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Oficio n? 112/2024/GRO4AT/GR04/SFI-ANATEL

A Su’a Exceléncia o Senhor Camara Municipal de Ouro Fre:.
JOSE GERALDO MUNIZ Protocolo
Presidente da Cadmara Municipal de Ouro Preto NC LZLLS‘_$(§

Camara Municipal de Ouro Preto - MG (_“ofw‘;por‘oeﬂcla r(ga,e[n()a
Praga Tiradentes, 41 - Centro Em 2710S! 24

CEP: 35400-000 - Ouro Preto/MG ass.ycpn. Hs edShUL e

Assunto: Oficio s/n2 OF-SEC/24-04-276 de 15 de abril de 2024 .

Referéncia Anatel: Caso responda este Oficio, gentileza indicar expressamente o Processo n®
24,001 2024-46.

Senhor Presidente da Cadmara Municipal,

1. Refiro-me ao Oficio em epigrafe, protocolizado perante esta Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes (Anatel) no dia 22 de abril de 2024, sob o n? 53524.001188/2024-46, por meio do
qual se solicita "implementacdo de internet fibra 6ptica no distrito de Sao Bartolomeu".

2. No que tange a demanda, segue em anexo o Informe n? 20/2024/GRO4AT/GR04/SFI (SEI
n2 11990638), elaborado pela Superintendéncia de Fiscalizagdo (SFl), com as informagdes pertinentes.

35 Com relagdo ao pleito de "implementagdo de internet fibra 6ptica no distrito de Sdo
Bartolomeu", pertencente ao municipio de Ouro Preto/MG, esclareco que ja existe a obrigacdo
regulatéria decorrente do Edital do 5G, que deve ser atendida no prazo maximo de até 31/12/2028.
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5. Anexa a este Informe, segue planilha contendo todos os compromissos de ampliagdo de
acesso monitorados por esta Agéncia relativos ao municipio de Ouro Preto/MG (SEI n2 12007713).

B *

4. No Portal Anatel estd disponivel um painel especifico, o Painel de
Acompanhamento e Controle - Compromissos de Investimentog no qual é possivel
conhecer, em detalhes, os compromissos e obrigagdes vigentes para cada municipio do
pais, bem como as operadoras responsaveis e os prazos de atendimento envolvidos.

Para acessar, utilize o link bit.ly/anatelampliacao ou o QR code ao lado.
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6. Vale registrar que a escolha da ordem de prioridade do atendimento é uma prerrogativa
da prestadora vencedora do leildo. Todavia, como anualmente elas deverdo informar a Anatel o seu
planejamento do ano, essas informagdes também podem ser obtidas no Painel de Acompanhamento e
Controle - Compromissos de Investimento.

7. A Anatel coloca-se a disposicio para eventuais esclarecimentos que se fizerem



necessarios.

Atenciosamente,

Referéncia: Caso responda este Oficio, indicar expressamente o Processo n? 53524.001188/2024-46 SEl n? 12006184




ANATEL

Agéncia Nacional de Telecomunicagoes

INFORME N2 20/2024/GRO4AT/GR0O4/SFI

PROCESSO N2 53524.001188/2024-46
INTERESSADO: CAMARA MUNICIPAL DE OURO PRETO/MG

1. ASSUNTO
1.1. Panorama sobre o Servico Mdvel Pessoal - SMP (telefonia/internet moével).
1.2. Atendimento com o Servico Mével Pessoal - SMP ( telefonia/internet moével) ao distrito de
S3o Bartolomeu em Ouro Preto/MG.
2 REFERENCIAS
2:1. Oficio s/n? OF-SEC/24-04-276 de 15 de abril de 2024 - Camara Municipal de Ouro
Preto/MG;
2:2. Representa¢do n? 73/24 - Camara Municipal de Ouro Preto/MG;
2.3 Lei n®9.472, de 16 de julho de 1997 - Lei Geral de Telecomunicagdes (LGT);
2.4, Decreto n? 10. 7 de janeir 2021 - Plano Geral de Metas para a Universalizagao
do Servico Telefénico Fixo Comutado Prestado no Regime Publico (PGMU V);
2.5 Regimento Interno da Anatel (RIA), aprovado pela Resolucdo Anatel n® 612, de 29 de abril
de 2013;
2.6. Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunicagdes (RGC),
aprovado pela Resolu¢do Anatel n® 632, de 7 de marco de 2014 ;
2:7, Regulamento do Servico Mével Pessoal (RSMP), aprovado pela Resolucdo Anatel n? 477,
7 2007;
2.8. Plano Geral de Metas de Competi¢do (PGMC), aprovado pela Resolucdo Anatel n® 694, de
17 de julho de 2018;
2:5. Regulamento de Qualidade dos Servigos de Telecomunicagdes (RQUAL), aprovado pela
3 9 2 z 2019;
2:10. Regulamento de Celebragio e Acompanhamento de Termo de Compromisso de
Ajustamento de Conduta (RTAC), aprovado pela Resolucdo Anatel n? de 16 de de ro de 2013;
2.11. Regulamento de Universalizagdo do Servigo Telefdnico Fixo Comutado Prestado no Regime
Publico, aprovado pela Resolu¢do Anatel n? 754, de 12 de agosto de 2022 ;
2.12. Regulamento das Condicdes de Aferi¢do do Grau de Satisfagdo e da Qualidade Percebida
Junto aos Usuérios de Servicos de Telecomunicagdes, aprovado pela Resolugdo A | n2 654 1
julho de 2015;
2.13. Documento de Valores de Referéncia (DVR), aprovado pela Resolucdo Interna Anatel n®
132 mbr 22;
2.14. Manual Operacional (MOP) do Regulamento de Qualidade dos Servicos de
Telecomunicacgdes (RQUAL) - https: f 1 1
rvi re-o-rqual;
2.18. Plano Estrutural de Redes de Telecomunicagdes (PERT) - www.gov.br/anatel/pt-

2.16. Edital de Licitacdo n® 004/2012/PVCP/SPV-Anatel - "Edital 4G"; e




2.17. i icitacdo n?® - - - "Edital 5G".
3. ANALISE
3.1. A Camara Municipal de Ouro Preto/MG, por meio do Oficio s/n2 OF-SEC/24-04-276 de 15

de abril de 2024, solicita atendimento com telefonia movel e servico de comunicagdo multimidia
no distrito de Sdo Bartolomeu em Ouro Preto/MG, nos seguintes termos:

Oficio s/n? OF-SEC/24-04-276 de 15 de abril de 2024 - Camara Municipal de Ouro
Preto/MG:
Encaminhamos a vosso senhoria cdpia da representagdo n° 73/24, da vereadora Lilian Franga,

aprovada na 192 reunido ordindria, realizada no dia 11 de abril, solicitando implementagdo de
internet fibra dptica no distrito de Sdo Bartolomeu.

Representacdo n? 73/24 - CAmara Municipal ro Preto/M

Solicito a Vossa Exceléncia que envie a presente Representagdo a ANATEL, Valenet, Vero Internet
Fibra, Hughesnet, Libertas Net, Vivo Fibra, Oi Fibra e Claro Fibra solicitando informacdes sobre a
possibilidade da implementagdo de Internet fibra dptica no distrito de Sdo Bartolomeu.

Moradores afirmam que o distrito fica isolado sem a disponibilizagdo do servigo, essencial nos
dias de hoje. Considerando que o cabeamento de cobre é acessivel em quaisquer lugares,
buscamos saber:

- Ha a possibilidade da implementagéo da fibra dptica no distrito?
- Qual o motivo do distrito ainda ndo ser contemplado com o servigo?

- Ha um prazo para a implementacdo do servi¢o?

3.2 Dessa forma, este Informe tem por objetivo tragar um panorama do Servigo Mdvel Pessoal
(SMP), a fim de atender a demanda formulada . Assim, foi dividido nas seguintes se¢des:

| - a Anatel;
Il - o regime de prestagao dos servigos de telecomunicagdes;

I - as principais regras da telefonia movel;

V- atendimento e ampliagdo de acesso da telefonia movel;
V- a prestacdo do servico de telefonia mével;
VI - informacgdes ao consumidor; e
VII - informacgdes adicionais. .
- EL ’
3.3. Nos termos da Lei n2 9.472, de 16 de julho de 1997 (Lei Geral de Telecomunicagbes - LGT),

compete a Anatel, entidade integrante da Administra¢dao Publica Federal indireta, com a fun¢do de
6rgao regulador, organizar a exploragdo dos servicos de telecomunicagdes, garantindo a toda populagao
brasileira o acesso as telecomunica¢gdes por meio de medidas que promovam a competi¢do e a
diversidade dos servigos, incrementem sua oferta e propiciem padrdes de qualidade compativeis com a
exigéncia dos consumidores.
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3.4, A Lei Geral de Telecomunicagdes (LGT) classifica os servigos de telecomunicacdes, quanto
ao regime juridico da presta¢do, em publicos e privados.

3.5. Para o regime publico, exige-se que o servico seja prestado mediante concessao ou
permissio, delegado mediante contrato, por prazo determinado, sujeitando-se a concessiondria aos
riscos empresariais € remunerando-se pela cobranga de tarifas dos usuarios ou por outras receitas
alternativas. Nesse regime, a concessdo de servico é realizada com atribuicdes de obrigagdes de
universaliza¢do e de continuidade a prestadora. Ja os servigos explorados no regime privado, por outro
lado, nao possuem tais obrigagoes e sao regidos pela livre iniciativa .

Art. 63. Quanto ao regime juridico de sua prestagdo, os servigos de telecomunicagbes classificam-
se em publicos e privados (grifou-se).

Pardgrafo Unico. Servico de telecomunicagbes em regime publico é o prestado mediante
concessdo ou permiss@o, com atribuigGo a sua prestadora de obrigagdes de universalizagéo e de
continuidade.

(...)

Art. 126. A explora¢do de servico de telecomunicagbes 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 sujei¢des, a Agéncia
observard a exigéncia de minima interven¢do na vida privada, assegurando que:

I - a liberdade serd a regra, constituindo excegdo as proibigées, restricdes e interferéncias do Poder
Publico;

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

/11 - os condicionamentos deverdo ter vinculos, tanto de necessidade como de adequagdo, com
finalidades publicas especificas e relevantes;

IV - o proveito 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.

3.6. Assim, o servigo de telefonia fixa (Servigo Telefonico Fixo Comutado - STFC) é prestado
tanto em regime publico, pelas concessiondrias (sujeitas as obrigacdes de universalizagdo e
continuidade), quanto em regime privado, pelas empresas autorizadas (ndo sujeitas a tais obrigagdes).

3.7, Os demais servigos de telecomunicagdes, como a telefonia mével (Servico Moével Pessoal
- SMP), a banda larga fixa (Servigo de Comunicag¢do Multimidia - SCM) e a TV por assinatura (Servigo de
Acesso Condicionado - SeAC), sdo sempre prestados sob o regime privadg no qual as empresas
autorizadas ndo estdo sujeitas as obriga¢des de universalizagdo e continuidade. Esse regime juridico
pressupde, de forma geral, que a defini¢do dos locais de oferta de servigo no pais depende do interesse
comercial do agente econdmico, com base no plano de negdcios e na estratégia de atuagdo comercial
das proprias prestadoras, salvo excegdes que serdo informadas neste documento.

1l - AS PRINCIPAIS REGRAS DA TELEFONIA MOVEL

3.8. O Servico Mdével Pessoal (SMP), comumente chamado de telefonia celular (telefonia e
internet/banda larga mdveis), é, por definicdo legal, prestado sob o regime privado, baseado nos
principios constitucionais da atividade econdmica, conforme os artigos 126 e 128 da Lei n? 9.472, de 16 de
julho de 1997 (Lei Geral de Telecomunicagdes - LGT).

3.9. Entretanto, em que pese tratar-se de servi¢o prestado em regime privado, para o qual
nio existem obriga¢des legais relacionadas a universalizagdo e a continuidade, a Anatel, em seus
regulamentos e procedimentos licitatérios, tem consolidado regras sobre cobertura, atendimento e
qualidade. =



3.10. Dessa forma, caso uma prestadora deseje, por exemplo, participar de um leildo para
adquirir novas autoriza¢des de radiofrequéncias, a Anatel podera agregar outras obrigagdes, inclusive de
cobertura.

3.11. As principais regras da exploracdo desse servigo estdo previstas nos seguintes textos
regulamentares, todos eles disponiveis para consulta na parte de legislagdo do Portal Anatel

(https://informacoes.anatel.gov.br/legislacao):

a) Regulamento do Servico Moével Pessoal (RSMP), aprovado pela Resolucdo Anatel n®
477, de 7 de agosto de 2007, que abrange, entre outras, as regras basicas de prestacdo
e as caracteristicas operacionais do servigo;

b) Regulame je Qualidade do 3cdes (RQUA aprovado
pela Resolucdo Anatel n2 717 que adota um modelo de

gestdo da qualidade estruturado sobre indicadores técnicos e indicadores de medi¢do
do relacionamento entre prestadoras e usuarios; e

c) Regulamento Ger Direit Consumi i nicacd
(RGC), aprovado pela Resolugdo Anatel n? 632, de 7 de margo de 2014, que estabelece

as regras sobre atendimento, cobranga e oferta dos servigos de telecomunicagdes.

P

- ATENDIMENTO E AMPLIACAQ DE ACESSO DA TEL E

3.12. A oferta de telefonia mdvel pressupde, via de regra, o interesse comercial e depende do
plano de negdcios e estratégia de atuagdo comercial das prestadoras.

3.13. Entretanto, ndo obstante seja um servigo prestado em regime privado, a Anatel vem, em
atendimento as demandas da populag¢do, nos editais de licitagdo de radiofrequéncias para a prestagdo de
servico, estabelecendo cada vez mais obrigagBes de expansdo da cobertura nos municipios brasileiros,
tanto para a telefonia, quanto para acesso a internet. A essas obrigagdes da-se o nome de
"compromissos de ampliagdo de acesso".

3.14. Além disso, a Agéncia tem empenhado a¢des no sentido de expandir a infraestrutura de
telecomunica¢des no pais, seja por via de obrigagdes sancionatérias de natureza nao pecunidria, como
Obrigacdes de Fazer (ODF) e Termos de Compromisso de Ajustamento de Conduta (TACs), bem como de
iniciativas no ambito do Plano Geral de Metas de Universalizagao (PGMU).

3.15. Atualmente, existem obrigacdes de atendimento para todos os municipios brasileiros
com telefonia mével. Nos municipios com mais de 30 (trinta) mil habitantes, deve existir, no minimo,
uma prestadora de telefonia mével com tecnologia 4G cobrindo, pelo menos, 80% (oitenta por cento)
da area urbana do distrito-sede. Para aqueles municipios com menos de 30 (trinta) mil habitantes, esta
vigente a mesma regra (atendimento a pelo menos 80% - oitenta por cento - da drea urbana do
distrito-sede), s6 que com a tecnologia 3G.

3.16. Destaca-se que as obrigagdes de cobertura somente existem para as operadoras que
possuem compromissos assumidos com a Anatel, qualquer que seja o instrumento acima mencionado.
Nesse contexto, quando uma prestadora faz uma oferta de servigo em um municipio sem vinculo com os
compromissos assumidos, ou seja, por seu interesse comercial, ndo hd cobertura minima obrigatoria.

IV.1 - COMPROMISSOS DE AMPLIACAQ DE ACESSQ

3.17. A Anatel, no dmbito de sua atuac¢do regulatdria, tem consolidado novos compromissos de
ampliagdo do acesso utilizando, para tanto, sobretudo, os editais de licitagdo de radiofrequéncias.



3.18. No Portal Anatel estd disponivel um painel especifico, o Painel de E E
Acompanhamento e Controle - Compromissos de Investimentg no qual é possivel
conhecer, em detalhes, os compromissos e obrigacdes vigentes para cada municipio do
pais, bem como as operadoras responsaveis e os prazos de atendimento envolvidos.

Para acessar, utilize o link bit.ly/anatelampliacao ou o QR code ao lado.

..
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3.19. Anexa a este Informe, segue planilha contendo todos os compromissos de ampliagdo de
acesso monitorados por esta Agéncia relativos ao municipio de Ouro Preto/MG.

3.20. A seguir, em topicos, os principais compromissos de ampliagdo de acesso em fase de
implementagdo pelas operadoras de telecomunicagdes brasileiras.

A) Edital do 5G

3.21. Em dezembro de 2021, a Anatel concluiu o Edital de Licitagdo para conferir/outorgar
autorizagdes de uso de radiofrequéncias nas faixas de 700 MHz, 2,3 GHz, 3,5 GHz e 26 GHz, chamado de
"Edital 5G", que, além de prever a implantagdo dessa nova tecnologia em todos os municipios do pais,
também trouxe obrigagdes adicionais, entre as quais, compromissos de atendimento a sedes de
municipios, localidades e rodovias com 4G.

3.22. Nesse Edital, os compromissos de ampliagdo de acesso podem ser agrupados em 4
(quatro) diferentes subtipos, detalhados a seguir.

3.22.1. Em relagdo a esse subtipo de compromisso de ampliagdo de acesso, a
operadora devera ofertar a telefonia mével em sedes de municipio. Nos compromissos
que envolvam a tecnologia 4G, um municipio serd considerado atendido quando a area
de cobertura contiver, pelo menos, 95% (noventa e cinco por cento) da drea urbana do
distrito-sede. Havendo area urbanizada de distrito ndo sede contigua a drea urbanizada
de distrito-sede, serd computada para cumprimento da obrigagdo. Note-se que houve
um avanco em rela¢do ao Edital do 4G, que previa uma area de cobertura de 80%
(oitenta por cento) da sede do municipio. Ademais, apos seu cumprimento, novos
municipios brasileiros terdo acesso ao 4G pelas prestadoras Algar, Brisanet, Claro,
Telefénica (Vivo) e Tim. Os prazos de atendimento de cada prestadora vao de
dezembro de 2023 (atender 40% - quarenta por cento - dos municipios) até dezembro
de 2024 (atender 100% - cem por cento), e a listagem de municipios pode ser
visualizada no Painel de Acompanhamento e Controle - Compromissos de Investimento
citado acima.

3.22.2. Para os compromissos de cobertura da telefonia moével com a nova
tecnologia 5G, as prestadoras devem instalar Estagdes Radio Base (ERBs) que permitam
a oferta do servico por meio da tecnologia 5G em todos os municipios brasileiros. Os
prazos e a forma de atendimento variam de acordo com o lote adquirido, e possuem
especificidades de cobertura tais como quantidade de ERBs por nimero de habitantes.
Portanto, para um acompanhamento detalhado, inclusive para visualizar a listagem de
municipios, deve-se consultar o Painel de Acompanhamento e Controle - Compromissos
de Investimento mencionado acima. Em termos de prazo, os primeiros compromissos ja
vencem em julho de 2022.

\2) ¢ 5505 d i bcalldades. vilasedistet

3.22.3: Em relacio a esse segundo subtipo, hd novos compromissos de
atendimento para a oferta da telefonia mdvel em mais de 8 (oito) mil localidades, vilas e
distritos brasileiros. Uma localidade serd considerada atendida mediante a implantagao
de pelo menos 1 (uma) ERB contida dentro do poligono do setor censitario da
localidade, conforme dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE). Os
prazos variam de acordo com a faixa de radiofrequéncia adquirida e, mais uma vez, para



um acompanhamento detalhado, inclusive para visualizar a listagem de localidades,

recomenda-se a consulta ao Painel de Acompanhamento e Controle - Compromissos de

Investimento ja mencionado neste Informe.
A.3) Implantacd khaul (r ransmiss@o em fibra Jpti

3.22.4. No Edital do 5G, foi estabelecida a implantagio de backhaul
(infraestrutura de rede de transmissdo de telecomunicagdes que disponibiliza grandes
capacidades de trafego) de fibra dptica com capacidade minima de 1 Gbps, fim a fim,
quando se tratar de municipio com populagdo inferior a 20 (vinte) mil habitantes e 10
Gbps, fim a fim, quando se tratar de municipios com populagdo superior a 20 (vinte) mil
habitantes. Os prazos de atendimento vdo de dezembro de 2023 (40% - quarenta por
cento - de municipios) até dezembro de 2026 (100% - cem por cento - de municipios).
Para detalhes, recomenda-se a consulta ao Painel de Acompanhamento e Controle -
3.23. Em tempo, vale registrar que a escolha da ordem de prioridade do atendimento é uma
prerrogativa da prestadora vencedora do leildo. Todavia, como anualmente elas deverdo informar a
Anatel o seu planejamento do ano, essas informagdes também podem ser obtidas no Pginel de
Acompanh n role - Compromi Investimento. b

3.24. Ainda, tendo em vista que a base utilizada pela Anatel foi a do Censo de 2010, do IBGE,
informacio oficial disponivel na data do leildo, pode haver caso em que persista localidade, distrito ou
vila que ndo consta da relagio de localidades previstas para atendimento nos préximos anos, conforme

dados que podem ser extraidos do Painel de Acompanhamento e Controle - Compromissos de

Investimento.

3.25. No entanto, a sede do municipio e suas localidades poderdo ainda serem beneficiadas por
investimentos advindos de futuras politicas publicas, da assinatura de Termos de Ajustamento de
Condutas (TAC), a serem firmados com as operadoras e da conversio de multas aplicadas em
Procedimentos para Apuracio de Descumprimento de Obrigagdes (Pado), ou serem atendidas com
atendimento a dreas rurais nos termos apresentados a seguir.

3.26. O atendimento as localidades pode ser consultado no "Painel Cobertura Mével" em:

e Dbit.ly/anatelinfraestrutura >> Cobertura nas Localidades;
e Diretamente em https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/infraestrutura/cobertura-

nas-locali

8] Atendi . i - Telefonia e .

327 Uma categoria de compromissos de ampliagdo de acesso imposta por meio de editais
refere-se ao atendimento as areas rurais. Nesse item, o atendimento estd limitado ao servigo de voz e
dados fixos (Servigo Telefénico Fixo Comutado - STFC, ou telefonia fixa convencional e Servigo de
Comunica¢do Multimidia - SCM, ou banda larga fixa).

3.28. Embora nio se trate especificamente de cobertura com telefonia movel, entende-se
oportuno trazer, no contexto dos esclarecimentos prestados neste documento, uma explanagdo sobre o
atendimento e oferta de servigos em areas rurais.

3.29. Quanto a area rural, existem:

e metas de atendimento de telefonia fixa (STFC), dispostas no Plano Geral de Metas para
a Universalizagdo do Servigo Telefénico Fixo Comutado Prestado no Regime Publico
(PGMU), aprovado pelo D 21061 2 janei 2021;e

e metas estabelecidas por meio do Edital do 4G.

B.1 rigacd vistas no PGMU - Telefonia fix



EMPRESA

3.29.1. O Plano Geral de Metas para a Universalizagdo do Servigo Telefonico Fixo
Comutado Prestado no Regime Publico (PGMU), aprovado por decreto do Poder
Executivo, estabelece as obriga¢des e metas de universalizagdo para os servigos de
telecomunicacdes prestados em regime publico, sendo o Servigo Telefénico Fixo
Comutado (STFC) o Unico nesse regime. Em 28 de janeiro de 2021, foi publicado no

Diario Oficial da Unido e entrou em vigor o Decreto n? 10.610/2021, que aprova o
quinto PGMU.
2.29.2. No que tange as metas de atendimento com STFC, o PGMU vigente

prevé, entre outros, dois grandes grupos de obrigagdes especificas para a telefonia fixa:

a) Atendimento, via acessos coletivos (comumente chamados
"orelhdes"), mediante solicitacdo, para os seguintes locais: escolas
publicas rurais, estabelecimentos de saude, comunidades
remanescentes de quilombos e quilombolas devidamente
certificadas, populagbes tradicionais e extrativistas nas Unidades de
Conservagido de Uso Sustentdvel geridas pelo Instituto Chico Mendes
de Conservagdo da Biodiversidade, postos da Policia Rodovidria
Federal, assentamentos de trabalhadores rurais, organizagdes
militares das For¢as Armadas, aerdédromos publicos, aldeias
indigenas, postos revendedores de combustiveis automotivos,
cooperativas e associagdes (nos termos do disposto na Lei n 10.406,

de 10 de janeiro de 2002 - Cédigo Civil), postos de fiscalizagdo da
Receita Federal e Estadual e estabelecimentos de seguranga publica;
e

b) Atendimento, com acessos individuais, por meio de Planos de
Atendimento Rural, nos termos do Regulamento de Universalizagdo
do Servico Telefénico Fixo Comutado Prestado no Regime Publico,
aprovado pela Resolucdo Anatel n? 754, de 12 de agosto de 2022,

com valores diferenciados dependendo da localizagdo do solicitante.

3.29.3. O atendimento descrito nos itens acima serd efetuado pelas
concessiondrias de telefonia fixa local (Algar, Sercomtel, Telefénica-Vivo e Oi), nas
respectivas areas de concessdo, com exce¢do da instalagdo de acessos coletivos em
locais situados a distancia geodésica superior a 30 (trinta) quildmetros de uma
localidade com mais de 300 (trezentos) habitantes, cuja responsabilidade recai sobre a
concessionaria do STFC nas modalidades longa distdncia nacional e internacional
(Claro/Embratel).

B.2) Obrigacdes decorrentes do Edit 4G - Telefonia fi anda | ixa

3.29.4. O Edital do 4G estabeleceu, além de outros, o compromisso de
atendimento da area rural com servigos de voz e dados fixos em, no minimo, 80%
(oitenta por cento) da area contida em até 30 (trinta) quildbmetros dos limites do
distrito-sede de qualquer municipio brasileiro, o que alcanga em torno de 91% (noventa
e um por cento) da populagdo rural do pais.

2:29.5, Cumpre informar que a oferta de servigos de dados (banda larga) deve
possibilitar, no minimo, conexdes com taxa de transmissdo de 1 Mbps de download,
256 kbps de upload e franquia mensal de 500 MB por usuério.

3.29.6. Cabe ressaltar que, para solicitagdes de instalagdo de acessos individuais
em dreas rurais, o interessado deve fazer o pedido diretamente a prestadora
responsavel pelo atendimento em seu estado, conforme tabela a seguir:

AREA DE ATENDIMENTO
AC, AM, AP, BA, MA, PA, RO, RR, TO e SP nas areas com o CN (antigo DDD) 11 e 12




Oi GO, MT, MS, RS e DF

Tim ES, PR, RJ e SC
Vivo AL, CE, MG, PB, PE, PI, RN, SE e SP nas dreas com o CN 13, 14, 15, 16, 17, 18 e 19
2:49.1, Destaca-se, portanto, que o SCM somente possui obrigagdo de

atendimento com banda larga fixa em dreas rurais. Ndo ha compromissos de
abrangéncia para atendimento aos distritos-sede dos municipios e, sua expansao,
repisa-se, dependerd exclusivamente do interesse comercial e plano de negdcios das
prestadoras.

3.29.8. Para os domicilios situados além dos 30 (trinta) quildometros dos distritos-
sede de municipios, o atendimento serd realizado por meio de telefonia fixa, nos
termos da Resolucdo Anatel n? 754, de 12 de agosto de 2022, conforme planos
especificos ofertados pelas concessiondrias do Servigo Telefonico Fixo Comutado (STFC).

~ 7z

V- APRESTACAO DO SERVICO DE TELEFONIA MOVEL
V.1 - QUALIDADE

3.30. De inicio, cumpre esclarecer que esse controle é baseado nas disposi¢des contidas no
Regulamento de Qualidade dos Servicos de Telecomunica¢des - RQUAL, aprovado por meio da

Resolucdo Anatel n2 717, de 23 de dezembro de 2019.

V.2 - REGULAMENTO DE QUALIDADE D ERVI

3.31. O RQUAL uniformizou e atualizou as regras dispostas nos regulamentos de qualidade
anteriores e estabeleceu novos mecanismos de gestdo da qualidade na prestagio da telefonia fixa e
movel, banda larga e TV por assinatura, disciplinando as definigdes, os métodos de afericdo dos novos
indicadores de qualidade, os critérios de avaliagdo e as a¢0es necessarias a adequada prestacdao desses
servigos aos consumidores.

3.32. Além disso, 0 acompanhamento sistémico da qualidade dos servigos passou a ser realizada
em todos os municipios brasileiros, ndo mais por Unidade da Federac¢do (UF) ou Cédigo Nacional (CN -
antigo DDD), como nos regulamentos anteriores.

3:.33. Informagdes detalhadas sobre o Regulamento podem ser acessadas no Portal Anatel em:

*  www.gov.br/anatel >> Menu = (canto superior esquerdo) >> Dados >> Qualidade >>
Qualidade dos Servi¢os >> Sobre 0 RQUAL;

o Diretamente em www.gov.br/anatel/pt-br/dad lidade/qualidade-dos-
3.34. O Regulamento de Qualidade dos Servigos de Telecomunicagdes (RQUAL), aprovado pela

Resolucdo Anatel n? 717, de 23 de dezembro de 2019, abrange obrigatoriamente as empresas que nao se
caracterizam como Prestadoras de Pequeno Porte - PPPs (Claro, Oi, Sky, Tim e Vivo) e as PPPs que

fizerem adesdo voluntaria ao novo regulamento.

3.35. O novo conceito de PPP foi trazido pela Resolucdo Anatel n? 694, de 17 de julho de 2018,

que aprovou o novo Regulamento Geral de Metas de Competi¢do (PGMC), definindo como PPP o grupo
detentor de participacio de mercado nacional inferior a 5% (cinco por cento) em cada mercado de varejo
em que atua.

3.36. Detalhes sobre o processo de adesdo ao regulamento pelas Prestadoras de Pequeno Porte
(PPPs) e quais operadoras aderiram ao regulamento em cada ciclo podem ser obtidos por meio da pagina
Adesdo ao RQUAL, acessivel em:

e www.gov.br/anatel >> Menu = (canto superior esquerdo) >> Dados >> Qualidade >>
Qualidade dos Servicos >> Sobre 0 RQUAL >> Seg¢do Abrangéncia do RQUAL e adesdo
das PPPs;




o Diretamente em www.gov.br/anatel/pt-br/dados/qualidade/qualidade-dos-
servicos/sobre-o-rqual >> Segao Abrangéncia do RQUAL e adesdo das PPPs .

3-D 3 AOQ E ATRIBUICOE

3.37. O RQUAL dispde de documentos que baseiam a atuagao da Agéncia no acompanhamento
e na divulgagdo dos resultados coletados. Sdo eles: o Manual Operacional (MOP) e o Documento de
Valores de Referéncia (DVR).

3.38. O MOP estabelece os métodos de coleta, calculo, consolidagdo e publicagio dos
indicadores e dos indices de qualidade estabelecidos pelo RQUAL. A primeira versio do MOP foi
publicada em 29 de junho de 2021 e atualizada em 24 de margo de 2022. As versdes do documento
estdo disponiveis no Portal Anatel em:

e www.gov.br/angtel >> Menu = (canto superior esquerdo) >> Dados >> Qualidade
>> Qualidade dos Servigos >> Sobre o RQUAL >> Secao MOP, DVR, ESAQ e GTQUAL;

. Diretamente em www.gov.br/an

servicos/sobre-o-rqual >> Secdo MOP, DVR, ESAQ e GTQUAL.

3.39. Ja o Documento de Valores de Referéncia (DVR) determina os valores de referéncia para
os indicadores e indices da qualidade, a forma de consolidagdo dos indices e os métodos e critérios para
atribuicdo do Selo de Qualidade, a partir da avaliagdo dos resultados do processo de afericdao. Vigente

desde 02 de margo 2022, o DVR foi aprovado pela Resoluc¢do Interna Anatel n? 71 novembr
de 2021 e revisado pela Resolucdo Interna Anatel n? 132, de 6 de setembro de 2022 .

3.40. O RQUAL ainda estabeleceu a constituicdo da Entldade de Suporte a Aferi¢do da Qualidade
(ESAQ) e do Grupo Técnico da Qualidade (GTQUAL). ‘

3.41. A ESAQ, constituida em 11 de agosto de 2021, é responsavel, entre outras atribuigdes,
pela operacionaliza¢do do processo de medi¢do da qualidade dos servigos.

3.42. J& o Grupo Técnico da Qualidade (GTQUAL), constituido em 31 de dezembro de 2021, é

formado por representantes das prestadoras, da Anatel e da ESAQ, sendo responsadvel pelo
detalhamento das formas de célculo dos novos indicadores de qualidade trazidos pelo RQUAL.

V.4 - HISTOR DOS RESULTADOS DA QUALIDADE

3.43. O RQUAL passou a vigorar a partir de margo 2022, revogando, assim, os regulamentos de
qualidade dos servicos de telecomunicagdes de interesse coletivo contidos na Resolucdo Anatel n® 411,
de 14 de julho de 2005 (TV por assinatura), na Resolug¢do Anatel n? 574, de 28 de outubro de 2011
(banda larga fixa), naResolucdo Anatel n? 575, de 28 de outubro de 2011 (telefonia movel) e

na Resolucdo Anatel n2 605, de 26 de dezembro de 2012 (telefonia fixa), que se encontravam vigentes
desde meados de 2011.

3.44. Para conhecer informacgdes e dados relativos ao acompanhamento realizado pela Anatel
antes da vigéncia do RQUAL, acesse o Portal Anatel:

e www.gov.br/anatel >> Menu = (canto superior esquerdo) >> Dados >> Qualidade >>
Qualidade dos Servi¢os >> Regulamentag¢édo anterior ao RQUAL;

o Diretamente em www.gov.br/ana
servicos/regulamentacao-anterior-ao-rqual.
3.45. Informacdes sobre os processos sancionatdrios instaurados em face das prestadoras e,
também, sobre os Termos de Ajustamento de Conduta (TACs) vigentes, podem ser consultadas em
https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/acompanhamento-e-controle.
3.46. Ressalta-se que esses processos sdo publicos e podem ser acessados em:

e www.gov.br/anatel >> Menu = (canto superior esquerdo) >> Centrais de Conteudo



>> Processo Eletrénico (SEI) >> Se¢do Consulta Processual >> Link Pesquisa Publica (SEI);

e Diretamente em www.anatel.gov.br/seipesquisa.

V.5 - INTERRUP D RV

3.47. A maior parte das redes de telecomunicagdes é instalada em ambiente externo, e, por
essa razao, esta sujeita a falhas ocasionadas por chuvas, acidentes, vandalismo, etc. Tais falhas podem
ser suportadas por redundancias e ndo impactarem o uso dos servi¢os, mas podem, também, ocasionar
auséncia de sinal temporaria para parte do municipio e da tecnologia ou, ainda, interrupc¢do total do
servigo.

3.48. Conforme definicdes do Manual Operacional (MOP) do Regulamento de Qualidade dos
Servigos de Telecomunica¢des (RQUAL), interrupcdo é a paralisagdo total de um servico, por periodo
continuo, maior ou igual a 10 (dez) minutos.

3.49. Nos servigos de telefonia fixa, banda larga fixa e TV por assinatura, a interrupg¢ao é
caracterizada por afetar simultaneamente mais de um cliente. Jd na telefonia movel, ocorre quando
atinge mais de 20% (vinte por cento) do conjunto de antenas do municipio. Assim, o conceito de
interrupgdo ndo é aplicado para casos individuais, mas sim para um conjunto de usuarios afetados pela
paralisagao do servigo.

3.50. Quanto ao impacto (abrangéncia) da paralisacdo, as interrupgdes podem ser classificadas
como massivas, ou seja, atingem um grande numero de usuarios para os servicos fixos (telefonia fixa,
banda larga fixa e servigos de TV por assinatura) ou um grande nimero de antenas na telefonia mdvel.
Na ocorréncia de interrupgdes massivas ndo programadas, as prestadoras devem comunicar 0s seus
clientes em até 24 (vinte e quatro) horas do inicio da paralisacdo dos servicos.

351, Outro conceito trazido pelo RQUAL é o de interrupgdo excepcional, decorrente de caso
fortuito ou forga maior, configurados na presenga concomitante de imprevisibilidade, inevitabilidade e
irresistibilidade, ou motivada por manutencdo programada que, embora previsivel, acarrete a
interrup¢do como condicdo para a reparagdo, manuten¢ao ou moderniza¢do das redes. A paralisagao do
servi¢co devido a furto de cabos pode ser considerada como interrup¢do excepcional desde que se
comprove, perante a Anatel, os critérios acima mencionados. Mesmo nos casos reconhecidos de
interrupgdo excepcional, cumpre destacar que o ressarcimento ao consumidor se mantém devido pela
prestadora do servigo.

3.52. As consultas as interrupgdes, por servico, prestadora, periodo e tipo estdo acessiveis por
meio do portal publico https.//consultaesag.com.br/interrupcao.
3.53. Nos casos de interrupgdes de servigos, as prestadoras abrangidas pelo RQUAL tém as

seguintes obrigagdes:

a) disponibilizar as informacgdes, de forma padronizada, sobre as interrup¢des em seus
sitios eletronicos (listados abaixo) ou, via centrais de atendimento telefénico.

* Algar: www.algartelecom.com.br/interrupcao;
* Claro: www.claro.com.br/interrupcao;
e Tim: www.tim.com.br/interrupcao:;

e Vivo: www.vivo.com.br/interrupcao.

b) realizar, automaticamente, o ressarcimento proporcional ao tempo interrompido e
ao valor correspondente ao plano de servigo contratado pelo consumidor. Porém, ndo
ha prazo maximo para restabelecimento do servigo.

3.54. Mais detalhes sobre as interrupgbes de servigo e regras de ressarcimento automatico
podem ser acessados no Portal Anatel em:

e  www.gov.br/anatel >> Menu = (canto superior esquerdo) >> Dados >> Qualidade >>
Qualidade dos Servi¢os >> Interrupgdes de Servi¢o e Ressarcimento ;



-TESTED E E

3.55. Em atendimento ao RQUAL, a Entidade de Suporte a Afericdo da Qualidade (ESAQ),
responsavel por operacionalizar a aferi¢do dos indicadores, criou ferramentas para a realizagdo de testes
de desempenho das conexdes da banda larga fixa e mdvel. Por meio das ferramentas é possivel medir as
velocidades de download e upload, laténcia bidirecional, variagdao da laténcia (jitter) e percentual de
perda de pacotes.

3.56. As ferramentas disponiveis para testar a qualidade da banda larga fixa e movel sdo: o
portal www.brasilbandalarga.com.br e o Aplicativo ESAQ. Ambos disponibilizam, além dos testes de
velocidade, o histérico e a média dos resultados obtidos.

3.57. As ferramentas da ESAQ foram criadas para permitir que o consumidor realize testes de
velocidade da banda larga fixa e mdvel e, assim, possa conhecer melhor o desempenho das redes. Além
disso, as medigdes realizadas no aplicativo sdo utilizadas pela Anatel no monitoramento dos indicadores
da qualidade do RQUAL.

3.58. Mais detalhes sobre as ferramentas de teste de desempenho estdo disponiveis no Portal
Anatel em:

e www.gov.br/anatel >> Menu = (canto superior esquerdo) >> Dados >> Qualidade
>> Qualidade dos Servigos >> Qualidade da Banda Larga e Quebra de Fidelidade ;

° Diretamente em www.gov.br/anatel/pt-br/dados/qualidade/qualidade-dos-

3.59. E importante destacar que os testes realizados pelos usudrios de banda larga mével das
prestadoras Algar, Claro, Tim e Vivo sdo isentos de cobranga de trafego, ou seja, os dados utilizados no
teste da conexdo ndo sdo descontados da franquia dos usuarios.

3.60. Os resultados dos testes de desempenho de velocidade de download e upload, em Mbps,
iniciadas pelo usuario ou realizadas de forma auténoma estao disponiveis para consulta, em forma de
mapa interativo, com informacgdes por municipio,
e L . . e ) .

V.7 - COBERTURA

3.61. Provavelmente, o aspecto mais relevante do servico de telefonia mével é a cobertura do
servico (extensdo e "forga do sinal"), ou seja, a drea em que o servigo é ofertado aos consumidores
atendendo a critérios determinados de desempenho.

3.62. As operadoras devem disponibilizar aos seus consumidores mapa de cobertura detalhado
por tecnologia ofertada. Esses mapas representam uma demonstragdo tedrica de presenga de sinal,
baseada em calculos de predigdo, isso porque a cobertura efetiva depende de fatores como relevo,
construgdes, localizagdo 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.

3.63. A divulgacdo prevista tem carater informativo e busca dar maior transparéncia ao servigo
prestado para os consumidores. A cobertura em ambientes confinados (indoor) é influenciada pelas
caracteristicas construtivas das edificacdes, e, por essa razdo, ndo existe uma obrigacdo especifica de
oferta de cobertura indoor imposta as prestadoras, caracterizando-se como uma limitagdo fisica do
proprio servigo.

3.64. Os mapas com a "mancha" de cobertura estdo disponiveis nas paginas das prestadoras na
internet. Tais mapas representam uma demonstragdo tedrica de presenga de sinal, baseada em calculos
de engenharia e estatistica, podendo variar da realidade local. Contudo, podem ser lteis para entender



se ha sinal forte ou fraco em determinadas regides. A consulta a tais informagGes pode ser efetuada nos
links abaixo:

e Algar: algartelecom.com.br/para-voce/celular/cobertura-celular;
* Claro: www.claro.com.br/cobertura;

 Sercomtel: www2.sercomtel.com.br/mapa-cobertura;

» Tim: www.tim.com.br/cobertura;

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

3.65. Prestadoras do tipo moveis virtuais (Mobile Virtual Network Operator - MVNO)
compartilham da cobertura das prestadoras detentoras de rede, listadas acima, especificamente com as
quais possuem contratos de compartilhamento.

3.66. Sendo a telefonia modvel prestada por radiofrequéncia, em alguns casos, o sinal pode
chegar a determinados distritos ndo sede, e os consumidores de tais regides podem ter a percepgdao de
qualidade ruim quando, na verdade, estdo fora da drea de cobertura.

3.67. A Anatel, atualmente, também mantém em seu Portal na internet, informag¢des de
cobertura geradas com base nas informagdes de licenciamento das estagdes (Estagdes Radio Base - ERBs,
popularmente chamadas de torres de celular ou antenas) das operadoras de telefonia movel. Essas
informagdes subsidiam a aplica¢do das politicas publicas definidas para o setor pela Agéncia.

3.68. Nos Painéis de Dados de Infraestrutura
(https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/infraestrutura) sao disponibilizadas informagdes relativas aos
percentuais de cobertura (drea, moradores, domicilios); a cobertura na localidades; ao nivel de sinal; a
presenca da telefonia mdvel (2G, 3G, 4G e 5G) nos municipios brasileiros, considerando os indicadores do
RQUAL; e a cobertura mdvel nas rodovias, conforme links a seguir:

. Percentuais de cobertura:

o Cobertura movel nas rodovias:
https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/infraestrutura/cobertura-movel-nas-
rodovias.
3.69. Por meio de informacdes extraidas do Sistema Mosaico (Sistema Integrado de Gestdo e
Controle do Espectro), a Agéncia também disponibiliza, no enderego

https.//sistemas.anatel.gov.br/se/public/cmap.php, arquivos de mapa de cobertura gerados a partir dos

dados técnicos das estagdes registradas pelas prestadoras.

3.70. Os dados de cobertura gerados pela Anatel atendem as melhores préticas de mercado e
podem ser utilizados como referéncia. No entanto, por se tratar de uma estimativa, podem
eventualmente nio representar com exatiddo a cobertura movel real.

V.8 - USO DE REPETIDORES E REFORCADORES
3.71. A Anatel aprovou o Projeto Piloto de Ambiente Regulatdrio Experimental ( sandbox) para

permitir o uso, por entidades municipais, de repetidores de radiofrequéncias e reforcadores de sinais
internos, com o objetivo de ampliar a cobertura do servi¢o de telefonia mdvel (Servico Mdvel Pessoal -
SMP) nas localidades fora do distrito-sede dos municipios.

3.72. Entidades municipais interessadas devem solicitar a Agéncia autorizagdo para prestagdao



de servigo, autorizacdo para uso das radiofrequéncias e licenga para instalagdo dos equipamentos.

3.73. A area geografica associada a autorizagdo de uso de radiofrequéncias deve estar limitada a
localidades fora do distrito-sede dos municipios que ndo possuam cobertura adequada do SMP, mas
estejam dentro da drea de prestacdao do sistema ao qual o repetidor ou reforgador interno estd
associado.

3.74. As localidades incluidas em areas de prestagdio do SMP e que ainda ndo possuem
cobertura adequada podem ser consultadas no link curto bit.ly/anatelinfraestrutura ou diretamente em
https://inform .anatel.gov.br/paineis/infraestrutura.

3.75. A Anatel, no ambito de sua atuagdo regulatdria, tem consolidado novos compromissos de

ampliagdo do acesso utilizando, para tanto, sobretudo, os editais de licitagdo de radiofrequéncias.

3.76. Mais informag¢des aos interessados em participar podem ser obtidas

em tny.im/sandboxrepetidor ou acessando o QR code ao lado.

V.9-TE LOGIAS 2 4G E

3.77. Cumpre ainda esclarecer que, quanto mais avangada a tecnologia empregada na prestagao
do servigo, mais alta é a taxa de transmissdo de dados e menor é a laténcia, fatores que impactam na
percepcao da qualidade experimentada pelo usuario.

3.78. Diferentemente das mudangas nas geragdes passadas (2G, 3G e 4G), o foco da tecnologia
5G ndo esta somente no incremento de taxas de transmissdo, mas também na especificacdo de servigos
que permitam o atendimento a diferentes aplicagdes. A exemplo do que ocorreu com o 4G, que
introduziu diferentes modelos de negdcios e a "era dos aplicativos", os avan¢os que virdo com o 5G
devem ocorrer com o tempo, a medida que diferentes segmentos comerciais encontrarem solugdes para
atender as suas necessidades e as demandas das pessoas e dos negdcios.

APLICACAO

Chamadas de voz - ‘ ~ Bom e Bom Bom [ -
Envio e recepgao de SMS Bom Bom . Bom -
Pagamento em mdaquinas de cartdo de crédito Bom Bom Bom Bom
i . . Com
Acesso a paginas simples de internet g Bom Bom Bom
lentidao
Acesso a paginas pesadas de internet Dificil Com lentidao Bom Bom
Consultas basicas em sistema de busca (Google, Com
Sk Bom Bom Bom
etc.) lentiddo
Mensagens sump!es 'em ap|lcatIVO,S de mensagens, Co.m~ Bom Bom Bom
sem 4udio, fotos ou videos lentiddo
Mensagens de dudio, fotos ou videos em il As vezes com : -
aplicativos Difici lentiddo om om
: . o As vezes com
Visualizar conteudos de redes sociais Dificil B Bom Bom
lentiddo
. o As vezes com
Postar contelido de midia em redes sociais Dificil s Bom Bom
lentidao
Fazer live em redes sociais Dificil Dificil Bom Bom
. As vezes com
Download de arquivos Dificil o Bom Bom
lentidao
. - As vezes com
Upload de arquivos Dificil e Bom Bom
lentiddo
. As vezes com
Videos em streaming (Youtube, Netflix, etc.) Dificil lentidSo Bom Bom




Musicas em stream/n.g (Spotify, Deezer, Play Dificil - Bai .
Music, etc.)
Envio de e-mail sem anexo anl Bom Bom Bom
lentiddo ‘
Envio de e-mail com midia em anexo Dificil &3 vezgs~com Bom Bom
lentiddo
Realizagdo de reumoes’em videoconferéncia com Dificil Dificil Bomm Bor
video

Streaming 4K - - Dificil Bom
Cole : ; . As vezes com an

g lentiddo
Realidade Aumentada, Realidade Virtual - - Dificil Bom

V.10 - RESULTA INDICA ES, (NDICES E SE IVOS A QUALIDADE DO SERVI
3.79. O acompanhamento sistémico da qualidade dos servigos é segmentado em eixos (indices)

relacionado aos indicadores técnicos (indice de Qualidade dos Servicos - 1QS), reclamacgdes de
consumidores registradas na Anatel (indice de Reclamagdes - IR) e pesquisa de satisfacio com os
consumidores ((ndice de Qualidade Percebida - IQP). Por sua vez, os Selos de Qualidade sio compostos
pelos resultados obtidos em cada indice.

do Servigo - 1QS efetivamente entregue aos consumidores, para cada prestadora e servigo
Indice de Qualidade | Composto por meio de afericio da Pesquisa de Qualidade Percebida e expressa a percep¢io do
Percebida - IQP usudrio quanto ao desempenho na prestagdo dos servigos, para cada prestadora

Composto pela quantidade de usuarios que registram reclamagées na Anatel (em relagdo ao
total de assinantes) e representa medida do comportamento pds-consumo, para cada
prestadora e servico

Indice de
Reclamacdes - IR

3.80. Destaca-se que os Selos e Indices de Qualidade ainda ndo foram publicados.

3.81; J4 os resultados dos indicadores (rede e atendimento), que irdo compor o IQS, estdo
disponiveis em https.//informacoes.anatel.gov.br/paineis/qualidade.

3.82. Quanto aos resultados da Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade Percebida, que irdo compor
o IQP, estdo disponiveis em www.gov.br/anatel/pt-br/consumi

3.83. Por fim, informa-se que o indicador "Reclamag¢des na Anatel" (relacionamento), que ird

compor o IR, ndo esta publicado, mas, os registros de reclamagdes junto a Agéncia, podem ser

consultados em https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/consumidor/reclamacoes.

VI - INFORMACOES A N IDOR

3.84. A preocupag¢ao com o consumidor esta 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 resolucdo de conflitos com seus clientes. A Agéncia acredita que a transparéncia é
uma ferramenta fundamental para o fortalecimento das relagdes com o consumidor.

3.85. Dessa forma, este orgdo regulador desenvolve medidas de empoderamento do
consumidor que vdo desde a edigdo de regulamentacdo especifica, como o Regulamento Geral de
Direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunicagdes (RGC), aprovado pela Resolugdo Anatel n® 632,
de 7 de marco de 2014, até a adogdo de iniciativas de educagdo para o consumo, como o Portal do
Consumidor, campanhas sobre temas especificos, spots de dudio para veiculagdo por qualquer emissora



interessada, uso de redes sociais, dentre outros. Assim, a Anatel busca estimular héabitos e atitudes que
permitam ao consumidor de telecomunica¢des conhecer e exercer seus direitos, bem como se informar
sobre tecnologias e mudangas no setor.

3.86. O Portal do Consumidor foi langado em 2013, idealizado paré oferecer ao usuario
informacgdes essenciais para o exercicio de seus direitos, em linguagem simples e direta. Em setembro de
2017, o Portal passou por uma segunda reestruturacdo. Hoje, o consumidor pode encontrar no Portal
diversos conteudos, como um curso gratuito sobre seus direitos em telecomunicagdes; campanhas
tematicas; matérias sobre direitos do consumidor em telecomunicagdes; spots de audio, que podem ser
veiculados livremente por qualquer emissora; notas sobre eventos e cursos; e as 100 edigdes da série
Anatel Explica. O Portal pode ser acessado em www.gov.br/an

3.87. Em 2019, a Anatel langou suas primeiras campanhas temadticas sobre direitos dos
consumidores, o que inclui postagens em redes sociais, um hotsite, spots especificos e outros materiais.
A primeira campanha, #querocancelar, esclareceu os consumidores sobre como cancelar servigos de
telecomunicagdes. A segunda, #ResolvaNoSite, tratou das ferramentas que devem estar disponiveis no
site de cada prestadora para que os consumidores possam resolver eventuais problemas. A terceira
campanha, #ConexdoSegura, apresenta dicas para o consumidor proteger seus dados pessoais. Esses
temas foram definidos a partir de uma andlise de motivos que geram reclamacgdes frequentes e que, por
isso, também sdo objeto de acompanhamento especial por parte da Agéncia.

3.88. Além disso, por meio de pesquisas para a afericdo da satisfacdo e da qualidade percebida
pelos consumidores, da qual devem participar todas as prestadoras de servigos de telecomunicagdes que
ndao se enquadrem na condi¢do de Prestadoras de Pequeno Porte (PPPs), a Agéncia busca avaliar os
servigos de telecomunicagdes, sob os seguintes aspectos: satisfagcdo geral, canais de atendimento, oferta
e contratagdo, funcionamento, cobranga, recarga, capacidade de resolugdo e reparo e instalagdo.

3.89. A Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida da Anatel é uma das maiores do Brasil
independentemente do tema e uma das maiores do mundo com esse objetivo especifico. Anualmente, a
Anatel colhe a opinido dos consumidores para medir o grau de satisfacdo com a presta¢do dos servigos
de banda larga fixa, telefonia fixa e moével e TV por assinatura. As entrevistas sdo realizadas por telefone
e 0s entrevistados sao sorteados aleatoriamente para avaliar os servicos das empresas e seus canais de
atendimento.

3.90. No Portal Anatel em www.gov.br/anatel >> Menu = (canto superior esquerdo) >>
Consumidor >> Compare as Prestadoras >> Pesquisa de Satisfa¢do e Qualidade, além de conhecer o
inteiro teor do Regulamento das Condi¢des de Aferi¢do do Grau de Satisfagdo e da Qualidade Percebida
Junto aos Usudrios de Servigos de Telecomunicagdes, aprovado pela Resolucdo Anatel n? 654, de 13 de
julho de 2015, é possivel conhecer seu Manual de Aplicagdo, o histérico das pesquisas ja realizadas,
comparar a avaliagdo da satisfagdo dos consumidores, por empresa e servico, bem como acompanhar o
andamento da pesquisa em curso. A partir de 2019, os resultados da Pesquisa passaram a integrar os
Painéis de Dados Anatel, em https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/consumidor, sendo possivel filtrar
informagbes de interesse, conforme Unidade da Federagdao, empresa ou servigo de telecomunicagdes,
por exemplo.

VIL - INFORMACOES ADICIONAIS
3.91. Seguindo a politica de transparéncia e participagao social, todos'0s documentos expedidos
pela Agéncia sdo, em regra, disponibilizados para consulta na internet no seguinte endereco:

www.anatel.gov.br/seipesquisa.

3.92. Todas as informacgdes relativas ao atendimento do Servico Mdvel Pessoal (SMP) por

municipio estdo publicadas no Portal Anatel em: www.gov.br/anatel/pt-

br/requlado/universalizacao/telefonia-movel.

3.93. No Painel "Meu Municipio Anatel" pode ser obtido um panorama das telecomunicag¢des
em cada municipio, sendo possivel comparar as estatisticas com outros municipios de cada Unidade da
Federagdo, Regido e em relagdo ao pais: https.//informacoes.anatel.gov.br/paineis/meu-municipio.



3.94. A relacdo de canais de atendimento eletrdnico das principais prestadoras dos servigos de
telecomunicagbes para tratamento de questdes relativas a contratos individuais de consumo pode ser

acessada em: www.gov.br/anatel/pt-br/consumidor/contatos-das-prestadoras.

3.95. Os dados de contato das prestadoras podem ser obtidos em
https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/outorga-e-licenciamento (link curto: bit.ly/anateloutorgas),

selecionando-se a(s) prestadora(s) de interesse e a opg¢do Dados do Enderegco de Correspondéncia no
painel de filtros do lado esquerdo da tabela. Os dados também podem ser obtidos em formato de
planilha, no mesmo enderego, em Dados Brutos (canto superior direito) >> Prestadoras ou diretamente

em bit.ly/anatelprestadoras.
3.96. Impende ainda informar que a prestadora Ol, em sua operagao mével, foi sucedida pelas

operadoras Claro, Tim e Telefonica (Vivo). A migracdo dos consumidores da Ol Mdvel para as referidas
prestadoras foi realizada com base no Cédigo Nacional (CN - antigo DDD), podendo ser consultada no

link  tny.im/oimigracao ou diretamente  em https://www. natel/pt-br/consumidor/oi-
4. ANEXOS

4.1. Tabela de Compromissos de Ampliagdo para Ouro Preto/MG, conforme Painel de
Acompanhamento e Controle - Compromissos de Investimento disponivel no /mk b/[ ly/an g:g/gmghgggg
ou diretamente ps: 1
controle/compromissos-de-investimento (SEI n2 12007713)

5. DOCUMENTOS RELACIONADOS

51 Painéis de Dados Anatel - Compromissos de Invesnmento

5.2, Portal Anatel - Pagina da qualidade: anatel/pt-br/dad ualida ualidade-
dos-servicos;

5.3. Portal publico de interrupgdes da ESAQ; https://consultaesaq.com.br/interrupcao;

5.4. Ferramenta de testes de velocidade da banda larga: www.brasilbandalarga.com.br;

5.5, Painéis de Dados Anatel - Infraestrutura/Cobertura da telefonia modvel - Percentuais de
cobertura: https://inform .anatel.gov.br/paineis/infraestrutur: norama;

5.6. Sistema Mosaico - Infraestrutura/Cobertura da telefonia modvel - Nivel de
sinal: https.//sistemas.anatel.

57 Painéis de Dados Anatel - Processos sancionatorios:

5.8. Painéis de Dados Anatel - Indicadores da qualidade:
https.//inform .anatel.gov.br/painei li

5.9, Painéis de Dados Anatel - Reclamacgdes:

5.10. Portal Anatel - Reclamacdes na Anatel: https.//www.gov.br/anatel/pt-
r/consumidor/compare-as-pr ras/reclam -ng-anatel.

6. CONCLUSAO

6.1. Prestados os esclarecimentos acima, informamos que as demandas de ampliagdo de acesso

apresentadas a esta Agéncia configuram importante subsidio para a agdo de acompanhamento e controle
da Anatel e a prépria identificagdo de necessidades para a formatagado de futuras obrigagdes.

6.2. Apresentado um panorama sobre o assunto, conforme contextualizagdes regulamentares
acima, encaminhe-se este Informe ao interessado.



i ”ﬁ _ | Documento assinado eletronicamente por Otavio Barbosa da Silva Soares, Gerente Regional no
wﬁ@L L’é Estado de Minas Gerais, em 21/05/2024, as 16:58, conforme horario oficial de Brasilia, com

. astinatury e

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

T A autenticidade deste documento pode ser conferida emhttp://www.anatel.gov.br/autenticidade,
A informando o cddigo verificador 11990638 e o cédigo CRC CEADDA475.

Referéncia: Processo n? 53524.001188/2024-46 SEI n? 11990638
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