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0 BREVE HISTORICO
ANATEL

No periodo compreendido entre os meses de agosto de 2011 a julho de 2012,
observou-se um incremento significativo no nimero de reclamacgdes registradas pelos
assinantes de TV por Assinatura junto a esta Agéncia Nacional de Telecomunicagoes por meio
do Suporte de Atendimentos dos Usuarios (Sistema Focus).

Considerando a meta de 0,65 reclamacdes por mil assinantes, pode-se verificar no grafico
apresentado a seguir, que é necessaria uma reduc¢ao de aproximadamente 35% no numero de
reclamacgodes registradas.
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Fonte: Sistema Focus



O BREVE HISTORICO
ANATEL

No mencionado periodo, os motivos mais reclamados pelos assinantes foram
cobranc¢a, cancelamento, reparo, instalacao, atendimento, programacgao, bloqueio e
mudanca de endereco.

Ofensores % % Acumulado
1 Cobranca 35,07% 35,07%
2 Cancelamento 16,42% 51,50%
3 Reparo 13,95% 65,45%
4 Instalacao 7,75% 73,20%
5 Atendimento 7,20% 80,40%
6 Programacao 6,22% 86,62%
vi Bloqueio 3,02% 89,64%
g Mudanga de Enderego 2,57% 92,21%

Fonte: Sistema Focus



O BREVE HISTORICO
ANATEL

Em 27 de setembro e 4 de outubro de 2012, visando a reducdao dos indices de
reclamacgoes e, consequentemente, a melhoria da qualidade dos Servicos de TV por
Assinatura, foram realizadas reunidoes com representantes das seguintes prestadoras:
SKY, NET, OI TV, GVT, CLARO TV, CTBC TV e VIVO TV.

Nas reuniodes, foi solicitada, a cada prestadora, a apresentacao de um Plano de A¢ao e Investimentos,
necessarios para a reduc¢ao dos indices de reclamacgoes e melhoria na qualidade dos servigos.

No prazo estipulado, todas as empresas apresentaram os Plano de A¢ao, abordando, em linhas
gerais, as seguintes agoes:

e Ampliacdo das Centrais de Atendimento

I nfra e5t I ut ura e Ampliacdo e modernizacdo das redes de servicos

e Capacitacao das equipes de campo

e Aprimoramento dos meios de comunicagao

[] ~
CO m u n I Ca Qa O e Implementacdo de novos canais de comunica¢do com o assinante

e Capacitacao das equipes de atendimento
* Revisdao e aprimoramento dos métodos de cobranga e cancelamento do
servigo

Atendimento

No total, as prestadoras apresentaram compromisso de investimentos da ordem de RS 2,5 bilhées em
2013. Neste montante, estao somados os investimentos programados anteriores aos planos de acao e
aqueles necessarios para a implementacao dos respectivos planos de agao.



O EVOLUCAO DAS RECLAMAGOES
ANATEL

No ultimo trimestre de 2012, observa-se uma tendéncia de diminui¢dao do
numero de reclamagoes registradas na Anatel, com exce¢ao das empresas GVT e SKY, que
apresentaram, no mesmo periodo, aumento do numero de reclamagoes.
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Fonte: Sistema Focus



ANATEL RECLAMACOES POR PRESTADORA

A participagao percentual do volume de reclamag¢des no ano de 2012 esta
demonstrado no grafico abaixo.
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Fonte: Sistema Focus
Periodo: Janeiro de 2012 a Dezembro de 2012.




0 PRINCIPAIS MOTIVOS DE RECLAMAGAO
ANATEL

Dentre os motivos mais reclamados, cobranc¢a, cancelamento, reparo,
instalagao, atendimento e programacao, representam 86,6% do numero total de
reclamagdes no periodo.

Atendimento
6,1%

Fonte: Sistema Focus

\ Periodo: Janeiro de 2012 a Dezembro de 2012.




O MOTIVO DE RECLAMAGCOES POR OPERADORA — VIVO TV
ANATEL

Em relagdo a VIVO TV, os principais motivos reclamados sao cobranga,
cancelamento, reparo, instalacdao, atendimento e programacao, perfazendo 83,5% do total
de reclamacgoes registradas em face da prestadora.

Atendimento
5,6%

Fonte: Sistema Focus

\ Periodo: Janeiro de 2012 a Dezembro de 2012.




0 MOTIVO DE RECLAMAGCOES POR OPERADORA — GVT
ANATEL

Em relacdo a GVT, os principais motivos reclamados sao reparo, cobranga,
instalacao, cancelamento, atendimento e programac¢ao perfazendo 88% do total de
reclamacgdes registradas em face da prestadora.

Atendimento
5,6%

Fonte: Sistema Focus
Periodo: Janeiro de 2012 a Dezembro de 2012.




O MOTIVO DE RECLAMACOES POR OPERADORA — CTBC
ANATEL

b Y

Em relacdo a CTBC TV, os principais motivos reclamados s3o cobranga,
cancelamento, programagao, reparo, instalagao e atendimento, perfazendo 86% do total
de reclamacgoes registradas em face da prestadora.

Atendimento
4,5%

Fonte: Sistema Focus
Periodo: Janeiro de 2012 a Dezembro de 2012.




Agm MOTIVO DE RECLAMACOES POR OPERADORA — CLARO TV

Em relacao a CLARO TV, os principais motivos reclamados sao cobranga,
cancelamento, reparo, instalacao, atendimento e programacao, perfazendo 84,4% do total

de reclamacgoes registradas em face da prestadora.
Programacgdo
4,7%

~

Fonte: Sistema Focus
Periodo: Janeiro de 2012 a Dezembro de 2012.




O MOTIVO DE RECLAMAGCOES POR OPERADORA — NET
ANATEL

Em relacdo a NET, os principais motivos reclamados sao cobranga, reparo,
cancelamento, instalagao, programacao e atendimento, perfazendo 85,2% do total de
reclamagodes registradas em face da prestadora.

Atendimento
5,5%

Fonte: Sistema Focus

\ Periodo: Janeiro de 2012 a Dezembro de 2012.




0 MOTIVO DE RECLAMAGCOES POR OPERADORA — SKY
ANATEL

Em relacao a SKY, os principais motivos reclamados sao cancelamento,
cobranga, reparo, atendimento, programacao e instalagao, perfazendo 88,2% do total de
reclamagdes registradas em face da prestadora.

Fonte: Sistema Focus
Periodo: Janeiro de 2012 a Dezembro de 2012.




O MOTIVO DE RECLAMACOES POR OPERADORA — OI TV
ANATEL

Em relacado a Ol TV, os principais motivos reclamados sao cobranga,
cancelamento, reparo, instalagao, atendimento e programacao, perfazendo 86,7% do total
de reclamacgoes registradas em face da prestadora.

Programacdo
4,1%

Atendimento
5,5%

Fonte: Sistema Focus
Periodo: Janeiro de 2012 a Dezembro de 2012.




0 EMPRESAS MAIS RECLAMADAS POR MOTIVO - ATENDIMENTO
ANATEL

As empresas SKY, NET, CLARO TV e Ol TV e respondem por 92,5% das
reclamagdes registradas versando acerca do motivo “atendimento”.

CTBC TV VIVO TV
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Fonte: Sistema Focus
Periodo: Janeiro de 2012 a Dezembro de 2012.




0 EMPRESAS MAIS RECLAMADAS POR MOTIVO - BLOQUEIO
ANATEL

As empresas SKY, NET, CLARO TV e Ol TV respondem por 90,6% das
reclamacgodes registradas versando acerca do motivo “bloqueio”.

CTBCTV

Fonte: Sistema Focus
Periodo: Janeiro de 2012 a Dezembro de 2012.




0 EMPRESAS MAIS RECLAMADAS POR MOTIVO - CANCELAMENTO
ANATEL

Das reclamacodes registradas versando sobre o motivo “cancelamento”, 68%
sao em face da SKY.
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Fonte: Sistema Focus
Periodo: Janeiro de 2012 a Dezembro de 2012.




0 EMPRESAS MAIS RECLAMADAS POR MOTIVO - COBRANGA
ANATEL

As empresas SKY, NET, CLARO TV e Ol TV respondem por 93,4% das
reclamagdes registradas versando acerca do motivo “cobranga”.

CTBC TV VIVO TV

Fonte: Sistema Focus
Periodo: Janeiro de 2012 a Dezembro de 2012.




0 EMPRESAS MAIS RECLAMADAS POR MOTIVO - INSTALACAO
ANATEL

As empresas SKY, CLARO TV, NET, GVT e Ol TV respondem por 97% das
reclamagodes registradas versando acerca do motivo “instalagao”.
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Fonte: Sistema Focus
Periodo: Janeiro de 2012 a Dezembro de 2012.




0 EMPRESAS MAIS RECLAMADAS POR MOTIVO — MUDANCA DE ENDEREGCO
ANATEL

As empresas SKY, NET, CLARO TV e Ol TV respondem por 94,7% das
reclamagdes registradas versando acerca do motivo “mudanca de endereco”.

crBc v VIVO TV
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Fonte: Sistema Focus

\ Periodo: Janeiro de 2012 a Dezembro de 2012.




0 EMPRESAS MAIS RECLAMADAS POR MOTIVO - PROGRAMAGAO
ANATEL

As empresas SKY, NET e CLARO TV respondem por 84,4% das reclamacgoes
registradas versando acerca do motivo “programacao”.
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Fonte: Sistema Focus
Periodo: Janeiro de 2012 a Dezembro de 2012.




0 EMPRESAS MAIS RECLAMADAS POR MOTIVO - REPARO
ANATEL

As empresas SKY, NET, CLARO TV e GVT respondem por 89,2% das
reclamagdes registradas versando acerca do motivo “reparo”.

CTBCTV VIVO TV
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Fonte: Sistema Focus
Periodo: Janeiro de 2012 a Dezembro de 2012.




O RECLAMACOES POR MIL ASSINANTES
ANATEL

O grafico abaixo demonstra a evolugdo do indice de reclamagoes registradas no
ultimo trimestre do ano de 2012.

A meta perseguida por esta Anatel é de 0,65 reclamagdes por mil assinantes, sendo que no
més de dezembro de 2012, NET e VIVO TV conseguiram atingi-la.
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AgTEI_ METODOLOGIA DE ACOMPANHAMENTO DOS PLANOS DE AGCAO

O acompanhamento do cumprimento dos Planos de A¢ao apresentados pelas prestadoras esta
sendo realizado pela equipe técnica da Geréncia de Controle da Prestacao e da Qualidade dos
Servigos (CMLCC), por meio da seguinte metodologia:

- envio mensal de Oficio as prestadoras informando o desempenho das mesmas a partir de
setembro de 2012 (més das reunides) e solicitando informacgdes a respeito do cumprimento das
acoes propostas, bem como eventuais providéncias;

- realizagdo de reunioes bimestrais com as prestadoras com o fito de obter informacgoes
detalhadas das prestadoras sobre a execu¢ao dos Planos de A¢ao apresentados.

- em casos extraordinarios, em que se verificar tendéncia de aumento das reclamagoes, outras
reunioes serao convocadas no intuito de requerer explicagoes detalhadas da prestadora acerca
da situagao observada, bem como solicitar providéncias.

- elaboracao de relatorios trimestrais, demonstrando a evolu¢ao de cada prestadora e do setor
guanto ao numero de reclamacgoes registradas na Anatel pelos consumidores dos Servigos de
TV por Assinatura;



O ACOMPANHAMENTO DOS PLANOS DE ACAO
ANATEL

Nos meses de janeiro e fevereiro de 2013 foram enviados Oficios as prestadoras
informando o desempenho e recomendando eventuais providéncias.

Durante as ultimas duas semanas de fevereiro foi realizada a primeira rodada de reunides
com as prestadoras visando ao acompanhamento detalhado do cumprimento dos Planos
de Acao.

As empresas apresentaram as a¢oes ja concluidas, bem como o status das demais a¢oes
iniciadas.

De modo geral, pode-se depreender das apresentagdes que as empresas estao
implementando as medidas descritas nos Planos, necessarias a diminui¢ao o indice de
reclamagoes.

Na oportunidade, foi recomendado as prestadoras que continuem dispensando a atenc¢ao
necessaria no intuito de melhorar a qualidade dos Servigos de TV por Assinatura

Nova rodada de reuniées com os representantes das prestadoras esta prevista para o més
de abril de 2013.



- Fim
ANATEL

Agéncia Nacional de Telecomunicagées

Brasilia, marco de 2013




