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contexto
Modelo atual Modelo proposto
Conclusdes e informacgdes de @\ﬂ/ Indicadores que reflitam com mais
~dificil compreensao sobre a qualidade precisao as condi¢cdes de qualidade
dos servicos ofertados aos experimentadas pelos usuarios;
consumidores;
;\} Foco de atuagao da Agéncia e 2;% Foco na promoc¢ao da qualidade geral

— das empresas em discussoes do setor, com empoderamento e

administrativas e juridicas; transparéncia para o consumidor;
O Custo elevado para o setor, sem Regulagao responsiva como um
concreto retorno ao consumidor. instrumento para incentivar o regulado

a ter compliance com as agoes regulatorias.
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organizacao

As prestadoras arcardo com
$ 0s custos da ESAQ

ANATEL ESAQ PRESTADORAS T T 1
Agéncia Entidade de Prestadoras de s N ~N ~
Nacional de Suporte a Afericdo Pequeno Porte IQS IQP IR
Telecomunicacgdes da Qualidade podem optar indice de indice de indice de
Vv A4 v Qualidade Qualidade || Reclamacao
GTQUAL de Servico Percebida ||dos Usuarios
3 .Q : - AN AN J
Grupo Técnico da Qualidade |
4 N\
\'4
MOP” | DVR"
Manual (‘_'_' Documento de -
Operacional Valor de Referéncia
Selo de Axdann
Qualidade Bannn
* Composicdo dos indicadores e indices. N | J C
Procedimentos de coleta, cdlculo, consolidacdo, agregacdo e publicagdo. D«
**Valores de referéncia dos indicadores, méetodos de consolida¢do de indices e demais critérios. E »

— RQUAL ——
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cronograma

ATE 12 MESES § § 6 MESES
Publicacao Prévia do MOP Aprovacdao do MOP Publicacao Entrada em vigor do DVR
do RQUAL e inicio do ciclo e encaminhamento do DVR e aplicacdo do
experimental do DVRao CD Selo de Qualidade

~, Ciclo de avaliagdo

& experimental
Entrada A B C D E
em vigor Y v v v v

do RQUAL

REVOGAGCAO TOTAL

Até a entrada em vigor do DVR, a Anatel continuara * Resolucao n® 411/2005
acompanhando os indicadores que possuem familiaridade X Resolug:?o n°® 574/2011
com o novo modelo de Gestdo da Qualidade. % Resolugdo n° 575/2011

x Resolucdo n° 605/2012

SIMPLIFICAGAO REGULATORIA
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selo de qualidade

Impacto nas vendas,
no market share

® e na imagem Impacto
Possivel da empresa na .relagé.o com
constrangimento os investidores
a prestadora que
obtiver Selos
inferiores

Imposicao de
um modelo de
competicao
por qualidade

Impacto na %

lucratividade

Consumidores
com mais
poder de escolha

Informacgodes claras
e compreensiveis
aos usuarios
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selo de qualidade
,

Adocao de medidas
especificas e adequadas

a0 caso concreto
A B C
Exemplos S v L 9 I

® compensagao 1

aos consumidores \ O rebaixamento para os selos D e E
& exigBnela de &3 D E con.flgu[a descumprimento de

" Vi v obrigacgao contratual (RGC)

plano de acao . . 9

® medidas cautelares Nesses casos, os consumidores
poderao exercer a quebra de contrato
\V4 sem pagamento de multa por

tempo de permanéncia
{} Capacidade de
garantir a qualidade

— RQUAL ——
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9 Estabelecimento de Selo da Qualidade Anual
por Municipio/UF/Nacional

Determinacao para que as prestadoras instituam
uma Ouvidoria vinculada a sua presidéncia.

Xl Configuracao de descumprimento de obrigacao contratual
Nno caso de rebaixamento para selos D ou E

—— RQUAL ———

_ Substituicdao de regras automaticas por previsao de adogao
" de medidas especificas e adequadas ao caso concreto

@g Fixacdao de parametro para comprovar vicio de qualidade na prestacao de
— banda larga fixa e possibilitar cancelamento de contrato sem pagamento de multa

proposta
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Teoria da Regulacao Responsiva
Ayres and Braithwaite

Regulacao comando-e-controle
com punic¢ao vinculada

Regulacao comando-e-controle
com punigao discricionaria

Autorregulacao
imposta

Autorregulacao

Piramide de Estratégias Regulatoérias

consideracoes

Uma grande forca de pressao em favor
da qualidade é a competicao

A simples divulga¢do dos resultados tende a
promover pressdo has prestadoras por obtencdo
de melhores resultados, sob pena de sofrerem as
consequéncias, com a migra¢do de sua base de

assinantes para outras empresas.

Diante do exposto, atendidos os

requisitos legais e regimentais, proponho
aprovar o Regulamento de Qualidade dos
Servigcos de Telecomunicacdes - RQUAL,
nos exatos termos da Minuta de Resolucao
anexa ao Voto n° 36/2019/EC.
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@ Emmanoel Campelo

Conselheiro da Anatel



