


INFORME Ne 9/2018/SEI/U0031F1/UO031/GRO3/SFI

PROCESSO N¢ 53520.000280/2018-81 .
INTERESSADO: CAMARA DE VEREADORES DE CANOINHAS/SC

1 ASSUNTO » AR
1.1. ‘Panorama’sébre o Servigo Movel-Pessoal (SMP) e o Servico de Comunicagdo Multimidia (SCM).
1.2: Subsidios para resposta’ac Oficio 265/2018/AL, de 22 de maio de 2018, por meio do qual a

Camara de Vereadores de Canoinhas/SC apresenta demanda sobre a prestacdo do Servigo Mdvel Pessoal (SMP)
edo Servi¢o de Comunicacao Multimidia-(SCM) ‘no Municipio de Canoinhas, no Estado de Santa Catarina.

2. REFERENCIAS

2.1 Oficio 265/2018/AL; de 22 de maiode 2018;

2.2, + Lein? 9.472, de 16:de julho de 1997 {(Lei Geral de Telecomunlcagoes LGT)

2.3 Regimento Interno da Anatel (RIA), aprovado pela Resolugdo Anatel n? 612, de 29 de ‘abril de
2013; '

. Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Serwgos de Telecomunicagfes (RGC), aprovado
pela Resolugao Anatel n2632; de 7 de'marco de 2014; :

2.5: ' Regulamento sobre 2 Prestacao do Servico Telefonico: Fixo Comutado destinado ao publico em
geral (STFC) fora da 4rea de tarifac3o basica (ATB), aprovado pela Reso!ugao Anatel n2 622, de 23 de agosto de
2013;

f

2.6. Regulamento do Servico de Comunlcagao Multlmudla (RSCM), aprovado pela Resolucdo Anatel n?
614, de 28 de maio de 2013; : , ;

2.7. Regulamento de-Aplicagdo de Sangoes Administrativas (Rasé), aprovado pela Resolugdo Anatel n?
589, de 7.de maio de 2012,

2.8, Regulamento de Gestdo da Qualidade da Prestagdo "do Servico Movel Pessoal (RG‘Q-SMP),
aprovado pela Resolugao Anatel n2 575, de 28 de outubro de 2011;

2.9. Regulamento. de 'Gestdo. da’'Qualidade do Servico de Comunicagao Multlmldla (RGQ SCM) y
aprovado pela Resolucdo Anatel n? 574, de 28 de outubro de 2011; :
2.10. Regulamento do Serwgo Mdovel Pessoal (RSMP) aprovado pela Resolugao Anatel n2 477, de 7.de
agosto de 2007; . ;

2:11. Edital de Licitagdo n2 004/2012/PVCP/SPV-Anatel (“Edital 4G"); 3

212, Edital de Licitagdo n2 002/2010/SPV-Anatel (Banda H e subfaixas de extensdo); e

2.13. Edital deLicitagdo n2002/2007/SPV-Anatel (Bandas F, G, I'e J) (“Edital 3G"):

3. ANALISE

CONTEXTUALIZACAO : ;

3.1. A Camara de Vereadores de Canoinhas, por meio do Oficio 265/2018/AL, de 22 'de maio de 2018,

“apresenta.demanda. sobre .a prestacdo -do- Servigo Movel Pessoal: (SMP) e sobre 'a prestacao do. Servico de
Comunicacdo Multimidia (SCM) no Municipio de Canoinhas, no Estado‘de Santa Catarina, nos seguintes termos:

"Q Vereadof que-este subscreve ‘apos ouvir o Plendrio e atendendo o Regimento Interno da Casa, requer
que seja.encamirhado oficio ao senhor Paulo Roberto Tobias, Coordenador de Relacionamente da-ANATEL,

solicitando. informagdes sobre como estd sendo fiscalizadaas Empresas de Telefonia que participaram da -, ©



‘Audiéncia Publica:realizada n6 dia 28 de margo, para que estas efetiem as melhorias na qualidade dos
servigos de telefonia e intemet o perimetro urbano eno‘interior do municipio de Canoinhas.”

3.2. Este Informe objetiva tfagér um-panorama amplo do Servico Mével Pessoal (SMP), comumente
chamado de telefonia celular e banda larga mével e do Servico de Comunicagdo Multimidia' (SCM), comumente:
chamado'de banda larga fixa, a fim de‘atendera demanda formulada; Assim;, foi dividido em onze se¢Bes:

i a Anatel
1= o regime de prestacdo.dos servicos de telecomunicagdes;
- - asprincipaisregras da telefonia movel;

V.- a gualidade da telefonia movel, com subsecOes para tratar do Re‘gulameﬁto de
Qualidade (RGQ-SMP); da fiscalizacdo da qualidade da telefonia: mével nos municipios, do
aplicativo da'Qualidade do Servigo Movel e da proposta de revisdo do'modelo de qualidade;

V- a cobertura da telefonia movel, com subse¢es sobre os.mapas ‘de cobertura, o
Sistema Mosaico e mterrupgoes :

V- 0S ' COmpromissos de abrangenua com. subsectes - tratando ‘dos - leildes de
radiofrequéncias e dos compromissos de abrangéncia para atendimento com telefonia mével
2G, 3G e 4G e em areas rurais; » )

: Vil - - acompeticdo ha telefonia mével;
VIIl-= as-brincipais\regras dabanda larga fixa;
X - a qualidade da banda larga'fixa; . , , .
X- a.apuracao de descumprimentps de obfigagées; e ;
Xi-" . .informactes ao ‘consumidor; com subsecdes. sobre a Pesquisa de Satisfagdo e

Qualidade e o {ndice de Desempenho no Atendimento (IDA), além de consideragdes adicionais.

./‘

| - A ANATEL

3.3 Nos termos da Lei n2 9.472, de 16 de julho de 1997 (Lei Geral de Telecomunicacdes - LGT), a
Anatel, entidade integrante da Administracdo Pablica Federal indireta, com a fun¢do de .6rgdo regulador,
compete organizar a-exploragao dos servicos de telecomunicagdes, o que inclui o estabelecimento de regras e a
fiscalizagdo da prestacdo de servigos e da.implantagao e funcionamento de redes de telecomunicagdes no pais.

3.4. ‘A missdao primordial da Agéncia; de acordo com as politicas estabelecidas pelos poderes Executivo
e’ Legislativo, é garantir a toda populacao brasileira 0 acesso as telecomunicagdes por meio de medidas que
promovam a competicdo e a diversidade dos servicos, incrementem sua-oferta e propucnem padroes de
qualidade compativeis com a exigéncia dos consum|dores Com'um quadro de‘quase 1.600'servidores, a Anatel
estd presente’em todas as capltals brasileiras.

Il - O REGIME DE.PRESTACAO DOS SERVICOS DE TELECOMUNICAC(-)ES

3.5. A Lei Geral de Telecomunicagoes (LGT) cIaSS|ﬁca 0s servngos de telecomunicagdes, quanto ao
reglmejurldlco da prestagao, em publicos e privados. &

3.6. ... Para o regime publico, exigesse que o servico seja prestado mediante concessdo ou permissdo,
delegado mediante contrato, por prazo determinado, sujeitando-se a concessiondria aos riscos empresariais e
remunerando-se pela cobranca de tarifas dos usuarios ou por-outras receitas alternativas. Nesse regime, a
concessdo de servico € realizada com atribuicdes de obrigagdes de universalizagdo e de continuidade a
prestadora. J& os servngos explorados no regime privado nao possuem tais obrigacoes e sdo regidos pela livre
:iniciativa.

Art. 63. Quanto ao regime.juridico de sua prestacao, os.servicos-de telecomunicacdes, classificam-se em
“publicos e privados. g

Pardgrafo tnico. Servigo de: telecomunicacoes ‘em: regime publico é o préstado mediante concessdio. ou
permissdo, com atribuicio-a sud prestadora de obrigagdes de:universalizagio e de continuidade.

(-]

X



Art.-126. A exploraciio 'de ‘servigo ‘de telecomunicagbes no: regime privado” serd baseada nos ' principios
constitucionais da atividade econémica. k

()

Art. 128, Ao impor. condicionamentos -administrativos ao direito de exploragdo das diversas modalidades de
servico ‘no‘regime privado; sejam eles limites, encargos ou sujeigGes,-a Agéncia observard a exigéncia de
minima intervengdo na vida privada; assegurando que:

1~ a liberdadeiserd a regra, constituindo exceclo as proibices; réstrigoes e interferéncias 'do Poder Publico;
1= nenhuma autorizagGo serd negada, salvo por motivo relevante;

Il = o5:condicionamentos deverdo ter vinculos, tanto de:necessidade como: de adequacgdo, com: finalidades
publicas especificas e relevantes; '

IV -'0 proveito coletivo gerado pelo condicionamento deverd ser-proporcional a-privagdo que eleimpuser;

V- haverd relacdo de equilibrio entre os deveres impostos és prestadoras e os direitds a elas reconhecidos.

37. Assim, o servico de telefonia fixa (Servico Telefénico Fixo Comutado = STFCi € prestado tanto em
regime  publico, pelas concessiondrias (sujeitas 'as obrigacoes de universalizagdo e continuidade), quanto em
regime privado, pelas emp'resas autorizadas (ndo sujeitas’a tais obrigacoes).

- 3.8, . 0s demais séervicos de telecomunicagdes, como:o Servico Movel Pessoal (telefonia e banda larga

moveis), o Servico de Comunicacio Multimidia (banda larga fixa) e o Servico de Acesso Condicionado (TV por
-assinatura), sdo’'sempre prestados sob o regime privado, no qual as empresas autorizadas ndo estdo sujeitas as
' obrigagGes de universalizagdo e continuidade. Esse regime juridico pressupde, de forma geral, que a defini¢do
dos locais de oferta de servico no pais depende do.interesse comercial do agente econémico, com base no
plano de negdcios e na jestratégia de atuagao comercial das proprlas prestadoras, salvo excegoes que serdo
informadas neste documento:

it - AS PRINCIPAIS REGRAS DA TELEFONIA MOVEL

3.9. O Servico Movel Pessoal (SMP), comumente charriado de teléfonia movel, telefonia:celular e
banda larga movel, é, por definicio legal, prestado sob o regime 'privado, baseado nos- principios
constitucionais da atividade econdémica, conforme os arts. 126 e 128 da Lei Geral de Telecomunicagdes.

3.10: ““Entretanto, em que pese tratar-se de servico prestado em regime privado, para o qual ndo
existem obriga¢Oes legais relacionadas a ‘universalizacao e a continuidade, a Anatel, em seus regulamentos e
procedimentos licitatérios, tem consolidado algumas regras sobre cobertura, atendimentoe qualidade. Dessa
forma, caso uma prestadora deseje, por exemplo, participar de um leildo para adquirir'novas aut;orlzagoes de
radiofrequéncias, a-Anatel'podera agregar outras obrigacoes, inclusive de cobertura

3.11. As: principais . regras. da -exploragao da 'telefonia: movel estiao previstas nos segumtes -textos
regulamentares, . todos' eles disponiveis para = consulta no portal ‘de ' legislagdo ' da - Anatel
(www.anatel.gov:br/legislacao): : L ; '

a) Regulamento do Servico Movel Pessoal (RSMP), aprovado pela Resolucdo -Anatel n? 477, de
7 de ‘agosto- de 2007, que -abrange, entre outras, ‘as/regras baS|cas de prestacdo e -as
caracteristicas operacionais do servico;

b) Regulamento de Gestdo da Qualidade da Prestagdo do Servico Mavel.Pessoal (RGQ-SMP),
aprovado pela Resolugdo Anatel n? 575, de 28 de outubro de 2011, ‘que traz indicadores e
metas de qualidade definidos por Codigo Nacional (CN), antigo DDD, ou por Unidade da
Federacdo (UF); e ; ’

c): Regulamento Geral de Direitos ‘do Consumidor ‘de: Servicos de Telecomunicacdes (RGC),
aprovado pela ‘Resolucdo Anatel n? 632, de 7 de marco de 2014, que estabelece as regras
sobre atendimento, cobranca e oferta do SMP e demais servigos de telecomunica¢des.

3.12. Devido a rapidez da evolugdo tecnoldgica, o' mercado de telefonia movel, inaugurado no Brasil em

1990, caminha para a quinta geragao de tecnologia, 0 que implica investimentos robustos em equipamentos de

rede. A telefonia modvel iniciada no Brasil na década de 90 j& implementou as seguintes redes: AMPS, 2G

(CDMA2000, GSM, GPRS, EDGE), 3G (WCDMA, HSPA, HSPA+) e 4G (LTE; LTE Advanced). Ainda diante do desafio
de- levar os. servicos . moaveis utiliZzando as ‘tecnologias 3G e"4G" para  todos '0s brasnletros 0 setor ‘de

telecomunlcagoes j& discutea 52 geragao (5G).



IV'- QUALIDADE DA TELEFONIA MOVEL

IV.a - Regulamento de Qualidade (RGQ-SMP): o acompanhamento dos indicadores de qualidade

.-3.13. ‘A-Anatel acompanha a qualidade dos servicos de telecomunicagdes. de interesse coletivo por
“meio do monitoramento de indicadores de desempenho operacional das prestadoras. Cada indicador possui
uma meta associada, que deve ser alcangada pela prestadora do servico mensalmente, em cada area geografica
definida na regulamentagdo. : y

3.14: Os indicadores, bem como seus respectivos métodos de coleta, calculo e demais requ15|tos de
qualidade, estdo definidos em regulamentacdo’ especifica ‘editada ‘pela ‘Anatel, -em” conformidade com 'a
legislagdo e ap6s consulta publica a sociedade. ‘

3.15. No caso do SMP, esses requisitos de controle estdo disciplinados no-Regulamento de Gestio da »
Qualidade da Prestacio do Servico Movel Pessoal (RGQ-SMP), que traz indicadores e metas definidos por
Codigo Nacional (CN), ‘antigo DDD; ou por Unidade da Federacdo (UF). Significa ‘0 estabelecimento de
patamares de desempenho medidos hum conjunto 'de municipios agrupados por CN (11, 61 21, 78, etc...) ou;
em alguns casos, por-Unidade da Federacao. :

316, . - De acordo com o RGQ-SMP. a qualidade da telefonia mével é acompanhada por meio de 14
.indicadores que demonstram o desempenha das prestadoras com mais de 50 mil acessos, em guatro aspectos:
reacdo do usudrio, rede; conexdo de dados e atendimento, Conforme tabela a seguir, cada indicador possui uma
meta associada que corresponde ao desempenho minimo estabelecido para a adequada qualidade do servu;o

ém cada drea geografica definida na regulamentacao. y
N ~ < APLICABILIDADE |
INDICAQORES MNEMONICO DESCRICAO META DA META
5 A SMP1. ' || Taxade Reclamacoes | <1% | . . Fac T
Reacdo do : = S
ustisrio SMP2 . Taxa de Reclamacoes <%
: P na Anatel
Taxade ! i
i Completamento de A
SMP3 Chamadas para:o 295%
| : 4 Centro de T
j i Atendimento Area de
o vit e Numeracao
: SMP4 5 >67% (DDD)
Rede Completamento -
Taxa de Alocagao de '
P > 959
okt Canal.de Trafego VK
; =41 Taxa de Entrega de
> 0,
VR Mensagem de Texto || N
SMP7 Taxa dg Qgeda de <2%
LigacOes :': -~
e i
SNIP8 Taxa'de Conex3do de 5 989%
Dados
Taxa de Queda das '
MP9 iy 9
? Conexoes de Dados gl
Conexdode - arie d? T‘—ixa de ‘ Unidade da
dados SMP10* T;a;:rr‘:;s:zg < 1'295% || Federagdo (UF)
Contratada
: Garantia de Taxa de.
| SMP11 " |- Transmissdo Meédia . || = 80%
: | | Contratada § |
Atendimento § 5 Taxa de Atendimento Areade
' | SMP12° il pelo Atendenteem’ || '290% Numeracdo
" |  Autoatendimento || | (DDD)
} SMP13 §| Taxa de.Respostaao ” >95%
’ ¥
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l ~ :

i SMP14 Taxa de Atendlm,eljlto < 959
| Pessoal-ao Usuario

“3.17. Todos os resultados apurados sdo publicados trimestralmente ‘na pagina da Anatel na inteArnet,
em www.anatél govbr >>Dados->> Qualidade (aba lateral) >> Indicadores de Qualidade >> Telefonia Madvel >>
Série Histarica de Indicadores (a0 final da-pagina)>>'Resultados dos indicadores do RGQ.- SMP >> Indicadores

de Qualidade SMP.*" 'No portal_também sdo dispon}biliza&as informagOes sobre o cumprimento de metas,
ranking ‘por operadora desempenho por Unidade da Federagdo, alem de relatérios anuais, que avaliam o
desempenho das prmcupals operadoras de cada servico.

3.18. Vale destacar que 'os indicadores avaliam a qualldade dentro da area de cobertura da empresa,
conforme os mapas de- cobertura e obrigagdes, sobre os quais trataremos abaixo.. Da mesma forma,“a-.
regulamentagao vigente para o SMP n3o prevé indicadores por municipio, distrito, bairro, rua ou ‘estrada; o
que impossibilita o atendimento a salicitagdes de informacdes que tenham esse nivel de granularidade, ou seja,
que versem:sobre.cumprimento de indicadores de qualidade baseados no RGQ-SMP em um municipio, em
parte ou’em um grupo deles. Assim, é possivel que determinado indicador esteja em conformidade com a
regulamentagao e, em pontos especificos do CN ou'da UF, ou até mesmo em municipios inteiros que integram o
- CNou a UF, estejam aquém das metas previstas. :

3.19. .0 descumprimento das obrigacBes de qualidade : sujeita o infrator as sancdes previstas na
regulamentac¢ao; aplicadas.em-sede de processo admlmstratlvo instaurado com este fim especifico, conforme se
vera adiante,"

3.20. " iCabe. também-.esclarecer que a acdo fiscalizatoria da ‘Agéncia, no tocante 3 qualidade ‘da
prestacdo dos servicos; recaisobre a ‘empresa outorgada para prestar:o servico ao-usuario:final. Nao cabendo,
. portanto, acdo juntoa terceiros; fornecedores de insumos para prestagao dos servigos.

IV.b - Fiscalizagdo da qualidade da telefonia mével nos municipios

3.21. Além do acompanhamento dos resultados dos indicadores previstos no RGQ-SMP, demonstrados
acima e que, conforme visto, estd limitado a avaliacdo da qualidade em abrangéncia'de CNs e UFs, a'Anatel,
desde 2012, promove a fiscaliza¢ao (sistémica e perene) da qualidade do servigo de telefonia movel nos 5.570
municipios do pais com‘equipes coletando e gerando resultados 24 horas por dia, 7 dias por semana, por. meio
de indicadores que avaliam a éxisténcia de conges’aonamentos ou quedas de conexdo (voze dados 2G, 3G e'4G)
e dé publicidade. dos resultados mensalmente na.pagina da Agéncia na internet,

APLICABILIDADE
INDICADORES META DA META : Sy
Taxa de conexdo So59 | .
devoz ,
Taxa de
desconexdode || =02%
oz R
Toxa d = Municipio
axa de conexdo | s Al
=98 %
de.dados : o < ;
Taxa de
desconexdode ' || =05% / \
dados " :
3.22... Os dados apurados de cada indicador sdo publicados-mensalmente por municipio e prestadora,

com ¢ intuito'de prover informacoes de qualidade em nivel de consolidacdo mais préximo aos consumidores do



quie aquele previsto na regulamentacio especifica (RGQ:SMP). Ademais, esses indicadores evidenciam‘aspectos
|gualmente relevantes'da qualldade da rede dos municipios, avaliando o nivel de congestlonamentos ou quedas.

3.23. Os relatérios podem ser-acessados em www.anatel gov.br >> Dados >> Qualidade (aba lateral) >>
Indicadores de Qualidade >> Telefonia Mdvel >> Aplicativo da Qualidade do Monitoramento das Redes Moéveis
(ao final da pagina) >> Menu (no canto superior direito) >> Relatério do Municipio. Ou diretamente em
hitp //satewaysiec anatel gov.br/mobileanate! >> Menu (no canto superior direito) >> Relatério ‘'do Municipio.
Caso o relatdrio ndo seja gerado, sugere-se testar em outro navegador de internet.

3.24. Indicadores que. eventualmente : estejam. abaixo dos. patamares de referéncia’ indicados ‘no
relatorio ndo ensejam, necessariamente, instauracdo de processo administrativo sancionatorio proprio (Pado), '
devido 3 atual auséncia de previsdo regulamentar para controle ‘municipal. Esta ferramenta de monitoramento
tem como principal fungdo municiar os consumidores.de informacgdes sobre o servico de maneira mais proxima,
p055|b|I|tando uma melhor escolha do prestadorideservico. -

3.25, Quanto aos ‘resultados, é importante informar que sdo validos para a 4rea_de: cobertura da
empresa no-municipio, ou seja, clientes que estejam buscando o uso da rede em locais ndo cobertos ndo sdo
captados pelos indicadores. Conforme veremos a seguir, ndo ha obrigagdes de cobertura para todos os distritos
‘dos municipios, mas tdo somenteao distrito-sede. ' ' :

3.25.1. Resultados ‘que ‘atendam 'aos patamares de referéncia delimitados para os indicadores de
acesso e queda das redes de voz e dados indicam que os parametros de qualidade associados a
congestionamentos ou quiedas de conexdo (voz ou dados) estdo em patamares razodveis para a natureza
doservigo. v

3.25.2. Neste caso; percepgéés de gqualidade degradada tendem a estar relacionados com aspectos
‘de cobertura {sinal fraco) ou interrupcdes de servico (ocorréncia temporaria de auséncia de sinal.em regido
que ha sinal regular de determinada operadora).

3.26. Concluindo; salienta=se que’ 0:acompanhamento ‘feito com: base no RGQ-SMP tem .escopo
diferente daquele realizado no ambito da fiscalizagdo municipal.

3.26.1. O acompanhamento de indicadores de gualidade observa as disposi¢cbes contidas no RGQ-
SMP, com granularidade por Codigo Nacional (CN), antigo DDD, ou por Unidade da Federagao (UF), sendo
que seu descumprimento pode ensejar a aplicacdo de sangbes, como descrito mais'adiante.

3.26:2. No caso da fiscalizacdo municipal, a. Agéncia: busca acompanhar a situacdo da telefonia
movel de forma mais proximaias demandas da sociedade; com granularidade ‘'municipal, possibilitando

uma atuacio mais 4gil quando identificadas situagdes graves, perenes e sem tendéncia.de melhora.l2]

IV.c - Aplicativo da Qualidade do Servico Movel

3.27. O APP. Anatel Servico Mével ‘encontra-se disponivel gratuitamente para disSpositivos méveis
(aparelhos celulares e tablets) nas lojas de -aplicativos das plataformas Android e i0OS, e possibilita ao
consumidor consultar o desempenho da qualidade dos servicos de voz e de dados nas redes das operadoras do
servico mavel em todos os mumcnplos brasileiros, medido por indicadores de acesso e queda das redes de voz e
dados.

3.28. O usudrio pode’ consultar o ranking das prestadoras, construido a partir dos indicadores de
acessibilidade, conexdo, quedas e desconexdo, bem como acompanhar a evolu¢ao da gualidade de cada uma
delas a partir da consulta ao historico desses indicadores em intervalos de até 12 meses.

3.29; O aplicativo permite também que o usuario visualize em um mapa as estagoes licenciadas pelas
operadoras junto-a Anatel e em funcionamento, bem como suas respectivas tecnologlas (2G, 3G e 4G) Com
isso, 0s usudrios podem se informar melhor sobre a dlsponlblhdade do servigo: J









e) Sercomtel: www.sercomtel com.br/portalSercomtel/bandalarga registrointerrupcoes.do;

f) - Tim: www.’dm.c’om.br/hwg[pa rasvoce/cobertura-e-roaming/mapa-de-cobertura: e

g) Vivo: ' . wWWw.vivo com br/portalweb/appmanager/fenv/web?
nfis=false& nfpbstrue& p_ggeLabe!:PSDZOOS1573-1386955103141.

VI - COMPROMISSOS DE ABRANGENCIA

3.39. No Brasil, conforme explicado anteriormente, a oferta de telefonia mével pressupde; regra geral,
o interesse comercial e depende do plano de negocios e estratégia de atuacdo’comercial ‘das prestadoras:
Entretanto, ndo obstante seja-um servico prestado em regime privado, a Anatel, nos editais de licitacdo de
radiofrequéncias para a-prestacdo do SMP, vem consolidando obrigacoes de expansdo da cobertura dos servicos
de telecomunicacdes nos mumaplos brasileiros, tanto para a telefonia, quanto para acesso ainternet.

3.40. \ As primeiras obrvgacoes de cobertura do-SMP foram assumidas pelas prestadoras nos termos de
autorizacdo decorrentes da licitacdo de privatizagao. :

341, | Posteriormente, os editais de leildo ‘de radiofrequéncias  previram obrigacdes de cobertura -
denominadas “compromissos de abrangéncia” - que estio relacionadas as tecnologias que suportam a
prestacdo do servico. Nesses editais, as operadoras assumem compromissos de ofertar o servico em municipios
comtecnologias 2G; 3G e 4G, em prazos-determinados. Existem, atualmente, trés categorias de'’compromissos: .

"a) atendimento com telefonia movel 2G e 3G;
"b) atendimento com telefonia mével 4G; e
¢) atendimento as dreas rurais.

3.42. Em relagao as duas pnmelras categorias (atendlmento com telefonia: movel 2G, 3G e 46G), vale
ressaltar que a drea de cobertura minima obrigatdria para a telefonia mével prevista entre as obrlga;oes
existentes até o momento engloba somente os distritos-sedes dos municipios. Ademais, é considerado
atendido o municipio quando a drea de cobertura contiver, pelo menos, 80% (oitenta por cento) da area
urbana de seu distrito-sede. Entende-se, portanto, que podem existir no maximo 20% (vinte por. cento) de
dreas sem cobertura, preapuamente em virtude da mobilidade do servnco Assim, ao utlllzar O servico, o usuario
podera se deparar.com:“areas de sombra’”.

3.43. Dessa forma; .0’ atendimento com telefonia movel nas localidades e distritos ndo ‘sede de
municipios (vilas, estradas, zona rural e etc:) e nos 20% (vinte pof cento) da area urbana do distrito-sede {onde
ndo € obrigatoria a cobertura), dependerd do plano de negécio das prestadoras de SMP que atendem a regido.

3.44; Em relagdo a terceira categoria (atendimento s dreas rurais), cumpre destacar que, apesar de ser
UM compromisso assumido em um edital de licitagdo de radiofrequéncia para SMP, o qual previa a possibilidade
de atendimento por telefonia movel ou fixa, todos os vencedores escolheram |mplementa—lo por. meio da
telefonia f|xa

{

+ Vla - Lelloes de Radiofrequéncias

3.45. Antes de tratar especificamente dos compromissos de abrangéncia, entende -5e-oportuno trazer
; algumas informacdes sobre os instrumentos adotados pela Anatel para estabelecé- Ios quals sejam, os editais
de licitagdo de radiofrequéncias‘para a prestacdo do SMP.

3.46. Inicialmente, o servigo de teleforia mével é prestado por radiofrequéncia, que € um recurso
limitado, no sentido de gue se mais de um agente fizer uso de uma mesma faixa de frequéncia, podera haver

interferéncia: Assim, o uso de cada faixa deve ser regulado no 'sentido de evitar tal ocorréncia. Considerando tal -

fato, a -Anatel promove leilées. de: tais falxas cujo comprador adquire o direito ‘de 'uso por um periodo
determinado (20, 25 ou 30'anos).

3.47. Desde a sua criagdo, a Anatel realizou 11 leildes de radiofrequéncias, tendo arrecadado com eles
32 bilhGes de reais, em valores ndo-atualizados.-Mais do que o aspecto arrecadatério, esses leildes marcam-a
trabalho do érgao regulador visando garantir a populagao brasileira a expansdo, a qualidade e’ a modernizagao
dos servicos de telecomunicacOes que demandam o-uso do espectro radioelétrico para a sua presta¢do, como €
o casodo SMP



3.48. A maneira como a-Anatel trabalha‘'com tais editais é, basicamente, descontando do valor de
referéncia final das faixas licitadas, o valor correspondente a instalacdo de novas torres em municipios ainda
“desatendidos, criando, apds a licitagdo de privatizacdo, os chamados ”cdmpromissos de abrangéncia”. O cdlculo
do valor devido'é feito com base na estimativa de receitas advindas com o uso. Porém, ao invés de se arrecadar

_. takvalor, faz-se uma deducdo do Valor devido em troca de compromissos de abrangéncia. Tal mecanismo €

'importante porque a presta¢do do servico ‘em iniciativa privada tende a.concentrar a oferta nas regides mais
populosas,” enquanto  0s municipios ‘com menor atratividade econdmica poderiam: receber . a evolucado
tecnolégica com consideravel atraso. :

3.49. Vejaalguns exemplos:

3.49.1. Em dezembro de 2007, foi realizada a primeira licitacdo das subfaixas de radiofrequéncias de
1,9/2,1 GHz, voltadas para a prestacio do servico de telefonia mével de 32 geracao (3G). Além'de arrecadar
5,3 bilhdes, com agio de 86,7% (oitenta € seis inteiros e sete décimos. por cento) em relagdo ao preco-
minimo’ ofertado, os compromissos de abrangéncia previstos no Edital .estabeléceram a obrigagdo de
expansdo do SMP paraas 1.836 sedes de municipios que até aquela data estavam desatendidas:

3.49.2. Por sua vez, o leildo da faixa de 2,5 GHz, em 2012, colocou. o Brasil como pioneiro no uso
dessa faixa para a 42 geragdo (4G) da telefonia moével, além de garantir'a expansdo dos servicos no pais. Foi
com esse leildo que; pela‘primeira vez, por meio das regras estabelecidas pela Agéncia, a telefonia movel
com altas capacidades chegaria a todas as'sedes municipais brasileiras e; sendo mais arroja‘dd ainda; foi o
primeiro leildo que levou obrigacdes de atendimentocom conexdes de voz e dados:para -moradores das
areas rurais do Brasil. Adicionalmente; nesse edital, a Anatel determinou o atendimento ' gratuito com
internet a todas as escolas publicas rurais, nas dreas de cobertura das vencedoras do edital, desde que
atendidas por energia elétrica e com recurso de informatica.

3.49.3. Ainda, em 2014, o leildo da faixa de 700 MHz representou um modelo de convivéncia entre
os segmentos de radiodifusio e telecomunicacdes, sendo um caso de sucesso ‘e modelo mundial,
garantindo o provisionamento de 3,6 bilhdes de reais para a digitalizagdo da TV no pais. Além de promover
a expansao dos'servicos de telecomunicacdes por meio da tecnologia movel de 42 geracdo (4G), a hutagao
foi decisiva para a digitalizagdo da TV aberta no pais. As vencedoras do certame estdo provendo 0s meios
necessarios para que a televisdo gratuita, hoje em formato analégico, continue a chegar aos lares
brasileiros, agora com qualidade digital de dudio e video. Essa atuacdo foi- fundamental para-a
implementagdo dos servicos 4G, que ocupardo a faixa anteriormente destinada a TV analogica. *

3.50. ~ Esse modelo garantiu ao Brasil /0 posto de Unico pais da América Latina a  destinar, até o
- momento, mais. ‘de’ 30% (trinta por cento) do espectro radioelétrico sugerido pela-Unido Internacional de
Telecomunicagoes (UIT) para uso por servicos moveis até o ano de 2020, ‘condi¢do fundamental para melhorar o
. desempenho da banda larga mével e até mesmo para implantacdo das redes 5G.

VI.b - Compromissos de Abrangéncia - Atendimento com telefonia movel 2G e 3G/ e 4G!%!

3.51. Desde 2010, todas as sedes de municipios no Brasil devem: ter, no ‘minimo, atendimento com
_telefonia mével de 22 geracdo (2G) e, até o final de 2019, todas as sedes de municipios no Brasil devem ter
atendimento com telefonia movel de-32 geragao (3G): 7

3.52: : Nos muhicipios com mais 'de 100 ‘mil habltantes pelo menos 5 prestadoras devem oferecer
telefonia mével com tecnologia 3G, nos municipios com: populagdo entre 30 mil.e 100 mll habitantes, pelo
menos 3 prestadoras. Nos municipios com' populagdo inferior 'a 30 mil*habitantes,” 0s compromissos
estabelecem pelo menos 1 prestadora-ofertando 3G. g

3.53. A prewsao de atendimento pode ser ‘acessada na pdgina da Anatel na internet, no seguinte ;
caminho? www.ahatel; gov.br->>"Dados >> Infraestrutura (aba lateral) '>> Telefonia Movel >> Previsdo de
atendimento dos municipios com Banda Larga (obrigagoes dos editais de licitagdes do SMP).

3.54. Por sua’vez, a‘telefonia moével de 42 geragdo (4G), que permite taxas de transmissdo’de maior
capacidade €, por isso, oferece melhor experiéncia de uso da banda larga mével, deve estar dlsponlvel nas:sedes
dos municipios que possuam acima‘de 30 mil habitantes,

3.55. Nos ‘municipios com-mais de 100 mil habifantes, pelo menos 4 prestadoras devem: oferecer
telefonia mével com' tecnologia 4G. Nos municipios ‘com populacdo entre 30 mil €100 mil habitantes, pelo
menos uma prestadora deve oferecer o servigo.



3.56. Cabe também informar que ainda ndo ha.compromisso de abrangéncia.com atecnologia 4G para

municipios-‘abaixo de 30 mil habitantes'®! ou, com qualquer tecnologia, para distritos ndo sedes dos municipios,
salvo-os compromissos para atendimento a areasrurais a seguir expostos.

3.57. Por fim, ‘a liberagdo da faixa de 700 MHz para uso das operadoras de telefonia mével, antes
ocupada pela radiodifusdo, também tende a melhorar aspectos como cobertura e capacidade, por ser uma faixa
- "nobre" paratal uso. ‘

vWl.c- Compromissos de Abrangéncia - Atendimento-a areas rurais

3.58. Os' compromissos -de ‘abrangéncia ‘abordados no item ‘anterior aplicam-se, como explicitado, a
cobertura; com SMP, dos’ distritos-sedes dos municipios ‘brasileiros. Por sua vez, ;a terceira categoria de
compromissos, a que envolve o atendimento a dreas rurais,.com o servigo de voz e dados fixos.

3.59.: Embora ndo se trate especificamente 'de cobertura com 0 'SMP; entende-se oportuno.trazer, no
contexto dos esclarecimentos prestados. neste documento, uma explanacdo sobre o atendimento a dreas rurais,
visto que se trata de uma obrigacdo de atendimento capaz de suprir acesso a servicos de telecomunica¢des em
voz e dados em areas remotas: :

 3.60. Quanto a-area rural, existem:

a) metas ‘de -atendimento. de telefoma fixa (STFC), ‘dispostas no Plano Geral de Metas para
Universalizacdo (PGMU), aprovado pelo Decreto n? 7.512/2011; e L

b) metas estabelecidas por. meio do Edital de L|C|tagao ne 004/2012/PVCP/SPV Anatel (“Edital
GII) \

VI.c.1 - Obrigacdes previstas no PGMU -'telefonia fixa (STFC)

3.61.. No que tange as metas de atendimento, o PGMU previu, entre outros, dois grandes grupos de
obrigagdes especificas para a telefonia fixa: ) ' ‘

a) atendimento, via acessos coletivos (comumente chamados orelhdes), mediante solicitagdo,
para 0s seguintes ‘locais: escolas ‘publicas rurais, postos: de saude pablicos, comunidades
remanescentes de quilombos e quilombolas devidamente certificadas, populacdes tradicionais
e extrativistas nas Unidades de Conservagao de Uso Sustentavel, postos.da-Policia Rodoviaria
Federal, assentamentos de trabalhadores rurais, organizacdes militares das Forgas Armadas
aerédromos publicos ‘e aldeias indigenas; e

b) atendimento, com acessos .individuais, ‘por meio ‘de Planos.de Atendimento Rural, nos
termos do:Regulamento:sobre a ‘Prestacdo do Servico Telefonico Fixo-Comutado destinado ao
publico 'em geral (STFC) fora da area de tarifacdo basica (ATB), com valores dlferenC|ados
dependendoda Iocallzagao do solicitante.

3.62. O atendimento descrito nos itens acima é'efetuado pelas concessiondrias-de telefonia fixa focal, a
saber: Algar, Sercomtel, Telefonica‘e Oi,.em suas respectivas areas de concessao. .

Vl.c.2 - Obrigacoes decorrentes do Edital 4G - telefonia fixa (STFC) e banda larga fixa (SCM)

3.63. O Edital:n® 004/2012/PVCP/SPV Anatel (”Edltal 4G") trouxe .o compromisso de cobertura da area
rural com/servigos de voz e dados fixos, até 31 de dezembro de 2015, em, no minimo, 80% (oitenta por cento)
da 3rea contida em até 30 'km (trinta quildmetros) dos limites do distrito-sede de qualquer mun|c1p|o brasileiro,
o-que alcanga em torno de 91% (noventa e um por cento)-da populagao rural

3.64. Cumpre informar que a oferta de servicos de dados (banda larga) deveria possibilitar, no minimo,
conexdes com taxa de transmissdo de 1 Mbps de download, 256 kbps de upload e franquia mensal de 500 MB
por usuario. s :

365 Vale dizer que ‘este mesmo Edital também trouxe obriga¢des de atendimento, com’conexdo de
dados, de forma gratuita, as escolas publicas rurais (constantes do cadastro do Instituto Nacional de Estudos e
Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira — INEP), situadas no raio de 30 km (trinta qui|6metrbs) dodistrito-sede de
gualguer municipio brasileiro. :






3.70. -Tais politicas publicas foram implementadas por meio de'leis e decretos estaduais, entre os quais
se destacam: p

'a) Ceara: Programa AlS Sertao, i'nstituido pela-Lei n215.494, de 27 de novembro de 2013, é
regulamentado pelo Decreto n? 31.449, de 24 de margo de 2014;

b) ‘Espl'rito Santo: Edital de Chamamento Publico n2 002/2017, da Secretaria de Estado de
Agricultura, Abastecimento; Aquicultura e Pesca (SEAG);

¢) Minas Gerais: Programa Estadual "Minas Comunica", conforme a Lei n? 16.306, de 7 de
agosto ' de 2006, ‘que. criou ‘o Fundo .de Universalizacdo do Acesso ‘a Servicos ' de
Telecomunicagdes em Minas Gerais (Fundomic);

d) Mato Grosso: Programa Estadual de 'Parcerias Publico- Prlvadas, conforme a.Lei n210: 199
de 5 de dezembro de 2014;

'e)-Pernambuco: Programa Pernambucano de Inclusdo- Sociodigital '~ Conexdo . Cidadd, nos
termos: do Decreto n? 39.128, de 22 de fevereiro de 2013,’e do Decreto n2 39.786, de 3 de
setembro de 2013; e

f) Rondénia: Edital de Chamamento Pubhco ne 001/2015/DETIC/SEAE das: Secretarijas de
Estado de Assuntos Estrategucos (Seae) e de Finangas (Sefin).

3.71. A documenta¢do‘acima estd disponivel paraconsulta no endereco fitto ./ lityurl €0/ prosramas
“estaduais, sendo que a Anatel ndo é responsavel pela formulagdo e pelo acompanhamento dos programas
estaduais, ’ .

VI - COMPETIGAO NA TELEFONIA MOVEL

3.72. A Anatel vem jimplementando politicas de fomento a competicdo,: como, por.exemplo, a
existéncia de varias operadoras de telefonia-movel com autorizagdo para prestagdo do SMP com abrangéncia
nacional. Assim, em grande parte dos municipios brasileiros, hd pelo menos em operac¢do 2 (duas), entre as
maiores prestadoras, que oferecem o SMP. Ademais, ndo ha qualquer impedimento. para que usudrios realizem
a portabilidade do seu nimero de acesso de uma prestadora que estd aquém das metas de qualidade, para
outra dentro. das metas e que possa atendé-lo de uma forma melhor. Na portabilidade o numero do telefone
(terminal de‘acesso) é mantido.

3.73. Tao importante 'quanto as agOes  regulamentares - medidas ddicionais tomadas pelo’ 6rgdo
regulador em favor da- melhoria da.qualidade da prestacdo dos servicos-de telecomunicacdes, € a a‘utude dos
usuarios de buscar uma prestadora que oferega servu;os de melhor gualidade.

3.74. De’ toda forma; nos casos em que o usudrio perceba dificuldades para fruicdo do servico, as
prestadoras do:SMP podem ser.acessadas diretamente para reclamagao ou solicitagao de servigos por meio dos
telefones listados abaixo (para os quais as chamadas s3o gratuitas de qualquer telefone fixo ou' mével) ou outros
meios por elas disponibilizados:

a) Algar:'1055;

b) Claro:1052;

c) Nextel: 1050;

d): Oi: 1053 ou1057;
e):Sercomtel; 1051;
f) Tim: 1056; e

g) Vivo: 1058.

V- AS PRINCIPAIS REGRAS DA BANDA LARGA FIXA:

3.75. 0’ Servigco ‘de Comunicacao Multimidia (SCM), comumente chamado de "banda Iarga ﬁxa é,
por definicdo legal, prestado sob o regime privado, baseado nos principios constitucionais da athdade
econdmica, conforme os arts. 126 e 128 da Lei Geral'de Telecomunicagoes.



3.76. Entretanto em que-pese tratar-se de servugo prestado em: regime privado, para o qual ndo
existem obrigacdes legais relacionadas a universalizagdo e a continuidade, a Anatel, em seus regulamentos e *
procedimentos licitatdrios, tem consolidado algumas regras sobre atendimento e qualidade.

3.77 As principais regras ‘da exploracdo da banda larga fixa estdo previstas nos seguintes textos
regulamentares, ' todos eles  disponiveis- ;para’ -consulta * no portal, de  legislagdo - 'da = Anatel
(wwW.anatel.govibr/legislacao): ! ‘

a) Regulamento do Servico de Comunicagdo Multimidia (RSCM), aprovado. pela:Resolucao
Anatel n? 614, de 28 de maio de 2013, que abrange, entre outrds, as regras basicas de
prestacdo e as caracteristicas operacionais do servico; :

b) Regulamento de Gestdo da Qualidade do Sérvico de Comunicagdo Multimidia (RGQ-SCM),
aprovado pela Resolucdo Anatel n? 574, de 28 de outubro de 2011, que traz mdlcadores e.
metas de qualidade deﬁmdos por Unidade da Federagdo (UF); e

¢) Regulamento Geral de Direitos do Consumldor de Servu;os de ‘Telecomunicag¢des (RGC),
aprovado pela Resolucdo Anatel n2 632, de 7 de marco de 2014, que estabelece as regras
sobre atendlmento cobranca e oferta do SMP e demais serwgos de telecomunicacoes.

3.78. . Além disso, o Edital de Licitacdo n? 004/2012/PVCP/SPV Anatel (“Edital 4G”) abrange os servu;os
de telefonia fixa e banda larga fixa, no limite 'da area compreendlda dentro do'raio de até 30 km (trinta:
quilémetros) dos limites da sede municipal mais proxima. :

IX- QUALIDADE DA BANDA LARGA FIXA

1X.a - Regulamento de Qualidade (RGE),-SCM)' o acompanham‘ento dos iridicadores de qualidadpe

3.79; .7 A Anatel acompanha a qualidade dos servicos de telecomunlcagoes de interesse coletivo por
meio do monitoramento de indicadores de desempenho operacional das prestadoras: Cada indicador: possur
uma meta associada, que deve ser alcangada pela prestadora do servigo mensalmente em cada area geografica
definida na regulamentagao.

3.80. Os indicadores, bem como seus respectivos métodos de coleta, célculo € demais requisitos de
qualidade, estdo definidos em regulamentagao espeCIﬁca editada ‘pela“ Anatel; em conformidade com a
legislacdo e apos consulta publica a sociedade.

3.81; No caso do'SCM, esses requisitos de controle est3o dlsc1phnados no Regulamento de Gestdo da
Qualidade da Prestacdo do Servico de Comunicag¢do Multlmldla (RGQ-SCM), aprovado pela Resolucdo Anatel
n? 574/2011, que traz indicadores e metas definidos por Unidade da Federagdo (UF).

3.82. De' acordo com 0 RGQ:-SCM; a qualidade da banda larga fixa € acompanhada por meio de 14 -
indicadores que demonstram o desempenho das prestadoras com mais de 50 mil acessos, em irés aspectos:
reacdo do. usuario; rede e atendimento. Conforme tabela a seguir, cada indicador possui uma meta associada
que corresponde ao desempenho minimo_ estabelecido para a adequada quahdade do servico. em: cada-drea
geografica definida na regulamentagao

[ INDICADORES || MNEMONICO | DESCRICAO . |l .. META !
) : ? Taxa de Reclamagbes 5 :
“SCM1. - il na Operadora (pela No-maximo 1% no més
base de assinantes) 3
Reacio/do i Taxa de Reclamagbes ;
% o SCM2 naAnatel {sobre o No:maximo 2%:no meés
usudrio ‘
total da operadora)
3 ; | Taxa de Reclamacdes - ; ;
! f “i8CM3 - Reabertasda. No:maximo 10% no més
_ Operadora: , ~
Rede SCM4 | Garantiade || ~No minimo 40% da taxa §
: Velocidade contratadaem 95%dos - |
; testes




Instantanea 5
Contratada
Garantia de . =
SCM5 Velocidade Média b m'"'"?° 90% da.txa
: 2 contratada
Contratada
' . % Nomdximo 80
: o i milissegundos (terrestre) e
B I 2
SCM6 : Laténcia Bidireciona 900 (satélite) em 95% dos
€asos
: No‘maximo 50
SEM7 .. Variagdo de Laténcia '|| milissegundos.em95% dos
’ : - casos
Taxa de Perda de No maximo 2% em 95%
SCM8 ; s
Pacote dos casos
SCM9 Taxa de No minimo:99% em 95%
' Disponibilidade dos casos ;
Taxa de Atendimento No minimo 85% das ;
Seni0 - pelo Atendente em chamadas em até 20
Sistemas de segundos.no Periodo de
Autoatendimento Maior Movimento
2 : SCMI11 Taxa de Inst.ala;ao do/ it - Ematé 10 d|a§ Uteisem
» Servico 98% dos casos
Atendimento A RN ]
SCM12 Taxa de Solicitacoes de NG Faxime 5%
’ Reparo :
% 53 o
SCMI3 TaxadeTempode || Em até24hem 95/) dos .
Reparo €asos
G e 3 .
/ SeM14 Taxa de I'%equsta ao. || Em até 5dias tteis em 95%
Assinante dos casos
3.83. Todos os: resultados apurados sao publicados ‘na  pagina  da Anatel ‘na_internet, . em

CWW anatel gov.br >> Dados >> Qualidade (aba lateral) >> Indicadores de Qualidade >> ‘Banda Larga Fixa >>
Serie Histérica de Indicadores (do ' final da pagina)>> Resultados dos indicadores do RGQ --SCM >> Indicadores

dé Qualidade scM). No portal também sdo disponibilizadas informages sobre o cumprimento de metas,
ranking por operadora, desempenho _por Unidades da Federacdo, além.de relatorios anuais, que avaliam o
desempenho das principais operadoras de cada servico.

3.84. Ademais, informacdes sobre como se processam as medlgoes dos indicadores: de rede -estao
disponiveis no site www.brasilbandalarga.com.br. A ‘estratégia adotada -baseia-se 'no ‘monitoramento de
-caracteristicas da prestacado do servico gue se aproximam da percepcdo dos usuadrios:

3.85. Vale destacar gue a'regulamentacdo vigente:para-0:SCM nado preveé indicadores por municipio,
distrito, bairro, rua ou estrada, o que impossibilita o atendimento‘a solicitacoes. de informacoes que tenham
esse nivel de granularidade, ou seja, gue versem sobre cumprimento, de indicadores de qualidade baseados no
RGQ-SCM em um. municipio, em parte ou em um grupo deles. Assim, € possivel que determinado indicador
esteja em conformidade com a regulamentagao e, 'em pantos especificos da UF ou até mesmo em municipios
- inteiros que integram a UF, estejam aquém das metas previstas: »

3.86: O descumprimento das obngagoes de qualldade sujeita ‘o -infrator-as san¢des prewstas na
regulamentacdo,.aplicadas em sede-de’processo admlnlstratlvo mstaurado com:este ﬁm especifico, conforme se’
vera adiante.

3.87. ‘Cabe também esclarecer que a agdo- fiscalizatoria da Agéncia, no tocante a qualidade da
prestacdo dos servicos, recai sobre a empresa-outorgada‘para prestar'o servico ao usudrio final. Ndo cabendo,
portanto, acdo junto a terceiros, fornecedores de insumos para prestagdo dos servigos.

IX.b - Ihterrupgﬁes



13.88. Outro-aspecto que traz degradacio da qualidade percebida pelos consumidores é a ocorréncia de
interrupcdes, que sdo eventos temporarios de auséncia de Servigo Tais' eventospodem ser causados por
diversos motivos, como falhas de equipamentos.de.rede, romplmentos de fibra Optica, vandalismos, acidentes.e
eventos climaticos, entre outros. :

3.89. E importante destacar que a regulamentag¢do nao estabelece um Ilmlte de ocorréncias ou duragao
. deinterrupg¢des. O que se prevé € que, no caso de interrupcdes, a empresa deve:

a) comunicar a ocorréncia 3 Anatel; e

b) proceder “ao . ressarcimento - proparcional aos - consumidores pelo  periodo.  de
indisponibilidade do servigo. : ‘

X- APURA(;AO DE DESCUMPRIMENTOS DE OBRIGACOES ‘

3.90. Uma vez. constatados indicios de descumprimento de obrlgagoes por parte das empresas
atuantes no setor de. telecomunicacoes, a situacdo deve ser devidamente apurada por meio de processo
administrativo préprio, denominado Procedimento para Apuragéo de Descumprimento de Obrigactes (Pado)

3.91. .0 rito do Pado’ obedece. ao. disposto. no Regimento Interno da Anatel (RIA), dprovado pela
Resolugdo Anatel ng 612, de 29 de abril de 2013, que preve transparéncia dos atos admlnlstratlvos e assegura o
direito 3 ampla defesa por parte das prestadoras.

3.92. Quando cabiveis, e'sem prejuizo das medidas previstas na legislacdo consumerista e das san¢oes
de natureza civil e penal, as san¢bes aplicaveis aos infratores observam o disgosto no art. 173 da Lei Geral de
Telecomunica¢des e no Regulamento de Aplicagdo de Sangoes Administrativas (Rasa), aprovado pela Resolucdo
Anatel n? 589, de 7 de maio de 2012, a saber: adverténcia, multa, suspensdo temporaria; obrlgagao de fazer,
obrigacdo de ndo fazer, caducidade & declaragdo de inidoneidade.

3.93. Especificamente quanto aos compromissos de abrangéncia, ‘0’ seu cumprimento ¢ fiscalizado
apos o vencimento do:prazo de atendimento. Os resultados dos compromissos de abrangéncia aquém das
metas implicam acoes adm|n|strat|vas da Anate1 para todo. o umverso de usudrios ou de municipios afetados
pelos descumprimentos.

3.94. Além dISSO conforme previsto nos editais, as prestadoras mantém junto_a Anatel garantlas
ﬁnancelras visando assegurar a execl¢do dos compromissos de abrangéncia assumidos nas licitacoes. Essas
garantias so sao’ devolvidas as prestadoras apos a comprovagao por melo dasfiscalizacoes da Ageéncia, do
cumprimento das obrigacdes. - , §

3.95. Por outro turno com .o objetivo de corrigir deficiéncias eventualmente constatadas na-qualidade
da prestagdo dos servicos, a Anatel pode vir a adotar. diligéncias adicionais, expedindo-medidas cautelares ou
determinando @ execugdo de plano. .de-a¢do, para corregao de conduta:ou: melhoria do' desempenho das
prestadoras, entre outras provtdenuas cablvels

3.96. Destaque-se que, em regra, a periodicidade de instaura¢do de Pado sobre a qualidade do SMP e
do SCM é anual. Assim, anualmente a Anatel.instaura Pados para apurar todos os casos de descumprimentos de-
metas do anoanterior, paracada‘empresa.

3.97. Nesse sentldo seguem abaixo os niimeros dos processos instaurados contra cada prestadora de
telefonia ‘mavel ;para .apuragdo de descumpnmento relacionados a indicadores de qualidade do SMP
identificados no6'ano de 2016:

a) Algar: 53500.057386/2017-11; k
b):Claro: 53500.057388/2017-01;

‘¢) Datora: 53500.057389/2017-47;
d) Nextel: 53500.057390/2017-71;
e) 10i; 53500.057391/2017-16;
f) Porto Seguro: 53500.057392/2017-61;
g) Sercomtel: 53500.057608/2017-98;

2 ' h) Tim: 53500.057394/2017-50; e
i) Vivo:53500.057393/2017-13;



3.98. Ademais, seguem abaixo ‘0s nimeros dos mais recentes processos  instaurados contra as
principais prestadoras de banda:larga fixa para apuracao de descumprimento relacmnados a indicadores de
gualidade.do SCM :

a) ‘Algar: 53500.070738/2017-16;
T b) Claro:53500.074530/2017-76;

c) Sky: 53500.070753/2017-64;

| d) €abo: 53500.070742/2017-84;

e) Oi: 53500.074481/2017-71;

f)‘Sercomiel: 53500.070725/2017-47;

g) Tim: 53500.074515/2017-28;

h) Vivo: 53500.060202/2017-92.

X1~ INFORMACAO AO CONSUMIDOR

—399 : A ‘preocupacdol com’ 0" consumidor estd  no foco da Anatel, que tem:estabelecido medidas
‘ regulatorlas que ampliam € asseguram os seus direitos, ‘além de incentivar ‘as prestadoras a. adotar medidas
eficazes para a resolucdo de. conflitos com seus clientes.” A Agéncia acredita que a transparéncia e uma
ferramenta fundamental.para o fortalecimento das relagoes com o consumidor.

3.100. " Dessa forma, este-6rgdo regulador desenvolve medidas de empoderamento do consumldor que
vdo desde a edicdo de regulamentacio especifica, como o Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de
Servicos de. Telecomunicacoes (RGC); até a adocdo de iniciativas de educacdao para o consumo comoo Portal.do
Consumidor,‘o Anatel Explica, spots de:audio para velculagao por.qualquer emissora mteres.sada, matérias sobre
temas especificos e 0 uso‘de redes sociais. Assim,‘a Anatel busca estimular habitos e atitudes que permitam ao
consumidor de telecomunicagdes conhecer seus direitos e informar-se sobre tecnglogias e mudangas no setor.

3.101. O Portal do Consumidor foi-lancado-em 2013, idealizado para oferecer ao usuario informagdes.
essenciais para o exercicio de seus direitos, em linguagem simples e direta. Desde a sua reestruturagdo, em
marco de 2015, foram verificadas cerca de 27 milhGes de sessdes de visualizacdo do Portal do Consumidor,
realizadas por mais de 7 milhGes de Usuarios..Em setembro de 2017, o Portal passou por uma reestruturacao.
Hoje, o consumidor pode encontrar no:Portal matérias sobre direitos do’ consumidor em’ telecomunicacdes;
spots de dudio sobre o tema, que podem ser veiculados liviemente por qualquer emissora; notas sobre eventos
- @ cursos; € as 100 edi¢Oes da'série Anatel Explica :

3/102. .~ Asérie "Anatel Explica” consiste em'um conjunto de tutoriais a respeito de temas de mteresse do
consumidor, como duvidas: frequentes, direitos e assuntos de destaque no. setor “de telecomunicagdes. A
campanha  pode ~ ser . acessada - ‘pelo . Portal ' do * Consumidor ' da ' Anatel, no -endereco
www.anatel.gov.br/eonsumidor/anatel-explica. '

3:103. Alem disso, outras iniciativas da Agéncia também sdo Uteis para a avaliacao da prestagao dos
servicosde telecomunicacoes nas diversas reahdades do pais. Nesse sentldo destacam-se:

Xl.a - Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade

&
3.104. Por meio" ‘de" ‘pesquisas para a éferi¢§o da saﬁsfagéo e da ‘qualidade ‘percebida “pelos
consumidores, da qual devem participar todas prestadoras de servicos de telecomunicacbes que ndo se
enquadrem na condigdo de Prestadora de’ Pequeno Porte, ‘a Agéncia busca avaliar ‘os servigos de
telecomunicacOes sob 0s seguintes aspectos: satisfacdo geral, canais ‘de atendimento, oferta e contratagao
funcionamento, cobranca; recarga; capacudade de resolugaoereparoemstalagao

3.105. A’ Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Perceblda da Anatel é uma das maiores do Brasil-
independentemente do tema e uma das maiores do mundo com este objetivoespecifico. Anualmente a Anatel
colhe :a‘opinido de cerca de 140 mil pessoas para medir o grau de ‘satisfacao com a prestagao dos servicos de
banda larga fixa, telefonia fixa e movel e TV por assinatura. As entrevistas sao realizadas por telefone e os .
entrevistados 'sdo sorteados aleatoriamente . para .avaliar ‘os servicos das empresas e seus.canais de
atendimento.



3.106. ° Apenas a titulo de comparac¢do, a maior pesquisa do Brasil, @ PNAD anual, entrevista 356 mil
pessoas, compreendidas em 150 mil domicilios. ‘ )

3:4107. Na pagina da’Anatel na internet, além de conhecer o‘inteiro teor do Regulamento das Condicoes
de -Afericdo do Grau de Satisfacdo e da Qualidade Percebida; junto’ aos. Usudrios de Servicos de
Telecomunicacdes, aprovado pela Resolucdo Anatel n® 65472015, é possivel conhecer o histérico das pesquisas
j& realizadas, comparar a avaliagdo da satisfacdo dos consumidores, por empresa € servico, e acompanhar o
andamento da pesquisa deste ano. Acesse: www.anatel govbr >> Consumidor >> Compare as Prestadoras (aba
lateral) >> Pesquisa de Satisfagao e Qualidade. ‘

XI.b - Indice de Desempenho no Atendimento {IDA)

3,108.. Toda vez que.um consumidor registra-uma reclamagdo nos canais de atendimento da Anatel, a
Agéncié encaminha a reclamagdo para a operadora reclamada e passa a acompanhar como — e em quanto
tempo — essa’ reclamac8o serd respondida. Os dados que sdo gerados nesse procésso permitem a Agéncia
calcular o indice de Desempenho no Atendimento (IDA), que considera tante a quantidade de reclamacGes
registradas’ contra as operadoras, quanto a agilidade e a eficiéncia delas em responder, e permite o

estabelecimento de rankings de atendimento, por operadora e por servico. :

3.109. Mais informacdes sobre o IDA e o ranking mensal das prestadoras'podem ser consultados na
pagina da: Anatel na internet, no seguinte _caminho: wwiw.ahatel govlr >> Consumidor: >> ‘Compare  as
Prestadoras (aba lateral) >> indice de Desempenho no Atendlmento (IDA).

Xl.c - Informagdes Adicionais _ : , \

3.110. Seguindo ‘g politica de’transparéncia e par‘ficipac;éo social, todos 0s.documentos-expedidos pela
Agéncia -sdo, - em '~ regra, disponibilizados - para‘ ‘consulta’ na ' internet: ‘no . seguinte . enderego:
www.anatel govbr/seipesquisa, ; ’ bl o Flas T

3411, Todas as inf-o'rmagc"),es relativas ao atendimento do SMP por municipio estdo publicadas no site da
Anatel no endereco: www.anatel.gov.br >> Setor Regulado >> Universalizagao e Ampliagdo (aba lateral) >>
Telefonia Movel >> Relac¢do de Municipios com:Prestadoras e Tecnologlas SMP. o h

3.112. A relagdo do contato das principais prestadoras dos setvicos de telefonia fixa, movel e TV por
assinatura consta do enderet;o www.anatelgowbr >> Consumldor 3> Registre uma reclamacio (aba lateral) >>
Contatos das principais operadoras (link apos:a figura):

3.113. As. informacdes sobre localidades que ja possuem atendimento das concessiondrias com serwgo
de telefonia fixa estdo disponiveis no enderecgo http: //S|stemas anatel.gov.br/sgmu.

[1] & existéncia de indicadores "NI" no relatdrio significa que as'medicoes realizadas ndo atingiram quantidade
suficiente para alcancar a margem de erro estatistica exigida na metodologia. Ja. a existéncia de indicadores
“NO” indica que n3o houve ocorréncia no universo avaliado pelo indicador; situacdo que é considerada um
resultado nde valido, ndo computando para fins de cumprimento de meta, nem gérando sancionamento.

: 1
2] os patamares de referéncia municipais foram-considerados criticos. para fins de atuacdo cautelar, quando
abaixo-de 85% numa consolidacao trimestral, para os indicadores Taxa de Conexdo de Voz e Taxa de Conexdo de
Dados, € acima de 5% no mesmo'periodo, para os indicadores Taxa'de Desconexdo de Voz e Taxa de Desconexao
.de Dados.

(3] Editais de Licitagdo n2 002/2007/SPV-Anatel (Edital "3G"),‘n9 002/2010/PVCP/SPV-Ana:ceI (Edital “Banda H”) e
-n2.004/2012/PVCP/SPV-Anatel (Edital “Banda Larga Rural e Urbana”).

4] Edital de Licitagcdo h9 004/2012/PVCP/SPV-Anatel (Editai “Banda Larga Rural e Urbana”).

3] Destaque-se que existerm varios registros de municipios com menos de 30'mil habitantes, onde, por interesse
econdmico/comercial, as prestadoras ja estdo operando‘com tecnologia 4G. :

4 - DOCUMENTOS RELACIONADOS/ANEXOS



41, Relatério . do  RGO-SCM  do "Estado = de Santa  Catarina: - Disponivel para, consulta em
www.anatel.gov.br s> Dados >> Qualidade (aba lateral) >> Indicadores de Qualidade >> Banda Larga Fixa >>
Série Historica de Indicadores (ao final da pagina) >> Resultados dos indicadores do RGQ = SCM >> Indicadores
de Qualidade SCM (Documento disponivel em planilha, na qual podem ser filtrados os indicadores por UF desde
2012). ‘ . :

4.2 Relatério do RGQ-SMP. - do’ Estado de Santa.: Catarina: ' Disponivel para consulta em
www.anatel.govbr >> Dados >> Qualidade (aba lateral) >> Indicadores de Qualidade >> Telefonia Mdvel >> Série
Historica de Indicadores {ao final da pagina) >> Resultados dos indicadores doRGQ - SMP >> Indicadores de
Qualidade SMP (Documento disponivel em plamlha, na qual podem ser filtrados os indicadores por UF e CN
desde 2012); e ~

4.3, 'Relatério de Dados de Fiscalizagdo Consolidados ‘do Municipi'o de Canoinhas/SC: Disponivel em
>> Dados >> Qualidade (aba lateral) 3> Indicadores de Qualidade >> Telefonia Mével >>
Apllcatlvo da Qualidade do Monitoramento das Redes Mdveis (ao final da pagina) >> Menu. {no canto superior

direito) >> Relatorlo do Municipio. Ou'diretamente em [0 1 ‘ Aatpl 3> Menu
{nocanto superlor direito) >> Relatorio.do Mun|C|p|o Enviado tambem ém anexo (SEI ne 2522448 )

5. CONCLUSAO ‘ , .

5.1 : Apresentado um panorama. sobre. 0._Servigo Movel Pessoal (SMP) e sobre 0 Servico de

Comunicacdo Multimidia (SCM), conforme contextualizagbes regulaméntares acima, pode-se conclmr gue:
a) ‘as obrigacoes de cobertura do SMP dizem respeito apenas ao distrito-sede dos mumcnplos

b) é considerado atendido ‘0. municipio quando a drea de cobertura contenha, pelo menos,
80% (oitenta por cento) da area urbana do distrito-sede;

¢) o atendimento com o SMP nas localidades e distritos ndo sedes de miunicipios. (vilas,
estradas,.zona rural e etc.) e nos 20% (vinte por tento) da drea urbana do distrito-sede (onde
ndo ¢ obrigatdria a cobertura), dependera do plano'de negdcio das prestadoras de SMP que
atendem a reglao, :

d) o atendimento rural alcanga qualguer demanda para local que esteja situado dentro da area
-'contida até 30 km (trlnta quﬂometros) do I|m|te da sede municipal, com o servico de voz e
dados fixos;

e) a area de cobertura das prestadaras pode ser consultada no mapa de cobertura disponivel
‘em seus respectivos sites;

f) as obrigagtes de qualtdade do SMP prevnstas no RGQ—SMP s3o calculadas para 0 CN ou UF;

g) como medida excepcional, a Anatel ‘disponibiliza o Relatdrio de Dados de Fiscalizagdo
municipal, que traz indicadores especificos do desempenho das prestadoras em suas dreas de
cobertura por.municipio;

h) € possivel fazer a portabilidade, conforme:a conveniéncia do usudrio; e
i) as obrigagdes de qualidade do SCM previstas no RGQ-SCM sdo calculadas para a UF.

5.2 Prestados os esclarecimentos pertmentes encammhe -se este’Informe‘ao interessado.
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Documento assinado eletronicamente por‘ Ernesto Marcos Silveira, Especialista em Regulagﬁo em
19/06/2018, as 13:31, conforme horario oﬁual de Brasma com fundamento no-art. 23, inciso Il; da Partaria

ng 912[201 da Anatel.

% A autenticidade deste documento pode ser conferida em hittp://wwiw.anatel.gov.br/autenticidade,
¥ ': informando o cddigo verificador 2821144 ¢ o codigo CRC 6D68BBID.

Referéncia: Processo n? 53520.000280/2018-81 : : 'SEl n2 2821144 .

Criado-por ernestom, versdo 4 por ernestom em 08/06/2018 09:50:39.
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