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Resumo

O trabalho busca demonstrar que hd uma ruptura nas relagdes convencionais entre
consumidores e organizacdes na sociedade midiatizada. Para tanto, utiliza-se da
observacdo da relagdo das operadoras de telefonia moével com os cidaddos. Em
decorréncia da ampliacdo da liberdade de expressdo dos atores sociais, especialmente
com o0s canais alternativos de comunicagdo na Internet, essas empresas vém sendo
expostas a duras criticas pela negligéncia nos servi¢os prestados. Utilizamos, para
nossas ponderacdes, material coletado no periodo de um ano, 2012 a 2013, sobre as
companhias telefonicas, além de pesquisa divulgada pela Associacdo Brasileira de
Anunciantes, ABA, em parceria com a consultoria de marcas Top Brands. Realizamos
também revisdo bibliogréafica, alem de consulta a matérias jornalisticas de veiculos de
grande imprensa e a postagens de consumidores nas redes sociais digitais.
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Introducéo

Apesar da privatizacdo do setor de telefonia, ocorrida na década de 90 com a
proposta de melhorar 0s servicos nessa area, as grandes telefonicas continuaram no topo
da lista de insatisfagdo do consumidor. Das cinco empresas mais reclamadas do Pais nos

ultimos 12 meses no site http://www.reclameaqui.com.br/ranking/, a primeira (Vivo), a

segunda (Oi), a quarta (Tim Celular) e a quinta (Claro) tém ligacdo com servigos de
telefonia movel. Na verdade, o relacionamento entre consumidores e empresas de
telefonia vem passando por percal¢os no decorrer dos Ultimos anos, seja por problemas
na oferta de servigos, por falhas no atendimento ao cliente ou cobrangas indevidas. Mas,
0 que parece ser a causa principal desse cenario é o fato de termos chegado a uma

equacdo nada favoravel ao consumidor: muito cliente para pouco investimento na

! Trabalho apresentado no DT 5 Multimidia, GP Cibercultura, do XIX Congresso de Ciéncias da Comunicagio na
Regido Sudeste, realizado de 22 a 24 de maio de 2014.
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qualidade dos servigos.

Em reportagem veiculada pelo Jornal da Globo®, em 27 de janeiro de 2014, o
diretor do sindicato das empresas de telefonia, Sinditelebrasil, Carlos Duprat, pontuou
que o investimento no setor foi de R$ 25 bilhdes em 2013, mas que ainda é preciso mais
para melhorar a telefonia mdvel. O fato € que existem hoje 63.393 de antenas em todo o
Pais e, segundo estimativas do proprio sindicato, seriam necesséarias pelo menos 100 mil
em operacao.

De acordo com dados publicados pela Revista Exame, em matéria intitulada:
“Pane na Telefonia™, de 2000 até 2012, a receita das operadoras de telecomunicacdes
no Pais aumentou 237%. Os investimentos do setor, por outro lado, ndo acompanharam
a explosdo da demanda e cresceram apenas 63%. Como resultado, o Brasil esta bem
atras do mundo no que tange a telefonia movel. Em contrapartida, a quantidade de
celulares e tablets em operacdo, hoje, supera o nimero de brasileiros. Segundo a
Anatel®, para cada 100 habitantes ha, em média, 136 dispositivos méveis. Um desafio
para o setor, que teve acesso recorde em 2013. De acordo com a agéncia, o Brasil
fechou o ano passado com mais de 270 milhGes de acessos moveis. Um aumento
superior a 300% em relacéo a 2004.

Esse cenario tem mergulhado as empresas de telefonia celular em uma crise de
imagem junto aos consumidores, que passaram a reclamar e se mobilizar contra as
operadoras. No dia 18 de julho de 2012, a Agéncia Nacional de Telecomunicacdes,
Anatel, anunciou a suspensdo da venda de linhas da Claro, Oi e Tim. O motivo da
medida foi 0 aumento das reclamagdes de usuarios. A puni¢do ndo foi homogénea para
todo o Pais, conforme demonstra 0 mapa a seguir.

As medidas entraram em vigor no dia 23 de julho e, a partir de entdo, as
referidas operadoras tiveram 30 dias para apresentar um plano de investimento a Anatel,
0 que foi feito para que retomassem suas atividades. Em cada Estado do Brasil, foi
punida a empresa com o maior nimero de reclamacgdes. Segundo dados apurados em

matéria publicada no jornal O Estado de S. Paulo®, a Oi foi proibida de vender chips em

3 JANUZZI, Flavia. Infraestrutura ndo acompanhou o aumento de dispositivos mdveis. G1, Rio de Janeiro, 27 jan.
2014. Disponivel em: <http://gl.globo.com/jornal-da-globo/noticia/2014/01/infraestrutura-nao-acompanhou-o-
aumento-de-dispositivos-moveis.html> Acesso em 28 de jan. 2014.

4 LEAL, Ana Luiza; Agostini, Renata. Pane na Telefonia. Revista Exame. (p. 42 a 56), Edicdo 1021, de 08/08/2012.

5 Anatel. Agéncia Nacional de Telecomunicagdes. <http://www.anatel.gov.br/Portal/exibirPortalinternet.do> Acesso
em 06 fev. 2014.

6 RODRIGUES, Eduardo. Anatel suspende venda de chips de Claro, Oi e TIM. Estaddo. Disponivel em: <
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cinco Estados. Ja a Claro foi punida em trés Estados, entre eles Sdo Paulo, e a Tim, com

0 maior corte, foi suspensa em 19 Estados.
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Logo apds a intervencdo da Anatel, em julho de 2012, elaboramos um primeiro
estudo sobre o tema’, buscando refletir sobre os problemas da comunicacdo entre
consumidores e organizacGes desse setor. VVoltamos ao debate, buscando ampliar a
discussdo acerca da questdo. Dessa vez, o trabalho estard baseado nas pesquisas
anteriores e em dados apurados em pesquisa divulgada em agosto de 2013 pela
Associacdo Brasileira de Anunciantes, ABA, em parceria com a Top Brands, empresa
de consultoria e gestdo de marcas, e conduzida pela Quest Inteligéncia de Mercado, que
buscou estabelecer parametros para uma analise da competitividade de marcas de
diversos segmentos, um deles o de telefonia mével, que muito nos interessa.

Mais do que olhar para o estudo de forma instrumental, tentaremos avangar e
refletir sobre como a imagem das principais empresas de telefonia mével do é percebida
hoje, apos o impacto da intervencdo da Anatel, ocorrida em julho de 2012. Percebe-se

que os cidaddos tém encontrado espago nas redes sociais para realizar manifestagdes

http://economia.estadao.com.br/noticias/economia,anatel-suspende-venda-de-chips-de-claro-oi-e-tim,119671,0.htm>
Acesso em 13 ago. 2012,

" MARADEI, Anelisa; BASSETTO, Jefferson. O agravamento da situagdo da telefonia mével no Brasil pela forga e
articulagéo dos atores sociais. Disponivel em:
<http://www2.metodista.br/unesco/l_Ecom%202012/GT2/43.0%20agravamento%20da%20situa%C3%A7%C3%A

30_%20Anelisa%20e%20Jefferson.pdf> Acesso em 06 fev. 2014,
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contra os descalabros das organizacdes responsaveis por servigos essenciais na area da
telecomunicagdo, salde e energia. Em decorréncia da ampliacdo da liberdade de
expressao dos atores sociais nesses canais alternativos, a imagem das organizagdes vem
sendo comprometida, o que pode ser verificado em pesquisas como a realizada pela
Associacdo Brasileira de Anunciantes, que reflete a perda de defensores por parte de
algumas marcas, ou mesmo demonstra a lembranca de marcas que, muitas vezes, ndo
estdo na cabeca do consumidor por serem preferidas, mas sim, preteridas, como
veremos mais adiante em nossas ponderacdes.

Como sugere Di Felice (2012, p. 160), “A cultura comunicativa que nasce nas
redes exprime o advento de um acesso coletivo e, sobretudo, direto, sem mediagdes,
nem censura, que transforma o elemento técnico da interatividade em um valor social,
cada vez mais consolidado...”. Assim, o que temos notado ¢ uma maior vulnerabilidade
das marcas de telefonia moével diante dos desajustes operacionais e de atendimento ao
cliente.

A pesquisa realizada pela ABA em parceria com a Top Brands estd em sua
décima edicdo. Ja havia sido realizada em 2012, o que nos da maior sustentacdo para
prosseguirmos com nossas analises. Foram entrevistados 2020 homens e mulheres, com
idade entre 14 e 65 anos, das classes A, B e C, de grandes centros: Sao Paulo, Rio de
Janeiro, Belo Horizonte, Porto Alegre, Curitiba, Recife, Salvador e Distrito Federal.
Além disso, nossas ponderacfes serdo alicercadas em revisdo bibliografica e em dados
coletados de revistas e jornais de expressdo do Pais e em dados de institutos de pesquisa
de projecédo nacional (Procon, Ibope, Reclame Aqui). A observagdo de manifestacGes de
cidadaos nas redes sociais complementara nosso trabalho.

Reforcamos que nosso objetivo é estimular a continuidade do debate sobre um
tema que nos parece bastante relevante para a area da Comunicacao Corporativa, tendo
em vista que o descaso ao consumidor parece nao ter mais espaco na sociedade atual.
As organizagGes contemporaneas estdo inseridas em uma sociedade competitiva,
dindmica, midiatizada e de atores sociais atuantes, protagonistas do processo de

comunicagdo com as empresas.

Liberdade de Expressdo e Relacionamento com as Marcas

Os cidadéos da contemporaneidade néo estdo mais submetidos a uma mediacgao

centralizada pelos canais oficiais das organizacdes ou pela propaganda veiculada na
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midia convencional e nos veiculos de grande imprensa. Ha uma nova dindmica nas
relacbes entre atores sociais e as instituicdes, organizacOes, partidos politicos e
governos. H& uma ruptura de paradigma nas relagdes sociais. Como preceitua Paiva
(2012, p. 152),

[...] as redes favorecem processos de veiculagdo, cognicdo e
colaboragdo, assegurando a inser¢do dos individuos na economia de
trocas informacionais, num ambito comunicativo mais democratico e
participativo: esse € um exemplo de mediacdo avantajada e
midiatizacao afirmativa.

Se no campo politico as pessoas se organizam nas redes sociais digitais e saem
as ruas para buscar seus direitos nas mais diversas partes do mundo (Brasil, Espanha,
Estados Unidos, Egito, Arabia Saudita, Siria etc), no campo das relagdes com as
corporagdes, a mobilizacdo também acontece nas redes digitais. Mas, no terreno
mercadologico, a busca por direitos, ainda que individuais, pode ndo chegar as ruas,
mas deixa rastros na prépria Web. O resultado € o comprometimento da imagem das
organizagGes com impactos que transpdem o local e causam danos a imagem das
empresas em nivel nacional e até mesmo global. Isso pode ser observado de vaérias
formas: as paginas “Eu odeio a empresa tal”, postadas no Facebook; as reclamagdes
realizadas no Reclame Aqui contra as operadoras de telefonia; as postagens de opinides
sobre produtos nas mais diversas redes sociais e nos proprios sites de compra; a
discussdo sobre qualidade de produtos em grupos na Web; as brincadeiras realizadas
com os logotipos das grandes corporacfes nas redes sociais; as satiras feitas
ridicularizando o atendimento conferido por algumas organizacdes a seus clientes; entre
tantos outros mecanismos.

Um exemplo emblematico é a satira a empresa Tim “Estaremos fazendo o
cancelamento™, protagonizada por Fabio Porchat, do grupo Porta dos Fundos, que ja
atingiu 12,5 milhdes de visualizagdes no Youtube, arrancando gargalhadas de milhares
de brasileiros ao demonstrar, de forma bem humorada, as agruras enfrentadas pelos
consumidores no relacionamento com a operadora. O video aborda questdes como mau
atendimento da companhia e dificuldade para mudanca e cancelamento de plano. Por ter
tanta similaridade com as praticas cotidianas vivenciadas por milhdes de usuarios,

ganhou repercussao nas redes sociais.

8 Porta dos Fundos. Estaremos fazendo 0 cancelamento. YouTube.
<http://www.youtube.com/watch?v=vEaNCoCXcdk> Acesso em 06 fev. 2014.
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Também sdo incontaveis os exemplos de postagens na internet com expressdes
dos individuos contra as operadoras. Manifestacbes como essas (vide exemplos a
seguir) acontecem e ganham audiéncia porque, nas redes sociais online, os cidad&os
tornam-se parte do processo de producdo da informacdo. A rede anula a distingéo
identitaria entre emissor e receptor e oferece aos internautas o poder comunicativo e de
manifestacdo e criacdo. Hoje, produzir um video, com certa qualidade, edita-lo,
trabalhar uma foto, e até altera-la, é tarefa ao alcance de muitos usuarios das redes
sociais online. As novas tecnologias de comunicacdo e informacdo ddo aos atores
sociais poder comunicativo e possibilitam interagfes dindmicas entre interfaces, redes e
internautas,

[...] conferindo, a estes altimos, o papel de construtores das informagdes e
aqueles de produtores de contetdos. Trata-se de uma forma de producédo
duplamente participativa, enquanto construida em colaboragcdo com os fluxos
informativos das redes e com 0s conjuntos de internautas e também, por ser
produzida em simbiose com as interfaces que realizam a conexdo e difundem
formas de inteligéncia conectiva. (DI FELICE, M. In: MARCHIORI, M.;
OLIVEIRA, I. 2012. p. 157-158).

O resultado sdo manifestagfes jocosas, manipulando o logo das marcas,
realizando contrapropaganda e articulacdes sobre as préprias producfes originais de
Marketing das companhias de telefonia, em novas mixagens, com novas mensagens,
mas que expressam o0s reais anseios dos consumidores por melhores praticas das
organizagOes. Na realidade, enfrentamos hoje o paradoxo da midiatizagdo, por um lado
aberta, democrética, por outro, atravessada por forcas econémicas. Como resultado, ao
percorrer as redes sociais, encontramos um jogo de forcas entre o que é produzido pelas
agéncias das operadoras e o que € reconstruido pelos andnimos atores sociais

insatisfeitos.

S6 Agora Entendl o Motive dos Homens Azuls
Nunca Abrirem a Boca Para Falar:
Quem é Cliente TIM Nao Fala!
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AS NOVAS OPERADORAS DO BRASIL... e L
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AQUI NAO TEM SINAL
ol

Imagens postadas nas redes sociais por internautas.

Assim, 0 que observamos na atual sociedade midiatizada, é que a busca pelo
lucro sem a contrapartida entrega de servicos de qualidade pode levar a uma equacgéo
perigosa,

As redes sociais na internet sdo constituidas a partir da expressdo dos
individuos, atores que se manifestam e se agregam por meio de recursos
tecnologicos. As linguagens empregadas nessas interacdes sdo peculiares, mas
carregam elementos das conversagfes cotidiana vinculadas a modos
comunicativos proprios da midia corporativa tradicional. Esses atores passam a
ocupar o lugar de produtores das emissdes o que lhes confere novos valores em

contextos mercadologicos [..] (BRETAS, B. In: MARCHIORI, M.;
OLIVEIRA, I. 2012. p. 50).

Nesse sentido, 0 que nos interessa observar é como a liberdade de expressao dos
cidaddos, potencializada pelas redes sociais digitais, tem comprometido ainda mais a
imagem das marcas que ja apresentam um desempenho abaixo do esperado por seus
clientes. Como bem observa Primo (2013, p. 17),

Nas décadas de 1960, 1970 e 1980, a circulagio midiatica era
fundamentalmente privilégio de quem detinha a posse de concessdes de radio e
televisdo e dos caros meios de producdo da industria midiatica (antenas,
estidios, caros equipamentos de audio, video e impressdo) [...] O que se
percebeu com a emergéncia das tecnologias de comunicacdo e informagéo é que
a liberdade de expressdo dos cidaddos pode ser potencializada via midias
digitais.

O exemplo de empresas como a Vivo, transcorridos alguns meses da intervencao
da Anatel, parece-nos, nesse contexto, relevante para nossas pondera¢ées. Embora a
companbhia, na época da ocorréncia, ndo tenha sido alvo da agéncia reguladora, passados
12 meses (final do primeiro semestre de 2013) ja apresentava uma desastrosa posi¢do
nos rankings de reclamacdes de consumidores, como veremos a seguir, 0 que a levou a

uma proporcional perda de defensores e a uma crise de imagem. E importante lembrar
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que os problemas enfrentados por essa operadora foram agravados pela fusdo dos
servicos prestados pela multinacional espanhola Telefénica no Pais, que foram
unificados sob a marca Vivo.

Esse foi o primeiro processo de fusdo envolvendo uma grande concessionaria
aprovado pela Anatel desde a alteragéo na Lei Geral de Telecomunicagdes (LGT) em
2011. Com milhdes de investimentos e meses de trabalho, a Telefnica passou por uma
das transicdes mais importantes de sua histdria: a unificacdo de todos 0s seus servicos
para a marca Vivo, processo que, embora tenha sido oficialmente regulamentado em
maio de 2013°, teve um arduo percurso que impactaria no atendimento aos clientes da
companhia, e na imagem junto aos consumidores. Este tema, entretanto, mereceria o

aprofundamento em um outro trabalho.

Posicdes Negativas nas Pesquisas

Para avancarmos em nossas observacgdes, retomemos alguns dados. No més de
junho de 2012, pouco antes da ocorréncia da intervencdo da Anatel no setor, o Procon
Sao Paulo divulgou um balanco sobre o elevado nimero de reclamagGes contabilizadas
pelo segmento. As trés operadoras punidas (Tim, Claro e Oi) apareciam entre as
empresas que mais recebiam queixas dos consumidores no estado, o principal mercado
de telefonia mével do Brasil. De janeiro a julho de 2012, segundo reportagem publicada
pelo jornal O Estado de S. Paulo!?, a Claro figurava como a terceira companhia mais
reclamada no estado, com 2.320 queixas. A Tim aparecia em sexto lugar, com 1.682
reclamacdes, e a Oi, em 11° com 1.164 queixas. A cobranca indevida era o problema
mais recorrente entre as trés companhias. A Vivo foi a Unica operadora que ndo foi
punida a época. Saindo do cenario paulista, sem divida bastante representativo para o
segmento, e langando nosso olhar para o panorama geral brasileiro, o setor de telefonia
movel era também o que mais recebia reclamacgdes em todos os Procons do Pais no
primeiro semestre de 2012. Foram mais de 78 mil queixas, segundo dados levantados

em reportagem da Revista Exame.

9 BATTIBUGLI, Alexandre. Anatel aprova fusdo de empresas do grupo Telefonica/Vivo. Exame.com. 23 maio 2013.
<http://exame.abril.com.br/tecnologia/noticias/anatel-aprova-fusao-de-empresas-do-grupo-telefonica-vivo>  Acesso
em 06 fev. 2014.

10 RODRIGUES, Eduardo. Anatel suspende venda de chips de Claro, Oi e TIM. Disponivel em: <
http://economia.estadao.com.br/noticias/economia,anatel-suspende-venda-de-chips-de-claro-oi-e-tim,119671,0.htm>
Acesso em 13 ago. 2012.
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Avancando no tempo e observando o ranking do Procon S&o Paulo do primeiro
semestre de 2013, percebemos que a situacdo apenas se agravou. No maior mercado de
telefonia mével do Pais, seis meses apds a intervencdo da Anatel, a Vivo, que néo
figurou entre as empresas punidas, ganhou o nada honroso primeiro lugar no Ranking
Geral do Procon, com 5.756 reclamagdes. Em seguida, apareceu o Grupo Claro, mesmo
depois das medidas punitivas de julho de 2012, com um terceiro lugar no ranking geral
e segundo entre as empresas do segmento, com 3.703 ocorréncias. Na sequéncia,
apareciam Tim Celular S/A (terceiro no ranking do setor e sexto no geral, com 2.346
notificagdes); e, por fim, Grupo Oi (quarto no ranking do setor e oitavo no geral, com
2.010).1!

N&o havia sido divulgado até a finalizacdo deste artigo o ranking consolidado do
Procon de 2013, mas, o site Reclame Aqui, no dia 3 de fevereiro de 2014'?, trazia a
Vivo como a empresa mais reclamada dos Ultimos 30 dias, com mais de sete mil
queixas. Ainda que esse numero incluisse todos os servigos da empresa (movel, fixo,
internet e TV), ndo deixa de ser uma marca substancial. No consolidado dos ultimos 12
meses, como demonstra o0 quadro a seguir, Vivo novamente na lideranca, em terceiro
Oi, quarto Tim e Claro em quinto, ou seja, todas as operadoras de telefonia mével que
foram punidas e mais a Vivo ocupando posi¢des no ranking consolidado de empresas

mais reclamadas do Brasil. Uma projecdo nada louvavel.

u Procon. Ranking Geral de Atendimentos - 1° semestre de 2013.
<http://www.procon.sp.gov.br/pdf/ranking_online_1 semestre.pdf> Acesso em 06 fev. 2014.

12 Reclame Aqui. Disponivel em: <http://www.reclameaqui.com.br/ranking/> Acesso em 05 fev. 2014.
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Mais reclamadas nos ultimos 12
meses

1° Wivo (celular, Fixo, Internet, Tv) 63518

2° Net Servigos (tv. Banda Larga e Telefone) H6743

3° 0i {mavel, Fixo, Internet, Tv) Re0TT
4° Tim Celular 46131
5 Claro J6763
§° Samsung Electronics 324M
7" Shy 22705
8° Walmart (loja Virtual) 22333
9" Gt 21819
10° Extra.com.br 21477
11° Ricardo Elefro { Intemet ) 18434
12 Pank 18320
13° Ponto Frio - Loja Virtual 17733

14° Correios Empresa Brasileira de Correios e
Telegrafos 15235

15" Americanas.com - Loja Virtual 15025
16° Saraiva (livraria, Editora e Loja Yirtual] 14303

17° Telexfree 13757

Ranking Reclame Aqui
Periodo auditado: 2 de fevereiro de 2013 a 2 de fevereiro de 2014

Lancando nosso olhar aos dados apresentados pela pesquisa realizada pela
Associacdo Brasileira de Anunciantes, ABA, em parceria com a Top Brands, 0s
dados também nédo sdo animadores. Um dos pontos que nos chama atencao dentro do
segmento de telefonia € que a Tim, em 2012, foi a marca Top of Mind entre todas as
operadoras celulares. Um dos indicadores mais interessantes que se observa no
estudo é que a marca Top of Mind ndo foi a com maior nimero de defensores.
Entenda por defensores aqueles que, além de consumir/utilizar, tendem a recomendar
e defender a marca. E importante ressaltar que o fato de uma marca ser lembrada s6 é
favoravel quando esta lembranca ndo advém de problemas, mas sim de associagdes
positivas. No caso da Tim, a relacdo do resultado do Top of Mind com as punicdes da
Anatel parecem evidentes, ou seja, a lembranga naquele ano deveu-se muito mais aos
burburinhos negativos, jocosos, reclamagdes e exposi¢ao nas redes sociais digitais do

que propriamente aos esfor¢os da marca para uma lembranca positiva.

Assim, naquele ano, muito embora Tim tenha sido Top of Mind na categoria

telefonia mével, desbancando Vivo (que foi TOM em 2011), este resultado nao foi

10



N Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagao
XIX Congresso de Ciéncias da Comunicacdo na Regido Sudeste — Vila Velha - ES — 22 a 24/05/2014

comemorado, pois a marca com mais defensores, tanto em 2011 como em 2012, foi
Vivo, Unica das quatro grandes operadoras que aumentou seu percentual de
defensores de 2011 para 2012. Na verdade, praticamente todas as marcas, Tim, Oi e
Claro tiveram expressivas quedas nos seus percentuais de defensores, como pode ser

observado no grafico 2.

GRAFICO 1: Top of Mind (%) 2006 - 2013
Operadora Tel. Mével” 4
Top of Mind (%) a ITopBrands
2006 - 2013 v
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Mas, a posicdo da Vivo ndo se sustentaria, pois com os problemas decorrentes da ja
referida fusdo e de aumento substancial dos indices de reclamacgdes de consumidores, a
empresa encerraria o primeiro semestre de 2013 com a imagem desgastada, como pode
ser verificado no gréafico 2, que retrata a perda de defensores da marca. Sem ter sofrido
qualquer punicdo em 2012, Unica operadora a escapar ilesa das medidas da Anatel,

contrariando expectativas, a Vivo veria sua imagem arranhada nas pesquisas.

GRAFICO 2 — Telefonia Mével / Defensores
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Considerac0es Finais

O que se observa com o estudo é que nome, logomarca, produtos e servigos das
empresas de telefonia movel sdo conhecidos, porém, ndo reconhecidos. 1sso porque, a
pratica comercial, cotidiana e de relacionamento com o cliente dessas organiza¢es nao
estd refletindo a exceléncia prometida nas acBes de Marketing. Assim, 0 que essas
operadoras parecem ndo ter observado é que os esforcos para divulgar produtos,
servicos e pacotes promocionais, embora legitimos, devem vir acompanhados pela
contrapartida do bom atendimento e qualidade do que é proposto pelas campanhas de

Comunicagéo.

As operadoras de telefonia, segundo dados divulgados pelo Ibope, estdo entre 0s
30 maiores anunciantes do Brasil. Entretanto, ha um desastroso desalinhamento entre
oferta e estrutura de atendimento, qualidade de servicos e expectativa de clientes, o que
coloca o setor de telefonia movel atualmente em uma perigosa zona de risco. E isso se

acentua em tempos de liberdade de expressdo proporcionada pelas redes sociais digitais.

Assim, a despeito das medidas da Anatel, a pesquisa da Associacdo Brasileira
de Anunciantes revelou que o cenario geral para as marcas de telefonia movel foi de
piora e ndo de recuperagdo. Muito embora a Tim tenha sido Top of Mind novamente
em 2013, a marca, que ja tinha perdido defensores em 2012, perdeu ainda mais
defensores em 2013. E Vivo, marca com mais defensores em 2013, também teve
piora com relagdo a 2012. Por outro lado, o cenério para Oi e Claro foi de ligeira
recuperacdo, mas ainda distante dos niveis de defensores auditados em 2011.

Os dados aliados aos rankings de reclamacéo do Procon e Reclame Aqui dédo
um indicador evidente da insatisfacdo dos clientes. Essa insatisfacdo pode ser
comprovada com a chegada da Vivo ao topo no ranking geral de empresas
reclamadas do site Reclame Aqui, como ja exposto anteriormente. Um alerta que
deve ser considerado por gestores de comunicacdo em tempos de novas formas de

relacionamento entre consumidores e organizacgdes.
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