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A Gestao da Qualidade

A Anatel acompanha permanentemente a qualidade operacional do
Servico Mdvel Pessoal (SMP) por meio de indicadores de desempenho das Empresas
outorgadas para prestacao do servico. Os indicadores, bem como seus respectivos
métodos de coleta e cdlculo, estao definidos no Regulamento de Gestdo da
Qualidade da Prestacdo do Servico Modvel Pessoal (RGQ-SMP), aprovado pela
Resolugdo n? 575, de 28/10/2011.

Cada indicador possui uma meta associada, que deve ser alcancada pela
prestadora do servico mensalmente, considerando cada Area de Numeracdo ou Area
de Atuacdo onde se encontre em efetiva operacdo comercial. A tabela da pagina
seguinte resume os indicadores definidos no RGQ-SMP.

Para os casos em que o indicador demonstra desempenho inferior a
meta estabelecida, a Anatel instaura Procedimento de Apura¢cao de Descumprimento
de Obrigacdes (PADO) em desfavor da prestadora. O rito do PADO obedece ao
disposto no Regimento Interno da Anatel, que prevé transparéncia dos atos
administrativos e assegura o direito a ampla defesa por parte das prestadoras.
Quando cabiveis, as san¢des sao aplicadas observando o Regulamento de Aplicagao
de SancOes Administrativas (RASA), aprovado pela Resolucdo n? 589/2012, e podem
ser: adverténcia, multa, suspensao temporaria, obrigacdao de fazer, caducidade ou
declaracao de inidoneidade.

Os indicadores sao coletados mensalmente de todas as prestadoras por
meio do Sistema de Gestdao da Qualidade (SGQ) e divulgado na internet em
www.anatel.gov.br, na vertical “Dados”, opc¢dao “Qualidade”, cligue no icone
identificador de “Telefonia Mdvel”, e selecione “Série Histdrica dos Indicadores”.
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Indicadores Operacionais
RGQ-SMP (Res. 575, de 28/10/2011)

Grupo do
Indicador

Mnemonico

Indicador

Descri¢ao

Grupo Reagdo do
Usudrio

SMP1

Taxa de Reclamagdes

Razdo entre o total de reclamagdes recebidas na prestadora em todos seus
canais de atendimento, e o nimero total de acessos, no més.

Grupo Reagdo do
Usudrio

SMP2

Taxa de Reclamagdes na
Anatel

Razdo entre o total de reclamag&es recebidas na Anatel em desfavor da
prestadora, e o total de reclamacgdes recebidas na prestadora em todos
seus canais de atendimento, no més.

Grupo Redes

Taxa de Completamento de
Chamadas para o Centro de
Atendimento

Razdo entre o total de chamadas originadas na rede da prestadora e
atendidas nos Sistemas de Autoatendimento, e o total de tentativas de
chamadas, contadas a partir da alocagdo do canal de voz, no dia de coleta e
em cada PMM.

Grupo Redes

Taxa de Completamento

Razdo entre o total de chamadas originadas completadas, e o total de
tentativas de originar chamadas, contadas a partir da alocagdo do canal de
voz, no dia de coleta e em cada PMM.

267%

Grupo Redes

Taxa de Alocagdo de Canal de
Trafego

Razdo entre o total de acesso aos canais de sinalizagdo e controle e aos
canais de trafego, para se estabelecer uma chamada, e o total de tentativas
de acessar tais canais, no dia de coleta e em cada PMM.

Grupo Redes

Taxa de Entrega de Mensagem
de Texto

Razdo entre o total de Mensagens de Texto enviadas a partir da rede da
prestadora e entregues ao usuario em até 60s, e o total de tentativas de
envio, no dia de coleta.

>95%

Grupo Redes

Taxa de Queda de Ligages

Razdo entre o total de chamadas interrompidas por queda de ligagdo, e o
total de chamadas completadas, no dia de coleta e em cada PMM.

<2%

Grupo Conexdo
de Dados

Taxa de Conexdo de Dados

Razdo entre o total de conexdes de dados estabelecidas, e o total de
tentativas de conexdo, no més.

>98%

Grupo Conexdo
de Dados

Taxa de Queda das Conexdes
de Dados

Razdo entre o total de quedas de conexdes de dados, e o total de tentativas
de conexdo, no més.

<5%

Grupo Conexao
de Dados

Garantia de Taxa de
Transmissdo Instantanea
Contratada

Razdo entre a quant. de medi¢des em que o resultado final foiigual ou
superior ao percentual da taxa de transmissdo maxima contratada, e o total
de medidas realizadas com validade estatistica, no més.

>95%

Grupo Conexdo
de Dados

Garantia de Taxa de
Transmissdo Média
Contratada - Download

Razdo entre o somatodrio dos valores obtidos nas medicdes de Taxa de
Transmissdo Instantanea, em percentual da taxa de transmissdao maxima
contratada para o Download, e o total de medidas realizadas com validade
estatistica, no més.

> 60% (até outl13)

> 70% (até out14)

> 80% (a partir de
nov14)

Grupo
Atendimento

Taxa de Atendimento pela
Telefonista/Atendente em
Sistemas de Auto-
Atendimento

Razdo entre o total de chamadas atendidas pelas telefonistas em até 20s
nos Sistemas de Autoatendimento da prestadora, quando esta opgao for
selecionada pelo usudrio, e o total de tentativas de acesso as telefonistas,
no dia de coleta.

> 90%

Grupo
Atendimento

Taxa de Resposta ao Usuario

Razdo entre o total de solicitagdes de servigos ou pedidos de informagdo
recebidos e respondidos em até 5 dias Uteis, e o total de solicitagdes de
servigos ou pedidos de informagdo, recebidos pela prestadora no més mais
os relativos aos meses anteriores e ainda ndo respondidos ao usudrio.

Grupo
Atendimento

Taxa de Atendimento Pessoal

ao Usudrio

Razdo entre o total de atendimentos presenciais com tempo de espera de

até 30min, e o total de atendimentos presenciais, no dia de coleta.
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As Prestadoras

Atualmente se encontram em operagao comercial dez prestadoras do Servico
Movel Pessoal, sendo sete detentoras de infraestrutura e trés na condicao de Operadora
Mével de Rede Virtual (OMRV).

Estdo obrigadas a coletar os indicadores de qualidade as prestadoras com
mais de 50mil acessos, nas localidades com mais de 180 dias de operagdao comercial.

Area de Atuagio das Prestadoras

M W B Claro, Tim, Vivo, Oi e Nextel

Algar
Sercomtel

Regiao Il

As prestadoras Claro, Tim, Vivo, Oi e Nextel possuem autorizagao para
prestar o servico em todas as regioes do territério nacional definidas no Plano Geral de
Outorgas. As prestadoras Algar e Sercomtel possuem atuagdo regional, sendo a primeira
em 87 municipios do interior dos estados de Sao Paulo, Goids, Mato Grosso do Sul e Minas
Gerais, enquanto que a Sercomtel opera nos municipios de Londrina e Tamarana, no
Estado do Parana.

As Operadoras Moveis de Rede Virtual autorizadas: Porto Seguro Conecta,
Datora Mobile e Telco, como se utilizam de infraestrutura de rede de outras prestadoras
para prestacao do servico, podem vir a atuar em todo territdrio nacional, mas optaram por
operarem comercialmente em determinadas areas, explorando nichos de mercado como
por exemplo, de comunicacdo mdaquina a maquina (M2M). Somente para a operadora
Telco nao foi iniciada a coleta de indicadores de desempenho operacional, por ainda se
caracterizar como sendo de Pequeno Porte (até 50mil acessos).
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O Mercado

Participacao

Acessos em Servico (em
milhares - Dez/16)

Claro SMP 60.170,93 24,65%

Tim SMP 63.417,94 25,98%

Vivo SMP 73.777,89 30,23%

Oi SMP 42.138,25 17,27%
Nextel SMP 2.588,22 1,06%
Algar Telecom SMP 1.341,55 0,55%
Sercomtel SMP 71,47 0,03%
Porto Seguro SMP(OMRYV) 452,41 0,19%
Datora SMP(OMRYV) 100,92 0,041%

Telco SMP(OMRV) 7,18 0,003%

Total 244.066,76

Prestadora Autorizacao Participacao

Evolugao do Mercado

Total Acessos Brasil
257,8 (em milhges)
% Vivo
28,4%
H%Tim

m % Claro
% Oi

% Outras
18,6% 1,7% °

dez15

Distribuicao Regional

Total de acessos {em milhdes)

5,8
© 53 43 41 38 38 36 35 33 33 22 20 18 g 07
< ar L% 0,8 07 0,5

SP MG RI BA RS PR PE CE GO SC PA MA DF PB MT ES RN PI AM AL MS SE RO TO AC AP RR
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Os Indicadores Consolidados

(resultado referente a todas as prestadoras coletadas)

Percentual de Indicadores com
Cumprimento de Metas em cada Ano

68,77% 68,52% 69,58% . ,
. Telefonia Mével (SMP)

Percentual de Indicadores com Cumprimento de Metas
em 2016

50%

Total de indicadores
calculados (com NO)e NI)
Total de indicadores validos
(exclui NO e NI)

Quant. metas cumpridas

Percentual de Indicadores com Cumprimento de Metas -
Evolucao Mensal

el O Cump. Metas
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Os Indicadores Consolidados

(resultado referente a todas as prestadoras coletadas)

Percentual de Indicadores com Cumprimento de Metas
em cada Grupo de Indicador
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Atendimento Conexéo de Reacéo do Rede
Dados Usuario

Percentual de Indicadores com Cumprimento de Metas

95,9%

AN 82,9 %

99,8 %
93,8 %

84,5%
82,2%

AN\ 67,4 %

18,9%

AN\ 93,1 %
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Os Indicadores Consolidados

(resultado referente a todas as prestadoras coletadas)

Percentual de Indicadores com Cumprimento de Metas em
cada Unidade Federativa (UF) em 2016

Quantidade de UFs por Faixa

% Cump. Meta >= 90%: 0

( )%Cump. Meta 70% >=e < 90%: 16
( )%Cump. Meta 50% >=e < 70%: 11

.%Cump. Meta <50%:0
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Os Indicadores Consolidados

Percentual de Indicadores com Cumprimento de Metas em cada Operadora

E\‘E m Algar
o
5)

m Claro
Qi
M Sercomtel
ETim
Vivo
Nextel
Porto Seguro Conecta

m Datora Mobile

Sercomtel i Porto Seg.

Total de indicadores calculados
ano 2016 (com NO e NI)
Total de indicadores validos
ano 2016 (exclui NO e NI)
Quant. metas cumpridas ano
2016

204 1.644

198 796

131 606

Percentual de Indicadores com Cumprimento de Metas pelas Maiores
Operadoras - Ultimos 24 meses

<N\
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Os Indicadores Consolidados

(resultado referente a todas as prestadoras coletadas)

Percentual de Indicadores com Cumprimento de Metas em cada Operadora por UF em 2016

0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%

Claro _ 75, 5% Claro  — 6,4% | ¢=7%
Nextel , j 67 3% | Nextel : 1530% Datora : : = 90,3%
Oi : ' 68,1% = Oi : " 52,9% | ~ Nextel | : : | 73,5%
Tim _ 172, 3% Tim — 66 4% | G | 52 4% |
Vivo 71 5% Vivo : 1 73,7% Porto Seguro | ' ! 176, 3%
Claro — 76, 0% Algar :70»1%: T.im : : 6:2 9% |
‘Nextel | ™ 559% | ' ' 171,3% Vivo L 72,7%
— : : . ' Datora ' ' - : A_ 78,4%
7_0' ! | 76,0% ~ Nextel | : : i : Nextel . = 56,6% |
Tim _ 76, 7.% — o | i i 5 Z o | 72 5%
Vivo : = 83,9% T hm | | ! | Tim i 74,5%
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E——— | | ' exie (]
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Tim _ 75 5% Nextel : Tlm : 68 6%
Vivo . 172, 5% Oi Vivo : f 1 76,0%

Claro _ 71 1% W* '59 2%: m%
Nextel Z - 58,5% | T Vivo | — 72,3% Datora —— )3 5%
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Tim _ 65,1% | Nextel . f 58,1% | Oi f f 66,5%
Vivo - 64,9% | Oi ’ | 50,5% | Tim S— 6, 5%
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Algar:- - perfil Geral

Telegsmm Percentual de Indicadores com Cumprimento

de Metas pela Operadora em 2016

Percentual de Indicadores 0%
com Cumprimento de Metas 70%

0 0,
SMP1 (1%} W 91?)’:0/‘;/ 71,6%
R 90%

SMP3 (295%) §2§%§§ 98.2% 100%

0,0%

SMP4 (267%)
0,0 %

Dispersao dos Indicadores em

N 0 ~
SMP5 (295%) \ \§l885;: ;“D/ relacao a Meta em 2016

Y 97.6%
SMPE6 (295%) 796 % 2% 2‘t%

86,9 %
SMP7 (<2%) §84'50/° ks
a2 /0

N 100,0 %
SMP8 (298%) N N §3 3 ‘,/’ °
Y o

§ﬁ 100,0% i968% [
100,0% i
N p2,6 %

| 72.7%

Ny 80,9 %

 1000%

NN 85,7%
SMP12 (290%) \ﬁ

f o76%

100,0%
SMP13 (295%) 100,0 %
] 0

100,0 %

SMP14 (>95%) 97.6 % Distante em até 10% da Meta
L]

1%

27%

SMPY (<5%)

SMP10 (295%)

]
=)
=
[l
E
e
=]
o
(1]
jw)
=¥}
o
=]
w0

SMP11 (280%)

oluaWIpUalY

m Cumprindo a Meta

Distante entre 10% e 30% da Meta
2015 Cump. de Meta < 90%

Cump. de Meta < 70%
.2016 Cump. de Meta < 50% m Distante em mais de 50% da Meta

Distante entre 30% e 50% da Meta

Percentual de Indicadores com Cumprimento de Metas -
Evolucao Mensal

g5 Cump. Metas
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Algar:- _ perfil Geral

Telecom

Percentual de Indicadores com Cumprimento
de Metas em cada UF em 2016

@ 2%Cump. Meta >= 90%
(O%Cump. Meta 70% >=e < 90%
O%Cump. Meta 50% >=e < 70%

@2 cump. Meta <50%
@ ForaArea Autoriz.

Obs: O territério de todo CN colorido é apenas para ilustragao, ja que a
prestadora possui operagao somente em alguns municipios desses CNs .
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Algar: Analise Detalhada dos Indicadores inferior ao Patamar de
Telecom  Acompanhamento (<70%)

SMP 3: Percentual de Indicadores
com Cumprimento de Metas em
cada UF - Ano 2016

16,7% 16,7%

%

GO

SMP 4: Média das Taxas Realizadas
em cada UF - Ano 2016

Melhor

*

54% 50%

MG MS SP
. P M2 — e ta de referéncia = 67%

onde se vé %, leia-se p.p: pontos percentuais
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- Perfil Geral

Percentual de Indicadores com
Cumprimento de Metas

SMP1 (<£1%) 38,81%
12, 44

0,
SMP3 (295%) § 86,19%

f 97.26%

SMP4 (267%)

SMP5 (295%)

AR §i94,71 %

98,26 %

Y 77,61%

f 97.01%

\\\\\\\\\ §|88,68%

SMP6 (295%)

SMP7 (<2%) b1.609%
(]

94,75 %
100,00 %

_s:E §§ 100,00%

100,00 %

SMP10 (295%) m\ §IST‘TO %

93,49%

SMP8 (298%) §

SMP9 (<5%)

[m]
o
=]
@
5
Wz
(=}
=
@
=)
@
=%
o
w

SMP11 (280%)

SMP12 (290%) §

100,00 %

SMP13(295%] 100.00°
) (:]

SMP14(>95%) k\\\\\\\k

oluaWIpUaELY

96,15%

2015 Cump. de Meta < 90%
Cump. de Meta < 70%
. 2016 Cump. de Meta < 50%

Relatorio de Indicadores de
Desempenho Operacional
Telefonia Movel (SMP) - 2016

Percentual de Indicadores com Cumprimento
de Metas pela Operadora em 2016

50%
70%

Dispersao dos Indicadores em
relacao a Meta em 2016

s ko I

64% 35%

m Cumprindo a Meta
Distante em até 10% da Meta
Distante entre 10% e 30% da Meta
Distante entre 30% e 50% da Meta

m Distante em mais de 50% da Meta

Percentual de Indicadores com Cumprimento de Metas -
Evolucao Mensal

e O Cump. Metas
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- Perfil Geral

Percentual de Indicadores com Cumprimento de Metas em cada UF em 2016

AC AL AM AP BA CE DF ES GO MA MG M5 MT PA PB PE PI PR RI RN RO RR RS 5C SE SP

@ % Cump. Meta >= 90%
(O%Cump. Meta 70% >= e < 90%
(%Cump. Meta 50% >= e < 70%

®:Ccump. Meta <50%
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SMP 1: Média das Taxas Realizadas em cada UF - Ano 2016
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SERCOMTEL — Perfil Geral
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Percentual de Indicadores com
Cumprimento de Metas em cada
UF em 2016
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Obs: O territdrio de todo o CN colorido é apenas para ilustragdo, ja que a
prestadora possui operacdo somente em alguns municipios desse CN .
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Percentual de Indicadores com Cumprimento
de Metas em cada UF em 2016
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SMP12 (290%)

SMP13 (295%)
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SMP14(295%) | NO

2015 Cump. de Meta < 90%
Cump. de Meta < 70%
.2016 —— Cump. de Meta < 50%

Relatorio de Indicadores de
Desempenho Operacional
Telefonia Movel (SMP) - 2016

Percentual de Indicadores com Cumprimento
de Metas pela Operadora em 2016

50%
70%

89,7% 90%

./ 100%

Dispersao dos Indicadores em
relacdo a Meta em 2016

W Cumprindo a Meta
Distante em até 10% da Meta
Distante entre 10% e 30% da Meta
Distante entre 30% e 50% da Meta

B Distante em mais de 50% da Meta

Percentual de Indicadores com Cumprimento de Metas -
Evolucao Mensal

%5 Cump. Metas
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ddt&"l’d — Perfil Geral

Percentual de Indicadores com Cumprimento
de Metas em cada UF em 2016
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@ 2%Cump. Meta >= 90%
(O%Cump. Meta 70% >=e < 90%
(% Cump. Meta 50% >=e < 70%

@ 2:Cump. Meta < 50%
@) Fora Area Autoriz.

Obs: O territdrio de todo o CN colorido é apenas para ilustragdo, ja que a
prestadora possui operacdo somente em alguns municipios desse CN .
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dd tc’ra Analise Detalhada dos Indicadores inferior ao Patamar de
Acompanhamento (<70%)

SMP 8: Percentual de Indicadores com
Cumprimento de Metas em cada UF -
Ano 2016

SMP 13: Taxas Realizadas do Indicador em cada més - Ano 2016

II 93,63%
"93 58%
"93,59%
II 93,60%

"93,61%

jan/16 fev/16  mar/16 abr/16 mai/16  jun/16 jul/16 ago/16  set/16 out/16 nov/le  dez/16

— e ta = 95%

Obs: Prestadora com obrigacdo de coleta apenas a partir de mai/16.
Valores referente a UF S3o Paulo, tendo em vista que nos demais reporta como NO (Nenhuma Ocorréncia).
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Telefonia Movel (SMP) - 2016

Notas

1) O Indicador SMP2 ainda ndo estd sendo calculado, portanto ndo consta deste relatério;

2) O indicador SMP11(Upload) também nado estd incluido neste relatério em funcdao de
deliberacdao do Grupo de Implantacdo de Processos de Afericao da Qualidade (GIPAQ);

3) Os resultados dos indicadores SMP10 e SMP11(Download) somente passaram a ser
considerados a partir de julho de 2013;

4) Os indicadores SMP3, 4, 5, e 7 devem ser medidos nos Periodos de Maior Movimento
(PMM) de 2 dias do més, estabelecidos pela Anatel, sendo o diurno das 10h as 13h e o
noturno das 18h as 21h;

5) A aplicabilidade das metas dos indicadores da-se no nivel de Area de Registro (CN), a
excecdo dos indicadores SMP8 a 11, cujas as metas sao aplicaveis por Unidade Federativa
(UF);

6) Ao longo do relatério apenas estdo contabilizados os indicadores considerados validos,
excluindo, portanto, os indicadores para os quais “Nao Houve Ocorréncia” (NO) no universo
avaliado ou Nao Informados (NI), e considerando somente os dados que foram publicados
pelo GIPAQ, ou seja, excluindo os casos nos indicadores SMP10 e SMP11 que nao atingiram
o critério de amostragem minima, validade estatistica ou apresentaram problemas técnicos
na conexao do servidor de medicao;

7) Em agosto de 2015 foi introduzida a aplicabilidade de validacao estatistica dos resultados,
tendo até outubro sido divulgados os resultados com erro amostral de até 8%, passando a
partir dai a adotar o previsto na metodologia, de erro amostral de até 7%;

8) Operadora Porto Seguro Conecta com obrigacdo de coleta dos indicadores SMP 10 e 11
desde abril de 2016, mas resultados nao foram divulgados pelo GIPAQ para o periodo;

9) Operadora Datora Mobile, com obrigacdo desde maio de 2016, encontra-se dispensada de
coleta dos indicadores SMP10 e 11 por ndao possuir um minimo de acessos necessarios para
coleta desses indicadores (distintos do tipo maquina a maquina-M2M);

10) Indicadores utilizados neste relatério foram extraidos do Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ) no dia 27/01/2017.




