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Agenda

« Base Regulatoria;

«  GIPAQ;

* Principios;

 Processo de Selecao;

« Requisitos Juridicos;

« Requisitos Tecnico e Comercial,

« Escolha da EAQ.
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Base Regulatoria
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Avaliar os
aspectos
essenciais e
requisitos
necessarios para a
entrega de um
servi¢co adequado.

—

Fatores afetos
especificamente ao
provimento de
Conexdes de Dados
em Redes Celulares.

Gestao da
Qualidade

Pesquisa de
Satisfacao

Modelo de gestéo de qualidade no SMPT 3" . ()

\f

Reacao dos
usuarios

Reclamacdes do
consumidor sobre a
Prestacao.

Medida Objetiva que
prevé tendéncia.

@ Atendimento

Qualidade do
Atendimento ao
consumidor, incluindo
sua percepcao.



Chamadas de VOZ:

*Capacidade de alocacéo de canal de voz;
*Completamento das Chamadas;

*Queda de Ligacdes

Mensagens (SMS, MMS, etc):

*Buscar garantias de entrega de mensagens

Completamento aos Centros de Atendimento

*Garantia de estabilidade e inicio da conexdo com a

rede

« Manutencgao da taxa de transmisséo contratada e

requisitos de qualidade

*Garantia de manutencéo da conexao com a rede

Levantamento das principais demandas:
*No Centro de Atendimento da Anatel
*Nos Centros de Atendimento das Prestadoras

AvaliacOes das demandas na Anatel:
*Tipo de demanda
*Tempo de solucéo

*Qualidade da resolucao dada

Tempos de atendimento nos canais de atendimento
das Prestadoras

Aspectos relevantes de qualidade percebida pelos
consumidores

Resolubilidade de demandas
Capacidade e conhecimento dos atendentes
Percepcao da qualidade dos equip. terminais
Cobrancas, precos e formas

Organizacdo e competéncia da Prestadora




Wanate RGQ-SMP

« Regulamento de Gestdo da Qualidade da Prestacao do Servico Movel
Pessoal - RGQ-SMP

. Aprovado pela Resolucéo n°® 575, de 28 de outubro de 2011.

. Substitui os atuais Plano Geral de Metas de Qualidade — PGMQ-SMP, aprovado
pela Resolugcao n°® 317, de 27 de setembro de 2002, e Regulamento de
Indicadores de Qualidade — RIQ-SMP, aprovado pela Resolugdo n° 335, de 17
de abril de 2003.

. As metas do RGQ-SMP serdo exigiveis apos 6 (maio/2012) ou 12

(outubro/2012, para dois indicadores) meses da publicacéo da Resolucéo.

* No RGQ-SMP sao estabelecidos indicadores e metas de qualidade

sobre os quatro aspectos destacados na pagina anterior.

« As obrigacoes do RGQ-SMP sé&o inexigiveis para prestadoras de

pequeno porte (menos de 50 mil acessos em operacao).
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Indicadores de Qualidade para o SMP

Reacao do
Consumidor

SMP1 (Taxa de Reclamacg®es)
SMP2 (Taxa de Reclamacgdes na Anatel) ﬁ

SMP3 (Taxa de Completamento de Chamadas para o Centro de Atendimento)

Rede

SMP4 (Taxa de Completamento)

SMP5 (Taxa de Alocacédo de Canal de Trafego) ﬁ
SMP6 (Taxa de Entrega de Mensagem de Texto) &
SMP7 (Taxa de Queda de Ligagdes)

Conexodes de
Dados

SMP8 (Taxa de Conexao de Dados) %

SMP9 (Taxa de Queda das Conexdes de Dados)&

SMP10 (Garantia de Taxa de Transmissé&o Instantanea Contratada]&
SMP11 (Garantia de Taxa de Transmissdo Média Contratada) &

Atendimento

SMP12 e SMP12>60s (Taxa de Atendimento pela Telefonista/Atendente em Sistemas de
Auto-Atendimento)

SMP13 e SMP13>10d (Taxa de Resposta ao Usuario)

SMP14 (Taxa de Atendimento Pessoal ao Usuario)

indices
comparativos

IDA (indice de Desempenho no Atendimento)

IDQ (indice de Desempenho na Qualidade)

Qual.

percebida

Indicadores de pesquisa %
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SMP1 (Taxa de Reclamacdes)

A relacdo entre o numero total de reclamacdes recebidas na prestadora, em todos o0s
seus canais de atendimento, e o numero total de Acessos em Operacao, no més,
nao deve ser superior a 1% (um por cento).

SMP2 (Taxa de Reclamacdes na Anatel) ﬁ

A relacdo entre o numero total de reclamacdes recebidas na Anatel, em desfavor da
prestadora, e o numero total de reclamacdes recebidas em todos os canais de
atendimento da prestadora, no més, nao deve ser superior a 2% (dois por cento).

SMP3 (Taxa de Completamento de Chamadas para o Centro de Atendimento) (*)

As chamadas originadas na rede da prestadora e destinadas ao seu Centro de
Atendimento devem ser completadas, em cada PMM, no més, no minimo em 95%
(noventa e cinco por cento) dos casos.

(*) Alterado em relagdo ao PGMQ-SMP. Reducao de meta de 98% para 95%.
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SMP4 (Taxa de Completamento) (*)

As tentativas de originar chamadas devem ser completadas, em cada PMM, no més,
no minimo em 67% (sessenta e sete por cento) dos casos.

SMPS5 (Taxa de Alocag&o de Canal de Trafego) I%E

As tentativas de alocacdo de canal de trafego devem ser concluidas com sucesso,
em cada PMM, no més, no minimo em 95% (noventa e cinco por cento) dos casos.

SMP6 (Taxa de Entrega de Mensagem de Texto) 3&

Todas as tentativas de envio de Mensagens de Texto devem resultar em entrega ao
usuario final em até 60 (sessenta) segundos no minimo em 95% (noventa e cinco
por cento) dos casos, no més.

SMP7 (Taxa de Queda de Ligacbes)

A quantidade de chamadas interrompidas por queda da ligacdo na rede da
prestadora, em cada PMM, no més, deve ser inferior a 2% (dois por cento).

(*) Alterado em relacdo ao PGMQ-SMP. A partir de agora, chamadas reencaminhadas para o correio de voz
somente serdo consideradas completadas se o usuario chamador efetivamente deixar mensagem.
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SMP8 (Taxa de Conexao de Dados) :&

As tentativas de conexéo destinadas a Conexao de Dados utilizando a rede do SMP,
no PMT, devem ser estabelecidas em 98% (noventa e oito por cento) dos casos, no
mes.

SMP9 (Taxa de Queda das Conexdes de Dados) ﬁ

A taxa de queda das Conex0es de Dados utilizando a rede do SMP da prestadora,
no PMT, deve ser inferior a 5% (cinco por cento), N0 Més.

SMP10 (Garantia de Taxa de Transmissao Instantanea Contratada) &

Durante o Periodo de Maior Trafego — PMT (das 10h as 22h), a prestadora deve
garantir, em pelo menos 95% dos casos, Taxa de Transmiss&o Instantanea de:

« 20% da maxima contratada (download / upload) — nov/2012 a out/2013
« 30% da maxima contratada (download / upload) — nov/2013 a out/2014

* 40% da maxima contratada (download / upload) — a partir de nov/2014
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Conexoes de Dados

SMP11 (Garantia de Taxa de Transmissao Média Contratada) %

A prestadora deve garantir uma Taxa de Transmissdo Meédia nas Conexdes de
Dados, no PMT, tanto no download quanto no upload, de, no minimo::

« 60% da maxima contratada (download / upload) — nov/2012 a out/2013

« 70% da maxima contratada (download / upload) — nov/2013 a out/2014

« 80% da maxima contratada (download / upload) — a partir de nov/2014

Para os indicadores de Conexdes de Dados SMP10 e SMP11:

Deve informar, no Plano
de Servico e demais
documentos de oferta, a
taxa de transmissao
(download e upload) e
demais condicbes
(franquias, reducoes da
taxa de transmissao,
entre outros)

Coleta definida pelo
Grupo de Implementacao
dos Processos de
Afericao da Qualidade
(GIPAQ) e realizada pela
Entidade Aferidora (EAQ)
por UF

Os parametros da rede
do SMP n&o podem
inviabilizar comunicacoes
de voz por meio de
Conexobes de Dados do
SMP
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SMP12 e SMP12>60s (Taxa de Atendimento pela Telefonista/Atendente em Sistemas de
Auto-Atendimento) (*)

O tempo para o atendimento pela telefonista/atendente em sistemas de autoatendimento,
guando esta opcao for selecionada pelo usuario, deve ser de até 20 (vinte) segundos, no més,
no minimo em 90% (noventa por cento) dos casos.

Em nenhum caso, o atendimento deve se dar em mais de 60 (sessenta) segundos.
SMP13 e SMP13>10d (Taxa de Resposta ao Usuéario)

Todas as solicitacoes de servicos ou pedidos de informacao recebidos em qualquer Setor de
Relacionamento, Setor de Atendimento e/ou Venda e Centros de Atendimento da prestadora, e
gue nao possam ser respondidos ou efetivados de imediato, devem ser respondidos em até 5
(cinco) dias uteis, em 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, N0 MEs.

Em nenhum caso, a resposta deve se dar em mais de 10 (dez) dias uteis.
SMP14 (Taxa de Atendimento Pessoal ao Usuario) (**)

O usuario, ao comparecer a gqualquer Setor de Relacionamento ou a qualquer Setor de
Atendimento e/ou Venda proprio, deve ser atendido em até 30 (trinta) minutos, em 95%
(noventa e cinco por cento) dos casos, no meés.

(*) Alterado em relacdo ao PGMQ-SMP. Alteracdo da meta de “95% dos casos em até 10 s” para “90% dos
casos em até 20 s”.

(**) Alterado em relacdo ao PGMQ-SMP. Alteracdo da meta de “95% dos casos em até 10 min” para “95% dos
casos em até 30 min”.



')ANATEI. Indices comparativos

IDA (Indice de Desempenho no Atendimento)
Conforme definido pela ARU.
IDQ (indice de Desempenho na Qualidade)

Indice que apresenta uma visdo geral do cumprimento/descumprimento de todos 0s
indicadores qualidade por uma determinada prestadora.
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Avaliar os
aspectos
essenciais e
requisitos
necessarios para a
entrega de um
servi¢co adequado.

Modelo de gestéo de qualidade no SCM™ %/ . ()

Reacao dos
usuarios

Reclamacbes do
consumidor sobre a
Prestacdo.

Medida Objetiva que
prevé tendéncia.

Gestao da
Qualidade

Pesquisa de
Satisfacao

\f

@ Atendimento

Qualidade do
Atendimento ao
consumidor, incluindo
sua percepcgao.



WanaTeL Servigo de Comunicagdo Multimidia -(SCMY " . &?—

« Regulamento de Gestdo da Qualidade do Servico de Comunicacao
Multimidia — RGQ-SCM
. Aprovado pela Resolucéo n°® 574, de 28 de outubro de 2011.
. Primeiro regulamento com métricas de qualidade sobre o SCM.

. As metas do RGQ-SMP serdo exigiveis apoés 9 (agosto/2012) ou 12

(outubro/2012, para os indicadores de rede) meses da publicacdo da Resolucao.

* No RGQ-SCM séao estabelecidos indicadores e metas de qualidade

sobre os quatro aspectos destacados na pagina anterior.

« As obrigacoes do RGQ-SCM sao inexigiveis para prestadoras de

pequeno porte (menos de 50 mil acessos em operacao).
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« SCML1 (Taxa de Reclamacdes)

C%iiguérﬂiggr + SCM2 (Taxa de Reclamacdes na Anatel)
+ SCM3 (Taxa de Reclamacdes Reabertas na Prestadora)
» SCM4 (Garantia de Velocidade Instantanea Contratada)
+ SCM5 (Garantida de Velocidade Média Contratada)
+ SCM6 (Laténcia Bidirecional)
Rede

« SCM7 (Variacao de Laténcia)
+ SCMS8 (Taxa de Perda de Pacotes)
« SCMQ9 (Taxa de Disponibilidade)

+ SCM10 e SCM10>60s (Taxa de Atendimento pelo Atendente em Sistemas de
AutoAtendimento)

+ SCM11 e SCM11>5d (Taxa de Instalacdo do Servico)
Atendimento + SCM12 (Taxa de Solicitagcdes de Reparo)
+ SCM13 e SCM13>24h (Taxa de Tempo de Reparo)

* SCM14 e SCM14>5d (Taxa de Resposta ao Assinante)

indices

. + IDA (indice de Desempenho no Atendimento)
comparativos

Qual.

percebida * Indicadores de pesquisa
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SCM4 (Garantia de Velocidade Instantanea Contratada)

Durante o PMT, a Prestadora deve garantir uma velocidade instantanea de conexéao,
tanto no download quanto no upload, em noventa e cinco por cento dos casos, de,
Nno minimo:

« 20% da maxima contratada (download / upload) — nov/2012 a out/2013
« 30% da maxima contratada (download / upload) — nov/2013 a out/2014

* 40% da maxima contratada (download / upload) — a partir de nov/2014

SCM5 (Garantida de Velocidade Média Contratada)

A prestadora deve garantir uma velocidade média nas Conexdes de Dados, no PMT,
tanto no download quanto no upload, de, no minimo:

« 60% da maxima contratada (download / upload) — nov/2012 a out/2013
« 70% da maxima contratada (download / upload) — nov/2013 a out/2014

* 80% da maxima contratada (download / upload) — a partir de nov/2014
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SCM6 (Laténcia Bidirecional)

Durante o PMT, a Prestadora deve garantir laténcia bidirecional de até 80 ms (
terrestre) e 900 ms (satelite) em, no minimo:

« 85% dos casos — nov/2012 a out/2013
e 90% dos casos — nov/2013 a out/2014

* 959% dos casos — a partir de nov/2014

SCM7 (Variacao de Laténcia)

Durante o PMT, a prestadora deve garantir que a variacdo de laténcia, tanto no
download quanto no upload, seja de até 50 ms em, no minimo:

« 85% dos casos — nov/2012 a out/2013
e 90% dos casos — nov/2013 a out/2014

* 95% dos casos — a partir de nov/2014
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SCMS8 (Taxa de Perda de Pacotes)

Durante o PMT, a prestadora deve garantir que a porcentagem de pacotes
descartados seja de até 2% em, no minimo:

« 85% dos casos — nov/2012 a out/2013
e 90% dos casos — nov/2013 a out/2014

* 959% dos casos — a partir de nov/2014

SCMQ9 (Taxa de Disponibilidade)

A prestadora deve garantir disponibilidade mensal de 99% em, no minimo:
* 85% dos casos — nov/2012 a out/2013

* 90% dos casos — nov/2013 a out/2014

* 95% dos casos — a partir de nov/2014



_Danare




']ANATE[ Conexoes de Dados

Grupo de Implementacéo dos Processos de Afericdo da Qualidade — GIPAQ e
Entidade Aferidora — EAQ

» Contratacao, pelas prestadoras de SMP e de SCM, em até 120 dias (29/2/2012).

« A EAQ tem como finalidade aferir os indicadores de qualidade SMP10 e SMP 11,
ambos do RGQ-SMP, e dos indicadores SCM4, SCM5, SCM6, SCM7, SCMS8 e
SCM9 do RGQ-SCM, bem como o desenvolvimento de software de medicéo
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Principios
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Os principios que nortearam a escolha da EAQ foram:

» Transparéncia
* Neutralidade
* [sonomia

e Controles interno e externo
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Processo de Selecao
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« 31/10/2011 — Publicacao da RFP

até 01/02/2012 - Prazo para entrega das Propostas pelas empresas
interessadas. Foram recebidas propostas de quatro empresas candidatas a
EAQ:

ABR Telecom - Associacao Brasileira de Recursos em Telecomunicacoes,

ISPM Servicos de Informatica Ltda,

NIC.br - Nucleo de Informacao e Coordenacao.br e

PwC — Pricewaterhousecoopers Corporate Finance Recovery Ltda.

14/02/2012 — Entrega a Anatel de Relatério da Comissao de Selecao,
constituida por representantes dos grupos das prestadoras

« 28/02/2012 — Formalizacdo da escolha da EAQ com base nos Relatorios
Juridico, Téecnico, Comercial e Aderéncia Regulatoria
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Requisitos Juridicos
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 Pessoa juridica com independéncia administrativa, autonomia financeira,
patrimonial e neutralidade decisoria;

» Constituida segundo as leis brasileiras, com sede e administracdo no pais;
* Prazo de duracao indeterminado;

 Responsabilidade pelos equipamentos e sistemas necessarios a afericao dos
indicadores de rede, bem como pelo software de medicéo;

» Afericdo da qualidade de forma continua e ininterrupta;
» Confidencialidade das informacgoes; e
« Manutencé&o dos registros de dados

» pelo periodo de 3 (trés) anos.
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Requisitos Técnico, Comercial
e Aderéncia Regulatoria
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» Capacidade da empresa proponente para desempenhar as atividades previstas
na RFP, devendo apresentar, obrigatoriamente, na proposta técnica planilha com
a descricdo e quantidade estimada de equipamentos, materiais, software,
servigos e demais itens integrantes da plataforma

« Os custos com a contratacdo serdo integralmente arcados pelas prestadoras de
SMP e SCM

 Conformidade e aderéncia das propostas com os Regulamentos de SCM e SMP
da Anatel.
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* Decisao sobre a EAQ:

 Dessa forma, importa destacar que o procedimento de escolha da EAQ se
pautou por uma criteriosa avaliacdo e pontuacdo em diversos aspectos das
propostas apresentadas, restando a PricewaterhouseCoopers — PwC, em
parceria com a Samknows, em primeiro lugar na classificacao.
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Obrigado!

Bruno de Carvalho Ramos
Superintendente de Servicos Privados - SPV
Anatel




