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Oficio n2 557/2017/SEI/ARI-ANATEL

A Sua Exceléncia o Senhor

FABIO GAVASSO

Presidente da Camara Municipal
Camara Municipal de Sorriso/MT
Av. Porto Alegre, 2.615, Centro
CEP: 78890-000 - Sorriso/MT

Assunto: Oficio n2 833/2017-GP/SEC, de 05 de setembro de 2017 (Requerimento n2 224/2017).

Referéncia Anatel: Caso responda este oficio, gentileza indicar expressamente o Processo n¢
53500.076712/2017-81.

Senhor Presidente da Camara Municipal,

1 " Reporto-me ao Oficio em epigrafe, protocolizado nesta Anatel no dia 13 de outubro de
2017 sob o n253500.076712/2017-81, por meio do qual Vossa Exceléncia apresenta demanda tendo em
vista a qualidade do Servigo Mdvel Pessoal prestado em Sorriso/MT.

2 No que tange ao assunto, encaminho, em anexo, o Informe n2 172/2017/SEI/ARI elaborado
por esta Assessoria de Rela¢des Institucionais - ARI, com as informacdes pertinentes.

3 A Anatel coloca-se a disposicdo para eventuais esclarecimentos que se fizerem necessarios.
Anexos: | - Informe n2 172/2017/SEI/ARI (SEI n2 2020882).

Atenciosamente,

g 5eil Documento assinado eletronicamente por Simone de Oliveira Branddo, Chefe da Assessoria de
' @ Relagdes Institucionais, Substituto(a), em 20/10/2017, as 21:16, conforme horario oficial de Brasilia,
com fundamento no art. 23, inciso Il, da Portaria n® 912/2017 da Anatel.

assinatura
eletrénica

A autenticidade deste documento pode ser conferida em http://www.anatel.gov.br/autenticidade,
e informando o cddigo verificador 2020932 e o cddigo CRC E6B12A51.

Referéncia: Caso responda este Oficio, indicar expressamente o Processo n2 53500.076712/2017-81 ~ SEln2 2020932
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@ ANATEL

\gencia Nacional de Telecomunicacoes
INFORME N¢ 172/2017/SEI/ARI

PROCESSO N° 53500.076712/2017-81
INTERESSADO: CAMARA MUNICIPAL DE SORRISO/MT
11l ¢ ASSUNTO

151 ; Subsidios para resposta ao Oficio n2 833/2017-GP/SEC, de 05 de setembro de 2017, por meio do
qual a Cdmara Municipal de Sorriso/MT demanda em face da qualidade do SMP prestado na localidade.

7 REFERENCIAS

221, Oficio n2® 833/2017-GP/SEC, de 05 de setembro de 2017 (SEI n? 1994535);

2.2, Requerimento n2 224/2017;

2.3 Lei n29.472, de 16 de julho de 1997 (Lei Geral de Telecomunica¢des - LGT);

2:4: Regimento Interno da Anatel (RIA), aprovado pela Resolugdo Anatel n2 612/2013;

2:5; Regulamento do Servigo Mével Pessoal (RSMP), aprovado pela Resolugdio Anatel n2 477/2007;
2.6. Regulamento de Gestdo da Qualidade da Prestagdo do Ser\ngo Movel Pessoal (RGQ SMP),
aprovado pela Resolu¢do Anatel n2 575/2011;

2.7 Regulamento de Aplicagdo de Sangdes Administrativas (Rasa), aprovado pela Resolucio Anatel n2
589/2012; e '

2.8. Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunicagdes (RGC), aprovado
pela Resolucdo Anatel n2 632/2014.

3. ANALISE

I - HISTORICO

31 A Camara Municipal de Sorriso/MT, por meio do Oficio n® 833/2017-GP/SEC, apresentou o

Requerimento n? 224/2017 no qual sdo relatados problemas de qualidade do Servico Mével Pessoal (SMP)
prestado na localidade. !

3.2. Considerando a amplitude do tema, entende-se pertinente trazer, neste Informe, um panorama
amplo acerca da prestagdo desse servigo, a fim de atender 3 demanda formulada.

Il - A ANATEL E AS PRINCIPAIS REGRAS DA TELEFONIA MOVEL

3.3, Nos termos da Lei n? 9.472, de 16 de julho de 1997 (Lei Geral de Telecomunicagdes - LGT), 3
Anatel, entidade integrante da Administragdo Publica Federal indireta, com a fungdo de érgio regulador,
compete organizar a exploragdo dos servigos de telecomunicacdes, o que inclui o estabelecimento de regras e a
fiscalizacdo da prestagdo de servigos e da implantac3o e funcionamento de redes de telecomunicagdes no pais.
A missdo primordial da Agéncia, nos termos das politicas estabelecidas pelos Poderes Executivo e Legislativo, é
garantir a toda populagdo brasileira o acesso as telecomunicagdes por meio de medidas que promovam a
competicdo e a diversidade dos servigos, incrementem sua oferta e propiciem padrdes de qualidade compativeis
com a exigéncia dos consumidores.

3.4. Dito isso, ha que se destacar que o Servigo Mével Pessoal (SMP), comumente chamado de
telefonia celular e banda larga mével, é, por defini¢cio legal, prestado sob o regime privado, baseado nos
principios constitucionais da atividade econémica, conforme o art. 126 da Lei Geral de Telecomunicagdes,

segundo o qual, via de regra, o atendimento pressupde interesse comercial, dependendo do plano de negomos
e estratégia de atuagdo comercial das prestadoras.



3.5. Entretanto, em que pese tratar-se de servigo prestado em regime privado para o qual ndo existem
obrigagdes de universalizacdo e de continuidade, as prestadoras possuem obrigacdes de cobertura,

atendimento e qualidade estabelecidas nos regulamentos ou em procedimentos licitatorios promovidos pela
Anatel.

3.6, As principais regras da exploragdo da telefonia movel estdo previstas nos seguintes textos
regulamentares: !

a) Regulamento do Servico Mdvel Pessoal (RSMP), aprovado pela Resolugdo Anatel n2
477/2007, que abrange, dentre outras, as regras basicas de prestacdo e as caracteristicas
operacionais do servico.

b) Regulamento de Gestdo da Qualidade da Prestagdo do Servico Mdvel Pessoal (RGQ-SMP),
aprovado pela Resolugdo Anatel n2 575/2011, que traz indicadores e metas de qualidade
definidos por Cédigo Nacional (CN), antigo DDD, ou por Unidade da Federacdo (UF).

c) Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunicacdes (RGC),
aprovado pela Resolugdo Anatel n® 632/2014, que estabelece as regras sobre atendimento,
cobranga e oferta do SMP e demais servigos de telecomunicagges.

Il - COBERTURA DA TELEFONIA MOVEL

Compromissos de Abrangéncia

3.7 No Brasil, conforme explicado anteriormente, o atendimento com o SMP pressupde, regra geral,
o interesse comercial e depende do plano de negdcios e estratégia de atuacdo comercial das
prestadoras. Entretanto, ndo obstante seja um servigo prestado em regime privado, a Anatel, nos editais de
licitacdo de radiofrequéncias para a prestagdo do SMP, vem estabelecendo obrigacdes de expansio da cobertura
dos servigos de telecomunicagdes nos municipios brasileiros, tanto para a telefonia mével, quanto para acesso 2
Internet.

3.8. As obrigacoes previstas nos editais sdo denominadas “compromissos de abrangéncia” e estdo

vinculadas as tecnologias que suportam a prestagdo do servigo. Existem, atualmente, trés categorias de
COmMpromissos: . :

a) atendimento com telefonia movel 2G e 3G;
b) atendimento com telefonia movel 4G; e

c) atendimento as areas rurais.

3.9, Vale ressaltar, entretanto, antes de explicar tais categorias de compromissos, que a area de
cobertura minima obrigatdria para a telefonia mével prevista dentre as obrigagdes existentes até o momento
engloba somente os distritos sedes dos municipios. Ademais, é considerado atendido o municipio quando a
area de cobertura contiver, pelo menos, 80% (oitenta por cento) da area urbana de seu distrito sede. Entende-
se, portanto, que pode existir no maximo 20% (vinte por cento) de areas sem cobertura, precipuamente em
virtude da mobilidade do servigo. Assim, ao utilizar o servi¢o, o usuario podera se deparar com “dreas de
sombra”, isto é, com a degradagdo do sinal em virtude de alteracdes geograficas, climaticas, entre outras.

Compromissos de Abrangéncia - Atendimento com telefonia mével 2G e 3G[1]

3.9.1: Desde 2010, todas as sedes de municipios no Brasil devem ter, no minimo, atendimento com
telefonia movel de 22 Geracdo (2G).

3.9:2. Por sua vez, os compromissos para a prestacdo de telefonia movel e/ou de banda larga
movel de 32 Geragdo (3G) sdo os seguintes:

|  AREADECOBERTURA § PRAZO e
Sedes de municipios com populacio acima de | Até 30/04/2013, por pelo
100.000 habitantes ; menos 4 prestadoras i
Sedes de municipios com populagdo entre ' Até 31/12/2017, por pelo
30.000 e 100.000 habitantes | menos 3 prestadoras
Sedes de municipios com populagdo abaixo de ' Até 31/12/2019, por pelo i



l 30.000 habitantes : ‘[ menos 1 prestadora |

3.93. Quanto ao atendimento as sedes municipais com populagdo abaixo de 30 (trinta) mil
habitantes com tecnologia 3G até 31 de dezembro de 2019, ressalta-se que ele vem sendo efetuado com a
previsdo de atendimento de, aproximadamente, 15% (quinze por cento) ao ano, por pelo menos 1
prestadora.

394, s Destaque-se que ndo ha cronograma, visto que as prestadoras tém liberdade de escolha de
quando atender os municipios. De todo modo, a previsdo de atendimento pode ser acessada na pagina da
Anatel na Internet, no seguinte caminho: www.anatel.gov.br >> Dados >> Infraestrutura >> Telefonia Mdvel
>> Previsdao de atendimento dos municipio com Banda Larga - obrigacdes dos editais de licitagdes do SMP.

Compromissos de Abrangéncia - Atendimento com telefonia mavel 4G[2]

3.9.5. A tecnologia de 42 Geragdo (4G) permite taxas de transmissdo de maior capacidade e, por
isso, além da prestacdo do SMP, oferece melhor experiéncia de uso da banda larga movel. Os
compromissos de abrangéncia dessa tecnologia sdo os seguintes:

ﬁ AREA DE COBERTURA g RS RS
. Capitais brasileiras, Municipios com mais de SERE '
E 500.000 habitantes e Distrito Federal | Ate 31/05/201?_ Bl

: Municipios com mais de 200.000 habitantes 8 3 T Ate 3}/1?./2015 &
| Municipios com mais de 100.000 habitantes Até 31/12/2016

| s : Até 31/12/2017, RS
| Municipios entre 30.000 e 100.000 habitantes s o ol ;
| - i, ~menos 1 prestadora 3

3.9.6. Note-se que, por ora, ndo ha compromisso de abrangéncia com a tecnologia 4G para
municipios abaixo de 30 (trinta) mil habitantes.

Compromissos de Abrangéncia - Atendimento a dreas rurais

3.9.7. Os compromissos de abrangéncia abordados até aqui se aplicam, como explicitado, aos

distritos sede dos municipios brasileiros. Por sua vez, a terceira categoria de compromissos, a que envolve
o atendimento a dreas rurais, alcanca qualquer demanda para local que esteja situado dentro da drea

contida até 30 (trinta) quilémetros do limite da sede municipal, com o servigo de voz e dados fixos. Embora

ndo se trate de cobertura com o SMP especificamente, trata-se de obrigacdo de atendimento capaz de

suprir acesso a servicos de telecomunica¢bes em voz e dados em areas remotas, razao pela qual entende- .
se oportuna sua explanagdo no contexto dos esclarecimentos prestados neste documento.

3.9.8. Quanto a area rural, existem: a) metas de atendimento de telefonia fixa (STFC), dispostas no
Plano Geral de Metas para Universalizacdo (PGMU), aprovado pelo Decreto n? 7.512/2011; e b) metas
estabelecidas por. meio do Edital de Licitacdo n? 004/2012/PVCP/SPV-Anatel (“Edital 4G”).

Obrigacdes previstas no PGMU - telefonia fixa (STFC)

3.99. No gue tange as metas de atendimento, o PGMU previu, dentre outros, dois grandes grupos
de obrigacoes especificas para a telefonia fixa:

a) atendimento, via acessos coletivos (comumente chamados orelhdes), mediante solicitagdo,
para os seguintes locais: escolas pablicas rurais, postos de salde publicos, comunidades
remanescentes de quilombos e quilombolas devidamente certificadas, populagdes tradicionais
e extrativistas nas Unidades de Conservagdo de Uso Sustentavel, postos da Policia Rodoviaria
Federal, assentamentos de trabalhadores rurais, organizagdes militares das Forgas Armadas,
aeradromos publicos e aldeias indigenas; e

b) atendimento, com acessos individuais, por meio de Planos de Atendimento Rural, nos
termos da Resolucdo Anatel n® 622/2013, com valores diferenciados dependendo da
localizagdo do solicitante. /



3.9.10;
local, a saber:

O atendimento descrito nos itens acima é efetuado pelas concessionérias de telefonia fixa
Algar, Sercomtel, Telefénica e Oi, em suas respectivas areas de concessdo.

Obrigacdes decorrentes do Edital 4G - telefonia fixa (STFC) e banda larga fixa (SCM)
3.9.11. O Edital n® 004/2012/PVCP/SPV-Anatel (“Edital 4

area rural com servicos de voz e dados fixos,

contida até 30 (trinta) quilometros do limite
alcangara em torno de 91%

G”) trouxe o compromisso de cobertura da
até 31 de dezembro de 2015, em, no minimo, 80% da drea
da localidade sede de qualquer municipio brasileiro, o que
(noventa e um por cento) da populacgdo rural.

Cumpre informar que, inicialmente, a oferta de servicos de dados (banda larga) deve
» Conexdes com taxa de transmissdo de 256 kbps de download, 128 kbps de upload e
franquia mensal de 250 MB. Ainda quanto 3 velocidade de conexdo, o Edital obriga que até 31 de
dezembro de 2017, todos os municipios passem a contar com, ho minimo, a taxa de transmiss3o de 1 Mbps
nsal de 500 MB por usuério.

de download, 256 kbps de upload e franquia me

3:9.13 Vale dizer que este mesmo Edital também trou
de dados, de forma gratuita, a todas as esc
Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais
quildmetros.

xe obriga¢des de atendimento, com conexdo
olas publicas rurais (constantes do cadastro do Instituto
Anisio Teixeira — INEP), situadas na srea de cobertura dos 30

A relagdo completa dos municipios atualmente declarados atendidos pelas prestadoras pode
na pagina da Anatel na Internet, no seguinte caminho: www.anatel.gov.br >> Setor Regulado
¢ao e Ampliagdo >> Atendimento Rural >> Relagdo de municipios com &rea rural atendida.

ser consultada
>> Universaliza

i3.9.15, A tabela a seguir informa as
diferentes estados da Federac3do:

prestadoras responsaveis pelo atendimento em dreas rurais nos

| EmPREsA | __ AREADEATENDIMENTO k&

|_Claro [AC, AV, AP BA MA, PA, RO, RR, TO e SP nas dreas com o CN 11 ¢ 12
Vivo AL, CE, MG, PB, PE, PI, RN, SE e SP nas areas com o CN 13, 14, 15, 16, |

[~ 7™ l17,18e19 L SRl N e

o GO, MT, M, RS e DF GRS M T

L mm e rrRiesc AN S SR

Mapas de Cobertura da Telefonia Mdvel no Brasil - onde consultar?

3.10. As prestadoras do SMP tém obrigacdo, conforme disposicdo regulamentar, de disponibilizar em
Seus sites os respectivos mapas de cobertura, que representam uma demonstraco tedrica de presenca de sinal,
baseada em célculos de predicdo.

341, Por oportuno, a demonstragio é dita tedrica
relevo, construcdes adjacentes, localizacdo do u
depender da natureza dessas construgdes),
em ambientes internos e/ou confinados (in
edificagdes e, por tal razdo, a regulamen
cobertura indoor, caracterizando-se como

3d2;

porque a cobertura efetiva depende de fatores como
suario, tipo de ambiente (aberto ou dentro de construgdes e a
altura do usudrio em relagdo ao solo, etc. Nesse sentido, a cobertura
door) é fortemente influenciada pelas caracteristicas construtivas das
tacdo ndo prevé uma obrigacdo especifica relacionada 3 oferta de
uma limitagdo fisica do préprio servico.

As informagdes de cobertura podem ser acessadas nos sites das prestadoras:

a) Claro: http://www.cléro.com.br/celular/cobertura

b) Nextel: http://www.nextel.com.br/cobertura/cobertura-nacional
c) Oi:

httD://www.oi.com.br/oi/oi-pra—voce/pla nos-servicos/cobertura

d) Tim: http://portasabertas.tim.com.br

e) Vivo: http://www.vivo.com.br/cobertura

Consulta Anatel de intensidade de sinal de celular - 0 Sistema Mosaico




313 A Anatel também possui uma ferramenta, denominada Sistema Mosaico, que possibilita
consultar a intensidade de sina] do SMP oferecido pelas prestadoras desse servico em qualquer local do
territdrio nacional.

314, Em tempo, os resultados obtidos por meio das consultas ao Sistema Mosaico baseiam-se em
informagdes técnicas das estagdes de telefonia mével (antenas) cadastradas nos sistemas da Anatel e s3o uma
estimativa da intensidade de sinal, haja vista que outras varidveis, como, por exemplo, a mobilidade, a
proximidade de construgdes metdlicas, o ambiente interno de edificacdes e as condi¢des climaticas, entre
outros, podem levar a uma experiéncia de uso do servico diferente daquela registrada na ferramenta.

3.15. A figura abaixo ilustra o resultado de uma consulta ao Sistema Mosaico, que esta disponivel na
pagina da Anatel na Internet, no seguinte caminho: www.anatel.gov.br >> Consumidor >> (aba lateral) Compare

as Prestadoras >> Intensidade de Sinal de Celular ou diretamente por meio do link em
http://sistemas.anatel.gov.br/se/public/cmap.php.

Mosaico
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IV - QUALIDADE DA TELEFONIA MOVEL
Regulamento de Qualidade (RGQ-SMP): o acompanhamento dos indicadores de qualidade
3.16. A Anatel acompanha a qualidade do SCM (Banda Larga Fixa), SMP (Telefonia Mdvel), STFC

(Telefonia Fixa) e do SeAC (Servigos de TV por Assinatura), por meio do monitoramento de indicadores de
desempenho operacional das prestadoras. Cada indicador possui uma meta associada, que deve ser alcancada
pela prestadora do servico mensalmente, em cada drea geografica definida na regulamentacio.

3.17. Os indicadores, bem como seus respectivos métodos de coleta, calculo e demais requisitos de
qualidade, estdo definidos em regulamenta¢do especifica editada pela Anatel, em conformidade com a
legislagdo e apos consulta publica a sociedade.

3.18. No caso do SMP, esses requisitos de controle estdo disciplinados no Regulamento de Gestiio da
Qualidade da Presta¢do do Servigo Mdvel Pessoal (RGQ-SMP), aprovado pela Resolucdo Anatel n? 575/2011,
que traz indicadores e metas definidos por Cédigo Nacional (CN), antigo DDD, ou por Estado da Federagio
(UF).

3.19. De acordo com'o RGQ-SMP, a qualidade da telefonia mével é acompanhada por meio de 14
indicadores que demonstram o desempenho das prestadoras com mais de 50 mil acessos em quatro aspectos:



reacdo do usuario, 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 servigo

em cada drea geogréfica definida na regulamentacdo.

1T 7 ; J'. ]
‘ F-3 :
SERVICO ] INDICADORES iLACRONIMO ‘L DESCRICAO Jl META !
Lo - L - -
—J_|
| Reagdodo I_ e JL _ Taxa de Reclamagdes t“_“ A%
j ~ usuario | smp2 __H Taxa de Reclamagdes na Anatel j\l 2% |
| SMP3 l Taxa de Completamento de‘Chamadas para o Centro de ‘ 95% |
R | Atendimento 2] |
| L SMP4 _[ ~ Taxa de Completamento _ j 67% |
J el SMP5 Taxa de Alocagdo de Canal de Trafego | 95% |
| Q ; & I e el S |
| :I SMP6 ‘L Taxa de Entrega de Mensagem de Texto jL 95% |
Lg Ry |_ SMP7 j{_ 3 Taxa de Queda de Ligagdes i __7H E 2%
SMp LSMPS TL, 2 Taxa de Conex3o de Dados : T[ 98% J
TSI SMP9 —H Taxa de Queda das Conexdes de Dados 'I 5%
onexao de ' . ' ' :
dados L ~ SMP10 _Egarantia de Taxq_de Transmissdo Instantinea Contratada___!I_BO e 4_0% '
; SMP11 I Garantia de Taxa de Transmissdo Média Contratada 6%0799 4
SMP12 Taxa de Atendimento pu.elo Atendente em Auto- 90%
Fiial Atendimento ) ]
| fitendihentg | ___SMPl_:%____ JL o i g ﬁesposta ao Usudrio _‘JL_*E[S‘}E S
_ - | sws [ ToudeAwndmemoPescalioUsiirio | s Ry
3.20. Na pégiha da Anatel na Internet, além de conhecer o inteiro teor do Regulamento de Gest3o da

Qualidade do Servigo Mével Pessoal (RGQ-SMP
informagdes de desempenho por empresa e
Indicadores de Qualidade >> Telefonia M
Indicadores de Qualidade SMP-MT.

3.0

), € possivel conhecer os resultados desses indicadores, com
por Unidade da Federagdo. Acesse: www.anatel.gov.br >> Dados >>
ovel >> Série Histérica de Indicadores (ao final da pagina) >>

Por oportuno, remetemos como Anexo 4.1 deste Informe, o Relatério do RGQ-SMP para o Estado

de Mato Grosso, incluindo os dados do CN 66, que abrange o Municipio de Sorriso/MT. Este Relatério tambeém

se encontra disponivel no enderego citado no parégrafo anterior.
322,

Em tempo, vale destacar que os indicadores avaliam a qualidade dentro da drea de cobertura da

empresa, conforme os mapas de cobertura e obrigagdes ja esclarecidos neste documento. Da mesma forma, a

regulamentacdo vigente para o SMP nao prevé indicadores por municipio,
impossibilita o atendimento a solicitacdes de informagdes que tenham esse nivel

distrito, bairro ou rua, o que
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 e

m conformidade com a legislac3o e,

em pontos especificos do CN ou da UF, ou até mesmo em municipios inteiros que integram o CN ou a UF,

estejam aquém das metas previstas.
3.23.

Por fim, informa-se que o modelo de gest3o da qualidade estd sob revisdo por parte da Agéncia, e

uma proposta de novo regulamento deve ir 4 consulta publica ainda no ano de 2017, onde deve haver debate
sobre a granularidade adequada para avaliagdo dos desempenhos das operadoras.

Medida Excepcional adotada pela Anatel: o monitoramento de Redes do SMP

3.24.
acima, a Anatel faz um monitoramento excepcional e adicional da
mensal dos seguintes indicadores, em cada um dos 5.570 municipi

Além do acompanhamento dos resultados dos indicadores previstos no RGQ-SMP, demonstrados

qualidade da telefonia mével via fiscalizagio

os do pais:

N H




" SERVICO—” INDICADORES J META |

Wi
’l Taxa de desconex3o de voz l =02 %J

SMP

L Taxa de conex3do de dados _IL =98 %J

L : __u“E\xa ae desconexdo de dados:”E Oﬂéj

|
| . - ; hiskled
! \L Taxa de conexdo devoz || = 95m
{
|

3125, Os dados apurados de cada indicador s3o publicados mensalmente por municipio e prestadora,
com o intuito de prover informagdes de qualidade em nivel de consolidagdo mais préxima aos consumidores do
que aquele previsto na regulamentagdo especifica. Ademais, esses indicadores evidenciam aspectos igualmente
relevantes da qualidade da rede dos municipios, avaliando o nivel de congestionamentos ou quedas.

3.25.1. Os relatérios podem ser acessados no aplicativo "Anatel Servico Movel", em
www.anatel.gov.br >> Dados >> Qualidade >> Telefonia Mdvel >> Aplicativo da Qualidade do
Monitoramento das Redes Mdveis (a0 final da pagina) ou diretamente em
http://gatewaysiec.anatel.gov.br/mobileanatel/.

3.25.2. No Anexo 4.2 est3o os dados do Municipio de Sorriso/MT nos Gltimos 12 meses.

3.26. Quanto aos resultados é importante informar que sdo validos para a drea de cobertura da
empresa no municipio, ou seja, clientes que estejam buscando o uso da rede em locais n3o cobertos nio sdo
captados pelos indicadores. Conforme citado, ndo hd obrigacdes de cobertura para todos os distritos dos
municipios, mas tdo somente ao distrito sede.

3.2/ Concluindo, salienta-se que o acompanhamento feito com base no RGQ-SMP tem escopo
diferente daquele realizado no ambito do Monitoramento de Redes do SMP.

3271, O acompanhamento de indicadores de qualidade observa as disposicdes
contidas no RGQ-SMP, com granularidade por Cédigo Nacional (CN), antigo DDD, ou por
Unidade da Federacdo (UF), sendo que seu descumprimento pode ensejar a aplicacio de
sangbes, como descrito mais adiante.

32 No caso do Monitoramento de Redes, a Agéncia busca acompanhar a situacdo
do SMP de forma mais proxima as demandas da sociedade, com granularidade municipal,

possibilitando uma atuacdo mais agil quando identificadas situagdes graves, perenes e sem
tendéncia de melhora.

Aplicativo da Qualidade do Servico Mével

3.28. O APP Anatel Servigo Mével, mencionado acima, encontra-se disponivel para aparelhos celulares
nas lojas de aplicativos das plataformas Android e iOS, e possibilita ao consumidor consultar a qualidade dos
servigos de voz e de dados nas redes das operadoras do servico mével em todos os municipios brasileiros.

3.29. O usudrio pode consultar o ranking das prestadoras, construido a partir dos indicadores de
acessibilidade, conexdo, quedas e desconexio aferidos, bem como acompanhar a evolugdo da qualidade de
cada uma delas a partir da consulta ao histérico desses indicadores em intervalos de até 12 meses.

3.30. O aplicativo permite também que o usudrio visualize em um mapa as estacdes licenciadas e em
funcionamento e suas respectivas tecnologias (2G, 3G e 4G), por prestadora. Com isso, os usudrios podem se
informar melhor sobre a disponibilidade do servigo.




o & lanciva-R)

LR
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V - APURAGCAO DE DESCUMPRIMENTOS DE OBRIGAGOES

3.3% Considerando a Anatel ser um ente integrante da Administracdo Publica Federal Indireta, seu
poder de fiscalizagdo também decorre do poder de policia administrativa. |

332 Dessa forma, uma vez constatados indicios de eventual descumprimento de obrigag¢des por parte
das empresas atuantes no setor de telecomunicagdes, os mesmos devem ser devidamente apurados por meio
de processo administrativo proprio, denominado Procedimento para Apuracdo de Descumprimento de
Obrigag6es — Pado.

3.33. O rito do Pado obedece ao disposto no Regimento Interno da Anatel (RIA), aprovado pela
Resolucdo Anatel n? 612/2013, que prevé transparéncia dos atos administrativos e assegura o direito a ampla
defesa por parte das prestadoras.

3.34. Quando cabiveis, e sem prejuizo das medidas previstas na legislagdo consumerista e das sanc¢bes
de natureza civil e penal, as sangoes aplicaveis aos infratores observam o disposto no art. 173 da Lei n® 9.472,
de 16 de julho de 1997, e o Regulamento de Aplicagdo de Sancdes Administrativas (Rasa), aprovado pela
Resolucdo Anatel n? 589/2012, a saber: ‘

a) adverténcia;

b) multa; -

c) suspensdo temporaria;

d) obrigagdo de fazer;

e) obrigagdo de ndo fazer;

f) caducidade; e

g) declaragdo de inidoneidade.

335 0" Especificamente quanto aos compromissos de abrangéncia, o seu cumprimento é fiscalizado apos
0 vencimento do prazo de atendimento. Os resultados dos compromissos de abrangéncia aquém das metas
implicam em agbes administrativas da Anatel para todo o universo de usudrios ou de municipios afetados pelos
descumprimentos.

3.36. Além disso, conforme previsto nos editais, as prestadoras mantém junto a Anatel garantias
financeiras, visando assegurar a execucdo dos compromissos de abrangéncia assumidos nas licitagdes. Essas
garantias so sdo devolvidas as prestadoras apds a comprovagdo, por meio das fiscalizagbes da Agéncia, do
cumprimento das obrigacdes.

3.3 . Por outro turno, com o objetivo de corrigir deficiéncias eventualmente constatadas na qualidade
- da prestacdo dos servicos, a Anatel pode vir a adotar diligéncias adicionais, expedindo medidas cautelares ou



determinando a execucdo de plano de acdo, para corre¢do de conduta ou melhoria do desempenho das
prestadoras, dentre outras providéncias cabiveis.

3.38. Destaque-se que, em regra, a periodicidade de instauracdo de Pado sobre a qualidade do SMP é
anual.

VI - COMPETICAO NA TELEFONIA MOVEL

Da Portabilidade

3.39, Ressalta-se ainda que a Anatel vem implementando politicas de fomento a competi¢do, como,
por exemplo, a existéncia de varias operadoras de telefonia mével com autorizagdo para prestacdo do SMP
(telefonia mével) com abrangéncia nacional, além da possibilidade do usudrio fazer a portabilidade do seu
nimero de acesso para outra prestadora. Em grande parte dos municipios brasileiros, ha pelo menos em
operagdo 02 (duas), dentre as maiores prestadoras, que oferecem o SMP.

3.40. Ademais, salvo melhor juizo, n3o ha qualquer impedimento para que usudrios realizem a
portabilidade de uma prestadora que est4 aquém das metas de qualidade, para outra dentro das metas de
qualidade e que possa atendé-lo de uma forma melhor. Na portabilidade o nimero do telefone (terminal de
acesso) é mantido.

3.41. Tao importante quanto as agbes regulamentares e medidas adicionais tomadas pelos orgaos
administrativos, como citadas acima, em favor da melhoria da qualidade da prestagdo dos servicos de
telecomunicagbes, é a atitude dos usudrios de buscar uma prestadora que ofereca servicos de melhor
gualidade. :

3.42. De toda forma, nos casos em que o usuario perceba dificuldades para fruicdo do servico, as
prestadoras do SMP podem ser acessadas diretamente para reclamagéo ou solicitagdo de servicos 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) Claro: 1052;

b) Oi: 1053 ou 1057;
c) Tim: 1056; e

d) Vivo: 1058.

VII - INFORMACAO AO CONSUMIDOR

Fl

3.43! A Anatel acredita que a transparéncia é uma ferramenta fundamental para o empoderamento do
consumidor. :
3.44. Dessa forma, este Orgdo Regulador desenvolve atividades voltadas a orientagdo e conscientizacio

para o consumo por meio das quais pretende estimular habitos e atitudes gque permitam ao consumidor de
telecomunicagdes conhecer seus direitos e informar-se sobre tecnologias e mudancas no setor.

3.45, Dentre tais atividades, ressalta-se a elaboracdo de material educativo, como a iniciativa "Anatel
Explica". Trata-se de um conjunto de tutoriais a respeito de temas de interesse do consumidor, como dividas
frequentes, direitos e assuntos de destaque no setor de telecomunicacdes. A campanha pode ser acessada pelo
Portal do Consumidor da Anatel, no endereco www.a natel.gov.br/consumidor/anatel-explica.

3.46. Além disso, outras iniciativas da Agéncia também sio Uteis para a avaliagdo da prestacdo dos
servicos de telecomunicacdes nas diversas realidades.do pais. Nesse sentido, destacam-se:

Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade

3.46.1. Por meio de pesquisas para a afericdo da satisfacdo e da qualidade percebida
pelos consumidores, da qual devem participar todas prestadoras de servicos de
telecomunicagdes que ndo se enquadrem na condigdo de Prestadora de Pequeno Porte, a
Agéncia busca avaliar os servicos de telecomunicagdes sob os seguintes aspectos: satisfacdo
geral, canais de atendimento, oferta e contratacao, funcionamento, cobranca, recarga,
capacidade de resolugdo e reparo e instalacdo.




3.46.2. Na pégina da Anatel na Internet, além de conhecer o inteiro teor do
Regulamento das Condicdes de Afericdo do Grau de Satisfacdo e da Qualidade Percebida junto
aos Usuarios de Servicos de Telecomunicagdes, aprovado pela Resolugdo Anatel no 654/2015,
é possivel conhecer o histérico das pesquisas ja realizadas, comparar a avaliacao da satisfacdo
dos consumidores, por empresa e servico, e acompanhar o andamento da pesquisa deste ano.

Acesse: www.anatel.gov.br >> Consumidor >> (aba lateral) Compare as Prestadoras >>
Pesquisa de Satisfa¢3o e Qualidade.

indice de Desempenho no Atendimento (IDA)

3.46.3. Toda vez que um consumidor registra uma reclamagdo nos canais de
atendimento da Anatel, ela encaminha a reclamagdo para a operadora reclamada e passa a
acompanhar como — e em quanto tempo — esta reclamacio serg respondida. Os dados que sio
gerados neste processo permitem 3 Agéncia calcular o indice de Desempenho no Atendimento
(IDA), que considera tanto a quantidade de reclamacdes registradas contra as operadoras,
quanto a agilidade e a eficiéncia delas em responder e permite o estabelecimento de rankings
de atendimento, por operadora, para os seguintes servigos: telefonia celular, telefonia fixa
local, telefonia fixa de longa distancia e TV por assinatura

3.46.4. Mais informag&es sobre o IDA e ranking mensal das prestadoras podem ser
consultados na pagina da Anatel na Internet, no seguinte caminho: www.anatel.gov.br >>

Consumidor >> (aba lateral) Compare as Prestadoras >> indice de Desempenho no
Atendimento (IDA).

[1] Editais de Licitagdo n® 002/2007/SPV-Anatel (Edital “3G”), n? 002/2010/PVCP/SPV-Anatel (Edital “Banda H") e n2
004/2012/PVCP/SPV-Anatel (Edital “Banda Larga Rural e Urbana”). _
[2] Edital de Licitagdo ne 004/2012/PVCP/SPV-Anatel (Edital “Banda Larga Rural e Urbana”).

4, ANEXOS

4.1. Relatdrio de Indicadores do RGQ-SMP - MT (SEI'n? 2020920). :

4.2. Relatdrio de Dados de Fiscalizagdo Consolidados do Monitoramento de Redes - Sorriso/MT (SE| ne
2020921).

5. - CONCLUSAO

5.1 Prestados os esclarecimentos pertinentes ao acompanhamento e fiscalizagdo da qualidade da

telefonia e banda larga méveis (SMP), encaminhe-se o presente Informe ao interessado.

S eil Documento assinado eletronicamente por Simone de Oliveira Brand3o, Chefe da Assessoria de Relagbes
i @ Institucionais, Substituto(a), em 20/10/2017, as 21:16, conforme horario oficial de Brasilia, com

| eletronica fundamento no art. 23, inciso Il, da Portaria n® 912/2017 da Anatel.

|

T —

mei Documento assinado eletronicamente por Fernando Ribeiro Ramos, Coordenador de Processo, em
SCHE té 20/10/2017, &s 21:20, conforme hora rio oficial de Brasilia, com fundamento no art. 23, inciso Il, da Portaria

assinatura
eletrénica n2912/2017 da Anatel.

T
Seil Documento assinado eletronicamente por Thiago de Oliveira Souza, Especialista em Regulacdo, em
b ['jf] 20/10/2017, as 21:31, conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento no art. 23, inciso I, da Portaria
eletrénica n?912/2017 da Anatel. '

-~ A autenticidade deste documento pode ser conferida em http://www.anatel.gov.br/autenticidade.
a6 informando o codigo verificador 2020882 e o codigo CRC C7EFECC2.

Referéncia: Processo ne 53500.076712/2017-81 SEl n2 2020882

Criado por thiago oliveira, versdo § por fernandoramos em 20/10/2017 20-42:21.
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Monitoramento de Redes do Servigo Mével Pessoal — SMP (Telefonia mével)

Relatério de Dados de Fiscalizagdo Consolidados por Municipio e Estado (UF)

UF : MT - Municipio : Sorriso

VOZ - Resultados

Taxa de conexao de VOZ (%) - Referéncia : >= 95 %

Prestadora SET-2016 |OUT-2016/NOV-2016|DEZ-2016| JAN-2017 FEV-2017 MAR-2017|ABR-2017 MAI-2017 | JUN-2017 | JUL-2017 |[AGO-2017,
CLARO 99.97 99.71 99.78 | 99.81 99.85 99.81 99.87 99.88 99.88 99.88 99.84 99.84
ol 97.71 | 9809 | 9800 | 9783 | 085 | 9858 | 9873 | 9879 | 9674 | 9agE | 975t 97.31
TIM 99.96 99.99 99.99 99.67 99.98 99.39 98.97 99.69 -99.53 99.16 99.37 99.39
VIVO 99.15" 98.92 : 99.25 98.63 99.06 99.18 98.46 99.32 99.09 99.26 99.2 99.39
J
Taxa de desconex&o de VOZ (%) - Referéncia : <= 2 %
Prestadora SET-2016 [OUT-2016/NOV-2016| DEZ-2016| JAN-2017 FEV-201T|TVIm-2017 ABR-2017| MAI-2017 [JUN-2017 [ JUL-2017 JAGO-2017
CLARO 0.87 0.57 0.51 0.47 0.58 0.68 0.51 0.47 0.44 0.54 0.64 0.78
dl 127 122 124 1.39 1.32 1.26 1.13 112 1.01 1.04 1.54 2.44
TIM 1.28 1.07 118 182 [ 197 2.04 217 2.14 2.12 188 1.34 1.71
VIVO 0.89 - 0.88 0.88 % 091 0.93 1.0 0.92 0.95 0.91 0.8 0.92
DADOS - Resultados
Taxa de conexao de DADOS (%) - Referéncia : >= 98 %
Prestadora SET-2016 |OUT-2016/NOV-2016/DEZ-2016| JAN-2017 FEV-2017|MAR-2017/ABR-2017 MAI-2017 | JUN-2017 [JUL-2017 [AGO-2017] '
CLARO 99.89 | 9991 ] 9991 |'9993 179992 | 9091 | 9995 | 99.96 | 0093 | 9992 | 9957 | 9933
Ol 98.51 98.39 98.06 98.29 98.16 98.31 98.2 98.04 97.97 98.35 98.23 97.74
TIM 99.13 | 9906 | 9916 | 9882 | 96.21 | 9662 | 96.88 | 9596 | 9466 | 937 9265 | 9482
VIVO 96.28 95.1 94.8 96.11 97.35 97.53 98.16 97;92 97.92 98.23 98.27 98.6

Taxa de desconexéo de DADOS (%) - Referéncia : <=5 %




R

@

20/10/2017

Prestadora | SET-2016[OUT-2016|NOV-2016/DEZ-2076| JAN 2015 FEV-2017|MAR-2017/ABR-2017| MAI2017 JUN-2017]JUL2017 GO-2017]
CLARO 1.9 0.99 0.89 0.92 0.94 0.99 0.99 0.87 0.85 0.87 0.93 0.95
ol 214 2.32 253 251 2.57 237 2.16 2:23 227 2.36 257 3.04 J
TIM 1.21 A8 1.0 1.0 1.39 1.18 1.12 1.22 141 1.48 1.28 119 —|’
VIVO 2 T 1513 1.28 122 1.33 139 1.31 1.29 2 1.35 1.2
DADOS 2G - Resultados
Taxa de conexdo de DADOS 2G (%) - Referéncia : >= 98 9%
Prestadora SET-2016 |OUT-2016 NOV-2016/ DEZ-2016 JAN-2017 |FEV-2017 MAR-2017|ABR-2017|MAI-2017 JUN-2017[JUL-2017 GO-2017
CLARO 99.89 99.9 99.91 99.93 99.92 99.91 99.95 99.96 99.93 99.92 | 998 99.87
Ol 98.43 98.3 97.94 98.19 98.05 98.23 98.12 97.99 97.91 98.28 98.1 97.59
TIM 99.13 99.06 99.16 98.82 96.21 96.62 96.88 95.96 94.66 9240 92.65 94.82
VIVO 96.18 94.95 94.61 95.89 97.18 97.36 97.97 97.67 97.68 97.93 98.0 98.32
Taxa de desconexao de DADOS 2G (%) - Referéncia : <=5 %
Prestadora SET-2016 [OUT-2016 NOV-2016 DEZ-2016|JAN-2017 [FEV-2017 MAR-2017[ABR-2017 MAI-2017 [ JUN-2017 ][ JUL-2017 GO-2017
CLARO 1.9 1.95 1.86 1.81 1.77 1.82 1.82 1.55 15 1.58 1.61 1.65
Ol 2.87 2.58 2.83 2.79 2.82 2.58 2.37 2.42 25 263 2.85 341
TIM 1.21 1.8 1.0 10 1.39 1.18 12 1.22 1.41 1.48 1.28 1.19
VIVO 1.33 1.28 1.31 1.42 1.38 153 E1aS; 1.59 185 1.68 1.74 1.51
DADOS 3G - Resultados
Taxa de conexdo de DADOS 3G (%) - Referéncia : >= 98 %
L
Prestadora SET-2016/0UT-2016 NOV-2016|DEZ-2016 JAN-2017 | FEV-2017 |MAR-2017 ABR-2017|MAI-2017 [JUN-2017 JUL-2017 [AGO-2017)
CLARO - 99.97 99.98 99.92 99.98 99.98 99.98 9;3.98 99.98 99.98 99.98 99.98
(0] 99.66 99.66 99.65 99.62 99.65 99.63 99.44 98.94 98.74 99.23 99.98 99.6
CTIM - o - - - - - - - - - .
VIVO ! 99.43 99.26 99.37 99.25 99.4 99.33 99.09 99.32 99.34 99.61 99.62 99.57
Taxa de desconexdo de DADOS 3G (%) - Referéncia : <= 5 %
Prestadora SET-2016 OUT-ZOTB’W)V-ZMB DEZ-2016| JAN-2017|FEV-2017 MAR-2017|ABR-2017| MAI-2017 JUN-2017 | JUL-2017 [AGO-201 7]
CLARO ' - 0.32 0.24 0.22 0.24 0.26 0.23 0.23 0.22 0.27 0.27 0.26
o] 0.39 0.4 6.41 0.46 0.47 0.46 0.42 0.41 0.39 0.39 04 042
TIM 7 E 2 5 2 z : = : x . .
VIVO 1.04 0.85 0.87 1.09 1.01 1.04 TS 1.01 1.03 0.85 0.84 0.97
DADOS 4G - Resultados
5.4
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Taxa de conexéo de DADOS 4G (%) - Referéncia : >= 98 %,

Prestadora | SET-2016|OUT-2016]NOV-2016 DEZ-2016JAN-2017 [FEV-2017|MAR-2017|ABR-2017 MAI-2017 [JUN-2017 ] JUL-2017 G0-2017]
CLARO - 2 5 L 2 z z - e 99.96 99.95
ol - - - - - - - - - - - -
TIM z - = z 2 < = r : : : 5
VIVO 100.0 99.9 99.9 99.91 99.82 99.76 99.78 | 99.89 99.88 99.93 | 99.92 99.92
\ L i
Taxa de desconexio de DADOS 4G (%) - Referéncia : <=5 %
Prestadora  |SET-2016 |OUT-2016[NOV-2016|DEZ-2016| JAN-2017 FEV-2017‘IMAR-201T: ABR-2017 MAI-2017 [JUN-2017[JUL-2017 Go-zoﬁl‘
CLARO - - - - - - - - - - 0.05 0.06 |
ol - - - - - - . - - - - .
M = - - £ - 2 - - . - - -
VIVO 1.23 0.1 0.11 0.1 0.16 0.17 0.1 0.09 0.1 0.06 0.08 008 |
Notas:
1) O simbolo "-" representa dados invalidos ou auséncia de prestacao de servigo no municipio

2) Os dados sao coletados 24h por dia, todos os dias do més

Legenda:

1) Taxa de Conex&o de Voz: Total de ch

amadas completadas dividido pelo total de tentativas

2) Taxa de Desconexdo de Voz: Total de chamadas interrompidas (queda) dividido pelo total de chamadas

- 4) Taxa de Desconexdo de Dados: Total de conexdes de dados interrompidas

5) Taxa de Disponibilidade: Disponibilidade possivel no més (100%) menos o

quantidade de ERBs afetadas) sobre o (

(somatorio das dura
n° de ERBs do municipio x 720 minutos)

(queda) dividido pelo total de conexdes
¢oes de interrupgdes e

i



