@® ANATEL

QUALIDADE DOS SERVIGCOS DE TELECOMUNICAGCOES

Comissdo de Defesa do Consumidor/DECOM

21/08/2023

—_— =




Novo Regulamento da Qualidade: RQUAL

o) A Anatel evoluiu a regulamentacado de qualidade dos servicos
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RQUAL — Transparéncia de dados e Controle Social

Portal principal que leva o consumidor a todos os conteudos relacionados a qualidade dos servicos de telecomunicagdes:

g “b S .‘; e Orgéos do Governo  Acesso a Informacédo  Legislacdo  Acessibilidade @ O & Entrar como gov.br

= Agencia Nacional de Telecomunicagoes O que vocé procura? Q

A Dados Qualidade Qualidade dos Servigos

Qualidade dos Servicos

Quer saber mais sobre a qualidade da telefonia fixa e movel, da banda larga e da TV por Assinatura? Saiba como testar o desempenho da
internet, qual a cobertura da telefonia movel e demais informacgdes relacionadas a regulamentacao da qualidade

Publicado em 17/11/2020 16h46 = Atualizado em 31/07/2023 10h39

Conheca os resultados dos Indicadores do RQUAL
Resultados da Qualidade

. A cobertura de telefonia movel influencia muito a experiéncia de uso do
Cobertura da Telefonia - i -
Movel servico. Entenda melhor e consulte as principais informacoes sobre o

assunto.

Pagina da Qualidade - Portal Anatel www.gov.br/anatel/pt-br/dados/qualidade/qualidade-dos-servicos
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http://www.gov.br/anatel/pt-br/dados/qualidade/qualidade-dos-servicos

RQUAL — Transparéncia de dados e Controle Social

Portal com informacdes sobre interrupcdes das prestadoras, por municipio, por servico, com histérico, motivo, hora de inicio, fim, entre outros

E 5 E E Entidade de Suporte a Afericdo da Qualidacie

= Portal de Interrupcdes de Servico

ﬁ Yo terrupcdes Finalizadas - Histérico

¢ INTERRUPCOES FINALIZADAS - HISTORICO

As interrupcoes sao atualizadas neste portal a partir do dia 10 de cada mes (contendo o historico de eventos do més anterior), sendo que as interrupgoes de grande abrangéncia ou qug
Prestadora devera comunicar em ate 24h a partir do inicio da ocorréncia

Saiba a diferenca entre os tipos de interrupgao do servigo

* Programada ¢ a paralisacéo total do servico. de cardter previsivel caus

=

da pela propria prestadora de forma planejada. em que a prestadora devera comunicar com antecedéncia minima de 72h
dora

jnificativo de usuarios, que deve ser informada em ate 24h do inicio da ocorréncia, quando
s cle telefonia fixa. de banda larga fixa ou de Tv por assinatura em um municipio

arquia em uma rede de telecomul es. ou

Ill. isolar alguma unidade federativa de plena usabilidade de algum dos servigos de telecomunicacoes

| afetar elementos de alta h

FILTROS
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O Data O Data i ] i ] i} i} o Afetacao i ] Afetacdo © Motivo da O causada i ] Segmento de i}
Inicio Fim UF Municipio Prestadora Servigo Igtde] [%] Interrupcao Interrupcac Rede Durac&o A

Portal publico de interrupgdes da ESAQ https://consultaesag.com.br/interrupcao/



https://consultaesaq.com.br/interrupcao/

RQUAL — Transparéncia de dados e Controle Social

Ferramentas de testes de velocidade da banda larga, disponivel na internet e aplicativo:
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https://www.brasilbandalarga.com.br/

RQUAL — Transparéncia de dados e Controle Social

Mapas responsivos da velocidade de download, por municipio e prestadora
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https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/qualidade/detalhamento-dos-indicadores

RQUAL — Transparéncia de dados e Controle Social

Pagina da Qualidade - Portal Anatel: www.gov.br/anatel/pt-br/dados/qualidade/qualidade-dos-servicos

Portal publico de interrupgdes da ESAQ: https://consultaesag.com.br/interrupcao/ : 7 -

Ferramenta de testes de velocidade da banda larga: https://www.brasilbandalarga.com.br

Percentuais de cobertura: https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/infraestrutura/panorama

Mancha de cobertura: https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/infraestrutura/areas-cobertas

Nivel de sinal: http://sistemas.anatel.gov.br/se/public/cmap.php == m o o m= eee e , e e

VIVO - Sebeforda Méved - IND4 - 1272022

Compromissos de Investimento: https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/acompanhamento-e- .
controle/compromissos-de-investimento R

Processos sancionatdrios: https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/acompanhamento-e-controle

Indicadores da Qualidade: https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/qualidade RS Rei=S0g

Reclamacdes: https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/consumidor/reclamacoes e+

Reclamac6es na Anatel: https://www.gov.br/anatel/pt-br/consumidor/compare-as-prestadoras/reclamacoes-na-anatel

Cddigo QR para o site principal a
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Evolucao da Qualidade — Reclamac¢des na Anatel

Reducado constante das reclamacdes registradas na Anatel

Quantidade de reclamac¢tes por ano [Telefonia Mdvel] [2015 a 2022]
Em 2021, reducao de ~25% em

2.000.000
1 B00.000 comparagao a 2020
1.600.000 .
Em 2022, reducdo de ~20% em
1.400.000 N
comparagao a 2021
1.200.000
1.000.000 q A .
2023 ainda em curso, tendéncia de
Buo o fechamento com reducdo em relacdo a
EDD.DO0 2023 2022
400,000 Py
200.000 A queda em reclamacgdes do assunto
. : , . ior
2015 2015 2017 2018 2019 2020 2021 2022 qualidade € ainda maior
Otde. de reclamagdes 1821392 1655 67 1629011 1.374.087 1.420 B2D 1.403.272 1.119.511 020 921

Fonte: [1] https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/consumidor/reclamacoes
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https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/consumidor/reclamacoes

Evolucao da Qualidade — Satisfacao dos Consumidores

Aumento da satisfacao anual medida via pesquisas

Satisfacdo Geral [Telefonia Mével] [2015 a 2022] O Pré-Pago apresentou resultados
10,00 superiores ao Pos-Pago nos ultimos
dois anos

Em 2022, houve uma leve reducao
da satisfacao geral, de 0,09 no Pos-

”— — pago e 0,12 no Pré-Pago, em
B — .// —— comparagao a 2021

¥
(¢
\

Fonte
[1] 2021 e 2022 - https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/consumidor/pesquisa-de-satisfacao
[2] 2015 a 2020 - https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/consumidor/pesquisa-de-satisfacao-e-qualidade-ranking
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https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/consumidor/pesquisa-de-satisfacao
https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/consumidor/pesquisa-de-satisfacao-e-qualidade-ranking
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Neste mapa a cor marca a tecnologia mais avancada presente no municipio (2G - Amarelo, 3G - verde e 4G - azul)
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Evolucao da tecnologia 4G > 5G

Geracao Tecnoldgica 5G apds 1 ano (no mapa 5G em laranja). Primeiro ano metas de cobertura em 27 capitais

O 5@G ja esta disponivel em 152 O Edital do 5G direciona a execucao de Politicas
municipios (mar/23) Publicas:

11,5 mi de acessos [~6% do 4G] 5G para todos municipios até 2029

E considerada uma rede em - 4G ou superior para localidades identificadas
expansao como ndo cobertas nos municipios

Trafego migrando entre redes Cobertura 4G ou superior para rodovias federais

Usuadrios adquirindo aparelhos 5G Recursos ao Norte Conectado (fibras épticas

subfluviais - Infovias)

- Recursos para conectividade em escolas
publicas

. - Recursos para rede privativa do governo federal
onte

[1] https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/acessos/telefonia-movel
[2] Dados histéricos fornecidos pela Ookla por meio do Acordo Técnico de Cooperagao

O |
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Evolucao da Qualidade — Rankings internacionais

Melhoria nas posi¢des do pais em relatérios de benchmarking internacionais (relatdrios independentes)

SpeedTest Global Index - Ranking paises [posi¢io Brasil] Entre 2019 e 2022 o Brasil se
manteve em torno da 80. posicao

Brasil subiu 34 posi¢cdes no ranking

global da Ookla entre julho de 2023
e janeiro de 2022

A entrada do 5G no pais

marca curva ascendente no ranking
global.

N J.1'|~'¢.:-'~ 2019 Janeirode 3030 la r|-.-|ruci-.- mnn Janeirode 2022 la rlﬂrquE nrn Julka i:.ll:l:-_"- O Bras|| esté na frente de Ita,lla [47]’
Polonia [54], Japao [57], Espanha
[63], Israel [66], Chile [74]

Fonte
[1] Maiores informagdes - https://www.speedtest.net/global-index
[2] Dados historicos fornecidos pela Ookla por meio do Acordo Técnico de Cooperagdo
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https://www.speedtest.net/global-index

Evolucao da Qualidade — Rankings internacionais

Benchmarking the Global 5G Experience
— June 2023

June 30, 2023 by lan Fogg

Benchmarking internacionais relacionados ao 5G (relatérios independentes)

New 5G network technology continues to offer users extremely good real-world average download speeds that are many times faster than
average 4G download speeds. In six markets, average 5G download speeds are over 10 times as fast as 4G speeds: India (19.2x),
Malaysia (14.4x), Sri Lanka (13.8x), Brazil (13.5x), Kuwait (10.8x) and Guatemala (10.4x). However, users in most markets see 5G speeds
that are three to six times as fast as 4G.
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Source: @ Opensignal Limited | Data collection period: 1 March - 29 May 2023

Fonte: [1] https://www.opensignal.com/2023/06/30/benchmarking-the-global-5g-experience-june-2023
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Compromissos de Investimento, Cobertura, Infraestrutura — Edital 5G

Os 5.570 municipios brasileiros possuem compromisso de investimentos (a vencer) derivados do Edital 5G, Termo de Ajustamento de
Condutas (Algar, Tim e Telefénica), conversdo de san¢ao pecuniaria em obrigacdo de fazer e saldos da concessao fixa (PGMU-V);

Alguns niumeros:

Trechos de estradas em 1.900 municipios - "Prover a cobertura de estradas ou trechos de estradas com SMP"

Em 5.545 consta a expansao do 5G propriamente para os distritos-sedes dos municipios "Instalar Esta¢cées Rddio Base (ERB) que permitam a oferta do SMP
por meio de padrdo tecnoldgico igual ou superior ao 5G NR release 16 do 3GPP"

Em 7.674 localidades em 3.025 municipios consta a expansao do 4G ou superior "Instalar pelo menos uma Estacdo Rddio Base (ERB) para oferta do SMP por
meio de padrdo tecnoldgico igual ou superior ao Long Term Evolution - LTE Advanced realease 10 do 3GPP" e "Ofertar SMP 4G ou superior"

Em 2.191 localidades em 2.095 municipios consta a expansao de backhaul de fibra dptica "Instalar Backhaul de Fibra", "Ofertar Backhaul" e 'Realizar a
constru¢do de Rede de Transmisséo (Backbone ou Backhaul)"

Compromissos de Investimento: https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/acompanhamento-e-
controle/compromissos-de-investimento

O |

Fonte: [1] https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/acessos/telefonia-movel


https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/acompanhamento-e-controle/compromissos-de-investimento
https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/acompanhamento-e-controle/compromissos-de-investimento

Visao Geral da Qualidade x Desafios

o) A qualidade vem melhorando ano a ano no servico de telefonia mdvel:
e) Aumento das notas de satisfacao nas pesquisas com consumidores
e) Reducado anual das reclamacodes registradas na Anatel
e) Melhoria nas posicoes do pais em relatérios independentes de benchmarking internacionais
e) Expansdo do 4G para todos os municipios do pais e inicio da expansao 5G
o) Indicadores técnicos evidenciam melhoria continua
e} Temos dados de credibilidade, por municipio, fiscalizados, publicos, para controle social
e) Fruto de alto investimento da Agéncia em pessoal especializado e dedicado
e¢) Instrumento de avaliacao da qualidade, por prestadora, servico e municipio, ao longo do tempo
o) Serd aperfeicoado a cada ano, melhores diagndsticos, melhores atuacdes regulatdrias

e) Atuacdo da Anatel orientada aos casos de maior necessidade

w



Desafios da Qualidade

o) Mas existem muitos desafios de cobertura e qualidade:

o)

o)

o)

o)

o)

o)

o)

o)

o)

Auséncia de cobertura ou cobertura residual em milhares de bairros ou localidades municipais

A cobertura 5G ainda esta em expansao
Ainda existem interrupcdes relevantes de servico, especialmente em Estados do Norte do pais

Existem muitas falhas decorrentes de obras em rodovias e nas cidades e acidentes que ocasionam rompimentos de fibra.
Também sao ofensores as falhas de equipamentos, falta de energia e furto de equipamentos

Ainda existem municipios com infraestrutura de transporte insuficiente (atendidos via satélite)
Existem casos de congestionamento da rede, necessidade de mais investimentos em novas antenas

A migracao de clientes Oi para Claro, Tim e Vivo foi em geral benéfica aos consumidores pelo aumento de cobertura e
avanco na geracao tecnoldgica, mas em alguns municipios foi observada degradacdo no 22 sem./2022

A Agéncia apresentara em coletiva nas proximas semanas 0s municipios em que as prestadoras estdo com degradacao da
qualidade, casos que requerem a intervencao regulatdria

Agenda da Conectividade Significativa
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Desafios da Qualidade

o) Questdes estruturantes:

o)

o)

o)

o)

o)

o)

o)

o)

Expansao da cobertura via compromissos do Edital 5G

Aumento da competicdo com novos entrantes no servico, regionais (Brisanet, Unifique, Winity, Cloud2you, Ligga)
Censo de 2023 trazendo novas informacdes sobre localidades para diagndstico de areas com necessidade de cobertura
Lancamento de Infovias (fibra 6tica) pelo leito de rios melhorando a infra de municipios da Regidao Norte
Compromissos de investimento em qualidade decorrentes de TACs e outros instrumentos regulatoérios

Avanco nas legislacdes municipais quanto a facilidade de instalacao de antenas

Regulamentacao da Anatel trazendo transparéncia, aumento da competicao por qualidade, melhores diagndsticos,
melhores intervengdes e controle social

Agenda da Conectividade Significativa
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Obrigado

Gustavo Santana Borges
Superintendente de Controle de Obrigacoes

gustavosantana@anatel.gov.br




