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WIMIETERIO DAT COMUNICAGHES
A Sua Exceléncia o Senhor RASILIA - DF
Paulo Bernacdes Silva 52000 055052/2013-11
Ministro das Comunicacses e o e
Miuistério das Comunic,;oegées :v_Eu OODIEIPCGEREM
Esplanada dos Ministérios, Bloco R 17
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Assunto: Relatério detalhado de informagdes sobre o Estado do Tocantins.

Senhor Ministro,

Solicito a Vossa Exceléncia os bons préstimos no sentido de autorizar a emissio
de relatério detalhado sobre o sistema de telecomunicacdes de telefonia fixa e mével no
Estado do Tocantins.

Tal solicitagio se faz com o objetivo de subsidiar a Cowmissio Parlamentar de
Inquérito, instalada por este Poder Legislativo, com o objetivo de apurar a inadequada
prestacao de servicos de telefonia oferecidos pelas operadoras que atnam no Estado do
Tocantins, conforme decreto administrativo 673/2013, copia em anexo.

Atenciosamente.

Deputada Josi Nunes
Presidente CPI Telefonia

Asscmbleia Legislativa do Estado do Tocanting — Praca dos Girass6is — Palmas — TQ
CEP 77.001-902 — Caixa Postal 191 (Gabincte da Deputada Josi Nunes)
Foncfax: (63) 3212-5014/5015 / Bscritério Politico — Rua Ministro Alfredo Nasser n°1661-A, Qd. 11, Lt. 08 —
Centro — Gurupi — TO CEP. 77400-000 — Fone:(63) 3312-8484
dep.josi.nunes@al.to.gov.br / Www.josinunes.com.br
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. EXCELENTISSIMO SENHOR PRESIDENTE DA ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO
ESTADO DO TOCANTINS. - '
004524

REQUER AO PRESIDENTE DA ASSEMBLEIA
LEGISLATIVA DO ESTADO DO TOCANTINS. A
CRIACAO DE COMISSAO PARLAMENTAR DE
INQUERITO PARA APURAR 4 INADEQUADA
PRESTACAO  DE SERVICOS DE TELEFONIA
OFERECIDOS PELAS OPERADORAS QUE ATUAM
NO ESTADO DO TOCANTING. ,

As Deputadas ¢ Deputados signatérios que este subscrevem, nos termos do artigo 53,

§ 1° do Regimento Interno desta Casa, REQUEREM a criagio de uma Comissiio Parlamentar

e Inquérito, pelo prazo de 120 dias, composta por 5 deputados, com o objetivo de apurar

como fato determinado a responsaf:ilidﬁdc_ pprdanos a0 consumidor na prestaglio inadequada

de servigos de telefonia oferecidos pelas operadoras que atuam no Estado do Tocantins, nos

termos do artigo n° 24, VIII da Constituigio Federal, referente: (1°) falta de investimento e

defasagem tecnol6gica nos equipamentos; (2°) dreas com coberturas, mas sem sinal ou com

" sinal deficiente; (3°) queda frequente de ligages telefSnicas; (4°) m4 prestagéio na transmissio

de dados; (5°) forma de cobranga dos cartios pré-pagos; (6°) resolutividade dos servigos de
centrais de atendimento ou call center na solugéo das reclamagdes dos consumidores.

JUSTIFICATIVA

Entende-se por democracia consolidada quando as suas dimensées convergem em
harmonia. A democracia em sua dimenséo substancial é o regime politico que temos como
principio e fim a pessoa humana, e o Estado o meio para promogdo de seus direitos
fundamentais, anteriores e superiores & organizagio estatal. A dimensfio processual ou
instrumento é compreendida como um processo politico de controle e participagio do Estado
pela sociedade civil.

O povo brasileiro pela sua formagdo cristd forma uma nacio substancialmente
democrdtica. A pessoa humana ¢ sua dignidade inalienivel é algo difuso na sociedade
brasileira. Contudo, sendo o Brasil, tipica nagfo criada de cima para baixo, onde o Estado
antecedeu e formou o povo, na maior parte da nossa histéria careceu de instituigdes politicas
estdveis para aprimoramento da democracia em sua dimensfo processual.
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a cidadania.como um conceito ativo, como um Processo politico de Participagdo € controle

Tepresenta a pluralidade ,pol{tica ¢ cultural do povo brasileiro, pri cipalmente através de - |
frentes parlamentares pluripartidérias, . o

(? Estado brasileiro, desde © Periodo Colonial, somente € eficiente num vinico servigo:

' cobrar tfxbutos. Todos os demais, prestados diretamente pelo Poder Piiblico ou indiretamente

E uma cidadania ativa ‘qug Tutapéla Predtagho adequada do servigo por perte das
concessiondrias e Detmissionsrias de servigo ptiblico, como as de telefonia. As regras do
artigo 6° ¢ 7° da citada Lej Federal o° 8.987/95, estabelecem que "o ususrio tem o direito a
receber servigo adequado, que significa satisfazer as condiges de regularidade, continuidade,
eficiéncia, atualidade, generalidade, modicidade das tarifas, cortesia na sua prestacio e

A Juta da sociedadc.ci\gi’l-orgapiziac}s,é‘a favor do cidadao usuario de servigo piiblico.

Administracio Piblica e suas concessionsrias, £ agora sujeito ativo, principio e fim da
Administragdo Piiblica em um Estado Democratico de Direito.

: O servigo de telefonia & servico publico. Pode ser prestado diretamente pelo Poder
Publico Federal ou mediante delegac#o previamente licitada, & regulado e fiscalizado pelo
Poder Publico por agéneias reguladoras, como a Agéncia Nacional de Telecomunicages
(ANATEL). Contudo, como foj dito acima, trata-se de algo novo no Brasil e que em termos

Esse quadro de desrespeito aos usudrios se d4 pela ineficiéncia de fiscalizagdo do
Poder Piblico que nio aplica as sangBes cabiveis. A reclamagio por falta de servigo adequado
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vira uma via sacrg, Apbs longa espera, informagges imprecisas, o resultado ¢ que o ususrio
80 tem seus direitos respeitados. Infelizmente, gg empresas de telefonia sabem dessa

tiram proveito para nfo terem despesas ¢ aumentarem seu lucro, Algumas ats

- aplicam o engodo das “ouvidoria.s", mas o rwulh_ido concreto é do conhecimento do pliblico.

DEPUTADA ESTADUAT,
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MINISTERIO DAS COMUNICACOES
' GABINETE DO MINISTRO
Esplanada dos Ministérios, Bloco R — 8° Andar
70044-900 - Brasilia - DF
Tel: 3311-6092

Oficion°S ? §/2013/GM-MC

Brasilia, f§de outubro de 2013.
A Sua Senhoria o Senhor.
DANIEL MARTINS D’ALBUQUERQUE
Chefe de Gabinete da Presidéncia da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes - Anatel
SAUS Q. 6, Bl. H, Edificio Ministro Sérgio Motta
70070-940 — Brasilia/DF

Assunto: Prestagdo inadequada de servigos de telefonia oferecidos pelas operadoras que
atuam no Estado do Tocantins.
Referéncia: Oficio n° 001/2013-CPI/T, de 04 de setembro de 2013.

Senhor Chefe de Gabinete,

1. Com os meus cumprimentos, transmito a Vossa Senhoria, em anexo, copia
do expediente acima referenciado, pelo qual a Exm* Senhora Deputada JOSI NUNES,
Presidente da CPI da Telefonia do Estado do Tocantins, em atendimento ao Requerimento
n° 004524, aprovado naquela Casa Legislativa, solicita ao Senhor Ministro das
Comunicagdes, seja autorizada a emissdo de relatorio detalhado sobre os sistemas de
telecomunicagdes de telefonia fixa e mével naquela unidade federativa.

2. Pelos objetivos que ensejaram a solicitagdo em aprego, solicito a gentileza de
Vossa Senhoria no sentido de que se proceda a analise do assunto, objeto do referido pleito,
e habilitar este Gabinete a elaborar resposta 4 Presidéncia daquela Comissdo Parlamentar
de Inquérito.

Atenciosamente,

ALESSANDIiA CRISTINA AZEVEDO CARDOSO
Chefe de Gabinete



@ ANATEL

Agéncia Nacional de Telecomunicagoes

Mem. n.° 115/2013 — UO073
Palmas, 29 de novembro de 2013.

Ao Superintendente de Controle de Obrigagdes - SCO
ANATEL - Brasilia - DF.

Assunto: Encaminhamento do oficio n° 053/2013 - CPI/TEL

1. Encaminhamos em anexo. oficio n° 053/2013-CPITEL da Assembleia
Legislativa do Estado do Tocantins, para analise e providéncias.

2 Informamos, ainda, que foi encaminhada por e-mail, em 28 de novembro de 201 3,
uma cépia do referido oficio para a Assessoria de Relagdes Institucionais.
Atenciosamente,
Al itz il
Al ORAES MARTINS

Gerente da Unidade Operacional da Anatel no
Estado do Tocantins - Substituto

(AMM) 201390205554



@  ANATEL Zicniniises
104 NORTE, RUA NE 07, LT. 25 - CENTRO

77006-026 - PALMAS/TO
FONE: 63 - 3219-6000 - FAX: 3219-6009

Oficio n° 377/2013 —UO 7.3/ANATEL
Palmas, 29 de novembro de 2013.
A Sua Exceléncia a Senhora,
JOSI NUNES
Dept Estadual do Estado do Tocantins
Pregﬁ':i?e da CPI da Telefonia
bleia Legislativa do Estado do Tocantins — Praga dos Girassois

Senhora Deputada,

1. Referimo-nos ao Oficio n.° 014/2013/CPV, de 27 de novembro de 2013,
protocolado nesta Unidade Operacional da Agencna Nacional de Telecomumcagées (Anatel) no
Estado de Tocantins em 27/11/2013, sob o n.° 53551.001065/2013, por meio do qual Vossa
Exceléncia solicita informagdo sobre a situagéo atual do cumprimento do plano de expanséo e/ou
investimento estabelecido por esta Agéncia Reguladora, para as empresas que exploram os
servigos de telefonia fixa e mével no Estado do Tocantins.

2. A priori cumpre ressaltar que o trabalho de fiscalizagdo realizado por meio dos
Escritérios Regionais (ERs) e Unidades Operacionais (UOs) da Anatel, todos subordinados
hierarquicamente a Superintendéncia de Fiscalizagdo (SFI), consiste na coleta de dados e
informages para subsidiar o trabalho de acompanhamento e controle das demais
Superintendéncias da Agéncia.

3. Nesse sentido, questionamentos relativos a qualidade, competigdo,
universalizagdo, disponibilizagdo, cobertura, respeito aos direitos dos usudrios € outros aspectos
relativos a prestago dos diversos servicos de telecomunicagdes, sdo encaminhados as
Superintendéncias responsaveis pela supervisdo do servigo objeto do questionamento, as quais
sdo competentes para respondé-los.

4. Assim, considerando as competéncias fixadas pelo Regimento Interno da Anatel,
aprovado pela Resolugdo n.° 612, de 29 de abril de 2013, informamos que o referido Oficio foi
encaminhado a Superintendéncia de Controle de Obrigagdes, conforme copia do Memorando em
anexo, para tratamento e elaboragdo de resposta diretamente a Vossa Exceléncia.

5 Na oportunidade apresentamos votos de estima e consideragdo e nos colocamos &
disposigdo para eventuais esclarecimentos pelo telefone (63) 3219-6000 ou no enderego Quadra
104 Norte, Rua NE 07, Lt. 25, Centro, Palmas — TO, CEP 77.006-026.

Atenciosamente,

A dbisss dilo

Gerente da Unidade Operacional
da Anatel no Tocantins — UO 07.3. - Substituto

AMM i 201390205631



@  ANATEL ;5

SAUS, Quadra 6, Bloco H, Brasilia-DF —~ CEP: 70.070-940

(61)2312-1819
Oficio n°437/2013/ARI/GPR-Anatel
Brasilia, 4 de dezembro de 2013.
A Senhora MIMIBTERIC DA S COMUNICE GOES
ALESSANDRA CRISTINA AZEVEDO CARDOSO ERSEILLE - OF
Chefe de Gabinete do Ministro das Comunicagdes 53000 071558/2013 69

Ministério das Comunicagdes
Esplanada dos Mini§tédos, Bloco R, 8° Andar
70044-900 - BRASILIA — DF 0BR2120134

%FEQCE‘EAP COGRUGH

Assunto: Subsidios 2 CPI da Telefonia do estado de Tocantins.
Senhora Chefe de Gabinete,

1. Refiro-me ao Oficio n° 978/2013/GM-MC, de 11 de outubro de 2013, protocolado
nesta Agéncia sob o n® 53500.023251/2013, que encaminha o Oficio n° 001/2013-CPU/T, de 4 de
setembro de 2013, do Presidente da Comissdo Parlamentar de inquérito da Telefonia do estado
do Tocantins, Deputada Josi Nunes, que solicita relatério detalhado sobre os sistemas de
telefonia fixa e mével no estado do Tocantins.

2. Relativamente ao assunto, encaminho, em anexo, Nota Técnica n° 167/2013-
COQL, elaborada pela Superintendéncia de Controle de Obrigagdes, Nota Técnica n° 11/2013-
AFFO5/AFFO, elaborada pela Superintendéncia de Administragdo e Finangas, e a Nota Técnica
n° 43/2013/RCIC/SRC, elaborada pela Superintendéncia de Relagdes com os Consumidores, que
prestam os esclarecimentos pertinentes, a0 mesmo tempo, informo que na pagina da Anatel na
Internet (www.anatel.gov.br), na aba Anatel Dados, estdo disponiveis diversos relatérios e
informagdes sobre as empresas de telecomunicagdes nos estados da federagio.

Atenciosamente,

DG
DANIEL MARTINS D’ALBUQUERQUE
Chefe de Gabinete

Anexos: Nota Técnica n° 167/2013-COQL, de 18 de novembro de 2013;
Nota Técnica n® 11/2013-AFFO5/AFFO, de 26 de novembro de 2013;
Nota Técnica n° 43/2013/RCIC/SRC, de 2 de dezembro de 2013.




NUMERO E ORIGEM:
; i 167/2013-COQL
(> ] NOTA TECNICA AT
ANATEL ' 18/11/2013
1. INTERESSADO
Assembleia Legislativa do Estado do Tocantins — Deputada Josi Nunes
2. ASSUNTO

3.

3.1.
3.2.

3.3

4.

4.1.

CPI da Telefonia do Estado de Tocantins — Solicitagdo de Relatério detalhado de informagdes.
REFERENCIAS
Oficio n® 001/2013 — CPI/T, de 04/09/2013;

Regulamento de Gestdo da Qualidade da Prestagio do Servico Mével Pessoal — RGQ-SMP,
aprovado pela Resolugdo n.° 575, de 28/10/2011;

Regimento Interno da Anatel — RIA, aprovado pela Resolugdo n° 612, de 29/04/2013.
FUNDAMENTACAO

Por meio do Oficio n° 001/2013 — CPVT, de 04/09/2013, protocolado no Ministério das
Comunicagdes em 17/09/2013 sob n° 535000.055052/2013-11, foi solicitado relatério detalhado
sobre o sistema de telecomunicagdes de telefonia fixa e mével no Estado do Tocantins. ApOs
contato da Assessoria de Relagdes Institucionais da Anatel com a Presidéncia da CPUT, foram
especificados os seguintes itens a serem abordados por essa Superintendéncia de Controle de
Obrigagdes:

a) Planos de investi 0s apr dos pelas operadoras, quando da aplicagdo de medida
cautelar em meados de 2012;
b)  Relatorio de cumprimento ou ndo das metas estabelecidas pela Anatel:

I-Dos Indicadores de Qualidade e do Controle da Disponibilidade do STFC e SMP

4.2.

4.3.

4.4,

4.5.

Inicialmente, cumpre esclarecer que a Anatel acompanha e controla permanentemente a qualidade
¢ a regularidade do Servigo Telefonico Fixo Comutado — STFC e do Servigo Mével Pessoal -
SMP, por meio de indicadores de desempenho operacional e através do monitoramento da
disponibilidade dos servigos.

Os mencionados indicadores estdo previstos no Regulamento de Gestdo de Qualidade da
Prestagdo do Servigo Telefonico Fixo Comutado (RGQ-STFC), aprovado pela Resolugdo n°
605, de 26/12/2012 e no Regulamento de Gestdo da Qualidade do Servigo Mével Pessoal (RGQ-
SMP), aprovado pela Resoluggo n° 575, de 28/10/2011 e, em regra, sdo coletados mensalmente e
apresentados por Unidade da Federago (UF), ou entdo por Cédigo Nacional (CN).

Sob a vigéncia do RGQ-SMP, a partir de maio de 2012, em fungdo da necessidade de
desenvolvimento de um novo sistema para dar suporte a coleta de dados e calculo dos indicadores,
ainda ndo h4 como aferir e divulgar os resultados. Atualmente os dados estdo sendo coletados das
prestadoras, enquanto a equipe de informatica desta Agéncia trabalha no desenvolvimento das
funcionalidades de calculo dos indicadores e exibigao dos relatérios.

Quanto aos pardmetros de qualidade para a prestagio do Servigo Telefdnico Fixo Comutado —
STFC (telefonia fixa), encaminhamos, em anexo, os indicadores de qualidade da empresa Oi ao
longo do ano de 2012 e inicio de 2013, na Area de Numeragdo 63, referente a prestagdo da
empresa no Estado de Tocantins. Tais indicadores também estdo disponiveis no sitio na internet

em http://sistemas.anatel.gov.br/saci. | _-
)
201390197768 K/
i
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+.6. Destaque-se que esses indicadores de qualidade, tanto da telefonia fixa quanto da telefonia movel.
s80 coletados mensalmente e o menor nivel de consolidagdo dos dados é por Area de Numeragdo
(representada por um Cédigo Nacional — CN), ndo sendo calculados dados dos indicadores por
municipio.

4.7. A afericdo da veracidade de tais informagdes é realizada por meio de fiscalizagdes junto as
prestadoras envolvidas, que leva em consideragdo, além de dados coletados em campo, anélises
que consideram os principais tipos de reclamacdo junto a Anatel.

IT — Da Instauracido de Pados

4.8. Identificada e caracterizada uma ou mais infragdo, em regra, ha a instauragdo de Procedimento
para Apuracdo de Descumprimento de Obrigagdes (PADO), cujo rito obedece ao disposto no
Regimento Interno. As sangdes sdo definidas e aplicadas observando-se o Regulamento de
Aplicagdo de Sancdes Administrativas (RASA), aprovado pela Resolugdgo n°® 589/2012
(adverténcia, multa, suspensdo temporaria ou caducidade, conforme a hipdtese prevista na
regulamentacdo vigente).

III - Dos Planos de Melhoria do SMP

49. E oportuno destacarmos também que, paralelamente as agdes de acompanhamento
permanentemente realizadas, estio em andamento verificagdes adicionais de qualidade em virtude
de determinagdes exaradas pela Anatel no segundo semestre de 2012. Nesta oportunidade, foi
determinada a suspensdo da habilitacdo de novos terminais/venda de chips por algumas
prestadoras do SMP, bem como a apresentagdo, por todas elas, de um plano nacional de agdo de
metlhoria por unidade da federagao.

4.10.Tais determinagdes, expedidas na forma de medidas cautelares, foram motivadas pela constatagio
por parte da Anatel do decréscimo da qualidade percebida pelos usuarios (aumento das
reclamagdes efetuadas na central de atendimento da Anatel e, elevagao das demandas junto a essa
Agéncia de entidades externas como, por exemplo, 6rgdos do Ministério Piblico, Assembleias
Legislativas, Camaras Municipais dentre outros).

4.11.Conforme j& mencionado, as medidas cautelares impuseram a cada prestadora do SMP a obrigacdo
de apresentagdo de plano de melhoria, descrevendo as medidas capazes de garantir o aumento na
qualidade do servico e das redes de telecomunicagdes. De acordo com as determinagdes, tal planc
deveria conter metas objetivas e organizadas segundo um cronograma, a ser concluido em até 2
(dois) anos contados a partir da data da aprovagdo pela Anatel, e que possibilitasse o
acompanhamento peridédico pela Agéncia.

4.12.0s planos apresentados pelas prestadoras podem ser acessados no sitio da Anatel na internet. em
“Espago do Cidadéo”, “Telefonia Movel”, “Medidas Cautelares do SMP”.

IV - Das fiscaliza¢des de Plano de Melhoria e resultados obtidos

4.13.Ap6s a apresentagdo dos planos de melhoria, esta Agéncia tem empreendido com periodicidade
mensal a fiscalizacdo e coleta de informagdes relacionadas & prestagdo do servigo, seja ela de voz
ou de dados, em cada uma das estagdes das prestadoras. 24 horas por dia, 7 dias por semana, e
todos os municipios nos quais o SMP ¢ oferecido.

4.14.Posteriormente, tais informacdes sdo consolidadas e incluidas em processos especificos
instaurados para cada empresa, nos quais sdo realizadas analises das informac3es coletadas.
resultando ao final no acompanhamento detalhado da qualidade e na divulgagdo trimestral dos
resultados alcangadcs.

<4.15.0s indicadores ja coletados das prestadoras em operagdo. com as definicSes das metas e dos
icadores de qualidade monitorados no &mbito dos planos de agio para melhoria da qualidade.
sodem ser acessadas por Esiado ou Municipio, no sitio da Anatel disponivel na internet em
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http://sistemas.anatel.gov.br/sqD/qualidade/pn'ncipal/consulta.asp. Todavia, no Anexo 6.1
encaminhamos as informagdes atinentes ao Estado de Tocantins.

4.16.0s eventuais valores de indicadores abaixo, mas proximos dos patamares minimos em 01 (um) ou
02 (dois) meses, podem indicar falhas momentineas ou pontuais, ndo significando problemas
criticos nas redes de telecomunicagdes (infraestrutura) das prestadoras. Ademais, a avaliagdo dos
planos de melhorias serd realizada ap6s o transcurso dos 02 (dois) anos dos cronogramas
apresentados.

4.17.Na tabela abaixo sdo demonstrados os valores de investimentos previstos pelas operadoras para o
triénio de 2012, 2013 e 2014, na ordem de R$ 31,8 bilhGes, onde também estdo contemplados os
valores devidos a qualidade:

EMPRESA Vir. Previsto total triénio 2012-2014
CLARO 8.260.000.000,00
ol 5.482.000.000,00 |
Tim 10.860.000.000,00
VIivo 7.153.000.000,00
TOTAL RS 31 6

112.823,66

4.18.Deve ser ressaltado que ndo ha abertura dos valores previstos de investimento por UF, mas sim
compromissos de melhoria dos resultados de qualidade avaliados no Plano de Melhorias, bem
como das redugdes de reclamagdes dos usudrios na Central de Atendimento da Ageéncia. As
empresas também indicaram a quantidade de equipamentos que irdo adicionar as suas redes por
UF. Para o Estado de Tocantins, indicamos na tabela abaixo a evolugdo das bases de usu4rios por
tecnologia 2G e 3G, no periodo da cautelar (julho de 2013 com relagéo a agosto de 2012):

B s VIvOo CLARO N ™

Variagio jul/13 x ago/12 Variagda jul/13 x ago/12 Variagio jul/13 x ago/12

El TOTAL 36 3G TOTAL

4.19.J4 na tabela abaixo podemos ver os aumentos de capacidade previstos para o Estado. Na primeira
coluna constam os aumentos previstos para o ano de 2013 com relagdo ao ano de 2012, com
relagdo a ERBs e capacidades (2G e 3G):

A% 1% 100% 18% 9% 33% 11% 17%
ARO 4% 80% 6% 76% 78% 0% 48% 9%
0O 16% 26% 31% 18% 8% 100% 6% 100%

3% 0% 23% 42% 63% 50% 109% 51%

4.20.J4 nas segundas colunas, h4 o percentual de realizagdo dos aumentos previstos, até julho de 2013,
ou seja, como exemplo, dos 63% de aumento previstos pela TIM na quantidade de ERBs 3G, 50%
jé foram realizados até julho de 2013, e o restante deve ser realizado até dezembro de 2013.

4.21.Das tabelas acima podemos ver que ha aumentos consideraveis nas capacidades de rede das
operadoras ocorrendo no Estado.

4.22.Destacamos que a Anatel analisa o alcance e a viabilidade dos investimentos avaliando o aumento
da capacidade e adequagdo das redes, mediante a analise dos resultados dos indicadores de rede. O
acompanhamento da suficiéncia da capacidade de rede traduz melhor a percepgdo da qualidade
pelos usudrios do que a analise financeira do investimento realizado. Por exemplo, caso a empresa
atinja os resultados operacionais com a realizagdo de investimentos em valores abaixo daqueles
previstos no inicio do plano, considera-se o objetivo alcangado (resultado operacional de rede
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acima da métrica de referéncia). No outro extremo, a empresa pode vir a investir o dobro do que
previu e ndo alcangar a suficiéncia de capacidade de determinada regido.

4.23.Essa forma de acompanhamento da qualidade pela Anatel foi escolhida pela dindmica técnica do
servigo de telecomunicagdes, posto que todas as previsdes de investimentos sdo baseadas em
previsdes de demanda de trafego (de voz e de dados), mas na prética o trafego real pode ser muito
superior ou inferior a previsdo inicial, o que ocasiona a necessidade de revisdo da alocagdo dos
investimentos em curto prazo. Desta forma, quando se olha diretamente para os resultados
operacionais, tem-se melhor verificagao da adequagdo ou néo da capacidade existente.

4.24. Ademais, os resultados dos indicadores do Estado indicam a melhoria da qualidade na prestagdo
do servigo moével pessoal, conforme demonstrado abaixo:

Acesso a Rede de Voz Queda da Rede de Voz

100,00% - -
90,00%
80,00%
70,00%
60,00% s
50,00% +—rrpe . . — o A e st o .
N NN N N m @M MM omomom N A N NN @M moem Mmoo omom
fssEs s ging A LrE SRR L
$ % 3388582538 ¢F53 $ % 22853 EF38EF 502
i
Claro el} ——Tim awmsnss Claro
Vive  =e=-- REFERENCIA v Vive
N
Acesso 2 Rede de Dados Queda da Rede de Dados
100,00%
90,00% - )
80,00% -~ e P S ST R RS
70,00% | =
60,00% - e z
50,00% - e i
N N N N N m o mom o omom o om M N N N N M mmeomomom o,
g 8ga8gazagacg s - - G -
TEEESREERT ER Y SESER eSS R T =% %
#2328 s8& g4 ¢g 322 2 328 8358 3 8 ¢ 322
e Cl3r0 [e]} e TiM wmmsmer Claro 0i oo TiM
Vivo  =eee- REFERENCIA

i S - S REFERENCIA

4.25.Vé-se que os casos de resultados fora da referéncia ocorreram mas ja foram estabilizados. A
mesma andlise pode ser feita para os municipios do Estado de Tocantins, onde, pelos dados

disponibilizados pela Anatel em seu site, se pode verificar a resolugdo de alguns resultados de
indicadores fora da referéncia.

4.26.Cumpre esclarecer que a Agéncia ja identificou aqueles municipios que ainda permanecem com
resultados criticos, e que determinaré as empresas a adogdo de medidas para resolucdo prioritaria.
No caso cdo Estado do Tocantins, serdo priorizados os seguintes:
v Queda de Voz - Alian¢a do Tocantins, Peixe — TIM;
¥ Acesso a rede de Dados — Araguacema — Oi;

v Nazaré — Vivo — Neste municipio a operadora tem resultados dos indicadores de acesso e
queda da rede de voz afastados da referéncia e alto niimero de interrupgdes;

Ressaltamos que ainda existem outros indicadores eventualmente fora da referéncia. porém em
niveis menos criticos que os apontados acima. Para estes casos, a Anatel continuard
acompanhando a evolugdo até o final do periodo do plano de melhorias e, caso nZo seja verificada
2 melhoria da qualidade, novas medidas podem ser adotadas pela Agéncia.

5. CONCLUSAO
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5.1. Pelo exposto, em relagdo ao objeto do Oficio n® 001/2013-CPUT, de 04/09/2013, no que tange aos
aspectos de controle das obrigagdes de qualidade, entendemos que a Anatel ja vém adotando
medidas continuas para a melhoria da qualidade da prestagdo dos servicos no Estado do Tocantins.

5.2. Encaminhe-se conforme previsto no Regimento Interno da Anatel.
6. ANEXOS

6.1. Anexo I — Resultados dos Indicadores de Qualidade do STFC, referente aos anos de 2012 e 2013,
da empresa Oi S/A, Concessionaria do STFC no Setor 24 do PGO, e na Area de Numeragdo n° 63,
que corresponde ao Estado de Tocantins;

6.2. Anexo II — Resultados dos Indicadores de Rede acompanhados no Plano de Melhorias do Servigo
Mével Pessoal, no Estado de Tocantins, pelas empresas Claro, OI, Tim e Vivo.
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ANVEXC T

BOM DIA
GUSTAVO
@ ANATEL . Ssemas

Interativos

'ﬁ Menu Principal ¥ g7 kg o Tk e ) »» PGMQ F de | intemet teia ] menu  ajuda
Plano Geral de Metas de Qualidade
Usuério: GUSTAVO SANTANA BORGES Data: 18/11/2013 Hora: 10:10:55
3&2;‘%‘;9&'&? Plano Geral de Metas de Qualidade(PGMQ)
Contrato: Concessio Janeiro a Dezembro de 2012
Cédigo Nacional 63 Setor PGO: 24

C Indicadores _|paN FEVMAR[aBR]MAl iuN pul[aGd][sET]fouT]NovipEZ

IDAS METAS DE QUALIDADE DO SERVIGO - LOCAL j

2055: Taxa de chamadas locais originadas completadas
Meta de 70%) - Matutino 78,26{[71,48| [74,2 173,12][74,91)|74,98| (74,864 74,2 [3.46 174,96][74,51

L L__|
73,41 E 173,87| (73,95 [74,3f 54,78' 76,31)(72,64|[74,40{[74,18

055: Taxa de chamadas locais originadas completadas
Meta de 70%) - Noturno

72,86 |7 %
056: Taxa de chamadas locais originadas ndo
fompletadas por congestionamento (Meta de 4%) - 088 087 1,19 1,10|[0.66 || 0,50 ||0.89"|| 0,48 | 0,52 | 0,73 || 0,83
Matutino
e — — el —r—r——— N || W—
12056: Taxa de chamadas locais originadas ndo
icompletadas por congestionamento (Meta de 4%) - 1.68
INoturno

1,05||1,24(11,50|(1,02](1,00{}0,95]|[1.41*(| 1,04 1621(0,73(] 1,02
4 I
[DAS METAS DE ATENDIMENTO AS SOLI ITACOES DE REPARO

e e

004: Taxa de solicitacdo de reparos por 100 (cem)

i 0y -
[acessos em servigo (Meta de 1.5%) - Integral 1.08 0 98 06 0,88

L'?ﬂ

-
0,85
=

|2005: Taxa de atendimento de solicitages de reparos
de usuérios residenciais em até 24 horas (Meta de
989%) - Integral 99,7719 100,00 (100,00
E,QG 9,621100,00] 8 199,66 IES 01/99,36( {99,264
009: Taxa de atendimento de solicitagGes de reparo de

uénos que s3o prestadores de servicos de utilidade NO [} NO || NO 100 00{{100,01 NO [| NO || NO

[DAS METAS DE ATENDIMENTO AS SOLICITACOES DE MUDANGCA DE ENDEREC}O_]

[2011: Taxa de atendimento &s solicitagdes de ’

mudanca de endereco de usuarios

residenciais em até 3 (trés) dias Gteis (Meta 100,00 01 (100,001 {100,00{ |100,00| 01 {100,007 [100,00] 99,47}
de 98%) - Integral

2013: Taxa de atendimento &s solicitagbes de

imudanca de enderego de usudrios ndo J
residenciais em até 24 horas (Meta de 98%) - 100,00)(100,00||100,00f |100,00{ /100,00 [100,00} (98,22} |99,0 8,74 [100,00f
Integral

http://sistemasnet/Saci/Relatorios/PgmqPerfil/ Tela.asp 18/11/2013
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12007: Taxa de atendimento de solicitagdes de reparos
ide usurios ndo residenciais em até 8 (oito) horas (Meta| |,
ide 98%) - Integral

I

&

.0
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l:ms Taxa de atendimento de sohatagoes de mudanga
e enderego de usudrios que so prestadores de | N N
ervicos de utilidade publicas em até 6 (seis) horas NO | t00,0 NO NO |[0i) [ Ne N i (NO 9
( Meta de 58%) - Integral
DAS METAS DO ATENDIMENTO POR TELEFONE AO USUARIO ]
6713: Taxa de chamadas na rede da prestadora,
ldestinadas ao Centro de Atendimento da propria
Prestadora, que resultam em chamada completada 99,65/ (99,72} 199,79 099,581 |99,88] (99,27 [97.84 |98, 38 [99,89| |39,90)
Meta de 58%) - Matutino J —
6713: Taxa de chamadas na rede da prestadora,
destinadas ao Centro de Atendimento da prépria L 2 - a
Prestadora, que resultam em chamada completada 8.80/198,221199.22 910009 8ot | R i
Meta de 98%) - Noturno
IDAS METAS DE QUALIDADE PARA TELEFONE DE USO PUBLIC
6019 Numero de solicitagdes de reparo de Telefones de
50 Plblico por 100 (cem) TUP em servico (Meta de o .
18%) - Integral 47411294 242(12,72{10,72|[1,72][2,12][1.06"]|2,03*]{ 2,02

6719: Taxa de atendimento de reparos de Telefone de
lUso Pdblico instalados em regides remotas ou de
fronteira em até 5 (cinco) dias (Meta de 92%) - Integral

-

6720: Taxa de atendimento de reparos de Telefone
de Uso Publico instalados em regides ndo
caracterizadas como remotas ou de fronteira em 100,00 6| 0 0f99.2 6 100,00} (99,82 (99,957 [99.64| [100,00)
jaté 8 (oito) horas, detectadas por sistema de
{supervisdo (Meta de 98%) - Integral
724: Taxa de atendimento de reparos de
[Telefone de Uso PUblico instalados em regides
Indo caracterizadas como remotas ou de 99,27|100,00 0 100,00{1100,00{{100,00 (198.82{ /100,007 189.42/ |100,00f
fronteira em até 8 (oito) horas, por solicitagio
Meta de 98%) - Integrai
[IDAS METAS DE ATENDIMENTO PESSOAL AO USUARIO ]
2026: Taxa de atendimento pessoal ao usudrio em até
10 minutos ( até dez/2005 por &rea de atuacdo da " sllos 5.13) 96.41| 98,64 l96 49
Prestadora e a partir de jan/2006 por CN ) (Meta de 6.417(26:8698,24) 196,24 97.7 691°6. ' :
{85%) - Integral
[DAS METAS DE EMISSAO DE DOCUMENTO DE COBRANCA
2047: Taxa de contas contestadas ( em
icada 100 contas ) com crédito
devolvido referentes  modalidade Locall|100,00{ [100,00{ {100,007 100,007 0 0]{100,00{|100.00|100,00{|100,00 /100,00 {100.00|
Meta de 98%) - Integral
6726: Taxa de documentos de cobranga,
por codigo de acesso, entregue ao
assinante com antecedéncia minima de 5
100,00[100,00/ 100,01 0/|100,00} 100,00} [100,00| (100,00} (100,00
dias de seu vencimento (Meta de 100%) - 102.89 1 1190:0911100,00100.,00
Integral
6730: Nimero de documentos de cobranca com
reclamagdo de erro em cada 1.000 (mil) documentos de
fcobranca emitidos na modalidade Local (Meta de 2) - 0,87 1,28(1,26%(| 1,17}|0,79|{ 0,84 0,37
Integral
[DAS METAS DE MODERNIZACAO DE REDE
= 1
112028: Taxa de digitalizacdo da Rede Local
(Meta de 99.5%) - Integral of [100.00{{100,00| |100,00][100,00{| 100,00} [100.00| [100.00}|100,00| [100.00]
]
! | S| | N | N | il
- 1 501 2
i fsisten /Tela.asp 1&/11/29
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ANexe T

BOM DIA
: Lt 23 Nacseanal SUSYAVO
@ ANATEL ... Sivas
(2 O = SR O SR TR Iﬂtefaﬂvos
ZY Menu Principal ¥  gicran o Tk de de »» PGMQ de “ internet  tela | menu  ajuda
Plano Geral de Metas de Qualidade
Usudrio: GUSTAVO SANTANA BORGES Data: 18/11/2013 Hora: 10:11:43
Ol - FILIAL GOIAS Plano Geral de Metas de
Modalidade: Local Qualidade(PGMQ)
Contrato: Concessao Janeiro a Dezembro de 2013
Caédigo Nacional 63 Setor PGO: 24
I Indicadores |[JAN][FEV ][MAR][ABR][ MAI ][JUN]

IDAS METAS DE QUALIDADE DO SERVICO - LOCAL |
|2055: Taxa de chamadas locais originadas completadas (Meta de 70%) - Matutino

72,64 || 74,42 || 73,58 || 76,04 || 72,56 || 72,15

2055: Taxa de chamadas locais originadas completadas (Meta de 70%) - Notumo
74,81 || 73,10 || 75,22 || 78,29 || 74,56 || 74,66

[2056: Taxa de chamadas locais originadas ndo completadas por congestionamento|
Meta de 4%) - Matutino 1,01 1,20 0,82 1,36 136 117

|2056: Taxa de chamadas locais originadas ndo completadas por congestionamentol
Meta de 4%) - Notuno 0,98 0,74 0,80 1,09 1,54 1,67

[DAS METAS DE ATEFDIMENTO AS SOLICITACOES DE REPARO

[2004: Taxa de solicitagdo de reparos por 100 (cem) acessos em servigo (Meta de
1:3%)-~ dntegral 144 || 119 || 136 || 101 || 067 || 072

2005: Taxa de atendimento de solicitacBes de reparos de usudrios residenciais em
até 24 horas (Meta de 98%) - Integral 92,16 || 97.51 || 98,65 || 100,00|| 99,26 || 99,86

007: Taxa de atendimento de solicitagbes de reparos de usudrios ndo residenciais]
m até 8 (oito) horas (Meta de 98%) - Integral 96.22 || 98,42 || 98,95 || 100,00|| 98,29 || 100,00

009: Taxa de atendimento de solicitagbes de reparo de usudrios que sio
prestadores de servigos de utilidade pablica em até 2 (duas) horas (Meta de 98%){| NO |[100,00|| NO NO []100,00|| NO

t Integral
IDAS METAS DE ATENDIMENTO AS SOLICITAGOES DE MUDANGA DE ENDERECO |

011: Taxa de atendimento &s solicitagdes de mudanca de endereco de usudrios
esidenciais em até 3 (trés) dias Uteis (Meta de 98%) - Integral 100,00 100,00 || 100,00{| 100,00 || 98,24 || 89,06

013: Taxa de atendimento &s solicitagbes de mudanga de endereco de usudrios
Indo residenciais em até 24 horas (Meta de 98%) - Integral 100,00{| 99,24 || 99,02 || 99,46 || 99,41 || 100,00

ue sdo prestadores de servigos de utilidade piblicas em até 6 (seis) horas (Meta |{100,00| 100,00|| 100,00]] NO NO NO
e 98%) - Integral

EOIS: Taxa de atendimento de solicitagdes de mudanca de enderego de usudrios

IDAS METAS DO ATENDIMENTO POR TELEFONE AO USUARIO l

ﬁ713: Taxa de chamadas na rede da prestadora, destinadas ao Centro de 99,90 ”99_41—‘

tendimento da prépria Prestadora, que resultam em chamada completada (Meta
http://sistemasnet/Saci/Relatorios/PgmqPerfil/Tela.asp 18/11/2013

98,03 || 98,91 || 99,49 |(99.72
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lde 98%) - Matutino

L

I |

[ |
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713: Taxa de chamadas na rede da prestadora, destinadas ao Centro de
|Atendimento da prépria Prestadora, que resultam em chamada completada (Meta
de 98%) - Notumo

99,53

100,00

99,59

98,22

100,00| 100,00

IDAS METAS DE QUALIDADE PARA TELEFONE DE

USO PUBLICO

019: Nimero de solicitages de reparo de Telefones de Uso Piblico por 100
cem) TUP em servico (Meta de 8%) - Integral

2,75

2,06

2,27

1,93

2,51 1,58

6719: Taxa de atendimento de reparos de Telefone de Uso Publico instalados em
Fregides remotas ou de fronteira em até 5 (cinco) dias (Meta de 92%) - Integral

NO

NO

NO

NO

NO NO

6720: Taxa de atendimento de reparos de Telefone de Uso Publico instalados em
Fegides ndo caracterizadas como remotas ou de fronteira em até 8 (oito) horas,
detectadas por sistema de supervisdo (Meta de 98%) - Integral

99,97

100,00

99,35

100,00

100,00(| 99,97

724: Taxa de atendimento de reparos de Telefone de Uso PUblico instalados em
[regides ndo caracterizadas como remotas ou de fronteira em até 8 (oito) horas,

[por solicitacdo (Meta de 98%) - Integral

100,00

99,41 |1 100,00

99,30

99,44 (| 100,00

[DAS METAS DE ATENDIMENTO PESSOAL AO USUARIO

r érea de atuagdo da Prestadora e a partir de jan/2006 por CN ) (Meta de 95%)

026: Taxa de atendimento pessoal ao usudrio em até 10 minutos ( até dez/2005
Integral

99,55

97,47

99,92

97,50

96,94 || 99,92

[DAS METAS DE EMISSAO DE DOCUMENTO DE CO

BRAN

CA

2047: Taxa de contas contestadas ( em cada 100 contas ) com crédito devolvido
freferentes & modalidade Local (Meta de 98%) - Integral

100,00

100,00| 100,00

100,00

100,00 || 100,00

726: Taxa de documentos de cobranca, por cédigo de acesso, entregue ao
inante com antecedéncia minima de 5 dias de seu vencimento (Meta de 100%)
Integral

100,00

100,00| 100,00

100,00

100,00(| 100,00

6730: Namero de documentos de cobranga com reclamacgo de erro em cada
1.000 (mil) documentos de cobranca emitidos na modalidade Local (Meta de 2) -
Integral

0,66

0,61

1,25

IDAS METAS DE MODERNIZAGAO DE REDE

028: Taxa de digitalizacdo da Rede Local (Meta de 99.5%) - Integral

100,00

100,00 100,00

100,00

100,00} 100,00

[@ Nova Consulta

Exportar Excel l ,
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6713: Taxa de chamadas na rede da prestadora, destinadas ao Centro de
IAtendimento da propria Prestadora, que resultam em chamada completada (Meta
de 58%) - Noturno

99,53

100,00

99,59

98,22

100,00

100,00

IDAS METAS DE QUALIDADE PARA TELEFONE DE

USO PUBLICO

2019: Nimero de solicitagdes de reparo de Telefones de Uso Publico por 100
(cem) TUP em servico (Meta de 8%) - Integral

2,75

2,06

227

2,51

6719: Taxa de atendimento de reparos de Telefone de Uso Publico instalados em
regides remotas ou de fronteira em até 5 (cinco) dias (Meta de 92%) - Integral

NO

NO

NO

NO

NO

NO

6720: Taxa de atendimento de reparos de Telefone de Uso Publico instalados em
regides ndo caracterizadas como remotas ou de fronteira em até 8 (oito) horas,
detectadas por sistema de supervisdo (Meta de 98%) - Integral

99,97

100,00

99,35

100,00

100,00

99,97

6724: Taxa de atendimento de reparos de Telefone de Uso Piblico instalados em
regides ndo caracterizadas como remotas ou de fronteira em até 8 (oito) horas,
r solicitacdo (Meta de 98%) - Integral

100,00

99,41

100,00

99,30

99,44

100,00

IDAS METAS DE ATENDIMENTO PESSOAL AO USUARIO

2026: Taxa de atendimento pessoal ao usudrio em até 10 minutos ( até dez/2005
por area de atuacdo da Prestadora e a partir de jain/2006 por CN ) (Meta de 95%)
- Integral

99,55

97,47

89,92

97,50

96,94

96,92

[DAS METAS DE EMISSAO DE DOCUMENTO DE CO

BRAN

CA

2047: Taxa de contas contestadas ( em cada 100 contas ) com crédito devolvido
referentes & modalidade Local (Meta de 98%) - Integral

100.00

100,00

100,00

100,00

100,00

100.00

6726: Taxa de documentos de cobranga, por cidigo de acesso, entregue ao
lassinante com antecedéncia minima de 5 dias de seu vencimento (Meta de 100%)
- Integral

100,00

100,00

100,00

100,00

100.00

100,00

6730: Numero de documentos de cobranga com reclamac3o de erro em cada
1.000 (mil) documentos de cobranga emitidos na modalidade Local (Meta de 2) -
Integral

0,66

061

[DAS METAS DE MODERNIZACAO DE REDE

2028: Taxa de digitalizagdo da Rede Local (Meta de 99.5%) - Integral

100,00

100,00

100,00

100.00

100,00

100,00

1
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Anexo Il - Resultados dos Indicadores - Planos de Melhoria SMP - Estado de Tocantins

_Operadora __ UF Indicador Referdnda 12 set/12 12 nov/12 | dez/12 13 | fev/13  mar/13 | abr/13 = mai/13 n/13 . Jul/13
10 Acesso & rede de Voz 95% 98,34%  99,79% . 99,63% . 99,19% | 99,55% | 99,70% ' 99,74% , 99,86%  99,29%  99,86% | 99.67% ' 99,70%
To Queda da rede de Voz 2% 064% | 065% | 064% . 079% | 1,07% . 1,26% | 125% | 120%  123% | 111%  114% ' 1,12%
To Acesso d rede de Dados  98% 96,63% . 97,04%  99,65% | 99,67% _ 99,85% | 99,47%  99,82% . 99,89% ' 99,71%  99,89% | 99,87% ' 99,45%
To Queda da rede de Dados 5% 033% ! 031% 029% | 031% | 029% = 027% ' 027% @ 028%  031% ' 028%  032% . 031%
TO Acesso i rede de Vo 95% 96,51% | 9574% _ 8552% | 86,05% | 87,22% = 97,92% _ 97,51% | 97,52% | 97.24% | 98,40% ' 98,55% ' 97,82% |
To Queda da rede de Voz 2% | 104% | 107% | 1,06% | 105% | 101% | 099%  048% | 048% | 049%  078% | 074% | 1,10% :
To Acesso & rede de Dados 98% 97,73% | 98,38% | 98,30% | 97,51% . 96,76% | 96,86% _ 98,56% | 98,22% i 98,24% | 98,31% ' 9812% | 90,71% :
T0 Queds da rede de Dados 5% 256% | 2,15% | 574% | S5A47% | 533% | 181% | 136% | 132% | 142% | 137% | 139% | 229% |
T0 Acesso i rede de Voz 95% 98,96%  99,54% | 99,35% | 99,53% | 99,56% . 99,48% = 99,51% ' 99,50% | 99,55% | 99,64% | 99,38% | 99,54% |
T0 Queda da rede de Voz 2% 1,55% | 1,65% | 175% | 1,95% | 1,68% | 1,69% | 168% | 171% | 163% | 1,53% | 1,54% | 155% |
T0 Acesso 4 rede de Dados 98% 98,43% | 98,63% | 98,49% | 98,84% | 99,03% | 98,91% | 98,62% | 98,68% | 98,36% | 98,32% = 98,16% | 98,26%
To QuedsdarededeDados | 5% | 1,16% | 105% | 1,06% | 120% | 129% | 1,30% | 131% | 138% i 137% ' 139% | 145% | 152%
To Acesso  rede de Voz 95% | 98,19% | 98,03% | 97,21% | 97,50% | 97,30% | 97,17% | 97,53% | 96,99% | 97,58% . 97.34% . 97,52% | 97,59% |
TO Queda da rede de Voz 2% | 074% | 087% | 077% | 080% | 084% | 10,30% | 085% | 084% | 076% ' 076% . 075% ' 090% |
TO | Acesso i rede de Dados | 98% 95,51% | 95,65% | 95,60% | 95,38% | 95,51% | 9521% . 9528% | 98,00% ! 97,72% | 97,36% | 96,93% |

H | _TO | QuedadarededeDados | % i 075% | 076% ! 081% | 086% ! 1,11% | 108% ' 103% | 099% | 088% | 083% | 076%
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Multas Aplicadas e Constituidas pela Anatel

. REFERENCIAS
3.1.
32.
33.
34.

Lein®5.070, de 7 de julho de 1966;

Lein®9.472, de 16 de julho de 1997;

Resolugdo Anatel n° 344, de 18 de julho de 2003;
Resolugdo Anatel n° 589, de 7 de maio de 2012.

4, FUNDAMENTACAO

4.2.

43.

44.

45.

. Trata-se do Memorando Circular n° 60/2013-ARI, de 23 de outubro de 2013, o qual

encaminha cépia do Oficio n° 001/2013-CPI-T, de 04 de setembro de 2013, em que a
Presidente da CPI da Telefonia do Estado do Tocantins requer relatério detalhado sobre
o sistema de telecomunicagdes de telefonia fixa e mével naquele estado.

A dificuldade em extrairmos esse relatério com informagdes por Estado esta no fato de
ndo conseguirmos especificar as multas aplicadas por Unidade da Federag@o, ja que ndo
existe esse grau de granulidade no Sistema para alguns descumprimentos relativos a
Telefonia Fixa e Mével. Como exemplo desta situagdo temos os Procedimentos para
Apuragg@o de Descumprimento de Obrigagdes — PADOs relativos aos descumprimentos
dos indicadores de qualidade da telefonia fixa que sdo instaurados em nivel nacional ou
os descumprimentos da telefonia mével que séo instaurados por regido.

Diante do requisitado e inerente as atribui¢des desta SAF, vimos apresentar a anélise das
multas aplicadas e ja constituidas, relativas ao periodo compreendido entre os exercicios
de 2000 a 2013 (referéncia 20/09/2013), referente aos servigos de telefonia fixa e mével
em nivel nacional.

Cumpre, inicialmente, apresentar o conceito de multas aplicadas e constituidas: Multas
constituidas sdo aquelas apuradas e consolidadas por meio de regular processo
administrativo em que ndo seja mais cabivel qualquer recurso, encontrando-se, assim,
superada a fase do contencioso administrativo. Somente ap6s o transito em julgado, a
sangdo torna-se liquida, certa e exigivel e a Anatel pode adotar as agdes de cobranga
cabiveis.

A Anatel, no periodo mencionado, constituiu o quantitativo de 7.382 multas, o
equivalente, em termos financeiros, a R$ 3.442.396.566,53, conforme tabela abaixo:




4.6.

Situagdo
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Multas Constituidas Anatel’
Telefonia Fixa e Mével

2000-2013
Montante Arrecadado Integralmente (A)’ N
Financeiro (em R$) Percentual Fisico Percentual
(Financeiro) (Fisico)

Multas Arrecadadas

460.784.580,80 13,65% 6.368

Montante Arrecadado Parcialmente (B)'

86,26%

' 0 levantamento reflete o histérico das multas em 20/09/2013

Situagdo Financeiro (em R$) Pel::‘em":.'l‘:: Fisico Perce(r:’t::l}
Suspensas judiciaimente 2.643.654,60 0,08% 7 0,09%
Parceladas 22.175,22 0,00% 3 0,04%
CADIN e/ou Divida Ativa 109.174,15 0,00% 3 0,04%
Comunicado (CADIN) expedido 5.060,63 0,00% 6 0,08%
Comunicado (CADIN) pendente de expedi¢do 2.733,59 0,00% 4 0,05%

Subtotal (B) 2.782.798,19 0,08% 23 0,31%

Montante N3o Arrecadado (C)*

Situagdo Financeiro (em R$) ve(::i\'l:‘:') Fisico Pe“e:::’:l]
Suspensas judicialmente 1.562.516.890,97 45,39% 438 5,93%
Parceladas 247.738,54 0,01% 7 0,09%
CADIN e/ou Divida Ativa 501.709.528,15 14,57% 252 3,41%
Comunicado (CADIN) expedido 757.982.192,02 22,02% 228 3,09%
Comunicado (CADIN} pendente de expedi¢do 147.372.837,86 4,28% 66 0,89%

Subtotal (C) 2.969.829.187,54 86,27% 991 13,42%
TOTAL - (A) +(B) +(C) 3.442.396.566,53 7.382 100%

? Os montantes integralmente e parcialmente arrecadados correspondem ao valor principal recolhido, sem o acréscimo de juras e corregdo monetaria

* O montante ainda nao arrecadado corresponde ao saldo devedor principal, desconsiderando os acréscimos moratérios

Do quantitativo de sangdes aplicadas e constituidas, 13,65% foi integralmente quitado, o
que corresponde a uma arrecadagdo de RS 469.784.580,80. Em termos fisicos
corresponde a 86,26% equivalente a 6.368 multas arrecadadas. Acresga-se a esse
montante o valor de R$ 2.782.798,19, equivalente & parcela das multas pagas

parcialmente.

Em relagdo ao quantitativo ainda ndo arr

dado, a Anatel tem adotado as medidas de

cobranca necessarias. Desta forma, em relagdo ao montante financeiro ainda ndo quitado,
a Agéncia ja inscreveu 14,57% no Cadin e/ou em Divida Ativa e 0,01% esta parcelado.

Destaca-se que para o montante de R$ 757.982.192,02, correspondente aos valores ainda
ndo arrecadados. foram expedidos os comunicados para os devedores informando que o
ndo pagamento deste débito implicaria na inclusdo do devedor no Cadastro Informativo
de créditos ndo quitados do setor piblico federal — Cadin, no prazo de 75 dias (art. 2° §
2° da Lei n® 10.522/02). podendo acarretar, ainda, a inscri¢do do nome do devedor em

/

Divida Ativa (art. 2° da Lei n® 6.830/02) ¢ providéncias judiciais cabiveis.

Fonte: Sigec
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4.9. Apbs esse prazo legal, caso ndo haja o pagamento, a Anatel realiza a inscrigdo do
devedor no Cadin e encaminha o processo para inscri¢gdo em Divida Ativa e ajuizamento
de execugdo fiscal', ressalvados os casos em que o valor do crédito seja inferior aos
limites minimos previstos no art. 1° da Portaria n° 685/2006/STN (iguais ou superiores a
R$ 1.000,00 para Cadin) e no art. 3° § 1° da Portaria n° 377/2011/AGU (limite de R$
500,00 para Divida Ativa).

4.10.As multas em fase de notificagdo (Comunicado CADIN pendente de expedigdo), de
modo geral correspondem a créditos recentemente constituidos de forma definitiva para
os quais ainda ndo foi expedido o comunicado para inscrigdo no Cadin e representam
0,94% do total.

4.11.Relativamente ao quantitativo de multas suspensas judicialmente, este representa 6,02%
do total de 7.382 multas. A Anatel, por meio de sua Procuradoria, vem atuando na esfera
judicial para, a partir da decis@o final, adotar as medidas de cobranga que porventura se
fagam necessarias. Em termos financeiros estas respondem por 45,47% do montante
constituido. Esta relagdo decorre do fato de que as empresas de grande porte, as quais
tendem a recorrer ao Judicidrio, respondem por multas de alto valor.

4.12.0 inadimplemento das obrigag¢des para com a Anatel pode ensejar outras implicagdes,
tais como: restrigdo da certiddo negativa de débitos e o impedimento no licenciamento de
novas estagdes. A regularidade fiscal das prestadoras constitui-se em condigdo para
participar de licitagdes, requerer outorgas, bem como celebrar contratos com a Agéncia.
Tal requisito se traduz em incentivo a regularizag@o dos débitos das empresas.

5. CONCLUSAO

5.1. Diante do exposto, constata-se que a Anatel arrecadou mais da metade das multas
aplicadas e constituidas no periodo de 2000 a 2013 (referéncia: 20/09/2013) aplicadas as
empresas de Telefonia Fixa e Mével em termos fisicos. Em relagdo as multas devedoras
cuja exigibilidade ndo esta suspensa, a Anatel j4 adotou as medidas necessarias e aguarda
o prazo legal para proceder aos demais procedimentos de cobranga legalmente
permitidos.

5.2. Em paralelo a situagdo atual demonstrada, conclui-se que ha um esforgo da Agéncia em
melhorar continuamente a eficiéncia e efetividade da aplicagdo das multas, bem como os
meios de cobranga das mesmas no dmbito administrativo.

RESPONSAVEL PELA ELABORACAO

Ruy RibetrsGomes
> . =
o AvaliaGao da agdo
.~ AFFO5Anatel _ BrastiDE %] 125

CIENTE DO GERENTE IMEDIATO -~

W fian Almeida Barra

. \\_ pap /Z/ Orgamento e Arrecadagéo
N e AFFO - Anatel 201390203142

' Em algumas Unidades da Federagdo, a Anatel também ja iniciou o encaminhamento de processos para inscri¢do, em Divida Ativa e
realizacdo de protesto extrajudicial.
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1. INTERESSADO

1.1. Assembleia Legislativa do Estado do Tocantins.
2. ASSUNTO

2.1. Relatério de informagdes sobre o Estado do Tocantins.
3. REFERENCIA

3.1. Oficio n.° 001/2013 — CPI/T, de 4 de setembro de 2013.
4. INTRODUCAO

4.1. Para fins de apuragdo, o referido documento requisita informagdes acerca da
emissdo de relatorio detalhado sobre o sistema de telecomunicagdes de telefonia fixa e
moével no Estado do Tocantins.

4.2. Seguindo tal ensejo, seguem no corpo desta Nota Técnica os dados das buscas
relacionadas, efetuadas sobre a base de dados do sistema de suporte aos usudrios -
FOCUS, disponibilizado a sociedade para interagdo junto 48 ANATEL, relativamente ao
intervalo de 1° de janeiro a 27 de novembro de 2013, com data de referéncia em 27 de
novembro de 2013.

5. FUNDAMENTACAO

5.1. Inicialmente, cabe esclarecer que, das classificagdes utilizadas pela Agéncia para
caracterizagdo objetiva dos relatos apresentados pelos consumidores, verificou-se a
seguinte especificagdo como a mais adequada:

e Tipo de Atendimento: Reclamagéo;
e Servigo: Mdvel Pessoal e Telefonico Fixo Comutado;
e Periodo: 1° de janeiro a 27 de novembro de 2013.

5.2. Nesses termos, foi realizada consulta, com base no volume de reclamagdes
observado, através do universo de reclamagdes no Estado do Tocantins, separados por
servi¢o (SMP e STFC), considerando todos os motivos:

e SMP (Dados primeiro semestre 2013)

Motivos jan-13| fev-13| mar-13T abr-lBI mai-13| jun-13]
Mével Pessoal

Area de Cobertura 7 10 8 5 7 7

Atendimento 9 2 6 11 17 10

Bloqueio 17 16 16 22 28 20

N S I I
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| Motives jan-13 l fev-13 | mar-13 abr-13| mai-13| jun-13 ]
Mével Pessoal

Cancelamento 10 | 11 19 14 12 16
Cartdo pré-pago 71 8 9 5 11 10
Clonagem 0 A, 0 0 0 0
Cobranca 109 95 99 126 136 147

| Cédigo de acesso 7 3 3 8 % 3

[ Complet. de

| chamadas 7 2 1 3 4 4

| Cépia de Documentos 0 0 0 0 0 0

| Dados cadastrais 1 0 1 1 2 0
Desbloqueio 3 3 2 6 S 4
Habilitagdo 23 10 24 27 17 19
Inclusdo no
SPC/Serasa 9 5 8 6 11 5
Qutros 6 2 4 3 2 1
Planos de servigo 29 17 24 21 24 25
Prestadoras 0 0 0 0 0 0
PromogGes 11 & 9 11 13 11
Reparo 12 10 13 26 17 8
Servicos Adicionais 20 12 32 28 25 41
Tarifas 3 0 1 0 0 1
Transf. de titularidade 14 Z 3 2 1 2
TOTAL 289 216 282 325 339 334

e SMP (Dados segundo semestre 2013)

Motivos jul-13| ago-13| set-13[ out-13| nov-13]
Mével Pessoal

Area de Cobertura 5 10 11 9 9
Atendimento 13 8 13 10 7
Blogueio 34 18 18 20 12
Cancelamento 22 18 17 12 14
Cartdo pré-pago 7 9 9 11 4
Clonagem 1 0 0 0 0
Cobranca 165 123 114 117 82
Cédigo de acesse 4 2 5 4 8
Complet. de

Chamadas 0 3 4 3 2
Coépia de Documentos 0 0 1 0 0
Dados cadastrais 1 0 1 1 3
Desbloqueio 5 6 2 2 2
Habilitacao 26 18 14 16 39
Inclusgo no

SPC/Serasa 7 11 0
Outros il 2 0 2 I
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Motivos jul-13| ago-13| set-13] out-13] nov-13
Moével Pessoal
Planos de servigo 25 24 17 25 17
Prestadoras 0 0 0 0 1
Promogdes 21 18 13 12 10
Reparo 12 13 13 11 14
Servigos Adicionais 14 18 29 41 30
Tarifas 1 0 0 0 0
Transf. de titularidade 1 1 1 4 1
TOTAL 365 299 293 309 256
e STFC (Dados primeiro semestre 2013)
Telefonia Fixa - STFC jan-13 | fev-13 | mar-13 abr-13| mai-13| jun-13
Atendimento 2 4 14 5 8 5
Auxilio a Lista 0 0 0 1 0 0
Bloqueio 8 6 5 12 11 10
Cancelamento 4 7 8 10 6 8
Cobranga 58 56 83 97 110 95
Cédigo de acesso 2 0 4 4 5 2
Cddigos ndo-geograficos 0 0 0 0 0 0
Completamento de Chamadas 0 2 0 1 0 0
Dados cadastrais 0 1 1 2 2 1
Desbloqueio 1 3 2 1 3 i
Inclusdo no SPC/Serasa 3 1 3 2 2 0
Instalagdo de Acessos Individuais 10 2 16 11 9 7
Instal. de OrelhGeso - TUP 0 0 0 0 0 0
Interrupgdes no Servigo de Localidades 0 0 0 0 1 0
Lista telefénica 0 0 0 1 0 1
Mudanca de endereco 10 4 7 7 8 15
Qutros 4 5 2 0 2 0
Planos de servigo 8 12 16 11 8 10
Promogdes 0 0 0 2 1 0
Rede telefénica 0 0 0 0 0 0
Reparo 10 12 18 13 13 5
Servigos Adicionais 2 2 4 7 0 4
Transferéncia de titularidade 2 0 5 0 1 0
Total Geral 124 117 184 187 190 164
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Empresa 01/13]02/13| 03/13| 04/13| 05/13 06/13| 07/13 | 08/13|09/13 | 10/13| 11/13|Tot:
TiM 0 2 1 0 1 2 1 2 0 0 0

Vivo 2 3 0 1 2 1 4 2 2 3 2 :
Total Geral 413| 333 466| 512 529| 498| 553| 487 436 435 341 50(

6. CONCLUSAO

6.1. Diante do exposto, propde-se que a referida Nota Técnica seja encaminhada ao
Chefe do Gabinete da Presidéncia da Anatel, para subsidiar a resposta ao Oficio n.°
Oficio n.° 001/2013 — CPI/T, de 4 de setembro de 2013, da Assembleia Legislativa do

Estado do Tocantins.

RESPONSAVEL PELA ELABORACAO

(RS
) bk
JOAO WESLE(‘éigL}}ES MONTEIRO

Brasilia, o4/11/2013

CIENTE DO GERENTE HﬂEDIATO
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DESPACHO ORDINATORIO (Superintendente de Relagées com os Consumidores)

Ciente.
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Elisa Vieira Leonel Peixoto
Superintendents de Relagdes

SRC - Anatel



MINISTERIO DAS COMUNICACOES
GABINETE DO MINISTRO
Esplanada dos Ministérios, Bloco R — 8° Andar
70044-900 - Brasilia - DF
Tel: 311-6564/Fax: 311-6696

Oficio n° A\N3 3 2013/GM-MC \
Brasilia/DF, A "\ de dezembro de 2013

A Sua Exceléncia a Senhora

Deputada JOSI NUNES

Presidente da CPI da Telefonia da Assembleia Legislativa do Estado do Tocantins
Praga dos Girassois

77.001-902 — Palmas/TO

Assunto: Relatério detalhado de informagGes sobre o Estado do Tocantins.
Referéncia: Oficio n° 001/2013-CPI/TO, de 04 de setembro de 2013.

Senhora Deputada,

15 Com os meus cumprimentos, reporto-me ao expediente acima referenciado, pelo
qual solicita a Sua Exceléncia o Senhor Ministro das Comunicagdes autorizar a emissdo de
relatério detalhado sobre o sistema de telecomunicagdes de telefonia fixa e mével no Estado do
Tocantins.

2. A respeito do assunto, transmito a Vossa Exceléncia, em anexo, copia do Oficio n°
437/2013/ARI/GPR-Anatel, de 04 de dezembro de 2013, em que o Chefe de Gabinete da
Presidéncia da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes — Anatel, encaminhando em anexo, a
Nota Técnica n°® 167/2013-COQL, elaborada pela Superintendéncia de Controle e Obrigagdes, a
Nota Técnica n° 11/2013-AFFO5/AFFO, elaborada pela Superintendéncia de Administragdo e
Finangas, e a Nota Técnica n° 43/2013/RCIC/SRC, elaborada pela Superintendéncia de Relagdes

com os Consumidores, presta as informagdes objeto da solicitagio em aprego.

(===

ALESSANDRA CRISTINA AZEVEDO CARDOSO
Chefe de Gabinete

Atenciosamente,




