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RESUMO

PURKOTE, Francisco Hamilton; SCHAIDT, Jeverson. Percep¢do dos usuérios da
gualidade dos servicos ofertados de tv por assinatura: estudo de caso. 2014.
106 f. Trabalho de conclusao de curso (Graduagé&o) - Curso Superior de Tecnologia
em Sistemas de Telecomunicacfes, UTFPR, Curitiba, 2014.

A TV paga esta cada vez mais presente no cotidiano dos brasileiros. E um mercado
dindmico, competitivo e marcado pela convergéncia tecnoldogica. Este estudo é
focado na percepcdo da qualidade que o usuéario tem dos servicos de TV por
assinatura. Sao abordados conceitos de tecnologias de distribuicdo de sinais, de
qualidade na prestacao de servicos e de satisfacdo do cliente. Para caracterizar a
necessidade de melhorias na qualidade sdo examinados o cenario atual do
mercado, a legislacdo que regulamenta o setor, os indices de qualidade utilizados
pelo 6rgdo regulador e a andlise das reclamacfes dos assinantes. O resultado
aponta as possibilidades de melhoria para a qualidade dos servigos.

Palavras chave: TV por assinatura. Qualidade. Satisfacdo do cliente. indice de
qualidade.



ABSTRACT

PURKOTE, Francisco Hamilton; SCHAIDT, Jeverson. Users' perception of the
quality of the offered services pay tv: a case study. 2014. 106 f. Trabalho de
conclusdo de curso (Graduacéo) - Curso Superior de Tecnologia em Sistemas de
Telecomunicacgfes, UTFPR, Curitiba, 2014.

The pay TV is increasingly present in the daily lives of Brazilians. It's a dynamic,
competitive and marked by technological convergence market. This study is focused
on the perception of quality that the user has the TV subscription services. Concepts
of signal distribution, quality technologies in service delivery and customer
satisfaction are addressed. To characterize the need for improvements in quality are
examined current market scenario, the legislation governing the sector, the quality
indices used by the regulator and the analysis of complaints from subscribers. The
result points to the possibility of improving the quality of services.

Keywords: Pay TV. Quality. Customer satisfaction. Quality Score.
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1. INTRODUCAO

Com os avancos tecnolégicos e as mudancas no mercado de
telecomunicacdes, o servico de Televisdo por Assinatura estd cada vez mais
acessivel para os brasileiros. As concessionarias de telefonia fixa foram liberadas
para entrar no mercado de televisdo aproveitando a sua infraestrutura e oferecendo
Nnovos servigos para seus clientes, conseguindo desta forma o aumento de suas
receitas. O consumidor pode tirar vantagem da concorréncia entre as empresas
tendo a sua disposicdo varios tipos de pacotes de canais, precos e tecnologias
diferentes de acordo com a sua necessidade ou situacdo econd6mica. A estabilidade
da economia alcancada pelo pais também contribuiu de maneira favoravel para a
grande expansao que o setor tem alcancado. Diante deste cenario positivo surge a
pergunta: Por que existem tantas reclamacdes por parte dos consumidores deste
servico? O nivel de reclamacbes fez com que a Agéncia Nacional de
Telecomunicagbes (ANATEL) exigisse que as operadoras apresentassem planos de
acdo para diminuicdo dos indices de reclamacao. Por que os clientes ndo estao
satisfeitos? O que falta para as operadoras oferecerem um servico de qualidade sob
o ponto de vista do cliente?

Segundo dados da ANATEL, o numero de assinantes chegou a 18,76
milhdes em maio deste ano (AGENCIA..., 2014). O setor apresentou um faturamento
superior a R$ 27,9 bilhdes em 2013. A Associacado Brasileira de TV por Assinatura
(ABTA) informa que o numero total de empregos, diretos e indiretos que o setor
gera, esta na casa de 103.000 (ASSOCIACAO..., 2014).

Considerando a expanséo do setor tanto em receita quanto em namero de
assinantes e a mudanca de comportamento do consumidor, é importante
estabelecer o que de fato existe por tréds dos indices de reclamacdes. O consumidor
hoje est4 mais exigente, tem mais informagéao sobre os seus direitos e tem buscado
também conhecimentos sobre tecnologia. A afericdo da qualidade de um servico
hoje esta baseada na Qualidade de Experiéncia (QoE) do usuario. O cliente quer um
servico com disponibilidade, que atenda as suas expectativas e por um prego que
ele concorde em pagar. Por isso é importante conhecer o cliente. Saber qual é a sua
expectativa quanto aos servicos e usar este conhecimento como estratégia de

negocio.
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1.1 PROBLEMA

O conhecimento da expectativa do usuario pode minimizar as reclamacdes e
ser usado como referéncia e estratégia para a gestao do servico?

As operadoras investem grandes somas na aquisicdo de equipamentos
modernos, infraestrutura e centros de atendimento ao consumidor com o objetivo de
fornecer servicos de qualidade para o cliente. No entanto o volume de reclamacdes
tem aumentado. N&o basta fazer investimentos somente em equipamentos que
assegurem a qualidade do sinal. Valorizar a experiéncia do usuario como forma de
verificacdo de qualidade do servigco prestado pode economizar tempo e dinheiro
gastos com processos, esclarecimentos e na ampliagdo de centros de telemarketing
destinados a ouvir reclamacfes. Os recursos seriam canalizados para outras areas
da empresa. Desta forma, além de otimizar o uso dos recursos financeiros, evitar-se-
ia que a imagem da empresa sofresse desgaste perante os consumidores e a
sociedade. E um diferencial que pode ser estabelecido frente & concorréncia e uma
ferramenta estratégica. De acordo com Arussy (2003), “a experiéncia do cliente esta
destinada a tornar-se a diferenciacdo do futuro”. A internet facilitou a comparacéao
entre empresas e o compartilhamento de opinides. Permite que o cliente expresse a
sua opinido e também pesquise outras empresas e a opinido de outros
consumidores.

A qualidade do servico que as empresas afirmam oferecer e até mesmo a
medicdo através dos indices oficiais, nao reflete a real situacdo da qualidade
percebida pelo assinante. O objetivo do trabalho é o estudo das principais
reclamacdes dos assinantes inseridos dentro de um cenéario competitivo, delineado

por aspectos regulatdrios e avangos tecnoldgicos convergentes.

1.2 JUSTIFICATIVA

O servico de TV por assinatura cobre todo o pais e apresenta taxas de
penetracdo crescentes. Uma tendéncia de mercado €é a oferta do servi¢co de TV paga
em conjunto com telefonia fixa e banda larga, formando os pacotes de servico ou

combos.
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As operadoras, como se tem verificado até o momento, apesar dos recursos
e tecnologia utilizados, ndo conseguiram mostrar a eficiéncia esperada pelos
clientes na prestacdo de servicos. Como consequéncia, os indices de reclamacao
continuam altos e a ANATEL arca com as despesas para manter a estrutura que
atende aos assinantes descontentes com o servi¢o prestado pelas operadoras.

A realizacdo do presente trabalho é importante para verificar os principais
pontos de reclamacdo dos usuarios, fornecer base e realcar a importancia para o
desenvolvimento de trabalhos e acdes para atingir a qualidade esperada pelos

assinantes.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

Estudar as principais reclamacfes dos assinantes do servico de TV por
assinatura e identificar possibilidades de melhoria na qualidade da prestagdo do

servico, considerando um cenario competitivo e convergente.

1.3.2 Objetivos Especificos

- Caracterizar o servigo de TV por assinatura.

- Descrever as tecnologias de transmissao utilizadas no mercado.

- Caracterizar a legislagcéo que regulamenta o mercado.

- Levantar os reflexos no setor causados pelo novo marco regulatorio.

- Levantar o cenario do mercado de TV por assinatura (convergente, competitivo,
com servicos substitutos e problema do furto de sinal).

- Levantar a atuacdo do 6rgdo regulador na melhoria da qualidade da prestagéo do
servigo.

- Caracterizar a relagcdo dos conceitos tedricos sobre qualidade na prestacédo de
servicos e o servico de TV por assinatura.

- ldentificar os principais pontos que geram conflito entre as operadoras e 0s

assinantes.
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1.4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

1.4.1 Tipo de Pesquisa

O trabalho foi desenvolvido apoiado em pesquisa descritiva com abordagem
qualitativa. O ponto de partida foi o desenvolvimento de uma pesquisa bibliografica
de natureza descritiva, abordando os itens apontados nos objetivos especificos.
Foram utilizados livros, trabalhos ja realizados na area e sites da internet. A
apreensdo dos dados para andlise foi feita por meio de pesquisa exploratéria. Os
indicadores de qualidade do 6rgdo regulador foram obtidos através de sua pagina na
internet. A obtencdo dos dados referentes as reclamacdes do Departamento
Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor do Parana (PROCON- PR) foi feita
via e-mail.

A internet foi usada na prospecc¢ao para detectar a realidade do mercado de
servico de TV por assinatura percebida pelo cliente. Foram feitas pesquisas em sites
de reclamacdes e nas redes sociais.

A andlise das informacdes foi feita pela comparacao entre os indices oficiais
dos 6rgaos publicos e as informacdes coletadas na prospeccao.

A Figura 1 mostra a metodologia da pesquisa.

ANATEL

Pesquisa site A Resultado
Dados via email A Resultado
Levantamento dos .
A Planilha
dados na intemet

Levantamento dos .
: Planilha
dados na intemet

PROCON- PR

Comparagéo
e analise dos |:> Conclusdes

resultados

U

TWITTER Resultado

RECLAME
AQUI

NRUIRV%

Resultado

yJ 0l

U

Figura 1 - Metodologia utilizada na pesquisa
Fonte: Elaborada pelos autores
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1.5 DEFINICOES PRELIMINARES

O mercado de TV por assinatura € dinamico, competitivo, usa diversas
tecnologias para entregar o servico para 0 assinante e esta sujeito as regras do
Orgdo regulador. Por isso € necessério caracterizar algumas nocdes sobre esse

mercado:

- Definigc&o de TV por assinatura
A TV por assinatura € um servico que tem por objetivo o fornecimento de
sinais de audio e video para assinantes (TELEBRASIL, 2013). Depois da Lei 12.485
de setembro de 2011 passou a ser denominado Servico de Acesso Condicionado
(SeAC). A partir dessa lei, a distribuicdo do contetdo audiovisual passa a ser
regulamentada independentemente da tecnologia utilizada para distribuicdo dos
sinais ao assinante (BRASIL, 2011).

-Tecnologias de distribuicao
De acordo com o site da ANATEL, o servico de TV por assinatura pode ser
prestado utilizando trés tecnologias principais: Servico de Distribuicdo Multiponto
Multicanais, cabo e satélite. (AGENCIA..., 2014).

- Reclamacgdes dos assinantes sobre a qualidade dos servigos de TV por
assinatura e atuacao da ANATEL
A ANATEL é o 6rgéo regulador do setor de telecomunicacdes no Brasil. Sua
area de atuacdo abrange os servicos de TV por assinatura. Faz o acompanhamento
das reclamacdes que recebe dos usuérios e elabora um indice denominado “indice
de Desempenho no Atendimento” (IDA). Estabelece um ranking das prestadoras de
servico de TV por assinatura de acordo com IDA e aponta quais sdo 0s principais
motivos de reclamac&o. (AGENCIA..., 2014).

- A qualidade na prestacéo de servigos
O objetivo das organizacfes € o atendimento das necessidades do cliente.
Decorrente desta afirmac&o, um servico de qualidade pode ser definido como
“aquele que atende perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de forma

segura e no tempo certo, as necessidades do cliente” (CAMPOS, 2014).
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1.6 ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho esta divido em 6 capitulos que tratam do servico de TV por
assinatura envolvendo conceitos de tecnologias utilizadas, a atuacdo do 0Orgao
regulador e o cenario competitivo no qual o setor esta inserido.

No capitulo 1 esta a introducdo do tema, a justificativa, a definicdo do
objetivo geral e dos objetivos especificos, além da definicdo do método de pesquisa
utilizado e a teoria que serve como base para o trabalho.

O capitulo 2 apresenta conceitos de digitalizacdo, modulagéo, multiplexacao,
compresséo de dados e o padréo Digital Video Broadcasting (DVB).

O servico de TV por assinatura é caracterizado no capitulo 3. Séo
apresentadas as tecnologias tendo como base as que estédo definidas na pagina da
ANATEL. Os aspectos regulatérios, a legislacdo o delineamento do cenario
competitivo que envolve o setor também s&o abordados. E destacada a insergéo do
setor num mercado altamente competitivo, convergente e que enfrenta o problema
do furto de sinais. A atuacdo da ANATEL e os indices que ela utiliza para verificacao
da qualidade também s&o apresentados neste capitulo.

No capitulo 4 sdo apresentados conceitos de servicos e qualidade na
prestacao de servicos visando a satisfacdo do cliente e por consequéncia o aumento
da lucratividade. E apresentado um indice americano que avalia varios setores,
inclusive o de TV por assinatura. Além disso, € descrito o cenario do mercado
americano de TV por assinatura. Os canais disponiveis para os consumidores
brasileiros resolverem as demandas com as operadoras sdo apontados neste
capitulo.

Os resultados da pesquisa junto ao PROCON-PR e da prospeccado na
internet envolvendo redes sociais e sites de reclamacdo sdo apresentados no
capitulo 5.

O capitulo 6 mostra as conclusfes do trabalho e apresenta sugestdes para

trabalhos futuros.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 DIGITALIZACAO

A digitalizacdo € o processo que converte sinais analogicos em sinais
digitais. O formato digital permite a utilizacdo de técnicas de compresséo de dados e
correcdo de erros. Essas técnicas aumentam a confiabilidade e a eficiéncia tanto do
processamento quanto das transmissées dos dados. (FERNANDES; PANAZIO,
2014).

A Figura 2 mostra a digitalizacdo de um sinal analdgico.

01001010100...

Sinal Analogico Oiianitificaci Codificacdo
. ., s Lo L_'. )

Amostragem

Figura 2 - Digitalizagdo de um sinal analdgico
Fonte: ESA Virtual (2014)

2.2 MODULACAO

A modulacdo é um processo que tem por objetivo adequar a informacédo ao
meio de transmisséo a ser utilizado. A modulacgéo digital utiliza a variacdo dos dados
digitais gerados para codificar uma das caracteristicas de um sinal denominado
portadora. A caracteristica escolhida para sofrer modificacdo pode ser a amplitude, a
fase ou a frequéncia (RUSCHEL, 1996).

2.2.1 Tipos de modulacgéo

O sinal da portadora no emissor atua como uma base para o sinal
modulante. E denominado sinal da portadora ou frequéncia da portadora. Para que o
receptor possa receber a informagdo transmitida € necesséario que sintonize na
mesma frequéncia do sinal da portadora do emissor. A modulagdo que altera uma
caracteristica da portadora em funcéo de dados digitais € chamada modulacao por
chaveamento (FOROUZAN, 2008).
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O tipo da modulagdo, segundo Forouzan, é definido em funcdo da
caracteristica da portadora escolhida para ser alterada em funcdo do sinal

modulante:

- Amplitude shift keying (ASK)
Na modulagéo por chaveamento de amplitude, o sinal modulante altera a

amplitude da portadora sem alterar a frequéncia e a fase.

- Frequency shift keying (FSK)

A modulacdo por chaveamento de frequéncia mantém a fase e a amplitude
constantes e altera a frequéncia da portadora. A frequéncia da portadora assume um
valor que tem a duracdo do pulso do sinal modulante. O FSK binario (BFSK)
considera duas frequéncias de portadora enquanto o FSK multinivel (MFSK) pode
utilizar mais de duas frequéncias. Dessa maneira pode ser transmitido mais de um

bit por vez.

- Phase shift keying (PSK)

Neste tipo de modulacdo sdo mantidos sem alteracdo a amplitude e a
frequéncia. A modificacdo ocorre na fase da portadora. No PSK binario, (BPSK) o
sinal da portadora tem duas variacfes de fase: 0° e 180°.

A Figura 3 mostra e compara os trés tipos de modulacao citados.

Information Bit 0
ASK Modulation (\]\/\} [\M
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i1 | 11 | 1
| | 1 I|

| | | 1 | | [ |
i 1 | | | 1 | 1
FSK Modulation v' I' Iq Lildlil I. |
-Ii-'u 111} --.III

Figura 3 - Comparacédo entre modulacédo ASK, PSK e FSK
Fonte: Magna Design Net (2014)
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Por ser menos sujeita a ruidos e ndo necessitar de dois sinais de portadora,
a modulacéo BPSK apresenta vantagem em relacao aos outros tipos de modulagéo.

A modulacdo PSK por quadratura (QPSK) utiliza separadamente duas
modulacdes BPSK. Uma modulacdo em fase e outra em quadratura, sendo essa
ultima fora de fase. Como consequéncia, € obtido um sinal de portadora com quatro
possiveis fases: 45° , - 45°, 135° e -135° .

Na Figura 4 sdo mostradas as modulacdes BPSK e QPSK.

Information Bit 1 0 1 0 0

BPSK Modulation P
1bit / symbol )

00 00

Information Bit

10 11 o1
QPSK Modulation
2bits / symbaol

Figura 4 - Comparacéo entre modulacdo BPSK e QPSK
Fonte: Magna Design Net (2014)

- Quadrature amplitude modulation (QAM)

A modulagédo por amplitude de quadratura difere dos outros tipos de
modulacdo por alterar duas caracteristicas da portadora. Utiliza uma portadora em
fase e outra em quadratura, com diferentes amplitudes para cada portadora.

A Figura 5 apresenta um sinal resultante da modulacdo QAM acompanhado
de uma tabela que mostra as variacbes de amplitude e deslocamento de fase de

acordo com o valor do bit.
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Figura 5 - Tabela e sinal resultante da Modulagcdo QAM
Fonte: Adaptado de Muncinelli (2006)

2.3 MULTIPLEXACAO
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A multiplexacdo € a transmissdo simultdnea de dois ou mais sinais de

informacéo compartilhando o mesmo meio de transmissao (CAMPOS, 2007).

A Figura 6 mostra o conceito de multiplexacao.

As técnicas béasicas de multiplexacdo sao trés: multiplexacédo por divisdo de

frequéncia, multiplexacdo por divisdo de comprimento de onda e multiplexagdo por

divisdo de tempo. Das trés citadas, a multiplexacdo por divisdo de tempo foi

desenvolvida para trabalhar com sinais digitais, enquanto as outras para sinais
analégicos (FOROUZAN, 2008).

Sinal 1
Sinal 2
Sinal 3

Sinal n

C

Meio de transmisséao

X C £ mo

Sinal 1
Sinal 2
Sinal 3

Sinal n

Figura 6 - Conceito de multiplexacgéo
Fonte: Adaptado de Forouzan (2008)
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2.3.1 Multiplexacéo por divisdo de frequéncia

A técnica da multiplexacdo por divisdo de frequéncia (FDM) consiste na
modulacao de portadoras de frequéncias diferentes por sinais modulantes originados
de dois ou mais dispositivos. E feita uma combinacg&o dos sinais modulados gerando
um unico sinal que sera transportado pelo canal de comunicacdo (FOROUZAN,
2008).

A figura 7 mostra a multiplexagdo FDM.

MLl

== Meio de Transmisséo ==

Figura 7 - Multiplexagéo por diviséo de frequéncia
Fonte: Adaptado de Teleco (2014)

2.3.2 Multiplexagéo por divisdo de comprimento de onda

A multiplexacdo por divisdo de comprimentos de onda, Wawe Division
Multiplexing (WDM), é utilizada nos cabos de fibra Optica. Consiste na injecao na
fibra de sinais Opticos com diferentes comprimentos de onda que se propagam e
transportam a informagéo (FERNANDES, 2009).

A Figura 8 apresenta o conceito da multiplexagdo WDM.

- -
Fibra Optica

a S >

Ay A dydy

M —

?"Z
—>
A

—

Figura 8 - Multiplexac&o por divisdo de comprimento de onda
Fonte: Fernandes (2009)
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2.3.3 Multiplexacao por divisdo de tempo

O Time Division Multiplexing (TDM) é um processo digital que permite o
compartiihamento do tempo de transmissdo. Os sinais digitais provenientes de
“diferentes fontes sdo combinados em um Unico link compartilhado no tempo.”
(FOROUZAN, 2008).

A figura 9 mostra uma multiplexacéo TDM.

Sinal 1

Sinal 2

00110110001 111110 [ ¢
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Figura 9 - Multiplexac&o TDM
Fonte: Adaptado de Teleco (2014)

2.4 MODULACAO MULTIPORTADORA

Nos sistemas de portadora Unica, a transmisséo das informacdes pelo canal
de comunicacao é feita de modo sequencial. Ja o Orthogonal Frequency Division
Multiplexing (OFDM) € um método de modulacdo multiportadora. Divide a largura de
faixa disponivel em subcanais e utiliza subportadoras com frequéncias diferentes
transmitidas paralelamente. Apesar da transmissédo das subportadoras ser feita num
anico canal ndo ocorre interferéncia entre elas. A separacdo entre os subcanais é
garantida pela ortogonalidade entre as subportadoras. (NETO, 2011). O OFDM
utiliza a modulacdo PSK ou QAM (FOROUZAN, 2008).

A Figura 10 mostra uma transmissdo OFDM no dominio da frequéncia.

No exemplo, cada canal é formado por sete subportadoras. Pela
caracteristica da ortogonalidade, existe sobreposicéo parcial entre elas, porém sem
que ocorra interferéncia. Um sistema OFDM permite maior eficiéncia na utilizacéo do
espectro em relagcdo a um sistema FDM (NATIONAL INSTRUMENTS, 2014).
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Figura 10 - Exemplo de um sistema OFDM no dominio da frequéncia
Fonte: NATIONAL INSTRUMENTS (2014)

A inclusdo de blocos ao modulador OFDM para deteccdo e correcao de
erros faz com que a modulacdo passe a ser denominada Coded Orthogonal
Frequency Division Multiplexing (COFDM). Nesse tipo de modulacdo existe maior
imunidade a interferéncia na recepcao de multipercurso. Esse tipo de interferéncia
ocorre quando o sinal recebido pela antena é resultante do sinal principal somado

com sinais resultantes de reflexdo em superficies refletoras (CRAUS, 2008).

2.5 COMPRESSAO DE DADOS

O aumento do tr&fego de dados multimidia trouxe como consequéncia
dificuldades para manipulagdo, armazenamento e transmissao destas informacoes.
Para contornar a exigéncia de maior largura de banda para a transmissdo e maior
espaco necessario para armazenamento, a solucdo encontrada foi reduzir o
tamanho dos dados. Além da reducdo, existe a preocupacdo de preservar a
qualidade da informacéo original. O processo que permite atingir estes objetivos € a
compressao de dados (LIMA, 2007).

Cavendish (2005) afirma que “para diminuir os requisitos de recursos para
transmissdo e o0 armazenamento de sinais de audio e video, varios padrbes de
compactacgao, codificacdo e compressao foram desenvolvidos”. A criagdo do Motion
Picture Coding Experts Group (MPEG), em 1998,

estabelecimento de uma padronizacgdo internacional para representar e codificar as

teve por objetivo o

informacgdes audiovisuais em formato digital comprimido. O grupo foi criado em

conjunto pela International Organization for Standardization (ISO) e pela
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International Eletrotecnical Comission (IEC). O resultado foi o desenvolvimento de
um conjunto de padrbes que ficou conhecido como familia MPEG.

Os sinais de audio e video comprimidos pelo MPEG sao chamados de
fluxos elementares. S&o gerados fluxos elementares de video e fluxos elementares
de audio. Logo depois da compressao, todos os fluxos elementares sdo divididos em
pacotes de comprimento variavel denominados packetized elementary stream (PES)
(FISCHER, 2004).

Os PES podem ser multiplexados para formar um fluxo de programa que
contém varios fluxos de &udio, video e de sinais auxiliares como, por exemplo,
mensagens de controle de acesso condicional. Esse fluxo recebe o nome de single
program transport stream (SPTS). Quando a capacidade do canal permite o
transporte de mais de um STPS pode ser feita a multiplexacdo entre eles e como
resultado gerar um multiple program transport stream (MPTS). Todo o fluxo de
transporte faz a modulacdo de um sinal de portadora e forma um canal digital
(CICIORA et al., 2004).

A Figura 11 mostra um exemplo de geracao do STPS.
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Figura 11 - Geracéo do STPS
Fonte: TONGUE (2014)
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2.6 PADRAO DIGITAL VIDEO BROADCASTING (DVB)

A transmisséo de sinais de audio e video na TV digital é feita por meio de
sinais digitais. A digitalizacdo permite 0 aumento da taxa de transmissao das
informacdes e por consequéncia aumenta a eficiéncia do uso do espectro
eletromagnético (TELECO, 2014).

A digitalizacao é feita de acordo com uma padronizacdo. Um padrédo de TV
digital possui a funcdo de realizar a compresséo e a modulacdo das informacdes de
audio, video e dados para transmissao destinada a dispositivos com tecnologia
compativel (LIMA; DANTAS; GIGLIO, 2014).

O Digital Video Broadcasting Project foi iniciado na década de 90 com a
intencdo de desenvolver e padronizar especificacbes para a TV digital europeia,
criando o padrdo DVB.

“O Digital Video Broadcasting Project (DVB) € um consorcio liderado pela
industria de mais de 200 empresas de radiodifusdo, fabricantes, operadores
de rede, desenvolvedores de software, reguladores e outros de todo o
mundo comprometidos com a criagdo de normas técnicas abertas e
interoperdveis para a entrega global de midia digital e servicos de
transmissdo.”(DVB,2014).

O funcionamento do padrdo DVB é mostrado na Figura 12.

Video Sistema de
\ transmissdo:

Audio [ DVB-T

/ DVB-C
Dados DVB-S

Figura 12 - O funcionamento do Sistema DVB
Fonte: SANTOS (2012)

As informacbes de 4udio, video e dados apoés a digitalizacdo e codificacdo
passam por um processo de multiplexagdo. Esse processo faz com que as
informacdes codificadas ocupem um Unico canal e formem um fluxo de dados
chamado Transport Stream (TS). A transmisséo é feita utilizando a norma adequada
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para cada meio de transmissdo: cabo, satélite ou radiodifusdo terrestre (SANTOS,
2012).

A primeira padronizacdo foi aprovada em 1994 e foi dirigida para as
transmissdes via satélite, sendo denominada DVB-S. As transmissfes de televisédo
evoluiram ao longo do tempo e o padrdo DVB acompanhou esta evolucdo
apresentando variagdes para cada tipo de transmisséo. Para cada aplicacéo existe
uma variacao especifica do padrdo DVB (POOLE, 2014).

No Brasil o padrdo DVB é utilizado pelas operadoras de TV por assinatura via
cabo e via satélite (LIMA; DANTAS; GIGLIO, 2014).

“Em maio de 2004, os trés maiores provedores de TV por assinatura a cabo
no Brasil adotaram equipamentos no padrdo DVB-C. Os provedores de
satélite (DTH) ja utilizavam o padrdao DVB-S. O DVB passou a ser de fato o
padréo utlizado na inddstria de TV por assinatura brasileira.” (LIMA;
SOARES; WAJINBERG, 2004).

2.6.1 Padrao DVB-S

O padrdo DVB-S é o mais antigo e se constitui no nucleo do sucesso da
familia DVB. Foi projetado para uso em sistemas de transmisséao digital via satélite.
E um sistema de portadora Gnica baseado no conjunto de ferramentas de
compresséo de dados MPEG-2 (DVB, 1998).

A Figura 13 mostra a relacdo entre o padrdo MPEG e o padréo DVB.

<«—— DVB
MPEG |

Program 1 B¥7JoeS]

Channel Conversion +
encoder (FEC)

Program n B¥iJ S V7]

Video
MPEG-2/4 inlexi Channel
Audio decoding Demultip 8 decoder (FEC)

Figura 13 - Diagrama em blocos relacionando o padrdo MPEG e o padrdo DVB
Fonte: MUTIMEDIA PROCESSING GROUP (2013)
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As informacgfes de audio, video e outros dados s&o inseridos em pacotes
MPEG de tamanho Unico. Foi projetado para tornar o sinal menos sensivel a erros
através da adicdo de dois cddigos de correcdo de erros. Um deles é o Reed
Solomon e o outro é um codigo convolucional que pode ser ajustado de acordo com
as necessidades do prestador de servico. O sinal resultante é usado para modular a
portadora de transmisséo por satélite, utilizando chaveamento de deslocamento de
fase em quadratura, QPSK (DVB, 1998).

Baseado no padrdo DVB-S foi criado o padrdo DVB-S2 que permite a
comunicagdo com qualidade em meio de transmissdo com alto indice de ruido e de
interferéncia. Foram adotados como coOdigos para correcdo de erros o Bose
Chaudhuri-Hocquengham (BCH) e o Low Density Parity Check (LDPC). O padrdo
DVB-S2 utiliza modulacdo 8PSK e QPSK. Oferece compatibilidade com os
receptores antigos e fornece capacidade e servigos adicionais para 0s receptores
mais recentes (DVB, 2012).

Fernandes (2003) afirma que “a técnica denominada FEC (Forward Error
Correction), permite, através de alteragcbes no sinal digital que estda sendo
transmitido, melhorias na performance sistémica.”

As técnicas de correcdo de erros, inserem bits de redundéncia na
mensagem e diminuem a eficiéncia da transmissdo. Essa informag&o adicional,
porém, oferece possibilidade para que o receptor possa detectar e recuperar a

informacé&o corrompida pelo ruido no meio de transmissédo (MITCHEL, 2010).

2.6.2 Padrao DVB-C

O padrao DVB-C tornou-se o padrao mais utilizado para TV a cabo digital
sendo implantado por redes de TV a cabo em todo o mundo (DVB, 2012).

O sistema de cabo DVB-C é baseado em DVB-S, mas em vez de usar a
modulacdo QPSK usa a modulacdo QAM. E centrado na modulacdo 64-QAM, mas
também pode utilizar: 16-QAM, 32-QAM, 128-QAM e 256-QAM dependendo das
caracteristicas da rede de cabos (DVB, 1998).

Foi desenvolvido o DVB-C2, da mesma forma que foram apresentados os
padrées DVB-S2 para satélite e DVB-T2 para transmisséo terrestre. Oferece, a

exemplo do DVB-C, flexibilidade através de uma variedade de modos e opc¢des que
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podem ser otimizados de acordo com as caracteristicas da rede e dos requisitos dos
servicos entregues para os clientes. Dentre as mudancas feitas no novo padrao
estdo o esquema de modulacdo que vai de 16 a 4096 QAM, a adocao dos codigos
LDPC e BCH para FEC e uso da modulacdo COFDM (DVB, 2012).

A Figura 14 mostra um sistema de transmisséo utilizando o padrdo DVB
para satélite.

O sistema é formado pelos canais de informacdes (canais de televisédo
tipicos) que sdo gerados no multiplexador denominado Program Stream Multiplexer.
As informagbes de cada canal de televiséo, provenientes deste multiplexador, sao
encaminhadas para outro multiplexador chamado de Transport Stream Multiplexer.
Na saida deste multiplexador € gerado o Transport Stream , um fluxo de dados que
é enviado para o sistema de transmisséo via satélite apds receber codificagéo para o

acesso condicional.

‘L:ﬂm Video Encoder Packetizer
: "
f pu MPEG-2 Video PES Packet Program
‘:'d‘il: p| Audio Encoder Packetizer Stream
SR PEG-2 Layer I11 Audio PES Packet | Multiplexe;
Dus O e I 1
nput
ftClm Eapilon) Data PES Packet
i Typical TV Channel

* Typical : Transport I FERIE ﬁf E"’
©Lypie ' 3 =7 . = = .84l E =
L v . SillsEs.l|S 53 S £ opsk [|2E 1] 2
;. Channel - Multiplexer| | E£{|C 227||2 B &|| 2 g3 Modulator | (© 2
ﬁ = = EE=||E e !:j
o~ ||lg=¢

cw

\ EMMs | ECMs : '
Conditonal ' 3
Fh __

f’im"p RN Access System

o s

Figura 14 - Sistema de transmisséo padrdo DVB
Fonte: Duran (1996)
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O sistema de acesso condicional, conditional access (CA), permite o acesso
a diferentes programas e canais somente para 0s assinantes. Compreende uma
combinacéo de codificacdo e criptografia. A codificacdo torna ininteligiveis o som, a
imagem e os dados. A criptografia protege as chaves secretas que séo transmitidas
com o sinal codificado para que a informacéo seja decodificada no STB. Depois de
passar pela codificacdo e criptografia, a informacéo é tratada com a técnica FEC e é
encaminhada para o modulador QPSK. Depois do modulador, a informacédo passa
pelo conversor para banda KU, recebe amplificacdo e € enviado para a antena que
transmite o sinal para o satélite.

Os sistemas que utilizam os padrées DVB para cabo, MMDS ou satélite sdo
semelhantes. Utilizam os mesmos parametros apresentando apenas pequenas
mudancas no sistema de transmissdo RF e no sistema de correcdo de erros
(DURAN, 1996).
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3. TV POR ASSINATURA

TV por assinatura é definido como “um servigo de telecomunicagdes que
consiste na distribuicdo de sinais de video e/audio a assinantes” (TELEBRASIL,
2013). Segundo Possebon (2009), para o segmento de TV por assinatura
convergiram ‘“interesses de grupos de midia, empresas de telecomunicacoes,
investidores e desenvolvedores de tecnologia.” A TV paga disponibilizou para o
assinante, alternativas de informacdo e entretenimento, além de trazer novas
tecnologias.

A convergéncia digital e as mudancas regulatérias permitiram que empresas
de telecomunicacdes ofertassem servicos de TV por assinatura em pacotes de
servicos chamados combos. Provedores de internet do interior do pais passaram a
oferecer o servico de TV por assinatura aproveitando a infraestrutura que ja
possuiam. Os consumidores sédo beneficiados pelo aumento do nimero de servigos
e podem agora ter acesso a solugdes de video sob demanda (VOD) e de TV em
todo lugar, isto é, a possibilidade de assistir os programas além da TV, em qualquer
aparelho mével (SANFELICE, 2013).

Dentre os motivos que levam o consumidor a contratar um servigo de TV por
assinatura esta a busca de entretenimento e uma alternativa para a TV aberta
(MIDIAFATOS, 2013).

Para ter acesso aos servicos de TV por assinatura o consumidor contrata
junto a operadora um pacote de programacdo que corresponde a um grupo de
canais. Quando existe a adicdo de comodidades ao pacote de programac&o, como
canais a la carte ou pay-per-view, o assinante contrata um plano de servigos
(AGENCIA..., 2013). Canal pay-per-view &€ o que exibe programas individuais que
apresentam a caracteristica de inicio e fim de exibicdo bem definidos. Ja no canal a
la carte a programacao é exibida continuamente, sendo que para cessar a exibicéo é

necessario solicitar o cancelamento para a operadora (CLAROHDTYV, 2014).

3.1 TECNOLOGIAS UTILIZADAS

Para compreensdo dos dados do mercado de TV por Assinatura sao
analisadas as quatro tecnologias de distribuicdo de sinais para os assinantes que
constam na pagina da ANATEL.
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3.1.1 Servico Especial de Televisédo por Assinatura

O Servico Especial de Televisdo por Assinatura (TVA) foi criado pelo
Decreto 95.744 de 1988. De acordo com Nascimento (2007), foi a primeira
regulamentacao do servigo de TV por Assinatura no Brasil.

O Artigo 2° do Decreto 95.744 define TVA como um servigco de
telecomunicacdes destinado a distribuir sons e imagens para assinantes atraves de
sinais codificados e utilizando canais do espectro radioelétrico. “E permitida a
transmissao por tempo parcial sem codificagdo” (BRASIL, 1988).

Conforme informac¢des no documento Andlise 384 da ANATEL o servigo
utiliza um canal de UHF, que pode ser analégico ou digital. Por disposicdes
regulatorias a transmissdo deve ocorrer com codificacdo em 55 % do tempo de
irradiacdo do canal, destinado aos assinantes. Esta tecnologia n&o obteve
participacdo significativa no mercado de televisdo por assinatura (AGENCIA...,
2013). Nas informac¢des da ABTA ndo constam dados sobre o servico devido a sua
reduzida importancia econdmica (MACHADO FILHO; THOMAZ, 2008). Segundo
Possebon, na préatica, as outorgas existentes sdo utilizadas como reserva de
espectro ou como repetidoras de emissoras de sinal aberto (POSSEBON, 2013). Na
pesquisa realizada foram identificadas duas operacfes em atividade pertencentes a
Organizacdo Globo. Na cidade de S&o Paulo opera a Paulista Metro TVA e na
cidade do Rio de Janeiro a Rio Metro TVA. Ambas oferecem programacéo do canal
Globo News exclusivamente para prédios utilizando antena coletiva. (RIO METRO
TVA, 2014; PAULISTA METRO TVA, 2014). O servico atualmente ndo tem
importancia econbmica e nem competitiva. Mesmo assim desperta 0 interesse

principalmente de grupos religiosos (POSSEBON, 2014).

3.1.2 Servigo de Distribuigédo de Sinais Multiponto Multicanais

O Servico de Distribuicdo de Sinais Multiponto Multicanais, em inglés,
Multipoint Multichannel Distribution System (MMDS), de acordo com a Portaria n°
254 publicada pelo Ministério das Comunicacbes € definido como uma das
modalidades de servi¢co especial estabelecidas pelo decreto n° 2196 de 08 de abril

de 1997. A transmissédo dos sinais ocorre na faixa de micro-ondas para assinantes
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situados dentro de uma area de prestacdo do servico. A referida Portaria normatiza
o servico de TV por Assinatura que utiliza a tecnologia MMDS (AGENCIA..., 1997).

A ANATEL, de acordo com a Resolucdo 544 de 2010, designou a faixa de
frequéncia utilizada no servico MMDS no espectro de 2,5 GHZ para a tecnologia 4G
da telefonia celular (AGENCIA..., 2010). Desta forma, o MMDS para Televisdo por
Assinatura é uma tecnologia em extingdo no Brasil. Conforme informacao publicada
no Manual da Assembleia Geral Ordinaria e Extraordinaria em abril de 2014, a
empresa Telefénica informou que desativou em 2013 as suas operacdes de TV por
Assinatura que ainda utilizavam a tecnologia MMDS (TELEFONICA, 2014). A Sky,
operadora de TV por assinatura via satélite, comprou algumas operadoras de
MMDS, o que garantiu o espectro de 2,5 GHZ em varias cidades. Foram adquiridas
a ITSA em 2008 e a Acom Comunicacfes em 2011. Em 2012, a Sky fez a aquisicéo
de 12 lotes da banda U no leildo de frequéncias de 2,5 GHz. Hoje a empresa fornece
banda larga fixa utilizando o 4G em varias cidades (TELECO, 2014).

A Figura 15 mostra os equipamentos necessarios para recepc¢ao dos sinais da

tecnologia MMDS na casa do assinante.
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Figura 15 - Equipamentos na residéncia do assinante MMDS
Fonte: Adaptado de RACOMTEL (2014)

A tecnologia atende 0,08% do mercado de TV por assinatura no Brasil
(AGENCIA, 2014).

3.1.3 TV aCabo

A ANATEL define o servico de TV a Cabo (TVC), como “o servigo de
telecomunicacdes que consiste na distribuicdo de sinais de video e/ou audio a

assinantes, mediante transporte por meios fisicos” (AGENCIA, 2014). De acordo
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com Nascimento (2007), o Servico de TV a Cabo passou a ser tratado pela Lei
8.977, sancionada em 1995. Ficou conhecida como a Lei do Cabo.

De acordo com Turolla (2007), para o uso desta tecnologia € exigida a
instalacdo de uma infraestrutura que apresenta um alto custo fixo. E utilizada em
centros urbanos com alta concentracao de pessoas.

O headend é uma central que recebe os sinais da programadora e
disponibiliza para o assinante através de uma rede de cabos coaxiais e fibra Gtica.
Apesar do alto custo, a infraestrutura pode ser usada para disponibilizar outros
servigos, como telefonia e internet (OLIVEIRA, 2009).

A Figura 16 apresenta um sistema de TV a cabo utilizando a rede HFC.
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Figura 16 - Sistema de TV a cabo utilizando rede HFC
Fonte: CATVDICTIONARY (2014)

No sistema de TV a cabo tradicional era usado o cabo coaxial do headend
até a residéncia do assinante. A atenuacdo do sinal ao longo do caminho exigia o
uso de muitos amplificadores. Como consequéncia, a comunicacdo era
unidirecional, ou seja, as informacdes eram enviadas da operadora para 0 assinante
(download). As redes Hibrid Fyber Coaxial (HFC), que fazem uso combinado de fibra
Optica e cabo coaxial, permitiram que a comunicacdo se tornasse bidirecional
(download e upload) (FOROUZAN, 2008).

A Figura 17 mostra a diferenca entre a rede de cabo coaxial e a rede HFC.
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Figura 17 - Diferenga entre rede de cabo coaxial e rede HFC em sistemas
de TV a cabo
Fonte: IMASTERS 2003

O método dominante utilizado para transmissdo de dados por meio de uma
rede HFC é o Data Over Cable System Interface Specification (DOCSIS). Para que
possa ocorrer a transmissdo de dados séo necessarios dois dispositivos na rede: o
cable modem (CM) na casa do assinante e o Cable Modem Termination System
(CMTS) instalado no hub de distribuicdo dos sinais provenientes do headend
(FOROUZAN, 2008).

A Figura 18 mostra uma rede HFC para TV e dados e a localizagdo do CM e
do CMTS.
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Figura 18 - Rede HFC para TV e dados
Fonte: CISCO (2014)
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O CM é semelhante a um modem ADSL. O CMTS tem a fun¢&o de receber os
dados da internet e encaminhar para o assinante bem como também receber os
dados do assinante e encaminhar para a internet (FOROUZAN, 2008).

As operadoras que distribuem o0s sinais pela tecnologia de cabo fazem uso
do padrédo DVB. Sobre este padrdo, Lima, Dantas e Giglio afirmam: “A sua
operacionalidade, a ampla gama de fornecedores e a pluralidade do féorum que o
coordena permitem atualizacdo constante e baixo custo em relagéo a equipamentos,
softwares e royalties” (LIMA; DANTAS; GIGLIO, 2014).

3.1.4 Servico de distribuicdo de Sinais de Televisdo por Assinatura via Satélite

De acordo com a ANATEL é o servico que proporciona a transmissao dos
sinais de audio ou video codificados do satélite para o assinante. A operadora envia
as informagcbes para o satélite que faz a transmissdo diretamente para 0s

assinantes.

“Servico de Distribuicdo de Sinais de Televisdo e de Audio por Assinatura via
Satélite - DTH é uma das modalidades de servigos especiais regulamentados
pelo decreto n.° 2.196 de 08/04/97, que tem como objetivo a distribuicdo de
sinais de televisdo ou de audio, bem como de ambos, através de satélites, a
assinantes localizados na area de prestacdo de servico.” (AGENCIA...,
2014).

A tecnologia Direct to home (DTH), como indica o nome, consiste na entrega
de conteudo diretamente na residéncia do assinante utilizando um link de satélite.
Usa a banda KU, o que permite a utilizagdo de antenas com dimensdes menores do
gue um metro, normalmente em torno de 65 cm de diametro (INTELSAT, 2014).

A utilizacdo de antenas de dimensdes reduzidas se deve ao fato das altas
frequéncias utilizadas na banda KU. A frequéncia da estacéo terrena para o satélite
€ chamada frequéncia de uplink. J& a frequéncia do satélite para o assinante é
chamada frequéncia de downlink (HUGUENEY, 2003). Usa o padrdo europeu DVB
para as transmissoes (LIMA; DANTAS; GIGLIO, 2014).

A Resolucdo n° 288 de 21 de janeiro de 2002 da ANATEL, define as
“‘Normas de Condicdes de Operagao de Satélites Geoestacionarios em Banda Ku
com Cobertura sobre o Territério Brasileiro.” (AGENCIA..., 2002).
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As frequéncias dos enlaces de subida e de descida estdo definidas na
Tabela 1.

Tabela 1 - Frequéncias dos enlaces utilizados para DTH no Brasil

Enlace de subida Enlace de descida
13,75 - 14,00 GHz 10,95 - 11,20 GHz
14,00 - 14,50 GHz 11,45-11,70 GHz

11,70 - 12,20 GHz

Fonte: Agéncia Nacional de Telecomunica¢des (2002)

O headend DTH possui a funcao de disponibilizar o contetido no formato
adequado para transmissao dos sinais para a casa do assinante. Para impedir a
visualizacdo nao autorizada, os sinais recebem criptografia. Em seguida a
informacdo é modulada e transmitida para o satélite, que se encarrega de
disponibilizar o sinal para o assinante (INTELSAT, 2014).

Na figura 19 sdo mostrados 0s principais componentes de um sistema
DTH.
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Figura 19 - Componentes de um sistema DTH
Fonte: Adaptado de Elbert (2004)
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O contetdo a ser entregue para o cliente € recebido de diversas fontes e
processado no broadcast center ou headhend. Recebe uma codificagcdo pela
atuacao de um servico de acesso condicional e é transmitido para o satélite através
de um enlace de subida. Do satélite o conteudo entdo esta disponibilizado para ser
enviado para a residéncia do assinante atraves de um link de descida. Para
visualizar o conteudo, o cliente necessita de um sistema composto por antena
parabdlica, um bloco chamado low noise block converter (LNB), e um set top box
(STB). O STB entrega o video em um formato compativel para a televisdo. O
conteldo exibido na televisdo depende da configuracdo do servico de acesso
condicional, que por sua vez depende do pacote de programacdo contratado
(INTELSAT, 2014).

A antena parabolica tem a propriedade de refletir os raios incidentes que
chegam em paralelo ao eixo de simetria para um ponto de foco comum situado na
frente da antena e no qual € posicionado o feed horn. O feed horn ou alimentador
conduz o sinal para o LNB. Esse componente do sistema é responsavel por
converter a frequéncia recebida do satélite para uma frequéncia menor que é entéo
transportada por cabo até o STB.

Na Figura 20 é mostrada uma antena DTH e seus principais elementos.
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Figura 20 - Antena para recepc¢cao DTH
Fonte: Multimedia Signal Processing Group (2002)
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3.1.4.1 Desvanecimento do sinal

Os sistemas de banda Ku estédo sujeitos ao desvanecimento do sinal, o que
pode provocar interrupcdes de sinal (ELBERT, 2004). No downlink com frequéncias
superiores a 10 GHz pode ocorrer a reducéo da intensidade do sinal na entrada da
antena do assinante. Essa reducdo € causada devido ao comprimento de onda que
€ tdo pequeno que a chuva, a neve ou até mesmo as nuvens carregadas podem
reduzir a intensidade do sinal (LONG, 1999).

A Figura 21 apresenta a atenuacdo em decibéis do sinal em funcdo da

chuva para as frequéncias utilizadas na banda Ku e na Banda C.
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Figura 21 - Atenuacéo para sinais de satélite na banda Ku e na Banda C
Fonte: Adaptado de Long (1999)

3.2 ASPECTOS REGULATORIOS

O cenario das telecomunicagbes da maneira com se apresenta hoje é
resultado de politicas regulatorias que definem o rumo do mercado. Um marco
importante foi definido pela Lei 9.472 de 16 de julho de 1997. Ficou conhecida como
a Lei Geral das Telecomunicacdes e ja preparou terreno para a o processo de
privatizacdo que ocorreu em 1998. Foi a Lei que criou a ANATEL como 6rgéo

regulador do mercado de telecomunicagcbes no Brasil. Segundo Alcantara Neto
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(2014), além de conter a base regulatéria para o setor, a Lei também apresenta as
diretrizes para a privatizacao do Sistema Telebras.

De acordo com Mello e Melchior (2003), a ANATEL possui poder normativo-
regulatorio, fiscalizatério e sancionatorio. Segundo Novaes (2000), a funcdo da
ANATEL, na passagem do monopodlio estatal para a abertura do mercado de
telecomunicagdes para o setor privado, foi o de “... estabelecer as regras do jogo e
exercer o papel de arbitro nas disputas entre os diferentes agentes econémicos

atuando no setor.”

3.2.1 O Novo Marco Regulatério

O setor de TV por Assinatura atualmente é regulado pela Lei 12.485 de

2011. E a chamada Lei do Acesso Condicionado.

“Servigo de Acesso Condicionado - SeAC é o servigo de telecomunicacdes
de interesse coletivo, prestado no regime privado, cuja recepg¢do é
condicionada a contratagdo remunerada por assinantes e destinado a
distribuicdo de conteudos audiovisuais na forma de pacotes, de canais de
programac¢do nas modalidades avulsa de programacdo e avulsa de
conteldo programado e de canais de programacdo de distribuicdo
obrigatéria, por meio de tecnologias, processos, meios eletrbnicos e
protocolos de comunicaco quaisquer ."(AGENCIA..., 2014).

De acordo com a Agéncia Nacional de Cinema (ANCINE), com referéncia a
Lei 12.485 “trata-se do primeiro marco regulatério convergente para a comunicagao
audiovisual no Brasil, ao unificar a regulamentacdo dos servicos de televisdo por
assinatura que estava dispersa em diferentes comandos legais” (AGENCIA
NACIONAL..., 2014). Segundo Alcantara (2013), a Lei 12.485 é um Marco
Regulatério do Setor de TV por Assinatura. Trouxe modificages significativas para o
setor, tendo como destaques:
- Permisséao para as concessionarias de telefonia explorarem a TV por Assinatura
usando a suas redes para fornecimento do servico.
- Possibilidade de geracdo de empregos e aumento da producdo de conteudos
nacionais e fortalecimento da cultura nacional (cotas de conteudo nacional na
programacao).
- Estabelecimento de garantias para o direito do consumidor e promoc¢ao da

ampliagdo do acesso ao servi¢co de TV por Assinatura.
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O processo regulatdrio ocorre em camadas. A ANATEL trata das atividades
de distribuicdo dos sinais e a ANCINE regula as atividades de producao,
programacao e empacotamento do contetido audiovisual (ALCANTARA, 2013).

A Resolucdo N° 581 de 26 de marco de 2012, aprova o regulamento de
Acesso Condicionado da ANATEL. Promove a atualizagao da regulamentagéo da TV
por Assinatura e a substituicdo da regulamentacdo de telecomunicacbes criada
antes da ANATEL (AGENCIA..., 2012). O Servico de Acesso Condicionado pode ser
prestado utilizando qualquer tecnologia de distribuicdo de sinal, sem necessidade de
uma regulamentacédo especifica para cada tecnologia.

A regulamentacdo que estabelece normas béasicas para proteger os direitos
dos assinantes de TV paga é definida pela Resolucdo n° 488, publicada em trés de
dezembro de 2007 (AGENCIA..., 2007).

3.2.2 Legislacdo

As atividades desenvolvidas no setor de TV por assinatura, conforme a
ABTA (2014), s&o regulamentados por meio de um conjunto de leis, normas e
regulamentos. Destacam-se, a seguir, 0s principais itens que fazem parte deste
conjunto:
- Lei n° 12.485, de 12 de setembro de 2011: disp6e sobre a comunicacao

audiovisual de acesso condicionado.

- Resolugdo ANATEL n° 581, de 26 de marco de 2012: aprova o Regulamento do
Servigo de Acesso Condicionado da ANATEL.

- Resolucdo n° 582, de 26 de marco de 2012: aprova o Modelo de Termo de
Autorizacao do Servico de Acesso Condicionado (SeAC).

- Instrugdo Normativa ANCINE n° 100, de 29 de maio de 2012: regulamenta a Lei
12.485/2011, alterada pela Instrucdo Normativa n°® 102, de 19 de junho de 2012.

- Instrugdo Normativa n°® 104, de 26 de julho de 2012: dispGe sobre o Registro de
Obra Audiovisual Nao Publicitaria Brasileira, a emissdo de Certificado de Produto

Brasileiro.



43

- Instrugdo Normativa n° 105, de 26 de julho de 2012: dispde sobre o Registro de
Titulo de Obra Audiovisual Nao Publicitaria Brasileira, a emissao de Certificado de

Registro de Titulo.

- Instrucdo Normativa n° 96, de 15 de dezembro de 2011: dispbe sobre a
ContribuicBo para o Desenvolvimento da Industria  Cinematografica
Nacional (CONDECINE) devida pela prestacdo de servicos de distribuicdo de

contelidos audiovisuais na comunicacgéo audiovisual de acesso condicionado.

- Instrucdo Normativa n°® 95, de 8 de dezembro de 2011: regula o registro de obra
audiovisual publicitaria, alterada pela Instrucdo Normativa n° 98, de 15 de maio de
2012, pela Instrucdo Normativa n® 101, de 29 de maio de 2012 e pela Instrugéo
Normativa n° 105, de 10 de julho de 2012.

- Decreto n° 6.590, de 1 de outubro de 2008: regula o procedimento administrativo
para a aplicacdo de penalidades por infracbes cometidas nas atividades
cinematogréaficas e videofonogréfica e em outras atividades a ela vinculadas e da

outras providéncias.

- Portaria n° 342, de 11 de dezembro de 2009: harmonizacdo dos termos no

contexto do audiovisual consolidados pela revisdo conceitual.

- Resolucdo ANATEL n° 589, de 7 de maio de 2012: aprova o0 Regulamento de

Aplicagcédo de San¢des Administrativas.

- Resolucéo n° 488, de 3 de dezembro de 2007: aprova o Regulamento de Protecao

e Defesa dos Direitos dos Assinantes dos Servigos de TV por Assinatura.

Além deste conjunto, a ANATEL, através da Resolucéo n°® 632, de 7 de marco
de 2014 aprovou o Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servi¢os de
Telecomunicacdes — RGC (AGENCIA..., 2014).
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3.3 CENARIO DO MERCADO DE TV POR ASSINATURA

A tecnologia DTH representa 61,99 % do total de assinantes. As tecnologias
DTH e TVC predominam no mercado e atendem 99,91% dos assinantes.
O cenério atual que relaciona numero de assinantes por tecnologia é

apresentado na Tabela 2.

Tabela 2 - Distribuicdo de assinantes por tecnologia

Tecnologia Total Participacao (%)
DTH 11.629.802 61,99
TVC 7.113.760 37,92
MMDS 14.184 0,08
TVA 3.681 0,02
Total Geral 18.761.427 100

Fonte: Adaptado de ANATEL - (AGENCIA..., 2014)

3.3.1 Convergéncia

A palavra convergéncia tem como significado, segundo o dicionario Aulete on
line, afluéncia de varias coisas para um mesmo ponto (AULETE, 2014). Utilizando
uma abordagem técnica, convergéncia em telecomunicacdes, surgiu como resultado
da digitalizacdo de redes e conteudos e pode ser definida como o transporte de voz,
dados e video utilizando uma Unica infraestrutura de tecnologia para fornecimento
de servicos antes obtidos por redes, protocolos, equipamentos e canais
independentes (DIAS; CORNILS, 2008).

Segundo ABTA, a “convergéncia é uma tendéncia tecnolégica e de mercado
de integracdo de diversos servigos, incluindo transporte de video, dados e telefonia
em um mesmo meio.” (ASSOCIACAO..., 2014).

Foi na década de 90 que teve inicio , segundo Possebon, a “primeira grande
onda da internet e da convergéncia.” Em 1997 a empresa WebTV dominava a
tecnologia para convergir internet e TV e foi comprada pela Microsoft. No Brasil,
antes mesmo de uma regulamentacao e “a revelia de discussdes juridicas e legais”,
algumas empresas disponibilizam o servico de internet utilizando a sua rede de

distribuicdo de sinais de TV. A TV Filme, de Brasilia, lancou o servico de internet
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pela tecnologia MMDS em 1997. Na tecnologia de distribuicdo por cabo a pioneira
foi a Net Londrina, empresa franqueada Net Brasil que disponibilizou o acesso a
internet pela sua rede de cabos em 1998. Nos dois casos 0 acesso pela rede de
cabos era unidirecional, ou seja, permitia somente o download. Para a operacao de
upload era utilizada a linha telefonica. A utilizacdo da linha telefonica viabilizava
naquele momento a legalidade das operacdes (POSSEBON, 2009).

De acordo com Possebon (2009), a regulamentacdo do fornecimento do
servico de acesso a internet pelas redes de TV por assinatura ocorre em 1999. Foi
através da Resolucdo n° 190 que a ANATEL estabeleceu as regras para 0s
chamados servicos de valor adicionado (AGENCIA..., 1999). Esta resolugdo foi
revogada em 2013 pela Resolucdo n°® 614 que aprovou o Regulamento do Servico
de Comunicac&o Multimidia (AGENCIA..., 2013).

Conforme a ABTA, de fato, a convergéncia dos servicos no mercado de TV
por assinatura ocorre em 2006. Neste ano a Telefonica compra a TVA e a Net
Servicos adquire a VIVAX (SINDICATO..., 2014).

A ANATEL afirma que resultante da convergéncia tecnoldgica e de servigos,
existe a tendéncia de mercado para a comercializagdo, atendimento e cobranca de
“diferentes servigos de telecomunicagdes sob a contratagcdo de uma unica oferta
conjunta de servigos (ofertas combo ou pacotes combo)...” (AGENCIA..., 2013).

O Quadro 1 apresenta exemplos de combos fornecidos pelas operadoras.
S&o servigcos convergentes que fornecem servigos de dados, televisédo e servicos de
voz fixos e moveis. Os combos e os valores apresentados sdo baseados em
pesquisa realizada no dia 24 de junho de 2014.

A venda de pacotes de servicos convergentes é usada como estratégia pelas
operadoras, tanto na Europa quanto no Brasil. A Oi e a Telefénica Vivo, por
exemplo, usam os combos como estratégia para conter a reducdo da base de
assinantes da telefonia fixa (CARRO, 2014).
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Operadora

Nome dos Combos

Servigcos oferecidos

A partir de

GVT

Power Combo 3em 1

TV
Internet
Telefonia fixa

R$ 189,70

Claro

Claro Combo

TV
Telefonia fixa
Internet

R$ 114,90

Net

Net Combo

TV
Internet
Telefonia fixa

R$ 104,80

Net Multi Combo

TV
Internet
Telefonia celular
Telefonia fixa

R$ 346,60

Quadro 1 - Oferta de combos
Fonte: Elaborado com dados das operadoras GVT, Claro e Net.

3.3.2 Redes de Nova Geracao

A convergéncia de servicos é possibilitada pelo uso das Redes de Nova

Geracdo ou Next Generation Networks (NGN). Apresentam como caracteristica

principal a entrega de diversos servicos utilizando uma Unica infraestrutura de rede

(OECD, 2008).

De acordo com Teixeira, Drago e Guimaraes, “NGN é um conceito de uma

tecnologia nova que tem como principal objetivo convergir de forma inteligente e

interativa multisservicos na area de telecomunicacdes” (TEIXEIRA; DRAGO;
GUIMARAES, 2014).
Correia afirma que a introdugéo do conceito de NGN se deve ao novo cenario

mundial das telecomunicac¢des. S&o fatores que caracterizam este cenario:

Informacdes de voz, dados e video sdo convertidas em pacotes e utilizam

“a abertura de competicao entre as operadoras, (causando disputas por um
maior mercado entre si), explosdo do trafego digital, aumento no uso de
internet por usuarios, aumento na demanda por novos servicos de midia e
aumento na demanda de solicitagdo de servicos moéveis.” (CORREIA,

2010).

uma infraestrutura de rede de pacotes unica. As redes NGN promovem a integracao

dos servicos e reduzem o custo de operacgdo pela utilizacdo de uma Unica rede em
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vez de varias redes diferentes associadas a cada servico. As Redes NGN provocam
uma mudanca no mercado de comunicacbes ao substituir a tecnologia de
comutacdo de circuitos pela tecnologia de comutacdo de pacotes. (OECD, 2008).

Conforme Funicelli (2008), “a principal caracteristica da NGN € a separacéo
de servigos e transporte”. Essa caracteristica permite o desenvolvimento e a oferta
de servicos, como por exemplo, os servicos de voz, dados e video de forma
independente do transporte das informacfes. Antes da rede NGN, cada servico
possuia sua propria rede com seus respectivos protocolos e caracteristicas. Com o
conceito NGN, as redes de comutacéo de pacotes IP foram encarregadas de realizar

as funcdes de transporte das informagdes para todos 0s servigos.

3.3.3 Internet Protocol Television

O Internet Protocol Television (IPTV) € uma tecnologia que usa redes IP
dedicadas para transmissdo de contéudos multimidia (SANTOS; DUQUE;
OLIVEIRA, 2013).

Cunha afirma que:

“IPTV é um novo sistema de transmissdo de programas de TV ao vivo e de
videos sob demanda usando como meio de transporte uma rede IP. Este
servico é acessado pelo usuario através de uma rede de banda larga e,
para a utilizacdo do IPTV por meio de um aparelho de TV convencional, é
necessario um set-top box. “(CUNHA, 2012).

Os componentes de uma rede IPTV sédo mostrados na Figura 22.

Rede de Acesso Usuario

Headend

™

Set-top-box

o

DSLAM/ATM
Ethemet

Servidor ¥YoD

Figura 22 - Componentes de umarede IPTV
Fonte: Menezes et al (2008)
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O headend é ponto da rede que prepara os conteudos de video para
distribuicdo pela rede IP. Os contetdos recebem codificagdo num formato de video
digital e sdo encapsulados em pacotes IP. Os sinais sdo transportados pela rede
Core IP, sendo utilizados neste transporte os mecanismos de qualidade de servigo
(Qo0S). A ligacéo entre o Core IP e a rede doméstica do cliente é feita pela Rede de
Acesso. O STB, na rede doméstica do cliente, € o equipamento responsavel pela
decodificacéo dos conteudos (MENEZES ET AL, 2008).

O IPTV no Brasil € usado para que provedores de internet possam fornecer
servicos de TV por assinatura. A empresa Sumicity € um exemplo desta situacao.
Ela esta substituindo os cabos UTP por fibra Gtica e oferecendo o servigo de TV por
assinatura utilizando a tecnologia IPTV via Fiber to the Home (FTTH) (SANFELICE,
2013). De acordo com informacdes no seu site, a empresa ja oferece o servico na
localidade de Sumidouro, no Rio de Janeiro (SUMICITY, 2014).

A operadora GVT utiliza IPTV, conforme Cordeiro (2014), na sua operacao
hibrida de TV por assinatura. Os canais lineares séao oferecidos por DTH, enquanto
gue os conteudos on demand e interatividade sédo providos por IPTV. Além disso,
quando ndo consegue receber os sinais por DTH devido as condi¢des climaticas
adversas, um sinal backup via IPTV restabelece o acesso a programagao.

3.3.4 Competicéo

Existe uma acirrada competicdo entre as diversas operadoras de TV por
assinatura para conquista e fidelizagédo do cliente. Depois da Lei 12.485/2011, as
concessionarias de telefonia foram liberadas para oferecer servicos de TV paga, 0
gue aumentou a concorréncia. Diante do potencial que o mercado oferece e da
necessidade do aumento das receitas, a TV por assinatura € usada como estratégia
de mercado ao ser ofertada nos combos por todas as operadoras, 0 que exigiu uma
mudanca no perfil dos produtos de cada empresa. A operadora NET, além de TV por
assinatura, banda larga e telefonia fixa, oferece também telefonia movel apoiada na
infraestrutura da Claro. Por sua vez, a Claro TV oferece combo com TV, telefone e
internet mével (MAGALHAES, 2013).

A Figura 23 apresenta uma comparacao da divisdo do mercado de TV por

assinatura entre as operadoras em maio de 2014. Pode ser constatada a
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concentracdo do mercado nos grandes grupos econdmicos, sendo que Net e
Embratel (Claro TV desde 2012) e a Sky concentram 83,2% do mercado.

Market Share de TV por Assinatura - Mai/14

Cabo 0,3%
COPEL D,1%

Figura 23 - Competicdo no mercado de TV por assinatura
Fonte: Teleco (2014)

As operadoras de TV por assinatura precisam competir pelo cliente ndo
somente entre elas. Existem servigos viabilizados pela internet que além de gerar
aumento de trdfego de dados na rede, podem provocar diminuicdo das suas
receitas. S8o os servicos over the top (OTT), que normalmente ndo sado oferecidos
diretamente pelas operadoras, mas por grandes empresas da internet, como o
Google e seu servico Facebook. O prejuizo ocorre quando os clientes deixam de
usar o0s servicos tradicionais das operadoras e 0s substituem por servigos
semelhantes. Sdo exemplos de substituicdo: servigco de voz sendo substituido pelo
Skype, o SMS pelo WhatsApp e a TV paga pelo Netflix. A alternativa para as
operadoras é oferecer servigcos de conteudo on demand, como por exemplo, filmes,
programas e seéries que podem ser assistidos a qualquer hora e em qualquer
dispositivo (LOPASSO, 2013). O conceito de TV Everywhere permite que o
assinante tenha a sua disposi¢cdo o conteudo online em qualquer dispositivo movel,
apos passar por um sistema de autenticagdo (TABOADA, 2012).

O Netflix € um servigo online de contetado sob demanda. Funciona baseado
num sistema de streaming multimidia, com acesso mediante assinatura mensal e
possibilidade de oferecer o conteddo em dispositivos moveis, como tablets e
smartphones (CAVALCANTI; LIMA; LUCIAN, 2014).
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O aparelho de televisdo também evoluiu e recebeu interface para conexao
com a internet, permitindo acesso a conteados online. Desde 2009 sé&o
comercializados televisores recebendo diversas denominacdes, sendo as mais
conhecidas Smart TV ou TV conectada. Desta forma o assinante ndo precisa ficar
preso a programacao linear da televisdo. Pode assistir o que preferir e na hora que
quiser (SIQUEIRA, 2012).

3.3.5 Furto de sinal

O furto de sinal, conhecido popularmente como pirataria, provoca perda de
receita das operadoras de TV por assinatura. A estimativa , segundo Borba (2013), é
que esta perda gira em torno de R$ 1,8 bilhdo ao ano. A agcdo promove 0 acesso
ilegal & programacéo da TV paga para cerca de dois milhdes de familias. Conforme
o site Propmark, o Brasil ocupa a quarta posicdo no ranking dos paises com maior
disseminacéo da pirataria dos sinais de TV por assinatura na América Latina. A sua
frente esté Bolivia, Republica Dominicana e Costa Rica (PROPMARK, 2013). Diante
do problema, as empresas precisam investir em tecnologias que possibilitem o
acesso do servico somente para os assinantes (BORBA, 2013).

Para proteger o conteudo, condicionar 0 acesso somente para 0s assinantes
e segmentar seus servicos, as operadoras utilizam sistemas de criptografia. A
operadora controla 0 acesso a conteldos e servigos através de um Sistema de
Gestdo do Assinante, que bloqueia ou libera os sinais conforme o0 servigo
contratado. Para que o usuario final possa receber os sinais precisa de um
equipamento receptor denominado set top box (STB). Nestes equipamentos é
comum o uso de cartdes inteligentes (smart cards) e um namero de identificacdo
pessoal ou PIN. Como exemplos de sistemas de acesso condicional que utilizam
criptografia podem ser citados o NDS VideoGuard, o Nagravision Nagra e o
MediaGuard (INFORMITV, 2014).

A operadora GVT, de acordo com o site Teletime, € pioneira na utilizacao de
acesso condicional por software no Brasil. A sua plataforma de TV por assinatura
necessita de conexado permanente com a internet banda larga do assinante para a
validacdo do Digital Rights Management (DRM). Este sistema esta disponivel no seu
servico de TV utilizando um modelo hibrido: tecnologia DTH e acesso a internet
(TELETIME, 2011).
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O diretor do Sindicato Nacional das Empresas Operadoras de TV por
Assinatura, Antonio Salles, de acordo com entrevista publicada no site Cultura e
Mercado, afirma que existem duas formas principais de pirataria. Uma delas consiste
na ligacdo irregular de cabos a partir de uma residéncia pagante, popularmente
conhecido como “gato”. A outra maneira é através da utilizagdo de um STB genérico
gue recebe os sinais da operadora e faz a decodificagéo liberando o acesso a todos
0s pacotes e servicos (CULTURA E MERCADO, 2013).

Sacchitielo (2013) afirma que o grande problema do setor de TV paga deixou
de ser a ligacéo irregular dos cabos e passou a ser a questdo dos conversores
digitais ou decodificadores genéricos.

Conforme Kohn (2011), o usuario mantém um servico bdasico junto a
operadora de TV para obtencéo do sinal. Depois adquire um decodificador genérico
e substitui o decodificador original da operadora. O equipamento quebra a
criptografia de protecdo e libera um numero maior de canais sem o devido
pagamento, caracterizando a pirataria de sinal. O equipamento pode receber sinais
DTH ou do cabo e através de uma conexao a internet, obter a liberacdo dos canais.
Este tipo de equipamento tem a comercializagéo proibida no Brasil desde maio de
2011. Foi quando a ANATEL passou a certificar os receptores que podem
decodificar sinais e exigir que 0s equipamentos sO tenham a comercializacdo
liberada mediante esta certificacdo. Quem contrata ou instala um servico ilegal de
TV por assinatura esta sujeito a penalidades previstas em lei.

De acordo com Feltrin (2013), uma das formas de pirataria de sinais na
tecnologia DTH consiste no uso de duas antenas. Uma delas recebe o servigo de TV

por assinatura e outra recebe as chaves de acesso para quebrar a criptografia.

3.4 A ANATEL E A QUALIDADE DO SERVICO DE TV POR ASSINATURA

Como orgdao regulador, a ANATEL estabelece algumas metas que devem
ser cumpridas pelas operadoras.

3.4.1 Plano Geral das Metas de Qualidade para os servi¢cos de TV por assinatura

Através da Resolucdo N° 411 de 14 de julho de 2005, a ANATEL aprovou

um plano de metas de qualidade denominado “Plano Geral de Metas de Qualidade
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para os servicos de televisdo por assinatura” (PGMQ - televisdo por assinatura).
S&o 10 indicadores que fazem parte das metas de qualidade:

indice de Reclamacéo do Servico (IRS)
indice de Instalac&o do Servico (1IS)
indice de Cessacéo de Cobranca (ICCo)
indice de Correspondéncias Respondidas (ICR)
indice de Atendimento Pessoal (IAP)
indice de Ligac6es Atendidas - Matutino (ILA-M)
indice de Ligactes Atendidas - Noturno (ILA-N)
indice de Reclamac&o por Erro em Documento de Cobranca (IREDC)
indice de Interrupcdes Solucionadas (IITS)
indice de Solicitacbes de Reparos Atendidas (ISRA)
Os dados séo coletados e repassados pelas operadoras para a ANATEL que
emite um relatorio mensal (TELECO, 2014).
O relatdrio dos indicadores de qualidade pode ser acessado através do
Portal ANATEL.
Exemplo de recursos de multas aplicadas as operadoras por
descumprimento da PGMQ, podem ser encontradas no site da ANATEL
(AGENCIA..., 2014).

3.4.2 indice de Desempenho no Atendimento

Desde janeiro de 2009 a ANATEL passou a adotar o indice de Desempenho
no Atendimento (IDA). A formacdo do indice é baseada no tempo de resposta das
reclamacdes e na eficiéncia para: diminuir o volume de reclamacfes, reduzir as
pendéncias e evitar reincidéncias. Cada operadora recebe uma nota 100 e perde
pontos quando ocorrem desvios em relacdo as metas de desempenho
estabelecidas. Quando o desempenho esta dentro da meta ndo ha descontos e a
nota permanece 100 (TELECO, 2014).

O IDA é um indice que mede os desvios das prestadoras de servico em
relacdo a algumas metas pré-estabelecidas. Para o servico de TV por Assinatura as
metas e 0s respectivos indices sdo mostrados na Tabela 3.
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Tabela 3 - Metas do servico de TV por assinatura de acordo com o IDA

Item avaliado Média histérica Meta

indice de Reclamacéao 0,73/1.000 assinantes 0,65/1.000 assinantes
Reincidéncia 12,08% 8,00%
Pendéncia 0,10% 1%
Resolugédo no prazo 77,71% 85%

Fonte: Adaptado ANATEL - Metas para o IDA (AGENCIA..., 2014)

O IDA é baseado nas reclamacbes que o assinante registra na ANATEL.
Apbés o0 recebimento, a reclamacdo é encaminhada para a operadora. O
acompanhamento do tempo de resposta e do tratamento do caso pela operadora
s&o monitorados pela ANATEL (AGENCIA..., 2014).

A Tabela 4 mostra os parametros e a forma de calculo do IDA.

Tabela 4 - Parametros e formas de calculo do IDA

Parametro Significado Célculo Peso

indice de Reclamacdes Operadoras mais reclamadas em relagéo ao (1000 x Numero de reclamacdes no més de referéncia) / Numero total de 10
tamnaho da base de assinantes assinantes no més de referéncia

Taxa de reclamagdes resolvidas ~ Porcentagem de reclamagdes respondidas em 5 (100 x NUmero de reclamagdes resohvidas em 5 dias Uteis) / Nimero total 5

em 5 dias Uteis dias Gteis de reclamagdes no més de referéncia

Taxa de reclamagdes reabertas Porcentagem de reclamagdes reabertas pela (100 x NUmero de reclamagdes reabertas) / Nimero de reclamacdes 5
ANATEL ou pelo assinante resohvidas no més de referéncia

Taxa de reclamagdes resolvidas ~ Porcentagem das reclamacdes resolvidas (100 x Namero de reclamagdes resolvidas no periodo de trés meses 2

no periodo mesmo fora do prazo de 5 dias Uteis anteriores a0 més de referéncia) /Total de reclamagdes registradas no

periodo de trés meses anteriores ao més de referéncia

Fonte: ANATEL (AGENCIA..., 2014)

Os resultados do IDA séo publicados no Portal do Consumidor com acesso
via Portal da ANATEL. Essa éarea destinada ao consumidor também concentra varias
orientacOes para os servigos de telefonia fixa, telefonia celular e TV por assinatura.
Apresenta informacgdes sobre os canais de reclamacéo, indices de qualidade para os
servicos e também relaciona as novas regras do Regulamento Geral de Direitos do
Consumidor do Servico de Telecomunicagdes (AGENCIA..., 2014).

A Figura 24 mostra os indices do IDA por operadora. Os indices foram
extraidos em janeiro de 2014.

A ANATEL monitora os indices referentes ao PGMQ para TV por assinatura
e ao IDA. Em 2012, a ANATEL exigiu que as operadoras de TV por assinatura

apresentassem planos de acdo para diminuir o nimero de reclamacdes dos clientes.
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Em julho daquele ano foram registradas 14.851 reclamacdes, um valor bem acima
das 9.622 que seriam admissiveis. No dia 28 de novembro de 2012 foram
publicados os planos de acédo das operadoras com o objetivo de diminuir o volume

de reclamacdes.

Taxas
Reclamacoes por mil Resolvidas em |5 Resolvidas no  Reabertas L
acessos (%) dias uteis (%) periodo (%) (%)

Metas 0,65 85 99 8
CTEC 0,285 89,873 100 6,329 100
NET 0,848% 86,367 99,595 6,563 96,960
-(I:-l':ro 0,963" 83,9507 99,247 7,452 89,839
SKY 1,327 88,090 99,926 11,552 82,364
i 2,537 88,275 99,214 5,927 70,967
GVT 2,142* 78,479 99,714 4,558 69,869
Vive 2,6607 89,690 99,976 7,571 69,078
Viacabo 0,335 66,038* 80,287 22,449* 35,222
* Fora da meta estabelecida.

Figura 24 - indice de Desempenho no Atendimento
Fonte: ANATEL (AGENCIA..., 2014)

A Figura 25 mostra as reclamacdes na ANATEL por 1000 assinantes de

janeiro a julho de 2012.
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Figura 25 - Reclamagdes por 1000 assinantes de janeiro a julho de 2012
Fonte: ANATEL (AGENCIA..., 2012)
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3.4.3 Principais motivos de reclamacéo

A ANATEL apresenta os motivos de descontentamento dos assinantes apés
levantamento das reclamacdes feitas em 2013. A concentragdo maior das
reclamacdes estd na parte de cobranca e de cancelamentos, compondo 55% do
total das reclamacdes em 2013. Em seguida com o indice de 14 % aparece a
qualidade. Problemas com instalacdo recebem 7% do total de reclamacdes,
enguanto que o atendimento responde por 5% do volume total de queixas.

A Figura 26 mostra os principais motivos de reclamacéo do servico de TV
por assinatura em 2013 (AGENCIA..., 2014).

TV por Assinatura / Principais motivos das reclamacoes em 2013

Outros

Programagao 14%

Cobranga
Atendimento

Instalagcao

Qualidade B

Cancelamento fonte: Anatel
data: Jan/2014

Figura 26 - Principais motivos de reclamacao em 2013
Fonte: ANATEL (AGENCIA..., 2014).

3.4.4 Fatores que podem causar reclamacoes

Com base nas informac¢des contidas nos planos de acéo apresentados foram

identificados alguns fatores que ddo origem as reclamacdes (AGENCIA..., 2014).

Cobranca

- Falta de clareza nas faturas.

- Assinante desconhece as politicas de cobranca da operadora.

- Problemas de cobranca causados por interrup¢ao do servico por falhas técnicas.

- Cliente ndo é informado com clareza sobre a questdo da multa contratual nos

casos de contrato com fidelizagéo.
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- Falha nos canais de venda ou atendimento ao cadastrar oferta diferente da
solicitada pelo assinante.

- Demora na baixa dos pagamentos no sistema de faturamento e cobranca.

- Falta de estrutura adequada para evitar erros na cobranca.

- Falha na comunicacédo com o cliente no setor de vendas.

- Falha ao emitir fatura com valor integral quando € feito o cancelamento do contrato
apos o fechamento de um ciclo (cobranca integral em vez de ser pro-rata).

- Falta de clareza na informacéo sobre o valor da assinatura.

- Produto ou promogé&o cadastrada incorretamente no sistema.

- Falta de treinamento adequado para vendedores e acompanhamento da qualidade

das vendas e dos desvios.

Atendimento do Servi¢go de Atendimento ao Consumidor (SAC)

- Falta de agilidade no atendimento do SAC.

- Atendentes sem treinamento tanto na questdo do atendimento pessoal quanto no
conhecimento dos processos.

- Falta de acompanhamento da qualidade do atendimento do SAC e de acdes para
0s casos com deficiéncia no atendimento, como por exemplo, feedback sobre o
desempenho, sancdes e desligamento se for o caso.

- Inexisténcia ou falha na interacdo entre a equipe de transmissdo e equipe de
atendimento, como por exemplo, no esclarecimento sobre prazo de retorno quando
ocorre falha do sinal.

- Falha no entendimento da solicitagcéo do cliente.

- Dificuldade no atendimento pela unidade de resposta audivel (URA).

- Falta orientag&o basica para o cliente.

- Falta de qualidade na comunicag¢do com o cliente.

Atendimento técnico
- Qualidade da manutencdo em campo comprometida pela falta de treinamento para

Novos técnicos e reciclagem para os técnicos antigos.

- Falha no dimensionamento da equipe para que se tenha um atendimento agil em

campo.
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- Avaliacdo dos colaboradores e parceiros nado atrelada aos objetivos de

atendimento ao cliente.

- Falha na gestédo da equipe de campo ao longo do dia.
- Atrasos nos agendamentos de instalacfes e reparos por falhas de comunicacao

entre equipes de campo e central de atendimento.

- Falta estratégia e meios de gerenciamento para otimizar o trabalho com a equipe
disponivel.

- Falta de plataformas eficientes para gestao de rede e de equipes.
- Falta de profissionais capacitados para instalacdo e manutencao.

- Alta rotatividade de profissionais.

- Profissionais sem perfil e formacdo adequada para serem lideres no campo.

- Falha na adequacao da equipe para 0s servicos em campo.

- Baixa produtividade da equipe.

- Preocupacéo com a qualidade do atendimento na parte técnica e deixada em
segundo plano a questédo da qualidade no atendimento pessoal ao cliente.

- Indicadores contratuais nédo atrelados com a qualidade do atendimento ao cliente.
- Falta de monitoramento no cumprimento da agenda de instalacdo e manutencéo
dos técnicos de campo.

- Falta de orientacdo sobre os objetivos de qualidade a ser atingida para todos

envolvidos no processo de prestacao do servico ao cliente.

Qualidade do sinal

- Instalagfes realizadas em locais onde n&o ha sinal com qualidade.

- Falta de conhecimento do cliente por n&o estar familiarizado com o sistema de TV
por assinatura.

- Falta de contingéncia nos sistemas de transmissao e monitoramento.

- Problema com a qualidade da infraestrutura das operacgoes.

- Inexisténcia de dispositivos que impecam erros, como por exemplo acionamentos
acidentais.

- Auséncia de controle de qualidade sobre os materiais utilizados na instalacao.

- Falta de um teste final para certificar e garantir a qualidade do servico.
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- Falhas no cumprimento dos processos e no monitoramento.

- Infraestrutura da rede comprometendo a qualidade do sinal.

- Falta de rigor no teste e homologacéao de equipamentos.

- Na tecnologia DTH existe a possibilidade de travamento ou falta de sinal quando
ocorre chuva. E uma limitagcdo da tecnologia mas que o assinante desconhece

muitas vezes.

Cancelamento
- Falta de pessoal para agilizar o atendimento inclusive para cancelamentos.
- Falha no processo de comunicacao de confirmagéo do cancelamento, permanéncia

e reativacdo da assinatura.
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4. OS SERVICOS E A QUALIDADE PARA O CONSUMIDOR

4.1 SERVICOS

O Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC) define servigo como “qualquer
atividade fornecida no mercado de consumo mediante remuneracgo...” (CODIGO DE
DEFESA DO CONSUMIDOR, 2011).

Servico € definido por Gréons (1995 apud TEBOUL 1999, p.20) como “uma
série de atividades que normalmente acontece durante as interacdes entre clientes e
estruturas, recursos humanos, bens e sistemas do fornecedor, com fins de atender a
uma necessidade do cliente.”

A Figura 27 representa a interacao do cliente com o prestador do servico.

PRESTAGAO DO SERVICO

CLIENTE COM UM PROBLEMA, DESEJO Interagdo direta com funcionarios CLIENTE COM UMA SOLUGAO , DESEJO
—
OU NECESSIDADE SATISFEITO OU NECESSIDADE ATENDIDA

PROCESSO & TECNOLOGIA

EQUIPAMENTO & CENARIO

Figura 27 - Interacdo do cliente com o prestador de servico
Fonte: Adaptado de Téboul (1999)

O cliente possui um problema a ser resolvido, uma necessidade ou desejo a
ser satisfeito. A prestacdo do servigco tem como resultado o mesmo cliente, porém
transformado, pois ja esta de posse para a solucdo do seu problema ou com suas
necessidades e desejos atendidos.

De acordo com Zuanetti, Lee e Hargreaves (2007, p.9), “servigo € o resultado
de pelo menos uma atividade desempenhada, necessariamente, na interface do
fornecedor com o cliente. E geralmente intangivel.” O dicionario Michaelis on line
define intangivel como intocavel, em que nao se pode tocar (FERREIRA, 2010).

Zeithaml e Bitner (2003) reforcam a caracteristica da intangibilidade ao definir
de maneira simplificada que “servicos sao agdes, processos e atuagoes.”

Las Casas (2002) afirma que em virtude do tipo dos servigos, alguns sdo mais
intangiveis que outros. O servico definido como ato ou acdo caracteriza a parte

intangivel existente na sua prestacao.
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Hoffman e Bateson (2003) afirmam que existe uma dificuldade na distin¢ao
entre bens e servigos visto que é dificil oferecer exemplo de um servigco puro ou de
um bem puro. Elementos tangiveis sdo encontrados em muitos servicos. Ja para a
disponibilizacdo de bens para o consumo podem ser necessarios alguns servigos
como, por exemplo, o transporte.

Para Corréa e Caon (2002) o que importa na questao da intangibilidade é a
implicacdo que ela acarreta para a gestdo das operacbes de servicos. A
consequéncia maior da intangibilidade dos servicos esta no maior ou menor grau de
dificuldade para avaliar a qualidade do pacote de valor oferecido. Devido a
competitividade do mercado, a maioria das empresas oferece um pacote de valor. O
pacote de valor € formado por parcelas consideradas como servicos e parcelas
consideradas como bens fisicos. A proporcdo das parcelas varia de acordo com o
negécio. A avaliacdo do servico em sua qualidade tanto pelo gestor da operagéo
quanto pelo cliente é complexa. O cliente ndo pode avaliar a qualidade ou o valor
esperado antes da compra do servico. A dificuldade existe mesmo apds 0 processo
de prestacao do servico quando € grande o degrau de conhecimento a respeito do
processo em questdo entre o prestador de servico e o cliente. A dificuldade de
avaliacdo do servi¢co pelo gestor esta no fato que ela é mais ligada a percepcéo que
o cliente tem da prestacdo do servico do que algo que possa ser medido e
controlado. Enquanto um extremo apresenta pacotes de valor muito objetivavel pelo
cliente e pelo prestador, outro € marcado por pacotes que dependem da percepcao
do cliente durante a experiéncia do servigo.

A Figura 28 mostra o grau de objetividade na avaliacdo do desempenho
exemplificando com alguns servigos.

Tanto os extremos, quanto 0s pontos intermediarios entre eles, exigem
encaminhamentos e abordagens diferentes para a gestdo da qualidade e avaliagao
de desempenho do pacote oferecido. Para o gestor da operacédo de servicos nao
importa, a rigor, o nivel de tangibilidade ou intangibilidade, mas qudo objetivavel
pode ser a avaliacdo de desempenho (CORREA; CAON 2002).

Aléem da intangibilidade, existe outra caracteristica que € importante para a
guestao da gestdo dos servicos: a simultaneidade. Nao € possivel estocar o servico.

Ele deve ser consumido no momento da sua produgdo (TEBOUL, 1999).
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Figura 28 - Grau de objetividade na avaliacdo do desempenho
Fonte: Adaptado de Corréa e Caon (2002)

A Figura 29 mostra a questdo do controle de qualidade relacionada com a

simultaneidade.
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Figura 29 - A qualidade e a simultaneidade na relagdo produgdo-consumo
Fonte: Adaptado de Corréa e Caon (2002)
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De acordo com Corréa e Caon (2002), existe um impacto da caracteristica da
simultaneidade na questdo da qualidade. Quando se produz um bem, existe a
possiblidade de se fazer um controle de qualidade sobre o produto final. No caso
dos servigos, como existe 0 consumo no momento da producdo ndo ha tempo para
que se faga tal controle. O controle fica restrito ao processo de geracgéo do servigo.
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4.2 CONTRATO DE SERVICO

O contrato de prestacao de servico € um acordo firmado entre um prestador
de servicos e um tomador de servicos. Deve ser formulado observando as normas
do Codigo Civil e do Cdédigo de Defesa do consumidor. Tem por finalidade
estabelecer as condi¢Oes gerais relativas ao servi¢co prestado, ou seja, os direitos e
as obrigacbes de cada uma das partes. Quando o contratante, pessoa fisica ou
juridica, néo fizer uso dos servicos contratados para suporte de uma atividade
econdmica, ocorre uma relagdo de consumo. Esta relagdo estara sujeita as regras
definidas no Cdodigo de Defesa do Consumidor. As partes que celebram um contrato
entre si devem agir com lealdade, zelo, cooperacdo e respeito aos interesses de
outra parte em tudo o que se refere ao contrato. Deve ocorrer um equilibrio para que
ndo ocorra favorecimento ou penalizacdo apenas de uma das partes em prejuizo da
outra (HERMANSON, 2014).

O contrato de adesao € muito utilizado no cotidiano das relagdes de consumo.
Neste tipo de contrato as clausulas sao especificadas por uma das partes e ja sédo
apresentadas em modelos prontos. A finalidade do seu uso é a agilidade na
execucdo dos negocios (PRETTI, 2002).

E o tipo de contrato firmado entre as operadoras de TV por assinatura e 0s

seus clientes.

4.3 QUALIDADE

O dicionario Michaelis online define qualidade como: “atributo, condi¢éo
natural, propriedade pela qual algo ou alguém se individualiza, distinguindo-se dos
demais; grau de perfeicdo, de precisdo, de conformidade a certo padrdo.”
(MICHAELS, 2014).

Zuanetti, Lee e Hargreaves (2007, p. 9) afirmam que “a qualidade de um
produto ou servigo é medida pelo conjunto de caracteristicas capazes de atender as
necessidades implicitas ou explicitas dos clientes.” As necessidades implicitas sao
subjetivas e estdo relacionadas com as caracteristicas individuais de cada pessoa. E
0 que o consumidor espera mas nao esta expresso em nenhum documento. As

necessidades explicitas estdo relacionadas a aspectos objetivos e a compromissos
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assumidos pelo fornecedor com o cliente. Estdo formalizados, por exemplo, em
contratos, propagandas e folhetos promocionais.

O professor Kano publicou um artigo apresentando uma ferramenta que ajuda
a compreender o mecanismo de satisfacdo do cliente. Para chegar ao cliente o
minimo que se espera € que sejam satisfeitas as suas necessidades basicas. Para
que ocorra a diferenciacdo podem ser seguidos dois caminhos: acréscimo de
caracteristicas para aumentar o desempenho ou descobrir e atender as
necessidades ndo expressadas pelos clientes. Na primeira opcéo os resultados séao
lineares, ou seja, a satisfacdo do cliente aumenta na propor¢do do aumento do
desempenho do produto ou servigo. JA& na segunda opc¢do, ocorre um aumento
exponencial da satisfacdo quando ocorre 0 encantamento do cliente
(POPPENDIECK; POPPENDIECK, 2011, p. 71).

A Figura 30 mostra a satisfagéo relacionada com os tipos de necessidades do
cliente.

A reta um representa o caso da satisfacdo constante: ndo importa o quanto o
produto atenda as necessidades do cliente. Ele ndo percebe ou € indiferente a estas
caracteristicas. A reta dois representa as necessidades explicitas com facilidade de
mensurar e se referem normalmente as principais caracteristicas que definem a
escolha feita pelo cliente. A curva trés refere-se as necessidades basicas, que se
nao estiverem presentes no produto ou servico causardo insatisfacdo intensa ao
cliente. Sao as caracteristicas inerentes basicas do produto. O nivel de satisfacéo do
cliente é baixo mesmo que sejam totalmente preenchidas. A curva quatro mostra o
nivel de satisfacdo do cliente com relacdo as necessidades implicitas. Sao as
necessidades que quando presentes proporcionam 0s maiores niveis de satisfagéo
do cliente.

O cliente é a raz&o principal de todo o processo organizacional. Para que o
cliente fiqgue completamente satisfeito, as decisdes da empresa e as tarefas que
operacionalizam o negoécio devem levar em conta as suas necessidades e
expectativas. O fornecimento de produtos e servicos com qualidade € uma tarefa
ardua. E preciso o desenvolvimento e implantacio de um sistema de gestdo de
qualidade na empresa e a obtencédo do comprometimento de todos os colaboradores
para alcancar o melhoramento continuo dos produtos ou servigcos e dos processos

envolvidos na sua geragao (OLIVEIRA, 2011).
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Figura 30 - Diagrama de Kano
Fonte: Adaptado de DASDESIGN (2012)

Zuanetti, Lee e Hargreaves (2007), afirmam que para a obtencdo da
qualidade na prestagao de servigos “é necessario construir um ambiente especial na
empresa, em que a exceléncia do servi¢o oferecido ao cliente seja um compromisso
de todos os membros integrantes da organizagao.”

Segundo Hoffman e Bateson (2003, p. 59) a “qualidade do servigo ndo € um
objetivo ou programa especifico que pode ser implementado e concluido; ela deve
ser diariamente, parte sistematica da gestao e producéo do servico.”

De acordo com Oliveira (2011), tem aumentado o niumero de empresas que
através de uma nova abordagem de qualidade “vincula a lucratividade ao ponto de
vista do cliente. A qualidade passa a ser entdo, a ser vista como uma arma

agressiva de concorréncia.”

4.4 QUALIDADE TOTAL

O Controle da Qualidade Total € um modelo gerencial aperfeicoado no Japao
e baseado em conceitos de pesquisadores norte americanos. As organiza¢des que
adotam este modelo seguem principios basicos em que as atividades sao orientadas
de acordo com os desejos dos clientes (BERTOLINO, 2010).
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7

A principal preocupagdo da empresa é com o cliente. A satisfacdo das
necessidades do cliente pela compra de um produto ou utilizacdo de um servico é
vital para a empresa. Porém outras pessoas sao afetadas pela existéncia da
empresa e por consequéncia as necessidades dessas pessoas também precisam
ser satisfeitas. As pessoas que além do cliente exigem a atencdo da empresa sao 0s
seus colaboradores que trabalham nas diversas atividades, seus fornecedores, seus
acionistas que esperam receber os dividendos dos lucros gerados e a sociedade
gue ndo pode ser prejudicada nas questdes ambientais e de seguranca de seus
produtos ou servigos que oferece. De acordo com Campos (1992) , “Qualidade Total
sdo todas aquelas dimensdes que afetam a satisfacdo das necessidades das
pessoas e por conseguinte a sobrevivéncia da empresa.”

“As dimensdes da qualidade funcionam como uma base organizacional para
a empresa, uma sustentacdo em termos da gestdo da qualidade. Sao essenciais
para a gestdo organizacional com foco em qualidade e exceléncia em gestdo.”
(CHAVES, 2013).

A Qualidade Total é baseada em cinco dimensfes: qualidade intrinseca,
custo, entrega ou atendimento, seguranca e moral (CAMPOS, 1992).

Na figura 31 s&o apresentadas as cinco dimensdes da Qualidade Total.

A gqualidade intrinseca do produto ou servico é a dimensao referente ao que
se espera que o produto ou servigo apresente. Esta ligada diretamente a satisfacao
do cliente. O custo tem dois aspectos: o custo do produto ou servigco para a empresa
e 0 preco para o cliente. Deve ocorrer um equilibrio, pois ndo adianta o produto ou
servico de alta qualidade a um preco que ndo é acessivel para o consumidor. A
entrega ou atendimento € a dimensdo da Qualidade Total que enfatiza a
necessidade do cliente receber o produto ou servico de acordo com o que foi
acordado com o fornecedor e esta ligado a uma logistica eficiente. Além disso, 0
atendimento deve ser realizado com cortesia, educacao, presteza e eficiéncia. A
seguranca é a dimenséo que o produto ou servico ndo pode causar danos para a
saude fisica ou mental das pessoas. Esta dimensédo envolve ndo s6 o consumidor
mas também o colaborador que trabalha na empresa. Moral € a dimensdo que se
refere a satisfacdo do colaborador que trabalha na empresa. Um colaborador
satisfeito manifesta disposicdo e motivagcéo e contribui positivamente para atingir 0s
niveis de qualidade almejados pela empresa (CHAVES, 2013).
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Figura 31 - Dimensdes da Qualidade Total
Fonte: Adaptado de Campos (1992)

Manas (2011) afirma que “Aumentando a satisfacdo do cliente, os resultados
melhorardo a produtividade, a lucratividade e a competitividade.”

O conceito mais popular de satisfacdo é a avaliacdo que o cliente faz da
comparacao entre as suas expectativas e a sua percepcao do servico real que lhe
foi entregue. Se a percepcao confirmou as expectativas, o cliente esta satisfeito. Por
outro lado se o cliente perceber que houve diferenca entre 0 esperava e que
recebeu, entdo ocorreu uma quebra de expectativa. A quebra de expectativa pode
ser negativa, quando o que o cliente avalia que recebeu menos do que esperava. A
quebra de expectativa positiva ocorre quando o cliente percebe que suas
expectativas em relagcdo produto ou servico foram superadas (HOFFMAN;
BATESON, 2003, p. 330).

De acordo com Zeithaml e Bitner (2006, p. 88), 0 que causa insatisfagdo com
relagdo ao produto ou servigo € a o equivoco que se comete pelo fornecedor de “nao
ir ao encontro das necessidades e expectativas dos clientes.”

Manas (2011) afirma que “Aumentar a satisfagdo de um cliente leva a
precisdo de medi-la e, para tanto, temos de saber a medida pela qualidade

percebida por ele.”
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A medicdo objetiva da avaliacdo que o cliente faz do servico é dificil e pode
ser diferente da qualidade intrinseca. Isso porque que as expectativas e percep¢des
variam de pessoa para pessoa e como consequéncia a satisfacdo acompanha essa
variacdo tornando-se um conceito individual. A qualidade intrinseca €é resultante do
desempenho comparado a padrdes estabelecidos pelo fornecedor (CORREA;
CAON, 2002, p. 121).

Podem ser feitas medicdes diretas e indiretas da satisfacdo dos clientes. As
medic¢des indiretas consistem numa abordagem passiva, pois monitoram os indices
de vendas, lucros e reclamacgBes dos clientes. Ja as medi¢Bes diretas sao
resultantes geralmente de pesquisas de satisfagdo junto aos clientes. Hoffman e

Bateson reforcam a necessidade das empresas assumirem uma atitude proativa.

“Todas as empresas de servigo precisam definir e medir proativamente a
satisfacdo do cliente. Esperar que os clientes reclamem para identificar
problemas no sistema de prestacdo de servicos ou medir o progresso da
empresa no que diz respeito a satisfagdo do cliente com base no nimero de
gueixas recebidas é uma atitude ingénua.” (HOFFMAN; BATESON,2003).

4.5 AMERICAN CUSTOMER SATISFACTION INDEX

A satisfacdo do consumidor vai além da importancia para a empresa. Ela
tem impacto na qualidade de vida de uma forma geral. Diante deste fato alguns
paises adotaram um indice nacional para medir e acompanhar a satisfacdo dos
clientes. O American Customer Satisfaction Index (ACSI), ou indice de Satisfacdo do
Consumidor Americano é um deles. Foi desenvolvido por pesquisadores, da
Universidade de Michigan. Trata-se de “uma medida de qualidade de bens e
servicos experienciados pelos consumidores”. A pesquisa € feita por meio de
entrevistas a clientes das maiores empresas representativas dos principais
segmentos da industria. “Cada empresa recebe um resultado ACSI com os
resultados da percepcao de qualidade, valor, satisfacdo, expectativas, reclamacoes
e fidelidade futura.” (ZEITHAML; BITNER, 2006, p. 90).

De acordo com o site da ACSI, a cada ano, 70 mil consumidores americanos
sdo questionados sobre os produtos e servicos que mais utilizam. Os dados
alimentam um modelo econométrico que referencia a satisfacdo do cliente em

relacdo a 230 empresas, 43 industrias e 10 setores econdmicos, bem como mais de
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100 servigos, programas e sites do governo federal. Os resultados estao fortemente
atrelados a uma série de indicadores de desempenho micro e macroecondmicos. As
empresas com altos niveis de satisfacdo dos clientes tendem a ter rendimentos mais
elevados e a ter retornos de acdes mais altos em relagcdo aos concorrentes. O
modelo ACSI é definido como um modelo de causa e efeito. Usa como dados de
entrada o resultado de entrevistas dirigidas para os consumidores (AMERICAN...,
2014).

A Figura 32 apresenta o0 modelo ACSI e a relacdo entre as variaveis de

satisfacdo, a satisfacdo ACSI e os resultados de satisfacéo.

Perceived Customer
Quality Complaints

Perceived Customer
i "; Satisfaction
u (ACSI)
Customer Customer
Expectations Loyalty

Figura 32 - Modelo ACSI
Fonte: ACSI (2014)

O indice ACSI é formado em fun¢édo dos indices obtidos das variaveis de
satisfacdo: expectativas dos clientes, qualidade percebida e valor percebido. As
perguntas avaliam a percepc¢ao dos clientes sobre os determinantes de cada indice.
Os indices sao relatados numa escala de 0 a 100. A metodologia de levantamento e
modelagem quantifica a intensidade do efeito do indice a esquerda para aquele ao
qual a seta aponta a direita. Olhando para os indices e para 0s impactos no
diagrama o usuério pode determinar qual das variaveis tem o maior efeito sobre a
lealdade do cliente.

A pontuacéo do indice de satisfacdo do cliente (ACSI) € calculada como
uma média ponderada de trés questdes de pesquisa que medem diferentes
aspectos de satisfacdo com um produto ou servico . E utilizada uma tecnologia de
software proprietario para estimar o peso de cada questdo. As reclamagbes dos
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clientes indicam a porcentagem de entrevistados que efetuou reclamagdes sobre um
produto ou servico dentro de um periodo de tempo. A fidelizagdo de clientes é uma
combinacédo da probabilidade de recompra do mesmo fornecedor no futuro com a
probabilidade de adquirir produtos com tolerancia a variacdo de preco. A lealdade do
cliente € o componente critico do modelo e € um caminho para a rentabilidade
(AMERICAN..., 2014).

Varios paises passaram a utilizar a metodologia ACSI. No Brasil, fazendo
parte da ACSI, foi criado em 2012 o indice Brasileiro de Satisfacdo do Cliente
(BCSI). O BCSI foi criado pela acdo conjunta entre a ACSI, o indice Nacional de
Satisfacdo do Cliente de Portugal (ECSI-Portugal) e a Universidade de S&o Paulo
(USP) apoiados pela Qmetrics Brasil, especializada em pesquisas de satisfacdo do
cliente. A finalidade do BCSI é avaliar a satisfacdo dos clientes de empresas de
setores representativos da economia brasileira. Na pesquisa inaugural foram
avaliados os bancos de varejo, empresas de telefonia mével e empresas de telefonia
fixa. O segmento de internet e TV por assinatura entraram para a pesquisa que tera
os dados divulgados ainda em 2014 (BCSI, 2014).

4.5.1 O indice ACSI e a TV por assinatura nos Estados Unidos

Um dos setores avaliados pelo ACSI nos Estados Unidos é o de TV por
assinatura. ApGs a pesquisa e processamento das informac¢des sdo publicados os
resultados contendo os indices para cada operadora.

A Figura 33 mostra o indice ACSI para algumas operadoras americanas. E
mostrado o indice ACSI para o setor, o indice para as principais operadoras, um
comparativo entre dois resultados do indice ACSI e a variagdo observada nos
indices no periodo de comparacdo. No caso a comparacdo ocorre entre o indice
publicado em 2013 e o apurado em 2014. Observa-se que houve diminuicdo da
satisfacdo do consumidor em todas as operadoras listadas. A queda de satisfacao

apurada variou de 3% a 7%.
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Subscription Television Service

ACSI Scores

Company 2013 2014 % Change
Subscription Television Service 68 65 =4.4%
DIRECTV 72 69 -4%
AT&T (U-verse) 71 69 -3%
Verizon Communications (FiOS) 73 68 -7%
DISH Network 70 67 -4%
All Others 69 66 -4%
Cox Communications 65 63 -3%
Charter Communications 64 60 -6%
Comcast 63 60 -5%
Time Warner Cable 60 56 -7%

Figura 33 - Dados do indice ACSI
Fonte: ACSI Telecommunications and Information Report 2014 (2014)

De acordo com os resultados obtidos na pesquisa, o setor
de TV por assinatura apresenta os menores indices dentre todos os apurados. O
servico de telefonia fixa recebeu o indice ACSI de 73 e as concessionérias de
energia 76. Os clientes consideraram esses dois servicos como mais confiaveis e
com maior valor.

A baixa satisfacdo dos clientes com os servicos de TV por assinatura é
explicada pelos precos altos, a falta de confiabilidade e o declinio da qualidade de
atendimento ao cliente.

O custo de TV por assinatura vem crescendo 6% ao ano, em média, quatro
vezes a taxa de inflacdo. Mas agora, os clientes insatisfeitos de TV por assinatura
tém mais alternativas do que nunca. A ascensao do streaming de video fornecido
por empresas como a Netflix e Amazon, combinado com a deterioragdo da
qualidade do servico de TV por assinatura e precos mais elevados, levou pela
primeira vez a uma perda liquida de assinantes do servi¢co de televisdo no periodo
de um ano inteiro em 2013 (ACSI Telecommunications and Information Report,
2014).

A Figura 34 apresenta a publicacdo dos resultados para cada item
componente da pesquisa ACSI para o setor de TV por assinatura.

Na comparacdo com o ano de 2013 foi verificada a queda de satisfacdo em

todos os pontos de experiéncia que o cliente teve com o0 servico.
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A maior pontuacdo aparece para a qualidade de imagem tanto em HD
quanto SD. As menores pontuacgdes recebidas estdo na experiéncia dos assinantes
no contato com o site e com o call center da operadora. A maior queda na satisfacao
percebida pelo cliente foi registrada de um ano para outro também foi na avaliacao

do contato com o call center.

Subscription Television
2014 vs. 2013 Industry Customer Experience Benchmarks

HD picture quality I &3 o

Ease of using remotes, on-screen [N 77
menus & program guides |G 50

TV signal reliability T 77 "
I

Ease of understanding bill 77 80
I

Premium channels available R 7 7
FeHIn e A e 7o

Ability to keep service interruptions & [ 75
outages to a minimum G 79

Range of available channels _ 76

|
79 mz2014
Website satisfaction =1_;2 m2013
. i 66
Call center satisfaction .
s 7o

Figura 34 - Resultados dos componentes do indice ACSI para TV por Assinatura
Fonte: ACSI Telecommunications and Information Report 2014 (2014)

O Quadro 2 mostra os itens que sao avaliados segundo a experiéncia do
assinante na pesquisa do indice ASCI.

Para entendimento dos dados, de acordo com a ABTA, o Pacote Premium
de canais é formado por grupos de canais extras que podem ser adicionados ao
pacote basico, mediante pagamento de taxas suplementares pelo assinante
(ASSOCIACAO..., 2014).
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Itens avaliados pela percepc¢ado da experiéncia do assinante no indice ACSI
Qualidade de imagem HD

Qualidade de imagem

Facilidade de usar controles remotos, menus na tela e guias de programacéao
Confiabilidade do sinal de TV

Facilidade de compreenséo da conta

Canais premium disponiveis

Capacidade de manter interrupcées e falhas no senigo ao minimo
Variedade de canais disponiveis

Satisfacdo quanto ao website da operadora

Satisfagdo atendimento call center

Quadro 2 - Itens avaliados pela percepc¢édo do assinante no indice ACSI
Fonte: ACSI (2014)

Nébrega (2011) afirma que “confiabilidade é definida como a capacidade de
prestar o servico conforme o prometido”.

Para Thorlay (2011), o conceito de confiabilidade é amplo. Abrange
qualidade, durabilidade e disponibilidade. Este conceito é associado a ocorréncia de
“falhas no dominio do tempo.” Tecnicamente, a definicdo de confiabilidade & “A
probabilidade de um produto funcionar da maneira como foi projetado dentro de
condicdes especificas e por um periodo de tempo determinado.”

De acordo com a definicdo da ACSI, confiabilidade é frequéncia com que
ocorrem falhas com a prestacdo dos servicos ou com o produto (AMERICAN...,
2014). Esta diretamente relacionada com a percepcdo que o assinante tem do
servico de TV por assinatura. As operadoras sdo avaliadas segundo a percepc¢ao do
assinante na questao da disponibilidade do servico pelo item “Capacidade de manter
interrupgdes e falhas ao minimo” (ACSI Telecommunications and Information Report,
2014).

4.6 ETICA NA PRESTACAO DE SERVICOS

Etica é definida pelo dicionario Aurélio como o “conjunto de normas e
principios que norteiam a boa conduta do ser humano; estudo dos juizos referentes
a conduta humana, do ponto de vista do bem e do mal.” (FERREIRA, 2010).

De acordo com Zuanetti, Lee e Hargreaves (2007), é primordial para que a
empresa tenha qualidade na prestacéo de servicos, a presenca da ética com relagéo

aos compromissos assumidos junto ao cliente. O ndo cumprimento intencional do
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que foi acordado com o cliente € uma das formas de conduzir a empresa ao
fracasso. "Empresa ética é empresa idonea, em que se pode confiar porque respeita

os direitos e a pessoa do consumidor.”

4.7 RECLAMACOES

Um problema na relacdo de consumo pode dar origem a uma reclamacao. O
dicionario Aurélio define reclamagdo como sendo “qualquer manifestagdo de

descontentamento, queixa, protesto” (FERREIRA, 2010).

As reclamacobes inicialmente devem ser direcionadas para o Servico de
Atendimento ao Consumidor da empresa. O SAC para 0s servicos regulados é
regulamentado pelo Decreto n°® 6523 de 31 de julho de 2008 e Portaria 2014 de 13
de outubro de 2008. Servicos regulados séo os prestados pelas empresas sujeitos a
fiscalizacdo das agéncias reguladoras. O servico de TV por assinatura é um servico
regulado pela Anatel (PROCON CAMPINAS, 2013).

4.8 CANAIS DE RECLAMACAO

Quando o cliente do servico de TV por assinatura considerar que a sua
operadora ndo esta cumprindo as obrigacdes, a ANATEL orienta a utilizacdo de

alguns canais para encaminhamento das reclamacdes.

4.8.1 Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC)

O primeiro passo é o contato com o servigo de atendimento ao consumidor da
propria operadora. A empresa tem um prazo para solucionar os problemas
referentes a prestacio do servico. E importante que o cliente anote e guarde o

namero do protocolo.

4.8.2 Agéncia Nacional de Telecomunicacdes

Se a operadora nao fornecer uma resposta ou se a resposta nao for

adequada para solucdo do caso, o cliente pode fazer uma reclamacéo na ANATEL.
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Para efetuar a reclamacdo, o consumidor pode usar a internet, usar a Central de
Atendimento Telefénico, enviar carta ou comparecer pessoalmente a Sala do
Cidaddo nos enderecos indicados no site. No Parand a Sala do Cidaddo esta
localizada em Curitiba na Rua Vicente Machado, numero 720. A operadora ira
responder em até cinco dias Uteis. Caso isso ndo ocorra, o cliente precisa entrar em
contato novamente com a ANATEL. Se a operadora entrar em contato, mas a
resposta for inadequada, o cliente tem um prazo de até 15 dias Uteis contados a
partir da resposta para reabrir a reclamacao original. Com base nos tipos de
reclamacdes e nos tempos de respostas € que o 06rgdo regulador avalia as
operadoras, constatam quais sdo as principais reclamagfes e toma outras acdes
cabiveis (AGENCIA..., 2014).

4.8.3 Orgao de Protecéo e Defesa do Consumidor

O consumidor pode também utilizar o PROCON para resolver os problemas
na relacdo de consumo com a operadora. Possui como atribui¢cdes: orientacdo ao
consumidor, mediacao entre o fornecedor e o consumidor para evitar instauracdo de
processo administrativo ou judicial, e instauracdo de processo administrativo caso
seja constatada atitude lesiva e contraria ao Codigo de Direito do Consumidor
(LUTZER, 2012).

4.8.4 Esfera Judicial

O consumidor pode levar a sua questédo para a esfera judicial, que apresenta
complexidade maior nos seus tramites e nas exigéncias documentais. Nas questées
referentes a consumidores o caso € levado geralmente aos Juizados Especiais que

na maioria dos casos dispensam a necessidade de advogados (AGENCIA..., 2014).

4.8.5 Reclamacdes na internet

Ocorre que o atendimento do SAC tem gerado insatisfacdo dos

consumidores. “O atendimento ao consumidor ja € motivo de piada nas redes sociais
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h& algum tempo como a descrenca do cliente em ser atendido via telefone quando
precisa registrar uma reclamacgéo.” (RODRIGUES, 2013).

Na realidade conectada de hoje, além dos canais tradicionais de reclamacéo,
0s consumidores estdo utilizando a internet para publicarem suas queixa em redes
sociais e sites de reclamacdo. Mesmo que utilize outros canais, o consumidor deve
sempre fazer a sua reclamacao utilizando o SAC da operadora. Isto porque o SAC é
regulamentado e passivel de fiscalizac&o pelo 6rgéo regulador e garante legalmente
a comprovacao do contato com o fornecedor (MAGALHAES, 2014).

De acordo com o Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor (IDEC), a
vantagem da reclamacdo numa rede social é o prazo de solugdo menor do que o
apresentado para a reclamacéo feita no SAC da empresa. Num exemplo geral
comparativo a reclamacdo pode ser resolvida até 12 horas apds a sua postagem
enquanto que a resolucao via SAC pode chegar até cinco dias (OGLOBO, 2014).

O consumidor percebeu que ao utilizar as redes sociais para mostrar o seu
descontentamento provoca uma pressdao maior sobre a empresa. Ao ver sua
imagem associada a criticas e reclamacbes, a empresa procura solucionar o
problema o mais rapido possivel para evitar danos maiores para a sua reputacao
(MAGALHAES, 2014).



76

5. RESULTADOS DAS PESQUISAS

Para a realizacdo do trabalho foram coletados dados para analise através de
pesquisas realizadas junto ao PROCON PR, ANATEL, sites de reclamacao e redes

sociais.

5.1 PROCON-PR

A pesquisa do PROCON-PR foi feita via e-mail em resposta a uma solicitagao
encaminhada para a sua Assessoria de Imprensa.

Os dados informados correspondem aos atendimentos realizados pelo
PROCON no periodo de 01/01/2013 a 29/07/2014. Apontam as cinco operadoras de
TV por assinatura com o maior nimero de atendimentos e quais foram os principais
motivos que levaram os consumidores a procurar o 6rgao.

Os atendimentos realizados pelo PROCON sédo divididos em dois tipos:
orientacdes e processos administrativos ou reclamacfes. Na maioria das vezes o
atendimento consiste na orientacao e esclarecimento de duvidas. O atendimento da
origem a um registro de reclamacgao quando o assinante constata e tem evidéncia de
problemas no servico prestado pela operadora de TV de por assinatura.

A Tabela 5 mostra as operadoras, a respectiva quantidade de clientes

atendidos e o percentual de cada operadora em relacéo ao total de atendimentos.

Tabela 5 - Nomero de atendimentos por operadora de TV por assinatura

Operadora Atendimentos Porcentagem (%o
SKY 1326 37,32
NET o204 25,44
GVT 470 13,23
Claro 428 12,05
Oi 425 11,96
Total 3553 100

Fonte: Elaborada pelos autores com dados do PROCON-PR
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O numero de atendimentos referentes a operadora SKY corresponde a
37,32% do total de atendimentos.

A operadora SKY € a que apresenta o maior numero de atendimentos,
seguida pela NET, GVT, Claro e Oi.

Os motivos que levaram os consumidores a procurar o PROCON estao

mostrados no Quadro 3.

Operadora

Motivos por operadora

SKY

Cobranga indevida / abusiva

Recusa injustificada em prestar o senico
Rescisdo / alteragdo unilateral

SAC- Cancelamento de senico

NET

Cobranga indevida / abusiva
Recusa injustificada em prestar o senico
Rescisdo / alteragdo unilateral

GVT

Cobranga indevida / abusiva
Seni¢o ndo concluido/Fomecimento parcial
Rescisdo / alteragdo unilateral

Claro

Cobranga indevida / abusiva

Rescisdo / alteragdo unilateral

Recusa injustificada em prestar o senico
SAC- Cancelamento de senico

Oi

Cobranga indevida / abusiva
Desisténcia do senico (artigo 49 - descumprimento)
Venda / Oferta / publicidade enganosa

Quadro 3 - Principais motivos de atendimento por operadora
Fonte: Elaborado pelos autores com dados do PROCON-PR

O que chama a atencdo no quadro € que em todas as operadoras aparece 0

motivo cobranca indevida /abusiva. Ocorre quando existe divergéncia entre o valor

da fatura e o valor esperado pelo assinante. O motivo rescisao / alteracao unilateral

s6 ndo foi apresentado na operadora Oi. A recusa injustificada em prestar servigo

ocorreu com trés operadoras: SKY, NET e Claro. O cancelamento foi motivo de

atendimento para as operadoras SKY e Claro. Os motivos venda/oferta/propaganda

enganosa e problema com desisténcia do servigo por parte do cliente constam na

relacdo da operadora Oi.

O Grafico 1 mostra 0 numero de orientacdes por operadora de TV.
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Grafico 1 - Namero de orientacdes por operadora de TV por assinatura
Fonte: Elaborado pelos autores com dados do PROCON-PR
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A quantidade de orientacdes por parte do PROCON é proporcional a

guantidade de atendimentos, com excecdo da operadora Claro. Ela apresenta o

menor nimero de orientagdes aos assinantes.

O Gréfico 2 apresenta uma relacdo entre o numero de orientagbes e 0

namero de processos administrativos para cada operadora.

1400 +

1200 A

1000 -

800 -

600 -

400 -

200 ~

B Orientagdes

M Processos administrativos

SKY

NET GVT  CLARO Ol

Gréfico 2 - NUmero de orientacfes e nUmero de processos administrativos
Fonte: Elaborado pelos autores com dados do PROCON-PR
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A operadora que apresenta 0 maior nUmero de processos administrativos
(reclamacdes) é a Claro, enquanto a Oi ndo contabiliza ocorréncia para esse tipo de

atendimento.

5.2 RECLAMACOES NO TWITTER

A pesquisa na internet foi feita baseada no site de reclamacéo Reclame Aqui
e na rede social Twitter. Para o Twitter o periodo de pesquisa escolhido foi 0 més de
julho de 2014 em virtude do grande volume de postagens para serem analisadas. As
operadoras pesquisadas foram: SKY, NET, GVT, Claro e Oi.

O Grafico 3 mostra as reclamacdes por operadora. A SKY aparece na
pesquisa com 63 % das reclamacdes, seguida pela Claro com 15 %. As operadoras

GVT e NET aparecem com 10%, enquanto a Oi registra 2% do total de reclamacoes.

Reclamagodes por operadora no Twitter

GVT
10%

Net
10%

Gréfico 3 - Reclamacg®8es por operadora no Twitter
Fonte: Elaborado pelos autores com dados do PROCON-PR

O Grafico 4 apresenta os motivos de reclamacdes que aparecem na

pesquisa.
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Reclamagoes Twitter

Atendimento
21%

Cancelamento
4%

Outros
Programacgao 2%

12%

Grafico 4 - Motivos de reclamagdes no Twitter
Fonte: Elaborado pelos autores com dados do PROCON-PR

7

A qualidade € a queixa para 50 % dos assinantes que reclamaram via
Twitter, enquanto 21% reclamaram do atendimento. Insatisfacio com a
programacao foi o motivo que levou 12% dos assinantes a reclamar. A cobranca é
motivo de descontentamento para 11% dos clientes. O cancelamento foi motivo de

4% das postagens.

5.3 RECLAMACOES NO SITE RECLAME AQUI

Foi feita uma pesquisa baseada no site de reclamacdes Reclame Aqui,
buscando as reclamacdes dos assinantes do Estado do Parana para as operadoras
Claro, GVT, NET, Oi e SKY. O periodo pesquisado foi de janeiro de 2013 a julho de
2014.

No gréfico 5 sdo mostrados os motivos de reclamacao dos usuarios do site.

O maior indice de reclamacédo encontrado foi para a cobranca, com 27 % do
total de reclamacdes. Em seguida aparecem empatadas com 25% as reclamacodes
sobre instalacdo e qualidade. O cancelamento aparece com 11 % do total de
reclamacdes, enquanto o motivo atendimento registra 6 % das reclamacdes

empatado com o percentual formado por outros motivos.
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Motivos reclamados no site de reclamagao

OUTROS
6%

ATENDIMENTO

6%

CANCELAMENTO
11%

Grafico 5 - Motivos de reclamacéo pesquisados no site de reclamacéao
Fonte: Elaborado pelos autores com dados do PROCON-PR

Os resultados por operadora: Claro, Net, GVT, SKY E Ol sdo mostrados

respectivamente nos Gréficos 6, 7, 8, 9 e 10.

Reclamagdes Operadora Claro

Qualidade Atendimento
Outros 6,76% r 12,16%

12,16%

Cancelamento

Instalagdo 21,62%

14,86%

Grafico 6 - Reclamagbes Operadora Claro
Fonte: Elaborado pelos autores com dados do PROCON-PR
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A operadora Claro apresenta como maior motivo de reclamacéo a cobranca,
com 32,43 % do total de reclamagbes. O cancelamento gerou 21,62 % das

reclamacdes e a instalacao 14, 68%.

Reclamacgdes Operadora Net

Outros Qualidade
12% 16%

Atendimento

e 4%

Cancelamento
14%

Gréfico 7 - Reclamacgfes Operadora Net
Fonte: Elaborado pelos autores com dados do PROCON-PR

Os trés motivos com 0s maiores percentuais na operadora Net foram a

cobranca com 36 %, seguida pela instalagdo com 18 % e pela qualidade com 16%.

Reclamagbes Operadora GVT

Atendimento
4,86%

Cancelamento
5,41%

Cobranga
10,81%

Outros
2,16%

Grafico 8 - Reclamagdes Operadora GVT
Fonte: Elaborado pelos autores com dados do PROCON-PR
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A operadora GVT apresenta como maior motivo de queixa pelos usuarios a
qualidade, com 42 %. A instalacdo é motivo de descontentamento para 35,14% dos

reclamantes enquanto a cobranca aparece em terceiro lugar, com 10,81%.

outros REClamacoes Operadora SKY

1,96% Qualidade

11,76%

Atendimento

— 5,88

Cancelamento
11,76%

Gréfico 9 - Reclamacgfes Operadora SKY
Fonte: Elaborado pelos autores com dados do PROCON-PR

A operadora SKY apresenta concentracado de 45,10% das reclamacdes no
motivo cobranca. Em seguida, com 23,53 %, € apontada como fonte de reclamacao
a instalagdo. Os motivos cancelamento e qualidade apresentam percentual igual a

11, 76% do total de reclamacgoes.

~ Atendimento
Reclamacgoes Operadora Ol " eose

QOutros

Qualidade
7,55%

7,55%

Cancelamento
9,43%

Grafico 10 - Reclamagdes Operadora Ol
Fonte: Elaborado pelos autores com dados do PROCON-PR
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A operadora Ol tem na cobrancga quase 50% das reclamacdes. Além disso,
foi registrado o percentual de 20,75% das reclamacdes para 0 motivo instalacao e

9,43% para 0 motivo cancelamento.

5.4 ANALISE DOS RESULTADOS

O resultado da pesquisa junto ao PROCON-PR, por limitagbes impostas ao
acesso a dados mais completos, ndo trouxe percentuais sobre cada motivo de
reclamacao. Porém mostra que em todas as operadoras mencionadas na pesquisa a
cobranca é citada como um dos motivos mais reclamados. Reforca a constatacdo da
ANATEL que aponta a cobranga como motivo responsavel por 40 % do total de
reclamacdes recebidas pelo 6rgdo em 2013. O outro motivo que esta presente em
quatro das cinco operadoras € a rescisao/alteracdo unilateral do contrato. Ocorre
guando é feita alguma alteracdo em algum item do contrato sem o consentimento do
assinante. Estes dois fatores principais: a cobranca indevida e alteracbes de
contrato por parte da operadora, vdo de encontro a premissa basica de respeito que
se deve ter com o cliente e também com o que foi acordado no contrato. O cliente
reclama no PROCON porque se sente lesado no seu direito e porque ndo obteve
sucesso na tentativa de resolver o problema diretamente com a operadora através
do SAC.

A pesquisa no Twitter foi restrita ao més de julho porque a proposta do
trabalho € identificar as reclamacbes somente do Parana. Existem muitas
reclamacdes postadas no microblog, porém na maioria delas ndo ha identificacéo da
localidade da pessoa que postou o seu comentario. Em algumas situacbes é
possivel obter essa informacdo acessando o perfil de quem fez a postagem, o que
torna o processo de pesquisa muito lento. Dessa forma foi elaborada uma planilha
com as informacdes obtidas das postagens identificadas como sendo do Parana.
Como resultado merece o destaque de que 50 % das reclamacdes séo referentes a
qualidade do sinal ou servi¢co. Dentre os trés principais motivos de reclamacao além
da qualidade aparecem o atendimento e a programagao.

Para pesquisa em sites de reclamacéao foi utilizado como base o Reclame

Aqui pela facilidade de identificacdo da localidade do reclamante. Da mesma forma
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que a pesquisa no Twitter a busca foi restrita a reclamacdes feitas no Parana. Como
resultado, o motivo cobranca aparece em primeiro lugar. Em seguida aparecem
empatados os motivos instalacéo e qualidade. Analisando os motivos de reclamacéao
por operadora foi verificado que quatro das cinco pesquisadas apresentam como
problema principal a questao da cobranca.

A diferenca entre o resultado do Twitter e das demais fontes de pesquisa,
pode ser explicado pelo fato do assinante postar a reclamacdo no momento que ele
enfrenta o problema de qualidade do sinal, atendimento ou descontentamento com a
programacao. O Twitter € considerado como a segunda tela por muitos que assistem
televisdo e ao mesmo tempo fazem comentarios na rede social. Os clientes que
reclamam nas outras fontes de pesquisa podem até tolerar pequenas quedas de
sinal, porém o fato € registrado por muitos usuarios do Twitter.

Fazendo um comparativo entre as trés posi¢cdes com os maiores indices de
reclamacao para cada fonte de pesquisa, foi constatado que a cobranca aparece em
primeiro lugar na ANATEL e no site de Reclame Aqui. Ja a qualidade aparece em
terceiro lugar na ANATEL e no site Reclame Aqui e em primeiro lugar no Twitter.

A expectativa de que os resultados das pesquisas ndo confirmassem o0s
dados da ANATEL foi quebrada ao verificar os resultados mostrando que a cobranca
€ um dos maiores motivos de reclamacao. Isso porque com 0s avangos tecnolégicos
nos sistemas e dispositivos, causa estranheza que a cobranca da prestacdo de um
servico possa trazer tanto problema. Na pesquisa foram identificados varios fatores
que podem causar essa situacdo. Vao desde enganos ao cadastrar o plano
contratado pelo cliente, falhas de comunicacdo na hora da venda, até aos erros de
sistema nas apuracgdes e lancamentos de valores nas faturas.

A qualidade intrinseca do servi¢co oferecido, que é o ponto basico para a
satisfacdo do cliente, ndo esta presente no servico prestado. O cliente procura o
servico de TV por assinatura buscando satisfazer uma necessidade e em vez disso,
além enfrentar problemas na qualidade do sinal, também tem transtornos na
cobranca. A situacdo € contraria ao que se estudou no curso sobre qualidade,
gestao de servicos e respeito ao cliente.

Na questdo da qualidade do servico existe uma situacdo de falta de sinal
que ocorre na tecnologia de distribuicdo DTH. O sinal de TV é afetado pela chuva ou
até mesmo nuvens, causando a interrup¢do do servico. Conforme foi explicado no

trabalho essa caracteristica, chamada desvanecimento, ¢ uma limitacdo da
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tecnologia. Em muitas situagBes o assinante ndo tem conhecimento disso e néo é
informado na hora de contratar o servigo. Por isso ele credita o fato a falta de
qualidade do servico da operadora.

Foi observado que os indices de qualidade do 6rgéo regulador séo de dificil
compreensao e tornam complexa a comparagdo entre as empresas. Isso fica
evidente ao fazer a comparacdo com indice ACSI, que é de facil visualizacdo e
permite comparar a evolucdo das empresas a cada ano. Além disso, os indices do
orgao regulador sdo baseados em reclamacdes feitas para as operadoras no caso
do PGMQ e nas reclamagdes feitas para a ANATEL.

Apesar dos avancos tecnoldgicos que permitem que os servigos de TV por
assinatura cheguem a numero cada vez maior de assinantes, foi verificado que néo
sdo aplicadas as condicdes basicas de atendimento e respeito ao cliente. Os
servigos oferecidos, em muitos casos, além de ndo atender as necessidades do
cliente, acabam se tornando uma fonte de transtornos. As falhas de comunicacao e
falta de respeito sdo evidentes em muitas situacdes verificadas durante a pesquisa.
A preocupacao com a qualidade, diante dos resultados, parece nao fazer parte do
cotidiano de todos os envolvidos na prestagao do servigo.

Os indices de qualidade estdo baseados nas reclamacdes, porém nem todos
os clientes com problemas no servigo reclamam. Também nem todos procuram o
PROCON pelas dificuldades de acesso e demora para atendimento, fazendo com
gue muitos assinantes desistam de reclamar. Isso permite afirmar que o niamero de
assinantes descontentes é maior do que o apurado pelos dados oficiais.

Diante dessa situacao foi verificado que o consumidor perde a confianga no
SAC das empresas, questiona a atuagdo do 6rgéo regulador e sente dificuldades de
acesso ao PROCON. Decide entdo utlizar a internet para conseguir maior
visualizagdo e uma solucdo mais rapida para o seu problema. S6 que as
reclamacdes na internet ndo sdo computadas para efeito de avaliacdo das
operadoras. Foi observado que quando o consumidor vai reclamar na internet muitas
vezes esta extremamente nervoso e deixa extravasar toda a sua raiva e
descontentamento pela falta de respeito, problemas de qualidade e de comunicacgao
com a operadora.

Foi constatado que ndo adianta ter a disposicdo a alta tecnologia com
equipamentos de ultima geragdo se ndo forem observados os principios basicos de

atendimento ao cliente. Isso ndo sé com relacao ao assinante, o cliente externo, mas
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também em relacdo ao cliente interno. Para que se possa oferecer um servico de
qualidade, com a atencdo que o assinante merece, € preciso que os colaboradores
das operadoras e empresas prestadoras de servico também sejam valorizados,
levando em conta as dimensdes da qualidade total. Ndo adianta estabelecer metas
para vendas e para os atendimentos (telefénico, manutencéo técnica e instalagao)
se ndo houver a valorizagao dos profissionais envolvidos. A qualidade deve ser uma
pratica que faca parte do cotidiano e seja preocupacao de todos os envolvidos no
processo de prestacdo do servico ao cliente. A solucdo do problema de qualidade
pode estar simplesmente no cuidado para a execucao de um procedimento ou de
uma tarefa. Quem define as estratégias de servico e de qualidade de uma empresa
deveria acompanhar de perto e sentir os problemas de todos os setores da empresa.
Conhecer as dificuldades de um atendimento técnico ou se colocar no lugar do
cliente pode, por exemplo, auxiliar na escolha dos equipamentos. N&do adianta
escolher equipamentos somente pelo preco, mas tem que se levar em conta a
facilidade de utilizacdo pelo cliente, a facilidade de instalacdo e o nivel de
conhecimento exigido por quem fara a instalacdo. Dependendo da escolha podem
ser afetados o tempo de instalacdo, o nimero de ligacdes do usuario pedindo
orientacdo sobre o0 uso do equipamento e o tempo de treinamento dos
colaboradores.

5.5 PROPOSTAS DE MELHORIAS

A busca da satisfagdo do assinante pode ser utilizada como um diferencial
no mercado. O trabalho apresentou o contexto no qual esse mercado esta inserido:
complexo, dinamico e competitivo. Diante desta realidade é sabido que as
operadoras precisam ter muita cautela ao programar estratégias e investimentos.
Levando em conta essa situacdo e para melhorar os niveis de satisfacdo do cliente
foram identificadas algumas propostas de melhorias no processo de fornecimento do

servico de TV por assinatura:

- Aperfeicoamento dos sistemas de cobranca promovendo maior integragdo com 0s
demais setores da operadora: marketing, departamento técnico, monitoramento e

atendimento.
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- Treinamento e valorizagcdo dos profissionais envolvidos na prestacdo do servico,
evitando a rotatividade e aprimorando as acdes cotidianas visando a satisfacdo do

cliente.

- Aperfeicoamento dos sistemas de monitoramento e controle de qualidade dos

equipamentos e da infraestrutura utilizados para as transmissoes.

- Implantacdo de um sistema que certifique a qualidade da infraestrutura do cliente,
a qualidade do material utilizado na instalacdo e 0s niveis minimos dos sinais

necessarios para garantir o recebimento do servico com qualidade.
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6. CONCLUSAO E SUGESTAO DE NOVOS TRABALHOS

Com a finalidade de resolver o problema proposto sobre o estudo dos
principais motivos de reclamacdo dos usuarios dos servicos de TV por assinatura,
foram abordadas técnicas basicas sobre as tecnologias utilizadas na transmissao, a
legislacdo vigente e a atuacdo do orgao regulador na questdo da qualidade e defesa
dos direitos do assinante. Foi desenhado o cendrio no qual esta inserido o setor de
TV por assinatura: competitivo, dindmico, enfrentando ndo s6 a concorréncia direta
com outras operadoras mas também com o0s servicos concorrentes (OTT). Foi
apresentado também o grande fator de perda de receita: o furto de sinal. Foram
estudados conceitos referentes a qualidade nos servicos e a satisfacdo do cliente.
Diante de toda essa situacao foi observado que o consumidor tem mais opcdes de
operadoras que fornecem o servico de TV por assinatura. Com isso ganha poder de
barganha para obter um servico adequado ao seu perfil, porém sofre com a falta de
qualidade e de respeito em maior ou menor grau dependendo da operadora. O
resultado da pesquisa permitiu conhecer a percepcdo do cliente com relacdo aos
servicos recebidos de TV por assinatura e identificar os pontos de melhoria para a
qualidade do servico prestado.

Como sugestdo de trabalhos futuros fica o estudo de sistemas de gestéo e
apuracdo de melhores préaticas destinadas para uso na definicdo da estratégia de

servicos e no tratamento de reclamacdes dos assinantes.
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