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A Gestao da Qualidade

A Anatel acompanhapermanentementea qualidade operacionaldo
ServicoMovel Pessoa(SMP)por meio de indicadoresde desempenhadasEmpresas
outorgadaspara prestacédodo servico Osindicadores,bem como seusrespectivos
métodos de coleta e calculo, estdo definidos no Regulamentode Gestéo da
Qualidade da Prestacdodo Servico Movel Pessoal(RG@SMP), aprovado pela
Resolucam® 575, de 28/10/2011

Cadaindicadorpossuiumameta associadaue deveseralcancadaela
prestadorado servicomensalmenteconsiderandaadaAreade Numeragimu Area
de Atuacdoonde se encontre em efetiva operagcdocomercial A tabela da pagina
seguinteresumeosindicadoregdefinidosno RGQSMP

Paraos casosem que o indicador demonstradesempenhoinferior a
meta estabelecidaa AnatelinstauraProcedimentade Apuracaade Descumprimento
de Obrigacdes(PADO)em desfavor da prestadora O rito do PADOobedece ao
disposto no Regimento Interno da Anatel, que prevé transparénciados atos
administrativose assegurao direito a ampla defesa por parte das prestadoras
Quandocabiveisas sancbessaoaplicadasobservandoo Regulamentade Aplicacéo
de Sanc¢oeAdministrativagRASA)aprovadopelaResolucam® 5892012 e podem
ser. adverténcia,multa, suspensaaemporaria, obrigacdode fazer, caducidadeou
declaracaaleinidoneidade

Osindicadoressaocoletadosmensalmentede todasasprestadoragoor
meio do Sistemade Gestdoda Qualidade (SGQ)e divulgado na internet em
www.anatelgovbr, na vertical @ 5 | &®pgdes & v dzI f ASRd LIRYSE A OdeR
Qualidadé>a ¢ St aTs20/SK I€
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Indicadores Operacionais
RGQSMP (Ress75, de28/10/2011)

Grupo do
Indicador

Mnemonico

Indicador

Descricéo

Grupo Reacéo g
Usuario

SMP1

Taxa de Reclamagdes

Razao entre o total de reclamacdes recebidas na prestadora em todo
canais de atendimento, e o nimero total de acessos, ho més.

Grupo Reacéo g
Usuario

SMP2

Taxa de Reclamagdes na|
Anatel

Razao entre o total de reclamacdes recebidas na Anatel em desfavq
prestadora, e o total de reclamagdes recebidas na prestadora em to
seus canais de atendimento, no més.

Grupo Redes

Taxa de Completamento d
Chamadas para o Centro d
Atendimento

Raz&o entre o total de chamadas originadas na rede da prestadorg
atendidas nos Sistemas de Autoatendimento, e o total de tentativas
chamadas, contadas a partir da alocagéo do canal de voz, no dia de G
em cada PMM.

Grupo Redes

Taxa de Completamento

Raz&o entre o total de chamadas originadas completadas, e o total
tentativas de originar chamadas, contadas a partir da alocacao do cal
voz, no dia de coleta e em cada PMM.

Grupo Redes

Taxa de Alocacao de Canal
Trafego

Raz&o entre o total de acesso aos canais de sinalizag&o e controle
canais de trafego, para se estabelecer uma chamada, e o total de tent
de acessar tais canais, no dia de coleta e em cada PMM.

Grupo Redes

Taxa de Entrega de Mensag
de Texto

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

Grupo Redes

Taxa de Queda de Ligacde

Razao entre o total de chamadas interrompidas por queda de liga¢ad
total de chamadas completadas, no dia de coleta e em cada PMM

Grupo Conexad
de Dados

Taxa de Conexao de Daddg

Razao entre o total de conexdes de dados estabelecidas, e o total

S . ~ ~
tentativas de conexdo, no més.

Grupo Conexad
de Dados

Taxa de Queda das Conexd
de Dados

Razao entre o total de quedas de conexdes de dados, e o total de ten
de conexao, no més.

Grupo Conexad
de Dados

Garantia de Taxa de
Transmissao Instantanea
Contratada

Razao entre a quant. de medigGes em que o resultado final foiigua
superior ao percentual da taxa de transmissdo maxima contratada, e
de medidas realizadas com validade estatistica, no més.

Grupo Conexad
de Dados

Garantia de Taxa de
Transmissdo Média
Contratada - Download

Razao entre o somatdrio dos valores obtidos nas medi¢des de Tax

Transmissédo Instantanea, em percentual da taxa de transmissdo ma

contratada para o Download, e o total de medidas realizadas com val
estatistica, no més.

Grupo
Atendimento

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

Atendimento

Raz&o entre o total de chamadas atendidas pelas telefonistas em atq

nos Sistemas de Autoatendimento da prestadora, quando esta opgéq

selecionada pelo usuério, e o total de tentativas de acesso as telefo
no dia de coleta.

Grupo
Atendimento

Taxa de Resposta ao Usuatio

Razéo entre o total de solicitagBes de servicos ou pedidos de inform
._recebidos e respondidos em até 5 dias Uteis, e o total de solicitagGe
servigos ou pedidos de informacao, recebidos pela prestadora no még

os relativos aos meses anteriores e ainda néo respondidos ao usug

Grupo

Atendimento

Taxa de Atendimento Pessd

ao Usuario

Raz&o entre o total de atendimentos presenciais com tempo de espe
até 30min, e o total de atendimentos presenciais, no dia de coleta
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As Prestadoras

Atualmenteseencontramem operagcaocomercialdez prestadorasido Servigo
Moével Pessoalsendosete detentorasde infraestruturae trés na condicdode Operadora
Moévelde RedeVirtual (OMRV)

Area de Atuacio das Prestadoras

Regiéao |

@ W W Claro, Tim, Vivo, Oi e Nextel

Algar
Sercomtel

Regido IlI

As prestadorasClaro, Tim, Vivo, Oi e Nextel possuem autorizagao para
prestar o servicoem todas as regidesdo territdrio nacionaldefinidasno PlanoGeralde
Outorgas,sendo que a ultima ainda se encontraem fase de expansaoda sua area de
operacaocomercial AsprestadorasAlgare Sercomtelpossuematuacéoregional,sendoa
primeiraem 87 municipiosdo interior dosestadosde SaoPaulo,Goias Mato Grossado Sul
e Minas Gerais,enquantoque a Sercomteloperanos municipiosde Londrinae Tamarana

no Estadodo Parana

AsOperadorasMoveisde RedeVirtual, Porto SeguroDatorae Telcq comose
utilizamde infraestruturade rede de outras prestadoragparaprestacéodo servigo,podem
atuaremtodo territério nacionalmasaindaseencontramem fasede expansaaeografica
da operagcdo comercial Para estas prestadoras ainda nédo foi iniciada a coleta de
indicadoresde desempenhaperacional
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ANATEL

O Mercado

Total de acessos (em milhdes)

Participacao

Acessos em Servigem
milhares¢ junlb)
71.202,38
74.600,40
82.655,01
50.231,21
2.084,68
1.269,39
59,04

Participagéo

25,21%
26,41%
29,26%
17,78%
0,74%
0,45%
0,02%

Autorizacao

SMP
Tim SMP
Vivo SMP

Oi SMP
Nextel SMP
Algar Telecom SMP
Sercomtel SMP

Prestadora

Claro

Porto Seguro

SMP(OMRV)

329,94

0,12%

Datora

SMP(OMRV)

16,45

0,006%

Telco

SMP(OMRYV)

6,16

0,002%

Total 282.454 .66

Evolucdo do Mercado

Total Acessos Brasil
(em milh&es)

% Vivo

2711 280,7

28,5% 28,5%

H % Tim
27,1% m % Claro

% Oi

% Outras

Distribuicdo Regional

7 63 52 a8 47 45 43 42 42 39 ,; 24 20

SP MG Rl BA RS PR PE CE GO PA SC MA DF PB MT RN ES AM PI 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

68,75% 68,78% 68,05%
Telefonia Mdvel (SMP)

Percentual de Indicadores com Cumprimento de Metas
em 2015*

50%

Total de indicadores valid
Quant. metaumpridas

Percentual de Indicadores com Cumprimento de Metas -
Evolucao Mensal

i % Cumip. Metas

* Ano de 2015 com dados do 1° semestre
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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

X Ry
" o o 02013
w0

7Z22014

% m2015*
-

Atendimento Conexéo de Reacéo do Rede
Dados Usuario

Percentual de Indicadores com Cumprimento de Metas

P8 | SMP9 | SMP10 | SMP11 | SMP12 | SMP13 | SMP14
Conexédo de Dados Atendimento

m2015*

* Ano de 2015 com dados do 1° semestre
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Os Indicadores Consolidados

(resultado referente a todas as prestadoras coletadas)
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%89
%EEH

Percentual de Indicadores com Cumprimento de Metas em cada UF em 2015*
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* Ano de 2015 com dados do 1° semestre
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Os Indicadores Consolidados

(resultado referente a todas as prestadoras coletadas)

Percentual de Indicadores com Cumprimento de Metas em
cada Area de Registro (CN) em 2015*

0
UEl oN Yo Cump.
Meta

AC| 68 | 59,1%
AL | 82| 68,6%
AM| 92 | 63,5%
AM| 97 | 55,0%
AP| 96 | 57,7%
BA| 71| 57,4%
BA| 73| 63,5%
BA| 74 | 59,4%
BA| 75| 58,3%
BA| 77 | 57,4%
CE| 85| 68,8%
CE| 88 | 64,9%
DF| 61| 66,4%
ES| 27 | 66,0%
ES| 28 | 64,6%

@2 Cump. Meta >= 90% / GO| 62 | 66,8%
(O%Cump. Meta 70% >=e < 90% Gol| 64| 715%
(O %Cump. Meta 50% >=e < 70% MA| 98 | 52.2%

@®::cump. Meta <50% MA| 99 | 57.7%

MG| 31| 61,.2%
MG| 32 | 66,0%
MG| 33| 659%
MG| 34 | 66,7%
MG| 35 | 715%
Fee SrAme & MG| 37 | 71,4%
¢\, 27 83

/Y A MG| 38 | 64,6%
[® A Lo MS| 67 | 66,4%
s Bl MT| 65| 63,7%
e MT| 66 | 69,2%
PA| 91| 583%
PA| o3 |[RSIONEN
PA| 94 | 524%
PB| 83| 68,6%
PE| 81| 67.5%
PE| 87 | 64.6%

Obs Dados dos indicadores SMP8 a 11 néo fazem partg
deste levantamento pois suas metas sao aplicaveis a UJ

* Ano de 2015 com dados do 1° semestre
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Os Indicadores Consolidados

Percentual de Indicadores com Cumprimento de Metas em cada
Operadora

W Algar
H Claro
Oi
m Sercomtel
ETim
Vivo

Nextel

Percentual de Indicadores com Cumprimento de Metas pelas
Maiores Operadoras - Ultimos 12 meses

* Ano de 2015 com dados do 1° semestre
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Algar:: ¢ Perfil Geral

Telecom Percentual de Indicadores com Cumprimento
de Metas pela Operadora em 2015*

Percentual de Indicadores com 50%
Cumprimento de Metas 70%

100,0%
SMP1 (<1%)
100,0%
N .
SMP3 (205%) | AN\ 97,6 %
98,8 %

SMP4(267%)

Dispersdo dos Indicadores em

AR Y 94.6% relagdo a Meta em 2015*

SMP5 (295%) oAb o
5 o

T 726 %

fos2u%

IR vs2

SMP6 (295%)

SMP7 {<2%)

SMPS (298%)

SMPB((S%]

SMP10(295%) §

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

4%

SMP11(280%) § 21%

14% 14%
SMP12 (290%) §

100,0%

SMP13(295%] 100,0 %
1 'o

oluaWIpUELY

m Cumprindo a Meta

5MP14(295%} Distante em até 10% da Meta

Distante entre 10% e 30% da Meta
22014 Cump. de Meta < 90%

N Cump. de Meta < 70%
.2015 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

e U CUMp. Metas

* Ano de 2015 com dados do 1° semestre
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Algar: ¢ Perfil Geral

Telecom

Percentual de Indicadores com Cumprimento
de Metas em cada UF em 2015*

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

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

Obs O territdrio de todo CN colorido é apenas para ilustracao, ja que
prestadora possui operagdo somente em alguns municipios de€dées

* Ano de 2015 com dados do 1° semestre
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Algar: Analise Detalhada dos Indicadores inferior ao Patamar de
relecom - Acompanhamento (<70%)

SMP 10: Percentual de Indicadores
com Cumprimento de Metas em cada
UF - Ano 2015*

* Ano de 2015 com dados do 1° semestre




