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telefonia

Quem fala ao telefone ou usa a internet percebe: ha algo
de muito errado com um dos setores mais importantes
da economia. E possivel conserta-lo — mas vai custar caro
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PANE NA

TELEFONIA

Consumidores indignados, governo e empresas telefonicas em
guerra. Catorze anos apos as privatizacdes, ha algo de errado
com O setor de telecomunicacdes — tao essencial para a economia
moderna quanto a energia elétrica. Para evitar uma pane, as

operadoras terao de investir 380 bilhdes de reais em Uma década
ANA LUIZA LEAL E RENATA AGOSTINI

0 lado da eletricidade, o setor de telecomunica-
cOes € um dos pilares da economia moderna —
sem um dos dois, a vida em sociedade simples-
mente parade funcionar. Enquanto a eletricidade
esta porathamais de um século, a transformacio
causadapelo avanco nas telecomunicacdes é coi-
sa de duasdécadas. Quem tem mais de 30 anos se
lembra das tempos em que era preciso ir ao ban-
Co para pagar contas, dar um pulo nos Correios
para enviarma €arta, ter 4 mao uma enciclopé-
dia de 20 volumes para tirar dividas sobre assun-
tos diverSos. Se hoje €s8e tipo de coisa parece tio
antigo quanto uma lamparina de éleo de peixe, é
porque as telecomunicacoes mudaram o mundo.
Dependemos de cabos subterraneos de fibra 6p-
tica para fazer quase tudo — de transacdes finan-
ceiras a pesquisa, passando pelo lazer, que nos faz
ficar horas pendurados nas redes sociais. Por isso
tudo, ter um setor de‘telecomunicacées em pleno
funcionamento é, de novo, tio importante quan-
to ter luz elétrica. E a ma noticia, para os brasi-
leiros, € que, 11 anos apés a crise que levou ao
racionamento de energia, surge no horizonte uma
nova ameaca. Desta vez, o medo é de um apagio
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na telefonia. Esse temor entrou em evidéncia em
julho, quando a Agéncia Nacional de Telecomu-
nicacoes (Anatel) proibiu algumas operadoras de
telefonia celular de vender novas linhas até que
apresentem um plano de investimentos que re-
coloque o setor nos eixos. Trata-se da maior in-
tervencdo da era pos-privatizacio, de 1998 para
ca. Foram punidas as companhias que, segundo
os parametros da Anatel, estio oferecendo um
servico de ma qualidade ao consumidor. A italia-
na TIM foi a mais afetada pela decisio: teve de
suspender as vendas em 18 estados e no Distrito
Federal. A brasileira Oi congelou as vendas em
cinco estados, e a mexicana Claro, em trés. A Vivo
escapou da punicio por nio ter sido considerada
a pior operadora em nenhum estado.

O descontentamento dos consumidores com as
empresas de telefonia celular tem sido tamanho
que, pela primeira vez, o setor desbancou as em-
presas de cartao de crédito na lista de reclamacées
claborada pelo Sistema Nacional de Informacoes
de Defesa do Consumidor, que retine dados de 170
orgaos de defesa do consumidor espalhados pelo
pais. No primeiro semestre deste ano, foram
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registradas mais de 78 000 queixas.
Segundo o ranking elaborado por
EXAME em parceria com o Instituto
Ibero-Brasileiro de Relacionamento
com o Cliente (1BRC), sete das dez em-
presas que dispensam o pior tratamen-
to ao consumidor sao do setor de tele-
comunicacoes. Apenas a pequena GVT
melhorou seu atendimento no ultimo
ano. Até o fechamento desta edicao,
nenhuma das operadoras punidas pela
Anatel haviasido autorizada a retomar
a venda de novas linhas.

Os brasileiros tém, justificadamente,

T
L

certo trauma em relacdo ao servico das
telefonicas. Nos tempos pre-privatiza-
¢do, levavam-se alguns minutos para
conseguir fazer uma ligacao — e, reali-
zado o milagre, era preciso ouvir a con-
versa alheia nas famigeradas linhas
cruzadas. Ndo € atoa que Telerj. Telesp.
Telemig e as outras estrelas do sistema
Telebras eram as empresas mais odia-
das do Brasil. Na ultima década, as
grandes telefonicas continuaram no
topo da lista; 0 motivo para o ¢dio, po-
rem, deixou de ser o servico prestado
(ou ndo prestado) e passou a ser o tra-
tamento oferecido a freguesia nos in-
ternais call centers, alem da cobranca
indevida de contas. O que deixou go-
verno e especialistas assustados foi que,
de 2010 para c4, o servico voltou a ser
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um dos principais motivos de irritacao
do consumidor. Linhas que nao pegam,
o sinal que cai. Isso tudo deixou claro
que a infraestrutura de telecomunica-
coes do pais ndo esta dando conta da
demanda. E, se o cenario atual € ruim,
mais para a frente pode ficar ainda pior.
Para oferecer um servico minimamen-
te razodvel, as operadoras terdo de in-
vestir cerca de 380 bilhoes de reais nos
proximos dez anos, segundo calculos
da Anatel obtidos com exclusividade
por EXAME. Chegar a esse valor exigi-
ra que as operadoras de telefonia fixa,

cacoes, € preciso voltar um pouco no
tempo. As empresas que venceram os
leildes de privatizacdo no final da deé-
cada de 90 herdaram estruturas suca-
teadas, com redes de transmissdo e
cobertura pouco ou nada eficientes —
alem de carissimas. Entre as metas que
lhes foram impostas, estavam a melho-
ria da infraestrutura e a universaliza-
cao do servico. O resultado mostrou
como a abertura ao investimento pri-
vado seria benéhca para o consumidor.
Os 300 bilhoes de reais que as opera-
doras injetaram de la para ca permiti-

LOJA DA
CLARO EM SAO
PAI.ILE;WM&E
proibidas em trés
estados brasileiros

O maior problema esta nas operadoras
de telefonia celular, que ndo investiram
0 bastante para aguentar a demanda

celular, TV por assinatura e internet
banda larga aumentem 80% os aportes
que vém fazendo ano a ano. “Nossos
calculos sdo conservadores”, diz Jarbas
José Valente, conselheiro da Anatel. “E

- possivel que os investimentos tenham

de ser ainda maiores. Sem eles, 0 Brasil
vai ficar para tras.”

DEMANDA CRESCENTE
(O gque aconteceu? Para entender o que
ha de errado no setor de telecomuni-

ram que o Brasil saisse de 4,5 milhdes
para mais de 250 milhoes de linhas
celulares em junho deste ano, chegan-
do a uma penetracao de 130% — cres-
cimento superior ao verificado na
China e na India nos altimos cinco
anos. Desde 2000, o numero de usua-
rios de banda larga fixa saltou quase
10 000%, para cerca de 20 milhoes de
conexoes, A banda larga movel, dispo-
nivel por aqui desde 2008, cresceu
1200%, para mais de 50 milhoes de

ANTONID MELEM A M8 EMNAR



MUITO CLIENTE PARA POUCO INVESTIMENTO

De 2000 para cd, a receita das operadoras de telecomunicacdes no pais
aumentou 237%. Enquanto isso, 0 numero de usudrios de internet fixa
e movel cresceu 9 900% e 1200%, respectivamente

LINHAS DE CELULAR
(em miihoes)

RECEITA DAS OPERADORAS™
(em reais)
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Os investimentos do setor, por outro lado, ndo acompanharam a explosdo da demanda,
e cresceram apenas 63% no mesmo periodo. Como resultado, o Brasil esta bem atrds do resto do mundo

26

2001~ 66 bilhoes

2000~ 54 bilhdes

INVESTIMENTOS™ (em bifhdes de reais)

O Brasil possui 55 OOOantenas de transmissac
— e celular, um quinto do gue tém os Estados
Unidos e o equivalente ao total instalado na [taha

Apesar dos avancos recentes, 70% dos lares
__brasileiros ainda nag estao conectados a internet
fixa, 0 dobro do verificado na Alemanha

2000 2005 2008 20174 A velaci ade média da banda larga no Brasil
(' ' | éde 4,9 Mbps, 124% menos que na Europa
X = Ocidental e na América do Norfe
otomieoe 2] I BILHOES DE REAIS

(1) Incha ermpresas de tejafonss fixa @ movel, banda larga fixa & TV por assiratura  (2) Até junho (3) Ate margo (4) Previsad
Fontes: empresas, Anatel, Teleco, Telebrasi, ABTA, Cisco @ Europranis
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ACEesSs0s. A0 mesmo tempo, a competi-
cdo entre as operadoras derrubou os
precos dos servicos, permitindo a in-
clusdo de um enorme contingente de
consumidores das classes C, De E —
aparelhos celulares foram vendidos a
modicos 10 reais no inicio da década
de 2000. Um estudo do Banco Mun-
dial mostra que, quando a penetracio
de telefonia celular cresce 10% num
pais, a renda per capita aumenta 0,8%.
Foi um fenomeno que mudou a cara
do Brasil, e para melhor. Mas o mode-
lo mostrou que tinha seus limites.

O ano em que a atual crise comecou
a nascer foi 2009. Ali, as operadoras
embarcaram em uma ferrenha dispu-
ta de mercado. Em abril daquele ano,
a TIM, entao a terceira maior empre-
sa do setor, lancou um agressivo plano
destinado a captar usudrios: passou a
cobrar apenas 25 centavos por chama-
da (e nao mais por minuto, como era
comum no setor). A estratégia fez da
operadora a que mais conquistou no-
vos clientes em 2010 — foram 9.9 mi-
lhées. No ano passado, com achegada
da TIM a vice-lideranca de mercado,
as rivais Vivo, Claro e Oi lancaram pla-
nos semelhantes, cobrando uma tari-
fa infima pelas ligacoes. As operadoras
também despejaram no mercado mo-
dems de internet movel para ser usa-
dos em laptops, aumentando expo-
nencialmente o uso de espaco nas
redes das operadoras — na época, ape-

nas 5% dos assinantes consumiam
80% do espaco disponivel nas redes.
Enquanto as empresas se engalfinha-
vam em busca de clientes, as redes,
como era de imaginar, foram se sobre-
carregando. De 2010 para c4, foram
vendidas mais de 80 milhdes de novas
linhas de celular. Muitos desses con-
sumidores compraram uma de cada
operadora, ja que cada empresa lan-
¢ou uma promocio em que quem fala
“de TIM para TIM” ou de “Claro para
Claro” nio paga nada. E esses clientes,

por definicdo, custam caro as opera- -

doras. O tempo médio em que ficam
pendurados no aparelho subiu mais
de 30%, de 87 minutos em 2009 para
115 neste ano. Ao mesmo tempo, 0 uso
dainternet no celular — impulsionado
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Nos ultimos cinco anos, a demanda
por celulares e banda larga no Brasil
cresceu mais gue na China ¢ na India

pela paixdo dos brasileiros pelas redes
sociais — sobrecarregou ainda mais o
sistema. De acordo com um estudo
inédito da consultoria Comscore, o
tempo meédio gasto pelos brasileiros
na internet nos ultimos trés anos au-
mentou 67%, e nas redes sociais, 169%.
Com arede de transmissio congestio-
nada, Vivo, Claro, Oi e TIM deixaram
de alardear os tais modems moveis (as
ofertas para ligagcdes seguem até hoje).
O estrago, no entanto, ja havia sido
feito: a receita por usuario das opera-
doras, que foi de 30,1 reais em 2007,
caiu para 20 reais em 2012. “A disputa
no Brasil e forte”, diz o presidente da

Claro, Carlos Zenteno. “Se fossem
duas ou trés empresas, o cenario seria
bem diferente.” Procurada, a TIM pre-
feriu ndo dar entrevista.

Talvez a melhor maneira de enten-
der o problema vivido pelo setor de
telecomunicacdes seja pensar no sis-
rema como um emaranhado de estra-
das — mas, em vez de carros, os cabos
de fibra 6ptica que passam sob a terra,
rios e mares transportam bites, um
termo tecnico para designar dados
que podem ser de voz ou de internet.
Quando os celulares serviam apenas
para falar, os técnicos das operadoras
sabiam exatamente qual o tamanho
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CORRIDA DE

De 1998 para cd, as operadoras investiram 300 bilhdes de reais
em infraestrutura. E terdo de investir mais daqui para a frente
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PAULO BERNARDO
E A PRESIDENTE
DILMA: depois de anos
de fiscalizacdo frouxa,
o confronto

RECUPERACAO

24'0 bilhoces

4G, internet movel de
altissima velocidade

BILHOES DE REAIS <

140 bilhoes

vao levar telefonia fixa.
banda largae TV por
assinatura a mais de

S20 Necassarios para ampliar
a cobertura 3G e instalar o

30 milhGes de lares no pais

da rede que deveriam construir, ja
que o transporte de bites, nesse caso,
¢ relativamente pequeno e estavel. A
chegada da tecnologia 3G e, com ela,
a disseminacao do uso da internet
pelo celular a partir de 2008 jogaram
essa logica na lata do lixo. Desde en-
[do, tornou-se pratcamente Impossi-
vel saber exatamente quantos bites
terdao de ser transportados pela rede
em determinado momento, ja que o
uso de internet pode elevar o consu-
mo de dados em mais de 30 vezes,
dependendo do que o usudario esta
tazendo — em outras palavras, ficou
impossivel calcular quantos carros
Irdo passar por uma via em determi-
nado momento. O uso cada vez mais
constante de aplicativos e o advento
de novas tecnologias, como os tablets,
também arrapalharam.

A explosdao da demanda deixou cla-
ro que nossa infraestrutura de teleco-
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municacoes — as tais estradas, para
seguir na metafora rodoviaria — pre-
cisa, urgentemente, avancar. Atual-
mente, 0 pais tem pouco mais de 55000
antenas de transmissido (postes que
captam o sinal do celular e levam os
dados até a rede para que sejam trans-
portados) — um quinto do que tém os
Estados Unidos e corresponde ao ins-
talado na Italia, pais cuja area equiva-
le a do estado de Goias. Como conse-
quéncia, cada uma dessas antenas
opera em seu limite de capacidade,
com mais de 4 600 linhas “conectadas”
por unidade. A meédia americana é de
1000 linhas por antena. Na Espanha,
sao 460 linhas e, no Japao, 400. Esti-
ma-se que apenas 30% das antenas
brasileiras possam ter sua capacidade
estendida — se quiserem ampliar sua
cobertura e aumentar a transmissio de
dados para a rede. as operadoras terdo
de construir novas torres, do zero, aum
custo medio de 300 000 reais cada
uma. Feitas as contas, para chegar ao
mesmo nivel de cobertura e qualidade )
de transmissiao dos Estados Unidos, USUARIOS DE

um pais com dimensoes parecidas com CELULAR NA CHIHA:

s fr_.l!l Ll”T"["T‘l,ud. W%

as do Brasil, teriamos de ter investido se transformaram nas
b [}, LiLds

cerca de 55 bilhdes de reais a mais nos iltimas duas déc .,duh-
ultimos anos — 1850 apenas em ante-
nas, Sem contar os investimentos em
outros equipamentos e fibra optica.

. gl ABERTURA DA
“Antena e o principal entrave. Temos OLIMPIADA EM

550 na cidade de Sao Paulo e pedidos LONDRES: rede da
paramais 2567, diz Leila Loria, direto- 02 caiu dias antes por
ra de relacdes institucionais da Vivo. excesso de trafego

DIFICULDADES NA MATRIZ

Daqui para a frente, o desaho sera ainda
maior. E natural: 4 medida que a tecno-
logia avanca, € preciso gastar bilhoes em
infraestrutura para que 0s Novos Servi-
cos funcionem. O estudo da Anatel pre-
vé que serido necessarios 24 bilhdes de
reais em investimento anual apenas pa-
ra 0os mercados de telefonia e banda
larga movel (0 3G dos celulares atuais e
0 4G das geractes futuras, com sua pro-
messa de internet de altissima veloci-
dade no smartphone). Nos mercados de
telefonia fixa, internetem casae TV por
assinatura, o investimento anual tera de
somar 14 bilhoes de reais. Ja aconteceu
antes — como se viu, as operadoras in-
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vestiram 300 bilhées de reais para tirar
o Brasil das trevas do sistema Telebras.
Pode acontecer de novo?
Infelizmente — se a conta feita pela
Anatel se provar correta —, é muito
dificil que o pais chegue a esse nivel
de investimento na proxima década.
Uma peculiaridade do mercado bra-
sileiro € ser servido por empresas
oriundas de paises que vém passando,
desde a crise de 2008, por dificulda-
des economicas. A Oi tem como prin-
cipal socia a Portugal Telecom. A Vivo
¢ controlada pela espanhola Telefoni-
ca. A TIM e italiana. Nos ultimos trés
anos, a rentabilidade dessas empresas
calu, respectivamente, 15%, 19% e 9%
(sobra a mexicana Claro, que vive um
bom momento em seu pais de origem).
Com as respectivas matrizes em difi-
culdades financeiras e tendo de remu-
nerar seus acionistas, as operadoras
acabaram usando suas subsididrias em
mercados que crescem para melhorar
os balan¢os da companhia-maie. Se-

se muito ao temor de que o setor de
telecomunicacdes entre em pane na Co-
pa do Mundo de 2014. Além do aumen-
to do mimero de usudrios durante esses
eventos, o problema esta na formacomo
eles usam seus celulares: assistindo, por
exemplo, a transmissoes ao vivo das dis-
putas. So para a Copade 2014 o governo
estima que serd necessario injetar 60
bilhoes de reais em tecnologias de trans-
missdo, no aumento de capacidade da
rede e na instalacdo de novos pontos de
acesso a banda larga. Desse total, 3 bi-
Ihoes sairdo dos cofres puiblicos. O resto
tera de vir das operadoras, que ja se
comprometeram a estar com o sistema
4G funcionando em todas as capitais do
pais e em cidades com mais de 500 000
habitantes até a Copa. A julgar pelo que
aconteceu recentemente €m outros pai-
ses, a situacdo do Brasil é preocupante.
A menos de duas semanas do inicio da
Olimpiada em Londres, a rede de celu-
lares da operadora 02, que pertence a
Teletonica, caiu devido ao grande ni-

Com as matrizes europeias em
dificuldades. as subsidiirias dobraram
a remessa de lucros em 2011

gundo dados do Banco Central, as re-
messas do setor ao exterior mais que
dobraram entre 2010 e 2011, de 1.1 bi-
lhio de délares para pouco mais de 2,5
bilhoes. Nesse cendrio. o movimento
inverso — o dinheiro que sai da matriz
para ser investido, digamos, em ante-
nas em Sio Paulo — fica mais raro.
Ainda, a queda na receita por usuario
verificada nos tltmos anos no Brasil
e a crescente concorrencia interna
fizeram com que as margens das com-
panhias caissem 20% de 2002 para ca.
Segundo EXAME apurou, as fornece-
doras de infraestrutura estio assusta-
das com a'falta de pedidos de equipa-
mentos para, por exemplo, instalar a
tecnologia 4G — que tem de estar fun-
cionando ja na Copa das Confedera-
coes, em abril de 2013.

A reacao apavorada do governo deve-

mero de acessos. A pane so foi resolvi-
da dois dias mais tarde. Em fevereiro, o
trafego durante o Super Bowl, a final
do campeonato de futebol americano,
chegou a 500 gigabites de dados duran-
te a partida. E tudo leva a crer que o
cenario por aqui sera ainda mais desa-
fiador, até porque a tecnologia dos apa-
relhos terd evoluido. Segundo dados da
empresa de equipamentos Ericsson. o
trafego de dados no celular por aqui
deve crescer dez vezes nos proximos
quatro anos. “Estamos no comeco de
uma revolucdo com os tablets e smart-
phones”, diz Jodo de Deus, diretor de
planejamento executivo da Oi.
Setores como o de telecomunica-
coes, elétrico ou de saneamento foram
considerados “monopdlios naturais”
por muito tempo. De acordo com essa
tese, a necessidade de investimentos é
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CAPA | telecomunicacoes

O QUE DIZ O CONSUMIDOR

No ultimo levantamento EXAME/IBRC, sete das dez piores empresas
em atendimento ao cliente em 2011 sdo do setor de telecomunicacées

As 10 melhores

As 10 piores”

() . | Nos ultimos cinco
’_ 0 BOT*CARIO lﬂ O’I VELUK anos. O numero e
) — J reclamacoes contra
< COCA-COLA 2= SPEEDY a5 operadoras de
0 %) - telefonia fixa e celular
5 L. AMERICAN EXPRESS .7~ TELEFONICA na Anatel dobrou
/" NATURA J“ 1BICARD EVOLUCAO DAS
o RECLAMACOES

>~ PORTO SEGURO

72 OIMOVEL

MICROSOFT

/~ LIVRARIA SARAIVA

S MAGAZINE LUIZA

Q0

BRADESCO

FIAT

1) Pesquisa de opinido
Mais.de 3000 pessoas em 150 municipios
brasileiros citaram, espontaneamente,

as trés melhoras empresas em afendimento e as
frés pigres. As resposias deram origem a uma lista

com 100 empresas (50 melhores e 50 piores)
Pontuacdo: saldo de citaces positivas
menos as negativas

tdo grande e a importancia do setor,
tamanha, que seria melhor que fossem
tocados por uma empresa. A incompe-
téncia natural dos monopolios acabou
levando a faléncia da tese."Do Reino
Unido ao Brasil, as estatais foram pri-
vatizadas, e o setor, aberto a competi-
¢ao. Pela forca do mercado e com o
nivel de investimentos crescendo, es-
Se€s setores ar:zlhar:]m 5C Cﬂnﬂﬂﬂnﬂﬂdll
de novo. No Brasil, as 12 empresas cria-
das apos as privatizacoes se transfor-
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53¢ VIVO

10Y cLaro

6" OIFIXO
/~ CEDAE

02 SHOPTIME

X! Informacoes das empresas

~  As 100 dassificadas na etapa
anlerior responderam a um
guestionaro com 20 perguntas
sobre seus processos de alendimento,
como ouvidoria, freinamento
& pesguisas de gualidade
Pontuacdo: de zeroa 10

maram nas quatro grandes atuais.

Se a tese dos monopolios ficou no
passado, 0 mercado de telecomunica-
coes segue precisando de uma regula-
¢do atenta por parte do governo. E é
consenso que a Anatel nao tem sido
uma agencia com a torca necessaria
para ajudar a colocar o setor nos eixos.
Vale lembrar: um bom regulador nao é
aquele que pune empresas, mas o que
evita os problemas. O orgio demorou
muito .'.'lT.I:' [OmMar uma ;ltil'l_ldf_‘ conira as

(ermn miinoces)

09
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O

COMO FOI FEITO O RANKING DO INSTITUTO IBERO-BRASILEIRO DE RELACIONAMENTO COM O CLIENTE
Para chegar a lista de empresas, o IBRC somou a poniuacdo de cada uma delas nas quatro etapas do levantamento

‘;ﬂ Cliente-surpresa
Foram realizados dez testes do tipo
cliente-surpresa com cada empresa,
usando como paramelro para as
notas a lei dos SACs, o Cadigo
de Defesa do Consumidor e as
‘normas das agéncias reguladoras
Pontuacdo: de zero a 30

operadoras de celular. Segundo funcio-
narios da Anatel, a fiscalizacdo é falha.
Um dos problemas € que cada empresa
dizia estar cumprindo rigorosamente
suas metas de qualidade — como cabia
as proprias empresas fornecer os da-
dos, aquele era um jogo de “me engana
que eu gosto”. Em 2011, por exemplo,
a TIM cumpriu 99.5% das metas. Hoje,
a Anatel possui 513 técnicos para fisca-
lizar todos os estados do pais, o que da
menos de 20 funcionarios por estado.




JO TELEFONIA

O setor de telefonia
celular fol © que mais
recebeu reclamacoes
em fodos os Procons
do pais no primeiro
semestire deste ano,
com mais de 78 000
gueixas. O de telefonia
fixa ficou na quarta
posicac
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- CARTAQ

DE CREDITO

20 BANCO

COMERCIAL

{0 TELEFONIA

FIXA

Y FINANCEIRA

-’!_! Pesquisa qualitativa

30 clientes de cada empresa foram
entrevistados sobre oatendimento
e a qualidade do servico prestado
Pontuacdo; de zeroa 40

(1) Como operam com registros diferentes &/ou contam
comsanvicos de atendimento 30 clhente independentes,
Speady, Telefonica, O Vielax, G Move! & Oi Fixo foram

avaliados separadaments. Fontes: [BRC, Anatel 2 Sindec

As falhas nas fiscalizacées soma-se a
dificuldade de punir as empresas. Nos
tltimos seis anos, do 1,3 bilhdo de reais
em multas aplicadas pela Anatel, ape-
nas 500 milhdes foram de fato recolhi-
dos pela agéncia. “Os valores sdo bai-
x0Ss e as empresas tém uma série de
instancias para recorrer. E mais barato
receber multa do que resolver o pro-
blema”, diz Marcelo Cunha, diretor da
area de fiscalizacdo do Tribunal de
Contas da Uniao, que concluiu recen-

|
TECNICO DA GNVT
EM CAMPINAS:
operadora foi a unica
com bom desempenheo
no ranking do IBRC

temente uma auditoria na Anatel.
Ter um setor de telecomunicacdes
em forma é vital para que a economia
brasileira siga se desenvolvendo. Um
estudo da consultoria McKinsey mos-
tra que a expansao da internet foi res-
ponsavel por um décimo do cresci-
mento econdmico mundial nos ultimos
15 anos. Para que o pais ofereca uma
infraestrutura de telecomunicacdes de
qualidade na proxima década, as em-
presas terdo de investir. Mas e o gover-
no? Segundo a consultoria Deloitte, 0
Brasil pertence ao grupo dos 12 paises
com maior carga tributaria do setor no
mundo, de 43% — e essa carga vem su-
bindo: no inicio da década, era de 33%.
Segundo célculos da consultoria LCA,

. apenas 10% dos mais de 53 bilhdes de

reais arrecadados desde 2001 em fun-
dos como Fistel, Fust e Funttel ajuda-
ram a custear a fiscalizaciio do setor e
a universalizacio do servico. Com esse
dinheiro, daria para construir 170000
antenas de transmissao. Diante da cri-
se atual, pode-se dizer que a Anatel deu

um primeiro passo. A partir de outubro
deste ano, a consultoria Pricewaterhou-
seCoopers ficard responsavel por fisca-
lizar e auditar a qualidade do servigo
de banda larga fixa e movel oferecido
pelas empresas — algo inédito no mun-
do. Aguarda votacdo no Congresso um
pacote de leis que pode diminuir a car-
ga tributaria para 38%. “O imposto €
muito alto. Em algum momento, preci-
saremos rever essa estrutura de forma
mais profunda”, afirma o ministro das
Comunicacoes, Paulo Bernardo. O go-
verno estuda também uma propostade
lei que unifique a legislacdo das antenas
— hoje ha cerca de 250 leis municipais
diferentes, o que cria uma burocracia
enlouquecedora. A Anatel quer ainda
incentivar as empresas a compartilhar
o uso das antenas, o que poderia acele-
rar a expansao da capacidade de trans-
missdo de dados nas grandes cidades.
Ha muito a ser feito. A pancada do go-
verno nas operadoras pode ter sidoum
movimento necessario. Mas foi quase
nada diante do desafio a frente, m
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EMPAZCOMO
CONSUMIDOR

Para algumas empresas, atender
pem o cliente e tao importante
guanto a gualidade do produto ou
do servico que oferecem — o gue
e possivel aprender com elas
CAROLINA MEYER

|

TE PELO HISTORICO DE MA QUALIDADE NOS SERVICOS DE UTILIDA-
DE PUBLICA — OS CONSTANTES APAGOES no setor elétrico em
diferentes regides do pais e a recente punicio da Anatel as ope-
radoras detelefonia celular sdo alguns exemplos disso —, 0s bra-
sileiros habituaram-se nos ultimos anos a nada agradavel rotina
de seguir de perto os rankings de reclamacoes em Procons e ou-
tras instituicoes de defesa do consumidor. Pouca ou nenhuma
atencao e dada as companhias que vém fazendo sua parte, a des-
pertodo tamanho ou do setor em que atuam. Com estratégias
relativamente simples — como conversar sobre o tempo com
quem esta do eutro lado da linha —, empresas como O Boticario,
Coca-Cola, Natura, Bradesco e Porto Seguro foram consideradas
campeas em atendimento ao consumidor no tltimo ranking ela-
borado por EXAME, em parceria com o Instituto Brasileiro de
Relacionamento com o Cliente (IBRC) (veja o ranking na pdg.
50). Alem delas, General Motors, Ambev, LG e GVT aparecem
entre as que mais melhoraram seu servico ao longo de 2011 —
hoje, elas contam com niveis de satisfacdo superiores a 70%,
patamar considerado altissimo em qualquer parte do mundo.
Para essas empresas, atender bem seus clientes é tio importante
quanto oferecer produtos ou servicos de qualidade. “Em 2011,
92% das empresas classificadas no ranking fizeram algum tipo

de pesquisa de satisfacdo com os clientes. Em 2010, esse numero Iég"'r?cnﬁnn

ndo passava de 70%", diz Alexandre Diogo, presidente do IBRC. EM SAO PAULO:
Sejamos Justos: reclamacio, toda empresa recebe. A diferenca comercial testado
esta no modo como elas lidam com essas queixas. Os clientes das no YouTube

telefonicas estdo ai para comprovar,

52 | www.exame.com
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TRCARDGY POREEA

O BOTICARIO
POSICAO NO RANKING [

O consumidor é rei

Em uma empresa conhecida por
vender batons, perfumes e outros
mimos, era de imaginar que o volume
de ligacoes para o servico de
atendimento do Boticario fosse
relativamente pequeno. Pois nao € o
que acontece. A empresa praticamente
dobrou de tamanho no ano passado,
chegando a quase 3000 lojas no pais,

e viu-se obrigada a aumentar 55%

seu call center para dar conta de quase
2000 ligacdes por dia — isso sem

falar nos 4 000 e-mails e nas 8 600
mensagens diarias nas redes sociais.
Para criar um atendimento mais
personalizado — os atendentes sdo
treinados para, por exemplo, perguntar
sobre o tempo na cidade onde esta

o consumidor —, a companhia
substituiu 60% de sua antiga equipe

COCA-COLA
POSICAQ NO RANKING 2*'—’

Personalize o atendimento

Mesmo com um indice de satisfacao
considerado elevado, na casa dos 90%,
a Coca-Cola conduziu no primeiro
semestre de 2011 uma minuciosa
pesquisa com seus consumidores para
identificar eventuais problemas em
seu atendimento. Descobriu, entre
outras coisas; que muitos deles
estavam descontentes com o tempo de
troca dos produtos e com a forma com
que os representantes da empresa
_agiam na hora de substituir garrafas
com problemas — um deles elogiou os
atributos fisicos de uma consumidora,
que ameacou processar a companhia.
A partir desse levantamento, a Coca-
Cola reduziu o tempo médio de troca
dos produtos de sete para dois dias
e passou a treinar os 18 distribuidores

de atendimento. “Precisavamos criar
uma cultura nova, mais proxima

do consumidor”, diz Andrea Mortta,
presidente do Boticario. Com um
atendimento mais longo e informal
— amédia de tempo de ligacao

é de 7 minutos, ante 3 minutos em
um banco —, o indice de satisfacio
do consumidor saiu de 87% para
93% em 2011, com 90% dos casos
resolvidos logo no primeiro contato.
A empresa comecou a divulgar suas
campanhas publicitdrias nas redes
sociais dois dias antes da estreia

na TV para sentir qual seria a reacio
do consumidor. No final de 2010,

o Boticario reeditou um anuncio
sobre o Dia dos Namorados depois
que um punhado de consumidores
reclamou das cenas no YouTube.

STOCK P00

i3 marca para que oferecessem
tratamento personalizado ao
consumidor. Cada representante da
empresa agora recebe um historico
da reclamacio do consumidor antes
de visita-lo e é orientado a pedir
desculpas especificas em nome da
marca (se, por exemplo, o cliente
machucou o dedo enquanto abria
uma latinha de refrigerante, o
representante é orientado a fazer
perguntas sobre seu estado de saude).
Com isso, a Coca-Cola encerrou 2011
com 94% de satisfacido do consumidor.
“Vamos repetir essa pesquisa a cada
seis meses, até chegarmos a um
atendimento impecavel”, diz Rino
Abbondi, vice-presidente de técnica
e logistica da Coca-Cola.
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AMERICAN
EXPRESS

POSICAO NO RANKING -7

Recompense
as solucoes

Ao renegociar os contratos com
as equipes terceirizadas de
atendimento ao cliente, a
empresa de cartoes de crédito
American Express, que pertence
ao Bradesco, aumentou de 89%
para 96% o total de reclamacoes
resolvidas logo na primeira
ligacao. Pelas novas regras do
banco, esses fornecedores
passaram a ser remunerados nio
com base na quantidade de
chamadas recebidas, como ¢ de
praxe no setor, mas de acordo
com o indice de solucdo dos
problemas. Se ha melhora nos
indicadores internos de

qualidade no atendimento, a NATURA

empresa de call center recebe

A ()
até 20% mais pelo minuto de POSICAO NO RANKING ’ =

ligacdo atendida. A reducao das - o 2 MoSE L
queixas no Procon pode elevar CUHH[}.{TQ a (:"all esd

€1 mais 5% o montante pago a

CARLCHS TN

companhia. O novo sistema deu O descompasso entre o que até que ele chegasse a casa
tao certo que o Bradesco ja acontecia no dia a dia das das consultoras. Paralelamente,
estuda estende-lo as demais consultoras e o que diziam os a companhia construiu oito
areas do banco. “No fim, saiu sistemas de monitoramento centros de distribuicao para
mais barato para a empresa interno sempre foi uma das diminuir pela metade o tempo
atender bem o cliente”, diz maiores causas de insatisfacao de entrega — e evitar desvios
Alexandre Monteiro, diretor da entre as vendedoras da Natura.  pelo caminho. Para fazer do
area de cartdes do Bradesco. Os executivos da companhia atendimento uma prioridade
ndo faziam ideia, por exemplo, em todas as areas, a Natura
se a entrega de um pedido incluiu o indice de satisfacdo
0N @ estava atrasada — eles apenas das consultoras (que fazem
; = tinham certeza de que ele o meio de campo com os
havia deixado o centro de consumidores) na composicio

distribuicio. Com baseemuma  do bonus de todos os
pesquisa feita no inicio de 2011,  executivos. No ano passado,
a Natura mudou seu sistemade o numero de ligacées para
controle para enxergar, de fato,  a Natura caiu 24% em
O que se passava com o produto  comparacao a 2010.
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PORTO
SEGURO

POSICAO NO RANKING

Dé poder a
linha de frente

50

A cada més, a seguradora Porto
Seguro tem de administrar mais de 2,5
milhoes de ligacoes de clientes, a

maior parte com duvidas e
reclamacoes sobre assuntos tao
dispares quanto a fatura do cartdo de
credito, carros que ndo ligam e
geladeiras que nio gelam. Para dar
vazao a toda essa demanda, a
diretoria da empresa decidiu dar
poder a linha de frente — além de
serem treinados para resolver cada
caso Sem precisar ler um script
enervante, os atendentes do call
center foram encorajados a telefonar
aos principais executivos da Porto

Seguro para sanar eventuais duvidas.
Cabe aos atendentes, por exemplo,
decidir se um segurado pode usar um
guincho extra, por conta da empresa,
dependendo da situacio em que se
encontra. “A regra que prevalece em
nossas centrais de atendimento é: se
voce nio sabe, alguém na empresa
sabe. E s6 procurar”, diz Sonia Rica,
diretora de relacionamento da Porto
Seguro. A empresa tem atualmente a
maior taxa de retencao de clientes do
setor, na casa dos 80%.

GM

SUBIU '_)'_7 POSICOES
(DA 862 PARA A 64%)

Ndo pense so
no call center

Para se preparar para uma nova
safra de lancamentos — foram
quatro modelos novos s6 em 2011,
sem contar as reestilizacoes —,

a General Motors redesenhou
seu servico de atendimento

ao consumidor. Além de integrar
o tradicional sistema telefonico
ao de internet e redes sociais,

a empresa extrapolou os limites
do call center. A GM passou

os tltimos dois anos reformando
as oficinas de 500 concessionarias
espalhadas pelo Brasil, deixando-
as, digamos, “apresentaveis”

aos olhos do consumidor.

Ao mesmo tempo, criou uma
espécie de universidade movel
para treinar mecanicos e
vendedores — elas funcionam
dentro de trés caminhdes. A ideia
é que o consumidor discuta com
o mecanico a melhor maneira de
resolver eventuais contratempos
COm O Ccarrg — € Nao apenas
receba um orcamento com o que
precisa ser feito das maos de um
vendedor. A GM esta entre as

- j‘
- 1}

FABRICA DA GM EM SAO PAULO: mecdnicos de mais de
500 concessiondrias foram treinados para lidar com o consumidor

empresas que mais subiram no
ranking do IBRC em 2011, passando
da 86 para a 64" posicao. Como
acontece em outras empresas da
lista do IBRC, a GM criou metas de
satisfacdo de clientes para diversos

cargos — de vendedores a mecanicos
de concessionarias. Os vendedores
tém de cumprir uma série de
requisitos, como ligar para os clientes
trés dias apos a compra para checar
o grau de satisfacdo como carro.m
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