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MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA, INOVACOES E COMUNICACOES
Assessoria Especial de Assuntos Institucionais
Assessoria de Assuntos Parlamentares

OFiCIO N2 27074/2019/ASPAR/AEAI/MCTIC
Brasilia, 07 de agosto de 2019.

A Sua Exceléncia a Senhora
Deputada SORAYA SANTOS

Primeira-Secretdria da Camara dos Deputados sem.

Brasilia - DF oinelebdo g
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Senhora Primeira-Secretaria | g A
° Secretaria, L_.,., :? | Portador

Em atengdo ao Oficio 12SEC/RI/E/n? 631/19, por meio do qual foi encaminhada
copia do Requerimento de Informacdo n2 819/2019, de autoria do Deputado Manuel Marcos,
encaminho, em anexo, a Nota Informativa 2423/2019/SEI-MCTIC e o Memorando n2 7628/2019/MCTIC,
da Secretaria de Telecomunica¢des deste Ministério, e o Oficio n® 323/2019/GPR-ANATEL, acompanhado
do Informe n? 282/2019/COQL/SCO, da Agéncia Nacional de TelecomunicacGes - ANATEL, com
informacdes acerca do sinal de telefonia e internet, no municipio de Cruzeiro do Sul, Estado do Acre.

Atenciosamente,

MARCOS CESAR PONTES
Ministro de Estado

Lol - Documento assinado eletronicamente por Marcos Cesar Pontes, Ministro de Estado da Ciéncia,
amama iﬁ | Tecnologia, Inovagdes e Comunicagdes, em 07/08/2019, as 12:30 (horario oficial de Brasilia), com
eletrbnica J fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539, de 8 de outubro de 2015.

Referéncia: Processo n2 01250.032660/2019-99 SEI n2 4472217
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MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA, INOVACOES E COMUNICACOES
Secretaria de Telecomunicacées
Departamento de Servigos de Telecomunicacdes

NOTA INFORMATIVA N2 2423/2019/SEI-MCTIC

N2 do Processo: 01250.032660/2019-99
Documento de Referéncia: Requerimento de Informagdo n? 819/2019
Interessado: Deputado Manuel Marcos
Assunto: InformacGes sobre interrupgdo de servigo em Cruzeiro do Sul — AC.
SUMARIO EXECUTIVO
1. Trata-se do Requerimento de Informagdo n2 819, de 2019, de autoria do Deputado

Manuel Marcos, que solicita ao Ministro da Ciéncia, Tecnologia, Inovagdes e Comunicacdes e a Anatel
“informagbes (...) acerca das constantes quedas no sinal de telefonia e internet, no municipio de
Cruzeiro do Sul, estado do Acre”.

INFORMACOES

2. Preliminarmente, cumpre lembrar que os servicos de telecomunica¢des que
possibilitam a oferta de telefonia mével e de acesso & rede mundial de computadores a assinantes
dentro de uma drea de prestagdo sdo o Servico de Comunicagdo Multimidia (SCM), utilizado para
fornecimento de conexdes fixas a internet, e o Servigo Mdével Pessoal (SMP), que é utilizado para o
fornecimento de conexdes mdveis. Tanto o SCM quanto o SMP s3o prestados no regime privado, n3o
estando, desse modo, sujeito as obriga¢gdes de universalizagdo e continuidade, de acordo com o
previsto na da Lei Geral de Telecomunicag¢des — LGT (Lei n2 9.472, de 16 de julho de 1997).

3. Salienta-se que a Lei n2 9.472, de 16 de julho de 1997, Lei Geral de Telecomunicacées —
LGT, definiu a organizacdo dos servigos de telecomunica¢des no Brasil, estabelecendo as competéncias
do Poder Executivo e da Agéncia Reguladora — Anatel — na regulagdo do setor. Nesse sentido, e em
acordo com as competéncias concedidas pela LGT, observa-se que cabe a Anatel a regulacdo e a
fiscalizagdo do setor, e ao Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovacdes e Comunicacdes a definicdo das
politicas setoriais.

4, No contexto da atuagdo deste Ministério, vale dar destaque a edi¢do do Decreto n.2
9.612, de 17 de dezembro de 2018, que estabelece como diretrizes para a Anatel, dentre outras, (i) a
promogdo da gestdo eficiente de espectro de radiofrequéncia, de forma a ampliar a qualidade e
expandir os servicos de telecomunicacdes, em especial a conectividade em banda larga; e (ii) a
promocgdo da qualidade dos servigos baseada na experiéncia do usuario.

5. Cabe a Anatel a fiscalizagdo de eventuais irregularidades na prestacdo dos referidos
servicos de telecomunicagdes, inclusive no municipio de Cruzeiro do Sul — AC, tomando as
providéncias necessdrias, assim como compete a Agéncia prestar informacdes acerca das constantes
quedas no sinal de telefonia e internet no municipio em face de eventuais irregularidades
encontradas.

6. Sem prejuizo do exposto, destaca-se que, buscando garantir niveis apropriados de
qualidade para a prestagdo dos servicos de telefonia e de conexdo & internet, foram estabelecidos os
Regulamentos de Gestdo da Qualidade (RGQ), aprovados pelas Resolucdes da Anatel ne 574/2011
(RGQ-SCM), 575/2011 (RGQ-SMP). Estes Regulamentos estabelecem as metas de qualidade a serem
cumpridas pelas respectivas prestadoras em todo o territério nacional para os servicos de conexdo a
internet. De acordo com estes Regulamentos, por exemplo, as prestadoras de banda larga fixa e movel
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devem garantir que a velocidade média do acesso a internet entregue ao assinante seja de, no
minimo, 80% da contratada.

7. Competindo a Anatel a responsabilidade pela fiscalizagdo dos servigos de
telecomunicag¢des no Brasil, conforme ja explicitado, a existéncia de irregularidades na qualidade da
prestacdo de qualquer servigo de telecomunicacdes deve ser informada a Agéncia Reguladora para
que a esta adote as medidas cabiveis junto a operadora, visando a regularizagdo do problema. Desta
forma, informamos que reclamagdes ou dendncias contra as prestadoras podem ser realizadas por
qualquer pessoa por meio do enderego eletrénico da Agéncia [1] ou por meio do telefone 1331.

8. Informamos que o presente Requerimento de Informagdo foi também encaminhado a
autarquia reguladora para manifestacdo mais detalhada sobre o tema.

CONCLUSAO

9. Sdo estas as informacgoes.

A consideragdo superior.

Brasilia, 10 de julho de 2019.

[1] http://www.anatel.gov.br/consumidor >> Registrar Reclamagdo

Documento assinado eletronicamente por Renato Gomes Alves de Oliveira, Analista de
Infraestrutura, em 12/07/2019, as 17:34 (horario oficial de Brasilia), com fundamento no art. 62, §
12, do Decreto n2 8.539, de 8 de outubro de 2015.
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Documento assinado eletronicamente por Miriam Wimmer, Diretora do Departamento de Servigcos
de Telecomunicag¢des, em 12/07/2019, as 17:38 (horario oficial de Brasilia), com fundamento no art.
62, § 12, do Decreto n2 8.539, de 8 de outubro de 2015.
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Minutas e Anexos

Nao Possui.

Referéncia: Processo n2 01250.032660/2019-99 SEl n2 4396165

https://sei.mctic.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=5012370&infra_sist... 2/2
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MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA, INOVACOES E COMUNICACOES
Secretaria de Telecomunicacées
Gabinete da Secretaria de Telecomunicactes

Memorando n? 7628/2019/MCTIC
Brasilia, 12 de julho de 2019

A Senhora Chefe de Gabinete,

Assunto: Requerimento de Informagdo n2 819/2019.

1. Em atendimento ao Despacho DIDOC 4385227, encaminhamos manifestacio desta
Secretaria por meio da Nota Informativa 2423 4396165.

Atenciosamente,

) Documento assinado eletronicamente por Vitor Elisio de Oliveira Menezes, Secretario de
b j Telecomunicagdes, em 16/07/2019, as 09:01 (horério oficial de Brasilia), com fundamento no art. 62,
 Cletronica J & 12, do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.

Anexos

Nao Possui.

Referéncia: Processo n2 01250.032660/2019-99 SEl n2 4406124



@ ANATEL

Agéncia Nacional de Telecomunicacoes
SAUS, Quadra 6, Bloco H, 10° Andar, Ala Norte - Bairro Asa Sul, Brasilia/DF, CEP 70070-940
Telefone: (61) 2312-2010

Referéncia: Caso responda este Oficio, indicar expressamente o Processo n° 53500.027260/2019-76

Importante: O Acesso Externo do SEI (www.anatel.gov.br/seiusuarioexterno) possibilita o Peticionamento Eletrdnico para abrir Processo
Novo e Intercorrente, podendo utilizar a segunda opcdo para responder este Oficio. Pagina de Pesquisa Publica do

SEl: www.anatel.gov.br/seipesquisa

Oficio n°® 323/2019/GPR-ANATEL

Ao Senhor

MARCOS CESAR PONTES

Ministro da Ciéncia, Tecnologia, Inovacées e Comunicacoes
Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovacées e Comunicacdes
Esplanada dos Ministérios, Bloco E

70067-900 - Brasilia - DF

Assunto: Requerimento de Informacgdo n°® 819/2019. Solicitacio de informacdes acerca
da interrupcao de sinal de telefonia e internet no municipio de Cruzeiro do Sul, no estado do
Acre.

Senhor Ministro,

1. Refiro-me ao Oficio n° 23058/2019/DIDOC/GABEX/SEXEC/MCTIC, por meio do qual
encaminha o Requerimento de Informacdo n° 819/2019, do Deputado Federal Manuel Marcos, que
solicita informacdes acerca da interrupgao de sinal de telefonia e internet no municipio de Cruzeiro
do Sul, no estado do Acre.

2. Relativamente ao assunto, encaminho, em anexo, Informe n° 282/2019/COQL/SCO,
elaborado pela Superintendéncia de Controle de Obrigacées desta Agéncia, que presta os
esclarecimentos pertinentes.

Anexos: I - Informe n® 282/2019/COQL/SCO (SEI n°® 4386613);

Respeitosamente,

_. | Documento assinado eletronicamente por Leonardo Euler de Morais, Presidente, em
“ 24/07/2019, as 15:55, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 23, inciso Il,
da Portaria n® 912/2017 da Anatel.

@@IE

assinatura
eletrénica

'-; A autenticidade deste documento pode ser conferida em
ey http://www.anatel.gov.br/autenticidade, informando o codigo verificador 4414370 e o cédigo
i CRC D819571F.

Referéncia: Caso responda este Oficio, indicar expressamente o Processo n® 53500.027260/2019-76 SEl n® 4414370
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@ ANATEL

Agéncia Nacional de Telecomunicagées
INFORME N° 282/2019/C0OQL/SCO

PROCESSO N° 53500.027260/2019-76
INTERESSADO: MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA, INOVAGOES E COMUNICAGOES
1. ASSUNTO

1.1. Resposta ao Oficio n® 23058/2019/DIDOC/GABEX/SEXEC/MCTIC, de 8 de julho de 2019,
do Gabinete da Secretaria-Executiva, do Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovagbes e
Comunicacgoes.

2. REFERENCIAS
2.1. Lei Geral de Telecomunicagdes (LGT) - Lei n° 9.472, de 16 de julho de 1997;
2.2, Regulamento de Gestdo da Qualidade da Prestacdo do Servico Mével Pessoal (RGQ-

SMP), aprovado pela Resolugdo n° 575, de 28 de outubro de 2011;

2.3. Regulamento de Aplicacdo de Sangbes Administrativas (Rasa), aprovado pela Resolugio
n° 589/2012;

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

2.5. Edital de Licitacdo n° 002/2007/SPV - Anatel (Bandas F, G, | e J) (“Edital 3G”);

2.6. Edital de Licitagdo n° 002/2010/SPV - Anatel (Banda H e subfaixas de extens3o);

2.7. Edital de Licitacao n® 004/2012/PVCP/SPV - Anatel ("Edital 4G").

2.8. Requerimento de Informagdao n° 819/2019,de autoria do Senhor Deputado
Federal Manuel Marcos;

2.9. Oficio n® 23058/2019/DIDOC/GABEX/SEXEC/MCTIC, de 8 de julho de 2019, do Gabinete

da Secretaria-Executiva, do Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovagées e Comunicagdes.
3. ANALISE

3.1. Trata o presente documento de fornecer as informacdes pertinentes ao Oficio n°
23058/2019/DIDOC/GABEX/SEXEC/MCTIC, de 8 de julho de 2019, do Gabinete da Secretaria-
Executiva, do Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovacdes e Comunicacdes, que encaminha o
Requerimento de Informacdo n° 819/2019,no qual oSenhor Deputado Federal Manuel
Marcos solicita informagdes ao Ministro da Ciéncia, Tecnologia, Inovacées e Comunicacdes, sobre as
constantes quedas no sinal de telefonia e internet no municipio de Cruzeiro do Sul, no Estado do Acre.

3.2. Nesse contexto, convém, de inicio, tragcar um panorama do Servico Mével Pessoal - SMP
(telefonia mavel), a fim de atender & demanda formulada.

Do regime de prestacdo dos servi¢os de telecomunicagdes

3.3. A Lein.° 9.472, de 16 de julho de 1997 - Lei Geral de Telecomunicacdes (LGT), classifica
os servicos de telecomunicagées da seguinte forma:
Art. 63 - Quanto ao regime juridico de sua prestagdo, os servicos de telecomunicagdes classificam-
se em ptiblicos e privados.

Pardgrafo unico - Servico de telecomunicag¢es em regime publico € o prestado mediante concessdo
ou permissdo, com atribuicdo a sua prestadora de obrigages de universalizagio e de
continuidade.

3.4. Os servicos privados, por outro lado, ndo possuem obrigacio de continuidade e
universalizagao, sendo regidos pela livre iniciativa, conforme disposto no art. 126:
Art. 126 - A exploragdo de servico de telecomunica¢ées no regime privado serd baseada nos
principios constitucionais da atividade econémica.
3.5. A telefonia fixa é um servigo prestado tanto em regime publico pelas concessionarias,
quanto em regime privado pelas empresas autorizadas.

3.6. Ja a telefonia mével e a banda larga fixa sdo servicos sempre prestados sob o regime
privado, no qual a regido de oferta/atendimento pressupde interesse comercial, dependendo apenas
do plano de negécios e estratégia de atuagdo comercial das prestadoras, nio havendo obrigacdes de
universalizacdo.

3.7. Na telefonia mével, contudo, a Anatel tem estabelecido obrigacées de cobertura nos
municipios brasileiros em seus editais de licitacdo de radiofrequéncia, denominados "Compromissos
de Abrangéncia", que serao detalhados adiante, como politica de massificacio de acesso.



3.8. Em relagdo a Qualidade, ha regulamentos que devem ser observados por todos os
provedores, independentemente de regime juridico de prestagao do servigo.

Qualidade da Telefonia Mével

3.9. A Anatel empreende controle sistémico da qualidade da rede de telecomunicag¢des
necessaria para prestacio da telefonia movel. Esse controle é baseado no acompanhamento do
conjunto de indicadores previstos nos regulamentos editados pelo seu Conselho Diretor.

3.10. No ambito do Regulamento de Gestdo da Qualidade da Prestacao do Servico Movel
Pessoal (RGQ-SMP), aprovado pela Resolugdo n° 575, de 28 de outubro de 2011, estao previstas metas
para indicadores de qualidade associados & prestagdo do servico. Em regra, estes indicadores sdo
coletados por més e apresentados por Unidade da Federacdo (UF), ou entdo por Cédigo Nacional
(CN), observando que, pelo RGQ-SMPnao_ha indicadores por municipio. distrito, bairro ou rua.
Segue o quadro dos indicadores:

SERVICO | INDICADORES | ACRONIMO DESCRICAO META
REACAO DO SMP1 Taxa de Reclamagdes <1%
USUARIO SMP2 Taxa de Reclamagdes na Anatel <2%
SMP3 Taxa de Completamento de Chamadas para o Centro de Atendimento 295%
SMP4 Taxa de Completamento 267%
REDE SMP5 Taxa de Alocacdo de Canalde Trafego 295%
SMP6 Taxa de Entrega de Mensagem de Texto 295%
SMP SMP7 Taxa de Queda de LigagGes <2%
SMP8 Taxa de Conexdo de Dados 298%
CONEXAO DE SMP9 Taxa de Queda das Conexdes de Dados <5%
DADOS SMP10 Garantia de Taxa de Transmissdo Instantanea Contratada >95%
SMP11 Garantia de Taxa de Transmissdo Média Contratada 280%
SMP12 Taxa de Atendimento pelo Atendente em Autoatendimento 290%
ATENDIMENTO | SMP13 Taxa de Resposta ao Usudrio 295%
SMP14 Taxa de Atendimento Pessoal ao Usuério 295%
3.11. Do quadro acima, se extrai que os indicadores relativos a Conexdo de Dados sdo o

SMP8, o SMP9, o SMP10 e 0 SMP11. Cabe ressaltar que estes indicadores sao apresentados por UF
enquanto os demais sdo apresentados por CN.

3.12. Importa mencionar que, por decisdo do Conselho Diretor da Agéncia, manifestada no
Acérdio n° 12, de 04/01/2019, nos autos do processo n° 53500.045894/2018-20, a exigibilidade da
meta do indicador SMP4 (Taxa de Completamento) esta suspensa desde janeiro de 2019, em razao da
forma de calculo prevista para este indicador considerar fatores relacionados ao comportamento dos
usuirios que poderiam impactar no cumprimento da meta estabelecida.

3.13. Os dados dos indicadores do RGQ-SMP podem ser acessados no site da Anatel
em: www.anatel.gov.br >> "Dados" >> "Indicadores de Qualidade" (na vertical a esquerda) >>
"Telefonia Mével" >> "Série Histdrica de Indicadores".

3.14. Para os casos em que se verificam descumprimento das metas estabelecidas na

regulamentacdo, a Anatel instaura Procedimento de Apuragdo de Descumprimento de Obrigacdes
(Pado), cujo rito obedece ao disposto no Regimento Interno da Anatel (RIA), aprovado pela Resolugdo
n° 612/2013. As sancées, quando cabiveis, sdo estabelecidas observando o Regulamento de Aplicacao
de SangGes Administrativas (RASA), aprovado pela Resolugdo n® 589/2012. A tabela a seguir traz os
PADOS instaurados em face dos descumprimentos de metas de qualidade da telefonia mével
observados em nivel nacional, ao longo dos anos de 2013 a 2017, em relacdo as quatro maiores

operadoras:

2013 2014 2015 2016 2017

or | 5300022089201 e 0102437201570 53500 005345/2016- | 5360005739201 [s3606 01 4911201512

Tim | S3500-022087/2014 | 53600.010241/2015-87 [53500.005347/2016-40 >3500.05739412017- 153500.031242/2018-16

vivo | 53500022088/2014- | 53500,010240/2015-32 [53500.011849/2016-18 >3500.05739312017- |53500.032870/2018-19

CLARO| 53500.022086/2014- | 53500,010242/2015-21 [53500.012934/2016-95 >3500.057888/2017- 153500.02183012018-33
3.15. Tais procedimentos sio publicos e podem ser acessados diretamente no site da

Agéncia, pelo seguinte caminho: www.anatel.gov.br > Documentos e Publicagdes > Processo
Eletrénico (SEI) > Pesquisa Publica (SE).

Fiscalizago adicional

3.16.

A despeito do tratamento regulatério mencionado, limitado a avaliagao da qualidade
em abrangéncia de CNs e UFs, e considerando a relevancia de monitorar as condicoes de prestacao




do referido servico nos municipios, a Agéncia, desde 2012, passou a empreender fiscalizagdo
sistémica e perene nos 5.570 municipios do pais.

3.17. Salienta-se que esta atividade se configura em uma medida adicional ao
acompanhamento regulatério ordinirio. Nesta fiscalizacio, sdo acompanhados os indicadores de
acesso e queda das redes de voz e dados (2G, 3G e 4G) de cada operadora, que indicam a existéncia
ou ndo de congestionamentos e quedas das conexdes.

3.18. Os resultados podem ser consultados diretamente na pagina da Anatel, em
ht‘tp://www.anatel.gov.br/dados/indicadores-de—quaIidade/telefonia-movel/fiscalizacao-municipal-da-
telefonia-movel/aplicativo-da-qualidade-do-monitoramento-das-redes-méveis, ou via aplicativo
"Anatel Servico Movel", disponivel para terminais Android e 1oS.

3.19. Importa dizer que a Anatel determinou, em medida cautelar, as operadoras Claro, Oi,
Vivo, Tim, Algar, Nextel e Sercomtel, patamares minimos de qualidade da rede da telefonia mével
para todos os municipios brasileiros, com prioridade para aqueles atendidos por apenas uma
empresa. Os Despachos Cautelares de abril de 2015 determinaram que nenhum municipio poderia
ter, na média trimestral, resultados abaixo de 85% para os indicadores de Acesso as Redes de Voz e
de Dados e acima de 5% para os indicadores de Queda de Voz e de Dados, a partir de:

| - 6 (seis) meses para os municipios atendidos exclusivamente por uma
operadora;

- 9 (nove) meses para os municipios atendidos por duas operadoras;
1l - 15 (quinze) meses para todos os demais municipios.

3.20. O municipio é considerado critico quando algum dos indicadores avaliados fica, numa
consolidacdo trimestral, abaixo de 85% para o indicador de acesso (voz ou dados - 2G, 3G ou 4G) ou
acima de 5%, no indicador de queda de conex3o (voz ou dados - 2G, 3G ou 4G).

3.21. Os resultados demonstram grande evolugio, com quedas expressivas nas quantidades
de municipios criticos. A maior parte dos casos que permanecem insatisfatérios esta relacionada com
a tecnologia 2G, que vem sendo substituida pelas tecnologias superiores (3G e 4G). Todos os
descumprimentos dos prazos estabelecidos sio caracterizados como infragoes e ensejardo o devido
sancionamento, observado o devido processo legal.

Interrupgoes - Telefonia mével

3.22. Outro aspecto que traz degradacdo da qualidade percebida pelos consumidores é a
ocorréncia de interrupgGes, eventos temporarios de auséncia de sinal em regiao que ha sinal regular
de determinada operadora. Tais eventos podem ser causados por diversos motivos, como falhas
de equipamentos de rede, e rompimentos de fibra dptica, vandalismos, acidentes, eventos climaticos,
dentre outros.

3.23. E importante destacar que a regulamentagao nao estabelece um limite de ocorréncias
ou duracdo de interrupgbes. Cabe destacar que as interrupcdes podem ser parciais, ndo restringindo o
acesso aos usuarios, visto que as falhas podem ocorrer pontualmente em determinadas estacoes, de
forma que a prestagao do servico, em geral, pode ser mantida pelo sinal de estacdes préximas. O que
se prevé é que, na ocorréncia de interrupgGes, a empresa deve comunicar a ocorréncia ao piblico em
geral, a Anatel e as empresas interconectadas, bem como proceder o ressarcimento proporcional aos
consumidores pelo periodo de indisponibilidade.

3.24. Nesse sentido, o artigo 18 do Regulamento do Servico Mével Pessoal (RSMP), aprovado
pela Resolugao n° 477/2007, prevé a obrigacdo da prestadora comunicar os motivos e as providéncias
adotadas para o restabelecimento dos servicos no caso de eventos de interrupcao. O disposto no
referido artigo é transcrito abaixo:

Art. 18. A prestadora deve comunicar ao piblico em geral e ao Usuario, quaisquer interrupcées na
prestacdo do servico, seus motivos e as providéncias adotadas para o restabelecimento dos
Servigos.

§ 1° A interrupgao do servigo por falhas de rede, de qualquer tipo, que venham a afetar mais de
10% (dez por cento) do total de acessos de localidade deve ser informada, imediatamente, a todas
as demais prestadoras que possuam redes interconectadas a rede em falha e 3 Anatel.

§2° A informagdo de interrupgao do servigo deve incluir, no minimo, a descrigio objetiva da falha,
localizacdo, quantidade de acessos afetados, detalhes da interrupgio, diagndstico e agdes
corretivas adotadas.

§ 3° Nos casos previsiveis, a interrupcio deve ser comunicada aos Usuarios afetados, com
antecedéncia minima de 5 (cinco) dias, sob pena de configuragdo de violagio dos direitos dos
Usudrios previstos no art. 3° da LGT, e neste Regulamento.

3.25. Ademais, no artigo 28 do mesmo Regulamento esti prevista a obrigacao de
ressarcimento aos usuarios afetados. O disposto nesse artigo é transcrito abaixo:

Art. 28. A prestadora deve oferecer reparagdo ao Usuario afetado por eventual descontinuidade
na exploragdo do servico autorizado, desde que nio seja por ele motivada, a qual deve ser
proporcional ao periodo em que se verificar a interrupgao, na forma da regulamentacio.

3.26. Adicionalmente, informamos que as prestadoras efetuam a comunicacio de eventos de



interrupcdo por meio de suas paginas na internet, nos links a seguir:

|- Tim: http://www.tim.com.br/ba/para-voce/cobertura-e-roaming/mapa-de-
cobertura > Alertas Tim

- Claro: https://www.claro.com.br/institucional/regulatorio/manutencao-da-
rede

1 - Vivo: http://wwwyvivo.com.br/ > Para Vocé > Atendimento > Moével >
Comunicado de Interrupcao do Servigo Moével Pessoal

v - Oi: http://www.oi.com.br/oi/sobre-a-
oi/regulamentacao/informacoes/interrupcao-do-servico

V- Nextel: https://lojadeservicos.nextel.com.br/interrupcaoderede/

3.27. Importa frisar que, na hipdtese da prestadora nao efetuar a comunicagao ou o
ressarcimento previstos nos dois artigos acima citados, hd a instauracao de Pado conforme
mencionado no presente documento.

Cobertura

3.28. Embora, de maneira geral, o atendimento com telefonia mével sujeite-se aos interesses
comerciais das operadoras, a Anatel, com o objetivo de promover a ampliacao desse servico no pais,
vem estabelecendo, cada vez mais, obrigagdes de cobertura dos municipios brasileiros, por meio dos
editais de licitacao de radiofrequéncias para a prestacao da telefonia mével. As obrigacdes previstas
nos editais sio denominadas “Compromissos de Abrangéncia”, vinculados as tecnologias que
suportam a prestacdo do servico.

3.29. Nesse sentido, a Anatel definiu obrigacdes de cobertura por meio dos editais de
licitacio n° 002/2007/SPV - Anatel, 002/2010/PVCP/SPV - Anatel e 004/2012/PVCP/SPV - Anatel, de
modo que todos os municipios tivessem telefonia 3G, seguindo o seguinte cronograma:

|- Atender as sedes de municipios com populacdo acima de 100 (cem) mil
habitantes com SMP (tecnologia 3G) até 30 de abril de 2013, por pelo menos, quatro
prestadoras.

- Atendimento as sedes de municipios com populacio entre 30 (trinta) e 100
(cem) mil habitantes com a tecnologia 3G até 31 de maio de 2017, por pelo menos
trés prestadoras.

I - Atendimento as sedes municipais com populacio abaixo de 30 (trinta) mil
habitantes, com tecnologia 3G, até 31 de dezembro de 2019 dentro de um
cronograma de atendimento de, aproximadamente, 15% por ano, por, pelo menos,
uma prestadora.

3.30. Cabe esclarecer que a area de cobertura obrigatdria para a telefonia mével (voz e
dados), prevista entre as obrigagoes especificas vigentes até o momento, engloba somente os distritos
sedes dos municipios. E considerado atendido o municipio quando a area de cobertura contiver, pelo
menos, 80% (oitenta por cento) da area urbana do Distrito Sede. Entende-se, portanto, que pode
existir no maximo vinte por cento (20%) de areas sem cobertura, precipuamente em virtude da
mobilidade do servico. Assim, ao utilizar o servico, o usuario podera se deparar com “areas de
sombra”, isto &, com a degradacdo do sinal em virtude de alteracdes geograficas, climaticas, entre
outras.

3.31. As medicdes de qualidade, como j& dito acima, sao realizadas na regido coberta.
Também ¢é importante mencionar que, sendo a telefonia mével prestada por radiofrequéncia, em
alguns casos, o sinal pode chegar a determinados distritos nao sede, e os consumidores de tais regides
podem ter a percepcio de qualidade ruim. Nesse sentido, a regulamentacdo de qualidade prevé que
as prestadoras devem ofertar aos consumidores o mapa de sua cobertura, indicando em que locais os
sinais sao mais fortes e mais fracos.

3.32. Considerando o impacto da questio de cobertura na percepcdo sobre qualidade, o
RGQ-SMP prevé, em seu artigo 11, que as operadoras devem informar os consumidores sobre a area
de cobertura. Os links a seguir indicam a cobertura de cada operadora:

|- Claro: www.claro.com.br/cobertura
- Oi: www.oi.com.br/cobertura

I - Tim: www.tim.com.br/cobertura

V- Vivo: www.vivo.com.br/cobertura
V- Nextel: www.nextel.com.br/cobertura
3.33. Os mapas de cobertura representam uma demonstracao tedrica de presenca de sinal,

baseada em célculos de predicdo, isso porque a cobertura efetiva depende de fatores como relevo,
edificacées, localizagdo do usuario, tipo de ambiente (aberto ou dentro de edificagbes, e variam com
o tipo da edificagdo), altura do usuario em relagao ao solo, etc. A divulgacdo prevista tem carater




informativo e busca dar maior transparéncia ao servico prestado para os consumidores. A cobertura
em ambientes confinados (indoor) é fortemente influenciada pelas caracteristicas construtivas das
edificacdes, e, por tal razio, ndo existe uma obrigacio especifica de oferta
de cobertura indoor imposta as prestadoras, caracterizando-se como uma limitagdo fisica do préprio
servico.

3.34. Também é oportuno informar que a faixa de 700 MHz, anteriormente utilizada pelos
provedores de radiodifusdo em Televisao por Assinatura aberta, ap6s a virada para a TV digital, passa
agora a estar disponivel as operadoras de telefonia mével, que tende a melhorar aspectos de
cobertura e qualidade na prestacio da telefonia mével, vez que é uma faixa de melhor desempenho
para tal servico.

Do tratamento do caso especifico demandado

3.35. E importante novamente ressaltar que a regulamentagdo vigente nao estabelece um
limite de ocorréncias ou duragéo de interrupgdes (quedas) na prestacio do servico. O que se prevé é
que, na ocorréncia de interrupgGes, a empresa deve comunicar a ocorréncia ao publico em geral, 3
Anatel e as empresas interconectadas, bem como proceder o ressarcimento proporcional aos
consumidores pelo periodo de indisponibilidade.

3.36. N&do obstante, convém informar que a Anatel tem atuado especificamente no caso
concreto e, neste contexto, vem se reunindo periodicamente com as prestadoras para tratamento do
tema. Nestas reunides, as empresas vem sendo instadas a apresentar acdes para melhoria da
qualidade dos servigos prestados na regiao.

3.37. De inicio, foi apontado pela prestadora Oi, que o municipio de Cruzeiro do Sul é
atendido por meio de uma rota Gnica (sem redundancia) de transmissdo de fibra 6ptica da prépria
empresa, com extensdo de 650 km, ligando o referido municipio ao municipio de Rio Branco, sendo
essa rota também utilizada pelas demais prestadoras para prestacio de seus servicos. Assim, todo e
qualquer problema nessa rota de transmissio afeta praticamente todos os servicos de
telecomunicagdes prestados nos municipios dessa regido, sendo que as principais causas de
interrupcdo sao geradas por vandalismo e falhas constantes no fornecimento de energia pela
concessionaria local.

3.38. Posteriormente, apés discussdes sobre a viabilidade de diversas solucdes, as

prestadoras, conjuntamente, apontaram como alternativa mais vidvel, técnica e

financeiramente, para solucionar o problema na rota Cruzeiro do Sul - Rio Branco, aquela que envolve
a implementacao do sistema OPGW - Optical Ground Wire - que estaria sendo construido junto com
uma linha de transmissao de energia elétrica, pela Companhia Eletronorte, entre os municipios de Rio
Branco e Cruzeiro do Sul, denominado "Linhdo do Jurua".

3.39. Ademais, as prestadoras apresentaram manifestacdes individuais acerca das medidas
planejadas para redugdo de impacto e rapida retomada da prestacio do servico em casos de
ocorréncia de inatividade do circuito de transmissio principal.

3.40. Nesse sentido, a Oi comunicou que no ano de 2016 foi criada a 3* via de protecio dos
estados de Mato Grosso e Rondénia, que também protege o Acre; que ja realizou melhorias no
Backbone de transmissao que resultaram em ganhos na disponibilidade de rede no estado do Acre;
que foi realizada equalizagdo de poténcia dpticas na rota e substituicdo de pigtails e cordées comuns
por outros de alta performance; que, em dezembro de 2017, foi implantado mais um trecho de fibra
Gptica de 130km, para servir de contingéncia parcial, entre os municipios de Manuel Urbano e Feijo,
previamente identificado como o mais propicio a interrupcdes, elevando assim o nivel de resiliéncia
da infraestrutura; que, em julho de 2018, realizou ampliagio de capacidade de transmissio em 20Gb,
via swap com a operadora Embratel, entre Porto Velho e Rio Branco, pontuando que essa acao nao
beneficia somente o municipio de Cruzeiro do Sul, mas todo o estado do Acre; e gque promove acoes
continuas de melhorias processuais a gestio da rede dptica.

3.41. A Claro comunicou que dispée de contingéncia via satélite para a tecnologia 2G, de
forma a assegurar a continuidade parcial do servigo; e que estd em curso processo de implantacio de
uma nova solucdo de contingéncia via satélite, com vistas a proteger 100% do seu trafego de voz
(2G/3G) e parte do seu trafego de dados, com a utilizacio de uma estacio VSAT em Banda Ku,
operagdo que entrara em operagdo em novembro de 2018, com banda disponivel de 75Mbps, sendo
50Mbps de download e 25Mbps de upload, que sera ativada automaticamente em caso de
falha/indisponibilidade do link de fibra éptica.

3.42. A Vivo comunicou que possui supervisao em sistemas de geréncia de rede de forma
continua, em regime 24 x 7, sendo que as interrupcdes tém sido reportadas por meio do Sistemas
SAIS, conforme critérios definidos pela Anatel. Referente aos eventos decorrentes de interrupcées
motivadas por falhas na rede contratada de terceiros, esclareceu que atua de acordo com
procedimentos definidos para acionamentos de ocorréncia de inatividade de circuito de transmissio
contratados de terceiros.

3.43. Por fim, a Tim comunicou que, como medida paliativa de médio prazo, em casos de
ocorréncia de inatividade do circuito de transmissao principal, esta estudando a viabilidade técnica e



financeira de implementar novo(s) site(s) na tecnologia 3G por meio de link via satélite. No momento,
nio ha como se confirmar expectativa de previsio de ativacdo desta solugao, todavia vislumbra como
possivel, uma vez aprovado o projeto, o horizonte de ativagdo desse(s) site(s) acontecendo préximo ao
final do primeiro semestre de 2019.

3.44. Ante o exposto, pondera-se que a Anatel tem atuado no sentido de identificar, junto as
prestadoras, as melhores solucdes para o caso concreto. Neste contexto, as prestadoras apresentaram
como solucio mais vidvel a implementacio do sistema OPGW junto a linha de transmissdo de energia
elétrica a ser construida pela Eletronorte, denominado "Linhdo do Jurud". Todavia, ressaltaram a
necessidade de recursos publicos oriundos de fundos de telecomunicacées ou de outras fontes para a
construcdo dessa solucdo, vez que ndo ha obrigacdo especifica para gue seja feita a rota
redundante. Por outro lado, as prestadoras também apresentaram solucdes que adotaram ou vem
adotando para reducido de impacto e rapida retomada da prestacdo do servico em casos de
ocorréncia de inatividade do circuito de transmissdo principal entre Cruzeiro do Sul e Rio Branco.

Nova regulamentagao de qualidade

3.45. Por fim, faz-se oportuno comunicar que a regulamentagado da qualidade atualmente em
vigor encontra-se em fase de revisao, de modo que a Consulta Piblica n® 29/2017, referente ao novo
Regulamento de Qualidade dos Servicos de Telecomunicacées - RQUAL, foi encerrada em
08/04/2018. O processo encontra-se sob analise da Procuradoria Federal Especializada para avaliacao
juridica e, em seguida, deve seguir para deliberagao do Conselho Diretor da Agéncia.

4. CONCLUSAO

4.1. Por todo o exposto, entende-se que foram prestados os esclarecimentos pertinentes ao
Oficio n® 23058/2019/DIDOC/GABEX/SEXEC/MCTIC, de 8 de julho de 2019, do Gabinete da Secretaria-
Executiva, do Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovacées e Comunicagoes.
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