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Oficio n® 36/2019/GRO7RC/GRO7/SFI-ANATEL

A Sua Exceléncia o Senhor
CLAUDIO OLIVEIRA

Presidente da Camara Municipal
Camara Municipal de Sorriso
Av. Porto Alegre, 2615, Centro
78890-000, Sorriso-MT

Assunto: Prestacdo do Servigo Mével Pessoal (SMP) ofeftado no bairro residencial Mario Raiter, municipio
de Sorriso-MT.

Referéncia: Oficio n® 114/2019 - GP/SEC, de 12 de margo de 2019. Requerimento n® 51/2019.
Senhor Presidente da Camara Municipal,

1 Em atencdo ao Oficio n? 114/2019 - GP/SEC (SEl n? 3952677), protocolizado na Agéncia
_Nacional' de TelecomunicagGes (Anatel) no dia 18 de margo de 2019, em que é questionada a prestacdo do
Servico Movel Pessoal (SMP) ofertado no bairro residencial Mrio Raiter, localizado no municipio de Sorriso-
MT, encaminhamos, anexo a este expediente, o Informe n2 10/2019/SEI/GRO7RC/GRO7/SFI  (SEI
n2 4050014), com as informagdes pertinentes.

7 A Anatel coloca-se a disposi¢do para eventuais esclarecimentos que se fizerem necessarios.

Anexos: I - Informe n® 10/2019/SEI/GRO7RC/GRO7/SFI (SEI n2 4050014);
Il - Relatdrio de Monitoramento do SMP - Sorriso-MT (SEI n@ 4050238).

Atenciosamente,

~

Documento assinado eletronicamente por Paulo Aurelio Pereira da Silva, Gerente Regional nos Estados
de Goids, Mato Grosso, Mato Grosso do Sul e Tocantins, Interino(a), em 18/04/2019, as 10:53, conforme
hordrio oficial de Brasilia, com fundamento no art. 23, inciso I, da Portaria n2 912/2017 da Anatel.

.I
%Ic 3?
assindtura

eletrdnica

A autenticidade deste documento pode ser conferida em http://www.anatel.gov.br/autenticidade,
(¢ informando o cédigo verificador 4050249 e o cédigo CRC 88392725,

Referéncia: Caso responda este Oficio, indicar expressamente o Processo n? 53500.010966/2019-07 SEl n2 4050249
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@ ANATEL

INFORME N¢ 10/2019/GRO7RC/GRO7/SFI

PROCESSO N2 53500.010966/2019-07
INTERESSADO: CAMARA MUNICIPAL DE SORRISO/MT

1 ASSUNTO
(A Panorama sobre o Servigo Mével Pessoal (SMP).
12 Subsidios para resposta ao Oficio n? 114/2019 - GP/SEC, de 12 de margo de 2019, por meio do

qual a Camara Municipal de Sorriso apresenta demanda sobre a prestacdo do Servico Movel Pessoal (SMP)
ofertado no bairro residencial Mario Raiter, localizado no municipio de Sorriso, no Estado de Mato Grosso.

2. . REFERENCIAS

2.1 Oficio n? 114/2019 - GP/SEC, de 12 de marco de 2019;

2.2 Requerimento n2 51/2019;

2.3. Lein?9.472, de 16 de julho de 1997 (Lei Geral de Telecomunicagdes - LGT);

2.4. Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunicacdes (RGC), aplrovado

pela Resolugdo Anatel n2 632, de 7 de margo de 2014;

2.5. Regulamento sobre a Prestagdo do Servigo Telefénico Fixo Comutado destinado ao publico em
geral (STFC) fora da drea de tarifagdo basica (ATB), aprovado pela Resolucdo Anatel n® 622, de 23 de agosto de
2013; :

2.6. Regimento Interno da Anatel (RIA), aprovado pela Resolugdo Anatel n2 612, de 29 de abril de
2013; i

2.7 Regulamento de Aplicagdo de Sancdes Administrativas (Rasa), aprovado pela Resolugdo Anatel n®
589, de 7 de maio de 2012; : '

2.8, Regulamento de Gestdo da Qualidade da Prestacdo do Servico Movel Pessoal (RGQ-SMP),
aprovado pela Resolugdo Anatel n2 575, de 28 de outubro de 2011;

2.0, = Regulamento do Servico Mével Pessoal (RSMP), éprovado pela Resolugdo Anatel n? 477, de 7 de
agosto de 2007; :

2.10. Edital de Licitagdo n?® 004/2012/PVCP/SPV-Anatel (“Edital 4G”);

P T Edital de Licitagdo n® 002/2010/SPV-Anatel (Banda H e subfaixas de extens3o); e

2:12. Edital de Licitagdo n® 002/2007/SPV-Anatel (Bandas F, G, | e J) (“Edital 3G”).

3. ANALISE

CONTEXTUALIZACAO

3.1, A Camara Municipal de Sorriso, por meio do Oficio n® 114/2019 - GP/SEC, de 12 de miarco de

2019, apresenta demanda sobre a .prestacio do Servico Movel Pessoal (SMP) ofertado no bairro
residencial Mario Raiter, localizado no municipio de Sorriso, no Estado de Mato Grosso, nos seguintes termos:

ELISA ABRAHAO - PRP, NEREU BRESOLIN - DEM, DIRCEU ZANATTA - MDB, TOCO BAGGIO - PSDB e DAMIANI
NA TV - PSC, vereadores com assento nesta Casa, de conformidade com os artigos 118 e 121 do Regimento -
Interno, requerem & Mesa que este Expediente seja encaminhado ao Exmo. Senhor Juarez Quadros,
Presidente da Anatel, ao Exmo. Senhor Eduardo Navarro, Presidente da VIVO, ao Exmo. Sr. Eurico de Jesus
Teles Neto, Diretor Presidente da Ol S/A (Brasil Telecom), ao Exmo. Sr. José Sampaio de Medeiros, Diretor-
Institucional da Brasil Telecom/MT, com cdpia ao Exmo. Senhor Ari Lafin, Prefeito Municipal, requerendo
melhoria na telefonia mével no Bairro Mério Raiter, Municipio de Sorriso /MT.




3.2, Dessa forma, este Informe tem por objetivo tragar um panorama amplo do Servico Mdvel Pessoal
(SMP), comumente chamado de telefonia celular e banda larga mével, a fim de atender & demanda formulada.
Assim, foi dividido em nove secdes: :

I - a Anatel;
Il - o regime de prestagdo dos servicos de telecomunicagdes;
I - as principais regras da telefonia movel;

Wsnt 2 qualidade da telefonia mdvel, com subsecbes para tratar do Regulamento de
Qualidade (RGQ-SMP), da fiscalizacdo da qualidade da telefonia mével nos municipios e do
aplicativo da qualidade do servico movel;

V- a cobertura da telefonia mével, com subse¢Bes sobre os mapas de cobertura, o
Sistema Mosaico e interrupgdes;

VI- * os compromissos de abrangéncia, com subsegGes sobre os leildes de radiofrequéncias
€ 0s compromissos de abrangéncia para atendimento com telefonia mével 2G,3G e 4G eem
areas rurais;

VIl - a apuracao de descumprimentos de obrigacdes;
VIIl-  acompetigdo na telefonia mével; e
IX - informacdes ao consumidor, com subsecbes sobre a Pesquisa de Satisfacdo e

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

| - A ANATEL

3.3. Nos termos da Lei n? 9.472, de 16 de julho de 1997 (Lei Geral de Telecomunicagdes - LGT), a
Anatel, entidade integrante da Administracdo Plblica Federal indireta, com a funcdo de érgdo regulador,
compete organizar a exploragdo dos servicos de telecomunicagdes, o que inclui o estabelecimento de regras e a
fiscalizagdo da prestagdo de servicos e da implantacdo e funcionamento de redes de telecomunicagdes no pais.

34. A missdo primordial da Agéncia, de acordo com as politicas estabelecidas pelos poderes Executivo
e Legislativo, é garantir a toda populacdo brasileira o acesso as telecomunicagdes por meio de medidas que
promovam a competicdo e a diversidade dos servigos, incrementem sua oferta e propiciem padrées de
qualidade compativeis com a exigéncia dos consumidores. Com um quadro de quase 1.600 servidores, a Anatel
estd presente em todas as capitais brasileiras.

Il - O REGIME DE PRESTAGCAO DOS SERVICOS DE TELECOMUNICACOES

3.5 A Lei Geral de Telecomunicagdes (LGT) classifica os servicos de telecomunicagdes, quanto ao
regime juridico da prestagdo, em publicos e privados. :

3.6. Para o regime publico, exige-se que o servico seja prestado mediante concess3o ou permissdo,
delegado mediante contrato, por prazo determinado, sujeitando-se a concessionaria aos riscos empresariais e
remunerando-se pela cobranga de tarifas dos usuarios ou por outras receitas alternativas. Nesse regime, a
concessao de servico é realizada. com atribuicdes de obrigagbes de universalizagio e de continuidade 3
prestadora. Ja os servicos explorados no regime privado, por outro lado, ndo possuem tais obrigagGes e sdo
regidos pela livre iniciativa. ;

Art. 63. Quanto ao regime juridico de sua prestagdo, os servicos de telecomunicacées classificam-se em
publicos e privados.

Pardgrafo unico. Servico de telecomunicagbes em regime publico é o prestado mediante concessiio ou
permissdo, com atribuicdo a sua prestadora de obrigagGes de universalizagéo e de continuidade.

()

Art. 126. A exploracio de servico de telecomunicacées no regime privado serd baseada nos principios
constitucionais da atividade econémica. '

()

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

I - a liberdade serd a regra, constituindo exce¢do as proibicdes, restricoes e interferéncias do Poder Publico;




Il - nenhuma autorizacdo serd negada, salvo por motivo relevante;

Il - os condicionamentos deverdo ter vinculos, tanto de necessidade como de adequacéo, com finalidades
ptiblicas especificas e relevantes;

IV - o proveita coletivo gerado pelo condicionamento deverd ser proporcional a privagdo que ele impuser;

V- haverd relagdo de equilibrio entre os deveres impostos as prestadoras e os direitos a elas reconhecidos.

3.7. Assim, o servico de telefonia fixa (Servigo Telefénico Fixo Comutado — STFC) é prestado tanto em
regime publico, pelas concessionarias (sujeitas as obrigacdes de universalizagio e continuidade), quanto em
regime privado, pelas empresas autorizadas (n3o sujeitas a tais obrigacdes).

3.8. Os demais servicos de telecomunicagdes, como o Servigo Mével Pessoal (telefonia e banda larga
moveis), o Servico de Comunicagdo 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 n3o estio sujeitas as
obrigagdes de universalizagdo e continuidade. Esse regime juridico pressupde, de forma geral, que a definicdo
dos locais-de oferta de servico no pais depende do interesse comercial do agente econdmico, com base no
plano de negdcios e na estratégia de atuagdo comercial das préprias prestadoras, salvo excegdes que serao
informadas neste documento. e

Il - AS PRINCIPAIS REGRAS DA TELEFONIA MOVEL

3.9. O Servigo Mével Pessoal (SMP), comumente chamado de telefonia mével, telefonia celular e
banda larga mével, é, por definicio legal, prestado sob o regime privado, baseado nos principios
constitucionais da atividade econémica, conforme os arts. 126 e 128 da Lei Geral de Telecomunicagdes.

3.10. Entretanto, em que pese tratar-se de servigo prestado em regime privado, para o qual ndo
existem obrigacGes legais relacionadas a universalizacdo e 3 continuidade, a Anatel, em seus regulamentos e
procedimentos licitatérios, tem consolidado algumas regras sobre cobertura, atendimento e qualidade. Dessa
forma, caso uma prestadora deseje, por exemplo, participar de um leildo para adquirir novas autorizagdes de
radiofrequéncias, a Anatel podera agregar outras obrigagdes, inclusive de cobertura.

3.11; As principais regras da exploragdo da telefonia mdvel estdo previstas nos seguintes textos
regulamentares, todos eles disponiveis para consulta no portal de legislagio da Anatel
(www.anatel.gov.br/legislacao):

~ a) Regulamento do Servigo Movel Pessoal (RSMP), aprovado pela Resolugdo Anatel n2 477, de
7 de agosto de 2007, que abrange, entre outras, as regras basicas’ de prestacdo e as
caracteristicas operacionais do servigo;

b) Regulamento de Gestdo da Qualidade da Prestacdo do Servico Mdvel Pessoal (RGQ-SMP),
aprovado pela Resolugdo Anatel n2 575, de 28 de outubro de 2011, que traz indicadores e
metas de qualidade definidos por Cédigo Nacional (CN), antigo DDD, ou por Unidade da
Federacdo (UF); e

c) Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunicagdes (RGC),
aprovado pela Resolugdo Anatel n? 632, de 7 de marco de 2014, que estabelece as regras
sobre atendimento, cobranca e oferta do SMP e demais servicos de telecom unicagoes.

3:12. Devido a rapidez da evolugdo tecnoldgica, o mercado de telefonia médvel, inaugurado no Brasil em
1990, caminha para a quinta geracdo de tecnologia, o que implica investimentos robustos em equipamentos de
rede. A telefonia movel 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 méveis utilizando as tecnologias 3G e 4G para os brasileiros, o setor de telecomunicagdes ja
discute a 52 geracido (5G).

IV - QUALIDADE DA TELEFONIA MOVEL

IV.a - Regulamento de Qualidade (RGQ-SMP): 0 acompanhamento dos indicadores de qualidade

313, A Anatel acompanha a qualidade dos servigos de telecomunicacdes 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 drea geografica
definida na regulamentacio.



3.14. Os indicadores, bem como seus respectivos métodos de coleta, calculo e demais requisitos de
qualidade, estdo definidos em regulamentacdo especifica editada pela Anatel, em conformidade com a
legislagdo e apds consulta publica & sociedade.

325, : No caso do SMP, esses requisitos de controle estio disciplinados no Regulamento de Gest3o da
Qualidade da Prestagdo do Servico Mével Pessoal (RGQ-SMP), que traz indicadores e metas definidos por
Cédigo Nacional (CN), antigo DDD, ou por Unidade da Federagdo (UF). Significa o estabelecimento de
patamares de desempenho medidos num conjunto de municipios agrupados por CN (11, 61, 21, 78, etc...) ou,
em alguns casos, por Unidade da Federagdo.

3.16. De acordo com o RGQ-SMP, a qualidade da telefonia mével é acompanhada por meio de 14
indicadores, que demonstram o desempenho das prestadoras em quatro aspectos: reagdo do usudrio, rede,
conexao 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 servico em cada area
geografica definida na regulamentacio.
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317, Todos os resultados apurados sdo publicados trimestralmente na pagina da Anatel na internet,

em www.anatel.gov.br >> Dados >> Qualidade (aba lateral) >> Indicadores de Qualidade >> Telefonia Mével >>
Acompanhamento dos Indicadores Regulamentados >> Série Historica de Indicadores >> Resultados dos




indicadores do RGQ - SMP >> indicadores de Qualidade SMP.Z! No portal também sdo disponibilizadas
informagdes sobre o cumprimento de metas, ranking por operadora, desempenho por Unidade da Federac3o,
além de relatérios anuais, que avaliam o desempenho das principais operadoras de cada servico.

3.18. Vale destacar que os indicadores avaliam a qualidade dentro da drea de cobertura da empresa,
conforme os mapas de cobertura e obrigagdes, os quais serdo tratados a seguir. Da mesma forma, a
regulamentacdo vigente para o SMP n3o prevé indicadores por municipio, distrito, bairro, rua ou estrada, o
que impossibilita o atendimento a solicitagdes de informagdes 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
regulamentacdo 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.

3.19. O descumprimento das obrigagdes de qualidade sujeita o infrator as sancdes previstas na
regulamentacdo, aplicadas em sede de processo administrativo instaurado com este fim especifico, conforme se
vera adiante.

3.20. Cabe também esclarecer que a agdo fiscalizatéria da Agéncia, no tocante a qualidade da
prestacdo dos servigos, recai sobre a empresa outorgada para prestar o servigo ao usuério final, ndo cabendo,
portanto, acdo junto a terceiros, fornecedores de insumos para a prestacdo dos servigos.

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

321, Além do acompanhamento dos resultados dos indicadores previstos no RGQ-SM P, demonstrados
anteriormente e que, conforme visto, esta limitado a avaliagdo da qualidade em abrangéncia de CNs e UFs, a
Anatel, desde 2012, promove a fiscalizagéio (sistémica e perene) da qualidade do servico de telefonia mével
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 existéncia de congestionamentos ou quedas de conex3o (voz e dados 2G,
3G e 4G) e da publicidade dos resultados mensalmente na pagina da Agéncia na internet.
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3.22 Os dados apurados de cada indicador sdo publicados mensalmente por municipio e prestadora,

com o intuito de prover informagdes de qualidade em nivel de consolidagio mais proximo aos consumidores do
que aquele previsto na regulamentagdo especifica (RGQ-SMP). Ademais, esses indicadores evidenciam aspectos
igualmente relevantes da qualidade da rede dos municipios, avaliando o nivel de congestionamentos ou quedas.

3.23. Os relatdrios podem ser acessados em www.anatel.gov.br >> Dados >> Qualidade (aba lateral) >>
Indicadores de Qualidade >> Telefonia Mével >> Fiscalizacdo Municipal da Qualidade da Telefonia Mdvel >>
* Aplicativo da Qualidade do Monitoramento das Redes Mdveis (ao final da pagina) >> Menu (no canto superior
direito) >> Relatorio do Municipio. Ou diretamente em http://gatewaysiec.anatel.gov.br/mobileanatel >> Menu
(no canto superior direito) >> Relatério do Municipio. Caso o relatério 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, instauragdo de processo administrativo sancionatério proprio (Pado),
devido a atual auséncia de previsdo regulamentar para controle municipal. Esta ferramenta de monitoramento



tem como principal fungdd municiar os consumidores de informagdes sobre o servico de maneira mais proxima,
possibilitando uma melhor escolha do prestador de servigo.

3.25: 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 ndo cobertos ndo sdo
captados pelos indicadores. Conforme visto a seguir, ndo ha obrigacdes de cobertura para todos os distritos dos
municipios, mas tdo somente ao distrito-sede.

325.1: 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 quedas de conexdo (voz ou dados) estio em
patamares razodveis para a natureza do Servigo.

3.25.2. Neste caso, percepgdes de qualidade degradada tendem a estar relacionados
com aspectos de cobertura (sinal fraco) ou interrupgdes de servico (ocorréncia temporaria de
auséncia de sinal em regido que ha sinal regular de determinada operadora).

3.26. Concluindo, salienta-se que o acompanhamento feito com base no RGQ-SMP tem objeto
diferente daquele realizado no ambito da fiscalizagdo municipal.

3.26.1. 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 Federagdo (UF), sendo que seu descumprimento pode ensejar a aplicagdo de
sanc¢des, como descrito mais adiante.

3.26.2. No caso da fiscalizagdo municipal, a Agéncia busca acompanhar a situacdo da
telefonia mével 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. (2!

IV.c - Aplicativo da Qualidade do Servico Mével

327 O APP Anatel Servico Mével encontra-se disponivel gratuitamente para dispositivos moveis
(aparelhos celulares e tablets) nas lojas de aplicativos das plataformas Android e i0S, e possibilita ao
consumidor consultar o desempenho da qualidade dos servigos de voz e de dados nas redes das operadoras do

servico movel em todos os municipios brasileiros, medido por indicadores de acesso e queda das redes de voz e
dados.

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

3.29. O aplicativo permite também que o usuario visualize em um mapa as estacgdes licenciadas pelas
operadoras junto a Anatel e em funcionamento, bem como suas respectivas tecnologias (2G, 3G e 4G),
podendo, com isso, informar-se melhor sobre a disponibilidade do servico.
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V - COBERTURA DA TELEFONIA MOVEL

~ V.a- Mapas de Cobertura da Telefonia Mével no Brasil: onde consultar?

3.30. Considerando que a cobertura é um fator importante na percepgio da qualidade por parte dos
consumidores, o Regulamento de Gestdo da Qualidade (RGQ-SMP) previu, em seu art. 11, a obrigacdo de as
prestadoras do SMP disponibilizarem em seus sites os respectivos mapas de cobertura, que representam uma
demonstragdo tedrica de presenca de sinal, baseada em calculos de predicdo. -

231 A demonstracdo é dita tedrica porque a cobertura efetiva depende de fatores como relevo,
construgcdes adjacentes, localizagio do usuario, tipo de ambiente (aberto ou dentro de construgdes e a
depender da natureza dessas construgdes), altura do usudrio em relagdo ao solo, etc. Nesse sentido, a cobertura
em ambientes internos e/ou confinados (indoor) é fortemente influenciada pelas caracteristicas construtivas das
edificacdes e, por tal razdo, a regulamentacdo ndo prevé uma obrigagdo especifica relacionada & oferta de
cobertura indoor, caracterizando-se como uma limitacdo fisica do préprio servico. A divulgacdo prevista tem
cardter informativo e busca dar maior transparéncia ao servigo prestado para os consumidores.

3.32. As informacdes de cobertura para qualquer municipio do pais podem ser acessadas em:
www.anatel.gov.br >> Dados >> Qualidade (aba lateral) >> Indicadores de Qualidade >> Telefonia Movel >>

Fiscalizagdo Municipal da Qualidade da Telefonia Mével >> Cobertura (nivel de sinal), ou diretamente nos sites
das prestadoras:

a) Algar: www.algartelecom.com.br/para-voce/celular/cobertu ra-celular;

b) Claro: www.claro.com.br/celular/cobertura:

" ¢) Nextel: www.nextel.com_.brfcobertura/nacional;’map_a-_ag;'

d) Oi: www.oi.com.br/oi/oi-pra-voce/pla nos-servicos/cobertura;

e) Sercomtel: www.sercomtel.com.br/QortaISercomtellceIular.cobertura.do;

f) Tim: www.portasabertas.tim.com.br: e

g) Vivo: www.vivo.com.br/cobertura.

V.b - Consulta Anatel de intensidade de sinal de celular: o Sistema Mosaico

333 A Anatel possui uma ferramenta, denominada Sistema Mosaico, que possibilita consultar a
intensidade de sinal do SMP oferecido pelas prestadoras desse servico em qualquer local do territério nacional.

3.34. Os resultados obtidos por meio das consultas ao Sistema Mosaico baseiam-se em informacées
técnicas das estagdes de telefonia movel (antenas) cadastradas nos sistemas da Anatel e s3o uma estimativa da
intensidade de sinal, haja vista que outras variaveis, como, por exemplo, a mobilidade, a proximidade de




construgdes metalicas, o ambiente interno de edificacdes e as cpndigﬁes climaticas, entre outros, podem levar a
uma experiéncia de uso do servigo diferente daquela registrada na ferramenta.

3.35. A figura a seguir 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 >> Intensidade de Sinal
de Celular (ao final da pagina) ou diretamente por meio do link

http://sistemas.anatel.gov.br/se/public/cmap.php.
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3.36. Outro aspecto que traz degradagdo da qualidade percebida pelos consumidores é a ocorréncia de

interrupgGes, que sdo eventos temporarios de auséncia de sinal em regido onde h sinal regular de determinada
operadora. Tais eventos podem ser causados por diversos motivos, como falhas de equipamentos de rede,
rompimentos de fibra dptica, vandalismos, acidentes e eventos climaticos, entre outros. As interru pcoes podem
ser totais ou parciais, ndo restringindo o acesso aos usudrios, visto que as falhas podem ocorrer pontualmente
em determinadas estagbes, de forma que a prestagdo do servico, em geral, pode ser mantida pelo sinal de
estagdes proximas.

3.37%: E importante destacar que a regulamentacio n3o estabelece um limite de ocorréncias ou duragdo
de interrupcdes. O que se prevé é que, no caso de interrupgdes, a empresa deve:

a) comunicar a ocorréncia ao publico em geral, a Anatel e as empresas interconectadas; e

b) proceder ao ressarcimento proporcional ~aos consumidores pelo periodo de
indisponibilidade do servigo.

3.38. Quanto ao assunto, informa-se que as prestadoras efetuam a comunicacio de eventos de
interrupcdo por meio de suas pdaginas na internet. O site da Anatel disponibiliza atalho para acesso as
informagdes de interrupgdes das prestadoras em: www.anatel.gov.br >> Dados >> Qualidade (aba lateral) >>
Indicadores de Qualidade >> Telefonia Mével >> Interrupgdes.

3.39. Estas informagdes também estdo disponiveis diretamente nos links a seguir:

a) Algar: http://www.algartelecom.com.br/para-voce/atendimento/consulta-de-
interrupcoes.html;

b) Claro: http://www.claro.com.br/institucional/regulatorio/manutencao-da-rede:

c) Nextel: https://lojadeservicos.nextel.com.br/interrupcaoderede/;



d) O h_ttp://www.oi.com.br/oi/sobre-a-oi/reguIamentacaof’informacoes/interrupcao~do-
Servico;

e) Sercomtel: https://www.sercomtel.com.br/movel/registro-interrupcoes:

f) Tim: http://www.tim.com.br/mg/pa ra-voce/cobertura-e-roaming/mapa-de-cobertura; >
Alertas Tim (Consulte otimizagdes programadas e incidentes em andamento perto de vocé); e

g) Vivo: http://www.vivo.com.br/ > Para Vocé > Atendimento > Mével > Comunicado de
Interrupgdo do Servigo Movel Pessoal.

VI - COMPROMISSOS DE ABRANGENCIA

3.40. No Brasil, conforme explicado anteriormente, a oferta de telefonia movel pressupde, regra geral,
0 interesse comercial e depende do plano de negécios e estratégia de atuagdo comercial das prestadoras.
Entretanto, ndo obstante seja um servigo prestado em regime privado, a Anatel, nos editais de licitagdo de
radiofrequéncias para a prestacdo do SMP, vem consolidando obrigagdes de expansdo da cobertura dos servigos
de telecomunicagdes nos municipios brasileiros, tanto para a telefonia, quanto para acesso a internet.

3.41. As primeiras obriga¢Ses de cobertura do SMP foram assumidas pelas prestadoras nos termos de
autorizagdo decorrentes da licitagdo de privatizacdo.

3.42. Posteriormente, os editais de leildo de radiofrequéncias previram obrigacdes de cobertura -
denominadas “compromissos de abrangéncia” - que estdo relacionadas as tecnologias que suportam a
prestacdo do servigo. Nesses editais, as operadoras assumem compromissos de ofertar o servigo em municipios
com tecnologias 2G, 3G e 4G, em prazos determinados. Existem, atualmente, trés categorias de compromissos:

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

3.43. Em relagdo as duas primeiras categorias (atendimento com telefonia mével 2G, 3G e 4G), vale
ressaltar que a drea de cobertura minima obrigatéria para a telefonia mével prevista entre as obrigagdes
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
areas sem cobertura, precipuamente em virtude da mobilidade do servigo. Assim, ao utilizar o servico, o usuario
podera se deparar com “dreas de sombra”.

3.44. Dessa forma, o atendimento com telefonia mével nas localidades e distritos nao sede de
municipios (vilas, estradas, zona rural e etc.) e nos 20% (vinte por cento) da area urbana do distrito-sede (onde
ndo € obrigatdria a cobertura) dependerd do plano de negocio das prestadoras de SMP que atendem a regido.

3.45, Em relagdo a terceira categoria (atendimento as areas rurais), cumpre destacar que existe
compromisso de cobertura da édrea rural que esteja situada dentro da drea contida em até 30 km
(trinta quildmetros) dos limites do distrito-sede de qualquer municipio brasileiro.

Vl.a - Leildes de Radiofrequéncias

3.46. Antes de especificar os compromissos de abrangéncia acima explicitados, entende-se oportuno
trazer algumas informagdes sobre os instrumentos adotados pela Anatel para estabelecé-los, quais sejam, os
editais de licitagdo de radiofrequéncias para a prestagdo do SMP.

3.47. Desde a sua criagdo, a Anatel realizou 11 leildes de radiofrequéncias. Mais do que o aspecto
arrecadatorio, esses leildes marcam o trabalho do orgdo regulador visando garantir & populagdo brasileira a
expansdo, a qualidade e a modernizacdo dos servigos de telecomunicagdes que demandam o uso do espectro
radioelétrico para a sua prestagdo, como é o caso do SMP.

3.48. Veja alguns exemplos:

3.48.1. Em dezembro de 2007, foi realizada a primeira licitacdo das subfaixas de
radiofrequéncias de 1,9/2,1 GHz, voltadas para a prestacao do servico de telefonia moével de 32
geracdo (3G). Além de arrecadar 5,3 bilhdes, com &gio de 86,7% (oitenta e seis inteiros e sete




décimos’ por cento) em relagdo ao pre¢o minimo ofertado, os compromissos de abrangéncia
previstos no edital estabeleceram a obrigacdo de expansdo do SMP para as 1.836 sedes de
municipios que até aquela data estavam desatendidas.

3.48.2. 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 geracdo (4G) da telefonia moével, além de garantir a
expansdo dos servigos no pals. Foi com esse leildo que, pela primeira vez, por meio das regras
estabelecidas pela Agéncia, a telefonia mdvel com altas capacidades chegaria a todas as sedes
municipais brasileiras e, sendo mais arrojado ainda, foi o primeiro leildo que levou obrigagdes
de atendimento com 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 areas de cobertura das vencedoras do certame, desde que
atendidas por energia elétrica e com recurso de informatica.

3.48.3. Ainda, em 2014, o leildo da faixa de 700 MHz representou um modelo de
convivéncia entre os segmentos de radiodifusdo e telecomunicagdes, 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 expansdo dos servigos de telecomunicagdes
por meio da tecnologia movel de 42 geracdo (4G), a licitacdo foi decisiva para a digitalizacdo da
TV aberta no pais. As vencedoras do certame estdo provendo os meios necessarios para que a
televisao gratuita, hoje em formato analdgico, continue a chegar aos lares brasileiros, agora
com qualidade digital de audio e video. Essa atuacdo foi fundamental para a implementacao
dos servicos 4G, que ocupardo a faixa anteriormente destinada a TV analdgica.

3.49, Esse modelo garantiu ao Brasil o 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 servigos moveis até o ano de 2020, condicdo fundamental para melhorar o
desempenho da banda larga mdvel e até mesmo para implantacdo das redes 5G.

VI.b - Compromissos de Abrangéncia - Atendimento com telefonia mével 2G e 3G3! e 4G!%!

3.50. Desde 2010, todas as sedes de municipios no Brasil devem ter, no minimo, atendimento com
telefonia movel de 22 geragdo (2G) e, até o final de 2019, todas as sedes de municipios no Brasil devem ter
atendimento com telefonia movel de 32 geracdo (3G).

351, Nos municipios com mais de 100 mil habitantes, pelo menos 5 prestadoras devem oferecer
telefonia movel com tecnologia 3G, nos municipios com populagdo entre 30 mil e 100 mil habitantes, pelo
menos 3 prestadoras. Nos municipios com populagdo inferior a 30 mil habitantes, os compromissos
estabelecem pelo menos 1 prestadora ofertando 3G.

3.52. A previsdao de atendimento pode ser acessada na pdagina da Anatel na internet, no seguinte
caminho: www.anatel.gov.br >> Dados >> Infraestrutura (aba lateral) >> Telefonia Mdvel >> Previsdo de
atendimento dos municipios com Banda Larga (obrigagdes dos editais de licitagdes do SMP).

3.53. Por sua vez, a telefonia movel de 42 geracdo (4G), que permite taxas de transmissdo de maior
capacidade e, por isso, oferece melhor experiéncia de uso da banda larga movel, deve estar disponivel nas sedes
dos municipios que possuam acima de 30 mil habitantes.

3.54. Nos municipios com mais de 100 mil habitantes, pelo menos 4 prestadoras devem oferecer
telefonia mével com tecnologia 4G. Nos municipios com populagdo entre 30 mil e 100 mil habitantes, pelo
menos uma prestadora deve oferecer o servico.

3.55. Cabe também informar que ainda ndo ha compromisso de abrangéncia com a tecnologia 4G para
municipios abaixo de 30 mil habitantes!2! ou, com qualquer tecnologia, para distritos ndo sede dos municipios,
salvo os compromissos para atendimento a areas rurais a seguir expostos.

3.56. Por fim, a Iiberagﬁb da faixa de 700 MHz para uso das operadoras de telefonia movel, antes

ocupada pela radiodifusdo, também tende a melhorar aspectos como cobertura e capacidade, por ser uma faixa
"nobre" para tal uso.

Vl.c - Compromissos de Abrangéncia - Atendimento a dreas rurais



257 Os compromissos de abrangéncia abordados no item anterior aplicam-se, como explicitado, 3
cobertura, com SMP, dos distritos-sede 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.

3.58. Embora ndo se trate especificamente de cobertura com o SMP, entende-se oportuno trazer, no
contexto dos esclarecimentos prestados neste documento, uma explanagdo sobre o atendimento a areas rurais,
visto que se trata de uma obrigac¢do de atendimento capaz de suprir acesso a servicos de telecomunicacdes em
voz e dados em areas remotas.

3.59. 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”").

Vl.c.1 - Obrigac¢des previstas no PGMU - telefonia fixa (STEC)

3.60.: No que tange as metas de atendimento, o PGMU previu, entre outros, dois grandes grupos de
obrigagbes especificas para a telefonia fixa:

a) atendimento, via acessos coletivos (comumente chamados orelhéeé), mediante solicitagdo,
para os seguintes’ locais: escolas publicas rurais, postos de satde 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, organizacdes militares das Forcas Armadas,
aerodromos 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 Servigo Telefénico Fixo Comutado destinado ao
publico em geral (STFC) fora da area de tarifacdo basica (ATB), com valores diferenciados
dependendo da localizagdo do solicitante.

3.61. 'O atendimento descrito nesses itens é efetuado pelas concessionarias de telefonia fixa local, a
saber: Algar, Sercomtel, Telefénica e Oi, em suas respectivas areas de concessao.

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

- 3.62. O Edital n® 004/2012/PVCP/SPV-Anatel (“Edital 4G”) trouxe o compromisso de cobertura da 4rea
rural com servigos de voz e dados fixos, até 31 de dezembro de 2015, em, no minimo, 80% (oitenta por cento)
da drea contida em até 30 km (trinta quildmetros) dos limites do distrito-sede de qualgquer municipio brasileiro,
0 que alcanga em torno de 91% (noventa e um por cento) da populaggo rural.

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

3.64. Vale dizer que este mesmo edital também trouxe obrigacdes 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 quildmetros) do distrito-sede de
qualquer municipio brasileiro.

3.65. A relagdo completa dos municipios atualmente declarados atendidos pelas prestadoras pode ser
consultada na pagina da Anatel na internet, no seguinte caminho: www.anatel.gov.br >> Setor Regulado >>

Universalizacdo e Ampliacdo (aba lateral) >> Atendimento Rural >> Relacio de municipios com area rural
atendida.

3.66. Cabe ressaltar que, para solicitacbes de instalacdo de acessos individuais em areas rurais, o
interessado deve fazer o pedido diretamente & prestadora responsavel pelo atendimento em seu estado, pelo
telefone de sua central de vendas, conforme tabela a seguir:

[ EMPRESA | AREA DE ATENDIMENTO =)




EMPRESA AREA DE ATENDIMENTO '
Claro . | AC/AM, AP, BA, MA, PA, RO, RR, TO e SP nas
, areas com oCN1le12
b GO, MT, MS, RS e DF e
| . Tim ES, PR, Rl e SC
= AL, CE, MG, PB, PE, PI, RN, SE e SP nas dreas |
B com o CN 13,14,15,16,17,18e19 ~ |

~ VId - Compromissos de Abrangéncia - llustracdo

3.67. A progressiva ampliagdo do acesso da populagdo aos servicos de telecomunicagdes é tema da
maior relevancia para a Anatel, configurando diretriz de varios estudos de formulagdo de novas obrigagdes de
atendimento de localidades ainda ndo atendidas. A ilustracdo a seguir busca facilitar o entendimento sobre a
aplicacdo das obrigacdes:

llustragdo da aplicagdo das obrigagdes
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Vl.e - Programas estaduais de ampliagdo do acesso

3.68. A titulo de conhecimento, cumpre informar que existem alguns programas estaduais voltados a
complementar as obrigagbes impostas pela Agéncia em dreas rurais e distritos nio sedes. Em geral, as
prestadoras vencedoras das licitagdes estaduais obrigam-se a implantar o SMP obtendo, em contrapartida, a
concessdo de crédito outorgado de ICMS. '

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

a) Ceara: Programa Al6 Sertdo, instituido pela Lei n? 15.494, de 27 de novembro d‘e 2013, e
regulamentado pelo Decreto n? 31.449, de 24 de marco de 2014;

b) Espirito Santo: Edital de Chamamento Publico n? 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 Universalizagdo do Acesso a Servicos de
Telecomunicagdes em Minas Gerais (Fundomic);

d) Mato Grosso: Programa Estadual de Parcerias Publico-Privadas, conforme a Lei n2 10.199,
de 5 de dezembro de 2014;




e) Perném‘buco: 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) Rondébnia: Edital de Chamamento Publico n? 001/2015/DETIC/SEAE, das Secretarias de
Estado de Assuntos Estratégicos (Seae) e de Finangas (Sefin).

3.70. Esses documentos estdo disponiveis para consulta no enderego http://tinyurl.com/programas-
estaduais, sendo que a Anatel ndo é responsavel pela formulagdo e pelo acompanhamento dos programas
estaduais.

VIl - APURAGAO DE DESCUMPRIMENTOS DE OBRIGAGOES

3.72. Uma vez constatados indicios de descumprimento de obrigacbes por parte das empresas
atuantes no setor de telecomunicagdes, tal situacdo deve ser devidamente apurada por meio de processo -
administrativo proprio, denominado Procedimento para Apuragdo de Descumprimento de Obrigagdes (Pado).

372 O rito do Pado obedece ao disposto no Regimento Interno da Anatel (RIA), aprovado pela
Resolucdo Anatel n? 612, de 29 de abril de 2013, que prevé transparéncia dos atos administrativos e assegura o
direito a ampla defesa por parte das prestadoras.

373 Quando cabiveis, e sem prejuizo das medidas previstas na legislacdo consumerista e das san¢des
de natureza civil e penal, as san¢des aplicaveis aos infratores observam o disposto no art. 173 da Lei Geral de
Telecomunicacdes e no Regulamento de Aplicacdo de San¢bes Administrativas (Rasa), aprovado pela Resolugdo
Anatel n2 589, de 7 de maio de 2012, a saber: adverténcia, multa, suspensdo temporaria, obrigacdo de fazer,
obrigacdo de nao fazer, caducidade e declaragao de inidoneidade.

3,74, Especificamente gquanto aos compromissos de abrangéncia, o seu cumprimento é fiscalizado
apos o vencimento do prazo de atendimento. Os resultados dos compromissos de abrangéncia aquém das

metas implicam ag¢Ges administrativas da Anatel para todo o universo de usuarios ou de municipios afetados
pelos descumprimentos.

3.75; Além disso, conforme previsto nos editais, as prestadoras mantém junto a Anatel garantias

financeiras, visando assegurar a execugdo dos compromissos de abrangéncia assumidos nas licitagdes. Essas

garantias s6 sdo devolvidas as prestadoras apés a comprovagdo, por meio das fiscalizagbes da Agéncia, do
‘cumprimento das obrigacdes.

3.76. . Por outro turno, com o objetivo de corrigir deficiéncias eventualmente constatadas na qualidade
da prestacdo dos servigos, a Anatel pode vir a adotar diligéncias adicionais, expedindo medidas cautelares ou
" determinando a execugdo de plano de agdo para a corregdo de conduta ou a melhoria do desempenho das -
prestadoras, entre outras providéncias cabiveis.

3.77. Destaque-se que, em regra, a periodicidade de instauragdao de Pado sobre a qualidade do SMP é

anual. Assim, anualmente a Anatel instaura Pados para apurar todos os casos de descumprimentos de metas do
ano anterior, para cada empresa.

3.78. Nesse sentido, seguem os numeros dos processos instaurados contra cada prestadora de
telefonia movel para apuragdo de descumprimento relacionados a indicadores de qualidade do SMP
identificados no ano de 2017:

a) Algar: 53500.019277/2018-79;
b) Claro: 53500.021830/2018-33;
c) Nextel: 53500.032613/2018-79;
d) Oi: 53500.014921/2018-12;
: e) Sercomtel: 53500.022168/2018-39;
f) Tim:53500.031242/2018-16; e
g) Vivo: 53500.032870/2018-19.

VIl - COMPETICAO NA TELEFONIA MOVEL



3.79. A Anatel vem implementando politicas de fomento a competicdo, como, por exemplo, a
existéncia de varias operadoras de telefonia mével com autorizacdo para prestagao do SMP com abrangéncia
nacional. Assim, em grande parte dos municipios brasileiros, ha pelo menos em operagdo 2 (duas), entre as
maiores prestadoras, que oferecem o SMP. Ademais, nio ha qualquer impedimento para que usuérios realizem
a portabilidade do seu nimero de acesso de uma prestadora que est3 aquém das metas de qualidade, para
outra dentro das metas e que possa atendé-lo de uma forma melhor. Na portabilidade o nimero do telefone
(terminal de acesso) é mantido. :

3.80. Tdo importante quanto as agBes regulamentares e medidas adicionais tomadas pelo drgao
regulador em favor da melhoria da qualidade da prestacdo dos servicos de telecomunicagdes, é a atitude dos
usuarios de buscar uma prestadora que oferega servigos de melhor qualidade.

3.81. De toda forma, nos casos em que o usuario perceba dificuldades para a fruicdo do servigo, as
prestadoras do SMP podem ser acessadas diretamente para reclamagdo ou solicitacdo de servigos por meio dos
telefones listados a seguir (para os quais as chamadas sdo 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 ou 1057;
e) Sercomtel: 1051;
f) Tim: 1056; e .
g) Vivo: 1058.

IX - INFORMAGCAO AO CONSUMIDOR

3.82. A preocupagdo com o consumidor estd no foco da Anatel, que tem estabelecido medidas
regulatérias que ampliam e asseguram os seus direitos, além de incentivar as prestadoras a adotar medidas
eficazes para a resolugdo de conflitos com seus clientes. A Agéncia acredita que a transparéncia é uma
ferramenta fundamental para o fortalecimento das relacdes com o consumidor. i

3.83. Dessa forma, este orgdo regulador desenvolve medidas de empoderamento do consumidor que
vdo desde a edi¢do de regulamentagdo especifica, como o Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de
Servigos de Telecomunicagdes (RGC), até a adocdo de iniciativas de educagdo para o consumo, como o Portal do
Consumidor, o Anatel Explica, spots de dudio para veiculagdo por qualquer emissora interessada, matérias sobre
temas especificos e o 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 tecnologias e mudangas no setor.

3.84. O Portal do Consumidor foi langado em 2013, idealizado para oferecer ao usuario informagdes
essenciais para o exercicio de seus direitos, em linguagem simples e direta. Desde a sua reestruturac3o, em
marco de 2015, foram verificadas cerca de 27 milhdes de sessdes de visualizagdo do Portal do Consumidor,
realizadas por mais de 7 milhdes de usuarios. Em setembro de 2017, o Portal passou por uma reestruturacéo.
Hoje, o consumidor pode encontrar no Portal matérias sobre direitos do consumidor em telecomunicacoes;
spots de dudio sobre o tema, que podem ser veiculados livremente por qualquer emissora; notas sobre eventos
e cursos; e as 100 edi¢des da série Anatel Explica.

3.85. A série "Anatel Explica" consiste em um conjunto de tutoriais a respeito de temas de interesse do
consumidor, como duvidas frequentes, direitos e assuntos de destaque no setor de telecomunicacdes. A
campanha pode ser acessada pelo Portal do Consumidor da Anatel, no endereco
www.anatel.gov.br/consumidor/anatel-explica.

3.86. Além disso, outras iniciativas da Agéncia também sdo Uteis para a avaliagdo da prestagdo dos
servigos de telecomunicagdes nas diversas realidades do pais. Nesse sentido, destacam-se:

IX.a - Pesquisa de Satisfa¢do e Qualidade

3.87. Por meio de pesquisas para a afericio da satisfacio e da qualidade percebida pelos
consumidores, da qual devem participar todas prestadoras de servicos de telecomunicages que nio se
enquadrem na condicio de Prestadora de Pequeno Porte, a Agéncia busca avaliar os servicos de



telecomunicagdes, sob 0s seguintes aspectos: satisfagdo geral, canais de atendimento, oferta e contratacio,
funcionamento, cobranga, recarga, capacidade de resolugdo e reparo e instalacdo.

3.88. A Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade Percebida da Anatel é uma das maiores do Brasil
independentemente do tema e uma das maiores do mundo com este objetivo especifico. Anualmente, a Anatel
colhe a opinido de cerca de 140 mil pessoas para medir o grau de satisfagdo com a prestagdo dos servicos de
banda larga fixa, telefonia fixa e mével e TV por assinatura. As entrevistas s3o realizadas por telefone e os

entrevistados sdo sorteados aleatoriamente para avaliar os servicos das empresas e seus canais de
atendimento.

3.89. Apenas a titulo de comparagdo, a maior pesquisa do Brasil, a PNAD anual, entrevista 356 mil
pessoas, compreendidas em 150 mil domicilios.

3.90. Na pagina da Anatel na internet, além de conhecer o inteiro teor do Regulamento das Condices
de Afericdio do Grau de Satisfagdo e da Qualidade Percebida junto aos Usudrios de Servicos de
Telecomunicagdes, aprovado pela Resolugdo Anatel n? 654/2015, é possivel conhecer o histérico das pesquisas
ja realizadas, comparar a avaliagdo da satisfagdo dos consumidores, por empresa e servico, e acompanhar o
andamento da pesquisa deste ano. Acesse: www.anatel.gov.br >> Consumidor >> Compare as Prestadoras (aba
lateral) >> Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade.

IX.b - Indice de Desempenho no Atendimento (IDA)

3.91. Toda vez que um consumidor registra uma reclamacdo nos canais de atendimento da Anatel, a
Agéncia encaminha a reclamagdo para a operadora reclamada e passa a acompanhar como — e em guanto
tempo — essa reclamacdo serd respondida. Os dados que sdo gerados nesse processo permitem & 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 e por servico.

3.92; Mais informag6es sobre o IDA e o ranking mensal das prestadoras podem ser consultados na
pagina da Anatel na internet, no seguinte caminho: www.anatel.gov.br >> Consumidor >> Compare as
Prestadoras (aba lateral) >> indice de Desempenho no Atendimento (IDA).

.

IX.c - Informagoes Adicionais

3.93. Seguindo a politica de transparéncia e participacdo social, todos os documentos expedidos pela
Agéncia sdo, em regra, disponibilizados para consulta na internet no seguinte enderego:
www.anatel.gov.br/seipesquisa.

3.94. Todas as informacdes relativas ao atendimento do SMP por municipio estdo publicadas no site da
Anatel no endereco: www.anatel.gov.br >> Setor Regulado >> Universalizacdo e Ampliacdo (aba lateral) >>
Telefonia Movel >> Relagdo de Municipios com Prestadoras e Tecnologias SMP,

3.95. A relagdo do contato das principais prestadoras dos servicos de telefonia fixa, mével e TV por
assinatura consta do enderego: www.anatel.gov.br >> Consumidor >> Registre uma reclamac3o (aba Iateral) >>
Contatos das principais operadoras (/ink apés a figura).

3.96. ' As informagdes sobre localidades que ja possuem atendimento das concessionarias com servigo
de telefonia fixa estdo disponiveis no enderego http://sistemas.anatel.gov. br/sgmu.

(1] A existéncia de indicadores "NI" no relatério significa que as medicdes realizadas ndo atingiram quantidade
suficiente para alcancar a margem de erro estatistica exigida na metodologia. J4 a existéncia de indicadores
“NO” indica que ndo houve ocorréncia no universo avaliado pelo indicador, situacdo que é _considerada um
resultado ndo valido, ndo computando para fins de cumprimento de meta, nem gerando sancionamento.

2] 0s patamares de referéncia municipais foram considerados criticos para fins de atua¢io cautelar, quando
abaixo de 85% numa consolidacdo trimestral, para os indicadores Taxa de Conexdo de Voz e Taxa de Conex3o de

Dados, e acima de 5% no mesmo periodo, para os indicadores Taxa de Desconexdo de Voz e Taxa de Desconex3o
de Dados. -




%I Editais de Licitagdo n? 002/2007/SPV-Anatel (Edital “3G”), ne 002/2010/PVCP/SPV-Anatel (Edital “Banda H”) e
n® 004/2012/PVCP/SPV-Anatel (Edital “Banda Larga Rural e Urbana”).

4] Edital de Licitacdo n® 004/2012/PVCP/SPV-Anatel (Edital “Banda Larga Rural e Urbana”).

(2] Destaque-se que existem varios registros de municipios com menos de 30 mil habita ntes, onde, por interesse
econdmico/comercial, as prestadoras ja estdo operando com tecnologia 4G.

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS/ANEXOS

4.1. Relatério do RGQ-SMP do Estado de Mato Grosso: Disponivel para consulta em
www.anatel.gov.br >> Dados >> Qualidade (aba lateral) >> Indicadores de Qualidade >> Telefonia Mdvel
>> Acompanhamento dos Indicadores Regulamentados >> Série Histérica dos Indicadores 5>
Relatdrios de Indicadores de Qualidade do Servico Mdvel Pessoal (SMP) >> Indicadores de Qualidade SMP
(documento disponivel em planilha, no qual podem ser filtrados os indicadores por UF e CN desde 2012); e

4.2, Relatério de Dados de Fiscalizagdo Consolidados do Municipio de Sorriso-MT: Disponivel em
www.anatel.gov.br >> Dados >> Qualidade (aba lateral) >> Indicadores de Qualidade >> Telefonia Movel >>
Fiscalizagdo Municipal da Qualidade da Telefonia Mével >> Aplicativo da Qualidade do Monitoramento das
Redes Moveis (ao final da pagina) >> Menu (no canto superior direito) >> Relatério do Municipio. Ou
diretamente em http://gatewaysiec.anatel.gov.br/mobileanatel >> Menu (no canto superior direito) >> Relatério
do Municipio.

5. CONCLUSAO

5.1 Apresentado um panorama sobre o Servico Mdével Pessoal (SMP), conforme contextualiza¢bes
regulamentares efetuadas, pode-se concluir que: -

a) as obrigacdes de cobertura do SMP dizem respeito apenas ao distrito-sede dos municipios;

b) é considerado atendido o municipio quando-a 4rea de cobertura contenha, pelo menos,
80% (oitenta por cento) da drea urbana do distrito-sede;

c) o atendimento com o SMP nas localidades e distritos nio sede de municipios (vilas,
estradas, zona rural e etc.) e nos 20% (vinte por cento) da area urbana do distrito-sede (onde
ndo é obrigatdria a cobertura), dependera do plano de negocio das prestadoras de SMP que
atendem a regido;

d) o atendimento rural alcanca qualquer demanda para local que esteja situado dentro da area
contida até 30 km (trinta quilémetros) do limite da sede municipal, com o servico de voz e
dados fixos;

e) a drea de cobertura das prestadoras pode ser consultada no mapa de cobertura disponivel
em seus respectivos sites;

f) as obrigacdes de qualidade do SMP previstas no RGQ-SMP sdo calculadas para o CN ou UF;

g) como medida excepcional, esta Anatel disponibiliza o Relatério de Dados de Fiscalizacdo
municipal, que traz indicadores especificos do desempenho das prestadoras em suas areas de
cobertura por municipio;

h) o acompanhamento dos resultados dos indicadores, com informagdes de desempenho das
prestadoras do SMP pode ser efetuado pela sociedade por meio do portal da Anatel na
internet; e

i) € possivel fazer a portabilidade, conforme a conveniéncia do ususrio.

S ; Prestados os esclarecimentos pertinentes, encaminhe-se este Informe ao interessado.

Seil .. | Documento assinado eletronicamente por Paulo Aurelio Pereira da Silva, Gerente Regior{al nos Estados de
. 5 Goids, Mato Grosso, Mato Grosso do Sul e Tocantins, Interino(a), em 18/04/2019, s 10:53, conforme

assinatury

eletrbnica hordrio oficial de Brasilia, com fundamento no art. 23, inciso Il, da Portaria n2 912/2017 da Anatel.

A autenticidade deste documento pode ser conferida em http://www.anatel.gov.br/autenticidade,
informando o cédigo verificador 4050014 e o codigo CRC A1889B23.
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@ ANATEL

Monitoramento de Redes do Servigo Movel PeSsqal — SMP (Telefonia movel)

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

UF : MT - Municipio : Sorriso

VOZ - Resultados

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

Prestadora  MAR-2018 ABR-2018, MAI-2018 JUN-2018| JUL-2018 AGO-2018] SET-2018[OUT-2018]NOV-2018] DEZ-2018| JAN-2019 FEV-2019]
CLARO | 997 | 99585 | G984 | 9976 | 998 | 9973 9969 | 9975 | 9981 | 99.77 | 99.48 | 99.16
d ol | 9825 | 9836 | 9805 | 9782 | 9806 | 9859 | 98.76 | 98.71 | 9863 | 9863 % 9854 |

TIM 9968 | 999 | 9993 | 997 | 9957 | 9951 £ 8032 | 9046 | 9977 | 9974 | 9873 | 9973

VIVO 9895 | 9887 | 9881 | 9913 | 9916 | 99.46 | 9954 | 9864 | 9884 .| 9951 | 9953 | 99.62
o  Taxa de desconexéo de VOZ (%) - Referéncia : <=2 % =
Prestadora  |MAR-2018]ABR-2018| MAI-2018 JUN-2018 JUL-2018 [AGO-2018 SET-2018/OUT-2018|NOV-2018| DEZ-2018| JAN-2018 [FEV-2019
CLARO 0.49 0.38 1.27 085 | 043 04 039 | 03 0.32 0.41 042 | 043
ol 113 | 1.06 174 287 223 1.15 0.99 0.93 14 12 i
T 7R e s ek 3.27 254 | 224 173 168 | 186 194 - 188 214, |
VIVO | 1.14 1.04 |J 10 0.71 0.79 0.61 061 (R ey - " 068 0.67 'i.

DADOS - Resultados
Taxa de conexao de DADOS (%) - Referéncia : >= 98 %

Prestadora  MAR-2018/ABR-2018 MAI-2018 [JUN-2018] JUL-2018 JAGO-2018] SET-2018”0UT—2018I'N0\{-2018 DEZ-2018  JAN-2019 [FEV-2019]
CLARO 9992 | 9989 | 9978 | 9982 | 9987 | 9987 | 9987 9985 | 9982 | %680 | 998 997

ol 9824 | 9772 | 9864 | 9865 & 9863 | 9865 . 0857 | 0854 | 986 | 0853 | 9839 | 9852

TiM 9678 | 0788 | 98.11 | 9807 | 9808 | 9923 | 9576 | %5 | W5 9985 oo 5506
VIVO 9685 | 9725 | 9705 | 9853 | 9875 087 987 | 98.11 | 9835 | 9841 | 9851 | 9885 |
. ! J

Taxa de desconexdo de DADOS (%) - Referéncia : <= 5 %
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Prostadora  |MAR-2018 ABR-2C;1B“ MAI-2018 |JUN-2018] JUL-2018 AGO—W@T—ZOH OUT-2018/NOV-2018 DEZ-2018] JAN-2019 | FEV-2019)
CLARO 1.03 100 0.89 082 0.87 062 | 048 0.65 057 05 0.67
ol 274 2.35 245 245 242 | 224 | 223 23 2.48 2.56 261 274
TIM : 1.6 1.68 16 1.68 1.37 1.2 .25 1.39 1.22 1.31 1.27 2
VIVO 1.61 : 1.64 1.43 1.14 [ 1.09 1.0 Sl § 0 7 1.05 1.02 0.97 0.91 0.89 |
| |I | L s o
DADOS 2G - Resultados
Taxa de conexdo de DADOS 2G (%) - Referéncia : >= 98 %
Prestadora MAR-2018 ABR-201 Bll MAI-2018 | JUN-2018| JUL-2018 AGO~201B_!!SET-2018 0UT-2b1B!I‘!NOV-2018'TDEZ-2013”JAN-2019-"FEV-‘2019
CLARO 99.92 99.88 99.73 99.79 98.87 | 99.86 99.85 99.8 99.77 99.82 99.79 99.48
s ol 9800 | 9751 |- 9851 | 9852 | 965 | 9852 | 9643 | %% 5 9837 | 9822 | 9836 |
TIM 9.6 | 9775 | 9782 | 0766 | 9754 | 00.05 | 9750 | 9896 | 9994 | 9986 | 9945 98.91
VIVO H 95.75 96.39 .9?.19 " 97.97 “ 98.23 . 98.12 97.95 ‘ 971 97.49 97.6 97.44 97.99 J|
Taxa de desconexao de DADOS 2G (%) - Referéncia : <=5 %
Prestadora 'MAR-201}8 AER-2018 MAI-2018 |JUN-2018 | JUL-2018 AGO—EU?&‘%—Z&JW"OUT&NB NOV-2CI18|| DEZ-ZUTB JAN-2019!| FEV-2019
CLARO 1.85 | 2.0 227 1.89 1.68 1.61 !' 1.18 DBy T 13 '1.28 S ,1.56
ol 315 271 285 283 281 | 26 261 271 2.87 3.01 3.06 3.16
TIM 1.7 1.8 19 2.35 21 _1‘8; 2.04 271 2.75 3.08 2.04 1.92
VIVO [ 241 2.3 2.06 1.74 : 1.67 ” 1.67 =10 1.85 1.82 1.77 ‘i.85 1.85
I 1 : J
X DADOS 3G - Resultados
Taxa de conexao de DADOS 3G (%) - Referéncia : >= 98 % |
Prestadora ||MAR-2018 ABR-2018| MAI-2018 JUN-ZO‘IBH JUL-2018 'AGD-2018] SET-201B”OUT—20‘§_B NOV-2018|DEZ-2018| JAN-2019 FEV-20.19"
CLARO 99.97 99.97 9996 @ 99.96 99.96 99.96 999 99.94 899.95 99.94 99.94 | '99.93
ol 99.79 : 99.84 99.85 99.86 99.88 99.88 99.87 .99.86 99.87 99.86 I 99.86 99.86
TIM : - : 9968 | 697 | 9967 | 9964 | 9668 | 9971 | 997 997 957
VIVO 99.57 9955 98.96 99.54 99.57 99.59 | 99.59 99.51 H 99.58 99.68 | 99.68 | 99.66
i | :
Taxa de desconexao de DADOS 3G (%) - Referéncia : <= 5 %
Prestadora MAR-2018/ABR-2018 MAI~201_3 JUN-2018 JUL-2I018|PGO-2WSET-2018 OUT-2018 NOV-2018|DEZ-2018/ JAN-2019 | FEV-2019 :
CLARO 0.18 0.15 0.17 018 | 0.8 0.7 [ 021 | o018 0.18 0.22 0.24 0.27
Ql 0.32 031 | 031 0.3. 0.29 0.3 0.3 : 0.32 0.33 0.34 0.36 0.41
TIM™ - - - 012" | o1 0.11 012 | 008 0.09 0.11 0.12 013
VIVO 1.0 1.14 |i 1.24- 08 0.84 0.67 0.56 0.73 || 0.6_7 0.6 . 0.56 0.56
| ! |

DADOS 4G - Resultados

/3
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Taxa de conexao de DADOS 4G (%) - Referéncia : >= 98 %

Prestadora IMARW[WW |JUN-2018 JUL-2018 [AGO-2018/SET-2018|OUT-2018|NOV-2018|DEZ-2018 JAN-2019||FEV-2019“
" CLARO 9993 | 9989 | 9991 | 9988 | 9986 99.9 9993 | 9995 | 9993 & 9998 | 9997 | 99.97 |
GEFGe] oo F - S AE s 2 PR A =S
TIM | 9984 | 9987 | 9987 o987 5586 998 9979 | 9982 | 9985 | 9981 | 998 99.44
VIVO 99.77 | 9976 | 9972 | 99.88 " 9987 | 9993 | 99.93 | 9992 | 9993 | 9096 | 6996 99.95
. | 1o

Taxa de desconexdo de DADOS 4G (%) - Referéncia : <= 5 %

Prestadora HMAR-zma_‘s!ABR-zma MAI-2018 | JUN-2018  JUL-2018 [AGO-2018| SET-2018 |OUT-2018]NOV-2018|DEZ-2018 JAN-2019]FEV-2019]

CLARO 0.06 006 @ 006 0.06 007 | 017 0.09 0.1 0.11 0.1 0.09 0.09 |
0l E = - 2 = = s i z S X f 5 =
TIM o3 0.32 033 | 036 029 031 | 029 0.31 | 028 0.28 927 | 028 |
I vivo 0.06 006 | .0.08 0.06 0.07 0.06 0.04 0.03 0.04 003 | o0.04 0.04 |
1 . - | | £1Y
Notas:

1) O simbolo "-" representa dados invalidos ou auséncia de prestacao de servigo no municipio
2) Os dados s&o coletados 24h por dia, todos os dias do més :

Legenda:

1) Taxa de Conex&o de Voz: Total de chamadas completadas dividido pelo total de tentativas

2) Taxa de Desconexao de Voz; Total de chamadas interrompidas (queda) dividido pelo total de chamadas

3) Taxa de Conexao de Dados: Total de conexdes de dados dividido pelo total de tentativas ;

4) Taxa de Desconexao de Dados: Total de conexdes de dados interrompidas (queda) dividido pelo total de conexdes

5) Taxa de Disponibilidade: Disponibilidade possivel no més (100%) menos o (somatdrio das duragoes de interrupcdes e
quantidade de ERBs afetadas) sobre o (n° de ERBs do municipio x.?20 minutos)




