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Resumo

Com a privatizacdo do setor de telefonia fixa no Brasil surgiram quatro grandes empresas:
Telefonica, Telemar, Brasil Telecom e Embratel. Apds processos como este a questdo da
qualidade na prestacdo do servi¢co pos-privatizacdo, seja nas ligacdes ou em relacdo ao
atendimento ao cliente, é fator bastante questionado. Muitos usuarios reclamam de alguns
servigos prestados, isso pode ser comprovado pelo numero de processos judiciarios contra as
empresas de telefonia. Por outro lado, estas empresas alegam que tem investido constante e
significativamente na melhoria e ampliacdo das redes e que este tipo de comentario nao
corresponde a realidade. Diante disto, 0 artigo estuda a telefonia fixa no estado de S&o Paulo
sob o ponto de vista da qualidade percebida pelo usuario e pela prestadora de servico.
Através da analise destas duas visGes, verifica-se que os resultados obtidos com relagdo a
qualidade do servico apresentada pela empresa de telefonia séo equivalentes e corresponde
ao mesmo nivel de exceléncia esperada pelo usuario. O que se percebe € que os indicadores e
metas estabelecidos pela Anatel, os quais medem os niveis de eficiéncia e qualidade das
prestadoras e apresentaram 6timos resultados nos Gltimos anos ndo correspondem com 0s
resultados da pesquisa realizada com 0s usuarios.
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1. Introducéo

Dentro de uma visdo classificatoria, o setor de telefonia como um todo é composto por
empresas que oferecem servigos de massa a seus clientes (Correa; Caon, 2002), em grande
escala, a um grande numero de clientes, de forma padronizada, com baixa flexibilidade de
atendimento e de customizacdo dos servicos. O objetivo deste estudo é analisar a qualidade
das operagdes da telefonia fixa no estado de S&o Paulo, mais precisamente na Telefonica,
principal empresa de telecomunicacdes no estado e alvo também da maior quantidade de
reclamacdes de clientes.

Analisar-se-a a qualidade dos servigos prestados pela Telefénica em duas vertentes: a
primeira é a da visdo do usuario com relacdo ao servico adquirido, partindo do conceito de
qualidade de Garvin (1992), o qual sugere que a qualidade ¢é definida pelos olhos de quem
observa e, portanto, € garantida através da adequacao ao uso €; a segunda vertente, baseada na
visdo de producdo, ou seja, na visdo da Telefébnica no que diz respeito a atuacdo em
conformidade ou ndo com as exigéncias minimas de qualidade demandadas pela Anatel —
Agéncia Nacional de Telecomunicacdes - 6rgao regulador do setor de telecomunicacdes no
Brasil.

Estas duas visdes séo parte das cinco definicdes de qualidade anunciadas por Garvin (1992) as
quais serdo discutidas mais adiante. Pretende-se verificar se a qualidade percebida pelo
usuario final é a mesma percebida pela empresa que presta o servico de telefonia fixa — a
Telefénica — uma vez que a empresa pode estar cumprindo todas as exigéncias minimas de
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atendimento e qualidade determinadas pela Anatel e, a0 mesmo tempo, ndo estar fornecendo
um servico de qualidade aos olhos dos consumidores finais.

2. Conceitos de Qualidade

A definicdo do termo qualidade ainda causa ambiglidade e confusdo. Existem algumas
definicBes classicas para o conceito de qualidade. No conceito de Deming (1990) qualidade
significa a busca pela “melhoria continua”. Ja para Crosby (1999) a qualidade é sinénimo de
“conformidade com os requisitos”. Outros autores citados por Garvin (1992) também se
destacaram em suas contribuicdes aos conceitos de qualidade, tais como Ishikawa, com o
conceito de qualidade total e de circulos de qualidade; Feigenbaum nos departamentos de
controle de qualidade; além de Hewhart, Dodge e Roming com os estudos sobre controle
estatistico de qualidade. Um outro conceito classico de qualidade foi o de Pirsig o qual define
que qualidade ndo é uma idéia ou uma coisa concreta, mas uma entidade independente das
duas, e embora ndo se possa definir qualidade, sabe-se o que ela é.

O autor ainda menciona que a filosofia, a economia, 0 marketing e a geréncia de operacdes,
por exemplo, véem o conceito de qualidade sob pontos de vistas diferentes. Segundo o autor,
a filosofia tem se concentrado nas questdes de definigdo; a economia, na maximizacgao dos
lucros e no equilibrio de mercado; o marketing, nos determinantes do comportamento dos
compradores e na satisfacdo dos clientes e a geréncia de opera¢des, nas praticas de engenharia
e no controle de producdo. O resultado tem sido uma série de perspectivas, cada uma delas
baseada num esquema de andlise diferente e empregando sua propria terminologia.

A qualidade abrange, segundo a visdo de Maximiano (2002), conceitos de (i) exceléncia, o
fazer certo desde a primeira vez; (ii) agregacdo de valor; (iii) especificacbes de como o
produto ou servico deve ser; (iv) conformidade da identidade do produto com suas
especificacles e; (v) adequagdo ao uso, que remete a auséncia de deficiéncias.

Main (1995) aplica a visdo de Joseph M. Juran, um dos fundadores do movimento da
qualidade e a define como sendo “adequagdo ao uso”, sendo a mesma possivel de ser
alcancada através de varia maneiras.

A principal e mais comum delas é 0 TQM - Administragdo da Qualidade Total - sendo esta
uma forma de gerenciar a empresa ou organizacdo concentrando esfor¢cos de forma
sistematica e disciplinada na melhoria continua da qualidade de tudo o que se faz. E uma
abordagem abrangente da melhoria de qualidade do produto e, por consequéncia, do aumento
da satisfacdo do cliente. N&o se trata de uma ferramenta gerencial a ser adicionada as outras,
mas uma politica sistémica, geral, de gerenciamento. Claramente ndo é a solucdo para todos
os problemas da empresa, contudo, um requisito importante para obtencdo de sucesso nos
negocios.

Para este artigo, seguird a vertente da “adequacdo ao uso” de Garvin (1992) e a definicdo de
qualidade do Prémio Nacional da Qualidade: “totalidade de caracteristicas de uma entidade
(atividade ou processo, produto, organizacdo, ou uma combinacgdo destes), que lhe confere a
capacidade de satisfazer as necessidades explicitas e implicitas dos clientes e demais partes
interessadas”, pois esta definicdo considera que a subjetividade e as necessidades implicitas
dos clientes também devem ser satisfeitas, pois interferem na satisfacdo do
usuério/comprador.

2.1. Definicao de Qualidade: Visédo do usuério

A gestdo da qualidade em servicos é importante, no entanto, a qualidade percebida pelo
cliente é dificil de ser mensurada. Pela definicdo de Garvin (1992:52) as defini¢des baseadas
no usuario partem da premissa que a “qualidade esta diante dos olhos de quem observa”. Mas
Correa e Caon (2002) afirmam que:
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“Mesmo questdes aparentemente objetivas, como o tempo de

atendimento [que pode ser cronometrado], muitas vezes tém de ser

tratadas com cautela, pois 0s mesmos cinco minutos para uma pessoa

podem parecer uma eternidade e, para outra [ou para a mesma pessoa

em outra situacao], podem parecer um tempo curto de atendimento”.
Desse modo, torna-se dificil elaborar modelos ideais para o atendimento de qualidade a
clientes, dada as diferentes caracteristicas intrinsecas pertencentes a cada individuo, do
momento em que este individuo se encontra, ou seja, se ele esta tranquilo e pode ser atendido
em um intervalo de tempo maior ou se ele estd nervoso ou apressado e ndo dispde de tempo
algum. Zeithaml (1990) afirma que as expectativas dos clientes sdo formadas com base nos
fatores detalhados na Figura 1.

Figura 1 — Expectativas do Cliente
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Fonte: adaptado de Zeithaml, 1990.

Se nos atentarmos para o atendimento da Telef6nica ao usuério no periodo antes e depois da
privatizacdo, poderemos identificar a subjetividade envolvida na percepcdo da qualidade pelo
usuario. Antes da privatizacdo a Telefonica possuia pelo menos uma loja de atendimento a
clientes / reclamacBes em quase que todas as cidades do estado de Sdo Paulo. Apos a
privatizacdo em 1998, houve grande reducdo do nimero de pontos de atendimento, com o
intuito de reduzir custos e evitar filas nos balcbes de atendimento, a partir de entdo, os
servicos passaram a ser realizados, prioritariamente, pela Internet ou pelo proprio telefone.
Desta forma, um determinado servico pode estar atualmente até sendo realizado de maneira
mais rapida e eficiente através da Internet, por atender a um nimero maior de clientes
simultaneamente. No entanto, é possivel que do ponto de vista de muitos consumidores, 0
atendimento, mesmo as vezes precario, lento, fornecido anteriormente no balcéo, satisfazia
muito mais suas necessidades e expectativas do que o servico realizado atualmente através do
telefone ou Internet. Neste caso, na percepcdo deste cliente, hd uma piora na qualidade do
servico ofertado, contudo, isso pode nao denotar, necessariamente, que a qualidade do servico
prestado pela operadora piorou. Este viés € intrinseco a cada individuo e a pesquisa de campo
realizada com questionarios ndo possibilita o isolamento destas percepcdes pessoais com
relacdo as informacg0es levantadas, o que traz algumas limitaces para o presente estudo.

2.2. Definicao de Qualidade: Viséo da producéo

Enquanto as defini¢des de qualidade baseadas no usuario estdo calcadas nas preferéncias do
consumidor, as defini¢cbes baseadas na visdo de produgéo referem-se ao lado da oferta e se
interessam pelas praticas relacionadas com a producdo. Uma vez estabelecido um projeto ou
uma especificagdo, qualquer desvio implica em uma queda de qualidade (Garvin, 1992). A
exceléncia é equiparada ao atendimento das especificacdes e ao “fazer certo da primeira vez”.
Nestas condigOes, podemos verificar que, caso a Telefonica esteja em conformidade com as
metas de qualidade minimas demandas pela Agéncia Reguladora (ANATEL) para o setor de
telefonia fixa, pode-se considerar que ela esta provendo a seus usuarios um servigo de
qualidade, segundo este referencial, independentemente da opinido e percepcdo pessoal de
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cada cliente sobre o servigo. Esta é uma deficiéncia do conceito de qualidade apontada por
Garvin (1992), na medida em que o enfoque de qualidade pela producdo é um enfoque
interno, a partir do qual se da pouca ou nenhuma atencdo ao elo que os consumidores
reconhecem entre a qualidade e as caracteristicas do produto ou servi¢o, indo além do aspecto
conformidade com requisitos reguladores e legais.

A “qualidade é a medida do grau de proximidade que um bem ou servico se adapta ao padrdes
especificados, sendo que estes padrbes devem se relacionar com o tempo, material,
desempenho, resisténcia ou qualquer outra caracteristica quantificada” (Monks, 1987:435).
No presente estudo, a qualidade sob o prisma “producdo” em relagdo a Telefonica em S&o
Paulo, estd sendo medida em funcdo ou ndo do atendimento de metas de qualidade da
ANATEL. O mesmo autor considera que, “caso padrdes quantificados estejam ausentes, a
qualidade torna-se uma questao de opinido e ndo &, portanto, controlavel sob o ponto de vista
cientifico”.

Mas o que ocorre na pratica € que muitas vezes 0S usuarios ndo esperam apenas que
determinadas exigéncias minimas de um 6érgdo regulador em relacdo a servigcos prestados
sejam atendidas, mas algo que agregue valor ao servigco que estd sendo recebido (veja Figura
2). Se a empresa consegue antecipar, atender e exceder as expectativas dos clientes, agregara
valor ao servico e proporcionara satisfacdo dos usuarios.

Figura 2 — Os Aneis de Valor Percebidos pelos Clientes
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Fonte: Panzeri, 1994

3. A Telefénica em S&o Paulo

A Telefénica é atualmente uma das principais empresas de telecomunica¢fes no Brasil. Ndo
somente por sua presenca no estado de Sdo Paulo onde opera telefonia fixa, mas também por
controlar 50% da joint-venture VIVO juntamente com a Portugal Telecom, sendo esta a maior
empresa de telefonia celular no Brasil, com 25 milhdes de clientes.

A empresa opera em todo o estado de Sdo Paulo possuindo em Dezembro de 2003, 14,3
milhGes de linhas instaladas e atendendo a 12,3 milhdes de pessoas o que significa a maior
penetracdo do pais em termos de telefonia fixa ou 32% da populacéo do estado que era de 39
milhGes de pessoas naquela data. A empresa possui hoje mais de 98% do mercado de ligagOes
locais, cerca de 25% do mercado de ligacdes de longa distancia nacional e de servigos de
dados.

4. Metodologia
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A analise da percepcdo de melhoria ou piora do servico de telefonia fixa prestado pela
Telefonica no estado de S&o Paulo aos usuérios finais foi obtida através de coleta de
informacdes por questionarios (Anexo 1). A pesquisa de campo abrangeu 300 usuarios de
telefones fixos da telefénica escolhidos de modo aleatério nas cidades de S&o Paulo,
Campinas, Ribeirdo Preto, Araraquara e Santos, visando a coleta primaria e direta das
informagdes como define Martins (1994). O objetivo do questionario é a verificagdo, segundo
a visao do usuario, se houve uma melhora ou piora dos servigos prestados pela Telefénica
apos a privatizacdo em 1998, tanto em relacdo a chamadas bem como em relacdo ao
atendimento prestado por esta empresa.

No caso da visdo de qualidade do ponto de vista de producéo, a pesquisa foi realizada a partir
de dados fornecidos pela ANATEL - agéncia que regulamenta o setor Brasileiro de
TelecomunicacBes — a partir dos quais se observa ou ndo o cumprimento das metas de
qualidade minimas exigidas dos prestadores de servico de telefonia fixa no Brasil.

5. Resultados

Verificou-se a opinido dos usuarios finais da Telefonica em relacdo aos servicos prestados
pela empresa a partir da aplicacdo do questiondrio (Anexol). Conforme explicado
anteriormente, a deficiéncia deste modelo esta no fato de que ndo necessariamente o produto
ou servico que atende melhor as necessidades do cliente € o que tem melhor qualidade. A
percepcao do cliente prevalecesse.

Com relagdo ao aspecto “completar ligagbes”, 57% nao perceberam grandes diferencas para
completarem ligacOes ap0s a privatizacdo da operacdo no estado, 33% acharam mais dificil e
10% perceberam uma melhoria no servigo. Dos 33% que acharam que nada mudou ou piorou,
27% acreditam gue a piora foi devido a nova empresa que assumiu as opera¢des enquanto que
para 73% a piora foi devida ndo s6 a nova empresa mas também ao aumento de trafego que
congestionou as linhas com maior intensidade. Do universo pesquisado, 24% ndo utilizou
recentemente servigos de auxilio a lista ou para efetuarem reclamacgdes. Dos 76% restantes,
14% foram atendidos em menos de 1 minuto, 39% entre 1 minuto e 5 minutos e 47% em mais
de 5 minutos. Em relacdo a solugdo de problemas como interrupc¢do do sinal, 47% afirmou
ndo ter tido nenhum problema recentemente. Do restante, 53% afirmou de maneira unanime
que o servico prestado na solucdo de problemas quando a empresa era estatal era melhor.
Analisando-se o0 aspecto em relacdo ao numero de telefones publicos instalados, 83% afirmou
qgue ndo houve mudancas, 10% que melhorou em relacdo aos tempos de estatal e 7% que
piorou. Por fim, foi questionado se, de modo geral, a percepcéo do cliente era de que o servico
prestado ap6s a privatizacdo da telefonia fixa no estado de Sdo Paulo havia piorado, ficado
igual ou melhorado. Respectivamente, 0s resultados mostraram que para 46% dos
entrevistados, o servi¢co piorou, para 37% permaneceu igual e apenas 17% afirmaram que o
servico melhorou de forma geral.

Conforme mencionado anteriormente, logo apds a privatizacdo, a ANATEL estabeleceu
metas de eficiéncia a serem obrigatoriamente atingidas pelas empresas de telefonia fixa. As
operadoras de Servigo Telefénico Fixo Comutado (STFC), no Brasil, devem atender ao Plano
Geral de Metas de Qualidade (PGMQ), aprovado pela Res. 30, de 29/06/98 da ANATEL. Este
Plano estabelece as metas de qualidade, a serem cumpridas e abrange varios aspectos da
prestacdo do servico, tais como qualidade do servico, atendimento as solicitacfes de reparo,
atendimento as solicitacdes de mudanca de endereco, atendimento por telefone ao usuario,
qualidade para telefone de uso publico, informacdo do codigo de acesso do usuario,
atendimento a correspondéncia do usuario, atendimento pessoal ao usuario, emissao de contas
e, modernizacdo de rede.

Para o cumprimento da qualidade dos aspectos acima citados, a ANATEL analisa
mensalmente os resultados em varios requisitos de cada uma destas operadoras. As metas
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listadas a seguir sdo as estabelecidas para o plano para 2004. Um novo PGMQ entrard em
validade a partir de 2006. Ele mantém, no entanto as metas estabelecidas para 31/12/2005
proximas do plano atual. Algumas das metas devem ser atendidas por periodos de maior
movimento. Os periodos de atendimento (“PMM”) sdo definidos pelas seguintes faixas de
horéarios: 1) matutino (das 9hs-11hs); ii) Vespertino (das 14 hs as 16 hs); iii) Noturno (das 20
hs as 22 hs). Em alguns casos também, a meta inclui um requisito de pior caso que nunca
pode ser ultrapassado. Os indicadores de qualidade séo coletados pelas operadoras utilizando
0s critérios estabelecidos no Regulamento de Indicadores de Qualidade do STFC, anexo a
Res. 217 de 21/03/00 da ANATEL. Eles devem ser enviados para a ANATEL até o dia 10 do
més seguinte a coleta, que os divulga mensalmente.

De modo geral, a Telefonica tem atendido a todas as metas desde 2002. Até setembro de
2004, a empresa deixou de atender apenas uma das metas de atendimento por usuario no més
de Margo. O desempenho da Telefonica em relacdo as metas minimas de eficiéncia e
qualidade aos usuarios demandas pela ANATEL, podem ser observadas no Anexo 2.

Em geral as concessionérias tem atendido as metas. O nimero total de metas ndo atendidas
pelas concessionarias foi de 2.244 no ano 2000 para 276 em 2003. Alguns setores continuam,
no entanto com problemas, ndo atendendo a um grande nimero de metas (exemplo: setor do
Pard de responsabilidade da Telemar). O ndo atendimento de um destes indicadores pode
levar a abertura de um “Procedimento para Apuracdo de Descumprimento de Obrigacdes” e
acarretar em sangdes administrativas, como previsto nos regulamentos que estabelecem
multas conforme a gravidade da infragéo.

O cenério em 2004, conforme mostra a Tabela 1, € bem melhor do que o verificado em 2001
por exemplo — ano em que as empresas investiram significativamente para o atingimento de
todas as metas e para anteciparem os niveis de qualidade de 2003 a fim de operarem novos
servigos ja em 2002. Naquele ano, a Telefonica deixou de atender 60 metas de qualidade que
incluiam desde atendimento a solicitacGes de reparo até emissdes de contas e mudancas de
endereco.

Tabela 1 - Metas ndo atendidas em 2004 (operadoras consolidadas)

Operadora

IMés Telemar |Brasil Telecom Telefonica Embratel

Janeiro 2
Fevereiro 0
Marco 2
Abril 2
Maio 1
Junho 1
Julho 1
Agosto 1
Setembro 0
Total 10

o
gIINOoO OO b O) U1 © O1 00

NIOOOOOOOON
RPIOOOOOOEKr OO

Fonte: Teleco, 2004.

Desta forma, sob a visdo de produgdo, ndo ha o que reclamar em relagdo aos servicos
prestados pela Telefénica, que se encontra em praticamente total conformidade com os
requisitos demandados pela ANATEL, com a maior parte dos indices de qualidade muito
proximos dos 100% de eficiéncia.

CONSIDERACOES FINAIS
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Com a realizacdo do estudo verificou-se que, segundo o conceito do ponto de vista de
producéo, a Telefonica vem desde o ano 2002 cumprindo rigorosamente com praticamente
todos os indices de qualidade e eficiéncia demandados pelo 6rgao regulador, a ANATEL.

Sob este critério, a empresa fornece servicos de qualidade a seus usudrios finais, uma vez que
na maioria dos critérios os indices de eficiéncia atingiram 100%.

A Telefonica tem prestado servicos em conformidade com todos este requisitos nos ultimos
anos. Por outro lado, embora a amostra de usuarios da pesquisa realizada seja reduzida se
comparada ao universo de clientes da Telefénica no estado de S&o Paulo, ela demonstra
claramente um certo grau de insatisfagdo com os servigos prestados.

Completar as chamadas, no entanto, continua sendo o principal servico esperado pelos
usuérios de uma empresa de telefonia fixa conforme pesquisa demonstrada (Anexo 2).

Um outro ponto importante é o atendimento de balcdo, servico praticamente extinto pela
empresa como uma estratégia de reducdo de custos de operacdo, quando o mesmo tipo de
servigco passou a ser disponibilizado pela Internet e telefone, de maneira até mais agil. No
entanto, grande parte dos usuérios entrevistados ndo atribui a mudanca & melhoria do servigo,
pelo contrario, entendem que eles estdo deixando de ter uma de suas principais necessidades
atendidas, se considerarmos que muitos clientes da Telefonica, ndo tém acesso a Internet,
pode gerar descontentamento, por exemplo, na emissdo de 22 via da conta telefénica. Segundo
0 IBGE em 2003 (Teleco, 2004), somente 11.4% dos computadores brasileiros tinham acesso
a Internet. Este percentual correspondia na época a 19.3 milhGes de pessoas ou 7 milhdes de
familias.

Podemos considerar, a partir do estudo realizado, que a qualidade é resultante da integracao
das diversas visdes de qualidade, sejam elas da producdo, do usuério, transcendentes, de
produto ou de valor. E essa integracdo deve ocorrer pelo comprometimento das diversas
geréncias e areas de uma empresa em atingir estes niveis de exceléncia em qualidade (Garvin,
1992; Rutta, 2005). Somente com essa integracdo de conceitos a empresa conseguirad
realmente prover a sociedade um produto ou servigo visto por todos os clientes e segmentos
como algo que realmente agrega qualidade superior aos demais.

AnNexos

Anexo 1 - Questionério: a qualidade do atendimento aos usuéarios de telefones fixos em
Séo Paulo melhorou ou piorou apoés a privatizagao ?

Sao Paulo, Outubro de 2004
1. Ligacdes: Vocé acha que apds a privatizacdo da Telesp em 1998, as ligacGes para
serem completadas, de modo geral, ficaram ....
] Mais faceis O lguais ] Mais dificeis
2. Se vocé respondeu “mais faceis”, pule para a 3. Caso contrario, a maior dificuldade
em completar chamadas foi devida ....

[] A nova empresa que assumiu 0 Servigo [ aumento de trafego [ ambas as
alternativas
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3. Vocé ja contatou servigos como os de numero de telefone (como o0 102) da Telefonica
para solicitar alguma informacdo ou efetuar alguma reclamagéo como pedir segunda
via de conta ?

[ No.

O Sim, e fui atendido em ...
[] 1 minuto ou menos [] entre 1 e 5 minutos [] mais de 5 minutos

.... 0 que considerei um tempo de espera ....

[] adequado [] ndo adequado [] ndo adequado e pior do que quando era
estatal

4. Para solucionar um problema como falta de sinal da linha telefénica, queda de um
poste, entre outros, vocé entende que a solucao da Telefonica foi:

[0 Melhor do que quando era estatal ~ [Jigual ] pior ] ndo tive
nenhum problema

5. Andando pelas ruas da sua cidade e em outras cidades do estado de Sdo Paulo, vocé
entende que houve um aumento do ndmero de orelhdes instalados bem como uma
melhoria visual/ de qualidade dos aparelhos oferecidos?

[0 Mais telefones e melhor do que quando eraestatal [ igual [l pior /  mesmos
aparelhos

6. As empresas — em especial a Telefénica — alegam que desde a privatizagdo tem
investido constantemente na melhoria dos servicos. Na sua opinido estes servicos de
modo geral estao:

[0 Melhores do que quando era estatal O iguais O piores

Anexo 2 — Critérios minimos da ANATEL — metas Telefonica

TABELA 1 - METAS DE QUALIDADE DO SERVICO

Art. | Indicador | Meta

5

A obtencdo do sinal de discar, em cada PMM, devera ser de, no
maximo, 3 segundos.

As tentativas de originar chamadas locais e de longa distancia
nacionais, em cada PMM, deverdo resultar em comunicacdo com o 70% dos casos
assinante chamado, em:

As tentativas de originar chamadas locais e de longa distancia
nacionais, em cada PMM, que nao resultem em comunica¢do com 0
assinante chamado, por motivo de congestionamento na rede, nédo
deverdo exceder a:

98% dos casos

4% dos casos

TABELA 2 - METAS DE ATENDIMENTO AS SOLICITACOES DE REPARO

Art. | Indicador Meta

Meta a partir
de 31/12/05




10

11

12
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O numero de solicitagdes de reparo, por cem acessos em
servico, por més, ndo devera exceder a:

O atendimento das solicitacbes de reparo, de usuarios
residenciais, deverd se dar em até 24 horas, contadas a
partir de sua solicitacdo, em:

Pior caso: Em nenhum caso, o atendimento devera se dar
em mais de 48 horas, contadas a partir de sua solicitacao.
O atendimento das solicitacbes de reparo, de usuarios ndo
residenciais, devera se dar em até 8 horas, contadas a
partir de sua solicitacdo, em:

Pior caso: Em nenhum caso, o atendimento devera se dar
em mais de 24 horas, contadas a partir de sua solicitacao.
O atendimento das solicitagdes de reparo, de usuarios que
sdo prestadores de servicos de utilidade publica, como
Corpo de Bombeiros, Policia e Instituicdes de Saude,
deverd se dar em até 2 horas, contadas a partir de sua
solicitacéo.

Pior caso: Em nenhum caso, o atendimento devera se dar
em mais de 6 horas, contadas a partir de sua solicitagéo.

2,0 15

97% 98%
dos casos dos casos

97% 98%

98% dos casos

TABELA 3 - METAS DE ATENDIMENTO AS SOLICITACOES DE MUDANGCA DE
ENDERECO

Art.

Indicador Meta

Meta a partir
de 31/12/05

13

14

15

O atendimento das solicitacdes de servico de mudanca
de endereco de usudrios residenciais, em localidades
com Servico Telefonico Fixo Comutado, modalidade

local, devera se dar em até 3 dias Uteis, contados de sua 97% 98%
solicitacdo, em: dos casos  dos casos

Pior caso: Em nenhum caso, o atendimento devera se
dar em mais de 10 dias Uteis, contados a partir de sua
solicitacéo.

O atendimento das solicitacdes de servico de mudanca
de endereco de usuarios ndo residenciais, em localidades
com servico local, devera se dar em até 24 horas,
contadas de sua solicitagéo, em:

Pior caso: Em nenhum caso, o atendimento devera se
dar em mais de 72 horas, contadas a partir de sua
solicitacdo.

O atendimento das solicitacdes de servigco de mudanca
de endereco de usuarios que sdo prestadores de servigos
de utilidade publica, em localidades com servigo local,
devera se dar em até 6 horas, contadas de sua solicitacdo
Pior caso: Em nenhum caso, o atendimento devera se
dar em mais de 12 horas contadas de sua solicitacao.

97% 98%
dos casos  dos casos

98% dos casos

TABELA 4 - METAS DO ATENDIMENTO POR TELEFONE AO USUARIO

Art.

Indicador Meta

Meta a partir
de 31/12/05

16 As chamadas destinadas aos servicos que utilizarem 94% 95%
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auto-atendimento ou necessitarem da intervencdo de dos casos dos casos
telefonistas deverdo ser atendidas, em cada PMM, em

até 10 segundos, em :

Pior caso: Em nenhum caso, o atendimento devera se

dar em mais de 35 segundos.

TABELA 5 - METAS DE QUALIDADE PARA TELEFONE DE USO PUBLICO

. Meta a partir
Art. | Indicador Meta de 31/12/05
17 O numero de solicitagOes de reparo de TUP por 100 10 solicitagdes 8 solicitagdes

telefones em servico, por més, ndo devera exceder a:
O atendimento das solicitacGes de reparo de TUP
deverd se dar em até 8 horas, contadas a partir de

1g Sua solicitacdo, em: 97% 98%
Pior caso: Em nenhum caso, o atendimento poderd dos casos dos casos
se dar em mais de 24 horas, contadas a partir de sua
solicitacao.

TABELA 6 - METAS DE INFORMACAO DO CODIGO DE ACESSO DO USUARIO

_ Meta a partir
Art. | Indicador Meta de 31/12/05

Apo6s o atendimento, as consultas referentes ao codigo
23  de acesso de usuarios deverdo ser respondidas em até 30
segundos.

97% 98%
dos casos  dos casos

TABELA 7 - METAS DE ATENDIMENTO A CORRESPONDENCIA DO USUARIO

Art. | Indicador | Meta
Toda correspondéncia do usuario, que requerer uma resposta, devera
31 ser respondida dentro de no méaximo 5 dias Uteis

TABELA 8 - METAS DE ATENDIMENTO PESSOAL AO USUARIO

Art. | Indicador | Meta

O usuario, ao comparecer a qualquer setor de atendimento pablico da
33 : . : . .
prestadora do servico, devera ser atendido em até 10 minutos.
Pedidos verbais de informacéo recebidos por empregado da prestadora
34 do servico, em setor de atendimento publico, e que ndo possam ser 95% dos casos
respondidos de imediato, deverdo ser respondidos em até um dia Gtil.

95% dos casos.

TABELA 9 - METAS DE EMISSAO DE CONTAS

_ Meta a partir
Art. | Indicador Meta | 4e31/12/05

O nudmero de contas com reclamacdo de erro, em cada

mil contas emitidas, ndo devera ser superior a:

As contas contestadas pelo usuario deverdo ter seus

créditos devolvidos pela prestadora do servigo, ou por -, 0
. : A 97% 98%

terceiros designados por ela, antes da emissdo da

préxima conta.

36 2 contas

37

10
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TABELA 10 - METAS DE MODERNIZACAO DE REDE

. Meta a partir
Art. | Indicador Meta de 31/12/05
41 O percentual de digitalizagéo da rede local 95% 99%
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