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Acessos
dez/2010 a mar/2014

Cidades com cobertura 3G
de 824 para 3.253
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Crescimento da banda

Iarga mOVEI pOP Peglao Periodo: dez/2010 a mar/2014
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Preco Meédio do

Minuto SMP (Celular})

Preco do minuto com impostos
R$ 0,41 R$ 0,40 6 0,57 G P
R$ 0,31
R$ 0,28

R$ 0,23
R$ 0,19
R$ 0,17
R$ 0,15
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Fonte: Telebrasil e Teleco




Acoes para a

melhoria dos servicos

Cobertura e

expansao da rede

REPNBL - redes

Debéntures
de projetos de
infraestrutura

Licitacao das faixas
de frequéncia de

2,5 GHz: aceleracao
da difusao do 3G e
compromissos de
cobertura do 4G

Preco e
competicao

Reducao do VU-M
(61% entre 2012 e
2015)

Desoneracoes de
terminais

Plano Geral de Metas
de Competicao
(PGMC)
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Qualidade

Programa de medicao
da qualidade da BL
fixa e movel

Regulamento Geral de
Direitos do Consumidor
de Servicos de
Telecomunicacoes

Medidas cautelares
Anatel

Cooperacao Anatel e
SENACON

Portal do Consumidor




Regulamento de Gestao da

Qualidade da Banda Larga (SMP)

Tentativas de conexao
(no periodo de maior trafego, no més)

98%

Quedas na conexao

<H5%

10 20 30 10 20 30
Medicao por entidade independente para imposicao G e A R AV .
de sancao em caso de descumprimento
Medicdo a qualquer tempo pelo usudrio por Velocidade Velocidade
software disponibilizado pela prestadora (velocidade instantanea media

instantanea, laténcia bidirecional, jitter, taxa de
perda de pacotes, etc)

Observada em
959% das medicoes

Parametros da rede do SMP nao podem inviabilizar
comunicacoes de voz por meio de Conexodes de
Dados do SMP
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Qualidade de rede e de
atendimento ao consumidor

360 milhoes de 3,1 milhoes de
contratos vigentes reclamacoes na Anatel
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Qualidade de rede e de

atendimento ao consumidor

Consumidores usam 0s
servicos com cada vez mais
frequéncia

Consumidores precisam cada
vez mais dos servicos para
suas atividades

Consumidores conhecem
melhor quais sao seus direitos

Servigos estao mais
complexos e variados

Consumidores avaliam
- com mais rigor 2
qualidade do servico

Consumidores exigem
mais. E reclamam mais
quando expectativa
nao € suprida.
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Regulamento Geral de
Direitos do Consumidor de
Servicos de Telecomunicacoes

Mais transparencia

Antes de formalizar a contratacao
de qualquer servico, as operadoras
deverao apresentar ao potencial
cliente, de forma clara e organizada,
as informacoes sobre a oferta.

Promocoes passam a valer para
todos: novos e antigos assinantes

Qualgquer um - assinante ou nao
— tem direito a aderir a qualquer
promocao que for anunciada
pela operadora.

8/jun/14
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Regulamento Geral de
Direitos do Consumidor de
Servicos de Telecomunicacoes

Retorno automatico de
ligacoes para call centers

Em caso de ligacoes que cairem

Cancelamento automatico durante o atendimento

Possibilidade de cancelar servigo
diretamente no menu do call
center da operadora.

Validade minima de 30 dias
para credito de preé-pago

Os pré-pagos representam 78% da
base de acessos moveis do Pais.

8/jun/14
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Regulamento Geral de
Direitos do Consumidor de
Servicos de Telecomunicacoes

Facilidade na comparacao Contrato, faturas antigas e historicos

de precos de consumo baixados da Internet
As operadoras devergo disponibilizar, Com o uso de senha individual,
em forma padronizada, os pregos consumidor terd acesso via Internet
que estao sendo praticados as informacdes mais importantes
para cada servico, bem como as sobre sua relacao com a operadora.

condicoes de oferta.

Site de operadora permitira acesso a
protocolos e gravacoes do atendimento

Com o uso de senha individual, consumidor tera acesso via

Internet as informagdes mais importantes sobre sua relacao
com a operadora.
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Medidas

Cautelares — Anatel

2012-2014

As operadoras Oi, Claro e Tim se comprometeram
a investir para melhorias no servico

R$ 20 bilhoes

revisado para

RS 24,5 bilhdes oo

Destaques da 52 avaliacao trimestral
ago/2013 a out/2013

Previsao de Investimentos ja Reducao do indice
investimentos de realizados de reclamacoes

todas as operadoras 2012-2013 referentes a qualidade

2012-2014 de rede na Central de
Rs 1 7 ,4 Atendimento da Anatel

RS 31 5 8 bilhé no periodo de ago/2012
lha 1INoes a out/2013
bilhoes
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Questoes
relevantes
Aprovacao da

Composicao do preco
da telefonia movel

Preco do servico R$100

+ ICMS  R$ 38,9

+ Tributos federais RS 6.8
(PIS, Cofins, Fust e Funttel) 4
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