| ']ANATEI.

o

£ IRDNEY

0{3’) @\!, ’
ONLY

/8 i S f
Qualidade no SME e no SMP

NEXTEL e Cautelares TIM, Ol e CLARO
Audiéncia Publica na CCTCI

Joao Batista de Rezende
Presidente Anatel

Brasilia/DF, 7 de Agosto/2012




RECLAMAGOES - CALL CENTER DA ANATEL 1331

« Tratamento e Avaliacao das Reclamacoes

NEXTEL

- NEXTEL - Servico Movel Especializado (SME)
« NEXTEL - Servico Movel Pessoal (SMP)

SUSPENSAO DE COMERCIALIZACAO E ATIVACAO DE ACESSOS SMP

 Resumo




Wanare

RECLAMACOES

CALL CENTER 1331 DA ANATEL




]ANAm Reclamacoes na Anatel

Tratamento e Avaliacao

Dados de

Reclamacoes

Acoes

Cautelares .
Pontuais

Fiscalizagdo Divulgacao

Subsidio
Regulamentagao




Wanare

NEXTEL




Danaret NEXTEL (SME) (™ . O

DEFINICAO

“Servico Movel Especializado (SME) _ € o servico de telecomunicacdes movel terrestre

de interesse coletivo que utiliza sistema de radiocomunica cao, basicamente, para a

realizac&o de operacdes tipo despacho e outras formas de tel ecomunicagoes.”

Também conhecido como trunking .

Destinado a pessoas juridicas ou grupos de pessoas caracter izados pela
realizacdo de atividade especifica. Nao pode ser oferecido a pessoas fisicas

individualmente.
Oferece a possibilidade comunicacao tipo despacho ( push to talk ) para um grupo.

As redes mais modernas também podem oferecer, além de voz, co nexoes de

dados (internet mével) e mensagens de texto (SMS).

Exemplos de Estacdes Moéveis do SME
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DEVERES

A Autorizada de SME tem o dever de prestar servico adequado : servigco adequado € o
gue satisfaz as condicdes de regularidade, fruicdo, eficiéncia, seguranca, atualidad e,
generalidade, cortesia na prestacao e modicidade dos preco S.

DIREITOS

O Usuario do SME tem direito, além daqueles estabelecidos na Lei n.° 8.078 (CDC), de
11 de setembro de 1990, e na Lei n.° 9.472 (LGT), de 16 de julho d e 1997, ao
conhecimento préevio de toda alteracdo nas condicdes de pres tacao do servico que Ihe

atinja direta ou indiretamente.

Exemplos de Esta¢des Moveis do SME




COBERTURA
4 2 Milhdes de Acessos — JUL/12

7 -

(*) Nao compreende todos os municipios destas UF’s
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Evolucao Reclamacoes

3.500, - @ Quantidade - 120, %
—==Tx Resolvidas
3.000, -
’ sed  =mmmTx Resolv até 5 dias - 100, %
-=TX Reabertas
2.500, -
- 80, %
2,000, -
- 60, %
1.500, -
- 40, %
1.000, -
- 20, %
500, -
0, - - 0, %

2011/03
2011/04
2011/05
2011/06
2011/07
2011/08
2011/09
2011/10
2011/11
2011/12
2012/01
2012/02
2012/03




WanaTe NEXTEL (SME)

- Acoes
Reunidao com Nextel de 5/7/12 Pontuais

Principais pontos discutidos:

® Prazo de 5 dias uteis para tratamento das reclamacoes.

A média de IDs tratadas no prazo foi de apenas 18,65%

® Procedimento de Cancelamento.

Maior problema reclamado na Anatel.

® Reaberturas de Reclamacoes (IDs).
A média de IDs reabertas no prazo foi de 15%
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Acoes

Proxima Reuniao de Avaliagao Pontuais

(prevista para 20/08/12):

® Apresentar simulacéo do IDA ( indice de Desempenho no Atendimento)

& Avaliar propostas de melhorias para tratamento de reclamacdes no
prazo, procedimento de “cancelamento” e reabertura de reclamacoes.

Se apos a ultima reuniao:

® Nao for percebida mudancas por parte da Nextel no tratamento das
reclamacoes Anatel no pr | "“‘»Qteis;

® Nao tiver melhoria no / o de reaberturas das reclamacoes;

® Nao houver mudanca Ca utE|ar Je cancelamento para reducéo

dessa reclamacéo.
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“Servico Movel Pessoal (SMP) é o servico de telecomunicacfes movel terrestre

de interesse coletivo que possibilita a comunicacdo entre Estacbes Moveis e de
Estacdes Moveis para outras estacoes , observado o disposto neste
Regulamento”.

e  Suporta quaisquer tipos de conexdes entre EstacOes Moveis ou estas e outras
estacoes.

« Conexdes de voz, de dados (internet movel “3G”), mensagens de texto (SMS), entre
outros.

Exemplos de Esta¢cbes Moveis do SMP
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FUTURA COBERTURA (%)

(*) N&o compreende todos 0s municipios destas UF’s
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Compromissos Contratuais de Abrangéncia

Cobrir 50% da area de metade das capitais, Distrito Federal e
municipios com mais de 500 mil habitantes até maio/2012.

® Atender capitais, Distrito Federal e 100% dos municipios co m mais
de 500 mil habitantes até maio/2013

® Atender 100% dos municipios com mais de 200 mil habitantes at e
maio/2015.

® Atender 100% dos municipios com mais de 100 mil habitantes at e
maio/2016.

® Atender 50% dos municipios com populacdo entre 30 e 100 mil
habitantes até maio/2016.

® Atender 15% dos municipios com menos de 30 mil habitantes até
maio/2017
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Suspensao de comercializacao e
ativacao de acessos SMP
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Difereng¢a percentual entre a pior operadora e a média das demais
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e ATIM tem a pior média nacional e é a pior operadora em 19 UFs;
* As UFs com maior numero de reclamagdes por acesso sao RJ, MG, DF, PE e GO.
* Consideraram-se reclamag¢oes sobre completamento e reparo registradas na Anatel no periodo de janeiro de

2011 a junho de 2012.



Suspensado de Vendas Plano Nacional de Agéio de Melhoria da

seg. feira — 23/07/12 A Gl Sﬁgxﬁ; Mével Pessoal

Claro, Oi e TIM: apresentar o Plano, detalhado
por Estado, no prazo de até 30 dias. Novas
vendas sO serao permitidas apds analise e

aprovacao, pela Anatel, do Plano apresentado.

@ VIVO, CTBC e SERCOMTEL n3ao foram
proibidas de comercializar em nenhum
Estado, mas também devem apresentar o

Plano de Acao de Melhoria em suas areas de

atuacao.




)ANAm Plano de Melhoria

Pontos constantes dos Planos apresentados por exigéncias da Anatel:

® Parametros de Rede:

v Taxa de acesso a rede de voz e dados;

v’ Taxa de queda de chamadas de voz e conexao de dados ;
v' Congestionamento em Rotas de longa distancia;

v Niveis de bloqueio e de quedas de chamadas, por mun icipio.

® Atendimento:

v Taxa de Reclamacao na Prestadora;

v Taxa de reclamacao dos usuarios na Anatel com énfas e nos motivos
relacionados a qualidade da rede.

® Interrupcdes do Servico Celular :

v Indice de interrupcdes do SMP, levando-se em consid  eracdo seu
guantitativo, duracdo média e causas.

® Investimentos para o triénio 2012-2014




)ANATEL Investimentos 2012-2014

® CLARO: total de R$ 6,3 hilhdes

® OI: total de R$ 5,5 bilhdes (ndo inclui investimentos
em expansao de rede de transporte e infraestrutura
compartilhada)

® TIM: total de R$ 8,2 bhilhdes

TOTAL GERAL: R$ 20 BILHOES

Estimativa da Anatel:
Do total de investimentos no triénio RS 4 bilhoes

sdo decorrentes da cautelar (investimentos
adicionais, antecipacdo de investimentos ou
remanejamentos)




)ANATEL Acompanhamento

— Parametros de Rede:
 Taxa de acesso a rede de voz e dados;

» Taxa de queda de chamadas de voz e conexao de

Monitoramento dados;
) » Congestionamento em Rotas de longa distancia;
tr’meStral em * Niveis de bloqueio e de quedas de chamadas, por
municipio.
todas as
Unidades da — Atendimento:
o~ » Taxa de Reclamacao na Prestadora;
Federacdo
g ’ » Taxa de reclamacéao dos usuarios na Anatel com
Municipio por énfase nos motivos relacionados a qualidade da
rede.

Municipio

— Interrupcdes do Servico Celular:

« indice de interrupcées, levando-se em
consideracao seu quantitativo, duracdo média e
causas.

* Nos municipios com populacdo acima de 300 mil habit  antes — Monitoramento antena por antena



-)ANATEL Despacho Cautelar - 02/08/2012

Retomada das Vendas
Sexta-feira, dia 03/08/12

® Avaliacao trimestral;

® Possibilidade de novas suspensoes de
comercializacao, caso as medidas se mostrem
ineficazes;

® Outras sancoes previstas na regulamentacao
vigente.



')ANATEL Outras Medidas

Novos Regulamentos Gerais de Qualidade

® Analise da qualidade/velocidade da banda larga
movel e fixa por meio de novas metodologias
(estimativa de 12.000 equipamentos de medicao

da banda larga fixa e da banda larga movel)

® Acompanhamento dos planos de melhorias das

operadoras pela sociedade na Internet.
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Outras Medidas

Novo Regulamento de Fiscalizag¢do

@ Fiscalizacao on-line

Mero instrumento de fiscalizacao.

Mesmas informacfes acessadas e obtidas pelos outros meios.
Visualizacao dos dados e informacfes sem interferéncias.

Conhecimento simultaneo da realizacao

Rastreabilidade dos dados acessados.

Tratamento sigiloso das informacdes concorrenciais e técn icas.
Habilitacdo e credenciamento de seguranca especificos dos Agentes.

Registros de acessos
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Obrigado!

Joao Batista de Rezende
Presidente - Anatel




