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o5 Sobre o Servico de Telecom

Prestacao do Servico de Telecomunicacoes

Rede Relacionamento

Velocidade Cobranca
Queda Atendimento
Interrupcgoes Cancelamento

Acesso Habilitacao

Regulamentos de Qualidade Regulamento do Consumidor




Aﬂ,ﬂ Reclamacoes na Anatel

Motivos das Reclamacoes 2014 - Todos os Servicos
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Reclamacoes na Anatel

Motivos das Reclamacoes 2014 - Por Servico
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Aﬁ,ﬂ Reclamacoes na Anatel

Reclamacoes 2014

Servigo Acessos Reclamacoes Relacao
Telefonia Fixa 45.001.907 895.872 1,99%
Banda Larga 23.968.352 437.905 1,83%
TV por Assinatura 18.271.087 320.301 1,75%

Telefonia Movel 280.731.936 1.181.759 0,42%




Aﬁ,ﬂ Reclamacoes na Anatel

Procedéncia das Reclamacgoes — em %

7% 5%
25% 22% Leve
0
46%

Outras Grupo Claro Vivo

B Procedente B Improdecente

_




A‘;ﬂm Servicos mais Reclamados no Sindec

Sindec — Ministério da Justica — Boletim 2014
-m_lm

Telefonia Fixa 231.575 9,8%
20 Telefonia Celular 226.353 9,5%
30 Banco Comercial 165.778 7,0%
40 Cartao de Crédito 153.286 6,5%
50 TV por Assinatura 136.622 5,8%
120 Internet (Servicos) 53.946 2,3%
Telefonia Fixa + Mével + Internet + TV Paga Conta Corrente +Cartdo de Crédito
= Aproximadamente 390 milhdes de acessos = Aproximadamente 210 milhdes de contas
. correntes e cartoes créd ativos (110
e milhdes de contas e 100 milhdes de
= 649 mil reclamag¢des no Sindec; cartdes)

= 320 mil reclamacg¢des no Sindec;



o Comparacao entre grandezas

Relacao entre transacoes e quantidade de usuarios - 2014

Cartao de Crédito
Aprox. 9.9 bilhoes de transa¢coes em 2014

105 milhoes de cartoes ativos

média de 96 transagoes por ano/cartao

Fonte: Abecs — Assoc. Bras. das empresas de cartoes de crédito e servigos

Telefonia Movel
Aprox. 137 bilhoes de chamadas* em 2014
281 milhoes de acessos ativos

média de 482 chamadas por ano/acesso
* considerados apenas os periodos de maior movimento (10h00:13h00 e 18h00:21h00)
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Aﬂ,ﬂ Reclamacoes na Anatel

Relacao entre Acessos e Numero de Reclamacoes SMP / Ano
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| . : ReclamagoOes para cada 1.000 acessos
\ 4 Argentina S 4 Mais escuro = Mais reclamagoes por acesso/




@ Reclamac¢oes na Anatel

ANATEL

Relacao entre Acessos e Numero de Reclamagoes SMP / Ano

Regiao Norte

Numero de reclamagbes
por acessos é menor do
gue a média nacional

| Reclamagoes para cada 1.000 acessos
il Mais escuro = Mais reclamacgdes por acesso

Argentina



@ Reclamacoes na Anatel

Motivos Reclamados — Telefonia Movel

B; Amapa

Cobranca — 30,3%

E Servicos Adicionais — 15,4%
3 Habilitacdo —14,0%

4 Reparo-7,3%

5 Cancelamento—4,4%

Total: 660
Média Cobranga Asd‘:::‘i’;i:sis
Nacional (42,2%)

(10,1%)

m Para
Cobranca — 33,6%
Servicos Adicionais —12,2%
Habilitacao — 9,6%
Reparo—7,7%

Cancelamento —4,7%

Total: 15.477
Reparo Cancelamento Outros
(6,0%) (5,4%) (36,3%)



@ Regulamento Geral de Direitos do Consumidor

ANATEL

Algumas das novas Regras do RGC

CANCELAMENTO

» Cancelamento Automatico;

ATENDIMENTO

> Retorno de Ligacao Descontinuada;

> Entrega do histérico de demandas;

» Espaco reservado do consumidor na internet
(registros de atendimento e fruicao);

> Gravacao de todos os atendimentos telefonicos;

COBRANCA

> Transparénca na oferta;

> Contestacao de cobranca;

> Informacdes para comparacao de ofertas (inclusive na internet);

>

Validade dos créditos pré-pagos;



o Medidas

ANATEL

Algumas das acoes da Anatel

v Fiscalizacao RGC;

v'Avaliacao Qualitativa das Respostas
ao0s usuarios;

v Despachos Cautelares;

v Processo de Acompanhamento e
Controle (A&C);



Ag,ﬂ Processos A&C - Monitoramento de Redes

v’ Publicacdo de ranking de qualidade das redes do SMP no site
www.anatel.gov.br e no app “Anatel Servico Mdvel”:
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Ranking de Voz

v' Determinacdo de patamares minimos de qualidade da telefonia mével por municipio:
acima 85% para acesso as redes de voz e dados e abaixo de 5% para queda das redes.

= A partir de 6 meses para municipios com 1 operadora, 9 meses para
municipios com 2 operadoras e 15 meses para todos os 5.570 municipios.
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B Municipios com indicadores atuais criticos

N2 de municipios que nao atendem aos patamares - Brasil

SERCOMTEL |1
NEXTEL 43
ALGAR 83
CLARO
TIM

OI 353

VIVO 452

=1 OPERADORA = 2 OPERADORAS 3 OU MAIS OPERADORAS
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Municipios com indicadores atuais criticos

N2 de municipios que ndo atendem aos patamares - Amapa

MEXTEL _ 0
VIO _- 3 ]
TIM _ 0
ol | i 4
CLARO | O N1 OPERADORA N 2 OPERADORAS 3 0OU MAIS OPERADORAS

N2 de municipios que ndao atendem aos patamares - Para

TOTAL

MNEXTEL
VD
TiM

ol

CLARO 1 BN 1 OPERADORA M 2 OPERADORAS 3 OU MAIS OPERADORAS




ANATEL

Medicoes Banda Larga — Por Usuarios

Usuarios das prestadoras devem se candidatar ao programa de voluntariado se

inscrevendo no site www.brasilbandalarga.com.br

A EAQ faz o sorteio por prestadora em todo Brasil, selecionando voluntarios por plano
contratado (planos até 2Mbps e planos acima de 2Mbps)

A EAQ envia o medidor para o voluntario selecionado

O voluntadrio instala o medidor em sua banda larga e inicia o processo de medicao

» ACRE .
* ALAGOAS .
* AMAZONAS
* BAHIA .
* CEARA .
* DISTRITO FEDERAL
: * ESPIRITO SANTO .
« GOIAS .

\ — * MARANHAO .

MATO GROSSO
MATO GROSSO DO
SUL

MINAS GERAIS
PARA

PARAIBA

PARANA
PERNAMBUCO
PIAUI

RIO DE JANEIRO

Resultados das Medicdes para os Seguintes Estados

RIO GRANDE DO
NORTE

RIO GRANDE DO SUL
RONDONIA
RORAIMA

SANTA CATARINA
SAO PAULO

SERGIPE

TOCANTINS




@ Medicoes Banda Larga — Por Entidades

ANATEL

A EAQ seleciona aleatoriamente enderecos de instalacdes (escolas publicas) em
localidades com cobertura das prestadoras de SMP

A EAQ faz o sorteio por prestadora em todo Brasil, selecionando voluntarios por plano
contratado (planos até 2Mbps e planos acima de 2Mbps)

A EAQ envia o medidor para o voluntario selecionado

Resultados das Medicdes para os Seguintes Estados

ACRE PARA
ALAGOAS PARAIBA
AMAPA PARANA
AMAZONAS PERNAMBUCO
BAHIA PIAUI

CEARA RIO DE JANEIRO

DISTRITO FEDERAL
ESPIRITO SANTO

RIO GRANDE DO NORTE
RIO GRANDE DO SUL

GOIAS RONDONIA
MARANHAO RORAIMA

MINAS GERAIS SANTA CATARINA
MATO GROSSO SAO PAULO
MATO GROSSO DO SUL SERGIPE

TOCANTINS
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Medicoes Banda Larga

Domicilio do Usuario / Escola Pablica

SCM4/
SMP10 e
SCM5/
SMP11

> Internet

SCM4/SMP10

Indicador

» Velocidade Instantanea
« Meta: no minimo 40% da velocidade contratada em
95% das medicdes

Explicacao

« Velocidade de upload e download apurada no momento de utilizacédo
da internet pelo usuério

SCM5/SMP11

 Velocidade Média
* Meta: no minimo 80% da velocidade contratada

» A média das medicdes de velocidade instantanea apuradas durante o
més

« Laténcia Bidirecional

* Laténcia é o periodo de transmisséo de ida e volta de um pacote,

Sl » Meta: até 80ms em no minimo 95% das medi¢Bes entre a casa do voluntério e o servidor de medi¢des

« Jitter (variacdo de laténcia) * Instabilidade na recepc¢éo da informacéo (pacotes de dados) —
SCM 7 S s e - o .

» Meta: até 50ms em no minimo 95% das medicdes variagcdo da laténcia

. Perda de pacotes  Ocorre quando um dos pacotes nao encontra seu destino ou é
SCM 8  Meta: até 2% em no minimo 95% das medicoes desca[tado pela rede. Isso ocorre por falha ou baixa qualidade da

conexao

SCM 9 « Disponibilidade * Periodo durante o més em que o servigo ofertado pela prestadora

» Meta: 99% em no minimo 95% das medicdes

esteve disponivel para 0 usuario




@ Medicoes Banda Larga

ANATEL

Resultados no Para

SMP - Banda Larga Movel

SCM - Banda Larga Fixa

Provadors [ SNPI0 A0 v i |
@ 96.42 % 87.64 %
nextel 100.00 % 038 %
77.44 % 68.55 %
TIM 82.38 % 68.49 %
vivo 98.53 % 80.59 %

Prestador Sc"‘: {k’]“;‘“ée“%’ SCMS (meta: 80%)SCM6 (meta: 95%) SCM7 (meta: 95%) SCMS8 (meta: 95%) SCMS (meta: 95%)
o b Velocidade Media Laténcia Variagdo da Laténcia | Perda de Pacotes Disponibilidade
instantanea
97.82 % 84.00 % 67.17 % 97.06 % 91.60 % 93.33 %
N=T 97.09 % 98.70 % 83.09 % 100.00 % 90.66 % 100.00 %

v" A Agéncia abriu processos de acompanhamento e controle, onde sdo solicitados planos de
acao e, guando necessario, sao expedidas medidas cautelares.




@ Medicoes Banda Larga

ANATEL

Resultados no Amapa

‘ SMP - Banda Larga Moével

SMP10 (meta: 95%) SMP11 (meta: 80%)
Prestadora | /. \cidade instantanea Velocidade Média
@ 95.19 % 85.60 %
92.53 % 86.29 %
[ TIM 92.01 % 82.38 %
L]
VivO 89.61 % 70.76 %

v A Agéncia abriu processos de acompanhamento e controle, onde sdo solicitados planos de
acao e, quando necessario, sao expedidas medidas cautelares.

* Ndo houve voluntdrios suficientes para formag¢do dos resultados da banda larga fixa da Oi no Estado do
Amapd.



0 . .
o Telefonia Fixa

Problemas nacionais no tratamento dos pedidos de reparo e mudanca
de endereco, com impactos nas reclamacdes na Agéncia e indicadores:

STFC - Total de Reclamagoes Absolutas x 2 maiores motivos
62.691

55.219 54.730

50.393 51.406

jan-14 fev-14 mar-14 abr-14 mai-14 jun-14 jul-14 ago-14 set-14 out-14 nov-14 dez-14

[ Total de ReclamagGes STFC espmReparo == Cobran¢a

v" A Anatel expediu determinacdo cautelar para determinar a melhoria de
resultados sob pena de multa didria de RS 50.000,00. Em apuracdo.




Agm Centro de Monitoramento de Redes

v' Mapeamento da topologia das redes;

v Gestdo de riscos baseada na analise da relevancia e vulnerabilidade de elementos;

v" Monitoramento de indicadores de qualidade e de informacdes de capacidade,
trafego e interrupcgoes.



o Cobertura - Desafio

ANATEL

O desafio é promover o desenvolvimento
das telecomunicacdes do Pais de modo a
dota-lo de uma moderna e eficiente
infra-estrutura de telecomunicacdes,
capaz de oferecer a sociedade servicos
adequados, diversificados e a precos
justos, em todo o territério nacional.

[
Aprox. 85% da

populacdo (urbana)
ocupa menos de 1%
do territério federal

gulana
i SUTINATE

frlnceea

venezuela

colémbia

-10°

balivia

- 20° - 20°

- 30° - 30°

argentina
uruguai F

Densidade demografica
[ IBioma
Halb/krr?

0.13-5

5-10
B 1050
I 50100

I 100 - 1200737

Fonte: IBGE




Agm Compromissos de Abrangéncia — 3G

Compromissos das prestadoras moveis 3G

Atender os Municipios com mais de 100 mil hab. até maio/2013;

Municipios entre 30 e 100 mil habitantes:

v' 70% até maio de 2013;
v' 100% até junho de 2016.

Municipios com populacao abaixo de 30 mil habitantes:

v' 20% até maio de 2013;
v’ 75% até junho de 2016;

v 100% até dezembro de 20109.



Agm Compromissos de Abrangéncia — 4G

Compromissos das prestadoras moveis 4G

v'Até 30/04/13 os municipios da Copa das Confederacdes;

v'Até 31/12/13 os municipios da Copa do Mundo;

v'Até 31/05/14 as capitais e municipios com mais de 500.000 hab;
v'Até 31/12/15 os municipios com mais de 200.000 hab;

v'Até 31/12/16 os municipios com mais de 100.000 hab;

v'Até 31/12/17 os municipios entre 30.000 e 100.000 hab.
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B Compromissos de Abrangéncia — Area Rural

Compromissos Area Rural

Abrangéncia: Areas compreendidas até a distancia de 30 km do
limite das localidades sede de todos os municipios:

30% dos municipios até 30 de junho de 2014;
60% dos municipios até 31 de dezembro de 2014;
100% dos municipios até 31 de dezembro de 2015.

Também deverao ser atendidas, com internet banda larga, de
forma gratuita, todas as escolas publicas rurais situadas nas areas
de prestacao do servico.



ANATEL

Obrigado

Roberto Pinto Martins



