® ANAIJEL

Qualidade dos servicos
de telecomunicacoes e
Prestadoras de Pequeno
Porte

Outubro de 2015



<@ Modernizagcao e Transparéncia

ANATEL

» Processos publicos;

\.

» Reunides deliberativas abertas, transmitidas online com
possibilidade de manifestacao oral;

» TCU - reconhecida como umas das Unicas Agéncias que
cumpriram os 7 itens de transparéncia estabelecidos pela
Corte de Contas;

» Portal do Consumidor Anatel - premiado pela CGU no Il
Concurso de Boas Praticas, na categoria “Promoc¢do da

transparéncia ativa e/ou passiva”

» Processo eletronico de documentos — em implantacao
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ANATEL

Panorama
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Numero de acessos total no Brasil, TV por assinatura, 2009 a 2015*

Numero de acessos total, STFC, Brasil, 2008 a 2015*
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o Desafios: Massificacao, Qualidade e Preco

ANATEL

Adotar as medidas necessarias para
promover o desenvolvimento das
telecomunicacdes do Pais de modo a
dota-lo de uma moderna e eficiente
infraestrutura de  telecomunicacgoes,
capaz de oferecer a sociedade servicos
adequados, diversificados e a precos
razoaveis, em todo o territério nacional.

Aprox. 85% da
populagao urbana
ocupa menos de 1%
do territorio federal
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Municipios atendidos por Empresas do SMP 2015

2010 2011 2012 2012 2014 2[]15*

ANATEL

m nao atendidos

® Acima de 4

M 4 prestadoras

W 3 prestadoras

M 2 prestadoras

m 1 prestadora

Fonte: STEL, Elaboragdo: ATC




Populacao atendida por Empresas do SMP 2015

2010 2011 2012 2013 2014 2[]15* Fonte: STEL, Elaboraggo: ATC

ANATEL

¥ nao atendida

B Acima de 4
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- Municipios atendidos por empresas de banda larga fixa
ANATEL

M 1 Empresa

W2 a5 Empresas

W 6a 10 Empresas
m11a 20 Empresas
W 20 a 40 Empresas

M acima 40 Empresas




ANATEL
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< / Desafios: Universalizagao, Qualidade e Preco

Prestacao do Servico de Telecomunicacoes

Rede Relacionamento

Velocidade

Queda

Cobranga
Atendimento
Interrupcoes Cancelamento

Acesso Habilitacao




@ | Qualidade

ANATEL

Medida Cautelar
Julho/2012

Suspensao de Vendas

CLARO, Ol e TIM: apresentaram Planos,
detalhados por Estado, dentro do prazo
estabelecido. Novas vendas foram permitidas
apos analise e aprovacao preliminar, pela
Anatel, dos Planos apresentados.

VIVO, CTBC e SERCOMTEL n3o foram
proibidas de comercializar em nenhum
Estado. Todavia, delas também foi requerida
a apresentacao o Plano de Acao de Melhoria
em suas areas de atuacao.




@ | Qualidade

ANATEL

Plano Nacional de A¢ao de Melhoria da Prestacao do SMP

* Avaliacao Trimestral

 Compromissos para todas as Unidades da Federacao

* Possibilidade de novas suspensdes de comercializacao
e Qutras sanc¢Oes previstas na regulamentacao vigente

Parametros de Monitoramento

* Indicadores de desempenho de Rede

e Atendimento ao Usuario

* Interrupcoes do Servico de Telefonia Movel
* Investimentos para o triénio 2012-2014



o5 | Qualidade

» Grandes Eventos

 Exemplos:

v’ Sistemas de Tl para Gest3o de Ricos e Gestdo de Espectro:

* RS 30.206.171,00

v’ Equipamentos e sistemas para suporte a Fiscalizagdo (Radiovideometria;

Radiolocalizacao; Radiomonitoragem; e Monitoramento de: satélites, espectro VHF,

UHF, SHF; Avalicao da cobertura de servigcos moveis, etc.)

* RS$63.125.346,00




@ | Qualidade

ANATEL

CENTRO DE MONITORAMENTO DE REDES DE TELECOMUNICAGOES

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 Qualidade
Monitoramento de Redes — APP

Telas do Aplicativo “Servico Movel” da Anatel. Disponibilizado na “Apple Store” para
dispositivos 10S e no “Google Aps” para dispositivos Android.
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Mostrar ERBs com 2G

Mostrar ERBs com 3G

Mostrar ERBs com 4G

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



http://www.anatel.gov.br/

g ANATEL CONSUMIDOR

ANATEL

1@ Consumidor

ANATEL

Registrar e acompanhar, em celulares e
tablets, reclamacoes contra as
prestadoras de telecomunicacgoes.

Consumidor

i Y

Dl

Permite o registro e o acompanhamento de sugestdes e
pedidos de informacdo e conta com uma secao
destinada a tirar as principais duvidas sobre direitos do
consumidor por meio de Perguntas Frequentes.

Links para baixar o aplicativo

> Android: https://goo.gl/YMBdOS
> 10S: https://goo.ql/d5RYtF
> Windows Phone: http://goo.gI/SwMFEk

Registrar Solicitagao

A0 registrar uma reciamagdo na Anated,
,- tenha em mics o protocolo da

prestadora.

Suas Solicitagoes

A.ompa he a5 solcitagdes que vock
a Anatel

pm——- L
—

Seus Direites

Confira perguntas fq entes scbre
direitos do consumidor de
4 telecomunica c(ws

>

>

>
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O REG. GERAL DE DIREITOS DO CONSUMIDOR DE SERVICOS DE TELECOM - RGC
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
Transparéncia na oferta;

Contestacao de cobranca;

Informacoes para comparacao de ofertas (inclusive na internet);

Validade dos créditos pré-pagos.
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Q REG. GERAL DE DIREITOS DO CONSUMIDOR DE SERVICOS DE TELECOM - RGC
ANATEL

Objetivos:

Melhoria no atendimento e na prestacao
dos servicos

= Reducdo do numero de reclamacodes

» Necessidade de uniformizacdao de regras
entre todos os servicos

= Aprofundamento de direitos e garantias
dos consumidores de telecomunicacoes

= Aumentar a transparéncia nas relagbes de  FINEERE ARG P ERET
consumo e ampliar os direitos de quem
utiliza os servicos de telefonia fixa e
moével, banda larga e televisdao por
assinatura

operadoras tém prazos de 120
dias a 24 meses, contados a partir
da publicacao do regulamento,
para implementa-los




@ Assimetria de Regras

ANATEL

Regulamento Geral de Qualidade do Servico Movel Pessoal

- (RGQ-SMP)

Aprovado pela Resolugao n2 575, de 2011

— Estabelece 14 (quatorze) indicadores de qualidade para o Servico
Movel Pessoal.

- Estabelece também o IDA (indice de Desempenho de Atendimento)
e 0 IDQ (indice de Desempenho de Qualidade)

Prestadoras de Pequeno Porte (PPP)

— Até 50 mil Acessos em Operacao;

- “As metas de qualidade descritas neste Regulamento estdo
estabelecidas sob o ponto de vista da rede e do usudrio e devem ser
igualmente cumpridas por todas as Prestadoras do SMP que ndo se
enquadrarem na definicdo de Prestadora de Pequeno Porte,
conforme definido neste Requlamento”. (Art. 12, § 39)




@ Assimetria de Regras

ANATEL

Regulamento do Servico de Comunicag¢ao Multimidia

— (SCM) — Aprovado pela Resolugdo n2 614, de 2013

Prestadoras de Pequeno Porte (PPP) — Menor Carga Regulatdria
< Até 50 mil Acessos em Servico;
< Exemplos:
» Centro de Atendimento para assinantes (art. 43);
> Tempo minimo de manutencao de gravacao de chamadas efetuadas
por Assinantes (art. 50);
> Provedor de Servico de Conexao a Internet (art. 64);
> “As Prestadoras de Pequeno Porte que possuam numero inferior a
5.000 (cinco mil) acessos em servico ficam isentas das obrigacoes
consubstanciadas nos §§ 32 e 42 do art. 46, paragrafo unico do art. 47
e art. 48”. (art. 74)

= Prazo, de 24 horas, para comunicacdao a Anatel de interrupcdes ou
degradacao da qualidade do servico;

= Meios para que o conteldo do contrato de prestacao do servico e do Plano
de Servico seja acessivel aos portadores de deficiéncia visual;

= Sistemas Eletronicos.




@ Assimetria de Regras

ANATEL

Regulamento Geral de Qualidade do Servico de Comunicac¢ao

_— Multimidia (RGQ-SCM)

Aprovado pela Resolugao n2 574, de 2011

—  Primeiro regulamento com métricas de qualidade sobre o SCM.

- No RGQ-SCM sao estabelecidos indicadores e metas de qualidade
sobre o0s quatro aspectos (rede, reacdao dos assinantes e

atendimento).

Prestadoras de Pequeno Porte (PPP) na modalidade Local e Longa

Distancia - Carga regulatdria simplificada

— Até 50 mil Acessos em Servico

- Dispensadas dos dispositivos do regulamento, exceto do Anexo |,
gue trata da prestacao de informacoes relativas a prestacao do SCM.




@ Assimetria de Regras

ANATEL

Regulamento Geral de Qualidade do Servico Fixo de Telefonia

— Comutada (RGQ-STFC)

Aprovado pela Resolugao n2 605, de 2012

Prestadoras de Pequeno Porte (PPP) na modalidade Local e Longa
Distancia - Carga regulatdria simplificada

> Até 50 mil acessos em servico, no caso de modalidade local, e até 50 mil documentos
de cobranca emitidos, no caso das modalidades de longa distancia.
> Dispensadas dos dispositivos do regulamento exceto quanto ao disposto nos arts. 39 e
40.
= Disponibilizacao de consulta, inclusive na Internet, para que os usuarios possam
acompanhar suas solicitacdes;
= “Nas chamadas telefénicas, o usudrio deve receber sinais facilmente identificdaveis
e com significados padronizados que lhe permitam saber o que se passa do inicio
ao final da chamada” (art. 40).
> As prestadoras de STFC no regime privado sao avaliadas anualmente para verificar se
estdo enquadradas na condicao de PPP.

v




@ / Assimetria de Regras

ANATEL J

/ Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de

Telecomunicag¢oes — RGC

Prestadoras de Grande e Médio Porte:
- Maiores grupos econdmicos
- Aplicam-se as disposicdes do RGC em sua totalidade

Prestadoras de Pequeno Porte (PPP) - Carga regulatdria simplificada:

— Até 50 mil acessos em servico

-~ Dispensa das regras mais complexas e regras diferenciadas para
varias obrigacoes relacionadas ao atendimento dos consumidores e
a cobranca pelos servicos prestados

Prestadoras de Pequeno Porte que possuam numero inferior a 5.000

(cinco mil) acessos em servico - Carga regulatéria minima:

- Aplicam-se apenas principios gerais de atendimento atinentes aos
direitos dos consumidores




o5 Call Center
4 N\

Atendentes

Infraestrutura Quantidade

Posicdes de Atendimento 300
Atendentes 580
Tempo Médio por 6 min
Atendimento

Média de Atendimentos 23.000
Diarios

Média Mensal 506.000

J

Custo

Central de Atendimento

Telefonia

Total

Total Contratado

o

Infraestrutura

2015/LOA

24 Mi

15 Mi

39 Mi

40,6 Mi

/




@ / Portal do Consumidor

ANATEL

o Consumidor

ANATEL

DADOS E RANKINGS v

INICIO ATENDIMENTO v SEUS DIREITOS v

Regulamento Geral de
Direitos do Consumidor

Novas obrigagdes do RGC entram em vigor para aumentar transparéncia

o \i'd

2 Acesso a
[ B Informagdo

Portal Anatel

Quer reclamar?

PORTAL LEGISLACAO H

? " PERGUNTAS
¢ FREQUENTES

Divulgacao no Portal do Consumidor da Anatel. O Portal ja foi acessado

por mais de 2 milhdes de pessoas e premiado no Concurso de Boas
Praticas da CGU na categoria "Promocdo da transparéncia ativa e/ou

passiva“ em 2014.
e Atualizacdo de informacdes sobre as novas regras.
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ANATEL

Agéncia Nacional de Telecomunicagées

’)ANA TEL

Conheca seus novos direitos

Orae

. $) (0

v y
OLg-O

Regulamento Geral de
Direitos do Consumidor
de Servicos de Telecomunicacoes

Material Informativo

O ANA TEL Agéncia Nacional
de Telecomunicagoes

Manual Explicativo

Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de
Servigos de Telecomunicagdes

Agéncia Nacional de Telecomunicagdes — Anatel

i de Senvigos de:
Manual Operacional do RGC

Agéncia Nacional de Telecomunicagdes - Anatel
po 50d 1 de Direitos do
Consumidor de Servicos de Telecomunicagbes — RGC, criado por
determinacdo do Art. 109 do RGC

Manual Técnico - Operacional dos
Procedimentos de Implantagdo do
Regulamento Geral de Direitos do
Consumidor de Servigos de
Telecomunicag¢des — MORGC

* Elaboracao de cartilha, manual explicativo e manual técnico-operacional
disponibilizados no Portal do Consumidor




@ | Competicdo

ANATEL

> Aprovacdo do Plano Geral de Metas de Competicdo (Res. 600/2012 —
PGMC) e criacao de Sistema on-line de Negocia¢ao de Ofertas de Atacado —
SNOA

> Modelo de Custos

» Aprovacdo de Resolug¢dao Conjunta Aneel-Anatel = disciplinamento de
ocupacao da rede de postes das concessionarias de energia elétrica

» Reducdo do valor das outorgas para Pequenos Provedores SCM = de RS
9.000,00 para RS 400,00

» Revisdo Tarifaria — Unificacdo CNPJ — reducdo de 21,53% na Assinatura
Basica da Telefonica (Regiao lll)


http://legislacao.anatel.gov.br/resolucoes/2012/425-resolucao-600
http://legislacao.anatel.gov.br/resolucoes/2012/425-resolucao-600
http://legislacao.anatel.gov.br/resolucoes/2012/425-resolucao-600
http://legislacao.anatel.gov.br/resolucoes/2012/425-resolucao-600
http://legislacao.anatel.gov.br/resolucoes/2012/425-resolucao-600
http://legislacao.anatel.gov.br/resolucoes/2012/425-resolucao-600
http://legislacao.anatel.gov.br/resolucoes/2012/425-resolucao-600
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Agm Sistema de Negociacao das Ofertas de Atacado

» Grupos econdmicos detentores de PMS ofertam seus produtos de atacado no sistema
e os interessados emitem ordens de compra de forma livre e isonémica, pela
internet. Todas as negociacdes de atacado sao centralizadas nessa plataforma, o que

traz ganho de transparéncia nas relacGes comerciais de produtos de atacado
do setor de telecomunicacgdes.

» A Associacdo Brasileira de Recursos em Telecomunicacoes (ABR Telecom) é a Entidade
Supervisora de Ofertas de Atacado e das Bases de Dados de Atacado (ESOA) e da
Cleartech Ltda como responsavel pelo desenvolvimento do Sistema de Negociacao
das Ofertas de Atacado (SNOA).




- | Ganhos Setoriais do SNOA

ANATEL

REGULADOR OPERADORES

e Local unificado para
insumos de atacado;

* Visdo estruturada do - e Processos e formularios
mercado de atacado; ' padronizados;

e Reducgdo da assimetria de & « Reducio do custo negocial;

informacdes; | ,\ * Protecdo regulatdria e
* Mitigagao de conflitos; maior legitimidade para
e Contribuigdo ao relacionamentos de
desenvolvimento da \ atacado ;
_ competicdo sustentavelno e Transparéncia e isonomia
. setor. N nas ofertas.

N N J

. // ~



Agm Reconhecimento Internacional do PGMC

» Entre 2014 e 2015, o Brasil apresentou o PGMC e o SNOA em diversos
foruns internacionais.

» Como resultado, na ultima reunido da Comissdao de Estudos 3 da UIT-T,
responsavel pelos aspectos econdmicos e financeiros, ocorrida entre 16-
20 de margco em Genebra, os paises de forma consensual aprovaram:

= Criacao de uma nova questao liderada pelo Brasil sobre o tema
de Analise de Poder de Mercado no setor de telecomunicacoes;

= Edicao de uma nova Recomendac¢ao, baseada no PGMC, a ser
aprovada até 2016, contendo Principios Regulatorios para
definicGo de mercados relevantes e identificagdo de prestadores
com PMS.

~N
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ANATEL

R$0,45
R$0,40
R$0,35
RS$0,30
R$0,25
R$0,20
R$0,15
R$0,10
R$0,05

RS-

Modelos de Custos e Valores de Referéncia

Interconexao Movel (VU-M)

Reduces previstas no
- Plano Geral de Metas de

Competicao (PGMC).

W, Resultados da
implementacao
do modelo de
custos

2009

T
2010

T
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

30



@
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Indices de precos — IPCA acumulado

Alimentacio

Habitagdo

e bebidas

Despesas pessoais

Saude e

Educacao

cuidadeos

pessoais

Transportes

Artigos de

residéncia

Vestuarie

nunicagio

IPCA, grandes grupos, acumulado altimos 12 meses (Setembro/15)

3,69

_F _

4,33

18,20

-2

2 4

14 16




Aﬂ,ﬂ IPCA acumulado (precos monitorados)

IPCA Pregos Monitorados - Acumulado dos tltimos 12 meses (Setembro/2015)
Eﬁe'g_iaEI_ém;a________________________
Gés de Bujdo [
(PR Frecos I Y
AguaeEsgoto | pE
Onibus Urbano | &
views [ X
Gasolina | EEE
OleoDiesel | &
PlanodeSaude |

-8 -6 -4 -2 0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40 42 44 46 48 50 52 54




- Espectro nao Licenciado
ANATEL

* Acesso a espectro sem pagamento de outorga
da radiofrequéncia e sem pagamento de taxas
de instalacao e funcionamento de estacoes(™*)

Mercado de equipamentos altamente competitivo baseado em padrdes mundiais com
ampla escala de uso (IEEE familia 802.11).

Interface integrada em ampla escala mundial em diversos dispositivos (notebooks,
smartphones, tablets e smartTVs) para usuarios finais de todos os perfis.

\(*) dentro das condicdes estabelecidas na regulamentacao.




-

ANATEL
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Licitacao de Radiofrequéncias em 2015

Regras editalicias que assegurem a participacdao isondmica de todos os
prestadores, porém que criem condi¢coes efetivas de participacdao de
prestadores de pequeno e médio porte;

Adocao de procedimento licitatério preferencialmente em formato eletronico,
permitindo participacao remota;

Areas geograficas da autorizacdo compativeis com o porte dos prestadores de
servicos de telecomunicagcdes aos quais se destina a autorizagao;

1800 MHz FDD — Banda E
(15+15 MHz)

1800 MHz FDD - Subfaixas de Extensao
(1x 2,54+2,5 MHz e 2x 5+5 MHz)

2,5 GHz FDD — Banda P
(10410 MHz)

1900 MHz TDD — Subfaixa de Extensao
(2x 5 MHz)

2,5 GHz TDD — Bandas T e U
(15 e 35 MHz)

» Garantias compativeis

com o porte dos prestadores de
telecomunicacOes aos quais se destinam as autorizagoes.

TIPO DE SPECTRUM CAP AREA DE
FAIXA DE RF - - ERVICO *
Lo _ (sem alteragbes) | _PRESTAGAO

80 MHz (Total) ou AR 1L

25+25 MHz (na faixa) ARs e complementos

60 MHz e nao
possuir/adquirir 2,5GHz
TDD

ARs e complementos

5 MHz

50 MHz e nado Municipal
possuir/adquirir 2,5GHz
FDD

servicos de

SMP

SMP

SCM




- MAPA ESTRATEGICO

ANATEL
MISSAO VISAO
Regular o setor de telecomunicagdes para contribuir com o Ser reconhecda como instituigdo de exceléncia gue promove o
desenvolvimento do Brasil, ambiente favoravel para as comunicaides do Brasil, em benefkio da

sociedade brasileira.

11Promovera amplaliagﬁn o Acesso e use 1.2 Estimular a competi¢ 3o e sustentabilidade do setor
dos servigos, com qualidade e pregos adeguados

£ \ ral o,

1.3 Promover a satisfag 3o dos consumidores L3 Prom:lwer 3 dlssuemmang a.o.de
A dades e informag Ses setoriais

o k"

201 Promover a melheria do desempenho da prestacdo dos

. — 2.02 Otimizar a outorga e o licenciamento de estagoes
servigos de telecomunicag Ges

2.04 Aprimorar a regulac 3o econdmica e incentivar a inovagio

2.03 Aperfexoar agestao de recursos 3 prestacao do servigo e

2.05 Aperfeicoar as relagées de consumo no setor de

_ 2.06 Aprimorar e simplificar a regulamentac 3o setorial
telecomunicag Ses

2.07 Aprimorar atransparencia e a participacac social 2,08 Desenvolver a gest3o estratégica

A 2.09 Intensificar e aprimorar o uso de Techologia de Informagio A A

na regulag 3o 2.10 Garantir infraestrutura e instalagdes adeguadas
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Leonardo Euler de Morais

0 B R I GA DO ! Chefe da Assessoria Técnica

Agéncia Nacional de Telecomunicacgdes




