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)ANATEL Conceito

Servico Movel Pessoal - “Servico de telecomunicacbes movel terrestre de interesse
coletivo que possibilita a comunicacao entre Estacdes Moveis e de Estacoes

Moveis para outras estacbes , observado o disposto neste Regulamento”.
. Suporta quaisquer tipos de conexdes entre Estacbes Moveis ou estas e outras estacgoes.

. Conexoes de voz, de dados (“3G”), mensagens de texto (SMS), entre outros.

Servico de Comunicacao Multimidia - “Servico fixo de telecomunicacdes de interesse
coletivo, que possibilita a oferta de capacidade de transmisséo, emissao e
recepcao de informacbes multimidia, utilizando quaisquer m elos, a

assinantes dentro de uma area de prestacao de servico .




WaNATEL Servico Mével Pessoal — SMP

Principais Direitos dos Usuarios

- Mudar de plano de servico a qualquer momento;
- Receber imediatamente o numero de protocolo para acompanhar sua solicitagao;

- Prorrogacédo do prazo de validade dos créditos pré-pagos até a validade dos seus novos
creditos inseridos;

- Receber em dobro os valores cobrados indevidamente;
- Disponibilizacdo, no minimo, de créditos com validade de 90 e 180 dias;
- Cancelamento do servico no prazo de 24 horas;

- Contrato especifico para beneficios, com contrapartida de prazo de permanéncia de até 12
meses ou beneficio pecuniario;

- Registrar reclamacobes e solicitacdes de servigos, de cancelamento e de informacdes em
lojas e via call center ou site da prestadora.




) ANATEL Servico de Comunicag&o Multimidia — $CM ™’ . _,
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Principais Direitos dos Usuarios

- Resolver reclamacdes/duvidas em centro de atendimento gratuito, 7 dias por semana, 24
horas por dia;

- Desconto proporcional em caso de interrupcao ou degradacao superior a 30 minutos;
- Correto funcionamento da rede de suporte ao servico;

- Garantia de parametros de qualidade do servico;

- Contratar o SCM de forma isolada em relac&o a outros servicos;

- Ser bem informado sobre condi¢des do servi¢co contratado;

- Cancelar ou interromper o servico a qualquer tempo.




WanateL Motivadores do PGMQ ™' . (i,

Codigo de Defesa do Consumidor — Lei n° 8078/1990
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» Obrigacdo das autorizadas de fornecimento
de servicos adequados, eficientes e
continuos
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e Dever das autorizadas de informar
adequadamente

* Vinculacao da autorizada por toda
publicidade e oferta realizada.
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» Anatel integra o Sistema Nacional de Defesa
do Consumidor




WanaTEL Motivadores do PG

PGR (Res. 516/2008) (Previsio de )
adocao das
seguintes
medidas:

Exercicio inédito « Melhoria dos niveis de

de planejamento qualidade percebida

Z o pelos usuarios na
estrategico da prestacdo dos servicos;

Anatel — m,et_as de * Regulamentacao dos
curto, médio e servicos para
longo prazos; ampliagao da oferta e
’ da competicao;
[ » Massificacédo do

acesso em banda
larga.

Plano Geral
para
Atualizacao da
Regulamentac
ao das
Telecomunicac
0es no Brasil —
PGR (Res.
516/2008)




Plano Nacional de Banda Larga - Decreto n°
7.175/2010, de 12 de maio de 2010




']ANATEL Motivadores do PG

PGMU I1I — Decreto n° 7512/2011

Art. 2° - Obrigacdo para a Anatel de regulamentar até
31/10/2011, medidas regulatorias para estabelecer padrdes de

gualidade para servicos de suporte ao acesso a internet em
banda larga, definindo:

v velocidade efetiva de conexdo minima e média;

v' disponibilidade do servico;

v' regras de publicidade e transparéncia que permitam a
afericao da qualidade percebida pelos usuarios;




']ANATEL Motivadores do PG

Decreto n° 6523/2008 — Decreto SAC

v DisposicOes incorporadas nos Regulamentos de servico
(RSMP — Res. 477/2007 e RSCM — publicada CP n° 46, de
9/08/2011);

v Disposicoes intimamente ligadas as questdes de qualidade —
necessidade de adequacao dos Regulamentos de Qualidade

ao Decreto;
v' Foco em disposicOes relativas ao pés-venda, ou seja,

Atendimento e Reacéo




‘)ANATEL Regulamento de Qua/idad’_{?i‘*\,ﬁ fome

Objetivo: Criacao modelo completo de gestdao de qualidade das prestadoras
possibilitando acdes preventivas e pro-ativas por parte da Agéncia, por meio da

incorporacao de indicadores e parametros que permitam a avaliacao sistémica da
gualidade em todas as suas dimenso6es
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Indicadores de Qualidade do SMP

Reac&o do SMP1 (Taxa de Reclamacdes)
CEmEITE EF SMP2 (Taxa de Reclamacdes na Anatel) ﬂ
SMP3 (Taxa de Completamento de Chamadas para o Centro de Aten  dimento)
SMP4 (Taxa de Completamento)
Rede SMP5 (Taxa de Alocacgéo de Canal de Trafego) ﬁ

SMP6 (Taxa de Entrega de Mensagem de Texto)
SMP7 (Taxa de Queda de Ligacgdes)

Conexoes de
Dados

SMP8 (Taxa de Conexao de Dados) ﬁ

SMP9 (Taxa de Queda das Conexdes de Dados) %

SMP10 (Garantia de Taxa de Transmissao Instantanea Contrat ada)ﬁ
SMP11 (Garantia de Taxa de Transmissdo Média Contratada) ﬁ

Atendimento

SMP12<20s e SMP12<60s (Taxa de Atendimento pela Telefonist a/Atendente em Sistemas
de Auto-Atendimento)

SMP13<5d e SMP13<10d (Taxa de Resposta ao Usuario)

SMP14<30m (Taxa de Atendimento Pessoal ao Usuério)

IDA (indice de Desempenho no Atendimento)

indices
FOTEREES IDQ (indice de Desempenho na Qualidade)
Qual. . .
percebida Indicadores de pesquisa ﬁ




‘)ANATEI. Indicadores de Qualidade para o SCM

« SCM1 (Taxa de Reclamacgbes)

C%iiﬁérﬁ (;j (;)r » SCM2 (Taxa de Reclamacgdes na Anatel)
« SCMB3 (Taxa de Reclamagbes Reabertas na Prestadora)
» SCM4 (Garantia de Velocidade Instantanea Contratada)
¢ SCM5 (Garantida de Velocidade Média Contratada)
» SCM6 (Laténcia Bidirecional)
Rede

« SCM7 (Variagdo de Laténcia)
» SCMS8 (Taxa de Perda de Pacotes)
» SCMQ9 (Taxa de Disponibilidade)

e SCM10<20s e SCM10<60s (Taxa de Atendimento pelo Atendente e m Sistemas de
AutoAtendimento)

e SCM11<10d e SCM11<5d (Taxa de Instalacdo do Servigo)
NS « SCM12 (Taxa de Solicitacdes de Reparo)
e SCM13<24h e SCM13<48h (Taxa de Tempo de Reparo)

e SCM14<5d e SCM14<10d (Taxa de Resposta ao Assinante)

indices e .
comparativos * IDA (Indice de Desempenho no Atendimento)
Qual. * Indicadores de pesquisa
percebida pesq
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‘)ANATEL Indicadores de Qualidade do SCM*;%

ESTRUTURA DO REGULAMENTO DE GESTAO DA
QUALIDADE - SCM

Indicadores de Indicadores de Rede Indicadores de Indicadores de
Reacéo do Atendimento Pesquisa
Assinante

Taxalde Garantif de Velocidade _| capacidade de Resolucdo
> 5 Xl ~ Instantanea Contratada Taxa de Atendimento
eclamacgodes pela
.| Garantia de Velocidade » Telefonista/Atendente —
"1 Média Contratada em Sistemas de Auto- N Competéncia do
Taxa de Atendimento Atendente
"| Reclamagées na
Anatel .| Laténcia Bidirecional —
» .| Competéncia e
Taxa de Instalacdo do Organizacao da Prestadora
.| Taxa de Reclamagées SEGD
"| Reabertas na » Variacdo de Laténcia
Prestadora — | Orientacdo ao Assinante
Taxa de Tempo de
- Reparo
_| indice de »| Taxa de Perda de Conta e Cobranca
Desempenho no Pacote —
Atendimento - IDA
> a Qualidade da Conexao
v -I!:-z)l(aac:e OEIFRE® E2 Taxa de Resposta ao —>
Assinante
»| Taxade | Suporte Técnico
Disponibilidade da

Rede




‘)ANATEL

Coleta os dados referentes aos indicadores SMP10, SMP11 e indicadores >

de Rede do SCM.

are de medigao , Vigo POr
Softw hamento, pelo Usuario, da qualidade do se }
n )
a

Possibil_itar o)
ele efetivame




) ANATEL AcoOes da Anatel

Principais acoes da Anatel para melhoria dos servic  0s

Revisdo do Requlamento do SMP - Exemplos de temas em analise:

Melhorias no processo de cadastramento de Usuéarios (inclusive com
recadastramento).

Incentivo ao “roaming”, com exclusao do Adicional de Chamada (AD).
Tempo de Tarifacdo de 1 (um) em 1 (um) segundo.
Adequacao do Regulamento do Decreto SAC.

Esclarecimentos quanto a Oferta Conjunta, especialmente quanto a cobranca,
beneficios e regulamentacéo afeta.

Critérios mais objetivos no ressarcimento por interrupcéo de servico.

Criacdo do Conselho dos Usuarios de SMP.

Revisdo do Requlamento do SCM

Requlamento sobre Gestao da Qualidade do SMP — RGO-SMP (revi sao) e do SCM (RGO-

SCM)

Adequacdo dos novos requlamentos as disposicoes do Decreto n°® 6523, de 31 de julho

de 2008 — Decreto SAC




) ANATEL AcoOes da Anatel

Principais acoes da Anatel para melhoria dos servic  0s

Incremento da competicao

Edicdo do Regulamento para Exploracao do SMP por meio de Rede Virtual — RRV-SMP, aprovado
pela Resolucao n° 550/2010.

Publicacao do novo Regulamento de EILD

Elaboracédo do Plano Geral de Metas de Competicdo (em curso) de maneira a criar medidas regulatorias
assimétricas entre grupos econdémicos detentores ou ndo de Poder de Mercado Significativo.

Realizacao de Editais de Licitagao para disponibilizagcao de novas faixas de radiofrequéncias para
prestacao de SMP:

Editais de Licitacdo 002/2007/SPV-Anatel (3G) e 002/2010/PVCP/SPV-Anatel (1,9 / 2,1
GHz).

Obrigatoriedade, aos vencedores nos Editais acima, de compartilhamento de
infraestrutura (implementado por meio da abertura de roaming) nos municipios com
menos de 30 mil habitantes.

Licitac&o das faixas de 2,5 GHz e 450 MHz, a ser realizado em 12 de junho de 2012, com
foco na construcao de infraestrutura, ampliagcado das taxas de transmisséo e cobertura de
areas rurais.

Edital de Licitacdo da faixa de 3,5 GHz (ja passou por Consulta Publica)




AcOes da Anatel

')ANATEL

Principais acdes da Anatel para melhoria dos servic  0s

Fiscalizacdo e sancionamento

A Agéncia conduz acgdes de fiscalizacao sistémicas e pontuais para averiguar o cumprimento
das diversas obrigacOes afetas a prestacdo do SMP e SCM. Tal verificacdo abarca,
inclusive, aspectos relativos ao Decreto n°® 6523/2008 (Decreto SAC). Verificados indicios de
descumprimentos, sao instaurados Procedimentos de Apuracdo de Descumprimento de
Obrigacbes — PADO que, apos analise, podem culminar na aplicacdo de sancles
(adverténcia ou multa, por exemplo).

Projeto Banda Larga nas Escolas — 60.512 escolas conectadas até 31/03/2012

QOutras acoes

* Revisao do Regulamento de Sancdes — Resolugcao n° 589, de 7 de maio de 2012.

* Realizacdo de Pesquisa para Afericdo do Grau de Satisfacdo dos Usuarios de Servicos de
Telecomunicacgoes, incluindo o SMP (em curso).

« Aproximacgao com a sociedade por meio de diversos instrumentos:
» Realizacao periodica do Férum Alb Brasil.
« Elaboracéo do Plano Pré-Usuario (PPU).
« Aprimoramento do processo de Consultas Publicas e Audiéncias Publicas.

 Medidas de transparéncia (acesso a PADOs, Reuniao do CD na internet)

« Reducéo do indice de Reclamacdes



')ANATEL Acessos Moveis no SMP
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')ANATEL Acessos Moveis no SMP

Reclamacgoes Atendimento - Servico Moével Pessoal
(Pré-pago)
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')ANATEL Acessos Moveis no SMP

Reclamacgoes Atendimento - Servico de Comunicacao
Multimidia
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Obrigado!

Dirceu Baraviera Brasilia/DFE
Superintendente de Servigos Privados Substituto - SPV Maio/2012




Acessos Moveis no SMP




