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Premissa principal o8e

Todas as obrigagdes regulatdrias devem levar em conta os beneficios para a

sociedade e o seu custo de implementacao
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O Regulamento de Qualidade atual precisa de ajustes C'fé";fgs“

— Nao acompanhou a evolucao tecnolodgica e a convergéncia dos servicos
— Nao ha uniformizacao nos critérios de medicao por servicos

— Cria distincao de obrigacdes entre servicos concorrentes
(OTTs e Prestadoras)

— Foca em penalizacao ao invés de incentivar qualidade por competicao
— Indicadores muito técnicos e incompreensiveis para o usuario

— Grande quantidade de medicdoes mensais — comparacao e avaliacao
complexa

— Nao considera diferencas entre regioes



Diversos indicadores considerados impossiveis/inadequados

Desconsidera
comportamento do
usuario

Indicadores para
servicos em desuso

Métrica
desequilibrada

Foco em tempo e nao
na resolu¢ao dos
problemas
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Usuadrio pode nao estar disposto a atender suas chamadas, preferir o uso da caixa
postal ou mesmo ter atingido o limite de capacidade de seu terminal
Ex: SMP 4 (taxa de completamento de chamadas) e SMP 6 (taxa de entrega de SMS)

Exige que a empresa mantenha estrutura para acompanhamento e medigao, além
de investimentos significativos para garantir a qualidade de um servigo que nao é
mais utilizado pela maioria da populagao

Ex: SMP 6 (taxa de entrega de SMS)

Desconsidera realidade técnica e geografica, com metas que ignoram situagoes
criticas como acesso areas remotas sem o minimo de infraestrutura

Metas de 100%, sendo portanto uma obrigacao de exceléncia e ndo parametros
minimos de qualidade

Ex: Tempo de reparo de TUP em regides remotas - em 92% dos casos em até 5 dias
e 100% em até 10 dias, independente da localizacao do TUP.

Desvia o foco dos investimentos e acompanhamento da real solugdo dos
problemas, que é o maior interesse do usudrio (é mais importante atender rapido
do que solucionar problemas)

Ja existem parametros para atendimento em call center Decreto SAC

Ex: SCM 10, SMP 12, ATT e ILA (taxa de atendimento em call center)



1 -
Claro“Brasil

Penalizagao desvia investimento em melhoria de qualidade 08

Atualmente temos foco na penalizacdao que nao resolve problema de qualidade, nao
atende a demanda do usuario e foge aos objetivos da Anatel enquanto afeta a
capacidade de investimento das empresas
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Servigos substitutos e regras diferentes 80
Servico 1 Servico 2

 Comunicagao por mensagem e« Comunicagao por mensagem
de texto de texto

* Transmissao de fotos * Transmissao de fotos

* Transmissao de videos e = * Transmissao de videos e
documentos documentos

e Gravagao de voz e Gravagdo de voz

 Comunicacdo por voz  Comunicacgdo por voz

* Sem obrigacOes de qualidade  Metas de qualidade

* Sem regulamentos * * Regulamentos e obrigacdes

e Sem custo regulatorio e Elevado custo regulatorio

\/ \/

WhatsApp Prestadoras de SMP
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Os paises adesenvolvidos a reguiameniagcao e ex-pos 088

Alemanha -

Viés s L Viés
Técnico/ Experiéncia/
Detalhista Principios

SN L
2 | NS

Malasia Reino Unido

Estabelecimento de metas / san¢des Empoderamento dos consumidores
Indicadores técnicos Experiéncia dos usuarios

Atuacado pré estabelecida Atuacgao baseada em riscos e evidéncias
(regulamentada ex-ante) (ex-post)

(*) fonte: apresentagdo Anatel “Projeto de Revisdo do Modelo de Gestido da Qualidade” de 22/mar/16
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Pontos relevantes em discussdo — aspectos desejaveis 886

— Racionalizag¢ao dos indicadores (reducdo dos indicadores, mas
com ampliacdao do volume de medicdes)

— Uniformizacdo do acompanhamento entre servicos / convergéncia

— Estimulo a competicao e investimentos ao invés de penalizacao
(Menos obrigacdes em regides competitivas)

— Sem sancionamento automatico

— Indicadores com foco na percepc¢ao do usuario ao invés de apenas
técnicos (hd uma proposta de evolucao dos indicadores de
atendimento mas nao de rede)

— Diferenciacdes regionais na definicao de metas

— Eliminacdo de 6nus que nao trazem beneficios (exemplo EAQ)
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