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Abstract

This paper presents and discuss average percentage of quality goals by companies in the regions I, II and III and in Brazil during the years 2000 and 2001. This paper identifies the quality indicators, for each region, which showed a bad performance during the same period.
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1. Introdução

O setor de telecomunicações está sendo, no Brasil, o personagem principal de um extraordinário processo de revolução tecnológica. A quebra do monopólio estatal, fruto da privatização do setor, abriu espaço para uma maior concorrência, externa e interna, para o surgimento de novas oportunidades de negócios e para substituição das antigas tecnologias eletromecânicas pelas digitais.

Essas transformações no comportamento do setor de telefonia brasileiro são exigências de uma crescente demanda por serviços cada vez mais bem geridos, por maior velocidade na comunicação de dados e por serviços telefônicos adequados ao desenvolvimento tecnológico do país e do mundo como um todo.

Mediante esta crescente exigência por um setor de telecomunicações mais moderno e dinâmico, o governo brasileiro elaborou um modelo institucional para este setor. O modelo criado, preocupou se em permitir a competição em todos os serviços, tanto no de telefonia fixa quanto no de telefonia celular, e em promover a sua reestruturação.

Este processo ocorreu, então, com a privatização do Sistema Telebrás e teve como objetivo adaptar o setor ao novo contexto da economia global, caracterizado pela marcante evolução tecnológica e pela demanda por novos produtos.

1.1 Justificativa e Objetivo

Na década de 80, o Brasil passou por um período de forte estagnação econômica, momento em que a política macroeconômica identificou na privatização um caminho para estabilizar a economia e retomar o crescimento sustentado pois, segundo Giambiagi e Pinheiro (2000), privatizar empresas estatais é um meio de limitar a liberdade do governo de adotar políticas econômicas intervencionistas, forçando-os a empregar uma estratégia de desenvolvimento voltada para o mercado, além de amenizar o problema da falta de investimento.


A transferência do Sistema Telebrás – STB ao capital privado foi, dentro deste contexto, a solução que o governo brasileiro encontrou para reverter a situação de deterioração na qual a qualidade do serviço de telefonia fixa brasileiro se encontrava e, então, retomar o crescimento e o desenvolvimento deste setor.

Em 29 de julho de 1998, o Governo Federal vendeu as doze holdings, criadas a partir da cisão do Sistema Telebrás, momento no qual o setor de telefonia nacional passou a adquirir uma nova configuração caracterizada pela alteração no controle acionário, pela presença da Anatel, por metas e obrigações a serem cumpridas e pela preocupação com aspectos de qualidade e produtividade, fatores críticos e inerentes a competição.


De acordo com estas novas regras, é importante acompanhar o desempenho que os serviços de telefonia fixa publico vêm apresentando, pós-privatização, como forma de avaliar se, de fato, a qualidade destes serviços está melhorando conforme o previsto. Sendo assim, o principal objetivo deste artigo é acompanhar e analisar o desempenho dos serviços de telefonia fixa no Brasil e nas três regiões estabelecidas pelo Plano Geral de Outorgas durante os anos de 2000, momento em que os indicadores de qualidade começaram a ser coletados, e de 2001.


Este estudo acompanha e analisa os valores obtidos por cada indicador de desempenho de qualidade, presentes no Plano Geral de Metas de Qualidade, durante os primeiros  vinte e quatro meses após a privatização, trazendo a porcentagem média das metas de qualidade  cumpridas neste período considerado.


Como objetivo secundário, tem-se a identificação dos  indicadores, dentro de cada uma das três regiões analisadas, que, com freqüência, não atingem as metas estabelecidas no Plano Geral de Metas da Qualidade, além da proposição de temas para pesquisas futuras.

2. O Setor de Serviços, Serviços Públicos e Privatização do Sistema Telebrás

O setor de serviços, hoje, é reconhecido como uma atividade econômica cada vez mais importante, devido a sua crescente participação na economia mundial e por se destacar como atividade econômica de peso nos países desenvolvidos.

No caso dos serviços públicos, eles são vistos como uma resposta ao crescente processo de industrialização e urbanização. À medida que as sociedades vão se desenvolvendo cria-se a necessidade da implantação, especialização e desenvolvimento de novas formas de prestação de serviço para dar suporte ao desenvolvimento econômico de um país.

Em um primeiro momento, a criação dos serviços de “suporte” fica sob responsabilidade do governo como, por exemplo: educação, obras públicas, infra-estrutura, transporte, entre outros.

Assim foi com a criação das Telecomunicações Brasileiras S/A – Telebrás – instalada em novembro de 1972, em Brasília, como holding destinado a planejar e a coordenar as telecomunicações no país.

A história econômica brasileira enfrentou períodos de grande estagnação, instabilidade dos preços, grande déficit público, elevada taxa de desemprego. Momentos que provocaram progressiva deterioração das contas fiscais brasileiras, impedindo o governo de financiar as necessidades de investimento das empresas estatais, comprometendo a qualidade dos serviços públicos.

A dificuldade de promover novos investimentos não foi diferente com os serviços telefônicos brasileiros, que mediante a crescente demanda por serviços cada vez mais especializados e sofisticados se viram incapacitados de atendê-los. 

Segundo o Ministério das Comunicações, no final do ano de 1994 havia no Brasil 13,4 milhões de terminais telefônicos instalados, e capacidade para 800.000 telefones móveis celulares. Os telefones de uso público eram pouco mais de 360 mil e as localidades atendidas com serviços de telecomunicações eram cerca de 19.100. Para reverter esta situação, a Telebrás teria que ter investido cerca de 10 bilhões de dólares por ano, mas só conseguia se dispor de 3,5 bilhões.

Com o início da recuperação econômica em 1993, durante o Governo Itamar Franco, no qual o Brasil começou a experimentar a queda da inflação juntamente com o início do Plano Real, a privatização, como meio de retomar o crescimento econômico, ganhou ainda mais força.

Em 1998 foi privatizada a Telebrás, estabelecendo um ambiente mais competitivo com a entrada de novas empresas.

O país foi dividido em áreas de concessão para a prestação do serviço de telefonia fixa e foram estabelecidas metas a serem atingidas com o objetivo de reverter a situação criada pela falta de investimento e assegurar a manutenção gradativa da prestação do serviço. No entanto, a Anatel recebeu, entre novembro de 1999 e maio de 2000, 222 mil queixas por telefone, carta e e-mail. Dessas, 82,5% se referiram a problemas na telefonia fixa (Folha de São Paulo, 27/05/00).

E, ainda, de acordo com o Procon de São Paulo, a área de serviços foi a que teve maior número de reclamações fundamentadas (37%), sendo o setor de telefonia, fixa e móvel, o setor mais problemático. (Folha de São Paulo, 24/05/00). 

Essas reclamações evidenciam falhas na qualidade dos serviços telefônicos que vêm sendo prestados aos consumidores, reforçando a importância de acompanhar o comportamento dos indicadores de qualidade ao longo do tempo e pós-privatização, como meio de avaliar se de fato a qualidade do serviço de telefonia vem realmente melhorando.


Com a privatização, foi criado um órgão com competência reguladora, a Anatel, e planos que estabelecem metas e obrigações para auxiliar na gestão dos serviços de telefonia publica. Entre estes planos, tem-se o Plano Geral de Outorgas – PGO, o Plano Geral de Metas de Universalização – PGMU e o Plano Geral de Metas de Qualidade – PGMQ.

O PGO dividiu o território brasileiro em áreas que constituem  quatro regiões. As regiões I, II, III e IV, no qual, apenas as regiões I, II e III são objetos de analise neste artigo.

Região
Área Geográfica Correspondente aos Territórios
Numero de Empresas Concessionárias
Relação das Empresas Concessionárias

I
RJ, MG, ES, BA, SE, AL, PE, PB, RN, CE, PA, MA, PI, AM, RR, AP
17
Telerj, Telemig, CTBC Telecom, Telest, Telebahia, Telergipe, Telasa, Telpe, Telpa, Telern, Teleceará, Telepisa, Telma, Telepará, Teleamapá, Teleamazom, Telaima

II
Distrito Federal e estados do GS, SC, PR, MS, MT, MG, GO, TO, RO, AC
13
Telesc, Telepar, Sercontel, Telems, CTBC Telecom, Telemat, Telegoias, CTBC Telecom, Telebrasília, Teleron, Teleacre, CRT, CTMR

III
Do Estado de São Paulo
4
Telesp, CETERP, CTBC Telecom, CTBC

IV
Nacional 
Nacional
Nacional 

Quadro 01 – Regiões do Plano Geral de Outorgas

Fonte: Anatel – adaptado

O PGMU fixou algumas obrigações básicas, metas de universalização, de expansão e de continuidade dos serviços e de manutenção de níveis razoáveis de tarifas.

O PGMQ estabeleceu indicadores de qualidade a serem cumpridos pelas concessionárias prestadoras do serviço de telefonia fixa. Este plano constitui alvo de análise e acompanhamento deste estudo.

Segundo Tironi (1993), os indicadores de desempenho são essenciais para saber se um processo está apresentando progresso. Eles são instrumentos de planejamento, gerenciamento e mobilização, pois auxiliam a concretizar objetivos, organizar ações e conferem visibilidade dos resultados alcançados.

Os indicadores presentes no PGMQ são um dos instrumentos utilizados no acompanhamento dos compromissos contratuais assumidos pelas prestadoras do serviço telefônico fixo que ficam obrigadas a informar mensalmente o seus desempenhos à Anatel.

Estão presentes no PGMQ trinta e cinco indicadores de qualidade que se encontram agrupados em dez grandes categorias.

Para facilitar o acompanhamento das concessionárias, a Agência Nacional de Telecomunicações padronizou um método de avaliação para ser seguido por todas as prestadoras. Este método é constituído por uma tabela que traz informações sobre se houve ou não cumprimento dos compromissos estabelecidos, informando o valor atingido mensalmente de cada indicador, classificando-os em meta cumprida, meta não cumprida, NA: não aplicável, NI: não informado e NO: não houve ocorrência. Para a análise dos dados coletados, neste estudo, as metas classificadas em NI: não informado, foram categorizadas como meta não cumprida. 

Caso a prestadora não atinja o valor estipulado para quaisquer desses indicadores, a empresa deverá, por força do regulamento, encaminhar relatório específico para a Anatel, identificando causas, justificativas e planos de ação para a recuperação do respectivo indicador.

3. Apresentação e Análise dos Dados

3.1 Método de Coleta

Para analisar o desempenho que os serviços de telefonia fixa vem apresentando, foram coletados e analisados os valores obtidos por cada indicador de qualidade durante os primeiros vinte e quatro meses após a privatização, ou seja, durante os anos de 2000 e 2001. Esta análise foi realizada nas três regiões e no Brasil que engloba os dados consolidados das regiões I, II, III e VI.

Os valores dos indicadores de qualidade foram levantados a partir das informações disponibilizadas ao público pela Anatel em seu site: www.anatel.gov.br . A partir da análise destes valores foi identificado, dentro de cada região, os indicadores que, na maioria das vezes, não conseguem atingir as metas de qualidade estabelecidas. Estes indicadores foram identificados, neste estudo, como indicadores-problemas.

3.2 Apresentação e Análise dos Dados


Por meio dos valores dos indicadores, foram contabilizados os números de metas cumpridas e os números de metas não cumpridas tendo como resultado a porcentagem média das metas cumpridas nos dois anos aqui considerados. Os gráficos a seguir apresentam o desempenho obtido pelos indicadores de qualidade nos anos de 2000 e 2001:
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Figura 01 – Desempenho Obtido pelos Indicadores de Qualidade na Região I durante os anos de 2000 e 2001

De acordo com o desempenho apresentado no gráfico 1, a qualidade na prestação dos serviços de telefonia fixa, nesta área, apresentou melhorias, visto que, a porcentagem média das metas cumpridas aumentou de 54,87% em 2000 para 82,37% em 2001. Esta mesma tendência foi verificada nas regiões II e III que também tiveram um aumento na porcentagem das metas cumpridas de um ano para o outro, como pode ser visto abaixo:
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Figura 02 – Desempenho Obtido pelos Indicadores de Qualidade na Região II durante os anos de 2000 e 2001
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Figura 03 – Desempenho Obtido pelos Indicadores de Qualidade na Região III durante os anos de 2000 e 2001

As três regiões apresentaram uma melhora significativa no desempenho de seus indicadores durante os vinte e quatro meses pós-privatização. O gráfico 4 ilustra este comportamento:
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Figura 04 – Porcentagem de Metas Cumpridas por Região durante os anos de 2000 e 2001

Os dados gerais, que se referem ao país como um todo, também apresentaram resultados otimistas durante o período considerado conforme evidencia os gráficos seguintes:
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Figura 05 – Desempenho Obtido pelos Indicadores de Qualidade no Brasil nos anos de 2000 e 2001
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Figura 06 – Porcentagem de Metas Cumpridas no Brasil durante os anos de 2000 e 2001

A porcentagem média de metas cumpridas no país passou de 64,99% em 2000 para 84,28% em 2001, valores que expressam um desempenho crescente. No entanto, o valor atingido de 84,28%, torna evidente a possibilidade de realização de novas melhorias e reforça a necessidade de esforços maiores, por parte das concessionárias, para garantir a manutenção gradativa e a qualidade de  seus serviços. Este valor pode, também, estar associado à existência do grande número de reclamações contra o setor de telefonia, fixa e móvel, nos órgãos de defesa do consumidor.

Por meio da análise dos valores obtidos por cada indicador de qualidade mês a mês foi possível identificar os indicadores-problemas, ou seja, aqueles que não conseguiram atingir a metas estabelecidas por pelo menos um número mínimo de doze vezes dentro dos vinte quatro meses analisados. A tabela abaixo apresenta os indicadores-problemas por região:

Região
Indicador-Problema
Nº de vezes em que cumpriu a meta em 24 meses

I
Tx de cham. de longa distância nacional originadas completadas – noturno
2


Tx de cham. de longa distância nacional originadas não completadas por congestionamento - noturno
6


Tx de nº de solicitações de reparo por 100 acessos de STFC
4


Tx de atendimento de solicitações de reparo de usuários residenciais em até 24h
10


Tx de atendimento de solicitações de reparo de usuários que são prest. de serviços de utilidade pública em até 2h
7


Tx de atendimento às solicitações de mudança de endereço de usuários residenciais em até 3 dias úteis 
10


Tx de atendimento às solicitações de mudança de endereço de usuários não residenciais em até 24h
8

II
Tx de cham. de longa distância nacional originadas completadas – noturno
7


Tx de atendimento de solicitações de reparo de usuários que são prest. de serviços de utilidade pública em até 2h
7


Tx de atendimento às solicitações de mudança de endereço de usuários residenciais em até 3 dias úteis.
8


Tx de atendimento a correspondência do usuário respondida em até 5 dias úteis
8

III
Tx de atendimento de solicitações de reparo de usuários residenciais em até 24h
6


Tx de  atendimento de solicitações de reparo de usuários não residenciais em até 8h
9


Tx de atendimento de solicitações de reparo de usuários que são prest. de serviços de utilidade pública em até 2h
8


Tx de atendimento às solicitações de mudança de endereço de usuários não residências em até 24h
8

Quadro 02 – Identificação dos Indicadores –problemas por Região

Apesar dos indicadores, identificados na tabela acima, não terem atingido a meta exigida por pelo menos a metade do tempo considerado, é importante verificar que, entre os trinta e cinco indicadores de qualidade agrupados em dez grandes categorias, existem aqueles que podem ser considerados mais críticos, ou seja, aqueles cujo o não cumprimento das metas é facilmente sentido pelos usuários finais do serviço com, por exemplo: indicadores das metas da qualidade do serviço; indicadores das metas de atendimento ao usuário por telefone, correspondência e pessoalmente; indicadores das metas de qualidade para telefone de uso público; indicadores das metas de emissão de contas e indicadores das metas de modernização de rede.

A tabela 2 identifica na região I problemas com apenas dois indicadores considerados críticos, já as regiões II e III, apresentaram um mau desempenho em um único indicador crítico. Levando em consideração a existência de níveis de importância entre os indicadores de qualidade, as três regiões, conforme já analisado anteriormente nos gráficos, mostraram um desempenho crescente durante o período estudado.

4. Conclusões, Limitação do Estudo e Proposição de Trabalhos Futuros

Os resultados encontrados na análise destes dados evidenciam uma melhora no desempenho dos indicadores de qualidade o que, em um primeiro momento, embasa um dos argumentos utilizados para a realização da privatização do Sistema Telebrás que era de promover a melhoria continua da qualidade dos serviços telefônicos.

Este estudo apresenta uma limitação devido ao período curto de tempo no qual os dados foram analisados e é desta limitação que este artigo sugere a necessidade da realização de outros estudos de pesquisa que possam não só  continuar acompanhando a evolução destes indicadores de qualidade, tanto na telefonia fixa como na telefonia móvel, como também a realização de estudos de caso para analisar os dados de desempenho de forma mais detalhada e estudos que possam relacionar a evolução dos indicadores com os tipos de reclamações registradas pelos consumidores contra o desempenho da prestação destes serviços.

O tema aqui abordado está inserido em um tema maior que constitui alvo de estudo da dissertação de mestrado, intitulada Uma Análise da Qualidade de Telefonia Fixa após a Privatização – Um Estudo de Caso, que vem sendo desenvolvida. Este estudo analisa também os dados de desempenho de uma empresa do setor e a forma como a mesma analisa e gera ações de melhoria a partir do desempenho e das reclamações.
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