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Oficio n2 138/2024/GRO4AT/GR04/SFI-ANATEL

A Sua Exceléncia o Senhor Camara MuniCipa' de Ouro Pret)
JOSE GERALDO MUNIZ - ZE DO BINGA Protocolo

Presidente da Camara Municipal N° Z/[i EES ¢

Camara Municipal de Ouro Preto/MG Correspondenc:a receopioa

Praca Tiradentes, 41 - Centro EW@ 07124
CEP: 35400-084 - Ouro Preto/MG Ass. (R DHs e _[6h 0F Min

Assunto: Oficio n2 OF-SEC/24-06-424, de 5 de junho de 2024 .

Referéncia Anatel: Caso responda este Oficio, gentileza indicar expressamente o Processo n?
5 24-

Senhor Presidente da CAmara Municipal,

1 Refiro-me ao Oficio em epigrafe, protocolizado perante esta Agéncia Nacional de
Telecomunicacdes (Anatel) no dia 11 de junho de 2024, sob o n? 53524.002633/2024-95, por meio do
qual se apresenta demanda sobre "tomada de providéncias em relagdo a melhorias nos servicos de
telefonia e internet no distrito de Anténio Pereira, Ouro Preto. Salientando que ja houve outros pedidos
que ndo obtivemos respostas."

2. No que tange a demanda, seguem em anexo o Informe n? 23/2024/GRO4AT/GR0O4/SFI (SEI
n? 12227227), elaborado pela Superintendéncia de Fiscalizagdo (SFl), com as informagdes pertinentes.

3. Esclareco que todas as demandas que sdo protocolizadas nesta Agéncia sdo respondidas
com a maior celeridade possivel. Nesse sentido, reencaminho as duas Gltimas respostas que foram
enviadas a essa CAmara municipal, sendo uma relativa ao distrito de Sdo Bartolomeu e outra ao distrito
de Antdnio Pereira, ambos no municipio de Ouro Preto/MG.

4 A Anatel coloca-se a disposicdo para eventuais esclarecimentos que se fizerem
necessarios.

| - Informe n2 23/2024/GRO4AT/GRO4/SFI (SEI n 12227227).
Anexos: Il - Oficio n® 112/2024/GR0O4AT/GR04/SFI-ANATEL - cépia (SEI n2 12227404).
Il - Oficio n® 352/2023/GRO4AT/GR04/SFI-ANATEL - cépia (SEI n® 12227418).

Atenciosamente,

l I Documento assinado eletronicamente por Otavio Barbosa da Silva Soares, Gerente Regional no
§dne'!n . Estado de Minas Gerais, em 03/07/2024, as 22:03, conforme horario oficial de Brasilia, com
eleugnlca fundamento no art. 23, inciso Il, da Portaria n2 912/2017 da Anatel.
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@. ANATEL

Agéncia Nacional de Telecomunicagdes

INFORME N2 23/2024/GRO4AT/GRO4/SFI

PROCESSO N2 53524.002633/2024-95
INTERESSADO: CAMARA MUNICIPAL DE OURO PRETO/MG

1 ASSUNTO

1.1. Panorama sobre o Servico Mével Pessoal - SMP ( telefonia/internet mével) e o Servigo de
Comunicag¢do Multimidia - SCM (internet banda larga fixa).

& REFERENCIAS

2.1. Oficio n® OF-SEC/24-06-424, de 5 junho de 2024 - Camara Municipal de Ouro Preto/MG;
2.2. Lei n? 9.472, de 16 de julho de 1997 - Lei Geral de Telecomunicagdes (LGT);

2.3. Decreto n® 10.610, de 27 de janeiro de 2021 - Plano Geral de Metas para a Universalizagdo
do Servico Telefénico Fixo Comutado Prestado no Regime Publico (PGMU V);

2.4. Regimento Interno da Anatel (RIA), aprovado pela Resolucdo Anatel n® 612, de 29 de abril
de 2013;

2.5. Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunicagdes (RGC),

aprovado pela Resolucdo Anatel n® 632, de 7 de marco de 2014 ;

2.6. Regulamento das Condigdes de Aferi¢do do Grau de Satisfacdo e da Qualidade Percebida
Junto aos Usudarios de Servicos de Telecomunicagdes, aprovado pela Resolucdo Anatel n? 654, de 13 de
julho de 2015;

2.7 Regulamento do Servico Mével Pessoal (RSMP), aprovado pela Resolucdo Anatel n® 477,
de 7 de agosto de 2007;

2.8. Regulamento do Servigo de Comunicagdo Multimidia (RSCM), aprovado pela Resolugdo

Anatel n2 614 28 de maio de 2013;

2.9. Regulamento de Qualidade dos Servigos de Telecomunicagdes (RQUAL), aprovado pela

Resolucdo Anatel n? 717, de 23 de dezembro de 2019 ;

2.10. Documento de Valores de Referéncia (DVR), aprovado pela Resolucdo Interna Anatel n?

132, de 6 de setembro de 2022;

2.11. Manual Operacional (MOP) do Regulamento de Qualidade dos Servigos de

Telecomunicagdes (RQUAL) - https://www.gov.br/anatel/pt-br/dados/qualidade/qualidade-dos-
rvi obre-o-rqual;

2.12. Edital de Licitacio n® 001/2021-SOR/SPR/CD-Anatel - "Edital 5G".

8 ANALISE

3.1. A Cimara Municipal de Ouro Preto/MG, por meio do Oficio n® OF-SEC/24-06-424, de 5

junho de 2024, encaminha a representagdo n2 123/24, do vereador Vander Leitoa, aprovada na 322
reunido ordinaria, realizada no dia 28 de maio de 2024, que apresenta demanda sobre a prestagdo do
servico de telefonia mével e de banda larga fixa no distrito de Antonio Pereira, nos seguintes termos:

Senhor Presidente,

Solicito a Vossa Exceléncia que envie a presente Representagdo a ANATEL/MG, para tomada de
providéncias em relagdo a melhorias nos servicos de telefonia e internet no distrito de Anténio
Pereira, Ouro Preto. Salientando que j& houve outros pedidos que ndo obtivemos respostas.
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Il - os condicionamentos deverio 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 - havera relagio de equilibrio entre os deveres impostos as prestadoras e os direitos a elas
reconhecidos. (grifos nossos)

3.6. Assim, o servi¢o de telefonia fixa (Servico Telefonico Fixo Comutado - STFC) é prestado
tanto em regime publico, pelas concessiondrias (sujeitas as obrigages 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 (Servigo Mdvel Pessoal
- SMP), a banda larga fixa (Servigo de Comunica¢do Multimidia - SCM) e a TV por assinatura (Servico de
Acesso Condicionado - SeAC), sdo sempre prestados sob o regime privadg no qual as empresas
autorizadas ndo estdo sujeitas as obrigagdes 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 negocios e na estratégia de atuagdo comercial
das proprias prestadoras, salvo excegdes que serdo informadas neste documento.

1l - AS PRINCI EGRAS DA TELEFONIA MOVEL E DA BANDA LARGA Fl

3.8. O Servico Mével Pessoal (SMP), comumente chamado de telefonia celular (telefonia e
internet/banda larga méveis), e o Servico de Comunica¢do Multimidia (SCM), comumente chamado de
banda larga fixa, sdo, por defini¢do legal, prestados 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 servigos prestados em regime privado, para o qual
ndo existem obrigacdes 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 autorizagdes de radiofrequéncias, a Anatel podera agregar outras obrigagdes, inclusive de
cobertura.

3.11. Ressalte-se que a regulamentaggo atinente ao SCM ndo estabelece como obrigatorio o
uso de uma tecnologia de transmissdo especifica, seja ela a transmissdo por radiofrequéncia, por fio de
cobre, por fibra éptica ou qualquer outra, para a prestagdo dos servigos de provimento de banda larga
fixa, ficando a cargo das prestadoras, por exemplo, a utilizagdo ou ndo de fibras dpticas para a exploragao
do servigo autorizado.

3.12: As principais regras da exploragdo desses servigos estdo previstas nos seguintes textos
regulamentares, todos eles disponiveis para consulta no portal de legislagdo da Anatel

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

a) Regulamento do Servico Mdvel Pessoal (RSMP), aprovado pela Resolucdo Anatel n®

477. de 7 de agosto de 2007, que abrange, entre outras, as regras basicas de prestagdo
e as caracteristicas operacionais do servigo;

b) Regulamento do Servico de Comunicacdo Multimidia (RSCM), aprovado pela
Resolucio Anatel n? 614, de 28 de maio de 2013, que abrange, entre outras, as regras
basicas de prestacdo e as caracteristicas operacionais do servico;

¢) Regulamento de Qualidade dos Servicos de Telecomunicacdes (RQUAL) , aprovado
pela Resolugdo Anatel n? 717, de 23 de dezembro de 2019, que adota um modelo de
gestio da qualidade estruturado sobre indicadores técnicos e indicadores de medigdo
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e na divulga¢do dos resultados coletados. Sdo eles: o Manual Operacional (MOP) e o Documento de
Valores de Referéncia (DVR).

3.21. O MOP estabelece os métodos de coleta, célculo, consolidagdo e publicagdo dos
indicadores e dos indices de qualidade estabelecidos pelo RQUAL. A primeira versdo 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:

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

. Diretamente em www.gov.br/anatel/pt-br/dados/qualidade/qualidade-dos-
servicos/sobre-o-rqual >> Secdo MOP, DVR, ESAQ e GTQUAL.

3.22. J4 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 aferigdo. Vigente
desde 02 de margo 2022, o DVR foi aprovado pela Resolugdo Interna Anatel n? 71, de 30 de novembro

de 2021 e revisado pela Resolucdo Interna Anatel n? 132, de 6 de setembro de 2022 .

3.23. O RQUAL ainda estabeleceu a constituicio da Entidade de Suporte a Afericdo da Qualidade
(ESAQ) e do Grupo Técnico da Qualidade (GTQUAL).

3.24. A ESAQ, constituida em 11 de agosto de 2021, é responsdavel, entre outras atribuicdes,
pela operacionalizagdo do processo de medigcdo da qualidade dos servigos.

3:25. J4 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 responsavel pelo
detalhamento das formas de calculo dos novos indicadores de qualidade trazidos pelo RQUAL.

IV.4 - HISTORICO DOS RESULTADOS DA QUALIDADE

3.26. O RQUAL passou a vigorar a partir de margo 2022, revogando, assim, os regulamentos de
qualidade dos servigos de telecomunicagdes de interesse coletivo contidos na Resolucdo Anatel n® 411,
de 14 de julho de 2005 (TV por assinatura), na Resolucdo Anatel n 574, de 28 de outubro de 2011
(banda larga fixa), naResolucio Anatel n? 575, de 28 de outubro de 2011 (telefonia movel) e
na Resolucdo Anatel n? 60 26 d zembr 2012 (telefonia fixa), que se encontravam vigentes
desde meados de 2011.

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

o www.gov.br/anatel >> Menu £ (canto superior esquerdo) >> Dados >> Qualidade >>
Qualidade dos Servigos >> Regulamentag¢do anterior ao RQUAL;

o Diretamente em ww r/ana -br/da li li -dos-
rvicos/requlamen -gnterior-ao-rqual.
3.28. Informagdes 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://inform .anatel.gov.br/paineis/acompanhamento-e-controle.
3.29. Ressalta-se que esses processos sdo plblicos 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);

¢ Diretamente em www.anatel.gov.br/seipesquisa.
IV.5 - INTERRUPCOES DE SERVICO
3.30. A maior parte das redes de telecomunicagdes é instalada em ambiente externo, e, por
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responsavel por operacionalizar a aferigdo dos indicadores, criou ferramentas para a realizagdo de testes
de desempenho das conexdes da banda larga fixa e mével. Por meio das ferramentas é possivel medir as
velocidades de download e upload, laténcia bidirecional, variagdo da laténcia (jitter) e percentual de
perda de pacotes.

3.39. 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.

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

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

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

° Diretamente em -br, alidad i -dos-
servicos/qualidade-da-banda-larga-e-quebra-de-fidelidade.

3.42. E importante destacar que os testes realizados pelos usuarios de banda larga movel das
prestadoras Algar, Claro, Tim e Vivo sdo isentos de cobranca de trafego, ou seja, os dados utilizados no
teste da conexdo n3o sio descontados da franquia dos usuarios.

3.43. Os resultados dos testes de desempenho de velocidade de download e upload, em Mbps,
iniciadas pelo usuério ou realizadas de forma auténoma estdo disponiveis para consulta, em forma de
mapa interativo, com informagdes por municipio, em

httns://informacoes.anatel.aov.br/oaineis/auaIidade/medidas-de-velocidade-telefonia-movel :

1V.7 - COBERTURA

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

3.45. As operadoras devem disponibilizar aos seus consumidores mapa de cobertura detalhado
por tecnologia ofertada. Esses mapas representam uma demonstracdo tedrica de presenga de sinal,
baseada em célculos de predicdo, isso porque a cobertura efetiva depende de fatores como relevo,
construcdes, localiza¢do do usudrio, tipo de ambiente (aberto ou dentro de construgdes e a depender da
natureza dessas construgdes), altura do usuario em relagdo ao solo, etc.

3.46. A divulgagdo prevista tem carédter informativo e busca dar maior transparéncia ao servigo
prestado para os consumidores. A cobertura em ambientes confinados (indoor) é influenciada pelas
caracteristicas construtivas das edificagdes, e, por essa razdo, ndo existe uma obrigacdo especifica de
oferta de coberturaindoor imposta as prestadoras, caracterizando-se como uma limitacdo fisica do
préprio servigo.

3.47. Os mapas com a "mancha" de cobertura estdo disponiveis nas paginas das prestadoras na
internet. Tais mapas representam uma demonstragdo tedrica de presenca de sinal, baseada em célculos
de engenharia e estatistica, podendo variar da realidade local. Contudo, podem ser Uteis para entender
se ha sinal forte ou fraco em determinadas regides. A consulta a tais informagdes pode ser efetuada nos
links abaixo:

e Algar: algartelecom.com.br/para-voce/celular/cobertura-celular;

e Claro: www.claro.com.br, ura;
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3.57. Atualmente, existem obrigagdes 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 srea 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 area urbana do
distrito-sede), s6 que com a tecnologia 3G.

3.58. 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 servico em um municipio sem vinculo com os
compromissos assumidos, ou seja, por seu interesse comercial, ndo ha cobertura minima obrigatéria.

3.59. N o Portal Anatel estd disponivel um painel especifico, o Painel de E E
Acompanhamento e Controle - Compromissos de Investimentg no qual é possivel wen,
conhecer, em detalhes, os compromissos e obrigagdes vigentes para cada municipio do 1
pais, bem como as operadoras responsaveis e 0s prazos de atendimento envolvidos. E

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

V.9 - USO DE REPETIDORE (0] DORES

3.60. A Anatel aprovou o Projeto Piloto de Ambiente Regulatério Experimental ( sandbox) para
permitir o uso, por entidades municipais, de repetidores de radiofrequéncias e reforgadores de sinais
internos, com o objetivo de ampliar a cobertura do servigo de telefonia mével (Servico Mével Pessoal -
SMP) nas localidades fora do distrito-sede dos municipios.

3.61. Entidades municipais interessadas devem solicitar a Agéncia autorizagdo para prestagao
de servico, autorizagio para uso das radiofrequéncias e licenca para instalacdo dos equipamentos.

3.62. A rea geogréfica 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 area de prestagdo do sistema ao qual o repetidor ou reforgador interno estd
associado.

3.63. As localidades incluidas em &reas de prestagdo do SMP e que ainda ndo possuem
cobertura adequada podem ser consultadas no link curto http: ] ateli rutura ou
diretamente em https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/infraestrutura.

3.64. Mais informacdes aos interessados em participar podem ser obtidas em
tny.im/sandboxrepetidor ou acessando o QR code ao lado.

IV.10 - TECNOLOGIAS DE PRESTACAO DO SERVICO

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

3.66. Diferentemente das mudancas nas geragdes passadas (2G, 3G e 4G), o foco da tecnologia
5G n3o estd 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 avangos que virdo com 0 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.

APLICAGAO 2G 3G 4G 5G
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praticamente disponivel no modem/roteador da prestadora, mas os dispositivos ndo usufruirem de
velocidades similares por limitagdes técnicas da conexdo Wi-Fi, cada vez mais a Unica forma de conexao
usada nas residéncias dado a praticidade de nio se passar cabos de rede.

3.71. Abaixo, seguem algumas dicas importantes para uma boa experiéncia de uso darede sem
fio nas residéncias (Wi-Fi).
UtilizacGo da b d d 1 ivel
715 Normalmente as operadoras instalam roteadores sem fio do tipo

dual band, ou seja, eles funcionam nas faixas de frequéncias de 2.4 e 5.8 GHz. A
faixa de 2.4 GHz possui menor largura de banda para o tréfego de dados e estd
suscetivel a mais interferéncia, dado que mais dispositivos a utilizam. J3 a faixa de
5.8 GHz possui maior dificuldade de propagacdo, por isso, seu alcance territorial é
inferior a faixa de 2.4 GHz.

3.71.2. O importante para uma melhor experiéncia de uso & buscar ficar
préximo ao roteador sem fio e sem a presenga de obstaculos entre o roteador e o
dispositivo do usudrio, evitando problemas de transmissao associados as
tecnologias sem fio.

B) Utilizacdo de dispositivos e roteadores que operem nos padrdes mais recentes
de Wi-Fi

3.71.3. De forma equivalente a telefonia mdvel, que estd sendo
implantada no Pais em uma nova geragdo tecnoldgica, o 5G, para a o Wi-Fi,
também existem diversas geracdes: Wi-Fi 4 (802.11n), Wi-Fi 5 (802.11ac) e Wi-Fi
6 (802.11ax), para citar algumas. Quanto mais nova a geragdo do Wi-Fi (padrao
utilizado), maior seré a velocidade obtida e o nivel de experiéncia.

3.71.4. Tanto o dispositivo do usudrio quanto o roteador sem fio precisam
ser compativeis com o mesmo padrdo. Dispositivos e roteadores que operam nos
padrdes mais recentes também sdo compativeis com padrdes anteriores.

3,715, As prestadoras de banda larga fixa tém ofertado, cada vez mais,
servicos adicionais para melhorar a qualidade da rede interna do usuario, por
exemplo, com a oferta de roteadores do tipo mesh, que operam em conjunto
(duas ou mais unidades e oferecem uma melhor cobertura do sinal Wi-Fi), ou
mesmo, a conexdo por meio de cabo dos diversos pontos de interesse dos
usuarios.

C) Plano de servico

3.71.6. O consumidor precisa estar atento as caracteristicas do seu plano
de servico, em especial, as velocidades de download e upload comercializadas
por sua operadora, haja vista, que os planos em regra se diferenciam em razdo da
velocidade ofertada, IP fixo ou dinamico, entre outros aspectos.

IV.13 - RESULTADOS DOS INDICADORES, [NDICES E SELOS RELATIVOS A QUALIDADE DO SERVICO

3:72. O acompanhamento sistémico da qualidade dos servigos € segmentado em eixos (indices)
relacionado aos indicadores técnicos (Indice de Qualidade dos Servicos - 1QS), reclamagdes de
consumidores registradas na Anatel (indice de Reclamagdes - IR) e pesquisa de satisfagdo com os
consumidores ((ndice de Qualidade Percebida - IQP). Por sua vez, os Selos de Qualidade sdo compostos
pelos resultados obtidos em cada indice.

iNDICE DEFINIGOES
Indice de Qualidade Composto a partir de indicadores (rede e atendimento) e representa o nivel de
do Servigo - 1QS qualidade efetivamente entregue aos consumidores, para cada prestadora e servi¢o
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servicos de telecomunicagdes, sob os seguintes aspectos: satisfagdo geral, canais de atendimento, oferta
e contratago, funcionamento, cobranga, recarga, capacidade de resolu¢do e reparo e instalagao.

3.82. A Pesquisa de Satisfagio e Qualidade Percebida da Anatel € 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 satisfagdo com a prestagdo dos servigos
de banda larga fixa, telefonia fixa e mével e TV por assinatura. As entrevistas sdo realizadas por telefone
e os entrevistados s3o sorteados aleatoriamente para avaliar os servigos das empresas e seus canais de
atendimento.

3.83. No Portal Anatel em www.gov.br/anatel >> Menu = (canto superior esquerdo) >>
Consumidor >> Compare as Prestadoras >> Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade, além de conhecer o
inteiro teor do Regulamento das Condigdes de Aferigdo do Grau de Satisfagdo e da Qualidade Percebida
Junto aos Usudrios de Servicos 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 ://infor o) o) ineis/co i sendo possivel filtrar
informacdes de interesse, conforme Unidade da Federagdo, empresa ou servico de telecomunicagdes,
por exemplo.

- OES ADICIONAIS

3.84. Seguindo a politica de transparéncia e participagdo social, todos os documentos expedidos
pela Agéncia sdo, em regra, disponibilizados para consulta na internet no seguinte endereco:
www.anatel.gov.br/sei uisa.

3.85. Todas as informacdes relativas ao atendimento do Servigo Mével Pessoal (SMP) por
municipio estdo publicadas no Portal Anatel em: www.gov.br/anatel/pt-
r/requl universalizacao/telefonia-movel.

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

3.87. A relagio de canais de atendimento eletrdnico das principais prestadoras dos servigos de
telecomunicacdes para tratamento de questdes relativas a contratos individuais de consumo pode ser
acessada em: Is - i s-das-

3.88. Os dados de contato das prestadoras podem ser obtidos em

httos://informacoes.anatel.gov.br/paineis/outorga-e-licenciamento (link curto: bit.ly/anateloutorgas),

selecionando-se a(s) prestadora(s) de interesse e a opgdo Dados do Enderego 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
m bit.ly/anatelprestadoras.

3.89. Impende ainda informar que a prestadora Ol, em sua operagdo movel, foi sucedida pelas
operadoras Claro, Tim e Telefénica (Vivo). A migragdo dos consumidores da Ol Mdével 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 3 -br/co idor/oi-
movel/saiba-qual-sera-sua-nova-prestadora.

4, DOCUMENTOS RELACIONADOS

4.1. Portal Anatel - Pagina da qualidade: www.gov.br/anatel/pt-
br/dad ualidade/qualidade-dos-servic

4.2. Portal Anatel - Pagina sobre qualidade da banda larga: https://www.gov.br/anatel/pt-
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& ANATEL

Agéncia Nacional de Telecomunicagbes

Avenida Alvares Cabral, 1605, 52 Andar - Bairro Santo Agostinho, Belo Horizonte/MG, CEP 30170-008
Telefone: (31) 2101-6100 - https://www.gov.br/anatel

Importante: O Acesso Externo L. i ri possibilita o Peticionamento Eletrénico para abrir Processo Novo,
Intercorrente e Resposta de Intimagdo. Pesquisa Publica do SEI: www.anatel.gov.br/seipesquisa

Oficio n2 112/2024/GRO4AT/GR0O4/SFI-ANATEL

A Sua Exceléncia o Senhor

JOSE GERALDO MUNIZ

Presidente da Camara Municipal de Ouro Preto
Camara Municipal de Ouro Preto - MG

Praca Tiradentes, 41 - Centro

CEP: 35400-000 - Ouro Preto/MG

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®
53524.001188/2024-46.

Senhor Presidente da Cdmara Municipal,

1. Refiro-me ao Oficio em epigrafe, protocolizado perante esta Agéncia Nacional de
Telecomunica¢Bes (Anatel) no dia 22 de abril de 2024, sob o n? 53524. 001188/2024-46, por meio do
qual se solicita "implementaggo de internet fibra dptica no distrito de S3o Bartolomeu".

2. No que tange 3 demanda, segue em anexo o Informe n? 20/2024/GRO4AT/GRO4/SFI (SEI
n? 11990638), elaborado pela Superintendéncia de Fiscalizagdo (SFl), com as informagd&es pertinentes.

3. Com relagio ao pleito de "implementagdo de internet fibra 6ptica no distrito de Sao
Bartolomeu", pertencente ao municipio de Ouro Preto/MG, esclareco que ja existe a obrigagdo
regulatéria decorrente do Edital do 5G, que deve ser atendida no prazo maximo de até 31/12/2028.

4, No Portal Anatel estd disponivel um painel especifico, o Painel de E E
Acompanhamento e Controle - Compromissos de Investimento no qual é possivel
conhecer, em detalhes, os compromissos e obrigagdes vigentes para cada municipio do
pais, bem como as operadoras responsaveis € 0s prazos de atendimento envolvidos.
Para acessar, utilize o link bit.ly/anatelampliacao ou o QR code ao lado.

Ill.

[=]

5 Anexa a este Informe, segue planilha contendo todos os compromissos de ampliagao de
acesso monitorados por esta Agéncia relativos ao municipio de Ouro Preto/MG (SEI n? 12007713).

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

- issos i

7. A Anatel coloca-se a disposicdo para eventuais esclarecimentos que se fizerem
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@ ANATEL

Agéncia Nacional de Telecomunicagdes

INFORME N2 20/2024/GRO4AT/GR0O4/SFI

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

1 ASSUNTO

1.1 Panorama sobre o Servico Mével Pessoal - SMP (telefonia/internet movel).

1.2, Atendimento com o Servico Mével Pessoal - SMP ( telefonia/internet moével) ao distrito de
S3o Bartolomeu em Quro 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. Representagdo n2 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® 10.610. de 27 de janeiro de 2021 - Plano Geral de Metas para a Universalizagdo
do Servigo Telefonico 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 Resolucio Anatel n® 632, de 7 de marco de 2014 ;

2.7. Regulamento do Servigo Moével Pessoal (RSMP), aprovado pela Resolugdo Anatel n® 477,
de 7 de agosto de 2007;

2.8. Plano Geral de Metas de Competicdo (PGMC), aprovado pela Resolucdo Anatel n? 694, de
17 de julho de 2018;

2.9. Regulamento de Qualidade dos Servigos de Telecomunica¢des (RQUAL), aprovado pela
Resolucio Anatel n? 717, de 23 de dezembro de 2019 ;

2.10. Regulamento de Celebragdo e Acompanhamento de Termo de Compromisso de
Ajustamento de Conduta (RTAC), aprovado pela Resolucio Anatel n® 629, de 16 de dezembro de 2013 ;
2.11. Regulamento de Universalizagdo do Servigo Telefonico Fixo Comutado Prestado no Regime
Publico, aprovado pela a I n? e

2.12. Regulamento das Condigdes de Aferi¢do do Grau de Satisfagdo e da Qualidade Percebida

Junto aos Usudrios de Servicos de Telecomunicagdes, aprovado pela Resolucdo Anatel n? 654, de 13 de
julho de 2015;

2.13. Documento de Valores de Referéncia (DVR), aprovado pela Resolucdo Interna Anatel n®

132, de 6 de setembro de 2022;

2.14. Manual Operacional (MOP) do Regulamento de Qualidade dos Servicos de

Telecomunicagdes (RQUAL) - httg;;[[www,ggv.br[ang:gl[gt-br[dadg,s[gugl[gigdg[guglidgge-dgy
ic bre-o-rqual;

2:15. Plano Estrutural de Redes de Telecomunicagdes (PERT) - www.gov.br/anatel/pt-

br/dados/infraestrutura/pert;

2.16. Edital de Licitacio n2 004/2012/PVCP/SPV-Anatel - "Edital 4G"; e
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3.4. A Lei Geral de Telecomunicagdes (LGT) classifica os servigos de telecomunicacdes, quanto
ao regime juridico da prestagao, em publicos e privados.

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

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

Pardgrafo unico. Servico de telecomunicacBes em regime publico é o prestado mediante
concessdo ou permissdo, com atribui¢do a sua prestadora de obrigagdes de universalizagdo e de
continuidade.

{...)

Art. 126. A exploracdo 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¢Ges, a Agéncia
observard a exigéncia de minima intervengéo na vida privada, assegurando que:

| - a liberdade serd a regra, constituindo excegdo as proibices, restricées e interferéncias do Poder
Publico;
Il - nenhuma autorizagdo serd negada, salvo por motivo relevante;

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

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

V - haveré relagdo de equilibrio entre os deveres impostos as prestadoras e 0s direitos a elas
reconhecidos.

3.6. Assim, o servi¢o de telefonia fixa (Servico Telefénico Fixo Comutado - STFC) é prestado
tanto em regime publico, pelas concessiondrias (sujeitas as obrigacbes 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 Mével Pessoal
- SMP), a banda larga fixa (Servigo de Comunicagdo Multimidia - SCM) e a TV por assinatura (Servigo de
Acesso Condicionado - SeAC), sio sempre prestados sob o regime privadg no qual as empresas
autorizadas n3o estio sujeitas as obrigagdes de universalizagdo e continuidade. Esse regime juridico
pressupde, de forma geral, que a definigdo 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 proprias prestadoras, salvo exce¢des que serdo informadas neste documento.

- INC GRAS D ONIA MOVEL
3.8. O Servico Mével Pessoal (SMP), comumente chamado de telefonia celular (telefonia e

internet/banda larga moéveis), é, por definicdo legal, prestado sob o regime privado, baseado nos
principios constitucionais da atividade econémica, 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 servigo prestado em regime privado, para o qual
ndo existem obrigacdes legais relacionadas a universalizagdo e a continuidade, a Anatel, em seus
regulamentos e procedimentos licitatérios, tem consolidado regras sobre cobertura, atendimento e
qualidade.
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2.l8. No Portal Anatel estd disponivel um painel especifico, o Painel de E
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. E

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 tdpicos, os principais compromissos de ampliagdo de acesso em fase de
implementac3do pelas operadoras de telecomunicagdes brasileiras.

di G
3.24. 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 obrigacdes 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.
1) Compromissos de atendi to a distritos-s e municipios com 4G e 5G
3.22.1. Em relacdo a esse subtipo de compromisso de ampliagdo de acesso, a

operadora deverd ofertar a telefonia mével em sedes de municipio. Nos compromissos
que envolvam a tecnologia 4G, um municipio serd considerado atendido quando a drea
de cobertura contiver, pelo menos, 95% (noventa e cinco por cento) da drea urbana do
distrito-sede. Havendo drea urbanizada de distrito ndo sede contigua a drea urbanizada
de distrito-sede, serd computada para cumprimento da obrigagdo. Note-se que houve
um avango em relagdo ao Edital do 4G, que previa uma area de cobertura de 80%
(oitenta por cento) da sede do municipio. Ademais, apés 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 vdo 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 mével com a nova
tecnologia 5G, as prestadoras devem instalar Estagdes Rédio Base (ERBs) que permitam
a oferta do servigo 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 nlimero 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.

Co iss t im ocali jlas e distritos

3.22.3. Em relacdo a esse segundo subtipo, hd novos compromissos de
atendimento para a oferta da telefonia mével em mais de 8 (oito) mil localidades, vilas e
distritos brasileiros. Uma localidade serd considerada atendida mediante a implantagdo
de pelo menos 1 (uma) ERB contida dentro do poligono do setor censitdrio 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

Oficio n® 112/2024/GROATHERIBHSFRIUSATEL - cQith §35227104)88/203EXB53. 002633/2024-95 / pg. 23



3.29.1. O Plano Geral de Metas para a Universalizagdo do Servigo Telefénico Fixo
Comutado Prestado no Regime Publico (PGMU), aprovado por decreto do Poder
Executivo, estabelece as obrigagdes e metas de universalizagdo para os servicos de
telecomunicacbes prestados em regime publico, sendo o Servico 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.

3.29.2. 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 solicitagdo, para os seguintes locais: escolas
publicas rurais, estabelecimentos de sadde, comunidades
remanescentes de quilombos e quilombolas devidamente
certificadas, populagdes tradicionais e extrativistas nas Unidades de
Conservagdo de Uso Sustentavel geridas pelo Instituto Chico Mendes
de Conservagdo da Biodiversidade, postos da Policia Rodoviaria
Federal, assentamentos de trabalhadores rurais, organizagdes
militares das Forcas Armadas, aerédromos publicos, aldeias
indigenas, postos revendedores de combustiveis automotivos,
cooperativas e associagdes (nos termos do disposto na Lei n2 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 Servigo 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 sera efetuado pelas
concessionarias de telefonia fixa local (Algar, Sercomtel, Telefénica-Vivo e 0i), nas
respectivas dreas de concessdo, com excecdo da instalagdo de acessos coletivos em
locais situados a distancia geodésica superior a 30 (trinta) quildometros 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 Edital do 4G - Telefonia fixa e banda larga fixa

3.29.4. O Edital do 4G estabeleceu, além de outros, o compromisso de
atendimento da &rea rural com servicos de voz e dados fixos em, no minimo, 80%
(oitenta por cento) da drea contida em até 30 (trinta) quildmetros 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.

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

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 dreas com o CN (antigo DDD) 11 e 12

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

V.3 - DOCUMENTACAO E ATRIBUICOES

3.37. O RQUAL dispde de documentos que baseiam a atuagdo da Agéncia no acompanhamento
e na divulgacio 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, célculo, consolidagdo e publicagdo 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 marco de 2022. As versdes do documento
estdo disponiveis no Portal Anatel em:

e www.gov.br/anatel >> Menu = (canto superior esquerdo) >> Dados >> Qualidade
>> Qualidade dos Servigos >> Sobre 0 RQUAL >> Se¢ao MOP, DVR, ESAQ e GTQUAL;

) Diretamente em www.gov.br(anatel[gt-br(dados[gualidade[gualidade-dos-
servicos/sobre-o-rqual >> Se¢ao MOP, DVR, ESAQ e GTQUAL.

3.39. J4 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 aferigdo. Vigente

desde 02 de marco 2022, o DVR foi aprovado pela Resolucdo Interna Anatel n® 71, de 30 de novembro
de 2021 e revisado pela do | n2 132 6d r 2022 .

3.40. O RQUAL ainda estabeleceu a constitui¢do da Entidade 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 responsdvel, entre outras atribuigdes,
pela operacionalizagio do processo de medigdo da qualidade dos servigos.

3.42. J4 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 responsavel pelo
detalhamento das formas de célculo dos novos indicadores de qualidade trazidos pelo RQUAL.

4 - ' (0] SULTADOS DA QUALIDAD

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

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

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

o www.gov.br/anatel >> Menu = (canto superior esquerdo) >> Dados >> Qualidade >>
Qualidade dos Servicos >> Regulamentagdo anterior ao RQUAL;

o Diretamente em www.gov.br/anatel/pt-br/dados/qualidade/qualidade-dos-
ervi regul - jor-ao-rqual.
3.45. InformacBes 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
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. Diretamente em www.gov.br/anatel/t
servicos/interrupcoes-de-servico-e-ressarcimento.

V.6 - TESTE DE DESEMPENHO DA INTERNET FIXA E MOVEL

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 mével. Por meio das ferramentas é possivel medir as
velocidades de download e upload, laténcia bidirecional, variagdo da laténcia (jitter) e percentual de
perda de pacotes.

3.56. As ferramentas disponiveis para testar a qualidade da banda larga fixa e mével 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 mével e, assim, possa conhecer melhor o desempenho das redes. Além
disso, as medicbes 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 Servicos >> Qualidade da Banda Larga e Quebra de Fidelidade ;

. Diretamente em www.gov.br[ana:gl(gt—br[dados(gualidadg[gualidade—dgs-

ervicos/qualidade-da-banda-larga-e-quebra-de-fidelidade.

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

3.60. Os resultados dos testes de desempenho de velocidade de download e upload, em Mbps,
iniciadas pelo usuério ou realizadas de forma auténoma estdo disponiveis para consulta, em forma de
mapa interativo, com informagdes por municipio,

em https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/qualidade/medidas-de-velocidade-telefonia-movel.

V.7 - COBERTURA

3.61. Provavelmente, o aspecto mais relevante do servio 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 demonstracdo tedrica de presenca de sinal,
baseada em célculos de predicdo, isso porque a cobertura efetiva depende de fatores como relevo,
construgdes, localizagdo do usudrio, tipo de ambiente (aberto ou dentro de construgdes e a depender da
natureza dessas construgdes), altura do usuario em relagdo ao solo, etc.

3:63: A divulgagio 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 limitacdo fisica do
préprio 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 Uteis para entender
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de servico, autorizagdo para uso das radiofrequéncias e licenca para instalagdo dos equipamentos.

3.73. A drea geografica associada & autorizagdo de uso de radiofrequéncias deve estar limitada a
localidades fora do distrito-sede dos municipios que ni3o possuam cobertura adequada do SMP, mas
estejam dentro da area de prestagdo do sistema ao qual o repetidor ou reforgador interno esta
associado.

3.74. As localidades incluidas em &reas de prestacio do SMP e que ainda ndo possuem
cobertura adequada podem ser consultadas no link curto bit.ly/anatelinfraestrutura ou diretamente em
3.75. A Anatel, no ambito de sua atuagio regulatéria, tem consolidado novos compromissos de
ampliagio do acesso utilizando, para tanto, sobretudo, os editais de licitacdo de radiofrequéncias.

3.76. Mais informagBes aos interessados em participar podem ser obtidas
em tny.im/sandboxrepetidor ou acessando o QR code ao lado.

V.9 - TECNOLOGIAS 2G, 3G, 4G E 5G

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
percep¢io da qualidade experimentada pelo usuario.

3.78. Diferentemente das mudancas nas geragdes passadas (2G, 3G e 4G), o foco da tecnologia
5G n3o estd somente no incremento de taxas de transmissdo, mas também na especificagdo de servigos
que permitam o atendimento a diferentes apllcagoes A exemplo do que ocorreu com o 4G, que
introduziu diferentes modelos de negécios e a "era dos aplicativos”, os avangos que virdo com o 5G
devem ocorrer com o tempo, a medida que diferentes segmentos comerciais encontrarem solugdes para

atender as suas hecessidades e as demandas das pessoas e dos negocios.
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interessada, uso de redes sociais, dentre outros. Assim, a Anatel busca estimular habitos e atitudes que
permitam ao consumidor de telecomunicagdes 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 para oferecer ao usuario
informagdes essenciais para o exercicio de seus direitos, em linguagem simples e direta. Em setembro de
2017, o Portal passou por uma segunda reestruturagdo. Hoje, o consumidor pode encontrar no Portal
diversos contelidos, 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 liviemente 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/anatel/pt-br/consumidor.

3.87. Em 2019, a Anatel langou suas primeiras campanhas tematicas 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 analise de motivos que geram reclamacdes frequentes e que, por
isso, também s3o objeto de acompanhamento especial por parte da Agéncia.

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

3.89. A Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade Percebida da Anatel € 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 satisfagdo com a prestagdo dos servigos
de banda larga fixa, telefonia fixa e mével e TV por assinatura. As entrevistas s3o realizadas por telefone
e os entrevistados s3o 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 Satisfagdo e Qualidade, além de conhecer o
inteiro teor do Regulamento das Condigdes de Aferi¢do do Grau de Satisfacdo e da Qualidade Percebida
Junto aos Usuarios de Servicos 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
informagdes de interesse, conforme Unidade da Federagdo, empresa ou servico de telecomunicagdes,
por exemplo.

VI - INFORMACQOES ADICIONAIS

3.91. 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.

3.92. Todas as informacdes relativas ao atendimento do Servico Mével Pessoal (SMP) por

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

r/requl niversalizacao/telefonia-movel.

3.93. No Painel "Meu Municipio Anatel" pode ser obtido um panorama das telecomunicagdes
em cada municipio, sendo possivel comparar as estatisticas com outros municipios de cada Unidade da
Federagdo, Regido e em relagdo ao pais: WAl a ! v ineis - icipio.
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Documento assinado eletronicamente por Otavio Barbosa da Silva Soares, Gerente Regional no
'wmm . Estado de Minas Gerais, em 21/05/2024, as 16:58, conforme horério oficial de Brasilia, com

fundamento no art. 23, inciso I, da Portaria n® 912/2017 da Anatel.

I A autenticidade deste documento pode ser conferida emhttp://www.anatel.gov.br/autentici idade,

%L informando o cédigo verificador 11990638 e o cédigo CRC CEADDA475.

Referéncia: Processo n2 53524.001188/2024-46 SEI n2 11990638
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@. ANATEL

Agéncia Nacional de Telecomunicagdes

Avenida Alvares Cabral, 1605, 52 Andar - Bairro Santo Agostinho, Belo Horizonte/MG, CEP 30170-008
Telefone: (31) 2101-6100 - https://www.gov.br/anatel

Importante: O Acesso Externo | i ri possibilita o Peticionamento Eletrénico para abrir Processo Novo,
Intercorrente e Resposta de Intimagdo. Pesquisa Publica do SEI: www.anatel.gov.br/seipesquisa

Oficio n2 352/2023/GRO4AT/GR04/SFI-ANATEL

Ao Senhor

JOSE GERALDO MUNIZ

Presidente da Camara

Camara Municipal de Ouro Preto/MG
Praca Tiradentes, 41, Centro

CEP: 35.400-000 - Quro Preto/MG

Assunto: Oficio n2 OF-SEC/23-11-843, de 23 de novembro de 2023 (Representag¢do n? 276/23).

Referéncia Anatel: Caso responda este Oficio, gentileza indicar expressamente o Processo n?
0 -34.

Senhora Vereadora,

1. Refiro-me ao Oficio em epigrafe, protocolizado perante esta Agéncia Nacional de
Telecomunicacdes (Anatel), respectivamente, no dia 12 de dezembro de 2023, recebendo o n?
53524.005854/2023-34, por meio do qual se apresenta demanda sobre ocorréncia de interrupgdo do
servico da prestadora Vivo na localidade de Antbnio Pereira, municipio de Ouro Preto/MG, e
reclamagdes dos moradores de instabilidade no funcionamento da rede.

2. No que tange ao assunto, segue em anexo o Informe n¢ 40 /2023/GR0O4AT/GRO4/SFI,
elaborado pela Superintendéncia de Fiscalizagdo (SFl), com as informagdes pertinentes.

3. Nio obstante as informacdes ora disponibilizadas, destaco que foi enviado Oficio a
prestadora Vivo para que preste os esclarecimentos a Camara Municipal de Ouro Preto, conforme cdpia
em anexo.

4. A Anatel coloca-se 3 disposicdo para eventuais esclarecimentos que se fizerem
necessarios.

| - Informe n2 40/2023/GRO4AT/GRO4/SFI (SEI n 11304777).

ANeXos: | Oficio n® 353/2023/GRO4AT/GRO4/SFI-ANATEL (SEI ne 11304853).

Atenciosamente,

g P
‘l Documento assinado eletronicamente por Otavio Barbosa da Silva Soares, Gerente Regional no
Sdnell:a @ Estado de Minas Gerais, em 27/12/2023, s 16:53, conforme horério oficial de Brasilia, com
a3 . . .
eletronica fundamento no art. 23, inciso Il, da P 2912/2017 da Anatel.
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Agéncia Nacional de Telecomunicagdes

INFORME N2 40/2023/GRO4AT/GR0O4/SFI

PROCESSO N 53524.005854/2023-34
INTERESSADO: CAMARA MUNICIPAL DE OURO PRETO/MG

1. ASSUNTO

1.1. Panorama sobre o Servico Mével Pessoal - SMP (telefonia/internet moével) .

2 REFERENCIAS

2.1. Oficio n2 OF-SEC/23-11-843, de 23 de novembro de 2023 - Camara Municipal de Ouro

Preto/VIG;

2.2, Representagdo n2 276/23, do vereador Vander Leitoa, aprovada na 692 reunido

ordindria - CAmara Municipal de Ouro Preto/MG;

2.3. Lein2 9.472, de 16 de julho de 1997 - Lei Geral de Telecomunicagdes (LGT);

2.4. Decreto n® 10.610, de 27 de janeiro de 2021 - Plano Geral de Metas para a Universalizagao

do Servico Telefonico Fixo Comutado Prestado no Regime Publico (PGMU V);

235 Regimento Interno da Anatel (RIA), aprovado pela lucd ateln® 612, de 2 abril

de 2013;

2.6. Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunicagdes (RGC),

aprovado pela Resolucdo Anatel n 632, de 7 de marco de 2014 ;

2.7. Regulamento do Servigo Moével Pessoal (RSMP), aprovado pela Resolucdo Anatel n? 477,
d 2007;

2.8. Regulamento de Qualidade dos Servigos de Telecomunicacdes (RQUAL), aprovado pela

Resolucio Anatel n2 717, de 23 de dezembro de 2019 ;

2.9. Regulamento de Celebragdo e Acompanhamento de Termo de Compromisso de
Ajustamento de Conduta (RTAC), aprovado pela Resolucio Anatel n? 629, de 16 de dezembro de 2013 ;

2.10. Regulamento das Condigdes de Aferi¢do do Grau de Satisfagdo e da Qualidade Percebida
Junto aos Usudrios de Servicos de Telecomunicagdes, aprovado pela Resolucdo Anatel n® 654, de 13 de
julho de 2015;

2.11. Documento de Valores de Referéncia (DVR), aprovado pela Resolucdo Interna Anatel n?
132, de 6 de setembro de 2022;

2.12. Manual Operacional (MOP) do Regulamento de Qualidade dos Servigos de
Telecomunicagoes (RQUAL) - httos://www.gov.br/anatel/pt-br/dados/qualidade/qualidade-dos-
2.13. Edital de Licitacio n? 001/2021-SOR/SPR/CD-Anatel - "Edital 5G".

3. ANALISE

3.1. A Camara Municipal de Ouro Preto/MG, por meio do Oficio n? OF-SEC/23-11-843, de 23 de

novembro de 2023, apresenta demanda sobre a prestacdo do servigo de telefonia mdvel ofertado
pela Vivo na localidade de Antonio Pereira em Ouro Preto/MG, nos seguintes termos:

Encaminhamos a vossa senhoria copia da representagdo n? 276/23. do vereador Vander Leitoa,
aprovada na 692 reunido ordindria, realizada no dia 21 de novembro, solicitando providéncias
com relacio a falta de sinal em Antdnio Pereira.

Solicito a Vossa Exceléncia que envie a presente Representagdo a ANATEL/MG para tomada de
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Il - nenhuma autorizagéo serd negada, salvo por motivo relevante;

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

1V - o proveito coletivo gerado pelo condicionamento deverd ser proporcional & 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 servico de telefonia fixa (Servico Telefénico Fixo Comutado - STFC) é prestado
tanto em regime publico, pelas concessionarias (sujeitas as obrigagdes 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 Mével Pessoal
- SMP), a banda larga fixa (Servigo de Comunicagdo Multimidia - SCM) e a TV por assinatura (Servico de
Acesso Condicionado - SeAC), sdo sempre prestados sob o regime privadg no qual as empresas
autorizadas ndo estio sujeitas as obrigagdes 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 atuagao comercial
das préprias prestadoras, salvo excegdes que serdo informadas neste documento.

(1l - AS PRINCIPAIS REGRAS DA TELEFONIA MOVEL
3.8. O Servico Mével Pessoal (SMP), comumente chamado de telefonia celular (telefonia e

internet/banda larga méveis), é, por defini¢do legal, prestado sob o regime privado, baseado nos
principios constitucionais da atividade econémica, conforme os artigos 126 e 128 da lei n29.472, de 16

de julho de 1997 (Lei Geral de Telecomunicagdes - LGT).

3.9. Entretanto, em que pese tratar-se de servigo prestado em regime privado, para o qual
ndo existem obrigacBes 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 autorizagdes de radiofrequéncias, a Anatel podera agregar outras obrigagdes, inclusive de
cobertura.

3:.11. As principais regras da exploragdo desse servico estdo previstas nos seguintes textos
regulamentares, todos eles disponiveis para consulta no portal de legislagdo da Anatel
https://info 0 .gov ' )3

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

b) Regulamento de Qualidade dos Servicos de Telecomunicacdes (RQUAL) , aprovado

pela Resolucdo Anatel n® 717, de 23 de dezembro de 2019, que adota um modelo de

gestio da qualidade estruturado sobre indicadores técnicos e indicadores de medicdo
do relacionamento entre prestadoras e usuarios; e

c) Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunicagdes

(RGC), aprovado pela Resolucdo Anatel n? 632, de 7 de marco de 2014, que estabelece

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

-~ P

v.1- LIDADE
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3.21. J4 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 afericdo. Vigente
desde 02 de marco 2022, o DVR foi aprovado pela Resolugdo Interna Anatel n2 71, de 30 de novembro de
2021, e revisado pela Resolug¢do Interna Anatel n2 132, de 6 de setembro de 2022.

3.22. O RQUAL ainda estabeleceu a constitui¢io da Entidade de Suporte a Aferigdo da Qualidade
(ESAQ) e do Grupo Técnico da Qualidade (GTQUAL).

3.23. A ESAQ, constituida em 11 de agosto de 2021, é responsdvel, entre outras atribuigdes,
pela operacionalizagdo do processo de medigdo da qualidade dos servigos.

3.24. J4 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 responsavel pelo
detalhamento das formas de célculo dos novos indicadores de qualidade trazidos pelo RQUAL.

1V.4 - HISTORICO DOS RESULTADOS DA QUALIDADE

3.25. O RQUAL passou a vigorar a partir de margo 2022, revogando, assim, os regulamentos de
qualidade dos servigos de telecomunicagdes de interesse coletivo contidos na Resolugdo Anatel n? 411,
de 14 de julho de 2005 (TV por assinatura); naResolugdo Anatel n2 574, de 28 de outubro de 2011
(banda larga fixa); naResolucdo Anatel n? 575, de 28 de outubro de 2011 (telefonia movel) e

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

3.26. Para conhecer informagdes e dados relativos ao acompanhamento realizado pela Anatel
antes da vigéncia do RQUAL, acesse o Portal Anatel:
» www.gov.br/anatel >> Menu = (canto superior esquerdo) >> Dados >> Qualidade >>
Qualidade dos Servigos >> Regulamentag@o anterior ao RQUAL;
° Diretamente no enderego: https://www.gov.br/anatel/pt-
r ualidade lidade-dos-servi regulamentacao-anterior-ao-rqual.
3.27. Informacgdes 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.

3.28. Ressalta-se que esses processos sao pulblicos e podem ser acessados em:

o www.gov.br/anatel >> Menu = (canto superior esquerdo) >> Centrais de Contetudo >>
Processo Eletrénico (SEI) >> Se¢do Consulta Processual >> Link Pesquisa Publica (SEI);

e Diretamente no enderego: http://www.anatel.gov.br/seipesquisa.

V.5 - INTERRUPCOES DE SERVICO

3:29. A maior parte das redes de telecomunicagdes é instalada em ambiente externo, e, por
essa razio, esta sujeita a falhas ocasionadas por chuvas, acidentes, vandalismo, etc. Tais falhas podem
ser suportadas por redundancias e ndo impactarem o uso dos servigos, mas podem, também, ocasionar
auséncia de sinal temporéria para parte do municipio e da tecnologia ou, ainda, interrupgdo total do
servigo.

3.30. Conforme definicdes do Manual Operacional (MOP) do Regulamento de Qualidade dos
Servicos de Telecomunicagdes (RQUAL), interrupgdo € a paralisagdo total de um servigo, por periodo
continuo, maior ou igual a 10 (dez) minutos.

3.31. Nos servicos de telefonia fixa, banda larga fixa e TV por assinatura, a interrupgao 2
caracterizada por afetar simultaneamente mais de um cliente. J4 na telefonia mdvel, 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 usudrios afetados pela
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3.40. Mais detalhes sobre as ferramentas de teste de desempenho estao 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 ;

* Dlretamente no endereco hnnlemggmhtLauaIﬂLpl_
ﬁdehdade
3.41. E importante destacar que os testes realizados pelos usuérios 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.

3.42. Os resultados dos testes de desempenho de velocidade de download e upload, em Mbps,
iniciadas pelo usuario ou realizadas de forma auténoma estdo disponiveis para consulta, em forma de
mapa interativo, com mformagoes por municipio,

1V.7 - COBERTURA

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

3.44. 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 predicdo, isso porque a cobertura efetiva depende de fatores como relevo,
construgdes, localizagdo do usudrio, tipo de ambiente (aberto ou dentro de construgdes e a depender da
natureza dessas construcgdes), altura do usudario em relagao ao solo, etc.

3.45. A divulgacio prevista tem cardter informativo e busca dar maior transparéncia ao servigo
prestado para os consumidores. A cobertura em ambientes confinados (indoor) é influenciada pelas
caracteristicas construtivas das edifica¢cdes, e, por essa razdo, ndo existe uma obrigagdo especifica de
oferta de cobertura indoor imposta as prestadoras, caracterizando-se como uma limitagdo fisica do
préprio servico.

3.46. 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 (teis para entender
se ha sinal forte ou fraco em determinadas regides. A consulta a tais informagdes pode ser efetuada nos
links abaixo:

e Algar: https://algartelecom.com.br -voce/celular/co ura-celular;

¢ Claro: http://www.claro.com.br/cobertura;

* Sercomtel: https://www?2.sercomtel.com.br/mapa-cobertura;
e Tim: http://www.tim.com.br/cobertura;

* Vivo: http://www.vivo.com.br/cobertura.

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

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

3.49. A Anatel, atualmente, também mantém em seu portal na internet, informagcdes de
cobertura geradas com base nas informagdes de licenciamento das estacSes radio base (ERBs,

Oficio n® 352/2023/GROARTHEFRMSTFROYATEL - c&iith §3322708554/203&083534.802633/2024-95 / pg. 47



3.58. N o Portal Anatel estd disponivel um painel espedifico, o Painel de .
Acompanhamento e Controle - Compromissos de Investimento no qual é possivel E E

conhecer, em detalhes, os compromissos e obrigagdes vigentes para cada municipio do I
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. E

1V.9 - TECNOLOGIAS 2 ES

3.59. Cumpre ainda esclarecer que, quanto mais avancada a tecnologia empregada na prestagao

do servigo, mais alta é a taxa de transmissio de dados e menor ¢ a laténcia, fatores que impactam na

percepcdo da qualidade experimentada pelo

usuario.

3.60. Diferentemente das mudangas nas geragoes passadas (2G, 3G e 4G), o foco da tecnologia
5G n3o estd somente no incremento de taxas de transmissdo, mas também na especificagdo de Servigos

que permitam o atendimento a diferentes aplicagdes. A exemp
introduziu diferentes modelos de negécios e a “era dos aplicativos”, os avangos
devem ocorrer com o tempo, & medida que diferentes segmento

atender s suas necessidades e as demandas das pessoas e dos negdcios.

APLICACAO
Chamadas de voz

lo do que ocorreu com o 4G, que

que virdo com o 5G

s comerciais encontrarem solugdes para

~ Envioerecepgdode SMS .
Pagamento em maquinas de cartao de crédito

cesso a paginas simples de internet |

Acesso

Com lentidao

paginas pesadas de internet
YT RSN

Mensagens simples em aplicativos de mensagens,

e

Com

lentidao

G ! o Bom Bom Bom
sem audio, fotos ou videos lentiddo
Mensagens de audio, fotos oluvideosem i} . | As vezes com ]
L a0 e . Dificll | ] _ _Bom | Bom
~ . aplicativos | . 1 &= L | lentiddo e o
. . ; 5 g As vezes com
Visualizar contetdos de redes sociais Dificil Bom Bom

Fazer live em redes sociais

Dificil

Dificil

. D wnload dearqunvos b

Dific

~ Asvezes com

Upload de arquivos

Dificil

Music, etc.)

m streaming (Spotify, Deezer, Pléy

Dificil

Bom Bom

Com

lentiddo

Envio de e-mail com midia em anexo

Dificil

As vezes com
lentidao

Bom Bom

reunides em videoconferéncia com
| vdeot it
Streaming 4K

| Bom

Diﬁcil i Bom
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Anatel Explica. O Portal pode ser acessado em https://www.gov.br/anatel/pt-br/consumidor.

3.69. Em 2019, a Anatel langou suas primeiras campanhas temdticas 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 anélise de motivos que geram reclamagdes frequentes e que, por
isso, também s30 objeto de acompanhamento especial por parte da Agéncia.

3.70. Além disso, por meio de pesquisas para a aferi¢do da satisfagdo e da qualidade percebida
pelos consumidores, da qual devem participar todas as prestadoras de servigos de telecomunicagdes que
ndo se enquadrem na condigdo de Prestadoras de Pequeno Porte (PPPs), a Agéncia busca avaliar os
servicos de telecomunicagdes, sob os seguintes aspectos: satisfagdo geral, canais de atendimento, oferta
e contratagdo, funcionamento, cobranga, recarga, capacidade de resolucdo e reparo e instalagdo.

3.71. A Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade Percebida da Anatel € 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 satisfagdo com a prestacdo dos servigos
de banda larga fixa, telefonia fixa e mdvel e TV por assinatura. As entrevistas sdo realizadas por telefone
e os entrevistados s30 sorteados aleatoriamente para avaliar os servigos das empresas e seus canais de
atendimento.

3.72. N o Portal Anatel em www.gov.br/anatel >> Menu = (canto superior esquerdo) >>
Consumidor >> Compare as Prestadoras >> Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade, além de conhecer o
inteiro teor do Regulamento das Condigdes de Afericdo do Grau de Satisfagdo e da Qualidade Percebida
Junto aos Usudrios de Servicos 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 avalia¢do 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 o
Portal de Dados da Anatel, em https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/consumidor, no qual é possivel
filtrar informagdes de interesse, conforme Unidade da Federagdo, empresa ou servico de
telecomunicag¢des, por exemplo.

VI - INF (6] DICIONAIS

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

3.74. Todas as informacdes relativas ao atendimento do Servico Mével Pessoal (SMP) por
municipio estdo publicadas no Portal  Anatel em: https://www.gov.br/ana t-
br/regulado/universalizacao/telefonia-movel.

3.75. No painel "Meu Municipio Anatel" (https:/informacoes.anatel.gov.br/paineis/meu-

municipio) pode ser obtido um panorama das telecomunica¢des em cada municipio, sendo possivel
comparar as estatisticas com outros municipios de cada Unidade da Federacdo, Regido e em relagdo ao
pais.

3.76. A relagdo de canais de atendimento eletrénico das principais prestadoras dos servicos de
telecomunicagdes para tratamento de questdes relativas a contratos individuais de consumo consta do
endereco: https://www.gov.br/anatel/pt-br/consumidor/contatos-das-prestadoras.

3.77. Os dados de contato das prestadoras podem ser obtidos no Painel de Dados de Qutorga e
Licenciamento desta Agéncia 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 opgdo Dados do
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Agéncia Nacional de Telecomunicagdes

Avenida Alvares Cabral, 1605, 52 Andar - Bairro Santo Agostinho, Belo Horizonte/MG, CEP 30170-008
Telefone: (31) 2101-6100 - https://www.gov.br/anatel

Importante: O Acesso Externo natel i ri possibilita o Peticionamento Eletrénico para abrir Processo Novo,
Intercorrente e Resposta de Intimago. Pesquisa Publica do SEI: www.anatel.gov.br/seipesquisa

Oficio n2 353/2023/GRO4AT/GR04/SFI-ANATEL

A(o) Representante Legal da
Vivo S.A.

Assunto: Oficio n® OF-SEC/23-11-843, de 23 de novembro de 2023 (Representagao n? 276/23).

Referéncia Anatel: Caso responda este Oficio, gentileza indicar expressamente o Processo n?

53524. 54/2023-34.

Senhor Representante,

1. Refiro-me ao Oficio em epigrafe, protocolizado perante esta Agéncia Nacional de
Telecomunicacdes (Anatel), respectivamente, no dia 12 de dezembro de 2023, recebendo o n®
53524.005854/2023-34, por meio do qual o Presidente José Geraldo Muniz da Camara Municipal de
Ouro Preto/MG apresenta demanda sobre interrupgdo do servigo da prestadora Vivo na localidade de
Antdnio Pereira, municipio de Ouro Preto/MG, e reclamagbes dos moradores de instabilidade no
funcionamento da rede.

2. Informo que, por parte desta Agéncia, a demanda foi respondida por meio do Oficio n?
352/2023/GRO4AT/GRO4/SFI-ANATEL (SEI n2 11304840) e, considerando os problemas reportados pela
demandante, solicito um levantamento de possiveis causas que possam estar levando aos moradores da
localidade a tal percepcao.

3 Nesse sentido, encaminho cépia do mencionado Oficio para que, no prazo de 15 (quinze)
dias, sejam apresentados diretamente ao demandante, com cdpia a esta Geréncia, os esclarecimentos
quanto aos fatos relatados, bem como quanto a eventuais providéncias a serem adotadas por essa
empresa para melhoria da qualidade do servico prestado na regido.

4, A Anatel coloca-se a disposicio para eventuais esclarecimentos que se fizerem
necessarios.

| - Oficio n® PF-SEC/23-11-843, de 23 de novembro de 2023 (SEI n211261708).
Ariexos: I - Oficio n2 352/2023/GRO4AT/GRO4/SFI-ANATEL (SEI n2 11304840).
IV - Informe n2 40/2023/GRO4AT/GRO4/SFI (SEI n® 11304777).

Atenciosamente,

T R

I g

Documento assinado eletronicamente por Otavio Barbosa da Silva Soares, Gerente Regional no
Estado de Minas Gerais, em 27/12/2023, as 16:53, conforme horério oficial de Brasilia, com
fundamento no art. 23, inciso |l, da Portaria n® 912/2017 da Anatel.
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cee L.
S Telefonica

CT.n°87/2024/LLLADA
S&o Paulo, 02 de fevereiro de 2024.

Ao Senhor
Gerente Regional no Estado de Minas Gerais
Agéncia Nacional de Telecomunicagdes - ANATEL

Assunto: Instabilidade na Rede de Antonio Pereira, no municipio de Ouro Preto/MG
Ref.: Oficio n® 353/2023/GRO4AT/GRO4 - Processo n°: 53524.005854/2023-34

Prezado Gerente,

A Telefonica Brasil S.A. em atencdo ao documento em epigrafe, vem
respeitosamente & presenga de Vossa Senhoria, por intermédio desta correspondéncia
apresentar a resposta dada referente a solicitagdo encaminhada via E-mail pela Camara
Municipal de Ouro Preto/MG.

Sobre o tema acima, encaminhamos em anexo a copia da correspondéncia, CT
- CCCA#AB - AN-00264_2024, enviada para Camara Municipal de Ouro Preto/MG.

Sem mais para 0 momento, esta prestadora coloca-se & disposigéo de V.Sa. e
renova, por oportuno, os protestos de elevada estima e consideragao.

Atenciosamente,

Marilei Santos

Procuracio Eletrdnica n°® 5265109

P/ FLAVIO TEIXEIRA

Geréncia de Fiscalizac8o e Certificagdo Regulatéria
Telefénica Brasil S.A.

Documento assinado eletronicamente no SEI - Anatel

Este material e seus anexos podem conter informagdes operacionais da empresa, esta prestadora requer
que as informagdes ora encaminhadas tenham tratamento confidencial. Tal prerrogativa esté prevista no paragrafo
linico do artigo 39 da Lei Geral de Telecomunicagdes n°. 9472 de 1897, pelo artigo 19, §2° do Regulamento de
Fiscalizac3o, aprovado pela Resolugéo n°. 746, de 22 de junho de 2021.

Adicionalmente, conforme definicdes contidas na Lei Geral de Protegéo de Dados (LGPD) N° 13.709 de
2018, as informagdes encaminhadas por meio desta carta podem conter “Dados Pessoais”. Desta forma,
ressaltamos que toda operago realizada sobre tais informagdes (Tratamento), em especial no que ser refere a
recepcio, classificagdo, utilizagdo, processamento, arquivamento, armazenamento, eliminagdo, avaliagdo ou
controle, deve ser realizada de acordo com os termos previstos na referida Lei.

Diretoria de Obrigacdes Regulatérias — Geréncia Fiscalizagéo e Certificagdo Regulatéria | LLLADA
Av. Eng. Luis Carlos Berrini, 1376 - 29° andar - 04571-000 - Sao Paulo - SP
fiscalizacao.br@telefonica.com
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vivo *
Ao ensejo, renovamos protestos de elevada estima e distinta consideracao, colocando-nos
a disposicdo para quaisquer esclarecimentos adicionais.

Atenciosamente,

/ o
Ricardo Maécarenhas Lopes Cangado Diniz
Gerente de Relagdes Institucionais | Regionais MG e NO

Diretoria de Relagdes Institucionais - Rua Levindo Lopes, n® 258 - 1° andar - Bairro Funcionérios - CEP 30140-170 | Belo Horizonte - MG

WWW.vivo.com.br

*$° Telefénica
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