Anexo |

Contextualizacéo

As seguintes consideragcdes tém como objetivo cordbzar o rol de
guestionamentos a ser respondido como subsidio gamatoria da Proposta de
Consulta Publica do novo Regulamento de Qualidades dServicos de
Telecomunicacbes (RQUAL), a ser futuramente aptadanpelo Conselheiro Igor de
Freitas ao Conselho Diretor da Anatel.

Em dois de seus dispositivos centrais, o art. @0giees do Poder Publico) e art.
3° (direitos dos usuérios de telecomunicacdes)kian?. 9.472/1997 — a Lei Geral de
Telecomunicagbes (LGT) — menciogaalidade No inciso Il do primeiro impde-se ao
Poder Publico a adocdo de medidas que promovanmpetigdo e a diversidade dos
servicos e propiciempadrbes de qualidade compativeis com a exigéncia do
usuarios Simetricamente, o inciso | do segundo fixa codim@ito dos usuarios o
acesso aos servicospm padrbes de qualidade e regularidade adequadosua
natureza em qualquer ponto do territorio nacional.

A atuacao regulatéria da Agéncia encontra premiskaas na Lei no que se
refere a gestdo da qualidade dos servicos:

) promover a competicdo como forma primaria de sanghkr padrées
minimamente satisfatorios de qualidade;

(i) aferir constantemente os padrbes regulamentares ltase na
percepcdo de qualidade dos usuarios, respeitadatumepa dos
Servigos.

A critica ou a construcdo de um determinado modkdoqualidade deve
necessariamente considerar essas premissas. Nes$#o,s além de aprimorar a
medicdo de aspectos técnicos relevantes, o modelenpido deve ser capaz de
responder as aspiragdes dos usuérios por incrempositivos em suas experiéncias de
consumo. Isto significaria um avanco num quadroraelativo imobilismo, no qual
muitos consumidores aguardam impotentes a melldwisservigo, limitando-se, no
maximo, a registrar reclamacoes.

Um norte perseguido seria a ampliacdo da capaciddtiea desses usuarios,
oferecendo-lhes ferramentas para melhor escollaeipnmalmente, o prestador e o
produto mais adequados a suas necessidades e atixpsct Para isso seriam
imprescindiveis mecanismos efetivos de transpaéede construcdo de indicadores
efetivos para a diferenciacéo de prestadores Boag@o de cumprimento dos requisitos
minimos.

A realizacdo de escolhas — 0 que pressupde a risstde alternativas — por
usuarios mais informados, cuja percepcao de quaitenha também consequéncias na
resposta regulatoria, deve se refletir diretamemis cenarios caracterizados pela
competicdo ou, sobretudo, por sua proximidade. bipdtese razoavel seria a de que a
movimentacdo de assinantes resultasse em esfoogsampetidores para melhor
atendé-los, superando 0s eventuais requisitos mgimpostos. Por outro lado,



cenarios com auséncia de competicao fugiriam légala, e como tal deveriam receber
tratamento distinto.

Aspecto que ndo pode ser descurado diz respeitpre@fsindas relacoes
estabelecidas entre um determinado modelo de quelie a ampliagdo dos servigos.
Ora, chega a ser intuitiva a percepc¢ao de queteddrecursos limitados, a decisédo do
prestador a respeito do investimento em expansdseda tem como variavel a
necessidade de se atender aos parametros regqudatlei qualidade. Logo, ao se
deparar com a missdo de tracar os requisitos ménpeoqualidade, esta o regulador
simultaneamente em vias de afetar decisfes decalmcke recursos que possivelmente
repercutirdo sobre cendrios de crescimento, estagra mesmo reducdo da cobertura
dos servicos. Da mesma forma, esta a constittéraalou eliminar barreiras de entrada
a novos prestadores que, por seu turno, poderigpuirean um cenario nada ou pouco
competitivo rumo a pluralidade de ofertantes.

Os pontos acima mencionados, em reformulacdo, mxige modelo a
construcdo dos seguintes pilares: a) a escolhandeanceito de qualidade apto a
representar e aferirexigéncia dos usuaripa qual deve ter como premissa uma melhor
compreensao — inclusive estatistica — de sua pgioaga experiéncia de consumo; b) o
incentivo a competicdo. A existéncia — dentro dosim@ objeto territorial que se
pretende regular — de cenérios heterogéneos qaantmndicdes socioecondmicas, a
infraestrutura de rede e ao grau de competicdecpandicar que, para melhor atingir
seus fins, a proposta deva reconhecer tais dignedpartir de uma categorizacao
assentada sobre uma determinada granularidade.canismo adotado pela Agéncia
veio a ser a classificagdo de municipios do PlarcalGde Metas de Competicédo -
PGMC. Dai a categorizacdo tera reflexos tanto nabekecimento (ou néo) de
requisitos minimos quanto no acompanhamento eagmstas de controle do 6rgao
regulador.

Essas ultimas etapas (acompanhamento e contralejusdamentais para a
retroalimentacdo do modelo. Quanto ao acompanhamanprincipal questdo a ser
tratada diz respeito a obtencdo de informacéepae do regulador e a forma de sua
divulgacdo junto aos usuarios. Nesse sentido, ieabericialmente apontar a
responsabilidade pela coleta de dados técnicosede e de dados objetivos de
relacionamento (medic&do objetiva) e de experiédom usuarios (medicdo subjetiva).
Ela poderia estar atribuida ao préprio 6rgdo retprla/ou as prestadoras, ou ainda a
terceiro especializado. Essa ultima hipotese, par &z, demanda a delineacdo do
papel dessa entidade, de seu custeio e de sugde®laom as outras duas partes
mencionadas. Vale notar que a indicacdo de tabnssjpilidade ndo pode se furtar de
consideracdes a respeito dos custos de coletajeetie deve suporta-los; dos ganhos ou
perdas em padronizacdo de informacdes; e na fidiedide dos resultados obtidos,
dentre outros aspectos.

Outro passo do acompanhamento se daria a paréscialha dos objetos de
medicdo. A proposta encaminhada pela area técniopd@ 0 aprimoramento da
representacdo de aspectos mlee de relacionamento Entre os primeirosha
indicadores para cobertura, disponibilidade, abégkde, retencéo e integridade de um
servigo. No campo deelacionamentomapeado com base no “ciclo de vida” da relacao
entre prestador e consumidor, procurou-se formadderir a qualidade nas etapas de
venda, instalagédo e reparo, atendimento, cobracaa@lamento. N&o se obteve éxito



na traducgao direta de todas as etapas, mas assapadem ser compensadas por meio
das estatisticas de reclamacfes e de tratamenfendalo pelas prestadoras,
disponiveis na central de atendimento da Anatelndai no contexto do
acompanhamento, caberiaa Agéncia assegurar a duoegheriodica donivel de
satisfacdo, por meio depesquisas 0 que implica a atualizagcdo constante de sua
metodologia de elaboracéao.

A etapa de controle — instrumentos para promocécgekultados almejados pelo
modelo — traz considera¢des também inovadorasccaopiorar premissas da teoria de
Regulacdo Responsiva, conforme conceituado porsAgr8raithwaité que sustenta
que a efetividade da regulacao decorre de regesgantivem o regulado a cumpri-las
voluntariamente mediante um ambiente de constante dialogo ergeilador ou
regulado. Isto é dizer que se avanca de um corgsaleisivamente sancionatorio para
outro baseado na persuasdo por incentivos. O emfosgl daria na pronta
recuperacdo/atingimento dos requisitos minimoscenaélitigiosidade administrativa.
Os mecanismos propostos com tal finalidade pekatéamica foram os de suspenséao de
vendas, publicacdo deanking contrapropaganda, compensacdo em crédito aos
assinantes e publicacdo de resultados. Logo, taattmcdo do marco teorico quanto do
rol de mecanismos passiveis de utilizacdo meretdadeflexdo, considerada inclusive
a verificacdo da possibilidade de estabelecimeptondcanismo deecompensagara
prestadores que atinjam patamares de exceléncia.

Questionamentos

1. Quais séo os pontos positivos e negativos do atadelo da gestdo da qualidade de
servicos de telecomunicacdes?

2. Qual enfoque deve orientar o modelo de gestéo alidqde:
a) Solucionar questdes individuais dos consumidorestfigjue.
b) Promover a qualidade geral do setor? Justifique.

3. Qual a melhor definicdo de qualidade para embasardelo em questao? Apresentar
referéncia na literatura, caso entenda oportuno.

4. A representacdo da qualidade em modelo constifppd@aspectos técnico-funcionais
das redes de telecomunicacbes, por indicadores thaduzam aspectos do
relacionamento entre prestador e consumidor, congiado por pesquisas que
procurem aferir o nivel de satisfacdo dos usuagiesetiva como escolha regulatoria?

5. O relacionamento com o consumidor pode ser repi@de por meio dos seguintes
aspectos: venda; instalacdo e reparo; cobrangajiatento e cancelamento? Ha outro
aspecto relevante a ser levado em consideracao?? (pae outra forma de
representacdo seria mais apta a aferir e comuaicgralidade dos servigos prestados
nessas dimensdes?



6. A gqualidade das redes pode ser representada @or da afericdo dos seguintes
aspectos: cobertura; disponibilidade; acessibikgdaetencao; e integridade? Ha algum
outro aspecto relevante a ser levado em conside?d@éal?

Em sua resposta, entenda cada um desses aspectos:

a) Cobertura: os servigos essenciais ofertados em minha cidsid® disponiveis
nos locais em que resido ou trabalho, de formaegygossa contrata-los?

b) Disponibilidade: sendo assinante de um servico, com que frequémiia
consigo utiliza-lo por indisponibilidade da redisfsma néo esté operacional)?

c) Dimensionamentd: sendo assinante do servico e estando o sistema em
operacéo regular, com que frequéncia ndo consigpletar uma chamada ou
conexao?

d) Usabilidade’: sendo assinante do servico e estando o sistemapenacéo,
como foi a experiéncia de uso: muito ruido na cosagio, atraso no
encaminhamento das mensagens, demora na abertyago®s na internet,
dificuldade em visualizar videos, atraso no en@@ajuivos, etc?

e) Estabilidade® sendo assinante do servico, com o sistema regefde em
operacdo e com boa qualidade durante o uso, ocquedas frequentes que me
obrigam a reiniciar a chamada ou conexao?

7. Que aspectos ou indicadores de percepcédo dosnomitses sobre a qualidade de
servigos devem ser contemplados no modelo?

8. Existem outras dimensdes relevantes que precisgnavaliadas pelo modelo de
qualidade por meio de indicadores? Quais?

9. As distingbes técnicas e socioecondémicas entrdiv@essos municipios brasileiros
devem ser consideradas? Em caso afirmativo, denqueira?

10. A gestéo da qualidade deve se basear em pesgeisasnpo que busquem aferir o
grau de satisfacdo e a qualidade percebida juistos@rios?

11. Sendo positiva a resposta anterior, quais devemassearacteristicas da Pesquisa?
Qual deve ser a metodologia empregada em sua at#od

12. Seria plausivel um modelo baseado somente nagdigé@ibde resultados de pesquisa
de qualidade percebida? Se sim, seria plausivebcqaemmpanhamento de indicadores
técnicos fosse realizado pela Agéncia somente c@mmosito de subsidiar a tomada
de decisbes?

' Na proposta da area técnica da Agéncia, contidanexo Il (Metodologia de Indicadores)
do Informe n° 153 dos autos 53500.006207/20154dl6adpecto recebeu a denominagéao de
“Acessibilidade”.

> Na proposta da area técnica da Agéncia, contidanexo Il (Metodologia de Indicadores)
do Informe n°® 153 dos autos 53500.006207/2015dl6adpecto recebeu a denominacédo de
“Integridade”.

* Na proposta da area técnica da Agéncia, contidanexo Il (Metodologia de Indicadores)
do Informe n° 153 dos autos 53500.006207/20154dl6adpecto recebeu a denominagédo de
“Retencao”.



13.De que formaas distingdes técnicas e socioecondmicas entry@sads municipios
brasileiros devem ser contempladas na Pesquisa?

14. Considerando o equilibrio que deve existir ensea@des que visam assegurar 0
nivel de qualidade dos servicos prestadwgofcemente o grau de interferéncia nas
atividades empresariais € na inovacao, quais seasnformas mais adequadas de
gerenciamento da observancia dos requisitos minaeogualidade, sob o aspecto de
reacdo da Anatel? Comente e avalie, se possivela@imgens e desvantagens de
algumas das medidas propostas, tais como suspdes@endas, contrapropaganda e
publicacdo deankingse de resultados.

15.Em que medida a aplicacéo da Teoria da Regulag8pdRsiva, baseada na adoc¢ao
de mecanismos de puni¢do e de persuasao, tornanadelo de gestdo da qualidade
mais efetivo? Que outra teoria considera-se pdssévaplicacdo?

16. Em que medida a suspensao da exigibilidade dendegdas obrigacbes para
prestadoras que atingissem metas preestabelecddasgser efetiva como incentivo a
promocao da qualidade?

17. De que formaacdes de transparéncia de divulgacdo de informag@esing and
shaming censura publica etc.) constituiriam hipdtese d@syasdo adequada a
promocao da qualidade?

18. Na regulagédo responsiva ha previsdo de incentass regulados que exibirem
determinado comportamento. Seria adequado estabglgamios ou vantagens quando
a qualidade atingir patamares desejados? Se sais, jpoderiam ser explorados?

19. Qual sua percepcao sobre propostas de regulacaotiiz@m cartilhas-padréo de

oferta de servicos? Como exemplo, acesse a caddl@ferta de banda larga utilizada
pela FCC (6rgao regulador americano)
https://www.fcc.gov/consumers/guides/consumer4$abeladband-services

20. Qual sua opinido sobre padronizacdo de paramafirisnos nas ofertas de servigos
de telecomunicacbes, de maneira a permitir a texcde ndo ao 6rgdo regulador)
oferecer ferramentas de comparagcdo de cobertuegppre qualidade, similares as
disponiveis em: https://opensignal.com/, http:/gtomers.ofcom.org.uk/tv-radio/price-
comparison/, http://fr.sensorly.com/, https://wwangparaiso.es/packages/,
http://www.degrouptest.com/?

21. Vocé tem alguma outra consideracdo a fazer quesapa®ntribuir para o
aprimoramento do modelo de gestao da qualidadeeateg;os de telecomunicacdes?



