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MINISTERIO DA FAZENDA
Secretaria de Acompanhamento Econémico
Esplanada dos Ministérios — Bloco P — sala 303
70048-900 — Brasilia — DF
seae@fazenda.gov.br
Tel.: (61) 3412-2358/2360

Oficio n° 262/GABIN/SEAE/MF
Brasilia, 7 de julho de 2011.

A Sua Seénhoria o Senhor

ARA APKAR MINASSIAN

Superintendente de Servigos de Comunicagdo de Massa

Agéncia Nacional de Telecomunicagdes - ANATEL

Setor de Autarquias Sul — SAUS — Quadra 6, Bloco F, Térreo — Biblioteca
70070-940 — Brasilia — DF : ‘

Assunto: Contribuicfio & consulta publica Anatel n°. 26 — Proposta de Regulamento de
Gestdo da Qualidade das Prestadoras dos Servigos de Televisdo por Assinatura.

‘Senhor Superintendente,

Esta Secretaria de Acompanhamento Econdémico do Ministério da
Fazenda encaminha, por meio desta, o Parecer Analitico sobre Regras Regulatdrias n®
19/COGIR/SEAE/MF, de 7 de julho de 2011, com as contribui¢cdes desta Secretaria &
consulta publica em epigrafe. S _

Informamos que o conteiido deste Parecer ja foi encaminhado por meio
do formul4rio eletrénico disponibilizado no site da Agéncia.

- Atenciosamente,

WILLBER DA/ROCHA SEVEERO
Chefe de Gabinete, substituto
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Parecer Analitico sobre Regras Regulatérias n° 4 Cf COGIR/SEAE/MF

Brasilia, + de Wde 2011.

Assunto: Contribuigio a Consulta
Pablica da Agéncia Nacional de
TelecomunicacGes sobre a Proposta de
um novo Plano Geral de Metas i
Qualidade dos Servzgos de Televisdo
por Assinatura, a ser éenominadd
Regulamento de Gestio da Qualidade
das Prestadoras dos Servicos de

Televisdo por Assinatura.

I - Introducio

A Coordenacdo Geral de Indistrias de Rede e Setor Financeiro, da Secretaria

de Acompanhamento Economlco do Mmzsteno da Fazenda apresenta parecer

anahtlco sobre a proposta da Anatel ae um novo Plano Geral de Metas de Qualidade

dos bervn;os de Televisdo por Assinatura, a ser denominado Reguiamento de Gestiio

da Qualidade das Prestadoras dos Servigos de Televisdo por Assinatura.
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A proposta consiste na Revis@o do regulamento n°® 411/2011, que atualmente
disciplina a gestdo de qualidade do servigo de televisdo por assinatura promovida
pela Agéncia. Orientada pela experiéncia regulatéria anterior, a Anatel reduziu o
numero de indicadores de desempenho que pretende utilizar, dos atuais dez (IRS, IIS,

ICCo, ICR, IAP, ICC, ILA, IREDC, IITS e ISRA') para seis (IRR, IRA, IAP, ILA,

IDA e IFS ou IFSED). A intencio € adotar indicadores mais significativos que

permitam a concentrac@o de esforcos, a clareza no entendimento da norma regulatéria
por parte dos assinantes e a migracio de um sistema de pardmetros técnicos, ou sob
pouca governanca das prestadoras’, para um arranjo que reflita predominantemente a
qualidade percebida pelos consumidores (item 5.17 da exposicio de motivos).

O IRR, fndice de ReclamacGes Recebidas, destinado ao monitoramento da
gualidade do servigo de televisdo por assinatura, registrard a razio entre o ntimero de
reclamacOes de usudrios sobre o total da base de assinantes. Pode ser no méximo 2%
e teréd periodicidade de apuracdo mensal (art. 8°).

O IRA, Indice de Reclamagdes Recebidas pela Anatel, também destinado ao
monitoramento da qualidade do servico de televisdo por assinatura em si mesmo,
registrard a razdo entre o ndmero de usudrios que reclamam & Anatel sobre o nimero
total de reclamagGes no més (art. 9°). Tolerar-se-4 um méaximo de 2% e o periodo de
apuracdo serd mensal. Conforme exposto na audiéncia publica de explicagio da
proposta ocorrida em 21 de junho de 2011, a idéia subjacente € a de que a reclamacéo

do usudrio dirigida & Anatel deve ser uma instincia recursal raramente acionada. A~

LIRS, Indice de Reclamagio do Servigo, IIS, Indice de Instalaggo do Servigo, ICCo, Indice de. Cessagdo de Cobranga
ICR, indice de Correspondéncias Respondidas, IAP, Indice de Atendimento Pessoal, ICC, Indices de Chamadas

- ’Completadas LA, Indice de Ligagbes Atendidas, IREDC; Indice de Reclamacao por Erro de Cobranga, HTS, Indice de
‘InterrupgOes Solucionadas, e ISRA, Indice de Solicitactes de Reparos Atendidas.

2 Sers extinto, por exemplo, o ICC — Indice de Chamadas Completadas — que atualmente mede o percentual de
chamadas concluidas dirigidas aos servu;os telefomcos de atendimento ao- consumidor. Notou-se que se trata de um

~ parametro de desempenho dos servicos de telefoma que devem ser naquela seara regulados, e ndo um parametro de. -

desempenho do servico de televisdo por assinatura,
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reclamacfo diretamente 2 prépria prestadora deve resolver a maior parte das
situacdes. .

O IAP, Indice de Atendimentos Pessoal, destinado a instrumentalizar metas
de qualidade do atendimento ao usudrio do servigo de televisio por assinatura,
registrard a razdo entre o ntimero de atendimentos pessoais efetuados pela prestadora
em até 20 (vinte) minutos no periodo da coleta sobre o nimero total de atendimentos
pessoais efetuados pela prestadora no periodo da coleta (art. 10°). Deve ser no

minimo 95%.
O ILA, Indice de LigacOes aos Atendentes,

instrumentalizar metas de qualidade do atendimento ao usudrio do servico de

também destinado a

televisBo por assinatura, registrard a razio entre nimero total de ligacdes atendidas
pessoalmente por atendentes nos centros telefénicos de atendimento em até 20
segundos apGs a selegdo desta opgdo no perfodo da coleta e o nimero total de
ligacdes ao centro de atendiinento em que se solicitou a intervencio de atendente no
periodo da coleta (art. 11). Busca-se dar agilidade 4 opc¢io de atendimento pessoal
nos centros de atendimento automatizados.

O IDA, Indice de Desempenho do Atendimento comporé base de dados com
uma série histérica que serd utilizada pela Anatel para fins de acompanhamento da
prestadora do servigo de televisdo por assinatura e | comparagdo com as demais,
conforme metodologia de célculo a ser definida pela Anatel, (art. 14). '

O IFS, Indice de Falhas Solucionadas, servird para a mensuragdo do
cumprimento das metas de continuidade do servigo (art. 13). Consistird na razio entre
o nimero de solicitagdes de restabelecimento do servigo interrompido atendidas em

até 24 (the € quatro) horas sobre o ntmero total de solicitagdes de reparo. Nas

‘ regloes reconhemdas pela Anatel como de infraestrutura urbana deficiente nio se

aphcara o IFS, mas o IFSUD, que tem a mesma metodologia de célculo, mas metas
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menos rigorosas. Para a generalidade das situagéés 95% das solicitagdes de reparo
devem ser atendidas em 24 horas ¢ 100% em 48 horas (art. 12, caput e § 3°). Para os
Iocais sujeitos ao IESUD exige-se que 90% das solicitagdes dé reparo sejam
atendidas em até 24 horas, enquanto 100% das solicitacies devem ser atendidas em
até 72 horas (art. 13, caput e § 3°). |

Com fins a um monitoramento ativo da qualidade do servico, a proposta de
regulamento prevé ainda uma auditoria denominada pesquisa de avaliacdo da

qualidade percebida, a ser realizada em campo anualmente segundo metodologia

definida pela Anatel (art. 20 e seguintes).
H4 ainda a possibilidade de exigéncias maiores de operadoras de televisio por

assinatura que detenham poder de mercado significativo (PMS). Para estas 0 IAP e o

IFS mfnimo devem ser de 98%. O conceito detalhado de PMS ainda néo foi proposto

e tal assimetria somente seré aplic4vel ap6s definicdo posterior do conceito (art. 32),

If — Andlise Concorrencial

No que tange aos aspectos concorrenciais, entende-se que determinada norma

tem potencial de desestabilizar o ambiente competitivo quando seus efeitos recacm

em ao menos uma das seguintes hipGteses:’

(A) Limite o nimero ou a variedade de ofertantes — esta hipétese € provavel

no caso de a norma ou o0 projeto de regulamentacéo:

e Conceder direitos exclusivos a um tnico fornecedor de bens ou servicos;

3 Hipéteses baseadas no Guia de Avaliagio da Concorréncia, Vefs’a‘xofl‘:();,OCD‘EVZOOT
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e Estabelecer regimes de licengas, permissGes ou autorizagdes como
requisitos de funcionamento; '
e Limitar a alguns tipos de fornecedores a capacidade para a prestacio de

bens ou servigos;

e Aumentar significativamente os custos de entrada ou saida no mercado;
ou '
e Criar uma barreira geogrifica a aptiddo das empresas para fornecerem

bens ou servigos, mao-de-obra ou realizarem investimentos.

(B) Limite a concorréncia entre empresas — esta hip6tese € provavel no caso

de a norma ou projeto de regulamentacio:

e Controlar ou influenciar substancialmente os precos de bens ou servigos;

e Limitar a liberdade dos fornecedores de publicitarem ou

comercializarem os seus bens ou servigos;

e Fixar normas de qualidade do produto que beneficiem apenas alguns
fornecedores ou que excedam o que consumidores bem informados
escolheriam; ou

¢ Aumentar significativamente o custo de produ¢io de apenas alguns
fornecedores (especialmente no caso de haver diferenciacdo no

tratamento conferido a operadores histdricos e a concorrentes novos).

(C) Reduza os incentivos dos ofertantes em competir de maneira mais
. vigorosa — essa hipétese é provavel no caso de a norma ou o projeto de

- regﬁlaméntagioz |
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e Estabelecer um regime de auto-regulamentacio ou de co-

regulamentacdo;
e Exigir oﬁ estimular a publicacdo de dados sobre niveis de producio,
precos, vendas ou custos das empresas;
e Isentar um determinado setor industrial ou grupo de fornecedores da
aplicaco da legislacio geral da concorréncia;ou
Reduzir a mobilidade dos clientes entre diferentes fornecedores de bens

ou servigos por meio do aumento dos custos explicitos ou implicitos da

mudanca de fornecedores.

A proposta em Consulta Pdblica pretende estabelecer uma regulacio
diferenciada da presiagéo do servigo de televisdo por assinatura’ em duas situagdes:
(i) qaaﬁdo a atividade for desenvolvida em regiSes reconhecidas pela Anatel como de
infraestrutura urbana deficiente, elegiveis para esta categoria apenas as localizadas
em dreas classificadas pelo IBGE com aglomerados subnormais (art. 6°, § 1°); ou (ii)
quando prestados por fornecedoras que detenham Poder de Mercado Significativo —
PMS - (art.30). Considerando que a defesa da concorréncia é um meio de
maximiza¢cdo do bem estar econdmico da sociedade’, a simples existéncia das
assimetrias pretendidas, com fins a protecao do interesse dos consumidores, ndo deve

ser considerada restricdo concorrencial irrazodvel. Tais regras comportam, contudo,

as observacdes de outras naturezas descritas no capitulo seguinte.

‘A proposta define como servzco de televzsao por assinatura a os servigos de TV a Cabo, de Distribui¢do de Sinais

Mult}ponto Multicanal (MMDS), de Dlsmbulgao de anals de Televisdo e de Audio por Assinatura Via Satélite (DTH),

Especial de TV por Assinatura (TVA) e de sttnbmgao de Sinais de TV por. Mexos FlSlCOS (DISTV) parégrafo Hnico

do-art. 1°
*MOTTA, Massimo. Competition Polzcy, Theory and Practice. New York: CUP, 2007 pp 18 22
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III - Andlise Econémica Suplementar

IIL.1 — Sobre o IFSUD

Pelas regras postas em Consulta a prestagdo de servico em érea reconhecida
pela Anatel como de infraestrutura urbana deficiente sujeitar-se-4 a indice de
reparagio de falhas préprio, denominado IFSUD (Indice de Falhas Solucionadas nos
locais da Area de Prestacio do Servigo com infraestrutura urbana deficiente). O
IFSUD seria um indice com pardmetro de qualidade menos exigente que o IFS,
aplicdvel is regies onde a infraestrutura urbana nfo fosse deficiente®. Na exposicio
de motivos a Agéncia justifica que esta aésimetria tem por objetivo fomentar a
disseminacfo dos servicos de televisfo por assinatura nestas dreas (pardgrafo 5.47').
A l6gica parece ser a de que maiores exigéncias de suporte em 4reas de infraestrutura
urbana deficiente desencorajariam o investimento em redes nestas localidades.

Em que pese o respeitdvel argumento, considera-se que a infraestrutura urbana
deficiente ndo ¢ o fator dicterminan{e\ para a auséncia de expansdo da rede formal de
televisdo por assinatura. Muito mais importantes, sobretudo para a tecnologia do
cabo, sdo outros quatro fatores: (i) capacidade de paéamento dos interessados, (ii)
economias de densidade, (iii) condices de concorréncia de prestadores irregulares €
(iv) condicOes de acesso ao domicilio do assinante.

A capacidade de pagamento dos interessados pode se correlacionar com a

classe social do assinante. A inddstria da TV por assinatura no Brasil historicamente

se concentrou no atendimento aos segmentos A e B, que permitem precos mais altos

—NoTFS eXige-se que $5% das solicitagtes deTeparo sejam atendidas erm 24 horas e 100% em 48 horas (art. 12, capute
§ 3%, no IFSUD exige-se que 90% das solicitagOes de reparo sejam atendidas em até 24 horas, enquanto 100% das

sohcxtagoes devem:ser atendxdas em até 72 horas (art. 13, caput e § 3°).
7 «5.47, Coadunando-se com as prescrigches do Plano Geral de Atualzzagao da Regulamentagdo das Telecomunicagbes

no Brasil (PGR), o proposto PGMQ mantém metas especzazs aplzcavezs ds dreas com. mfraestrutura urbana deﬁaente,
com vistas ao fomento da politica de dzssemznagao do ‘ r'wg:o de Telewsao por Assmatura L el e
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e lucratividade maior, mas a classe C j4 representa mais de um quinto dos assinantes,

conforme pesquisa divulgada péla publicacio Midia e Fatos®:

Acerca da classe social dos agrupamentos subnormais (os elegiveis para a

aplicagdo do IFSUD), um levantamento de 2002 do Nicleo de Pesquisa do

- e e .. 9 . . ..
ISER/VivaRio” apontou que “os moradores de comunidades pobres do municipio do

Rio se concentram na classe C (51,3%), mas existe uma parcela significativa na

classe B (24%)”, 2,5% s@o da classe A. Ainda que as condi¢Ges das favelas cariocas
possam ser admitidas como superiores & maioria dos agrupamentos subnormais

brasileiros, a informacdo revela capacidade de pagamento de nimero significativo de

pessoas nestas localidades.
A economia de densidade existe guando a concentracdo de populacio por drea

garante uma boa rentabilidade na expansfo da rede. Nos aglomerados subnormais a

’ 3 D .//WWW midiafatos.com.br/index.aspx
<2 “O Plural”; informativo mensal do ISER - VIV. ARIO setembro de 2002, apud Caderno de textos do Semmano “O que
em

é favela afinal?”, ~promovido ~ pelo ~ Observatério  das Favelas. ~ Publicacdo  disponivel
http://www. observatoriodefavelas. org. br/observatonodefavelas/mcludes/publ1cacoes/1 64308034eebfdf4fd62ab414e0ad :

4fb.pdf em 05.07.2011.
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baixissima dispersdo populacional € caracterfstica instrfnseca, conforme definicio do
IBGE: “aglomerado subnormal é um conjunto constituido por no minimo 51 unidades
habitacionais (barracos, casas...), ocupando ou tendo ocupado até periodo recen,té,
terreno de propriedade alheia ( puiblica ou particular), dispostas, em geral, de forma
desordenada e densa e carentes, em sua maioria, de servicos piiblicos e essenciais”??

(grifado). A forte presenca das classes B e C nos aglomerados subnormais brasileiros

e a densidade da ocupacio nestas localidades, confirma mais um aspecto favordvel de

expansdo da TV por assinatura nestas regides urbanas.
O que justificaria entdo a baixa penetracdo da prestagdo formal da TV por

assinatura nestes agrupamentos?
A resposta pode envolver os dois outros fatores citados.

A TV por assinatura, sobretudo a prestada pela tecnologia do cabo, j4 € uma

ealidade em muitas localidades de infraestrutura urbana deficiente, onde chega

ted

rincipalmente com o intermédio de prestadores 1rreguiares que distribuem o sinal de

’TJ

canais sem ter pagado por eles, alcancando menocres custos e precos. O temor desta -
concorréncia possivelmente limita o interessa da oferta nestes mercad%

O segundo fator de inibicdo de expansio do servigo nestes grupamentos
urbanos pode ser a acessibilidade aos domicilios da populagio-alvo, seja por questSes
de meios de passagem (por exemplo, pavimentacdo, posteamento e dutos piblicos)

precarios ou inexistentes ou pelas questdes de auséncia de seguranca piiblica em

1112
niveis que encorajem o empreendimento . :

1% Glossério do IBGE em http://www.ibge.cov.br/home/presidencia/noticias/glossario. php

' Como j4 observado em diversos estudos e explorado peia midia,é comum, embora nfo generalizado, que populagies
de agrupamentos subnormais sejam vitimas de niveis de violéncia e criminalidade superiores aos verificados nos demais
espacos das cidades brasileiras, sobretudo nas 4reas sob dominio do tréfico de drogas. Neste sentido: ADORNO, Sérgio.

~ Precocious Delmque‘lcy “Young - People and ~Gangs in~S%o -Paulo (Brazil); Annual Meeting - of ‘the  American
Anthropologxcal Association. Chicago, USA, September 1999. BEATO,; Cl4udio etal. Conglomerados chormcxdlos e

o Tréfico de Drogas em Belo Horizonte, Minas Gerais, Brasil, de 1995 a 1999. Cadernos de Satide Pubhca n. 17. Rio
de Janeiro, 2001. PAIM, Jairnilson Silva. DistribuicGo Espacial da Violéncia: Mortalidade por Causas Extemas em
Salvador (Bahia), Brasil. in Rev Panam' Salud Publica/Pan Am J Public  Health 6(5), 1999, dlspomvel em
hutp://www.scielosp.org/pdf/rpsp/véns5/0956. Ddf RIVERO, Patricia Silveira. Dzstrzbuzgao Desigual dos Dzreztos
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Considera-se que o tratamento destes ltimos dois aspectos pela Anatel e pelas
demais autoridades competentes sim, poders permitir uma maior expansio do servico
de TV por assinatura, sobretudo cabo, nas dreas de infraestrutura urbana deficiente.
Por nfo lidar diretamente com estes aspectos, considera-se a Criagéo do IFSUD ndo

geraré o efeito de fomento esperado, razio pela qual se sugere que seja repensada a

sua utilidade no Regulamento planejado.

IIL.2 - Sobre o IRA

O art. 9° da minuta em consulta piblica coloca nos seguintes termos o Indice

de Reclamagdes 2 Anate]l — IRA:
“Art. 9°A relagdo entre o nimero total de reclamacdes recebidas na

Anatel, em desfavor da prestadora, e o nimero total de reclamacdes
recebidas em todos os canais de atendimento da prestadora, no més, néo

deve ser superior a 2% (dois por cento).

§ I° Esta meta é avaliada pelo Indice de Reclamagdes na Anatel (IRA).
§ 2° Para fins de cdlculo, considera-se:
I - Representagdo Matemdtica:

IRA = A x 100

B

Onde:

Humanos e da Cidadania: Areas de Concentracéo de Vitimas de Homicidio e Ac¢do Policial no Municipio do Rio de

Janeiro. Texto para discussio n,°f'l49k'9'. Brasilia: IPEA, 2010. :

12 A favor deste argumento pode-se citar a entrada dos servigos formais de televisdo por assinatura em lugar das do

setor informal nas favelas em que foram instaladas Unidades de Politica Pacificadora no Rio de Janeiro: 7Vs por
assinautra entram em favelas para combater 'gatonet’ com Unidades de Policia Pacificadora, Sky jd aumentou em
1.000% vendas de servicos em - comunidades ‘da . periferia  carioca  in

“http://www.memes.com.bi/iportal/portal. jsf?post=28541.
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A = nimero total de reclamacdes recebidas pela Anatel, em desfavor da

prestadora, no periodo da coleta; e
B = numero total de reclamacdes recebidas pela prestadora, no periodo de

coleta.’

Il - Método de Coleta:

a) registro de toda e qualquer reclamacdo recebida, inicial ou reiterada,
procedente ou improcedente, causada por interrupcdo programada ou

nao; ,
b) periodo da coleta: mensal;

¢) meios de reclamagdo considerados:
L.pessoal;

2. telefonico;

3. carta de qualquer tipo;

4. telegrama;

5. fax;

6. correio eletrbnico; ou

7. qualguer outro meto existente ou gue venha a ser criado.
d) os dados relativos aos itens 1 a 7 da alinea

“c” devem ser mantidos em registros independentes para fins de

verificacdo por parte da Anatel.

IIT - Forma de Apresentacdo

Os dados relativos ao indice devem ser apresentados contendo
informacdes do periodo de coleta por Area de Prestacdo do Servigo
discriminando o niimero total de reclamagdes no més em:

1. cobrancay

2. instalacdo;

3. atendimento;

4. falha ou defeito,
5. cancelamento;
6. programacdo; e
7. outras.

§ 3% As reclamagbes que resultem em solicitacbes de reparo também
devem ser computadas nesse indice.
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§ 4° Néo serdo computadas neste indice, para as prestadoras do Servigo de
TV a Cabo, as reclamagdes relativas & programacdo disponibilizada pelos
canais previstos nos incisos I, H e Il do art. 23 da Lei n° 8.977, de 1995,
bem como pelos canais de programacdo de distribuicdo obrigatdria
previstos no art. 29 da Lei n° 11.652, de 07 de abril de 2008;

§ 5% Néo serdo computadas neste indice, para as prestadoras do MMDS,
do DTH, do TVA e do DISTV, as reclamacdes relativas & programacdo
disponibilizada pelos canais de programacéo de distribuicdo obrigatdria
previstos no art. 29 da Lei n° 11.652, de 2008.”

Considera-se que a férmula proposta para o indicador pode reintroduzir no
sistema caracteristica indesejdvel semelhante 2 que a andlise da experiéncia
regulatdria ora realizada buscou extirpar, qual seja, a pretensdo de responsabilizar a
prestadora por elementos sobre os quais ela nfo detém governanca', o que ndo deve

auxiliar o monitoramento dos objetivos de qualidade pretendidos.
Com efeito, a minuta em consulta define IRA como a razfo entre o nimero

total de reclamacdes recebidas pela Anatel, em desfavor da prestadora, no perfodo da
coleta e o numero total de reclamacBes recebidas pela prestadora, no periodo de
coleta, fixando o médximo de tolerdncia em 2%. A percepgéo explicitada pela Agéncia
na audiéncia piblica ocorrida em 21 de junho de 2011 € a de que ela deve ser uma
instancia recursal as reclamacGes recebidas diretamente pela prestadora do servigo de
televisdo por assinatura, de modo que apenas uma menor parte da insatisfacdo
reportada a indistria seja reiterada ante o poder pliblico.

Sucede que peticionar contra a prestadora do servico perante o Jrgdo
regulador e os organismos de defesa do consumidor é um direito irrestrito do usuério

de servicos de telecomunicacles que dispensa, inclusive, reclamacio prévia na

- prépria prestadora do servico de telecomunicagfes. A reclamacdo & Anatel nio tem

3 Assim, aéXcluséof do ICC,; Indice de Chamadas Completadas (previsto na Resolucio Anatel n° 41 1/2005 tem como
justificativa nfo serem chamadas completadas: varidveis sob controlé das prestadoras de servico de televisdo por
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natureza de recurso, ¢ uma medida independente, que pode ou nfio ser concomitante,
anterior ou posterior a reclamacfo dirigida & prestadora. Esta caracteristica € algo
que, em algumas situagGes, pode empobrecer o indice como ferramenta de gestéio da
qualidade, pois o ntimero de consumidores que reclamam na empresa € na agéncia é
algo sob maior controle dos préprios consumidores que da empresa prestadora.

Pode-se imaginar, por exemplo, uma situacio em que uma pequena prestadora
com mil assinantes registra vinte reclamacSes em um més. Se neste mesmo més duas
reclamagBes forem dirigidas & Anatel ter-se-4 um IRA de 10% (dez por cento), uma
indicacéo de anomalia na qualidade bem acima do tolerado e ndo tdo representativa
da satisfacdo do universo de clientes servidos por esta pequena prestadora. Por ndo
ser a reclamacido a Anatel uma providéncia recursal, a férmula, no modo em que
atualmente se apresenta, indica sobretudo o comportamento dos consumidores na sua
relacdo com a Agéncia e ndo a percepcio de qualidade do universo de pessoas
atendidas. Por isso, esta SEAE acredita que na atual formulacdo o indice se torna
pouco apropriado como fonte de informac&o sobre a qualidade do servigo.

-Um parametro de qualidade sobre o qual as fiscalizadas terio maior
capacidade de promover melhorias deve considerar como denominador do indice ndo
o ntmero total de reclamagdes recebidas pela prestadora, no perfodo de coleta, mas
sim o proprio niimero total de assinantes no perfodo da coleta. O desejavel € que este
novo IRA tenha mesma base de comparacfio, mas nivel de tolerdncia menor do que

no IRR, desde que estatisticas acerca do comportamento do consumidor déem suporte

a0 novo limite.
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IIL.3 - Sobre a Pesquisa de Avaliacdo da Qualidade Percebida

Muitas vezes, por variadas razdes, servigos podém ter baixos indices de
reclamacio sem que isto signifique exceléncia em sua prestacdio. A previsio de uma
Pesquisa de Avaliacdo da Qualidade Percebida zo lado dos demais fndices de
satisfac#o planejados tem por mérito suprir uma deficiéncia que os fndices ndo
alcancam, uma vez que ordinariamente mensuram uma iniciativa do consumidor que
pode néo existir mesmo em servicos néo prestados a contento (reclamacio, pedido de
atendimento ou pedido de reparacio).

A SEAE v€ com reservas, porém, o dispositivo do § 1° do art. 21 que prevé
que a coleta para a determinac@o da avaliacio da qualidade percebida seja realizada
por empresa especializada contratada anualmente pela prestadora de servigos de
televisdio por assinatura. A considerar experiéncia histérica recente’ ", existe risco nio
desprezivel de influéncia da contratante sobre os servicos da contratada, o que
comprometeria a qualidade das informacdes prestadas & Agéncia e agravaria o risco
moral da gestdo de qualidade do servico. Por esta razdo € sugerida que a possibilidade
de realizacio da fiscalizacio comentada diretamente pela Agéncia ou com o auxilio

da contratacdo de prestadora de servicos que auxilie nesta missdo.

4 Reporta—se ao caso Enron-Andersen Consuiting, revelado em 2001. A pressao por remuneragao levou a entfio
prestigiosa empresa de auditoria independente Andersen Consulting a ndo divulgar erros contabels que -escondiam
débitos bﬂxonérlos e dxstorcxam significativamente o resultado da _empresa auditada (Enron). : el ,
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IV — Conclusde

Tendo em vista todo o exposto nesse parecer, esta Secretaria se posiciona a
favor do mérito da presente consulta piiblica, ainda que no nosso entendimento exista

espago para as melhorias citadas.

A apreciagio superior.

[l

DEN CARIBE DE SOUSA

;- Assistente Técnico

L . . .
Coordenador-Geral de Inéusmas de Rede e Setor Financeiro

De acordo.

PRICILLA MARTASANTANA

Secretdria-Adjunta

ANTONIO HENRIQUE PINHEIRO SILVEIRA

Secretédrio de Acompanhamento Econdmico




