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ALEX JUCIUS — ASSOCIACAO NEO (NEO)

| 1.

ASSUNTO |

Proposta ao Comité de Prestadoras de Pequeno Porte (CPPP) acerca de medidas para incentivar a
adesdo voluntéaria de Prestadoras de Pequeno Porte — PPP a gestdo da qualidade aferida segundo o
Regulamento de Qualidade dos Servigos de Telecomunicagbes — RQUAL, aprovado pela
Resolucdo n°® 717/2019.

| 2.

EMENTA |

COMITE DE PRESTADORAS DE _PEQUENO PORTE (CPPP). QUALIDADE DOS
SERVICOS DE TELECOMUNICACOES. TEMAS REGULATORIOS PPP. MEDIDAS
ASSIMETRICAS EFETIVAS. ADESAO DAS PPP.

1. O Regulamento de Qualidade dos Servicos de Telecomunica¢des — RQUAL foi aprovado

em dezembro de 2019 por meio da Resolucdo n°® 717/2019. O Manual Operacional que
estabelecera os métodos de coleta, calculo, consolidacdo e publicacdo dos indicadores e
dos indices de qualidade esta em fase de aprovacdo pela Anatel.

. O RQUAL estabelece indices baseados na Qualidade do Servico — 1QS (representa o nivel

de qualidade efetivamente entregue aos consumidores), Qualidade Percebida - IQP
(expressa a percepcdo do usuario quanto ao desempenho da prestadora na prestacdo do
servico) e Reclamacdo dos Usuérios — IR (representa medida do comportamento pos-
consumo, aferida por meio das reclamacdes dos usuarios registradas). Antes da publicacédo
do RQUAL algumas PPP participavam rotineiramente das “Pesquisas de Satisfacdo e
Qualidade Percebida” (avaliagdo qualitativa).

. O RQUAL ratifica os Regulamentos de Qualidade anteriormente aplicaveis — RGQ (para

cada servigo respectivamente: SCM, STFC, SeAC e SMP), mantendo a assimetria, por
meio da reducdo da carga regulatdria, para as PPP. As PPP podem, voluntariamente, aderir
a gestdo da qualidade, conforme estabelecido no RQUAL e respectivo Manual
Operacional.

. A Anatel esclareceu as condi¢6es aplicaveis as PPP, caso decidam pela adesdao ao RQUAL

notadamente no que tange a custos diretos, solucdo tecnoldgica (crowdsourcing versus
multicoletor), servigos a serem aferidos, dentre outros. Todavia, diversos pontos ainda sao
fatores determinantes para a participacdo mais ampla por parte das PPP.

. O objetivo desta analise ¢, ao final, apontar estes fatores determinantes para que as PPP

possam fazer parte das medicdes haja vista que, sob as condicdes adiante apontadas, podem




ser estabelecidos incentivos efetivos para a adesdo voluntaria e, principalmente, mantém-
se a premissa de assimetria regulatéria entre as PPP e as demais prestadoras.

6. Pela consideracdo e aprovacao da proposta conforme encaminhadas neste documento.

| 3. REFERENCIAS

3.1. Regulamento de Qualidade dos Servigos de Telecomunicacdes — RQUAL, aprovado
pela Resolugdo n°® 717/2019;

3.2. Manual Operacional do RQUAL, em anélise e aprovacao pela Anatel.

3.3. Regulamento Geral de Metas de Competicdo — PGMC!, aprovado pela Resolugio n°
600/2011.

| 4. RELATORIO

4.1. DOS FATOS

4.1.1. Trata-se de proposta ao Comité de Prestadoras de Pequeno Porte (CPPP) acerca de
propostas para incentivar a adesdo, voluntaria pelas PPP, a gestdo de qualidade, consoante regras
constantes do RQUAL.

4.1.2. O RQUAL consolidou a aferigdo dos indicadores de qualidade — técnica (1QS), percebida
(IQP) e reclamac6es de usuarios (IR) — cujas regras constam do proprio RQUAL e do Manual
Operacional que estd em fase de aprovacdo. As PPP ndo sdo obrigadas a cumprirem 0 RQUAL,
podendo aderir de forma voluntaria a gestdo da qualidade.

4.1.3. Algumas PPP ja participavam de afericBes de qualidade percebida (viés qualitativo),
apuradas anualmente pela Anatel. Tal iniciativa — de interesse da muitas PPP — resulta em um
comparativo publico entre as diversas prestadoras que, inclusive, gera incentivos para a melhoria
da qualidade em prol de posicionamento de mercado perante 0s consumidores.

4.1.4. A Anatel vem, de forma acertada e sistematica, buscando reduzir a intervencéo e a carga
regulatoria setorial. Esta premissa, no que tange as PPP, ¢é verificada de forma efetiva e com
resultados eficazes especificamente no estabelecimento das medidas assimétricas no RGC e no
RQUAL. Nestes citados regulamentos é inegavel a efetividade das medidas assimétricas
decorrentes do enquadramento como PPP conforme o conceito atualizado no PGMC pela
Resolucao n® 694/2018 (vide nota “1” deste documento).

4.1.5. Adicionalmente, deve ser lembrado que as PPP sdo prestadoras que estdo passando por
uma fase de amadurecimento e fortalecimento de suas operagdes (inclusive em termos de
capacitacdo de equipes e desenvolvimento de sistemas e procedimentos, quando comparadas as
grandes prestadoras), sendo certo que a aplicacdo de “punicdes” resultantes de eventual ndo
atendimento de metas de qualidade representam um fator extremamente inibidor da participacédo

1 XV - Prestadora de Pequeno Porte: Grupo detentor de participacio de mercado nacional inferior a 5% (cinco por
cento) em cada mercado de varejo em que atua; (Incluido pela Resolucéo n° 694, de 17 de julho de 2018)


http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2018/1151-resolucao-694

nas medicOes. Para estas empresas, no final do dia, a divulgacdo publica de comparativos ou
ranking ja seria “puni¢do” suficiente para seu negdcio. Por outro lado, resultados favoraveis das
PPP resultaria em incentivo adicional para as demais prestadoras aprimorarem sua qualidade.

4.1.6. Nesse sentido, 0 RQUAL, ainda que tenha atualizado o arcabouco regulatério frente aos
respectivos RGQ, foi modelado e baseado em regras que sdo, inegavelmente, estabelecidas para
prestadoras ndo PPP. Ou seja, caso uma PPP opte por aderir ao RQUAL tera tratamento idéntico
ao das prestadoras de grande porte. A participagdo no RQUAL resulta em abdicar de ser tratada
como PPP e se equiparar, sem qualquer assimetria ou flexibilidade, as prestadoras de grande porte
que, notoriamente, possuem maior capacidade econémica, organizacional e de orgamento/recursos
técnicos para gerir e acompanhar as medicGes de qualidade que sdo extremamente complexas e
especializadas, além de toda a experiéncia decorrente da curva de aprendizado quanto aos proprios
indicadores de qualidade.

4.1.7. Este debate inicial ocorre no ambito do CPPP que foi criado por meio da Resolugdo n° 698,
de 27 de setembro de 2018, que em seu art. 3° estabelece que compete ao CPPP:

| - acompanhar o surgimento de novas tecnologias para avaliar seu impacto nos
aspectos de convergéncia, competicdo e expansao de redes na prestacao dos servicos
de telecomunicacdes no Pais;

Il - propor agdes de capacitacdo em matérias relacionadas direta ou indiretamente a
prestacéo dos servicos de telecomunicacdes por Prestadoras de Pequeno Porte; e,

I11 - manifestar-se sobre propostas de atos normativos relacionados ao fomento das
atividades das prestadoras de pequeno porte, e outros casos que entender pertinente.

O Art. 4° da referida Resolucgéo estabelece que:

Art. 4° Os estudos e proposicdes do CPPP deverdo ter como elemento norteador o
fomento a um ambiente atrativo, competitivo, seguro e estavel para as Prestadoras
de Pequeno Porte, respeitados os direitos dos consumidores.

4.1.3. A Resolucdo estabelece ainda que:

Art. 12. As reunides do Comité de Prestadoras de Pequeno Porte de Servicos de
Telecomunicages serdo instaladas com pelo menos 3 (trés) membros constantes do
art. 5°, inciso VIII, deste Regimento, observado o seguinte tramite:

()

§ 3° As matérias sujeitas a eventual deliberacdo do Comité serdo previamente
discutidas e relatadas por um dos membros, designado pelo Presidente como relator,
que devera apresentar material por escrito no prazo assinalado pelo Presidente,
prorrogavel uma unica vez, mediante justificativa fundamentada.

(..)

8 9° As contribuicdes apresentadas e deliberadas pelo Comité, quando cabivel,



servirdo de subsidio para a elaboracao de propostas de acoes e recomendacdes para
encaminhamento ao Conselheiro designado relator da matéria perante o Conselho
Diretor ou, no caso de matéria de cunho geral ou ainda ndo sorteada dentre 0s
Conselheiros, ao Presidente do Conselho Diretor, com cdpia aos demais
Conselheiros em qualquer das hipoteses.

4.1.8. No ambito do CPPP foi deliberado que a NEO ficaria responsavel pela relatoria e
coordenacdo da pauta relacionada a0 RQUAL, apresentando agdes concretas para incentivo e
viabilizacdo da adeséo das PPP a gestdo da qualidade, tendo em vista o carater facultativo para as
PPP. Toda a documentacdo e as considerac¢des serdo submetidas ainda ao CPPP e, posteriormente,
ao Conselho da Anatel.

4.1.9. E o relato dos fatos.
4.2. DA ANALISE

4.2.1. Cuida a presente Matéria de apresentacdo de proposta ao Comité de Prestadoras de
Pequeno Porte (CPPP) acerca de medidas para incentivar a adesdo das PPP a afericdo da qualidade
dos servicos de telecomunicag6es, conforme RQUAL e respectivo Manual Operacional.

4.2.2. Segundo o RQUAL, e facultativa a participacdo das PPP na aferi¢cdo da qualidade, sendo
certo que algumas PPP ja& vinham participando da medicdo periodica de qualidade qualitativa:
“Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida” e seguem tendo interesse em participar de
medicOes e comparativos de qualidade. Todavia, ao aderir as medicdes do RQUAL passam a ser
tratadas como iguais as prestadoras de grande porte, abdicando totalmente desta assimetria
regulatoria eficaz que é, justificada e acertadamente, aplicada as PPP.

4.2.3. A Anatel esclareceu as condigdes aplicaveis as PPP caso, voluntariamente, decidam pela
afericdo da qualidade nos termos do RQUAL, notadamente no que tange a custos diretos, solugéo
tecnologica (crowdsourcing versus multicoletor), servicos a serem aferidos, dentre outros.
Entretanto, alguns pontos precisam ser tratados para incentivar a adesdo das PPP ao RQUAL na
medida em que, como apontado, abdicardo de uma assimetria regulatoria eficaz, ficando sujeita as
mesmas condicGes aplicaveis as prestadoras de grande porte.

4.2.4. Partindo-se do cenario descrito e do resultado esperado, qual seja, adesdo das PPP a
afericdo da qualidade segundo o RQUAL, séo apresentadas duas frentes de acao:

| - PARTICIPACAO SEGUNDO AS REGRAS ATUAIS DO RQUAL :

4.25. Antes de mais nada, deve ser apontado que a afericdo da qualidade, especialmente
quantitativa ou técnica (IQS), € um processo complexo e especializado que demanda recursos
econdmicos, técnicos e humanos/organizacionais. Tal assertiva € uma realidade, inclusive, para
prestadoras que estavam sujeitas ao RGQ (antes da revisdo do enquadramento como PPP advindo
da alteracdo do PGMC pela Res. n° 694/2018 — vide nota “1” deste documento), como a ALGAR
TELECOM, pois precisara estar preparada sem qualquer diferenciacdo/assimetria, sem a devida
visibilidade de uma curva de aprendizado prévia e, basicamente, em um cronograma muito mais
reduzido que as demais prestadoras ndo PPP que estédo participando dedicadamente da elaboracéo
do Manual Operacional desde o inicio do processo.



4.2.6. Aespecializacdo das funcBes e os procedimentos/processos internos a serem desenvolvidos
/ implementados para realizar a afericdo da qualidade requerem o engajamento de diversas areas
da empresa, bem como o suporte de equipes/empresas externas de suporte. Estas acdes, alem de
custos operacionais, exigem um tempo adequado de calibragem e amadurecimento.

4.2.7. Assim, um dos pontos mais imediatos a serem considerados para a adesdo das PPP é o
estabelecimento de um cronograma adequado para inicio das aferi¢cdes, considerando, inclusive,
uma curva de aprendizado e adequacéo da prestadora haja vista ser um processo novo e bastante
complexo. Nestes termos, propde-se a adog¢do de um “feriado regulatorio” que implicaria o inicio
das medicdes efetivas das PPP que passarem a estar sujeitas a0 RQUAL (voluntariamente ou apds
desenquadramento segundo PGMC) somente 18 meses apds a opgao.

4.2.8. Superado este ponto inicial, repisam-se outras premissas — algumas ja identificadas e sendo
trabalhadas pela Anatel — que, no entendimento desta Associa¢do, podem criar incentivos para
adeséo das PPP:

4.2.8.1. Rateio de custos diretos com a ESAQ - ratificar o critério de rateio de custos que
proporcionalize e viabilize a participagdo das PPP, com conhecimento prévio dos
valores e segundo a estimativa de valor apurada pela Anatel;

4.2.8.1.1 Uma das maiores preocupagdes das PPP para a participacdo no RQUAL ¢é
relacionada aos custos de implantagio, manutencéo e atualizagio. E inegavel
que os custos com o rateio da ESAQ séo os custos diretos e comuns a todos
as prestadoras. Todavia, os hidden costs sdo muito mais significativos, ainda
mais para empresas que estdo passando por direcionamento dos investimentos
para infraestrutura e ampliacdo de suas ofertas. Portanto, a conta a ser
realizada para a adesdo ao RQUAL n&o se limita ao rateio de custos da ESAQ.
Inclui contratacdo/treinamento de responsaveis/equipes, adequacdo da
organizagdo empresarial, desenvolvimento e adaptacdo de sistemas e
procedimentos (inclusive para a emissao de relatorios), integracdo com
fornecedores/consultorias/terceirizados para afericdo da qualidade segundo
os critérios definidos para esta apura¢do no ambito do RQUAL.

4.2.8.2. Utilizacdo do crowdsourcing versus multicoletor — o crowdsourcing deve ser a
solucdo tecnoldgica definitiva para afericdo da qualidade e ndo somente um
mecanismo temporario por conta de dois fatores: (i) custo mais reduzido (e, por
conseguinte, mais aderente aos recursos/orcamentos das PPP); (ii) equilibrio
competitivo (reduz a vantagem competitiva das prestadoras que ja aferem
historicamente a qualidade via multicoletor e que tém esta solucdo amadurecida,
permitindo maior conhecimento das localidades e especificidades desta solugéo);

4.2.8.3. Adesdo apenas ao(s) servico(s) de telecomunicacbes selecionado(s) pela PPP —
ratificar que somente sera(ao) aferido(s) o(s) servico(s) sdefinido(s) voluntariamente
pela PPP. Nesse sentido, ainda que preste mais de um servico, somente seréd objeto
de afericdo no &mbito do RQUAL, aquele que a prestadora manifestar expressamente
a sua adeséo;

4.2.8.4. Possibilidade de saida das medicdes de qualidade apds a participacéo na janela de 12
meses de apuragdo — ratificar que, por se tratar de uma faculdade a participagéo na
afericdo da qualidade para as PPP, a opc¢éo pela descontinuidade deve seguir sendo



permitida para as PPP que assim desejarem, haja vista diversos fatores, como custos
envolvidos, manutencdo de equipes e recursos alocados, dentre outros. O periodo de
12 meses assegura a comparabilidade frente as demais prestadoras em um prazo
compativel e razoavel,

4.2.8.5. Critério para tratamento de eventuais distor¢@es estatisticas para PPP — € inegavel
que as PPP sdo prestadoras regionais e, por isso, 0s resultados — visto serem
estatisticos — podem ser influenciados por alguns fatores, como o universo amostral
(reduzido frente a prestadoras com atuacdo geografica mais ampla. Ficam mais
susceptiveis a maior oscilagao) e a propria concentracao geografica (seja da rede, seja
dos clientes que podem ser afetados por regionalismos. Por exemplo, infraestrutura
menos desenvolvida na regido Norte, etc). Para estes casos, € fundamental o
desenvolvimento e a aplicacdo de metodologia que vise a mitigar distor¢es que
podem decorrer diretamente do tamanho da operacdo PPP frente as operacGes de
maior abrangéncia.

4.2.9. As premissas e condi¢Oes acima destacadas sdo extremamente importantes para as PPP e
se somam aquelas abaixo apresentadas que realcam, de uma forma mais estruturante, regras
assimétricas que estabelecem incentivos concretos adicionais para a adesao voluntaria das PPP ao
RQUAL.

Il - ATUALIAZACAO DA REGULAMENTACAO — “RQUAL 2.0”:

4.2.10. Conforme anteriormente descrito, 0 RQUAL atual, juntamente com o0 RGC, é uma das
iniciativas eficazes estabelecidas pela Anatel com vistas ao tratamento assimétrico entre PPP e
demais prestadoras. Neste sentido, acerta plenamente 0 RQUAL ao facultar as PPP a adesdo a
gestdo da qualidade, conforme especificado no RQUAL.

4.2.11. Todavia, conforme também apontado, muitas PPP ja participavam de afericdes de
qualidade — no minimo qualitativa por meio das pesquisas de satisfacdo — e tém interesse em
continuar se posicionando dessa forma no mercado. Ocorre que, ao eventualmente realizarem a
adesdo ao RQUAL, passam a ser integralmente tratadas como prestadoras de grande porte. Ou
seja, ndo ha condicdes assimétricas para tratar as PPP que optaram por medir a qualidade. Ja se
equiparam e passam a ser consideradas equivalentes as demais prestadoras, o que, inegavelmente,
inibe a adesdo na medida em que, de fato, sdo PPP. Ndo ha gradacao ou diferenciacdo acerca do
onus regulatério e da “punicao” resultante do eventual descumprimento dos indicadores.

4.2.12. De uma forma mais estruturante, com vistas a pavimentar o caminho para uma adesao
mais representativa de PPP ao RQUAL — bem como de maior justica e proporcionalidade as PPP
que eventualmente ja realizaram a adesdo —, as seguintes regras devem ser definidas:

4.2.8.6. Estabelecimento de assimetria / gradacdo das “punicBes” para PPP frente as demais
prestadoras — como o foco da Anatel é incentivar a participacdo das PPP e sendo o
ranqueamento um fator decisorio para os consumidores, este deveria ser, por si s6, a
“punicdo” suficiente a ser aplicada as PPP: divulgacdo dos resultados de qualidade
obtidos no &mbito do RQUAL. Tal medida ja é um incentivo para a melhoria da
qualidade por parte da PPP e mantém a assimetria de tratamento entre PPP e demais
prestadoras, que, repise-se, ndo podem ser tratadas de forma equivalente, pois ndo o
sdo. Neste cenério, as demais condigdes/“puni¢des” estabelecidas no RQUAL para
ndo PPP seguem sendo aplicaveis somente aquele segmento de prestadoras, enquanto



para as PPP seriam definidas regras assimétricas especificas.

4.2.8.7. Afericdo da qualidade percebida / avaliacdo qualitativa — é reconhecido que a
qualidade técnica / 1QS implica o desenvolvimento de ferramentas / integracfes
sistémicas e tecnoldgicas, além de treinamento/capacitacao de equipes que nem todas
as PPP podem realizar, além de custos muito maiores. Por outro lado, a participacédo
em pesquisa de qualidade percebida permite capturar a percepcao dos consumidores
frente ao servico prestado, além de servir como uma ferramenta de comparacdo e
estimulo para a melhoria da qualidade por parte tanto das PPP participantes quanto
das demais prestadoras. Por isso, sugere-se a possibilidade de as PPP participarem,
de forma independente, tdo somente da afericdo da qualidade percebida — IQP,
arcando com os custos relacionados, tal qual ocorre atualmente para a pesquisa de
satisfacédo anual.

4.2.13. O tratamento assimétrico, notadamente no que tange a “puni¢do” em decorréncia do
descumprimento de indicador do RQUAL, é medida determinante para assegurar o tratamento
proporcional entre as prestadoras, pois, repise-se, ao aderir @ medicdo de qualidade nos termos do
RQUAL, a PPP néo se torna automaticamente uma prestadora de grande porte.

4.2.14. Por esta razdo, é razoavel que exista assimetria nas consequéncias do ndo atendimento
dos indicadores, sendo certo que para as PPP voluntarias somente constar do ranking com selo de
qualidade inferior as demais ja representa uma “punicdo” suficiente para ensejar a melhoria da
qualidade. Convém apontar que o consumidor tera ao seu dispor a oferta de servigcos por
prestadoras ndo PPP que devem observar integralmente o RQUAL, garantindo-lhes a qualidade
especificada na regulamentacéo setorial que, inclusive estabelece planos de acdo para melhoria.

5. CONCLUSAO |

Pelo exposto, proponho submeter ao Comité de Prestadoras de Pequeno Porte (CPPP) as propostas
apresentadas nesta matéria para posterior encaminhamento ao Conselho Diretor da Anatel, com
sugestdes de:

(1) Ratificar a ja reconhecida necessidade de tratamento assimétrico para as PPP, o que é
alcancado de maneira eficaz pela regra® estabelecida RQUAL?, e do seguimento das
medidas adotadas pela Anatel com vistas a incentivar a participacdo das PPP na aferi¢cdo
da qualidade (vide itens 4.2.8.1, 4.2.8.2, 4.2.8.3, 4.2.8.4 e 4.2.8.5). Sendo certo que ha
necessidade de estabelecimento de uma espécie de “feriado regulatorio” para as PPP (com
vistas a amadurecer e estabilizar os sistemas e procedimentos internos), devendo ser
exigido o cumprimento dos indicadores somente apds 18 meses da opgdo pela participacéo
nas medicdes;

(i)  Realizar adequages estruturantes no RQUAL para incentivar ainda mais a adesdo das
PPP por meio do tratamento assimétrico efetivo (vide itens: 4.2.8.6 e 4.2.8.7) notadamente
no que tange as consequéncias do ndo cumprimento dos indicadores de qualidade

2 Art. 1°, § 2° “As obrigagdes descritas neste Regulamento devem ser igualmente cumpridas por todos os Grupos
gue ndo se enquadrarem como Prestadora de Pequeno Porte, conforme conceito definido no Plano Geral de Metas de
Competicdo, ou outro instrumento normativo que vier a substitui-lo.”

3 Além do RQUAL deve ser reiterado o RGC



estabelecidos no RQUAL pelas PPP. Como destacado, ao optar por participar da afericdo
e gestdo da qualidade, a PPP ndo se torna automaticamente um prestadora de grande porte,
razdo pela qual deve continuar tendo tratamento assimétrico. A consequéncia de nao
atender os indicadores deve ser receber o selo inferior e se posicionar mercadologicamente
em condi¢bes amplamente desfavoraveis comparativamente as demais prestadoras.

Ambas as propostas (i) e (ii) buscam apontar incentivos para a participacao voluntaria das PPP na
afericdo e gestdo da qualidade segundo as regras do RQUAL, sem desconsiderar a premissa de
tratamento assimétrico para as PPP que segue sendo um dos principais mecanismos de reducao
da carga regulatdria e, por consequéncia, de expansdo dos servicos e atendimento da populagéo
pelas PPP — prestadoras competitivas.
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