Prefeitura Municipal de Guariba

ESTADO DE SAOQ PAULO
CNPJ 48.664.304/0001-80

imara Yumicias) de Guarhe
REGCFRIDO

Oficio GAB n.° 252/2018.

Guariba, 13 de Junho de 2.018. 18 :JUN i

Exmo. Sr.

CASSIO APARECIDO PEREIRA
DD. Presidente da CAmara Municipal.
Guariba/SP.

Referéncia: Oficio(s) n° 0079/2018.

Senhor Presidente,

Venho através deste a presenga de Vossa Exceléncia, a par de meus
cumprimentos, bem como, aos demais Vereadores subscritores das Indicag¢des e/ou
Requerimentos remetidos através dos Oficios acima referidos, para encaminhar-lhe o
Parecer da(s) Secretaria(s) e/ou Departamento(s) competente(s) desta Municipalidade,
conforme segue:

Secretaria da Justica e Defesa da Cidadania - Procon.
Requerimento n°® 0011/2018.

Quanto as demais Indicagdes que ndo se encontram descritas acima,
esclare¢o que as mesmas foram encaminhadas as devidas Secretarias ou Departamentos,
com determinagdo de providéncias para atendimento as solicitagdes dos Senhores
Vereadores e envio de informagdes para remeté-las a essa CAmara Municipal.

Sem mais para o momento, renovo-lhe protestos de estima e
considerag@o.

Respeitosamente,

~

FRANCISCO DIAS MANCANO JUNIOR
Prefeito do Municipio de Guariba

Av. Evaristo Vaz, 1.190 - Fone: (0xx16) 3251-9422 - CEP 14840-000 - Cx. Postal, 49 ———
E-mail: guariba@guariba.sp.gov.br



CORSLMIAoT PROCON

Secretaria da Justica e defesa da cidadania

Guariba, 12 de JUNHO de 2018

AOS NOBRE VEREADOR

SR.CASSIO APARECIDO PEREIRA-PTB

até hoje, mesmo apos explica¢des da émpresa VIVO o que n3o nos agradou pois o
problema persiste ainda, o qual s3o grandes os relatos de pessoas que n3io
tonseguem utilizar o servi¢o, informo que n3o somente ésse assunto da internet
como também estamos questionando a instalacdo de novas linhas que pela
operadora ndo ha cabeamento para instalacdo das mesmas o que também
caracteriza um grande desrespeito a populagdo pois ligam ofertando e depois n3o
possuem o servigco e quem ja possuia n3o consegue fazer 3 transferéncia, informo

AV.Evaristo Vaz de Arruda n° 1190-Centro-Guariba Est. De Séo Paulo CEP: 14840-000 fone 32519422 Emait.
procon.guariba.@yahoo.com.br



Referente as providencias no dia 02/05/2018 as 14:30 este PROCON
entrou em contato com Sr., Salione Diretor Regional Telefénica onde informeij o
mesmo que estava enfrentando questionamentos de consumidores de Guariba com
a falta de sinal Mével da VIVO, inclusive com alguns comércios sem condigbes de

aos consumidores algo que ndo pode ser cumprido, e solicitando junto ao MP uma
reunido junto a TELEFONICA e ANATEL para esclarecimentos junto ao PROMOTOR
dos fatos prejudiciais a Populacdo de GUARIBA.

AV.Evaristo Vaz de Arruda n° 1190-Centro-Guariba Est, De Séo Paulo CEP: 14840.000 fone 32519422 Emait.
procon.guariba.@yahoo.com.br



Certo da sua valiosa compreensao aproveito para elevar
minhas consideracées.

AV.Evaristo Vaz de Arruda n° 1190-Centro-Guariba Est, De Séo

Paulo CEP: 14840-000 fone 32519422 Email,
procon.guariba.@yahoo.com.br



PROCON

SERVICO MUNICIPAL DE

SISTEMA MUNICIPAL DE PROTECAO AO
PROTECAO AO CONSUMIDOR CONSUMIDOR
REGISTRO DE CONSULTA |
PES.{X) TEL() CARTA() FICHA: 433

RECLAMANTE: Carlos Henrique Vaz de Lima

ENDERECO: Av. Coronel Neca Junqueira, 1870

BAIRRO: Jardim Boa Vista

CIDADE: Guariba

' CPF: 087.198.478-40 RG:- \\\

TELEFONE: 3251-2442 Whatsap: 99184-1764

n9110420188172386.
RECLAMADO: Vivo.

ORIENTACAO FORNECIDA: Atendente Cheldon informouy que vai priorizar
a tratativa do consumidor onde o prazo é ate o dia 23/04/2018. o
atendimento gerou o protocolo de n2318026673.

linha por falta de viabilidade.

FUNCIONARIO: Juliana Beschorner zatt



DATA: 19/04/2018

X X

MARCELO RODRIGUES DE DEUS
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P RO CON SERVICO MUNICIPAL DE

SISTEMA MUNICIPAL DE PROTECAO AO
PROTECAO AO CONSUMIDOR |

CONSUMIDOR
PES.(x) TEL() CARTA() | FICHA: 433

RECLAMANTE: Carlos Henrique Vaz de Lima

ENDERECO: Av. Coronel Neca Junqueira, 1870

" BAIRRO: Jardim Boa Vis‘ta‘

CIDADE: Guariba

CPF: 087.198.478-40 RG:-
TELEFONE: 3251-2442 Whatsap: 99184-1764
E-mail:- -

ASSUNTO: Consumidor alega que pediu transferéncia de linha para seu
novo endere¢o onde o endereco antigo era Av. Ernesto Buck, 937, Vila
Mangolini. Onde informaram ao consumidor que ndo a disponibilidade
para transferéncia da linha no novo enderego. Protocolo gerado de
n2110420188172386.

RECLAMADO: Vivo.

ORIENTAGAO FORNECIDA: Atendente Cheldon informou que vai priorizar
a tratativa do consumidor onde o prazo é ate o dia 23/04/2018. O
atendimento gerou o protocolo de n2318026673.

FUNCIONARIO: Juliana Beschorner Zatt o
w BV

e
DATA: 19/04/2018 <ot &
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PROCON

SERVICO MUNICIPAL DE

SISTEMA MUNICIPAL DE | PROTECAO AO
PROTECAO AO CONSUMIDOR CONSUMIDOR

PES.(x) TEL() CARTA() FICHA: 300

RECLAMANTE: Ana Maria Porfida

ENDERECO: Av. Jo3o de Miguel - 120

BAIRRO: Macaubas Meroeld Rodriges e 1
‘ CMa, cula: 1326-9

CIDADE: Guariba gor do PROCON

CPF:321,270.418-79 RG: 34.231. 513-4
\
TELEFONE: ------- Whatsap: 98875.2125

E-mail: ricardol9820|iveira@gmail‘.com

ASSUNTO: Consumidora contratou a linha (16)3251-1502, antes de ser
instalada pediu a transferéncia de endereco, e foi informado que nio
havia porta aberta Para essa solicita¢do, entdo a consumidora deseja
efetuar cancelamento da linha,

14/03/2018 consumidora retornou ao PROCON pois chegou uma nova
fatura

RECLAMADO: Vivo

Ccancelamento,



consumidora recebeu. O atendimento gerou o protocolo de ne
218393027.

FUNCIONARIO: Juliana Beschorner Zatt

DATA: 14/03/2018 (21/02/2018)

X ] X

MARCELO RODRIGUES DE DEUS CONSUMIDOR
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Zjlgzglﬁ:mBE;ilcgi\s B 1376, E4. Eco Bor - Cdad Mongos IlII”IIII“IIIII'II”IIII”lll”lll”llllll 1
CEP: 04571-936 - Saio Paulo - SP JNaRILY, CTC CAMPINAS SPI PLY

CNPJ: 02.558.157/0001-62  Inse Est: (8383949112
ANA MARIA PORFIDA

hitp iy vivo.com.br

H Ay

Cédigo do cliente 8999 6709 4762 DV: 8 RUA SAMPAIO VIDAL 348
N° do telefone 1632511502 CENTRO
Data de vencimento 25/02/2018 14840-000 GUARIBA SP
Valor a pagar 54,17 e—
Data de emissio 09/02/2018 oy
Estado de instalagso Sao Paulo B
Tipo de cliente Residencial g — ¥ 118 8 1 )
Ntémero da fatura 0563015115-0 —— | | | Vencimento
Més de referéncia Fevereiro/2018 —— {111 j 2510212018
72 13148850 59653 00000001313 2 0 210218
Seu_pemonstrativo de Despesas ‘ pagina: 1/2
) ‘
RESUMO ‘ VALOR (R$) T WA
PRESTADORA TELEFONICA Historico de consumo
~[ Plano-Contratado+Servicos-Mensais - . ... e S S AR -+ ~Total-utilizado-em min:seg——. .
Internet ‘ das faturas com vencimento em:
Vivo Internet 8 Mbps 29 ‘ 31,60 :
Telefone
limitado Fixo Local - Franquia Mensal @™ 3,18
limitado Fixo Local - Assinatura Mensal ©m 19,41
Total 54,17
Servigos Eventuais
- Taxg de Habilitagdo ’ 0,00
Taxa.de Mabilitagdo Vivo internet 8 Mbps 0,00
Total . 0,00
TOTAL GERAL A PAGAR ‘ 54,17 ‘
N
B
Servico de:Atendimento ao Consumidor {SAC). Telefonia fixa e intemet:
103 15, Para TV por assinatura: 106 15, P com di
especials de fala/audigdo, ligue 142. Para saber qual a loja Vivo mais perto
de Vocé acesse' www.vivo.com.br. O relatério detathado ests disponivel
em www.vivo.com.brimeuvivo e pode ser solicitado impresso, de forma
permanente oy nio,
Voce contratou servicos de Banda Larga; de Voz; nesta conta.
N
TN
-
Afalta de pagamento desta fatura implicara no cancelamento do
servico.
Participe do Conselho de Usuarios da Vivo. Mais informagdes
www.vivo.com.br/conselhodeusuarios
s &
N

2% e juros de 1% ao més em conta futura. O ressarcimento por inoperéncia ¢ realizado em conformidade com as ResolugBes: Para STFC anigo 32° da Resolucdo Anatel n° 426/2005; para SCM artigo 46° da
Resolucao Anatel n® 614/2013 e para TV arligo 6° da Resolucdo 488/2007. Para realizar ligagoes de longa distancia, consulte os Cedigos das Prestadoras: 12 Algar + 13 Fonar + 14 Oi » 15 Vivo » 16 Viacom « 17 Transit «

18 Spin Telecom » 21 Claro » 23 Intelig « 24 Dialdata » 26 IDT » 27 Aerotech » 29 T-Leste » 31 Telemar » 32 Convergia » 34 ETML » 35 Easytone « 36 DSLI Vox » 37 Golden Line Telecom « 38 Tesa » 41 TIM » 42 GT Group » 253
43 Sercomtel « 45 Level 3 » 46 Hoje Telecom « 47 BT Comunications « 49 Cambridge » 53 Ostara » 56 Espas « 57 itavcice » 58 Vioital » 64 Nexus + 62 OTS Option « 63 Hello Brazif » 65 Telecom 65+ 71 Yip « 72 Locaweb « 73
Plumium » 75 Vipway « 76 Smart Voip « 81 Datora » 85 America Net - 89 Conecta « 91 [P Corp Telecom » 96 Amigo Telecom » 98 Aipha Nobilis

Central de Atendimento Anatel: 1331 (Geral), 1332 (Deficientes Auditivos) e www.anatel.gov.br. Recuiso de atendimento VIVO, ligue com o protocolo em mdos para 10315 e 142 para pessoas com
necessidades especiais de fala/audigio. .

(095) PSABL/04O/POSISCM (077) PA266-llimitado Fixo Local

L
B R I T " Rutentcacio Mesmea T =
Nome do Ciiente . N -
ANA MARIA PORFIDA Sr. Caixa, favor nio receber pagamento parcial,
Cadigo do cliente Cé(gg%ﬁiiﬁjiizgsmo NUmero da Fatura Data de Vencimenio Valor a Pagar (R$)
8999 6709 4762 899967094762-8 05630151150 25/0212018 54,17
@ 84670000000 9 54170082089 0 99 47620 3 56301511599 8

R i |




PROCON

SISTEMA MUNICIPAL DE
PROTECAO AOD CONSUMIDOR

SERVICO MUNICIPAL DE
PROTECAO AO
CONSUMIDOR

PES.(x ) TEL() CARTA() FICHA: 258

- RECLAMANTE: Mario de Oliveira Neto

ENDERECO: Av. Antonio Baldam, 270 (Campos Sales)

- BAIRRO: Mariana |

CIDADE: Guariba
CPF: 031.133.198-03

TELEFONE: 3251-1427

DATA: 07/03/2018
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PROCON |

SERVICO MUNICIPAL DE

SISTEMA MUNICIPAL DE PROTECAO AO
PROTECAO AO CONSUMIDOR CONSUMIDOR

PES.(x) TEL() =CARTA() FICHA: 283
RECLAMANTE: Monica da Silva Santos

ENDERECO: Avenida da Saudade, 435

BAIRRO: Garavelio

» | e «‘32@‘9
CIDADE: Guariba AL P o
' Cegt"(ﬁ\‘&ﬁ?
CPF: 299.546.628-04 RG:
TELEFONE: (12)99658-9051 Whatsap: (12)99553-9051
E-mail:-

ASSUNTO: Consumidora alega que a sua fatura ja venceu e ainda nio
recebeu a mesma para efetuar o pagamento.

RECLAMADO: Vivo

ORIENTACAO FORNECIDA: O atendente Leandro enviou a fatura no e-
mail do PROCON. Onde o atendimento gerou o protocolo de
n220184305568671.

FUNCIONARIO: Juliana Beschorner Zatt

DATA: 12/03/2018
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1-SP-IMPRESSAQ-01 10-20-20180220-000 005 580

N da Conta: 2145196026

Més de referéncia: 021201 WWW.vivo.com.br/meuvivo
Periodo 21101/2018 a 20/02/2018 Fale conosco. Central de Relacionamento
Data de emissap: 23/02/2018 *8486 ou www.vivo.corn,br/faleconosco/

Telefonica Brasil 5 A

Av. Engenherro Luiz Carlos Bernmy. 1376
CEP 04571.936 - Sao Patlo - §p

LE.: 1083830949112

CNPJ Mainz :02.558.157/0001-62

CNPJ Filial :02.558.157/0001-62
MONICA DA SILVA SANTOS

R ANTONIO DE CARVALHO, 288
PROXIMO A T
RES MONTE BELO

14840-0%&3%% - SP

Vencimento

06/03/2018

Total a Pagar - R$
39,81

Vivo Valoriza
Saldo de ponios acumulados; 109
Na data de: 22101118
Saldo referente conta 2145196026 no
Vivo Valoriza, Para saldo atual, envie SMS
com a palavra SALDO para 801 1,

‘Seus Nameros Vivo
12-99658-9051

Caso vocé tenha mais linhas, consulte o detalhamento da sug conta.

0 que ests sendo cobrado ) Quantidade de Quantidade de Valor R$ Inclugo Utilizado Valor Total
: Plano/Pacote Nimeros Vivo Plano/Pacote Plano/Pacote Minutos/Unidades R$

| Servigos Contratados

Vivo Mével

VIVO CONTROLE 1.5G8 - 25 MIN_ 1 1 38,99 - - 38,99
Servigos Telefonica Brasi) - - 38,99 - -

Subtotal 38,99

‘Outros Langamentos

Encargos Financeiros 082

Subtota} 0,82

TOTAL A PAGAR ; 39,81

MENSAGEM IMPORTANTE PARA VOCE

O relatério detalhado esta di
Seu Vivo Controle est

dos até a emissao desta conta, Mantenha o pagamento em dia e evite 3 suspensao parcialfiotal dog Servicos e a inclusio nos 01gaos de protecdo do
crédito. Para Pagamentos apbs o vencimentg serdo cobrados encargos de 2% e juros de 1% a0 Més em conta fulura,

[ ]
VIVO
Nome da Cliente

MONICA DA SILva SANTOS

Total a Pagar - R§

06/03/2018

Cod. Débito Automatico 2145196026-5 N°daConta 2145196026 l Més Referéncia 02/2018 ) o /

846800000008 398100800018 +121451960268 021821803067

Autenticagao Mecanica

Il

LAV ERE M



MONICA DA SILvA SANTOS CPF/CNPy: 299.546.628-04
R ANTONIO DE CARVALHO, 288 Inscrigho Estadual: ISENTO

PROXIMO A Numero da conta:2145196026
RES MONTE BELO

14840-000 GUARIBA - SP

MENSAGEM IMPORTANTE PARA voci

Vocé conlratoy Servigos Servigos adicionais,

NOTA FISCAL DE SERVIGOS DE TELECOMUNICACCES ‘
‘ Nome da Empresa; Teleforica Brasil S.A. k NONFST: 006.595,682/02‘/20,18 NSérie;C Sub-Série:
Enderego: Av, Engenheir Luiz Carlos Berrini, 1376 - Cidade Mongoas Periodo: 21/01/2018 2 20/02/2018 Emissdo: 2310212018
CNPJ: 02,558,157/0001-62 Atende.o convihio; 1 1512003 CFOP; 5.307

1'E.: 108383949112 Deserigio: PF/p] - QUTROS

Seq. Cod Servigo Descrigdo Quantidade 1cMs Valor R$
1 1570 Servigos Contratados Viyo Mével 2 25% 38,99
TOTAL NOTA FISCAL TELEFONICA BRASIL 5.4, 38,99
Informagses Conmiplementares ‘
ICMS 25.00%  Base de Calculo R$ 38,99 Valor ICMS R$ 9,75 Serv. IsentosiNao Tributével R$ 0,00
PIS0,65% Base de-Calculo R$ 29,24 Valor PIS R 0,19

Setv. IsentosiNdo Tributavel R$0.00
COFINS 3,00% Base de Caleuls R$ 29,24 Valor COFINS R$ 0,88 Serv. Isentos/Nzo Tributavel R$0.00

Contribuiggo para o FUST 1% = R$0.27 & FUNTTEL 0.5% = R$0,13 do valor dos $ervigos - ndo repassados as tarifas.
Autenticagdo digital: b283.ec3a.21 7d.OedO.4c43.800c.8804.6a1b

DETALHAMENTO'TOTAL DA CONTA PARA OUTROS LANGAMENTOS

OUTROS LANGAMENTOS
ENCARGOS FINANCEIROS

Descrigao Referéncia Valor R$
Multa por Atraso no Pagamento Servigo Movel Pessoal Jan/2018 0.72
Juros Servigo Movel Pessoal Janf2018 2,10
Subtotal

0,82

TOTAL DE QUTROS LANCAMENTOS

Numero da Conta: 2145196026 Mas de Referéncia: 02/201g

Pag. 2i2



Janela de impressao

4

Aosunto - Atendimento 0800 ODC VIVO - Segunda via

e !uiz.cameiro@telefonica.com
Para Procon.guariba@yahoo.com.br
Data: segunda-feira, 12 de marco de 2018 12:02:55 BRT

Conforme contato, segue em anexo.

Att,

Luiz Henrique Costa Carneiro

Atendente de Relécionamento - 0800 P.roéon - Mével /i CTBA
Rua 24 de Maio, 118, g° andar, Centro

Curitibg ~ Parana

ﬁgg:car&eiro(d)tggmag;m.com
ieforsica.co_wbr [ www vivo.com.br

et AL XA S ot XN L Y L AR R ALY

VIVa@ e ®¢

.
Este mensaje y sug adjuntos se dirigen exclusivamente a sy destinatario, puede contener informacion privilegiada o confidencial y es Para uso exclusivo
de la persona o entidad de destino. Sj N0 es usted. el destinatario indicado, queda notificado de que I lectura, utilizacign, divulgacion yio copia sin
autorizacion puede estar prohibida en virtud de g legislacion vigente. $i ha recibido este mensaje por error. Je regamos gue nos lo comunique
INMmediatamente por esta misma via Y proceda a sy destruccién,

The information contained in this {ransmission is privileged and confidential information intended only for the use of the individual or entity named above.
if the-reader of this message is not the intended recipient, you are hereby notified that any dissemination. distribution or Copying of thig communication jg
strictly prohibiied. it you have received this transmission in error, do not read it. Please v'mmediately reply to'the sender that you have received this
Communication in error and then delete it.

Esta mensagem e seus anexos se dirigem exclusivamente ao seu destinatario, pode conter informagso privilegiada ou confidencial ¢ ¢ para uso
exclusivo da pessoa oy entidade de destine. Se nao & yossa senhoria ¢ destinatario indicado, fica notificado de que 4 leitura, utilizagao, divulgacao eioy
copia sem autorizacio pode estar proibida em virtude da legislagdo vigente. Se recebeu esty mensagem por erro. rogamos-the que nos o comunique
imediatamente por esta mesma vig e proceda a sua desiruicao

Este mensaje Y sus adjunios se dirigen exclusivamente a su destinatario, puede contener informacion privilagiada ¢ confidencial y eg Para uso exclusive
de la persona o entidad de desting. S "0 es usted. el destinatarig indicado, queda notificade de que la lectura, utilh Hon, divulgacin YO copia sin
autorizacion puede estar prohibida en virlud de la legislacion vigente. Si ha recibido este mensaje por error Jo oQaMmos que nos o COMHIgUe
Inmediatamente por esta misma via Y proceda a su destruccion,

The information contained in thig transmission is privileged and confidential information intended only for the use of the individual or entity named above.
i the reader of thig message is not the intended recipient, you are hereby notified that any dissemination, distribution or Copying of thig communication is
strictly prohibited. if YOU have received thig transmission in error, do not read it. Pleagse immediately reply to the sender that YOu have received this
communication in error.ang then delete it. Lo

Esta mensagem e seus anexps s¢ dirigem exclusivamente ag seu destinatario, pode conter informacso privilagiada oy confidencial g ¢ para use
exclusivo da pessoa ou enlidade de desting, Se ndo é vossa senhoria o destinatarie indicado, fica notificado de que a leilura, utihzagdo, divulgagao eigy
Copia sem autorizagdo pode estar proibida em virtude da legislacio vigente, Se recebeu esta mensagem por erro, fogamos-the que nos o Comurigue
'mediatamente por esta mesma via e proceda a sua destruicao

‘% Viewer Printing Document pdf
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PROCON

SERVICO MUNICIPAL DE

SISTEMA MUNICIPAL DE PROTECAO AO
PROTEGCAO AO CONSUMIDOR CONSUMIDOR
REGISTRO DE CONSULTA

PES.(x) TEL() CARTA() | FICHA: 152

RECLAMANTE: Monica da Silva Santos

ENDERECO: Avenida da Saudade, 435

- BAIRRO: Garavello

CIDADE: Guariba

CPF: 299.546.628-04 RG:-- e m————
TELEFONE: (12)99658-9051 Whatsap: (12)99658-9051
E-mail:---

ASSUNTO: Consumidora alega que a sua fatura j4 venceu e ainda nao
recebeu a mesma para efetuar o pagamento.

RECLAMADO: Vivo

ORIENTACAO FORNECIDA: A atendente Marlene enviou a fatura no e-
mail do PROCON. Onde o atendimento gerou o protocolo de
n22018449121110

FUNCIONARIO: Juliana _ DATA: 08/02/2018
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P ROCO N SERVICO MUNICIPAL DE

SISTEMA MUNICIPAL DE PROTECAO AO
PROTECAO AO CONSUMIDOR CONSUMIDOR

PES.(X) TEL() CARTA{) FICHA: 142

RECLAMANTE: Jose Ricardc de Oliveira

ENDEREGO: AV. Jo3o de Miguel, 120

BAIRRO: Macaubas/ Rural

CIDADE: Guariba

CPF: 293.013.878-59 RG: 45.598.722-1

TELEFONE: 3251-1502 Whatsap: 98875-2095

E-mail: ricardo19820liveira@gmail.com

ASSUNTO: Consumidor alega que desde a data de 26/01/2018 pediu
transferéncia a de sua linha telefénica para o endere¢o na Rua Sampaio

Vidal, 348, Centro e ndo esta conseguindo onde gerou o protocolo de
n2310120184568500.

RECLAMADO: Vivo

ORIENTACAO FORNECIDA: Atendente Cintia informou que nao a
viabilidade para transferéncia da linha e internet nesse novo endereco.
Onde o atendimento gerou o protocolo de n20188443728.

FUNCIONARIO: Juliana DATA: 06/02/2018
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PROCON

SISTEMA MUNICIPAL DE
PROTECAO AO CONSUMIDOR

SERVICO MUNICIPAL DE
PROTECAO AO
CONSUMIDOR

PES.(x) TEL() CARTA() FICHA:; 202
RECLAMANTE: Ana Maria Porfida

ENDERECO: Av. Joso de Miguel - 120 |

BAIRRO: Macaubas

o :
CIDADE: Guariba
CPF: 321.270.418-79
= BEE E

RG: 34.231.513-4
TELEFONE: ... Whatsap: 98875-2125
—_—
E-mail: ricardol9820!iveira mail.com

ASSUNTO: Consumidora contratou a linha (16)3251-1502, antes de ser
instalada pediu 3 transferéncia de endereco, e foj informado que ndo
havia porta aberta para essa solicitacdo, entjo a consumidora deseja
efetuar cancelamento da linha.

RECLAMADO: Vivo

Cancelamento.

FUNCIONARIOQ: Pamela Mendes 14:57




DATA: 21/02/2018




U3/05/2018 Janela de impresséo

Assurto: sinal vivo movel

De: procon.guariba@yahoo.com.br
Paral jose.salioni@té‘i\éfon‘ica.com
Data:  quarta-feira, 2 de maio de 2018 14:30:38 BRT

BOATARDE SALIONE,

onsumidores:de G

74’16)‘3251 8217é

'nba com,a falt:

111



Janela de impressao

Assunto: Fw: sinal vivo move|

De; procon.guariba@yahoo.com.br
Para: shownalista@gmail.com "
Data. quinta-feira, 3 de maio de 2018 10:29:21 BRT

ionamentos, de onsumidores,de Guari acom a falta-de-Sinal Movel da
passar nem-car ; , ' I os locais da falta de sinal

Marcelo Rodrigues de Deys
- PROCON+GUARIBA/SP U
procon.guariba@yahoo.com.br -

Qg@g@guanba.s .oV,
(16)3251-8472
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consumidor PROCON/GUARIBA

NOT/SJDC/IPMGI/SP-00075/2018/05

Sao Paulo gRon _ o
Endereco: Rua Vergueiro, n° 3073, Vila Mariana - CEP
04101-300 - Sao Paulo/SP -

Guariba,11 de MAIO DE 2018

TERMO DE NOTIFICACAO

(A %ualidade de regresentante legal devera ser comprovada
mediante entreqa de copia de documento habil: procuracdo e

contrato social.

Prezado senhores;

O PROCON Municipal de GUARIBA/SP, érgio vinculado a (SECRETARIA
DA ADMINISTRACAO DA PREFEITURA MUNICIPAL DE GUARIBA/SP)
conveniado com a Fundagdo PROCON-SP nos termos do Decreto 41.788/97, e
conforme § 4.° do artigo 55 da lei 8078/90, que dispde sobre a protegio do
consumidor, NOTIFICA Vossa Senhoria a comparecer a (PRACA SILVIO VAZ DE
ARUUDA N° 190-CENTRO) PROCON, no dia 22 [_05__/ 2018__ ,as15__ :
_30__ horas, para audiéncia conciliatoria face a reclamagdo deste PROCON,
onde consumidores solicitam uma explicagio da mal prestacdo de servigo do
servigco VIVO em nossa cidade, pois do dia 26/04/2018 ate o dia 06 de Maio o
servigco nao funcionou em nossa cidade e alguns Bairros conforme passado
para o SR. Salione DA VIVO DE RIBEIRAO PRETO a muito tempo vem
apresentando problemas de sinal DA VIVO e INTERNET, informamos ainda que
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Janela de impressao

Questionamento PROCON GUARIBA

(e procon.guariba@yahoo.com.br
Para; jose.saIioni@‘telefonica.com; luciana.ribeiro@telefonica.com
Pata. quinta-feira, 10 de maio de 2018 11:19:54 BRT

PROCON/GUARIBA
SECRETARIA DAAMINISTRACAD

NOT/SJD~C/PMG/SP700073/2018/05
TELEFONICA VIVO
AO RESPONSAVEL PELOS FATOS NARRADOS

Guariba,10 de MAIO DE 2018

TERMO DE NOTIFICACAO

A ualidade de representante legal devera ser comprovada mediante
entrega de cépia de documento habij|: Rrocuragao e contrato social.)
Prezado senhores;

O PROCON Municipal de GUARIBA/SP, orgao vinculado a (SECRETARIA DA ADMINISTRACAO DA
PREFEITURA MUNICIPAL DE GUARIBA/SP) conveniado com a Fundagao PROCON-SP nos termos do
Decreto 41.788/97, ¢ conforme § 4.° do artigo 55 da lej 8078/90, que dispbe sobre a protegio do consumidor,
NOTIFICA Vossa Senhoria a comparecer 4 (PRACA SILVIO VAZ DE ARUUDA Ne 190~CENTRO) PROCON, no
dia 29_/_05_/_2018_‘, as 15___ . -30__ horas, para audiéncia conciliatorig face a reclamagao deste



1WIVIH LV 10 Janela de impressao
Informamos que o nio comparecimento podera implicar na aceitagdo dos fatos alegados pelo
consumidor, sem prejuizo de medidas legais cabiveis.

Para quaisquer esclarecirmentos adicionais, favor entrar em contato com

(MARCELO RODRIGUES DE
DEUS/COORDENADOR) pelo fone (16-32518472)

MARCELO RODRIGUES DE DEUS
COORDENADOR PROCON GUARIBA/SP

Marcelo Rodrigues de Deus
PROCON - GUARIBA/SP
Rrocon . guariba@yahoo.com.br
procon@guariba.sp.qov.br
(16)3251-8472
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Bahia:. Rua Coronel Almerindo Rehem, 126, sala 508, Caminho das Arvores Salvador-BA
¥ t.: +55 71 3016.0562

Séo Paulo Av. Nova Independéncua, n.2.87, 19 andar, cj. 12/13 Brooklin Paulista, S3o0 Paulo-SP
t.'+55 11 2198 0364 e +55 11 21980355 °

EXCELENTISSIMO(A) SENHOR(A) DOUTOR(A) DIRET OR(A) DO
PROCON MUNICIPAL DE GUARIBA/SP

n ,’Procon Mumc:paﬂ de Guanba/SP em face a reclamagao deste PROCON ‘onde

:'consumldores sblicutam uma expllcagao da ‘mal prestagao de servico desta
'. ,«::Operadora no.referido municipio, pois no dia 26/04/2018 até o dia 06/05/2018 o.
servico ndo funcionou a cidade, e em alguns bairros, conforme passado’ pelo Sr.

Salioni a muito ‘tempo vem apresentando problemas de sinal de internet. Requer
ok -ainda mformagoes da mdlspombmdade da mstalagao de novas - llnhas no
._municipio, uma vez. que, sempre_hé informaco. desta. Operadora de falta de .
- cabeamento, ou seja, o consumidor esta sem servugo de telefonia por falta de
f\" " produto com prestaciio de Servico. |

A PRELIMINARMENTE

e
mr;\ ‘ \’VQ DA NATUREZA DO SERVICO PRESTADO
@gDIFERENCIACAO DOS SERVICOS DE TELEFONIA
Paginal)19



ABCYGADOS
Bahia: Rua Coronel Almerindo Rehem, 126, sala 508, Carninho das Arvores Salvador-BA
» ; t.: +55 71 3016.0562

S&o Paulo: Av. Nova Independéncia, n.© 87, 10 andar, ¢j. 12/13, Brooklin Paulista, Sdo Paulo-SP
t. +55 11 2198 0364 e +55 112198 0355

Inicialmente, necessario tecer alguns esclarecimentos acerca do
regime e natureza dos servicos prestados pela Telefonica Brasil S/A.

umversallzagao e de contmuldade, veJamos

"Paragraro tinico - Servigo de te/ecomun/cagoe em regime publico é
o prestado med/ante conce.s:sao ou peﬂn/.szsao, cqm atnbw;aa de
obrigacoes de universalizacgo e de canﬁnwdaqe.(‘

Em consondncia com a LGT, a ANATEL, agenc:a reguladora e
* fiscalizadora dos servigos-de telefonia no pais; instituida pela mesma Lei Geral de -
Telecomumcagoes edltou a Resolugao n. 477/07 que trata do Regulamento do
;Serwgo Mével Pessoal e estabelece em seu artlgo 5° qué "o SMPep/estado
em regime privado e sua exploragéo e o direito ao uso das radiofrequéncias
necessarias dependem de prévia autorizagdo da Anatel,”

Para melhor ilustracio das informagdes que serdo aqui apresentadas,
esclarece-se que os servigos de telefonia mével, denominados Servico Mével

Pagina2]19



ABVDGADDS
Bahia: Rua Coronel Almerindo Rehem, 126, sala 508, Caminho-das Arvores, Salvador-BA
t.: +55 71 3016.0562

Sdo Paulo: Av. Nova Independéncia, n.? 87, 1° andar, ¢j. 12/13, Brooklin Paulista, S50 Paulo-SP
t. +55 11 21980364 e +55 11 2198 0355

Pessoal — SMP sdo prestados pela TELEFONICA em regime privado, explorado

por autorizacdo e ndo por concessao ou permiss3o.

'~ DA COMPETENCIA EXCLUSIVA DE MONITORAMENTO EFISCALIZACRO DA™
| 'QUALIDADE DO SERVICO DE TELEFONIA MOVEL.

A Constituicio de 1988, em seu artigo 21, mcnszI, determlna que:
“Art. 21. Compete a Uni3o:

XI - explorar, diretamente ou mediante autorizac3o, concessio ou
“permissdo, 0s servicos'de telecomunicagdes, rios termos da’lei, que
dispora sobre a organizacdo dos servigos, a criagao de um o6rgado
 regulador e outros aspectos institucionais (Redacio dada pela Emenda
Constitucional n® 8, de 15/08/95:)".

Com o intuito de regulamentar o servigo de telecomunicacBes, foi
criada a ANATEL, conforme disposto no artigo 8° da Lei 9427/97. A mesma Lei
determina que, em carater de exclusividade, compete & ANATEL adotar quaisquer

medidas que sejam necessarias para implementar e assegurar a prestacao de
Pagina3]19



ABVEOADDS
Bahia: Rua Coronel Almerindo Rehem, 126, sala 508, Caminho das Arvores Salvador-BA
t.: +55 71 3016.0562

Sdo Paulo: Av. Nova Independéncia, n.® 87, 1° andar, ¢j. 12/13, Brookiin Paulista, S50 Paulo-SP
t. +55 11 2198 0364 e +55 11 2198 0355

servico de telecomunicagles, dentre elas a fiscalizagdo do servigo prestado pela

TELEFONICA e demais prestadoras de servigo. Sendo vejamos:

-regime pnvado ﬁscallnndo e apllmndo saligo&s (g n )

Feito esse esclarecimento inicial, a TELEFONICA informa, ainda, que a
- ANATEL, no exercicio regular das suas fungles; fiscaliza a’ quahdade do servico
de telefonia mével prestado pelas Operadoras no ambito dos Municipios, através
do atual Plano de Monitoramento de Redes que sucedeu o Plano Nacional
de Melhoria da Qualidade, por r ‘

Além dos indicadores de qualidade previstos no Plano de

Monitoramento de Redes, no que se refere 3 qualidade do Servigo Mével Pessoal,
a ANATEL também estabelece metas a serem observadas pelas Operadoras, em
ambito estadual e/ou regional, de acordo com o Regulamento de Gest3o da
Qualidade do SMP, instituido pela Resolucdo ANATEL n© 575/2011.

Pdgina 4|19




ABVOSARDS
: Bahia: Rua Coronel Almerindo Rehem, 126, sala 508, Caminho:das Arvores Salvador-BA
! t.: +55 71 3016.0562

580 Paulo: Av. Nova Independéncia, n.° 87, 10 andar, cj. 12/13; Brookiin Paulista, S3o Paulo-Sp
t. +55 11 2198 0364 e +55 11 2198 0355

Desta forma, ndo sé os resultados s3o constantemente monitorados,
como esse monitoramento é realizado por quem tem competencna técnica e
S Jundlca exclusiva para faze-lo, No caso a ANATEL .Outrossim, o resultado dessa

‘ ;atwos (antenas), sendo que um s:te utlllza as tecnologla , GSM (ZG), WCDMA
‘(3G) e LTE (4G) oferecendo cobertura movel na area urbana do Dlstnto Sede e
”:‘,adJacenCIas e2 (do:s) sites na zona rural sendo um equnpado com as.tecnologias
GSM (2G) e WCDMA (3G) e outro apenas com a tecnologia WCDMA' 3G),
conforme destacado nos mapas de predicio abaixo:
Mapa de predicio de cobertura 2G
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ABVOOADOS
Bahia: Rua Coronel Almerindo Rehem, 126, sala 508, Caminho das Arvores, Salvador-BA
) t.: +55.71 3016.0562

-Sdo.Paulo: Av. Nova Independéncia, n.° 87, 1° andar, ¢j. 12/13, Brooklin Paulista, S3o Paulo-SP
t. +55 11 2198 0364 e +55 11 2198 0355

g

Mapa de predigdo de cobertura 3G
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ADVGBADDS
Bahia: Rua:Coronel Almerindo Rehem, 126, sala 508, Caminho:d

las Arvores, Saivador-BA
t.: +55 71 3016.0562 ‘

Sdo Paulo: Av. Nova Independéncia, n.o 87, 1° andar, ¢j. 12/13, Brooklin Paulista, S3o Paulo-SP
t. #5511 2198 0364 e +55 11 2198 0355

S
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| RB¥DEADDS
Bahia: Rua Coronel Almerirido Rehem, 126, sala.508, Caminho das Arvores, Salvador-BA
t.: +55 71 3016.0562
Sdo Paulo; Av. Nova Independéncia, n.o 87, 10 andar, cj. 12/13, Brooklin Paulista, S30 Paulo-SP
t. +55 11 2198 0364 e +55 11 2198 0355
-

a ANATELmonltora constantemente

os indicadores das prestadoras de servico de telefonia mével, por municipio,
oportunidade na qual a TELEFONICA apresenta 0s seus indicadores de
desempenho no municipio de Guariba/SP,‘ ‘relati\iamente ao periodo de
outubro/2017 a abril/2018 e e T

. PMQ1 - Alocacdo do Canal de Trafego (2an) ;
Atendendo as Metas estabelecidas Redes GSM+WCDMA (servicos de voz)

Pagina 8|19



ABUDBANDE
Bahia: Rua Coronel Aimerindo Rehem, 126, sala 508,:Caminho
t.: +55 71 3016.0562

S8o Paulo: Av. Nova Independéncia, n.c 87, 10 andar,
t. +55 11 2198 0364 e 455 11 2198 0355

das Arvores, Salvador-BA

€j..12/13, Brooklin Paulista, Sdo Paulo-SP

Alocagle do Cang!

996%  S98x

lan/18 Fev/18 Mar/18  Abriig LMailg o s
‘ MW Meses O Menrm

PMQ3 - Alocagdo do Canal de Dados (24h)
tendendo as Metas estabel idas Rede WCDMA {servi de dados
03 (CSM, WCDMA & L e T

Nari18 AwiB mmns
BRwCOoMA BITE O Men

PMQ4 - Taxa de Queda de Conexdo (24h)
Atendendo as Metas estabelecidas Rede WCDMA (servicos de dados)
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© ABYORADDS
Bahia: Rua Coronel Almerindo Rehem, 126, sala 508, Caminho-das /\rvores, Saivador-BA
t.. +55.71 3016.0562

Sdo Paulo: Av. Nova Independéncia, n.° 87, 10 andar, ¢j:-12/13, Brooklin Paulista, S3o Paulo-SP
t.+5511 2198 0364 e +55 11 2198 0355

(iif) a taxa de alocagiio de dados, também ch taxa de conexdo de dados,

ual ou su

estiver com em:

" or a198%‘~eﬁ(iv) a taxa de queda
reentagem igual ou inferior a 5%. Desta

de conexdo de dados estiver com'pa

forma, conforme indicadores aqu|apresentados,a qualidade do servico de
telefonia mével prestado pela TELEFONICA no municipio de Guariba/SP estd de
acordo com as metas de qualidade fixadas pela ANATEL.

No que tange a suposta ma prestacio dos servicos, devido a
- Indisponibilidade de sinal, cumpre destacar que para o Servico Mével Pessoal-
SMP, ap6s intensas avaliagdes técnicas, infoi'mamos que ndo foram constatadas
interrupgbes relevantes na prestagao dos servigos de telefonia mével no
municipio de Guariba/SP sendo falhas pontuais, de curta duracdo, prontamente
solucionadas.

Pdgina 1019



BOYOBADDS
Bahia: Rua Coronel Almerindo Rehem, 126, sala 508,-Caminho das Arvores Salvador-BA
t.: +55 71 3016.0562

Sdo Paulo: Av. Nova Independéncia, n.o 87 19 andar, ¢j. 12/13, Brooklin Paulista, Sdo Paulo-Sp
t. +55 11 21980364 e +55 11 2198 0355

Ademais, cumpre mformar que, sempre quando ha interrupcio na
prestagdo dos servicos, seja por problemas técnicos, vandallsmo ou agao da

natureza esta Operadora, nao med’ esforgos para ,que a interrupgdo seja

ovel Pessoal - SMP,
con ormldade; _ |

as’ ;_tef',"cumpre ‘ estacar que visando
amphar a capacadade e coberl:ura de ,Se vige

municipio de Guariba/SP, a TELEFONICA .vem reallzando nos_ultimos anos

; Movel Pessoal — SMP prestado no
diversos mvest:mentos na-sua: redede transmlssao Ve]amos

No ano de 2016, houve a ampliag'éo da capacidade de atendi mento da
tecnologla WCDMA 3G. Ja no ano de 2017 houve a ahvagao da tecnologia LTE
(4G), e ja no.ano. presentae ano. houve a ampha@o de capacidade de-atendimento. -
Vale frisar, que a tecnologia LTE (4G) é o que ha de mais modemno em se tratando
de tecnologia mével, desde que o diiente tenha aparelho mével compativel com
a tecnologia.

Importante se faz esclarecer, que para o municipio de Guariba/SP
existia uma Lei Municipal muito mais restritiva e que impedia/dificultava a
instalagdo de novos sites. Tal cendrio melhorou apenas com a Nova Lei Municipal

Pédgina 1119
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ADYOSADDS
Bahia: Rua Coronel Almerindo Rehem, 126, sala 508, Cam
t.: +55 71 3016.0562

Sdo Paulo: Av. Nova Independéncia, n.o 87,.1%and

inho das Arvores, Salvador-BA

ar, Cj..12/13, Brooklin Paulista, S§o Paulo-Sp

t. +5511 2198 0364 e +55 11 2198 0355

de Antenas de Guariba/,SP, n° 3.099/2017, sendo possivel planejar novas
instalagGes para o Municipio.

Mister se faz destgaeag(§~ quea equupedeengenhana desta Operadora,

visando melhorar a &strutlra na localidade de Guariba/SP, tem executado a

INFORMACOES SOBRE 0 SERVICO DE TELEFONIA FIXA COMUTADO -
STFC E SERVICO COMUTADO MULTIMiDIA - SCM PRESTADO NO
MUNICIPIO DE GUARIBA/SP

Conforme ja mencionado nas primeiras consideracBes desta defesa,
importante destacar, que esta Operadora presta o servico STFC (Servico de
Telefonia Fixa Comutado) no estado de S3o Paulo Na qualidade de

Pagina 1219



- ADYOEADOS
Bahia: Rua Coronel Almerindo Reher, 126, sala 508, Caminho das Arvores, Salvador-BA
t.: +5571.3016.0562

Sdo Paulo: Av. Nova Independéncia, .2 87,'1° andar,
t. +5511 21980364 e +5511 2198 0355

concessionaria, enquanto que para o SCM (Servico de Comunicagdo Multimidia)
é prestado sob o regime de autorizagéo.~ \

<J. 12/13, Brooklin Paulista, S30 Paulo-SP

localizadas na Area de Prestagdo do Servico, nem
impor condigBes discriminatdrias, salvo nos Casos em
que a pessoa se encontrar em area geogréfica ainda
no atendida pela redeBi#g94;"

Portanto, caso_a Prestadora’ dos servicos de SCM_nio possua
viabilidade técnica para a prestacio do servico pod

era recusar o atendimento.
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Bahia: Rua Coronel Almerindo Rehem, 126, sala 508, Caiminho das Arvores Salvador-BA
t.: +55 71.3016.0562

Sdo Paulo: Av. Nova Independéncia, n.° 87, 1° andar, ¢j: 12/13, Brooklin Paulista, S3o Paulo-SP
t. +55:11 2198 0364 e +55 11 2198 0355

’

Poder Publico na sua restact

: mstalagao, sendo cobrado tal mstalac;a em contrabo parte

Ademais, imperioso descar,que ~§ngjggo‘*si~nal FWT for insuficiente
para a prestacdo do servigo, ,,a\‘,ﬁir,gcomendacég,rggulavté;ria € a utilizagio de
recursos de satélites, respeitando-se os mesmos valores que seriam cobrados
pelo atendimento FWT (instalagiio/servicos 'de“t‘e‘lkeCOmunicacﬁes).

Desta forma, ANATEL monitora constantemente os indicadores das
prestadoras de servigo, oportunidade na qual a TELEFONICA apresenta os seus
indicadores de desempenho no: codigo nacional 16 relativamente aos servigos de

banda larga e telefonia fixa, no periodo de maio/2017 a abril/2018:

OKC: Taxa de Completamento de Chamadas para o Centro de Atendimento

Telefonico

Tasa de Cormg

cletamento do Chamadis

i
R EY R XTI

Pagina 14119



WDGADOS
Bahia: Rua Coronel Almerindo Rehem, 126, sala 508, Caminho das Arvores Salvador-BA
t.: +55 71 3016. 0562

Sdo Paulo: Av. Nova Independéncia, n.¢ 87, 19 andar, ¢j. 12/13, Brooklin Paulista, S50 Paulo-SP
t. +55 11 2198 0364 :) +55 11 2198 0355

confonne metodologla e proced|mentos tecmco-operacnonaus
definidos pelo Grupo de Implantacdo de Processos de Aferi¢do
da Qualidade - GIPAQ;

I1 --as amostras coletadas devem ser estatisticamente vélidas e
representativas de todas as faixas de velocidade ofertadas nas
localldades de que trata o.inciso 1v;

III - as medu;o&s devem ocorrer do equxpamento dedicado ao
PTT; e

IV- a Anatel definird, por meio do Calendario Anual, as
localidades que deverdo ser submetidas & afericido dos
indicadores de rede,

Pagina 15)19



- ABYORADDS
* Bahia: Rua ‘Coronel Aimerindo Rehem, 126, sala 508, Caminho.das Arvores Salvador-BA
t.: +55 71 3016.0562

S&o Paulo: Av.'Nova Independéncia, n.® 87, 10 andar, ¢j. 12/13, Brooklin Paulista, Sdo Paulo-Sp
t. +55 11 21980364 e +55 112198 0355

Art. 16. Durante o PMT a Prestadora deve garantir uma
velocndade mstantanea de conexao ‘tanto no down/oadquanto
no upload, em noventa e cinco por cento dos casos, de, no
mlmmO’ ‘

Instantanea Contratada (SCM4)

§ 39 ‘Para‘fins de cilculo 'do indicador considera-se:

I - Representacdo Matematica;
A

Onde:

A - ndmero de vezes e queo r&sultado Tinal da medic3o, obtido
de acordo com § 19, permaneceu rgual Ou superior ao percentual
da velocidade contratada, definido neste artigo, durante o PMT,
no més; e

B - nimero total de medidas obtidas de acordo com § 19, durante
0 PMT, no més.

II - Método de Coleta:

Pagina 16 19



| AUVOBADDS
Bahia: Rua Coronel Almerindo Rehem, 126, sala 508, Caminho das Arvores, Salvador-BA
t.. +55 71 3016.0562

Sdo Paulo: Av, Nova Independéncia, n.° 87, 1° andar,; ¢j. 12/13, Brooklin Paulista, S&o Paulo-SP
t. +5511 21980364 e +55 11 2198 0355

a) contagem do numero de vezes em que o resultado final da
medicdo, obtido de acordo com § 19, permaneceu igual ou
superior a0 percentual: daavelocudade contratada, definido neste

b) numero hotal de med:das obtldas de acordo com § 19, durante
0 PMT no mes

Art.17: -Durante o PMT, a' Prestadora deve garantir uma
velocidade meédia de  conexdo, tanto no download quanto
no uploaad, de, no minimo:

I~ sessenta por cento da velocidade méxima contratada pelo
Assinante,~~nosvdoze4f,p;itheirose meses de exigibilidade das metas,
conforme estabelecido no art. 46 deste Regula mento;

IT - setenta por cento da velocidade maxima contratada pelo
Assinante, nios doze meses seguintes ao periodo estabelecido no
inciso I deste artigo; e

IIT - oitenta por cento da velocidade maxima contratada pelo
Assinante, a partir do término do periodo estabelecido no inciso
II deste artigo.
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Bahia: Rua Coronel Almerindo Rehem,.126, sala 508, Caminho'das Arvores, Salvador-BA
t.: 45571 3016.0562

Sdo.Paulo: Av. Nova Independéncia, n.9 87, 19 andar, cj. 12/13, Brooklin Paulista, S50 Paulo-SP
t. #5511 2198 0364 e +55 112198 0355

§1°0 0 resurtado deve ser obhdo pela medla aritmética simples
dos valores de veloctdade mstantanea mensurados na forma
doart. 15 deste ,Reguiamento :

X valor d medicdo idade instantanea, em
~fpercenttiélfL,, ocic *ttatada,duranteoPMT no
més; e
n- numerototal de medadas obtldas de acordo com §19, durante
0 PMT, no més:;

I - Método de Coleta: -

a) somatrio dos valores obtidos nas medlcﬁes de velocidade
mstantanea em percentual da velocidade mixima contratada,
durante o PMT, no mes e

b) contagem donumero total de. ‘medidas obtidas de acordo.com
§19, durante o PMT; no'més;

III - Forma de Apresentagao os dados relatlvos a este indicador

| devem ser apresentados contendo mformagoes més a més, por
faixa de velocidade ofertada nas localidades definidas no
Calendario Anual, da seguinte forma:

a) somatério dos valores obtidos nas medicdes de velocidade
instantdnea, em percentual da velocidade méxima contratada,
durante o PMT, no més;
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Bahia: Rua Coronel Almerindo Rehem, 126, sala 508, -Caminho das Arvores Salvador-BA
t.: +55 71 3016.0562

Sa0 Paulo: Av. Nova Independéncia, n.° 87, 1° andar, cj. 12/13, Brooklin Paulista, S3o Paulo-SP
t..+55 11 2198 0364 e +55 11 2198 0355

b) numero total de medidas obtidas de acordo com § 19, durante
0 PMT, no més; e

~€) percentual da elocidade média péla velocidade contratada

-a.consequente ampliacio.

servigos prestados.

Assim, acreditando ter prestado todas as mformagoes requeridas,
demostrando que a TELEFONICA encontra-se em  conformidade com o
estabelecido pela ANATEL, requer-se o arquwamento do feito. Entretanto, caso
nao seja este o entendimento de Vossa Excelencna coloca-se a disposic3o para

prestar qualquer esclarecimento ad‘!c‘lpnal‘. R

Salvédor, 18 de maio de 2018

JOAO PEDRO ORNELAS

OAB/BA 31.360
Pagina 1919




Secretaria Geral e Diretoria Juridica - Procuragio Ad Judicia — 21.03.2016
PROCURACAO

(D TELEFONICA BRASIL S.A., com sede na Avenida Engenheiro Luiz Carlos Berrini, 1° 1.376, Bairro
Cidade Mong®es, na Cidade de Sdo Paulo, Estado de Sao Paulo, CEP 04571-936, inscrita no CNPJ/MF sob n°
02.558.157/0001-62, () TELEFONICA DATA S.A., com sede na Av. Tamboré, n° 341 - parte, na Cidade
de Barueri, Estado de Sz Paulo, inscrita no CNPI/MF sob n° 04.027.547/0036-61; (ITf) POP INTERNET
LTDA., com sede na Cidade de Curitiba, Estado do Parans, Rua Lourengo Pinto, 299, 1
- CNPJ/MFsob n® 03.809:228/0001-15; ¢ (IV) INNOWEB de de

676.001.580-00; GRUPO B: ADI

~documento de identidade n° 16.755, expedido pel
identidade n° 122,404, expedido pela OAB/SP, e inscrita no CPF/MF sob ¢ o° 106.273.368-17; ARLINDO
DOS SANTOS ROQUE, brasileiro, casado, advogado, portador do documento de identidade n° 104,256,
expedido pela OAB/SP, e inscrito no CPF/MF sob 0 n° 082.285.468-66; CASSIO HUMBERTO ALVES
DOS SANTOS, brasileiro, casado, advogado, portador do documento de identidade n° 3076, expedido pela
OAB/PA, ¢ inscrito no CPF/MF sob o 1° 010.156.052-49; DANIELLA QUINTAS DA ROCHA BRAGA,
brasileira, casada, advogada, portadora do documento de identidade n° 203,883, expedido pela OAB/SP, e
inscrita no CPF/MF sob o n° 277.633.208-42; GUSTAVO NOGUEIRA FERREIRA, brasileiro, casado,
advogado, portador do documento de identidade n° 7411 8, expedido pela OAB/SP, ¢ inscrito no CPF/MF sob
0.0° 871.044.587-00; MAGDA PAIVA VANACOR,; brasileira, casada, advogada, portadora do documento
de ‘identidade -n® 23.549, expedido ‘pela- OAB/RS;" e inscrita no "CPF/MF- sob 0 n° 477:204.170-20;
NATHALIA PEREIRA LEITE, brasileira, casada, advogada, portadora do documento de idenfidade n°
270.897, expedido pela OAB/SP, e inscrita no. CPF/MF sob o.n° 316.897.048-45; PABLO. ANDREZ
PINHEIRO GUBERT, brasileiro, divorciado, advogado, portador do documento de identidade p° 25.992,
expedido pela OAB/PR, ¢ inscrito no CPF/MF sob o n° 021.225.639-40; SIMONE QUILES DE SANTANA
MARQUES, brasileira, casada, advogada, portadora do documento de identidade n® 204,662, expedido pela
OAB/SP, e inscrita no CPF/MF sob o n® 258.536.048-21; aos quais confere poderes especiais, da clausula “ad
Jjudicia et extra”, para representar as Outorgantes, observados os critérios abaixo relacionades, (1) em
qualquer Juizo, Instdncia ou Tribunal, Federal, Estadual, Comum ou Especial, Tribunais Arbitrais e de
Conciliagfio Prévia, certames licitatérios, inquéritos civis e criminais, podendo requerer, propor agdes
Judiciais, contestar, interpor recursos em qualquer grau de jurisdigdo, prestar informagbes, transigir, conciliar
¢ acordar, desistir, receber e dar quitag#io, receber citages, intimacSes e motificagdes, firmar COIPromisso,
prestar garantias e caugdo, assinar termos de ajustamento de conduta e de fiel depositério, levantar depdsitos

Péaginalde2

0° andar, inscrita no
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2 K?;:‘:‘a Secretaria Geral e Diretoria Jurfdica - Procuragiio Ad Judicia~ 21.03.2016
H LM :

f‘;_‘?’_,ju&iciajs (levantamento exclusivo na conta corrente das Outorgantes), nomear prepostos, prestar depoimentos,

reconhecer a procedéncia do pedido; (2) perante qualquer érgdo publico Federal, Estadual e Municipal, da
administragio direta e indireta, entidades autdrquicas federais, estaduais o municipais, empresas piiblicas,
sociedades de economia mista, incluindo, Departamento de Protegdo e Defesa do Consumidor — DPDC e
Fundagiio PROCON; (3) perante 0 Carténo de Notas, Registros de Imoveis, de Titulos e Documentos,
Conselho Nacional de Auto ~ Regularhenﬁgﬁb = CONAR; podendo, enfim praticar todos os demais atos que
, se fizerem necessitios para o bom e fiel cumprimento deste mandato,  podendo os outorgados
N snbstabplmx:emcomrw&rvas.de o e e s L o .
individualmente. Ofs) Qutorgado(s




Secretaria Geral e Diretoria Juridica — Substabelecimento Ad Judicia — 15.042016

SUBSTABELECIMENTO

OUTORGANTE: PABLO ANDREZ PINHEIRO GUBERT, brasileiro, divorciado, advogado,
portador do documento de 1dentldade n° 25 992, expedxdo pela OAB/PR, e inscrito no CPF/MF sob o

n° 311 485 768-00 CARLOS“EDUARBO FRASAO PEREiRA, ‘brasﬂen'o casado advogado, ‘
portador do documento de xdentndade n°

mscnto no CPF/MF‘ s0b 0 n°"
218.650.178-33; ELAINE GONCA VES DUTRA; brasﬂena, casada, advogada, portadora do
documento de identidade n° 41415, expedido. pela OAB/DF, e inscrita no CPF/MF sob o n°
711.240.391-04; FABIANA SUELI DOS SANTOS MENDES, ‘brasileira, solteira, advogada,
portadora do documento de identidade n° 267872> expedido pela OAB/SP, e inscrita no CPF/MF sob o
n° 287.385.828-13; FABRICIA LANNA COELHO ‘bmsilelra, casada, advogada, portadora do
ocumento  de : e mscntano CPF/MF sob o n°
037. 459.356-67 FERNANDA FRIZO DA CUNHA MARCHIORE, brasﬂena, casada, advogada,
portadora do documento de 1dentdade n°® 286554 expedldo pela OAB/SP, e inscrita no CPF/MF sob o
n° 337.077.778-93; FERNANDA GARBOGGINI ALCANTRA SILVA, brasileira, solteira,
advogada, portadora do documento de identidade n° 22227, expedido pela OAB/BA, e inscrita no
CPF/MF sob o n° 007.253.555-57; GABRIELA ESCOREL PUPO NOGUEIRA BATISTA,
brasileira, casada, advogada, portadora do documento de identidade n° 320830, expedido pela
OAB/SP, e inscrita no CPF/MF sob o n° 335.033.198-08; IVAN DE GODOI BAUCIA, brasileiro,
divorciado, advogado, portador do documento de identidade n°® 359450, expedido pela OAB/SP, ¢
inscrito no CPF/MF sob o n° 287.195.618-90; JANAINA BERNARDO NUNES, brasileira, solteira,
advogada, portadora do documento de identidade n°® 269132, expedido pela OAB/SP, e inscrita no
CPF/MF sob o n° 257.331.878-83; JANAINA DE FATIMA COZARE, brasileira, solteira,
advogada, portadora do documento de identidade n° 193595, expedido pela OAB/SP, e inscrita no
CPF/MF sob o n° 250.719.158-98; JOAO PAULO DA COSTA BRUCE JUNIOR, brasileiro,

,-_~ - Phgina 1/3




Secretaria Geral e Diretoria Juridica — Substabelecimento Ad Judicia — 15.04.2016

* casado, advogado, portador do documento de identidade n® 31158, expedido pela OAB/PR, ¢ inscrito
no CPF/MF sob o n° 873.724.529-53; JOAO VICTOR FIGUEIREDO DAL MAS, brasileiro,
solteiro, advogado, portador do dooumento de 1dent1dade n° 305818 expedido pela OAB/SP, e
inscrito no CPF/MF sob o n® 355.022.278-55; JOYCI ULIANA SANTOS VILELA FEDALTO,
brasileira, casada, advogada, portadora do doctimento dé: 1dent:dade n° 42187, expedido pela OAB/PR,

€ inscrita no CPF/MF sob o n° 048.217 499-47; KARINA NUNES FERREIRA, brasileira, casada,

,advogada, portadora do documento defl entidade n° 28779 ‘expedido ~pe]a, OAB/GO e mscnta no

003 s16. 060-84
ua, solbelra,‘advogada, portadorado docmnento de identidade n°
7851, expedido pela OAB/AM, e inscrita n6 CPF/MF sob 0 580.325 172-00 MARIA
“’FERNANDA DOURADO DE MATOS brasileira, solteira, advogada. b a 'do dox

n° 309.557, expedido pela OAB/SP, e mscnta no CPF/MF sob o n° 352.184.098-04; NADIA
FURUZAWA SANTOS, brasileira, solteira, advogada - pmﬁdora do documento de identidade n°
306320, expedido pelo OAB/SP, ¢ mscrrta no CPF/MF sob o n° 322 105. 958-27; RAFAEL
_SCALCoO, brasileiro, solteiro, advogado ”L dor d

| A*MARCAL VIEIRA, brasileira,
sollaexra, advogada, portadora do documento de ;dentldade n° 185817, expedido pela OAB/SP, e
inscrita no CPF/MF sob o n° 261.633.878-56; ROSEMEIRE BORGES PASSOS AVEIRO,
brasileira, casada, advogada, portadora do documento de identidade n° 186688, expedido pela
OAB/SP, e inscrita no CPF/MF sob o n°® 190. 680.368-93; SAMARA PRATES PEDROSO,
brasileira, casada, advogada, portadora do documento de identidade n° 268834, expedido pela
OAB/SP, e inscrita no CPF/MF sob o n° 285.422. 148-62; TADEU CESAR MOTTA, brasileiro,
casado, advogado, portador do documento de identidade n°® 191076, expedido pela OAB/SP, e inserito
no CPF/MF sob o n° 131.424.418-32; URSULA SOARES MARTINS, brasileira, casada, advogada,
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15.04.2016
72,7 documento de identidade n® 152794,
Fo

expedido pela OAB/RI, e inscrito no CPF/MF sob o n°
803.180.291-20: os poderes conferidos

pelas outorgantes (i) TELEFONICA BRASIL 8.A., com sede
social na Av. Eng. Luiz Carlos Berrini, n°
Esmdo de S@o Paulo, CEP 04571

1.376, Bairro Cidade Mongoes na Cidade de Sgo Paulo,
936, inscrita no CNPJ/MF sob n° 02.558.157/0001-62;

Gi)
sede social na 'Av. Tamboré, n° 341 - = parte, na Cidade de Barueri,
CNPI/MF sob n°® 04.027. 547/0036-61
L’IZDA. com sede na Cldﬂdﬁ de Curiti uritiba, Estad

(i) POP INTERNET
do Parans, Rya L&m:mo l’mm, 299, 10" andar,

0 D&S PESSCAS NATURAIS
CERQUE Rﬁ CESK
YooiGR; Cwﬂag. :

Pégina 3/3




/5P, CEP 04571-000,
rnando Rey Cota Fitho, brasileiro,

335, LOM escritdrio na Avenida Nova!nde'pendéncia, o
87, ¢j 13, Brooklyn, Sio Paulo/sp, cep 04.580-000, e dos advogados Flivio Mendonga
de Sampaio Lopes, brasileiro, inscrito na OAB/BA sob o0 n" 40.853, Marcia Carolina
Santos Bity, Inscr 3

- BRASIL S/A (Vivo)
Inquéritos Civis e den

; ' S—
Rafael Scalco
OAB/SP 275.034
il

H
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i

Agéncia-Nacional de Telecomuhicacdes @

SAUS, Quadra 6, Bloco H, 112 Andar, Ala Sul.- Bairro Asa Sul, B'rasﬂia/ DF, CEP 70070-940
Telefone: (61) 2312-2023 - http://www.anatel.gov.br

. Referenc:a Caso responda este Oficio, indicar expressamente 0 Processo n? 53504 006336/2018-17
Importante: O Acesso Externo do SE! {(www.anatel. gov. br/seiusuarioexterno) possrblhta o Peticionamento Eletronico para abrir Processo Novo e
Intercorrente; podendo utilizar a segunda opg3o pard ‘responder este Oﬁcvo Pagma de Pésquisa Phiblica do SEI: www.anatel.gov.br/seipesquisa

*

 Oficio n? 485/2018/SEI/AR-ANATEL ~ =~

e

¢ S, rto-me 3. missiva.em-. epig RIS tocolizado'. perante. esta Agéncia Nacional. de ..

2018 sob o n2 3504 006336/2018 17, por meio do qual
‘,Vossa Senhorla apresenta demanda sobre a prestagao Serwgo Mével Pessoal (SMP), do Serwgo”

Telefonico leo Comutado (STFC) e do Serwgo de Comunilcagao "JNIul‘nmldla (SCM) ofertados pela" '

Telefénica Brasil S.A. (Vivo) no Mun|C|p|o de Guarnba .no. ‘Estado de S50 Paulo bem como solicita
par’ncupagao em-audiéncia conciliatoria. -

k4

2. "De inicio, impende menCIonar que nos termbs da Lei n2 9.472 - Lei Geral de
Telecomumcagoes (LGT), de 16 de julho de 1 mpete a Anatel, entidade integrante da
_ Administragdo. Pubhca Federal mdlreta Ne ' gulador organlzar a exploragdo dos
Servu;os de Telecomumcagoes garantmdo a toda popu!agao brasileira o acesso as telecomunicaces por
meio de medidas que promovam a compe’ngao ea d|ver31dade dos servigos, incrementem sua oferta e
" proprcnem padirbes de qualidade compatNels com'a ex1gencxa ‘dos‘consumidores; - - :

3. - - - Consoante isso, pode-se depreender que esta Agencna ndo é fornecedora de produtos ou
servigos, nem equiparada, pois sua fungdo é regulare zelar pela regularidade na prestagdo dos servigos
envolvidos, ndo devendo ser confundida com as empresas prestadoras de servigos de telecomunlcaqoes

4. Corrobora tal entendimento o disposto na Sumula 506, do Superior Tribunal de Justlga -
STJ, ao estabelecer que "A Anatel ndo é parte Iegmma nas demandas entre concessiondria e o usuano de
telefonia decorrentes de relacdo contratual".

5. Assim sendo, n3o obstante a demanda de Vossa Senhoria ndo haver chego em tempo habil
nesta Assessoria de Relagbes Institucionais, informo que, pelos motivos citados, a Anatel ndo
participaria da referida audiéncia conciliatdria.

6. Por fim, quantlo aos aspectos técnicos.acerca da qualidade da prestacdo de servigos de
telecomunica¢des, segue em anexo o Informe n2 125/2018/SEI/ARI, elaborado por esta Assessoria de
Relag¢des Institucionais (ARI), com as informagdes pertinentes.

7. A Anatel coloca-se a disposicdo para eventuais esclarecimentos que se fizerem necessarios.

https://sei.anatel.gov.br/sel/centrolador.php "?acao=documentc _imprimir_web&acac_crigem=arvore_visualizar&id_documento=3247875&infra_sistema=1000C
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@ fANATEl_ 2

Agéncia Nacional de Telecomunicagies

e

INFORME N& 125/2018/SEI/ARI

PROCESSO Ne 53504. 006336/2018 17
INTERESSADO PROCON MUNICIPAL DE GUARIBA/SP
1. ASSUNTO.

.5. S Regulamento sobrea Prestagao',do,Serwgo Telefon:co F|xo Comutado destmado ao‘ipubhco em
. geral (STFC) fora da area de tanfa(;ao basma (ATB) aprovado pela Resolugao Anatel n° 622 de 23 de agosto de -
2013 : .

26. Regulamento do Servn;o de Comunlcagao Multlmldla (RSCM) aprovado pela Resolugao Anatél'ng
614, de 28 de malo de 201‘3 ; . s g i
2.7. & Regulamento de Apllcagao de Sangoes Administrativas (Rasa), aprovado pela Resolugao Anatel n2

~ 589, de7demalode2012 EE : P - :
2.8, : Regulamento de Gestdo da Qualidade da Prestagdo do Serwgo Movel Pessoal (RGQ SMP)
aprovado. pela Resolugao Anatel n2 575, de 28 de outubro de 2011; .

2.9.  v-=wsRegulamento- de-Gestdo - da-Qualidade--do.. Servngo de Comumcagao Multlmndla (RGQ SCM)
aprovado pela Resolugao Anatel n2 574, de 28 de outubro de 2011;

2.10: Regulamento do Servigo Movel Pessoal (RSMP), aprovado pela Resolugdo Anatel n° 477, de 7 de
agosto de 2007 , ‘ o

211, Regulamento do Servico Telefénico leo Comutado (RSTFC), aprovado pela Resolugao Anatel n°
426, de 9 de dezembro de 2005; .
2.12. Regulamento de Gestdo de Qualidade da Prestacdo do Servigo Telefonico Fixo Comutado (RGQ-
STFC), aprovado pela Resolugdo Anatel n2 605, de 26 de dezembro de 2012;

2.13.  Edital de Licitacdo n2 004/2012/PVCP/SPV-Anatel (“Edital 4G”);

2.14. Edital de Licitagdo n® 002/2010/SPV-Anatel (Banda H e subfaixas de extensdo); e

2.15. Edital de Licitagdo he 002/2007/SPV-Anatel (Béndas F, G, 1el) (“Edital 3G”").

3. ANALISE

CONTEXTUALIZACAO

https:/"se‘:.anatel.gov.br,’sei/controlador.php?acao=documento_visua!Ezar&acao_origem=arvore_‘v'isualizar&id_dccumentc=3242994&ihfra_sistema=1000OO‘-. o]
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quahdade compativeis com a exigéncia dos consumldores Com um quadro de quase 1.600 serwdores a Anate]
estd presente em todas as capitais brasileiras.

o

It - O REGIME DE PRESTACAO DOS SERVICOS DE TELECOMUNICACOES

35, A Lei Geral de Telecomumcagoes (LGT) classn‘lca os servicos de telecomumcagoes quanto ao
regime juridico da prestac¢do, em publlcos e prlvados

~

36. ., Para o regime pubhco exige-se que o servngo seja prestado mediante concessao ou permlssao
~delegado mediante contrato, por prazo. determlnado su1e|tando -se a concessionaria a0S riscos empresariais e
remunerando-se pela .cobranga de. tanfasf,,dos usuarms ou: por outras receitas alternativas. Nesse regime, a .
~_concessdo de servigo eireahzada com ribui oes‘ d\e,{ obrl agoes de unlversahzagao e de contmuudade va
‘ '\"‘prestadora. J4 os servicos explorar . a ' ' ]

-

3.7.. A55|m o] servugo de telefoma ﬁxa (Servn;o Telefonlco leo Comutado STFC) é prestado tanto em. .
regime publico, pelas concessionarias (sujeitas as. obrlgagoes de unlversallzagao € contmwdade) quanto em’
regime privado, pelas empresas autorizadas (nao su;eltas a tais obriga¢oes). -

3.8. Os demais servicos de telecomumcagoes como o: Servu;o Mével Pessoal (telefonia e banda larga
moveis), o Servico de Comumcagao Multimidia (¢ ‘anda‘ Iarga fixa).e.0 ).Servico de Acesso Condicionado (TV por .
..assinatura), sdo sempre prestados sob o regime privado, no qual.as empresas autorizadas ndo estdo sujeitas as. . .
obrigacdes de’ universalizagdo e continuidade. Esse-regime juridico pressupde, de.forma geral, que a definigdo
dos locais de oferta de'servico no pais depende do interesse- comercial 'do agente econdmico, com base no
“plano de negobcios e’'na ‘estratégia de atuac;ao comercnal ‘das” propnas"prestadoras salvo excecbes- que Serao™
mformadas neste documento.

lil - AS PRINCIPAIS REGRAS DA TELEFONIA MOVEL

3.9. O Servigo Movel Pessoal (SMP), comumente chamado de telefoma movel, telefonia celular e
banda larga movel, é, por definicdo legal, prestado sob ‘o regime privado, baseado nos prmcnplos
constitucionais da atividade econdmica, conforme os arts! 126 e 128 da Lei Geral de Telecomunicagdes.

3.10. Entretanto, em que pese tratar-se de servico prestado em’ regime privado, para o qual ndo

existem obrigacdes legais relacionadas & universalizagdo e & continuidade, a Anatel, em seus regulamentos e

procedimentos licitatérios, tem consolidado algumas régras sobre cobertura, atendimento e gualidade. Dessa

forma, caso uma prestadora deseje, por exemplo, participar de um leildo para adquirir novas autorizaces de
. radiofrequéncias, a Anatel podera agregar outras obrigagdes, inclusive de cobertura.

3.11. As principais regras da exploragdo da telefonia mdvel estdo previstas nos seguintes textos
regulamentares, todos eles disponiveis para consulta no portal de legislagio da Anatel
(www.anatel.gov.br/legislacao): ‘

https:/'sel.anatel gov.br/sei/controlador.php?acac=documento_visualizar&acao_origem=arvore visualizar&id_documentc=3242994&infra_sistema=10000010!
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SMP6 | Taxa de Entregade || >95%
Mensagem de Texto
SMP7 Taxa c!e Qgedq de P 2%
. . b . ; . L|gagoes_ 1 -
. SMP8 Taxa de Conexdo de > 98%
_Dados :
SMP9 Taxa de Queda das <s% - ' ‘

Conexoes de Dados

Garantiade Taxade '{| "7~ ‘ ‘UUn’idade g | -

- Federagdo (UF)*

Conexao de L
‘dados . ; Transmissdo

lnstaﬂnté nea
- Contratada -

desempenho das prmapaxs operadoras de-cada‘servigo: R A s

318. Vale destacar que os indicadores avaliam a quahdade dentr‘  drea de cobertura da empresa” ‘
conforme os ‘mapas. de’ cobertura” e obrigacoes, sobre 0s .quais trataremos “abaixo, Da mesma. forma, a
;'regulamentagao vigente para o SMP ndo prevé mdlcadores por mumcnplo, dlstrlto, bairro, rua ou estrada, o ~,
- que lmp055|blllta o atendimento a solicitacdes de mformagoes gue. tenham esse nivel de granularidade, ou seja ’
que versem sobre cumprimento. de-indicadores de qualldade baseados no’ RGQ-SMP em um municipio, em_
‘Qparte ou-em- um, grupo: deles .Assim, é possnvel que. determinado. mdlcador esteja.em conformidade com a. . -
«-regulamentacdo.e,.em:pontos.especificos.do. CN.ou.da. UF, ou; ate mesmo.em. mumcnplos lntelros que. mtegram 0.,
CN oua UE estejam aquem das metas previstas. . ‘

3. 19 O descumpn gento das obrigacbes de qualidade 'SUJEI a, o mfrator as sangoes prevnstas na
regulamentagao aphcadas em sede de processo admmlstratlvo instaurado-com este fim espec1ﬁco conforme se
vera adlante . . ‘ L SR RIS

3.20. - Cabe também esclarecer que a acdo fiscalizatoria da Agéncia, no tocante a qualidade da
prestacdo des servigos, recai sobre a empresa outorgada para prestar 0 servi¢o ao usuario final. Nao cabendo,
portanto, agdo junto a terceiros, fornecedores de,insumos para prestagdo dos servigos.

IV.b - Fiscalizagdo da qualidade da telefonia mével nos municipios

»

3.21. Além do acompanhamento dos resultados dos indicadores previstos no RGQ-SMP, demonstrados
acima e que, conforme visto, esta limitado a avaliagdo da qualidade em abrangéncia de CNs e UFs, a Anatel,
desde 2012, promove a fiscalizagdo (sistémica e perene) da qualidade do servico de telefonia mével nos 5.570
municipios do pais, com equipes coletando e gerando resultados 24 horas por dia, 7 dias por semana, por meio
de indicadores que avaliam a existéncia de congestionamentos ou quedas de conexdo (voz e dados 2G, 3G e 4G)
e da publicidade dos resultados mensalmente na pagina da Agéncia na internet.

N

| INDICADORES |

i
i

META jl APLICABILIDADE |
i .

~ttps //sel.anatel.gov.br/sei/controlador. php?acac=documente_visualizar&acac_origem=arvore_visualizar&id_documento=32429948infra_sistema=10000010¢
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3.28. ' O usudrio pode consultar o ranking das prestadoras, construido a partir dos indicadores de
acessrblhdade conexdo, quedas e desconexdo, bem como acompanhar a evolugdo da qualldade de cada uma:
delas a partir da consulta ao hlstorlco desses indicadores em intervalos de até 12 meses. : ’

3.29. O aplicativo permite também que o usudrio visualize em um mapa as estagdes licenciadas pelas ’
operadoras junto 3 Anatel e em funcionamento, bem como suas respectivas tecnologlas (2G, 3G e 4G)."Com
is50, 0S usuarios podem se informar melhor sobre a disponibilidade do servico.

[

V- COBERTURA DA TELEFONIA MOVEL ‘

e i Gt i i s et > : N i s g N e

i

V.a- Mapas de Cobertura da Telefoma Movel no Brasul onde consultar" P ¢ i

3.30. Consnderando que a cobertura e um fator lmportante na percepcdo da qualidade por parte dos .
consumldores 0 Regulamento de Gestao da Qualldade (RGQ—SMP) previu, em seu art. 11, .a obrigacdo de as
prestadoras do SMP duspomblllzarem em:seus sites’ os respec‘uvos mapas de cobertura, que representam uma“
demonstracdo teonca de. presengarde ‘ calculos, de predicdo.. . . ., o S e e e 6

B 15 7 FAtE e L demon‘strﬁcéo”"é"*dita“‘t"e(’)"‘ri't‘:a ﬁ‘ofq‘u“e“‘“‘a““’cobé“r’t‘ura‘""‘éfetiva*‘ depende de fatores como-refevo,” "
construgdes  adjacentes, Iocahzagao 'do usudrio;" tipo de ambiente {aberto ou ‘dentro de construgoes e a.
depender da natureza dessas. constﬁru es), altura do usuario em relagao ao solo, etc. Nesse sentido, a cobertura e

" em ambientes internos e/o conﬁnados (lndoor) é fortemente mﬂuencuada pelas caractenshcas construtlvas das
edificagdes e, por tal razdo, a regulamentagao ndo. prevé uma. obrlgagao especifica relacionada a oferta de
cobertura indoor, caracterizando-se como uma- limitagdo fisica do préprio servico. A divulgacdo prevista tem
carater informativo e busca dar maior transparéncia ao servigo prestado para os consumidores.

3.32. As informagGes de cobertura para qualquer municipio do pais podem ser acessadas nos sites das
prestadoras: ’ :

a) Algar: wWw algartelecom com. br/para- voce/celular/cobertura celular;

b) Claro www.claro.com. br/celular/cobertura

c) Nextel: www.nextel.com.br/cobertura/nacional/mapa-3g;

d) Oi: www.oi.com.br/oi/oi-pra-voce/planos-servicos/cobertura;

e) Sercomtel: www.sercomtel.com.br/portalSercomtel/celular.cobertura.do;

f) Tim: www.portasabertas.tim.com.br; e

g} Vivo: www.vivo.com.br/cobertura.

ttps:/Isei.anatel. gov.br/sei/controlador.php?acac=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=32429948infra_sistema=10000010
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3.38." Quanto ao assunto, informa:se que as prestadoras efetuam a comunicagdo de eventos de

interrupgio por meio de suas paginas na mternet nos links a seguir:
A\

a) Algar: www. algartelecom com. br/para—voce/atendlmento/consulta de- -interrupcoes. html

b) Claro:  www.claro.com. br/atend|mento/mternet/salba mals -sobre-interrupcoes-de- rede-
4 claro/reglao/ddd98/MA/C|dade/ o o ;

4

E)

c) Nextel: www, nextel com. br/atendlmento/comumcados/mterrupcao de-rede;

d) Oi: www. oi. com.br/oi/sobre-a- o:/regulamentacao/lnformacoes/mterrupcao do-servico;

e) Sercomtel: www. sercomtel com; br/portalSercomtel/bandalarga reglstrolnterrupcoes do

f) T|m www nm com. br/mg[para—voce/cobertura-e roammfz/maoa de- cobertura e

‘ servnc_;o ‘Nesses. ed;ta:s, as operadora assumem ompromlsso de oferftar o servu;o em mumcxplos
“com tecnologias ZG 3Ge4gG, em prazos determmados Exuste

a) atendlmento com telefoma mével ZG e3G;

" b) aténdumen{o com telefonla movel 4G e ‘

c) atendlmento as areas rurais. .

e » : s

3.42. U Em relagao as duas primeiras categorias (atendlmento com telefonla movel ZG 3G.e 4G), vale
ressaltar que a darea de cobertura minima’ obrigatoria’ para‘a telefoma movel prevista entre as obrlga;oes
existentes até o momento engloba somente os. dlstrltos-sedes ‘dos mumcuplos. Ademais, é considerado
atendldo o mUmCIplo quando a area de cobertura contiver, pélo menos"80%r (ontenta _por cento) da area
"urbana de seu dlstrlto-sede. Entende se portanto qué’podem eX|st|r no Fna')dmo 20% (vinte por cento) de
“dreas sem cobertura precupuamente em virtude da moblhdade do sethgo Ass‘lm ao uhlazar o} servugo 0 usuario
’podera se deparar com “4reas de sombra”. - . e

“3143. " iDessa forma, o atendimento ¢om tele'roma ‘movel’ nas . ahdades e distritos ndo sede de
+ municipios (vnlas estradas zona rural e etc.) e nos 20% (vinte por cento) da area urbana do distrito-sede (onde
"ndo é obrigatdria a cobertura) dependera do pIano de negocuo das prestadoras de SMP que atendem a regido.

3.44. Em relag3o a terceira categoria (atendimento as dreas rurais), cumpre destacar que, apesar de ser
um compromisso assumido em um edital de licitagdo de radlofrequenaa para SMP, o qual previa a possrbllldade
de atendimento por telefonia movel ou fixa, todos os vencedores escolheram implementé-lo por meio da
telefonia fixa.

'Vl.a - Leildes de Radiofreduéncias

3.45, Antes de tratar especificamente dos compromissos de abrangéncia, entende-se oportuno trazer
algumas informagdes sobre os instrumentos adotados pela’ Anatel. para estabelecé-los, quais sejam, os editais
de licitacdo de radiofrequéncias para a prestacio do SMP.

3.46. Inicialmente, o servico de telefonia mdvel é prestado por radiofrequéncia, que é um recurso
limitado, no sentido de que se mais de um agente fizer uso de uma mesma faixa de frequéncia, podera haver
interferéncia. Assim, o uso de cada faixa deve ser regulado no sentido de evitar tal ocorréncia. Considerando tal

wps://sei.anatel.gov.br/ sellcontro.ador.php?acaozdccumentc_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=32212994&infra_sistema=1 000CC10t
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354. Por sua vez, a telefonia movel de 42 geragdo (4G), que bermite taxas de transmiss3o de maior
capacidade e, por isso, oferece melhor experiéncia de uso da banda larga mével, deve estar disponivel nas sedes
dos municipios gue possuam acima de 30 mil habitantes. o

3.55.. Nos municipios com ‘mais de~100 mil habitantes, pelo menos 4 prestadoras devem_oferecer
telefonia moével com tecnologia 4G. Nos mumc1p|os com populagdo entre 30 m|I e 100 mil habitantes,” pelo
menos uma prestadora deve oferecer o servngo -

3.56. Cabe também informar que ainda ndo ha compromisso de abrangéncia com a tecnologia 4G para‘

municipios abaixo de 306 mil habitantest2] -ou;.com:gualquer tecnologia, para distritos ndo sedes dos mumcnplos,«
salvo os compromissos para atendlmento a areas rurais a seguir expostos. : i

'3.57. Por ﬁm a Ilberagao da falxa de 700 MHz para uso das operadoras de telefoma movel antes

Vi.c.1- Okbvrigag(")és“p}évki';tas‘ noPGMU - telefonlaﬁxa V(S‘TFC) o

3.61. No que tange as metas de atendlmento .0 PGMU previu, entre outros, dois grandes grupos de
obrigagdes espeaﬁcas paraa telefonia ﬁxa ~ : oo

Loy

‘a) atendlmento via acessos coletlvos (comumente chamados orelhdes), medlante sohcutagao ‘

o : fpara os: seguintes: Iocans.;escolas ‘publicas’ rurais, postos. de saude publlcos ‘comunidades <.

; remanesckentes de.quilombos. e-quilombolas devidamente-certificadas,-populagdes tradicionais: - -
e extratlwstas nas Unidades de Conservacdo de Uso Sustentavel, postos da Policia. Rodovidria
Federal, assentamentos de trabalhadores rurals orgamza;oes mllltares das Forgas Armadas
aerodro' p‘ubhcos e aldéiasindigenas; e o

b) atendlmento com -acessos .individuais, por meio de Planos.de Atendnmento ‘Rural, nos

- termos.do Regulamento sobre a Presta¢do do Servigo Telefénico Fixo Comutado destinado ao
publico em geral (STFC) fora da area, de tarifacdo bésica (ATB), com valores diferenciados
dependendo da localizacdo do sohutante ‘

3.62. O atendimento descrito nos itens acima ¢ efetuado pelas concessionarias de telefonia fixa focal, a
saber: Algar, Sercomtel Telefénica e Oi, em suas respectivas dreas de concessao.

Vl.c.2 - Obriga¢bes decorrentes do Edital 4G - telefonia fixa (STFC) e-banda larga fixa (SCM)

3.63. O Edital n2 004/2012/PVCP/SPV-Anatel (“Edital 4G”) trouxe o compromisso de cobertura da area
rural com servigos de voz e dados fixos, até 31 de dezembro de 2015, em, no minimo, 80% (oitenta por cento)
da drea contida em até 30 km (trinta quildmetros) dos limites do distrito-sede de qualquer municipio brasileiro,
0 que alcanga em torno de 91% (noventa e um por cento) da populacdo rural.

tns:/isei Aanate!.gov.br/sei/controIador.php?acao=documentc_visualizar&acao_crigem=arvore_visua!izar&id_dccumento:3242994&infra_sistema= 10000010¢
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Vl.e - Programas estaduais de ampliagéo do acesso

3.69. A titulo de conhecimento, cumpre informar que existem alguns programas estaduais voltados a ’,
complementar as obrigagbes impostas “pela Agéncia em dreas rurais e distritos ndo sedes. Em geral, as
prestadoras vencedoras das licitagbes estaduais obrigam-se a implantar' o SMP obtendo, em ‘contrapartida, a
concess3o de crédito outorgado de.ICMS. o ’ ' '

3.70. - Tais politicas publicas foram implementa‘déé por meio de leis é"dec‘rétos?estaduais,' entre.os quais
se destacam: ; ' '

" a) Ceara: Programa Ald Sertdo, instituido pela Lei ne 15.494, de 27 de‘nov“embr‘o de 2013, e -
* - regulamentado pelo Decreto ne 3;1.(449,_dé~k24 de marco de 2014; :
 Pliblico ne 002/20

b) Espirito Santo: Edital. de Chamamen:

. to: al 17 da Secretaria de Estado de
~ Agricultura, Abastecimento, Aquicultu e ‘

371 Adocyméntasio acima

. ma est4 di endereco http://tinyurl.com/programas:
~estaduais, sendo, que a Anatel n3o é esponsavel pe wlacdo e pelo acompanhamento dos programas
) adv LA LD ) ! it e

Vil - COMPETIGAO NA TELEFONIA MOVEL

372, A Anatel vem implementando politicas _de fomento & competicio; como, por ‘exemplo, a
existéncia de varias operadoras de telefonia mével com auto zagdo para prestacio do SMP com abrangéncia
nacional. Assim, em grande parte dos municipios brasileiros, ha pelo menos em operagdo 2 (duas), entre as
maiores prestadoras, que oferecem o SMP. Ademais, n3o ha.qualquer impedimento para que usudrios realizem
a portabilidade, do seu numero_de acesso de uma prest'adb:réi'"que‘ esfé'aQUéfn das metas de qualidade, para
outra dentro das metas e que possa atendé-lo de uma forma melhor. Na portabilidade o nimero do telefone

_{terminal de.acesso) é mantido. . PR S N :

i

CBT3 TG impottante guanto a‘S"a’cBés ’"Fé’él}fléimenjcare?“ié medidas “adicionais tomadas pelo érgio
regulador em favor da melhofia da qualidade ‘da prestagﬁp”dcj‘ss’ervig’os Edeytglecomunica‘gﬁes, € a atitude dos

usudrios de buscar uma prestadgra que ofereca servicos de melhor qualidade,

3.74. De toda forma, nos casos em que o usudrio perceba (diﬁculdédes para fruicdo do servico, as
prestadoras do SMP podem ser acessadas diretamente’ para r‘e"’é‘lamagéo,‘oq solicitagdo de servigos por meio dos

- telefones listados abaixo (para os quais as chamadas s3o gratuitas de qualquer telefone fixo ou mével) ou outros
meios por elas disponibilizados: '

a) Algar: 1055; : :
b) Claro: 1052;

c) Nextel: 1050;

d) 0i: 1053 ou 1057;

e) Sercomtel: 1051; E

f) Tim: 1056; e '

g) Vivo: 1058.

*.ttps,,”saiAanate!.gov.brlsei/contrclador.php’?acao=dccumer‘.to_visualizar&acao_origem=arv‘ore__visualizar&id_documento=3242994&mfra sistema=10000010¢



07/06/2018 o . . SEI/ANATEL - 2809413 - Informe

: SCM3 || Taxa de ReclamacBes || No maximo 10% no més
" Reabertas da
"Qperadora
C : 32:2:;;: No ‘mihimo 40% da taxa ~
N V Scm4 ' . . contratada em-95% dos
Instantanea testes
Contratada .
‘ Garantia de " . ‘
SCM5. || Velocidade Média No 'f""'mo 80% da taxa
= contratada
. Contratada
) i o Nomax1m080 e

¥

 milissegundos (terrestre);e% G S e

Fil e vpede’ ol Y séMe Ul Latencia Bidirecional

- SeIVICO .
SCM12° Taxa de Solicitacbes de. ; No maXImo 5% ; S
et Reparo - - : ‘ R R
o o sems Taxa de Tempo de ) Em até 24h em 95% dqs . .
e e ] = sbuth ST PN v VIR | Reparo i “€asos s » =
A - Taxa de Resposta ac - || Ematé's dias ateis*'emQS%% o
. SCM14 L .
e e e ol - Assinante - oo - dos casos .
3.83. - Todos ,0s’_resultados apurados sdo publicados na pagina . da Anatel na .internet, em.

www.anatel.gov. br > D dos >> Qualjdade (aba Iateral) >> Indicadores de Quahdade >> Banda Larga lea >>

Serle His e i ores (ao ﬁnal'da pagma) >> Resultados dos mducadores do RGQ SCM >> Indlcadores‘ B

'de Qualldade SCM No portal tambem sdo dlsponlblllzadas lnformagoes sobre o cumprlmento de metas,
ranking por. operadora desempenho por Unidades da Federagdo, alem de relatonos anuals, que avaham 0 -
desempenho das prmcupaus operadoras de-cadaseryigo: « -« v e SRS L e B e S

3.84. - Ademals, mformax;oes sobre como se processam as medu;oes dos mdlcadores de rede estdo
disponiveis no site www.brasilbandalarga.com.br. A estratégia adotada baseia-se no momtoramento de .
caracteristicas da prestagdo do servigo que se aproximam da percepc3o dos usuarios.

3.85. ‘ Vale destacar que a regulamenta;ao vigente para o SCM n3o prevé indicadores por municipio,
distrito, bairro, rua ou estrada, o que impossibilita o atendimento a solicitagbes de informagdes que tenham
esse nivel de granularidade, ou seja, que versem sobre cumprimento de indicadores de qualldade baseados no
RGQ-SCM em um municipio, em parte ou em um grupo deles. Assim, é possivel que determlnado indicador
esteja em conformidade com a regulamentacdo e, em pontos especificos da UF, ou até mesmo em municipios
inteiros que mtegram a UF, estejam aquém das metas prevnstas

3.86. O descumprimento das obrigacdes de quahdade sujeita o infrator as sangdes previstas na
regulamentagdo, aplicadas em sede de processo administrativo instaurado com este fim especifico, conforme se
vera adiante.

3.87. Cabe também esclarecer que a acdo fiscalizatéria da Agéncia, no tocante a qualidade da
prestagdo dos servicos, recai sobre a empresa outorgada para prestar o servigo ao usudrio final. Nde cabendo,

tps://sel.anatel.gov. r/sei/controlador.p p?acac=documente_visualizar8acao_crigem=arvore_visualizar&id _documento=3242924&infra_sistema=10000010
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INDICADORES

MNEMONICO||  DESCRICAO

s

© META .

|

- Taxa de Completamento’

- Completamento

minimo de 92% no

3.92.

OKN de %‘:T:gg:;DN Periodo de Maior
&l N Movimento
Taxa de Completamento m(??\inr;‘x Z’Z:';;;tgo
OKI. ‘de Chamadas LD o S
1 ' y Periodo de Maior
.derminadas. . | |
; ' Movimento
' No minimo de 90% das

de

Indicadores ||

| Atendimento ||,

&

Taxa de Atendi mento ao

endente” *

“chamadas’em até 20
“segundos, ho Periodo
e Maior‘Movimento-

igosde |
dblica; no - f -

=i o

gul
ealid

Pt

STFC ¢

ade atendida-com..
acessos individuais do-

més

‘No'minimo de'92% em
|l _até 5 dias para TUPs
“instalados em
localidades a
Il exclusivamente por
i| acesso coletivo, no

tendidas

END

e

||~ Taxa'de Atendimento 3s
1| Solicitages de Servico'de -
|| Mudanca de Endereco

“Utilidade Pu
més

No minimo de 98% em
“I"até 3 dias Gteis para
assinantes‘individuais,
24h n3o residenciais,
6h para Servicos de

blica, no

indicadores, com informagdes de desempenho por empresa e por Unidade da Federagso.

3.93.

municipios inteiros que integram o CN ou a UF, estejam aquém das metas previstas.

3.94.

X.b - Interrupg¢des do STFC

ttps-/'sei anatel.gov.

ur/'sei/cor*.tro!adcr.php'?acao=documer:to_vi'suaIizar&acao_origem=arvor'-e_vis.ualizar&id

Também os descumprimentos do RGQ-STFC ser3o apﬁrados por meio de Pados.

®

\

No site da Anatel, além de conhecer o inteiro teor do Regulamento de Gestdo de Qualidade da
Prestacdo do Servico Telefénico Fixo Comutado (RGQ-STFC), é possivel conhecer os resultados desses

Observe-se ainda que a regulamentagdo vigente para o STFC também n3o prevé indicadores por
municipio, distrito, bairro ou rua, o que impossibilita o atendimento a solicitacdes de informagdes que tenham
esse nivel de granularidade, ou seja, que versem sobre cumprimento de indicadores de. qualidade baseados no
RGQ-STFC em um Municipio, em parte ou em um grupo deles. Assim, é possivel que determinado indicador
esteja em conformidade com a legislagdo e, em pontos especificos do CN ou da UF, ou até mesmo em

_documento=3242994&infra_sistema=10000010!
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3.106. O Portal do Consumidor foi langado em 2013, idealizado para oferecer ao usuario informacdes
essenciais para o exercicio de seus direitos, em linguagem simples e direta. Desde a sua reestruturagdo, em
margo de 2015, foram. verificadas cerca de 27 milhdes de sessdes de visualizacdo do Portal do Consumidor,
realizadas por mais de 7 milhdes de usudrios. Em setembro de 2017, o Portal passou por uma reestruturacdo. -
Hoje, o consumidor pode encontrar no Portal matérias sobre direitqs:dq consumidor em- telecomunicagdes;
spots de dudio sobre o tema, que podem ser veiculados livremente por qualqugrvemissdra; notas ‘sobre eventos

e cursos; e as 100 edicdes da série Anatel Explica.

3.107. A série "Anatel Explica" consiste em um conjunto de tutoriais a reépeitq de temas de interesse do -
consumidor, como dividas frequentes, direitos e assuntos de” destaque no setor de’telecomunicacdes. A
campanha pode - ser acessada - pelo Portal. do  Consumidor da. ~Anatel, no endereco
www . anatel.gov.br/consumidor/anatel-explica. ' or : ‘ R

¥

PR e
sta

+~-Apenas.a.titulo. de .comparagio, a.maior pesquisa d‘o-fB,résil‘,n.a-.‘PNtADaanual;entrewstaf 356 mil-

3112, - . Na pagina da Anatel na internet, além de ;onhecer;o,init(e“,ir,g«,t,egndk,o,Regulamento das.Condigbes .
de Afericio do Grau de Satisfagio e da Qualidade. Percebida ~junto. aos. Usudrios de. Servicos . de
Telecomunicacdes, aprovado pela Resolugdo-Anatel n? 654/2015, € possivel conhecer o histérico das pesquisas
ja realizadas, comparar a avéliagﬁo da satisfacio dos consumidores, por.empresa ¢ servigo, e acompanhar o
andamento da pesquisa deste ano. Acesse: www.anatel.gov.br >> Coris'umidor >> Compare as Prestadoras (aba
lateral) >> Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade. o P : .

N iy ’ |

o B e s s B e e i e

no Atendimento (IDA s

e

. XILb - indice de Desempenho

. 3113 \,Io,da*,ve,z queum consumidor registra.uma. reclamacio. nos canais de atendimento da-Anatel, a:
Agéncia encaminha a reclamacio para a operadora reclamada e passa a -acompanhar como — e em quanto
tempo ~ essa reclamagdo- serd respondida. Os dados que sdo gerados5ne'sse*processo permitem-a Agéncia
calcular o Indice de Desempenho no Atendimento (IDA), que considera tanto a quantidade de reclamacdes
registradas contra as operadoras, quanto a agilidade e a eficiéncia delas em responder, e permite o
. estabelecimento de rankings de atendiménto, por operadora e por servico. .

3.114. Mais informacdes sobre o IDA e o ranking mensal das prestadoras podem ser consultados na
pagina da Anatel na internet, no seguinte caminho: www.anatel.gov.br >> Consumidor >> Compare as
Prestadoras (aba lateral) >> indice de Desempenho no Atendimento (IDA).

Xll.c - Informagdes Adicionais

3.115. Seguindo a politica de transparéncia e participagdo social, todos os documentos expedidos pela
Agéncia sdo, em regra, disponibilizados para consulta na internet no seguinte enderego:
www.anatel.gov.br/seipesquisa.

‘ittps",’/sei.anatel.gov.br/sei/controIador.php?acaﬁdocumento_visualizar&acac_crigem=arVore_visua!izar&id_dccumento=3242994&infra_sistema=1000001 Ot
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d) o atendimento rural alcanca qualquer demanda para local que esteja situado dentro da drea
contida até 30 km (trinta qunlometros) do hmlte da sede municipal, com o servu;o de voz e
dados fixos; ‘ - . B ‘

- e) a dreade cobertura das prestadoras pode ser consultada no mapa de cobertura dlspomvel
em seus respectlvos sites; - : : .

f) as obrlgagoes de quahdade do SMP previstas no RGQ-SMP s3o calculadas parao CN ou UF;

g) como medida excepc:onal a Anatel disponibiliza o Relatério de Dados de Flscallzagao
~municipal; que‘traz:indicadores especmcos do:desempenho das prestadoras em suas areas de
cobertura por mumaplo

- h) € possxvel fazer a portablhdade conforme‘a‘convemencxa do usuano

assénaxm
B eldtrnien

A autentlcndade deste documento pode ser conferlda em ht‘tp //www anatel gov. br/auten'acndade
F mformando o codigo verlﬁcador 2809413 '

Referéncia: Processo n¢ 53504.006336/2018-17 o ) ‘ ‘ . SEIn27809413

B N SR i R S e R e 5

Criado por thiago.oliveira, versio 7 Qor femandoramos em 06/06/2018 16:39:11. |

Wips /isei anatel gov‘br/sei/controlador,php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visuaiizar&id_dooumento=3242994&infra_sistema=1 00000101



06/06/2018

, A NA irf"l " Agdarts Nacimnal ‘ "
] o Televen i pedes N
Woowrae mozn R

Monitoramento de Redes do ServigbrMével Pessoal — SMP (Telefonia mével)

Relatério de Dados de FiScéIizé(';éb ‘C'oh‘jso)iﬂidados’ por Municipio e Estado (UF)

i

“Prostadora |ABR2017 MAI-201‘7"_JY"LJN;'2(O1Z JAN-2018 FEV72018WAR-261@]' -
CLARO.. | 9988, | 9986 | 99, T 9979 | 966 | 9984 | 5935
—NEXTEL 555 | wer | Soes | 5975 | eo7s v en |
TR BT T T o5 w5 9471 | 9093
M | 9996 | 9907 7| 9957 | 9996 | 99 79995 | 9998 | 9996 | 99.95
TR Y- -y w77 (o 998z | 9945.| 9065 | 9921 | 094 | 9967 | 9976
Taxa de desconexdo de VOZ (%) - Referéncia : <=2 %
Prestadora |ABR-2017] MAI-2017 [JUN-2017] JUL-2017 TASET 3077 GUT-2017[NOV-2017|DEZ2077[ JAN 2018 FEV 208 |MAR 2075
CLARO | 03 034 | 029 | 029 03 5.32 ] \\ o35 | 037 | 035 | 03 0.29
TNEXTEL - | 034 | 03 | 032.| 029 04 [.-036. . .045 | 042 | 049 .| 063 | 04z | '
Ol 027 | 027 | 020 | 028 | 03 | 029 | 027 | 03 | 033 | 118 | 038 | 033
LV B 7 M R R B b TH2Z | 129 | 141 | 149 | 148 | 133
VWG | 06 06 | o061 | 054 07 Tos | 056 | 069 | 067 | 07 | 085 | 065

"DADOS - Resultados



06/06/2018

ABR-2017

Taxa de conexao de DADOS 3G (%) - Referéncia : >= 98 %

Prestadora

i CLARO g

T NEXTEL

MAI-2017 [JUN-2017] JUL-2017 [AGO-2017| SET-2017 JOUT-2017|NOV-2017[DEZ-2017 | JAN-2018 [ FEV-2018[MAR-2018
CLARO 9977 | 0085 | 9983 | 9982 | 9978 | 997 ~55566 79955 | 9944 | 9946 | 99.47 | 9951
NEXTEL 565 o960 | 997 | 9975 | 996 | 996 | 9057 | 9956 | 9956 | 9.5 995 | 9959
ol 995, | 9989 | 99.85 550 595 | oveT | %0 | oose | oo 998 .| 99.83 \99/.85"
i 5064 | 5047 '99.48 9’9',43{, T B 59.34 9936 |' 993 | 9007 | 99.18 RN
VIVO ’ w47 | % | 93 | W | o

: Réf;eréneia, 125 %
~ Prestadora . [ABR: 50T [DEZ-2017 [JAN-20T8|FEV-20 16 AR 2078

61 | =

003

1.37-

085

| (%) - Referéncia :>= 98 % r
Prestadora ;\BR-2017 MAIZ077] ET-2017) Qyﬁzoﬁﬂov-zm?ﬁsz;zow JAN-2018[FEV-2018 MAR-201§W‘“
CLARO 9996 | 99.95 5 o4 | o965 | 9984 | 9985 | 9958 8993
~NEXTEL 5 : : J[ . - - - —
o : : 2 - : . . . : : :
Tim 9994 | 9992 | 99.79 99.91_ 9:9593 ' 99T9§ "99.91 99.91 99.91 99.01 99.91 99.91
VNG 99.71 5576 | 9995 | 6955 $996 | 9996 | 99.96 99:96 9996 | 99.96 | 99.95 | 99.96
‘ . Taxa de dpsz‘(;bpﬁex;%pgpe,QADQvS 4G (%) - Referéncia : <=5 % ‘
Frosimdora ™ TABR 20T [MATZ0TT[JUNZO T [TUC20T7 T7[SET-2017[OUT- DEZ-2017[JAN-2018 [FEV-2018 [MAR2078]
CLARO 0.07 0.07 0.06 - 0.27 : 0.44 029 | - 042 0.12 0.11 0.09
“NEXTEL - - - - - - - - - -
Ol : - - - < R - - - N z N N
TIM 0.21 0.24 0.22 EXIE R, 0.22 522 018 02 0.16 013 0.1
VIVO 018 | 0.14 007 | 006 0.06 "0.06 0.06 0.06 008 | 0.09 0.09 0.08
3174



CAMARA MUNICIPAL DE GUARIBA

ESTADO DE SAO PAULO

GUARIBA
"Cidade Primavera"

REQUERIMENTO N2 0011/18

Requer ao Chefe do Executivo Municipal que o setor competente da Prefeitura contate a
operadora Vivo para que a empresa informe os motivos técnicos e/ou operacionais que
causaram falhas no sinal, impedindo os usuérios de usar os servicos pelos quais pagam
bem caro. Que informe também quais as medldas que estdo sendo ou serdo tomadas
para a resolugao do problema.

EXMO. SR. PRESIDENTE DA CAMARA MUNICIPAL DE GUARIBA:
Os vereadores que este subscrevem vém, respeitosamente, na forma regimental =

depois de ouvido o E. Plenario desta Casa, REQUERER ao Chefe do Executivo Municipal
que o setor competente da Prefeitura contate a operadora Vivo para que a empresa
informe os motivos técnicos e/ou operacionais que causaram falhas no sinal, impedindo os
usudrios de usar os servigos pelos quais pagam bem caro. Que informe também quais as

medidas que estdo sendo ou serdo tomadas para a resolugdo do problema.

JUSTIFICATIVA:

E recorrente o problema em nossa cidade do sinal falho da operadora Vivo
(jocosamente chamados de “caladGes”), porém recentemente o problema foi bem maior,
com interrupgdes constantes nas ligagbes por varios dias, muitas falhas no sinal e
problemas com conexdo na internet.

Indo e voltando “fora do ar”, a situagdo comega a preocupar usuarios da operadora,
que ficam “na mao” com a ineficiéncia de servigos.

Essa situacao tem trazido transtornos e prejuizos aos nossos municipes, que sc
sentem lesados por efetuar o pagamento de suas contas em dia e quando necessitam

utilizar os servigos, para fins comerciais ou pessoais, ndo conseguem.

g ! . s /f".:: I
\ Roﬁ"e’FEg Lé Cardsio Cassio Aparecido Pereira

Dr. Carésio - PR - autor Céssio Santa Crliz - PTB - autor
!
L ) -
Lido na Sessio de 216 /206gQ X Despacho em 21/05/ \i ,i
Secretaria - Prgvidenciado em: A /Bb Q Ofa’cicn" 9 |
Marcelo Rodrigues do Lino - 12 Secretario Cassio Aparecido Péreira - Pf'esidente

O//((//(///Z() }’()’f/i.) ?(//f()’ll(/ﬂ C COFHY d//’(ll///))() ((1{/// 2OCE. /"

Avenida Marcelo Ragazzi, 491 - Jd. Virginia - Telefone/Fax: (16) 3251-1131 - CEP 14840-000 - GUARIBA - SP



consumidor PROCON

Secretaria da Justica e defesa da cidadania

Guariba, 12 de JUNHO de 2018

AOS NOBRE VEREADOR

SR. ROBERTO LUIZ CAROSIO- PR

Venho através de este em resposta a solicitagdo do oficio n®
0011/2018 onde os nobre Vereador solicita informagdes referente ao problema em
nossa cidade do sinal falho da operadora VIVO, onde os problemas sdo constantes
com interrupg¢do de liga¢des por varios dias, muitas falhas no sinal e problemas com
internet onde o sinal vai e volta, trazendo prejuizos a populagdo pois os mesmos tem
que pagar por algo que n3o utilizou ou seja servico ndo prestado informo o seguinte.

Este PROCON nio tem medido esforgos para a solugdo dos fatos, pois
a partir do conhecimento dos defeitos e falta de prestacdo de servico aos
consumidores de nosso municipio o PROCON de imediato entrou em contato com
gerentes e diretores e departamento juridico da vivo conforme pode ser comprovado
em anexo onde cobrou solug¢des do caso em NOsso municipio e estamos cobrando
até hoje, mesmo apés explicagdes da empresa VIVO o que ndo nos agradou pois o
problema persiste ainda, o qual sdo grandes os relatos de pessoas que nio
conseguem utilizar o servico, informo que ndo somente esse assunto da internet
como também estamos questionando a instalagio de novas linhas que pela
operadora ndo ha cabeamento para instalagdo das mesmas o que também
caracteriza um grande desrespeito a populagdo pois ligam ofertando e depois nio
possuem o servico e quem ja possuia nio consegue fazer a transferéncia, informo

AV.Evaristo Vaz de Arruda n° 1190-Centro-Guariba Est. De Szo Paulo CEP: 14840-000 fone 32519422 Email.
procon.guariba.@yahoo.com.br



que diante essas informacdes é de grande importancia a esse PROCON defender os
direitos do consumidor Guaribense sempre que o drgdo for solicitado.

reunido junto a TELEFONICA e ANATEL para esclarecimentos junto ao PROMOTOR
dos fatos prejudiciais a populagdo de GUARIBA.

AV.Evaristo Vaz de Arruda n° 1190-Centro-Guariba Est, De Sao Paulo CEP: 14840-000 fone 32519422 Emait.
procon.guariba.@yahoo.com.br



Certo da

#ua valiosa compreensio aproveito para elevar
minhas consideracées. ‘

MARCELO RODRIGUES b DE

[)

S

AV.Evaristo Vaz de Arruda n° 1190-Centro-Guariba Est, De S0 Paulo CEP: 14840-000 fone 32519422 Emait.
procon.guariba.@yahoo.com.br
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P RO CON SERVICO MUNICIPAL DE

SISTEMA MUNICIPAL DE PROTECAO AO

PROTECAO AO CONSUMIDOR CONSUMIDOR.

RECLAMA 0s Henrique Vaz de Lima

: ENDERECOAvCoroneI NecaJ:u-aneira, }1870}_

e ‘;Affl«.‘RaRf&s"v"j»a:rfim““‘B@%‘“\/“igt‘é’ o

 CIDADE: Guariba

* CPF: 087.198.478-40 (IR | W

- TELEFONE: 3251-2442 Whatsap: 99184-1764

E-mail:- --. e

ASSUNTO: Consumidor alega que pediu transferéncia de linha para seu
novo enderego onde o ehderego antigo era Av. Ernesto Buck, 937, Vila
Mangolini. Onde informaram ao consumidor que ndo a disponibilidade
para transferéhcia da linha no novo endereco. Protocolo gerado’ de
n2110420188172386.

RECLAMADO: Vivo.

ORIENTAGCAO FORNECIDA: Atendente Cheldon informou que vai priorizar
a tratativa do consumidor onde O prazo é ate o dia 23/04/2018. O
atendimento gerou o protocolo de n2318026673.

24/04/2018 Consumidor informou que n3o foi feita a transferéncia da
linha por falta de viabilidade.

FUNCIONARIO: Juliana Beschorner zatt



DATA: 19/04/2018




P RO CO N SERVICO MUNICIPAL DE

SISTEMA MUNICIPAL DE PROTECAO AO
PROTECAO AO CONSUMIDOR CONSUMIDOR

PES.(x) TEL() CARTA() . FICHAW438

'RECLAMANTE: Carlos Henrique Vaz de Lima

ENDERECO Av. Coronel Neca Ju hqueira, 13703

. BAIRROJard:mBoaVnsta |

' CIDADE: Guariba

CPF: 087.198.478-40 RG:- -
TELEFONE: 3251-2442 Whatsap: 99184-1764
RPY | Pp— R — - — -

ASSUNTO: Consumidor alega que pediu transferéncia de linha para seu
novo endereco onde o endereco antigo era Av. Ernesto Buck, 937, Vila
Mangolini. Onde informaram ao consumidor que nio a disponibilidade
para transferéncia da linha no novo endere;o.,ProtocoIo gerédd de
n2110420188172386.

RECLAMADO: Vivo.

ORIENTACAO FORNECIDA: Atendente Cheldon informou que vai priorizar
a tratativa do consumidor onde o prazo é ate o dia 23/04/2018. O
atendimento gerou o protocolo de n2318026673.

FUNCIONARIO: Juliana Beschorner Zatt o
WAL
gm&“" AG
DATA: 19/04/2018 T L aNNA ¢S4
AN W ey
R 0)%//(’ ot
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MARCELO RODRIGUES DE DEUS CONSUMIDOR



PROCON
SERVICO MUNICIPAL DE

SISTEMA MUNICIPALDE | PROTECAO AO
PROTECAO AO CONSUMIDOR CONSUMIDOR

CPES(x) TEL() cARTA() FICHA: 300

- ENDERECO: Av. Jo5o de Miguel - 120

/ ~~~B¢\%I»RR*.?«sM{a@aubﬂais e

CIDADE: Guariba

'CPF: 321,270.418:79 RG:34.231%5134

i
TELEFONE: ------- ‘ Whatsap: 98875-2125

E-mail: rig:a‘rdo‘1982<‘)liv‘eira@gmail.com

ASSUNTO: Consumidora contratou a linha (16)3251-1502, antes de ser
instalada pediu a transferéncia de enderego, e foi informado que ndo
havia porta aberta para essa solicitagdo, entdo a consumidora deseja
efetuar cancelamento da linha.

14/03/2018 consumidora retornou ao PROCON pois chegou uma nova
fatura |

RECLAMADO: Vivo

ORIENTACAO FORNECIDA: Atendente Cintia protocolo 218116059,
efetuou o cancelamento da linha e também o Cancelamento da fatura que
estava em aberto, ainda sera gerada mais uma fatura proporcional onde 3

mesma foi orientada a retornar N0 més seguinte para efetuar o
cancelamento.



14/03/2018 atendente Elizere efetuou a contestacdo da fatura que a
consumidora recebeu. O atendimento gerou o protocolo de n?°

218393027.
FUNCIONARIO: Juliana Beschorner Zatt

DATA: 14/03/2018 (21/02/2018)

- MARCELO RODRIGUES, DE DEUS © CONSUMIDOR
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Telefdnica Brasil SIA

Av. Engenhsiro Luiz Carlos Bemini, 1376, Ed. Eco Benini - Cidade Mongbes
CEF 04571-936 - Sioe Pauis - SP

CNPJ: 02.558.157/0001-62  Inse Est: 108383049112

hitp I aivo.com.br

CTC CAMPINAS SPI PLO
ANA MARIA PORFIDA

Codigo do cliente 8099 6709 4762 DV: 8 RUA SAMPAIO VIDAL 348

N® do telefone 1632511502 CENTRO

Data de vencimento 25/02/2018 14840-000 GUARIBA SP

Valor a pagar 54,17

Daia de emissao 09/02/2018

Estado de instalagdo Sao Paulo ‘

Tipo de cliente Residenciat 1 i | 1 ] 1 Vendimento

Namero da fatura 0563015115-0 ! 1FER Bk Haild ]

Més de referéncia Fevereiro/2018 "i“ N l” i”, ’Ei , “" "”” ””i ,E E A 25/02/2018
72 13148850 ‘5'9653‘0'000'0001313 20 210218

Seu Demonstrativo de Despesas e b e pagina: 1/2
O VALOR (R$) ) [
ORA TELEFONICA : T B £
3L60v1;*--¢
Jlimitado Fixo:Local - Frafguia Mensal o7 - ‘ © .36
llimitado Fixo Local - Assinatlira Mensal ©m 19,41
Total R ' c 54,47
igos Eventiiais :
: N : 0,00
axaidepabilitacao  Vivo Internet'8 Mbps Tt o 8gg RERTRR
‘TOTAL GERALAPAGAR /. o sy e T T T T T T
j—

T
&Mcp:deﬁtgngimento,ao“Consumldor (SAC). Telefonla fixa e.Internet: :
10315, Para TV.por agsinatura: 106 15, P 5s0as com idad
‘éspecials”de falalaudicao, ligue 142. Para saber qual a loja Vivo mais perto
deVocé ‘acesse’ www.vivo.com.br. O relatério detalhado estd disponivel
em:www.vivo.com:brimeuvivo e pode ser solicitado Impresso, de forma
permanente .ou nio.
Vocé contratou servicos de Banda Larga; de Voz; nesta conta

Afalta dé pagamento desta fatura implicard no cancelamento do
servico.
Patlicipe do Consetho de Usuarios da Vivo. Mais informagbes

www.vivo.com.br/conselhodeusuarios
4

- N

Importante: raantenha o Pagamento em dia e evite a suspensio parcialitotal dos servigos @ a inclusao nos orgaos de protegio do crédito. Para pagamentos apds o vencimenio serio cobrados encargos de
2% e juras de 1% ao més em conta futura, O ressaromento por inoperéncia ¢ realizado em conformidade com as Resolucbes: Para STFC artigo 32° da Resolugdo Anatel n° 426/2005; para SCM arhigo 46° da
Resolucéo Anatel n° 614/2013 e para TV artigo 6° da Resolucao 488/2007. Para realizar ligagbes de longa distancia, consulte os Cédigos das Prestadoras: 12 Algar » 13 Fonar » 14 Of » 15 Vivo » 16 Viacom « 17 Transit «
18 Spin Telecom » 21 Claro » 23 Intelig - 24 Dialdata - 26 IDT » 27 Aerctech « 29 T-Leste « 31 Telemar « 32 Convergia « 34 ETML - 35 Easytone » 36 DSLI Vox » 37 Golden Line Telecom « 38 Tesa - 41 TIM » 42 GT Group « =%
43 Sercomtel « 45 Leve! 3 - 46 Hoje Telecom - 47 BT Comunications » 49 Cambridge = 53 Ostara - 56 Espas - 57 ltavaice - 58 Voite! - 61 Nexus » 62 OTS Option + 63 Hello Brazil - 65 Telecom 65 « 71 Yip » 72 Locaweb - 73
Plumium » 78 Vipway « 76 Smart Voip « 81 Datora « 85 Amenca Net » 89 Conecta » 91 P Corp Telecom « 96 Amigo Telecom « 98 Alpha Nobilis

Central de Atendimento Anatel: 1331 (Geral), 1332 (Deficientes Auditivos) e www.anatelgov.br. Recurso de atendimento VIVO, ligue com o protocolo em maos para 10315 ¢ 142 para pesscas com
necessidades especiais de fala/audigao. '

(085) PSABL/I0AO/POS/SCM {077) PA266-limitade Fixo Local

" Destoque A"quT““"'"""""""“""'""'"’“'"’“""""‘"“""“"""""""""""""'Zu?e};;s?,"m";;;; """""""
Nome do Cliente
ANA MARIA PORFIDA Sr. Caixa, favor nao receber pagamento parcial.

Codigo do cliente Cé(yg%‘;@?ffji:{aﬁgjmo Numero da Faiura Data de Vencimenio Valor a Pagar (R$)
8999 6709 4762 8899670047628 05630151150 25/02/2018 54,17

84670000000 9 54170082089 0 $9670047

T <




PR O CO N SERVICO MUNICIPAL DE

SISTEMA MUNICIPAL DE PROTECAO AO
PROTECAO AO CONSUMIDOR CONSUMIDOR

| RECLAMANTE: Mario de Oliveira Neto

. ENERE(,‘OAV Antonio Baldam, 270(Campos Sales) | ) o

~BAIRRO; Mariana | o

| (leADE: Guariba

CPF:031.133.198-03 - RG:

TELEFONE: 3251-1427 Whatsap: 9’8"1’6*5—852’4

¥

E-Mail: +memememeceee e

ASSUNTO: Consumidor alega que quer fazer transferéncia da linha
telefénica juntamente co 3 internet, mas a vivo informou que s6
consegue transferir a linha, pois ndo a viabilidade para a internet.

"RECLAMADO: Vivo

ORIENTACAO FORNECIDA: Atendente Jonathan informou, que primeiro
tem que fazer a transferéncig da linha para depois ver se a viabilidade no
endereco. O atendimentq gerou o protocolo de Nn%218290304.

FUNCIONARIO: Juliana Beschorner zatt

DATA: 07/03/2018
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P RO CO N SERVICO MUNICIPAL DE

SISTEMA MUNICIPAL DE PROTECAO AO
PROTECAO AO CONSUMIDOR CONSUMIDOR

PES(x) TEL(). " CARTA() . FICHA:283. .

_ca da Sllva Santos\ .

;ENDERECO Av ‘nzq‘da da Saudade, 435 -

! BAIRRO Garaveﬂb

 CIDADE: Gmuar;!:b.a —
CPF: 299.546.628-04 R RG:--
TELEFONE: (12)99658-9051 Whatsap: (12)99658-9051

E-mail:- -

ASSUNTO: Consumidora alega que a sua fatura ja venceu e ainda nio
recebeu a mesma para efetuar o pagamento.

‘RECLAMADO: Vivo

ORIENTAGCAO FORNECIDA: O atendente Leandro enviou a fatura no e-
mail do PROCON. Onde o atendimento gerou o protocolo de
n220184305568671.

FUNCIONARIO: Juliana Beschorner Zatt

DATA: 12/03/2018
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MARCELO R IGUES DE DEUS CONSUMIDOR



TSP IMPRESSAC 11 10-20-20 180220 00 0 580

N®da Conta: 2145196026

Més de referéncia- 02/2018
Periodo 21/01/2018 a 20/02/2018
Data de emissao: 23/02/2018

MONICA DA SILVA SANTOS
R ANTONIO DE CARVALHO, 288
PROXIMO A .
RES MONTE BELO

14840-0%&3%% - 8P

WWw.vivo.com.br/meuvivo

Fale conosco Central de Relacionamento
*8486 ou www.vivo,com brifaleconosco

Telefonica Brasil S A

Av. Engenherio Luz Carios Bernmi 1376
CEP 04571.936 - So Paulo - SP

1LE.: 108383949112

CNPJ Malnz .02.558.157/0001-62
CNPJ Filial :02.558.157/0001-62

Vencimento
06/03/2018
. ‘ - Yotala-Pagar.-R$
39,81
e ViveValoriza |
' v?se",; "‘é”g“,er%s Vivo |, Sako de pontos agurmulados: 109
1:12-99658-9 )51 | T'Nadatage: ~ 22101118
12:9965¢ .Saldo referente acorita, 2145196026 no
‘ _ R 1 *Vivo Valoriza: Para saldo atual, shvis SMS
Casd voce tenha miais tinhag, consilte o detalhdmento da sua conta. | coma palavra SALDO.para 8011,
N [ t - & .
" 0 gue esta sendo cobrado Quantidade de ~ Quantidade de NalorRS . Ingluso -« Miilizado ValorTotal *\
L L " PlanofPagote ' NumsiosVivo . PlanolPacots Plano/Patote Minutos{Unidades RS
+/Servigos Contratados - ST T —— '
ViveMével . :
VIVO CONTROLE 1,568 - 25 MiN_ 1 1 38,99 - - 38,99
Servigos Telefonica Brasil - - 38,99 - -
Subtotat ‘ 38,99
Outros Lan¢amentog *
Encargos Financeiros 0.82
Subtotal 0.82
@AL A PAGAR 39,81

A

l MENSAGEM IMPORTANTE PARA VOCE

O relatério detalthado esta disponivel em www.vive.com.brimeuvivo e pode ser solicitado impresso,

de forma permanente ounao,

Seu Vivo Controle esta com novo valor. Saiba mais detalhes sobre as caracteristicas do plano promocional e acesse o comunicado
plblico de 28/12/2017 em vivo tife1. Conhega outros planos em: www.vivo.com.br/controle

Agradecemos pagamentos recebidos alé a emissdo desta conta. Mantenha o pagamento em dia e evile a suspensao parcialllotal dos servigos e a inclusao nos 0rga0s de prolegio do
credito. Para pagamentos apos o vencimento 5erdo cobrados encargos de 2% e juros de 1% ao més em conla futura

VIVO

]T‘ome do Cliente
MONICA DA SILVA SANTOS /

2145196026-5 | NecacConte

846800000008 398100800018 121451960288 02?82’!803067‘J’;

WU

L Cod. Débito Automaético 2145196026

Vencimento

Tolal a Pagar - RS
06/03/2018 I 39,81

e

777777 o | Mes Referércre ) 02/?018 J

T

Aulenbicacae Mecarica

I



MONICA DA SILVA SANTOS CPF/CNPJ- 299.546.628-04

R ANTONIO DE CARVALHO, 288 Inscricdo Estadual: ISENTO
PROXIMO A Nimero da conta:2145196026
RES MONTE BELO

14840-000 GUARIBA - 8P

MENSAGEM IMPORTANTE PARA VOCE

Vocé conlrajou servigos Servicos adicionais,

I RS

[ NoTAFISCAL DE SERVIQOS DE TELECOMUNICACOES o . TP | .

*Noii daf'Emp { A ' N° NFST 006 595 682/02/2018 N"Sene ¢ $ub Sérle
Enderego AV, Engenheup +uiz Carlos Bertini, 1376 < Cidade. Monges: =~ .-, U Piriode: 21/09/9018 4 26/02/2018 “Emissao: 23/02/2018
.CNPJ: 02:558,157/0001-62 oo ‘ , S © Mende o convahjo: 1152003 - - CFOP: 5,307
LE: 103333949112 o ‘ ' o Pescrigao: PEP - OUTROS .
Seq. Céd Servigo  Descrigao o . Quantidade icMs Valor R$
1 P 1/ N Semgos Contraiados Vivo Mévsl o ‘ 2 25% 38‘99
TOTAL NOTA FIS ) \SIL 5. ‘ e P 3899 -
9550% Calculo R 38,99 Serv. Iser Nao Terutével R$0,00
. PISD55% .+ Base:ds Caloyl o R§ 20,24 ' -Sehv, lsentoslNao Tributdvei R$0,00
COFINS 3,00% -'Base de alouls RS 28, 24 Vaior COFINS’ RS O 88 Serv. Isentos/Nio Tributavel R$ 000

Contribuigao para 6 FUST 19 = R$0.27 £ FUNTTEL 0,59 = R$0,13'do valor dos $61VioS - ndo repassados 4s tarifas,
Autent:cagao dlgltal b283 ecSa 217d.0ed0.4¢43.800¢.8804. balb .

DETALHAMEN'TO'TOTAL DA GONTA PARA OUTROS LANGAMENTOS

OUTROS LANGAMENTOS
ENCARGOS FINANGEIROS
Descrigio Referéncia Vaior R
Multa por Atraso no Pagamento Servigo Mvel Pessoal Jan/2018 0.72
Juros Servico Move! Pessoal Jan/2018 2.10

Subtotal 0,82

TOTAL DE OUTROS LANCAMENTOS

Numero da Conta: 2145196026 Més de Reteréncia- 02/2018

Pag 7;




Jdhieia o impressao

.

“ovtto - Atendimento 0800 ODC VIVO - Segunda via

e luiz.carneiro@telefonica.com
procon.guariba@yahoo.com.br
segunda-feira, 12 de marco de 2018 12:02:55 BRT

Conforme contato, segue em anexo.

Att.
Luiz Henrique Costa Carneiro R ;
Atendente de Relacionamento -'0800 P._‘fr‘oéé‘n - Mé\’/él /il CTBA
Rué 24 de Maio, 118 6° andar._f;'ent_ro‘ -
Curitiba ~ Para.né

luzcameiro@telefonica com -
wwwlelefonica.com,br | WWW.YIvo.com.br

B
Este mensaje v sus adjuntos se dirigen exclusivamente a sy destinatario, puede contener informacion privilegiada o confidencial Y €S para uso exclusive
de {a persona o entidad de destino. i no es usted. el destinatario inditado, queda notificado de que la lectura, utilizacién. divuigacion yio COpiA sin
autorizacion puede estar prohibida en virtud de la legislacion vigente. 8i ha recibido este mensaje por error. le regamios gque nos lo Comunique
nmediatamente por esia misma via y proceda a su destruccion.

The information contained in this transmission is privileged and confidential information intended only for the use of the individual or entity nameq above.
if thereader of this message is not the intended recipient, you are hereby notified that any dissemination. distribution or copying of thig communication s
stnctly prohibied. ' you have received this transmission in error, do notread it. Please immediately reply to'the sender that you have received thig
communication in error and then delete it

Esta mensagem e seus anexos se dirigem exclusivamente a0 seu destinatario, pode conter informacao privilegiada ou confidencial 2 ¢ para uso
exclusivo da pessoa ou entidade de destine. Se nap ©0ssa senhoria © destinalario indicado, fica notificado de Que a leitura, utilizacao, divulgacao efou

copia‘sem autorizacao pode estar proibida em virtude da legislacdo vigente, Se recebeu esta mensagem por erro, rogamos-lhe gue nos o comunigue
imediatamente por esla mesma via e proceda a sua destruicdo

Este mensae v sus adjunics se dirigen exclusivamente a sy destinatario, puede contener informacion privilegiada o confidencial Y €S para uso exclusio
deda persona o enlidad de desting. Sino es usted. ol destinatario indicado, queds notificade te que la lae - divilgacisn 2o
autonzacion puede estar prohibida en virlud de la aislacion vigente. Si ha recibide este menssie por error CORUS QUe nos o copeg
nmediatamente por esta MisSma via y proceda a su agstruccion.

The mfarmation contamed in this transmission is privileged and confidential information intended onty for the use of the individual or entity named abyve
Hihe reader of this message s not the intended recigient, you are hereby notified that any dissemination disinbution or capying of this communication 15
stnietly prohibited. If you have received this transmission in error, do not read it. Please immediately 'eply to the sender that YOu have received thyg
cemmunication in error and then delete it. ‘

Eeta me

1CM € SCUS anexos se dingeny excly

Crclusivi da nes

amenie a0 seu destinaidrio. pode contar wlormagao priviteg
ou enlidade de desting, Se nao e vossa senhoria o destingtario indicacn fice
4 SEM BA0NZa¢as pode eyia- proibida em virtioe da legislacao vigenle Se receper
mediztamente por esta mesma via e proceda a sua desiruigdo

Cu confidencial o o
Aficado de que a

[abeat) ",‘AFY"S\JQF‘HT porerrrs o

Bais ase

- cdivulgaghs eioy
5-lhe que ros o cormynige

&, ; . ;
1 Viewer Printing Document pdf



, P ROCO N SERVICO MUNICIPAL DE

SISTEMA MUNICIPAL DE PROTECAO AO
PROTEGCAO AO CONSUMIDOR CONSUMIDOR

PES(X) TEW) CARTA()

Paulo EduardoGaraveHo,ZSBG R

~ CIDADE: Guariba

CPF: 045.273.738-97 o RG:14.719-688

TELEFONE: 3251-3354 Whatsap:991731730

ASSUNTO: Consumidor alega que fez o pedido da linha telefonica e agora
quer a internet, mas alegam que nao a viabilidade no momento.

RECLAMADO: Vivo

ORIENTAGCAO FORNECIDA: Atendente Graciele informou que realmente
no momento- nao a viabilidade para internet no endereco da.
consumidora. Pediu para a consumidora tentar novamente no préximo
més. O atendimento gerou o numero de protocolo de n2218046895.

FUNCIONARIO: Juliana DATA: 16/02/2018



XW)O&M‘&—//W

podily

CONSUMIDOR q



SERVICO MUNICIPAL DE

SISTEMA MUNICIPAL DE PROTECAO AO
PROTECAO AO CONSUMIDOR CONSUMIDOR

CPES(x) TEL() CARTA{) FICHAlSZ

g RECLAMANTEMomcada snvaSantos

' ENDEREGO: ‘Avenida da Saudade, 435 -

| :BA!RRQ Garavello

‘CIDADE Guariba

- CPF: 299.546.628-04 " 'RGiee-- - -
£22:206:628-04 00 e
TELEFONE: (12)99658-9051 Whatsap: (12)99658-9051

E-mail:-------------------------ﬁ ------------ —— . ———— -
N'\\\

ASSUNTO: Consumidora alega que a sua fatura j3 venceu e ainda nio
recebeu a mesma para efetuar o pagamento.

RECLAMADO: Vivo

ORIENTACAO FORNECIDA: A atendente Marlene enviou a fatura no e-
mail do PROCON. Onde o atendimento gerou o protocolo de
n22018449121110

FUNCIONARIO: Juliana ' DATA: 08/02/2018



N ! ol .
X A Ktitniea do i st
MARCELO RODR}‘@{ES DEDEUS
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CONSUMIDOR



P RO CO N SERVICO MUNICIPAL DE

SISTEMA MUNICIPAL DE PROTECAO AO
PROTECAO AO CONSUMIDOR CONSUMIDOR

. FICHA:142

S BAIR@Mat‘a“ba [Rural ™ oo

CIDADE: Guariba

- CPF:293.013.878-59 © . RG:45.598.722-1
* TELEFONE: 3251-1502 | Whatsap: 98875-2095
E-mail: ricardolﬁQﬁSZoliyé&ir;av._, _, i .

ASSUNTO: Consumidor alega que desde a data de 26/01/2018 pediu
transferéncia a de sua linha telefonica para o endereco na Rua Sampaio
Vidal, 348, Centro e nio esta conseguindo onde gerou o protocolo de
n?310120184568500, |

RECLAMADO: Vivo

ORIENTACAO FORNECIDA: Atendente Cintia informou que nao a
viabilidade para transferéncia da linha e internet nesse novo endereco.
Onde o atendimento gerou o protocolo de n20188443728.

FUNCIONARIO: Juliana DATA: 06/02/2018
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PROCON

SISTEMA MUNICIPAL DE
PROTECAO AO CONSUMIDOR

SERVICO MUNICIPAL DE
PROTECAO AO
CONSUMIDOR

ECLAMANTE: Ana M ria Porfida -

“ENDERECO: Av. Josio de M iguel - 120

. CPF:321.270.418.79 » 'RG:34.231.513.4
=ec/041879 |
TELEFONE; —---—. Whats-ap: 98875-2125

- E-mail; ricardo1982oliveira mail.com

ASSUNTO: Consumidora contratou a linha (16)3251-1502, antes de ser
instalada pediu 3 transferéncia de endereco, e foj informado que n3o
havia porta aberta para essa solicitagdo, entio g co‘nsumido‘ra deseja
efetuar cancelamento da linha. |

RECLAMADO: Vivo

mesma foi orientada a retornar no més seguinte para efetuar o
cancelamento.

FUNCIONARIO: Pdmela Mendes 14:57




DATA: 21/02/2018
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VSTV TPAVETS) Janela de impressao

faseriosinal vivo movel
De:  procon.guariba@yahoo.com br
Para. jose.salioni@telefonica.com

Data:  quarta-feira, 2 de maio de 2018 14:30:38 BRT

BOA TARDE SALIONE,.




[SNVIVIoTPAVEY] Janela de impressao

Assunto. SOLICITACAO APRECIACAO SOLUCAO DA VIVO MOVEL

De:  procon.guariba@yahoo.com. br
Para: shownahsta@gmanlcom

quinta-feira, 3 de maio de ‘2"'(')18‘10‘:/28;44 BRT

glstvrevm*suazreciamac;ao"" nto
e estao sem utilizacao do Servico, e que se
e aofalo serao tomadas para que o cons

>ado,in S ROCON tiver- um-parecer-voltaremos adivull
que todos tenham ciéncia do fato e a solugao do caso.

s wPet;@mmde ‘queseforoitasoieologlie s’ ‘solicitagao deste PROCON 86 1o p
i onsta.o prazo dg,,ap;ecxagao e solugdo, mostrando que o PROCON:{ ‘jares

_ Grato pela atengao.

-Marcelo Rodrigues de Deus -
0 :ROCON.- GUARIBA/SP e A

prorc‘:én@quakrlba so‘-qov br
(16)3251 8472




Jalleld ge Impressao

Fw: sinal vivo movel

De: procon.guariba@yahoo.com.br
Para; shownalista@gmail.com

quinta-feira, 3 de maio de 2018 10:29:21 BRT

Mo

Estou enfrentando gquestijo (
MEICios N&6 conseguem passar em;ca
sta,generalizada no Municipio pois todos fatarsom
T Pego uma apreciagéo do caso parg X ,
consumidores,é que nso haja a necessidade de ingressar junte ao Minist
_Servico cobrada de todos, informo ainda que ﬁcanei«;n@:aguaa:d@aaemmﬂ'
situacio.se possivel com alguma providencia ,pois consumidores est3
prejudicados também, sendo dever do PROCON proteger 6'be '

méve)

sprestacdo:-de Servigo aps -+ -

a falta de prestacéo de

S paraTetoTnG da

prejudicados.e. fornecedores
0.

esde ja agradego e elevo esti,_,r"ﬁéﬂgqn“s@de‘rac;éo.

e.»;m‘,
e PROCON - GUARIB A




Pr s o8 ey

consumidor PROCON/GUARIBA

CPMTERETY ey mys s e
CLRETTRRE B A

L .....Guariba,1 de MAIO DE 2018

TERMO DE NOTIFICACAO
(A qualidade.d _representante leqal deverj ser comprovada
mediar ega de copia de documento abil: procuracao e
contrato social.

Prezado senhores;

O PROCON Municipal de GUARIBA/SP, o6rgao vinculado 3 (SECRETARIA
DA ADMINISTRACAO DA PREFEITURA MUNICIPAL DE GUARIBA/SP)

ARUUDA Ne 190-CENTRO) PROCON, no dia 22 /_05__/ 2018__ | as 15
-30__ horas, para audiéncia conciliatéria face a reclamagio deste PROCON,



requeremos informagées da indisponibilidade da instalagdo de novas linhas no
municipio sempre com a informagao da VIVO de falta de cabeamento ou seja o
consumidor esta sem servigo de telefonia por falta de produto com prestagio
de servigos, diante os fatos esse PROCON requer o comparecimento do preposto
com poder de decisdo para apreciagcao do caso e solugdo, informamos ainda que na
data da lavratura da presente notificacdo o sinal esta péssimo novamente sendo
impossibilitado o uso do servigo por consumidores requeremos ainda nesta audiéncia
um grafico do servico de telefonia em nosso municipio nos dias citados € na data da
presente notificagdo ate a data da citada audiéncia. ‘
~_Solicitamos 0 comparecimento de um preposto

‘ ,;égglfa;reci mentos ‘adicionais, favor em contato .¢om. -
S DE DEUS/COORDENADOR) pelo: 'é¢;({16+}3‘25184‘7.2)';

EUS

~ \
+ COORDENADOR PROCON GUARIBA/SP-



% E AVISO DE *
g ¥ 1 RECEBIMENTO
CO{,,‘E“OS AVISENOZ

AR - ¥FLzesessp Ag

1 DATA

i
!,

¥ POSTAGEM / D,y‘f DE‘DEP@*

'ﬁ /

Ty
:

o T TENTATIVAS DE ENTREGA7 TENTATIVES DE'LIVRAISON -~ ]

it

' ¥ &

/_/ )

f

..PARA. ‘

¢7Xo}

> ENDERECO

DEVOLU

[ UniDADE DE POS Gem/ kAl

_RETOUR

PREENCHER COM LETRA DE FORMA

NGME QU RAZAC SOCIAL DO D

EUDO (SUJETO A VERIFICAGAO) | IS CRIMINA CION

DESTINATARIO DO OBJETO / DESTINATAIRE

ESTINATARIO DO OBJETO ¢ NOM OU RAISON SOCIALE DU DESTINATAIRE

——— I [ Jems

NATUREZA bo ENVIO { NATURE DE L’ENVO!
PRIORITARIA / PRIORITAIRE

| [ ] securapo / valeur pecLane

!

-7
g

]
{
™
!
i
1

MO MF LEGIVEL DO RFCED

ASSINATURA DO RECEBEDOR / SIGNATURE DU RECEPTEUR

i ,.\DF:’“&CO PARA EVOS

DATA DE RECEBIMENTO
DATE DE LIVRATION

i\fé‘/ﬁg /e 2 ;‘/“3

.

AnT

MAT DOWMER‘EG/-\DG/
D3 rﬁ;:-lc(vuz
QSQ'A

%

e
O VERSO | ADRESSE p

"

CARIMBO DE cNTREGA
UN




Janeia ge impressao

Questionamento PROCON GUARIBA

e procon.quariba@yahoo.com.br
Para: jose.salioni@telefonica.com; luciana ribeiro@telefonica.com
Daras quinta-feira, 10 de maio de 2018 11:19:54 BRT

PROCON/GUARIBA
e SECRE}? R%fov’}\f‘éﬁmg_mk\gg@

805
OS FATOS NARRADOS

o _Guariba,10-de MAIO DE 2018

TERMO DE NOTIFICACAQO

(A qualidade de representante Jegal devers ser comprovada mediante

entrega de cépia de documento habil: procuragio e contrato social.)

Prezado senhores;

O PROCON Municipal de GUARIBA/SP, 6rgao vinculado 3 (SECRETARIA DA ADMINISTRACAO DA
PREFEITURA MUNICIPAL. DE GUARIBA/SP) conveniado com g3 Fundagdo PROCON.SP nos termos do

Decreto 41.788/97, e conforme §4.°do artigo 55 da lej 8078/90, que dispbe sobre a protegao do consumidor,
NOTIFICA Vossa Senhoria a comparecer 4 (PRACA SILVIO VAZ DE ARUUDA N°¢ ‘?90~CENTRO) PROCON, no
dia 29 /_05h1_2018__, as 15___ -30__ horas, para audiéncia conciliatoria face a reclamagao deste

linhkas nao municipio sempre com a informacio da VIVO de falta de cabeamento ou seja o consumidor esta
S8 servigo de telefonia por falta de produto com prestacio de servicos, diante os fatos esse PROCON
requer o comparecimento do preposto com poder de decisdo para apreciacdo do caso e solugao.

Solicitamos o comparecimento de um preposto com poder de decisdo, tendo em vista gue nosso

objetivo é a efetivacao de acordos, nao sendo pratica de este Orgao fornecer prazo suplementar para a
solucio de casos.



10/Ub/2U18 Janela de impressao

Informamos que o ndo comparecimento

podera implicar na aceitacdo dos fatos alegados pelo
consumidor, sem prejuizo de medidas legais cabiveis.

Para quaisquer esclarecimentos adicionais, favor entrar em contato com (MARCELO RODRIGUES DE
JS/COORDENADOR) pelo fone (16-325 518472y .

MARCELO RODRIGUES DE DEUS
COORDENADOR PROCON GUARIBA/SP

Marce/o Rodrzgues de Deus
PROCON - GUARIBA/SP -
- procon.guariba@yahoo. com. br
procon@auariba.sp.qov. br
(16)3251-8472




ABVOBANDE
Bahia: Rua Coronel Aimerindo Rehem, 126, sala 508, Caminho das Arvores,
t.: +55 71 3016.0562

Salvador-BA

Séo Paulo. Av. Nova Independencna, n.¢ 87, 10 andar, cj. 12/13 Brookiin Pauhsta, Sao Paulo SP
t. +55 11 2198 0364 e +55 11 2198 0355

. EXCELENTISSIMO(A) SENHOR(A) DOUTOR(A) A_QI&QFTOR(A)‘ DO
PROCON MUNICIPAL DE GUARIBA/SP

L’ifb cbm prestagao dé sérvico.”

PRELIMINARMENTE

DA NATUREZA DO SERVICO PRESTADO
?JDIFERENCIACAO DOS SERVICOS DE TELEFONIA

Pagina1l]19



ABVOGADDS
Bahia: Rua Coronel Almerindo Rehem, 126, sala 508, Caminho das Arvores Salvador-BA
t.: +55 71 3016.0562

S&o Paulo: Av. Nova Independéncia, n.® 87, 19 andar, cj. 12/13, Brooklin Paullsta 550 Paulo-SP
t. +55 11 2198 0364 e +55 11 2198 0355 "~ * -

Imaalmente necessano tecer alguns esclarecrmentos acerca do
reglme e natureza dos serv:gos prestados pela Telefomca Brasil S/A

"Pardgraro inico — Servigo e ts Vecom‘u’ﬁica?é’é:_ J70)

0 pnﬂnaab nnxmwne awnx%sao ou‘penwmsao CUn(ammbugao a@”“

SR,

a@nﬁgvesa@zﬂwwwsmhagwaea@canamww?d,lf

i

i

. ﬁsea‘lizadora““dos»' servigOS*vdewtelefonia"ne’*’pal’swi'nstituida‘vpe a‘mesmarLei-Geral-de- -+

Telecomumcagoes editou a- Resolugao n. 477/07 que trata do Regulamento do

Servigo Movel Pessoal e, estabelece em seu artnéo S° que

i EM consonanCIaM com a LGT a ANATEL,

eguladora e

A

P

que "0-SMP & prestado
em regime privado e sua exploracio e o direito 3o uso das radiofrequéncias
necessdrias dependem de prévia autorizagdo da Anatel,”

Para melhor ilustragdo das informagdes que serdo aqui apresentadas,
esclarece-se que os servicos de telefonia moével, denominados Servico Mével

Pagina2]19



ABYDGADD
Bahia:. Rua Coronel Almerindo Rehem, 126, sala 508, Caminho das Arvores, Saivador-BA
) t.: +55 71 3016.0562

Sdo Paulo: Av, Nova Independéncia, n.° 87, 1° andar, ¢j. 12/13, Brooklin Paulista, S30 Paulo-SP
t. +55 11 2198 0364 e +55 11 2198 0355

Pessoal — SMP s3o prestados pela TELEFONICA em regime privado, explorado

por autorizagdo e nao por concess3ao ou permissgdo. .

OMPETENCIA EXCLUSIVA'DE-MONITORAN
UALIDADE DO SERVICO DE TE|

igéo de 1988, em seu artigo 21, inciso X1, determina que:

S

“Art. 21. Compete & Unido:
. XL - explorar, diretamente. ou.medi
e e nermMisS30; 05 Servigos “de” telecomunicagBes “rios t
. dispora sobre a organizacdo dos serv‘igbs,»»a criagao de-um- Orgao
T  regulador e outros aspectos institucionais (Redacio dada pela Emenda

Constitucional n© 8, de 15/08/95:Y”.

Com o intuito de regulamentar o servico de telecomunicagbes, foi
criada a ANATEL, conforme disposto no artigo 8° da Lei 9427/97. A mesma Lei
determina que, em carater de exclusividade, compete a ANATEL adotar quaisquer

medidas que sejam necessarias para implementar e assegurar a prestacdo de

™

Pagina 3119




ATIVOEBADDS

Bahia: Rua Coronel Almerindo Rehem, 126, sala 508, Caminho das Arvores, Salvador-BA
t.: +55 71 3016.0562

Sd0 Paulo: Av. Nova Independéncia, n.° 87, 1° andar, ¢j. 12/13, Brooklin Paulista, Sdo Paulo-SP
t. +55 11 2198 0364 e +55 11 2198 0355

servico de telecomunicages, dentre elas a fiscalizagdo do servico prestado pela
TELEFONICA e demais prestadoras de servigo. Senao vejam“'o’js_‘:;

nforma,mamda ~QUE @
ANATELw NO-EXercicio- regular das- suasmfunc;oes*"‘““ﬁscahza“a**‘"qtj“ali“dad “do servi“g’
~ de telefonia mével prestado pelas Operadoras no émblto d'os Munlaplbé ‘através
do atual Plano de Monitoramento de Red&s que sucedeu o Plano Nacional
de Melhona da Qualldade,

de&elefoma movel~w24«horas r-di 7d|as w giripieniie

'Além dos indicadores de qualidade previstos no Plano de
Monitoramento de Redes, no que se refere 3 qualidade do Servigo Mdvel Pessoal,
a ANATEL também estabelece metas a serem observadas pelas Operadoras, em
ambito estadual e/ou regional, de acordo com o Regulamento de Gestio da
Qualidade do SMP, instituido pela Resolugdo ANATEL no 575/2011.




ADVOBAGDS

Bahia: Rua Coronel Almerindo Rehem, 126, sala 508, Caminho das Arvores, Salvador-BA
t.: +55 71 3016.0562

Sé&o Paulo: Av. Nova Independéncia, n.° 87, 1° andar, cj. 12/13, Brooklin- Paulista, S§o-Paulo-SP
t. +55 11 2198 0364 e +55 11 2198 0355

Desta forma, ndo s6 os resultados sdo constantemente monitorados,
como esse. momtoramento é realizado por quem tem: competenCIa tecnlca e

' \“;GSM (2G) e WCDMA (3G) e'outr‘o‘ a‘thaS“Cbm'
conforme destacado nos mapas de predi¢ao abaixo:

_ tegnd]@@ia"‘ “ WCDMA ) ’(3 G)”)

Mapa de predicio de cobertura 2G =

Paginaz 5119
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EBVDOADDS :
Bahia: Rua Coronel Almerindo Rehem, 126, sala 508, Caminho das Arvores, Salvador-BA
t.: +55.71 3016.0562

Sdo Paulo: Av. Nova Independéncia, n.° 87, 10 andar, ¢j.-12/13, Brooklin.Raulista,. Sdo Paulo-SP
t. +55 11 2198 0364 e +55 11 2198 0355

s




AQv084An0s
Bahia: Rua Coronel Almerindo Rehem, 126, sala 508, Caminho das Arvo

res, Salvador-BA
t.: +55 71 3016.0562

Sédo Paulo: Av, Nova Independéncia, n.o 87,:1° andar, cj. 12/13 Brookhn Paulista, S3o0 Paulo-Sp
t. +55 11 2198 0364 e +55 11 2198 0355




ADVDRADDS
Bahia: Rua Coronel Aimerindo Rehem, 126, sala 508, Caminho das Arvores, Salvador-BA
t.: +55 71 3016.0562

S@o Paulo: Av. Nova Independéncia, n.° 87, 1° andar, cj. 12/13, Brooklin Paulista, S3o Paulo-SP
t. +55 11 2198 0364 e +55 11 2198 0355

NATEL. momtora\,.comstantemente

B

o0s indicadores das" prestadoras “de“ 'se‘rvig‘c‘)' "c}é‘}[‘,;t:éléfpn‘ia“ mével, por ‘municipio,
oportunidade na qual a TELEFONICA apresenta '0s seus indicadores de
desempenho no municipio de Guanba/SP ~relativamente ao periodo de
‘outubro/2017 a abril/2018 " . N

PMQ1 - Alocag8o do Canal de Trafego (24h) "
“Atendendo as Metas estabelecidas Redes GSM+WCDMA (servicos de voz)




4

EBUYNSADDS
Bahia: Rua Coronel Almerindo Rehem, 126, sala 508, Caminhodas Arvores, Salvador-BA
t.: +55 71 3016.0562

Sdo Paulo: Av, Nova Independéncia, n.° 87, 1° andar, ¢j. 12/13, Brooklin Paulista, S0 Paulo-Sp
t. +55 11 2198 0364 e +55 11 2198 0355

Alsengio

B Meses

PMQ3 - Alocagdo dmeanal de Dados (24h). ...
Atendendo as Metas estabelecidas Rede WCDMA (

Jasii18 Fav 18 Mar/18 Al Mal 18 519718

C EwCOMA BT O Mew

PMQ4 - Taxa de Queda de Conex3o (24h)
Atendendo as Metas estabelecidas Rede WCDMA (servicos de dados)




ADVDGADNS
Bahia: Rua Coronel Almerindo Rehem 126, sala 508, Caminho das Arvores -Salvador-BA
t.: +55 71 3016.0562

5S40 Paulo: Av, Nova Independéncua, n.° 87,.1° andar, ¢j.-12/13,-Brooklin Paulista,.Sdo Paulo-SP
t. +55 11 2198 0364 e 455 11 2198 0355

- Taxa de Oueds de Gonexio(24h) =

ntados, a qualidade do servico de

acordo com as metas de qualidade fixadas pela ANATEL.

telefonia mével pre;stac'io‘ pela T LEFONICA ‘n‘o,!r”huhi‘cipio de Guariba/SP esta de

"No que tange a suposta ma prestagao ‘dos servngos devido a

indisponibilidade de sinal pre destacar que para o Servico Mdvel Pessoal-

S

cum

SMP, apds intensas avaliagbes técniCas, informamos que ndo foram constatadas
interrupcdes relevantes na prestacdo dos servicos de telefonia mével no
municipio de Guariba/SP sendo falhas pontuais, de curta duracdo, prontamente

solucionadas.



ADYOSADDS
Bahia: Rua Cororiel Almerindo Rehem;, 126, sala 508, Caminho das. Arvores Salvador-BA
t.: +55 71 3016. 0562

° andar, ¢j. 12/13, Brookhn Paulista, S&o Paulo-Sp

5380 Paulo: Av. Nova .Independéncia, n.° 87
{ e +55.11 2198 0355

Ademais _(cumpre informarf que, sempre quando ha interrupgéo na

SMp prestadono
ano os. Ultimos_.anos.. . ... ...

M, Jie@

iyt

. (4G), e Ja no. ano ps:esente ane houve amphagao»de»eapacvdade de atendlmentow- e i
Vale frisar, que a tecnologia LTE (4G).fe o.que ha de mais moderno em se tratando

de tecniologia movel, desde que o diinte tenha apareiho mavel compativel com

a tecnologia.

Importante se faz esclarecer, que para o municipio de Guariba/SP
existia uma Lei Municipal muito mais restritiva e que impedia/dificultava a

instalagdo de novos sites. Tal cendrio melhorou apenas com a Nova Lei Municipal

11] 19

1
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mwn@mﬁs
Bahia: Rua Coronel Almerindo Rehem 126, sala 508, Caminho das Arvores Salvador-BA

t.:-+55 71 3016. 0562

S&o Paulo: Av. Nova Independéncia, n.° 87, 1° andar, cj. 12/13, Brooklin Paulista, S50 Paulo-Sp
t. +5511 2198 0364 e +55 11 2198 0355

de Antenas de Guanba/SP n° 3 .099/2017, _sendo possivel planejar novas
instalagdes para o Mumcnpno

b

igéneiasw

INFORMACOES SOBRE O SERVICO DE TELEFONIA FIXA COMUTADO -
- STFC'E'SERVICO COMUTADO MULTIMIDIA - SCM PRESTADO NG

MUNICIPIO DE GUARIBA/SP

Conforme ja mencionado nas primeiras consideracfes desta defesa,
importante destacar, que esta Operadora presta o servico STFC (Servico de

Telefonia Fixa Comutado) no estado de S3o Paulo na qualidade de

Fagineg 1219



ABUDEADOS:

Bahia: Rua Coronel Almerindo Rehem, 126, sala 508, Caminho das Arvores, Salvador-BA
t.: +55 71 3016.0562

Sdo Paulo: Av. Nova Independéncia, n.° 87, 1° andar, ¢j. 12/13,, Brooklin: Paulista, Sdo Paulo-SP.
. +55 11 2198 0364 e +55 11 2198 0355

concessionaria, enquanto que para o SCM (Servico de Comunicacio Multimidia).
é prestado sob o regimgd_e., autorizagéq. :

a5 as condices técnicas ¢ 'éapdacidadesk

dlsponlveié nas rev‘d,esy das Pres\tadbrqfs, nfévo_recu‘sa‘r fo)
| atendi to.a 9§§§Oasﬂ.,,cu1as%dependéneiasJ; estejam..
‘localizadas nia Area de 'Prestacdo do” Servico, nem

*impor condigBes discriminatdrias, salvo nos casos em

que a pessoa se encontrar em area geografica ainda
bl e

Hd b Nk

" Portanto, caso a Prestadora_dos _servicos de SCM n3o possua
viabilidade técnica para a prestacio do servico poders recusar o atendimento,

Importante se faz destacar QUuE, 0s servicos de prestacio SCM advém de uma

autorizacdo da ANATEL. O regime a ser considerado é privado, ainda que de

interesse piiblico, e neste sentido, vigora o principio da livre iniciativa. Portanto,

O servico SCM é privado, baseando-se na liberdade e a minima intervencio do

Fagina 1319



ABVDERDNS
Bahia: Rua Coronel Almerindo Rehem, 126, sala 508, Caminho das Arvores; Salvador-BA
t.: +55 71 3016.0562

Sdo Paulo; Av. Nova Independéncia, n.2 87, 1° andar,. ¢j. 12/13,.Brookiin Pauilista, Sdo Paulo-SP
\ t. +55 11 2198 0364 e +55 11 2198 0355

Poder Publico na sua prestacdo, ndo estando a prestadora obrigada a assumir
novos custos quando ndo ha wabxhdade técnica elou gwando ndo ha capacudade

dl_smnugl_

‘recursos de-satélites; respeitando-se: 0s-mesmos-valores-que’ senam ‘cobrados
pelo atendimento FWT (mstalagao/servngos de telecomumcagoes)

] Desta forma ANATEL }mon tora, con tantemente 0s mdncadores das
prestadoras de servigo, oportumdade na qual a TELEFONICA apresenta 0s seus
“~indicadores-de-desempenho-no codigo nacional 16 relativamente aos servicos de”
- banda larga e telefonia fixa, no periodo de maio/2017 a abril/2018:

OKC: Taxa de Completamento de Chamadas para o Centro de Atendimento

Telefonico

Meta: 2 55%

LT FE SB06s1es) ?’L& §§E? ﬂl‘ 531 93,5? OB BE BE NS R BT 0 B 8B B} LR ?E_jl 5&,53 S8 Segs




ADVOGADDS
Bahia: Rua Coronel Almerindo Rehem 126, sala 508, Caminho das. Arvores Salvador—
t.: +55 71 3016.0562

$do Paulo: Av. Nova Independéncia, n.° 87, 1° andar, cj. 12/13, Brooklin Paullsta S&o Paulo-SP
t. +55 11 2198 0364 e +55 11 2198 0355

deatemﬁmmﬂa&mnm
555

/1- as medlgoes devem ser penodlca e reahzadas por

equlpamento dedxcado, mstalado no endereg‘o‘ do LAssmante
| conforme metodologxa €. procédlmentos tecmco-operacnonals
definidos pelo Grupo de Implantagao de Proca;sos de Afericdo
da Qualidade - GIPAQ,

I-as amostrasu,mcglgtadas,;devem»ser estatisticamente vélidas e .
S representativas de idade ofertadas nas
localidades de que trata.o.inciso IV:

III as medu;o&s devem ocorrer do equnpamento dedlcado ao
PTT; e

as+as*faixas ‘de Vel

IV - a Anatel definira, por meio do Calendario Anual, as
localidades que deverdo ser submetidas & afericdo dos
indicadores de rede.

15119




ADYOGADDS

Bahia: Rua Coronel Almerindo Rehem, 126, sala 508, Cammho das Arvores Sailvador-BA
t.: +55 71 3016.0562

5do Paulo: Av. Nova Independéncia, n.° 87, 1° andar, ¢j. 12/13 ,Brookhn Paulista, S&0 Paulo-SP
t. +55 11 2198 0364 e +55 11 2108 0355 ‘

Art, 16. Durante o PMT a Prestadora deve garanbr uma

i

velocndade mstantanea de conexao, vtanto no down/oadquanto

I - Representacsio Matematica:

mmm:?nm

Onde:

VBRI o e ey ~nimero de vezes em que o'resiiltido firial da‘edicss; obtido
de acordo com § 1°, permaneceu ig{ua:l_.ou superior.ao percentual
da velocidade contratada, definido neste artigo, durante o PMT,
no mes; e
B - ndmero total de medidas obtidas de acordo com § 19, durante
0 PMT, no més.

II - Método de Coleta:

FPagina 1o | 1Y
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50V0SADOS

Bahia: Rua Coronel Almerindo Rehem,. 126, sala 508, Caminho das Arvores, Salvador-BA
t.: +55 71 3016.0562

S&o Paulo: Av. Nova Independéncia, n.° 87, 1° andar, ¢j. 12/13, Brooklm Paulista;:S30 Paulo-SP
t. +55 11 2198 0364 e +55 11 2198 0355

a) contagem do numero dve vezes em que 0 resultado ﬁnal da
medlgao, obtldo de acordo com\ § 1° permaneceu lgual ou

supenor ao. percentua da veloc:dade contratada, deﬁnidow neste

no up/oad de, no minimo:

I - sessenta por cento.da veloadade max:ma -contratada pelo

~~Assinante;.nos. doze«pnméir mcsns de e)ogsbmdade das metas,‘
" “conforme-estabelecido’no’ “‘des‘téRh“‘”" te:

II - setenta por cento da velocudade méxima contratada pelo

“Assinante ‘periods estabelecido no

inciso I deste arh‘go;we

IIT - oitenta por cento da velocidade méxima contratada pelo
Assinante, a partir do término do periodo estabelecido no inciso
II deste artigo.



EBVOBAODE
Bahia: Rua Coronel Aimerindo Rehem, 126, sala 508, Caminho das Arvores Salvador-BA

t.: +55 71 3016.0562

Sao Paulo: Av. Nova Independéncia, n.° 87, 10°.andar, ¢j. 12/13, Klin: Paulista, S&0 Paulo-SP
t. +55 11 2198 0364 e +55 11 2198 035 5

§ 10 0 resultado deve ser ObtldO pela média antmetlca s:mples
dos valors de velocndade insta nea, mensurados na forma

o PMT no"mes

' instantdnea, em percentual da veIocndade mamma contratada,
durante o PMT no mes e

sk

III 'Forma de Aprese

SRR Y

htagao kos dados relatlvos a este lndlcador

devem ser apresentados contéhdo mformagoes més a més, por
faixa de velocidade “ofertada “has localidades definidas no
Calendario Anual, da seguinte forma:

a) somatdrio dos valores obtidos nas medigbes de velocidade
instantdnea, em percentual da velocidade maxima contratada,
durante o PMT, no més;

Pagina 1819




ADVOSARDS
Bahia: Rua Coronel Almerindo. Rehem, 126, sala 508, Caminho das Arvores,.Salvador—BA
' t.: +55 71 3016.0562

Sdo Paulo: Av. Nova Independéncia, n.° 87, 1° andar,.cj. 12/13, Brooklin Paulista, S3o Paulo-SP
t. +55 11 2198 0364 e +55 11 2198 0355

b) numero total de medldas obtvdas de acordo com § 19, durante
0 PMT, no més; e

v

"s:e’r‘;ivfgoszli;restados.~ R . ‘f . f‘

L 3 IR

S s

Ass:m acredltando’ ter prestado todas as_ |nformagoés requendas

S

demostrando que a TELEFONICA ‘encontra-se em- “conformidade com o -
estabelecido pela ANATEL, ‘réquer-se 0 arquivamento do feito. ‘Entretanto, caso

n3o seja este o entendimento de Vossa Exceléncia, coloca-se a dlsp05|gao para

f TR T e i S LT
i it R ¢ ¥

m n”to dICl

il

ohal

- préé“tar qualque’r'féf's”’c”larec:

LIPE ALMEIDA
OAB/BA 47.185

JOAO PEDRO ORNELAS
OAB/BA 31.360

Pdgin:
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Secretaria Geral e Diretoria Juridica - Procuragdo Ad Judicia - 21.03.2016

PROCURACAO

@ TELEFONICA BRASIL S.A., com sede na Avenida Engenhelm Lulz Carlos Berrini, n° 1.376, Bairro
Cidade  Mongdes, na Cidade de Sdo Paulo, Estado de Séo Paulo, CEP 04571,-936 1inscrita no CNPJ/MF sob n°
02.558.157/0001-62, (1) 'I'ELEF()NICA DATA S.A., com sede na Av. Tamboré, n° 341 - - parte, na Cidade
de Barueri, Estado de Sﬁo Paulo mscnta no CNPJ/MF sob n° 04. 027. '7/003&6 1; (BI) POP INTERNET

DOS ’SANTOS ROQUE, brasileiro, ¢asads,” advogado portador. do. documento. de identidade. o 104:256, -
expedldo pela OAB/SP, e inscrito no CPF/MF” : ASSIO HUN
DOS SANTOS, brasx]elro casado, advogado portador do documento de identidade n° 3
OAB/PA, € inscrito no CPF/MF sob 0.0°.010,156.052-4
brasileira, ‘casada, advogada, portadora do ‘dociimento de identidade n° 5203,883, expedido pela OAB/SP, e
inscrita no CPF/MF sob o n® 277. 633.208—42 GUST AVO NOGUEIRA FERREIRA, brasilelro casado,
advogado portador do docmnento de identidade n° 94:118, expedido-pela OAB/SP, e inscrito no CPF/MF sob
n?.871.044.587-00; MAGDA. PAIVA.. VANACORbrasileira,- casada;-advogada; portadora- do-docuinento-
~ vde -identidade «n®-23. :549;-expedido-pela-OAB/RSy e inscrita 1o CPF/MF“s6b~6" N477.204:170:20
NATHALIA PEREIRA LEITE brasﬂezra, casada,’ ‘advogada, portadora do documento de identidade n°
.270.897, expedido..pela. OAB/SP,Me Jnsctita..n0CPE/MF..s0b.. 0.n%-316.897. :048-45;-PABLO-ANDREZ
PINHE]RO GUBERT, brasileiro, divorciado, advogado portador do documento de identidade n° 25, 992,
expedido pela OAB/PR, e inscrito no CPF/MF sob's n°® 021.225. 639-40; SIMONE QUILES DE SANTANA
MARQUES, brasileira, casada, advogada, portadora do documento de identidade n° 204,662, expedido pela
OAB/SP, ¢ inscrita no CPF/MF sob o n°® 258.536. 048-21; aos quais confere poderes especiais, da clausula “ad
Judicia et extra™, para representar as Outorgantes, observados os critérios abaixo relacionados, (1) em
qualquer Juizo, Instincia ou Tribunal, Federal, Estadual Comum ou Especial, Tribunais Arbitrais e de
Conciliagdo Prévia, certames licitatérios, inquéritos civis e criminais, podendo requerer, propor agdes
Judiciais, contestar, interpor recursos em qualquer grau de Jurisdigdo, prestar informagoes, transigir, conciliar
€ acordar, desistir, receber ¢ dar quitag#o, receber citagBes, intimaces e notificag@es, firmar COIDPromisso,
prestar garantias e caugo, assinar termos de ajustamento de conduta e de fie depositério, levantar depositos
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Secretaria Geral e Diretoria Juridica - Procuragiio Ad Judicia — 21.03 2016

oY judiciais (levantamento exclusivo na conta corrente das Outorgantes), niomear prepostos, prestar depoimentos,

; ~ reconhecer a procedéncia do pedido; (2) perante qualquer érgdo publico Federal, Estadual e Municipal, da
administragiio direta e indireta, entidades autérquicas federais, estaduais e municipais, empresas piiblicas,
sociedades de écoh‘omia mista, incluindo, Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor — DPDC e

LR RULCE
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Secretaria Geral e Diretoria Juridica — Substabelecimento Ad Judicia — 15.04.2016

SUBSTABELECIMENTO

OUTORGANTE: PABLO ANDREZ PINHEIRO GUBERT brasileiro, ‘divorciado, -advogado, -

portador do documento de xdentndade n° 25.

992, expedldo pela OAB/PR, ¢ inscrito no CPF/MF sobo.

711.240.391-04; FABIANA SI]'ELI DOS SAN'I‘OS ‘MENDES, br; ﬂejra, soltexra, advogada,
portadora do documento de xdentndade n°® 267872, exped:do pela OAB/SP ‘e inscrita no CPF/MF sob o

037 459.356—67 FERNANDA FRIZO DA CUNHA MARCBIORE\ brasﬂen'a, casada, advogadé,
portadora do_ydocumento de identidade n° 286554, expedido pela OAB/SP, e inscrita no CPF/MF sobo
n° 337.077.778-08; FERNANDA GARBOGGINI ALCANTRA “SHVA. brasiloira, * soficira.
advogada, portadora do documento de identidade n°® 22227, expedido pela OAB/BA, e inscrita no
CPF/MF sob o n° 007.253.555-57; GABRIELA ESCOREL PUPO NOGUEIRA BATISTA,
brasileira, casada, advogada, portadora do documento de identidade n°® 320830, expedido pela
OAB/SP, ¢ inscrita no CPF/MF sob o n° 335.033.198-08; IVAN DE GODOI BAUCIA, brasileiro,
divorciado, advogado, portador do documento de identidade n° 359450, expedido pela OAB/SP, e
inscrito no CPF/MF sob o n°® 287.195.618-90; JANAINA BERNARDO NUNES, brasileira, solteira,
advogada, portadora do documento de identidade n® 269132, expedido pela OAB/SP, e inscrita no
CPF/MF sob o n° 257.331.878-83; JANAINA DE FATIMA COZARE, brasileira, solteira,
advogada, portadora do documento de identidade n° 193595, expedido pela OAB/SP, e inscrita no
CPF/MF sob o n° 250.719.158-98; JOAO PAULO DA COSTA BRUCE JUNIOR, brasileiro,
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Secretaria Geral e Diretoria Juridica — Substabelecimento Ad Judicia— 15.04.2016

casado, advogado, portador do documento de identidade n°® 31158, expedido pela OAB/PR, & inscrito
no CPF/MF sob o n° 873.724.529-53; JOAO VICTOR FIGUE]REDO DAL MAS brasileiro,
solteiro, advogado, portador do documento de identidade n® 305818 expedldo pela"'OAB/SP e
inscrito no CPF/MF sob o n° 355.022.278-55; JOYCI JULIANA SANTOS VILELA FEDALTO,
“brasileira, casada, advogada, portadora do documenito de identidade n®421 87“’exp de A ’
e inscrita no CPF/MF sob 0 n° 048.217. 499-47; KARINA NUNES FERREIRA,‘b

MARCIA SILVA MONTE, brasilena,‘soltena, advogada, Q docmnento»fde qdenudade n°j‘

ADO'DE’ MATOS“E’“’”'I%%;" 85 ]t'”eir"a,

. { : lte dvogada, portadora do docmnenm de 1dent1dade
n° 309 557, expedido pela OAB/SP, e mscnta ‘no- CPF/MF - sob~0-n°352.184.098-04; "NADIA
FURUZAWA SANTOS, brasileira, solteua, ,as!vpgada, por.tad,omdp d cumento de identidade n°
‘ ex) 2.105.5 58—27 RAFAEL‘
SCALCO h\‘brasﬂelro sblfenro advogado portador do (locumggggpm hdm“@qggq%de ns, gzgggg, expedido

pela OAB/SP ¢ inscrito no CPF/MF sob o n® 300.812.438-04; RAFAELA DIALMA SCRIVANO,
brasﬂema, casada, advogada, portadora do documento de identidade - n:" 285964 exped:do pela

soltexra, advogada, portadora do. documento de. 1dcnt1dade n° 185817 expedido. pela-OAB/SP, e
inscrita no CPF/MF sob o n° 261.633.878-56; ROSEMEIRE BORGES PASSOS AVEIRO,
brasileira, casada, advogada, portadora do documento de identidade n°® 186688, expedido pela
OAB/SP, e inscrita no CPF/MF sob o n° 190.680. 368-93; SAMARA PRATES PEDROSO,
brasileira, casada, advogada, portadora do documento de jdentidade n° 268834, expedido pela
OAB/SP, e inscrita no CPE/MF sob o n°® 285.422. 148-62; TADEU CESAR MOTTA, brasileiro,
casado, advogado, portador do documento de identidade n° 191076, expedido pela OAB/SP, e inscrito
no CPF/MF sob o n° 131.424.418-32; URSULA SOARES MARTINS, brasileira, casada, advogada,
portadora do documento de identidade n° 172193, expedido pela OAB/RJ, e inscrita no CPF/MF sob o
n° 091.183.097-98; WELSON DE PAULA DINIZ, brasileiro, solteiro, advogado, portador do
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Secretaria Geral ¢ Diretoria Juridica — Substabelecimento Ad Judicia - 15.04.2016

7 documento de identidade n° 152794, expedido pela OABMRI, ¢ inscrito no CPF/MF sob o a°
803.180.291-20; os poderes conferidos pelas outorgantes (i) TELEF()NICA BRASIL S.A., com sede
social na Av. Eng. Luiz Carlos Bermu, n° 1376 Bairro Cidade Monc;o&s na Cidade de S3o’ Paulo,
Estado de Sio Paulo, CEP 04571-936, inscrita no CNPJ/MF sob n° 02.558. 157/0001-62; (ii)
TELEFONICA DATA S:A., com sede ‘social'na’ Av.' Tamboré, n° 341 parte; nia’ Cldade de Barueri;
‘Estado de ‘Sdo Paulo; mscrrta, no CNPJM sob..n° 04 027 547/0036—61 ( ') POP lNTERNET

STRD Cvil DAS FESSGAS HATURATS

2k CESAR
JRT0 CERQUES A Caﬁﬂah _

swiaas Y REG!
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a e i 3
a do advogado Femando Rey Cota Filho bras;l eiro

P

\enida-Nova-i ndependengra
04 530—600 é dos, dvogados Flavio ”Mvéndbﬁﬁ

andes de_Souza..
;.,185 .t,odas com escntono na.Rua ‘
drade sala 508, Caminho das Arvores o
pbderes que Ihe foram outorgados por TELEFON!CA

Salvador/BA - cspm;smyss,f
BRASIL S/A (Vivo) para’ acompan

Inquéritos Civis e demans procednm
Ministeno

1.2 referid;

Rafael Scalco
OAB/SP 275 034

/

e,



07/06/2018 o SEVANATEL - 2813875 - Oficio

P

) ANATEL

* Agéncia Nacional de Telecomunicagées

SAUS, Quadra'6, Bloco H, 112 Andar, Ala Sul - Bairro Asa Sul, B'rasflia/DF, CEP 70070-940
 Telefone: (61) 2312-2023 - h;tp://www.anatel.gov.br

Referéncia: Caso responda este Oficio, indicar expressamente o, Processo n?'53504.006336/2018-17
Importante: O Acesso Externo do SEI (www.anatel.gov.br/seiusuarioexterno) possibilita o Peticionamento Eletrénico para abrir Processo Novo e

Intercorrente, podendo utilizar a segunda op¢ao para responder esté Oficio. Pagina de Pésquisa Publica do SEI: www.anatel.gov.br/seipesquisa

-

e

1. .. Reporto-me. i missiva em epigrafe, 'protocolizado: perante. esta Agéncia. Nacional. de ... .
TelecomunicacGes (Anatel) no di: maio de 2018 sob o n° 53504.006336/2018-17, por meio do qual -
"Vossa S,élnhoria apresenta de anda sobre a prestacdo fdo"SerVIgo Mével Pessoal (,SMP),’dok’SéVerigidl
_Telefonico Fixo Comutado (STFC) e"'d e ‘Comunica¢so Multimidia (SCM) ofertados pela

Telefonica. Brasil S.A. (Vivo) no Municipio de. Guariba, no Estado de Sio Paulo, bem como solicita
participagdo em audiéncia conciliatéria. .- S, \ :

sy e S

2. -De inicio, impende mencionar que, . nos termods da Lei n? 9.472 - Lei Geral de’
Telecomunicagdes (LGT), de 16 de julhc Que_compete a Anatel, entidade integrante da
Administragdo Publica Federal indireta, w de gdo, regulador, organizar a gxblgragﬁo dos .
Servigos de Telecomunicagdes, ga?antindoiaf/toda' populacio brasileira 0 acesso as 'telecom'unicagc“;es por
meio de medidas que promovam a competicdo e a diversidade dos servigos, incrementem sua oferta e

" propiciem padrdes de qualidade compativeis com a exigéncia dos’consumidores. ‘ S :

3. .. Consoante isso, pode-se depreender que esta Agéncia. ndo é fornecedora de produtos ou
servicos, nem equiparada, pois sua funcio é regular e zelar pela regularidade na prestagiio dos servigos
envolvidos, ndo devendo ser confundida com as empresas prestadoras de servigos de telecomunicagdes. )

4. Corrobora tal entendimento o disposto na $SGmula 506, do Superior Tribunal de Justica -
STJ, ao estabelecer que "A Anatel ndo é parte legitima nas demandas entre concessiondria e o usudrio de
telefonia decorrentes de relagdo contratual®. '

5. Assim sendo, ndo obstante a demanda de Vossa Senhoria ndo haver chego em tempo habil
nesta Assessoria de RelagBes Institucionais, informo que, pelos motivos citados, a Anatel n3o
participaria da referida audiéncia conciliatéria. -

6. Por fim, quant'o aos aspectos técnicos acerca da qualidade da prestacdo de servicos de
telecomunicag¢des, segue em anexo o Informe ne 125/2018/SEI/ARI, elaborado por esta Assessoria de
Relages Institucionais (ARI), com as informagdes pertinentes.

7. : A Anatel coloca-se a disposi¢do para eventuais esclarecimentos que se fizerem necessarios.

httpsz”sei.anatel.gov,br/sei,’ccntrolador.php'?acao=documentc_imprimir_web&acao_crigem=urvore_visualizar&id_documento:324"875&infra sistema=100C0
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@ ANATEL

Agéncia Nacional de Telecomunicacdes

INFORME N2 125/2018/SEI/ARI

PROCESSO Ne 53504. 006336/ 2018 17
INTERESSADO PROCON MUNlCIPAL DE GUARIBA/SP
1. . ASSUNTO.

Regulamento Ge
,,,pe]a Resolugao Anatel €

25 Regulamento'sobre .a Prestacao do ‘,Servu;o Telefonlco ano Comutado destmado ao pubhco em
.geral (STFC) fora da area de tanfagao dsica (ATB) aprovado pela Resolugao Anatel n2. 622 de 23 de agosto de;«‘
2013; - | | : : | it e

2.6. - Regulamento do Servu;o de Comunlcagao Multlmldla (RSCM) aprovado pela Resolugao Anatel'ne
614, de 28 de'maio de 2013 PR R

2.7. Regulamento de Aphcagao de San(;oes Admlnlstrahvas (Rasa) aprovado pela Resolugao Anatel ne

589, de 7 de maio de 2012 | SR e e '

2.8. Regulamento de Gestaq da Qualidade da Prestacdo do Servu;o Movel Pessoal (RGQ—SMP) i
aprovado pela Resolugdo. Anatel ne 575 de 2v8‘de outubro de 2011 . N
“2:9, - v - o Regulamento-desGestdo- da=Qualidade. do Serv:go de. Comumcagao Multlmldla (RGQ—SCNI) ot

aprovado pela-Resolugido Anatel ne 574, de 28.de outubro de 2011;

2.10; , Begulamento do Servu;o,MoveI Pessoal (RSMP), aprovado pela Resolugdo Anatel n° 477 de 7 de‘
agosto de 2007 , ~ ,

2.11. Regulamento do Servngo Telefénico Fixo Comutado (RSTFC), aprovado pela Resolugao Anatel n°
426, de 9 de dezembro de 2005; )
2.12. Regulamento de Gestdo de Qualidade da Prestagdo do Servico Telefonico Fixo Comutado (RGQ-
STFC), aprovado pela Resolucido Anatel n2 605, de 26 de dezembro de 2012;

2.13. Edital de Licitagdo n® 004/2012/PVCP/SPV-Anatel (“Edital 4G”); -

2.14, Edital de Licitagdo n® Ob2/2010/SPV-AnateI (Banda H e subfaixas de extensdo); e

2.15. Edital de Licita¢3o he 002/2007/SPV-Anatel (Bandas F, G, I e J) {(“Edital 3G").

3. ANALISE

CONTEXTUALIZACAO

https://Sei,anate!,gov.br.’sei/contro!ador.php?acao=documento_visualizar&acao_crigem=arvore_visua!izar&id_documento=3242994&infra_sistema=1 0000012t
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quahdade compatlvels com a exigéncia dos consumldores Com um quadro de quase 1.600 serwdores a Anatel‘
estd presente em todas as capitais brasileiras. . :

Il - O REGIME DE PRESTACAO DOS SERVICOS DE TELECOMUNICACOES

»

3.5. A Lei Geral de Telecomumcacoes (LGT) classifica os servigos de telecomumCagoes quanto ao
regime juridico da presta¢do, em pubhcos e prlvados '

~

3.6. \ Para o regime pubhco exige-se que o servico seja prestado mediante concessao Ou permissdo,
delegado mediante contrato, por prazo determlnado sujeitande-se a concessiondria aos riscos empresariais e
remunerando-se pela cobranca de ‘tarifas dos. usuarios ou- por outras receitas alternativas. Nesse regime, a - -
concessdao de servngo € realizada com’ atnbuu_;oes dev obngagoes de umversahzagao e de\contmurdade E)
7 prestadora Ja 0s servicos explo 1 adc [ -0es ' :
" iniciativ

3.7.. Ass:m o servngo de telefoma ﬁxa (Servu;o Telefomco Fixo Comutado STFC) é prestado tanto em oo
regime publico, pelas concessionarias (sujeitas as’ obrlgagoes de universalizacdo e contmwdade) quanto em" ' ‘
regime privado, pelas empresas autorizadas (ndo sujeitas a tais obrigacGes).

3.8. - Os demais servu;os de telecomunlcagoes ‘como o Servigo Movel Pessoal (telefonia e banda Iarga ‘
moveis), o Servico de ‘Comuni gaQ‘MuItlmldla (banda larga fixa) e o Servico de Acesso Condnc;sonado (TV.por ...
assinatura), sdo sempre pre sta do rivado,.no qual as empresas autorizadas ndo. estdo sujeitas as...... .
obrigacbes de universalizagdo e contmmdade Esse regime juridico pressupde, de forma geral, que a defini¢io

dos locais de oferta de:servi¢o no pais depende do-interesse comercial ‘do agente econdrico, com base no

plano de negécios e‘na’ estrategla ‘de atuacio comercual das proprias- prestadoras, ‘salvo- exce(;oes que ‘serao”
mformadas neste documento.:

1l - AS PRINCIPAIS REGRAS DA TELEFONIA MOVEL

3.9. O Servico Movel Pessoal (SMP), comumente chamado de telefonia mével, telefonia celular e
banda larga mével, §, por definicdo legal, prestado sob o regime privado, baseado nos prmcuplos
constitucionais da a’avudade econdmica, conforme os arts: 126 e 128 da Lei Geral de Telecomunicagdes.

3.10. Entretanto,-em que pese tratar-se de servico prestado em’ regime privado, para o qual ndo
existem obrigacdes legais relacionadas 3 universalizagdo e a continuidade, a Anatel, em seus regulamentos e
procedimentos licitatérios, tem consolidado algumas régras sobre cobertura, atendimento e qualidade. Dessa
forma, caso uma prestadora deseje, por exemplo, participar de um leildo para adquirir novas autorizacdes de
_radiofrequéncias, a Anatel podera agregar outras obrigacdes, inclusive de cobertura.

3.11. As principais regras da exploracdo da telefonia mdvel estio previstas nos seguintes textos .
regulamentares, todos eles disponiveis para consulta no portal de legislacgdo da  Anatel
(www.anatel.gov.br/legislacao): ’

https://sei .anatel.gO‘J,br/seii’controlador.php’?acao=dccumentc__visualizar&acao_origem=arvore_visua!izar&id_documentc=3242994&%nffa_sistema= 1000CC10
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SMP6 Taxa de Entregade || 295%
Mensagem de Texto

SMP7 Taxa de Queda de < 2%

: : . A1 LigacGes
Ny SMP8 -Taxa de Conexdo de >o8% Il
: Dados
Taxa de Queda das . ‘
: <5% .
SMP9 Conexoes de Dados >%
.Conexz'io de Garantia d? T;ixa de Uhidade da
V“da'd,O‘Sk SMP10 - : Tz:;:z;f:: . || 295% || Federacdo (UF):

<t sl Contratada, - nel s e n e e

“Todos
fem www anatelgov

r em leSpOﬂIbI'lZadaS mformagoes sobre o cumpnmento de ‘metas, -
rankmg por operadora desempenho por Unidade da Federagao alem de relatonos anuais, que avallam o
desempenho das‘principais: operadoras de‘cada‘servigo. -~ - e A g iR

'3.18. "Vale destacar que os mdlcadores avaliam a qualldade dentro da drea de cobertura da empresa
conforme os mapas de: “cobertura e obngagoes sobre os quais trataremos abaixo. Da mesma forma, a
‘regulamentagao vugente para 0 SMP ndo preve indicadores por municipio, distrito, bairro, rua ou estrada, o

~ que impossibilita o atend|mento a sohcutaqoes de mformagoes que tenham esse nivel de granularidade, ou seja ’
que versem sobre cumprimento de-indicadores de qualidade baseados no RGQ-SMP em um municipio, em

parte ou..em. um, grupo: deles Assnm e poss:vel ‘que_determinado indicador esteja.em conformidade.com-a...... . -
regulamentacio.e, em: po 1tos especificos do.CN,ou da. UF, ou.até mesmo em, mumc:pxos mtelros gue integram.o.,
CN ou a UF, estejam aquem das metas previstas.

3.19. _des erynto das Job{rvlgagoes de qualldade su;eita 0 mfrator as _Ssancbes previstas na \
regulamentagao aphcadas em sede de processo admmlstrahvo mstaurado com este fim espeCIﬁco conforme se
vera adlante : . . .

3.20. Cabe também esclarecer que a acdo fiscalizatéria da Agéncia, no tocante'a qualidade da
presta¢do des servigos, recai sobre a empresa outorgada para prestar o servico ao usudrio final. Nao cabendo,
portanto, acdo junto a terceiros, fornecedores dei INsumos para prestagao dos serVIgos ‘

IV.b - Fiscalizag3o da qualidade da telefonia mével nos municipios

3.21. Além do acompanhamento dos resultados dos indicadores previstos no RGQ-SMP, demonstrados
acima e que, conforme visto, estd limitado & avaliacdo da qualidade em abrangéncia de CNs e UFs, a Anatel,
desde 2012, promove a fiscalizagdo (sistémica e perene) da qualidade do servico de telefonia mével nos 5.570
municipios do pais, com equipes coletando e gerando resultados 24 horas por dia, 7 dias por semana, por meio
de indicadores que avaliam a existéncia de congestionamentos ou quedas de conexdo (voz e dados 2G, 3G e 4G)
e da publicidade dos resultados mensalmente na pagina da Agéncia na internet.

META l

|
i

APLICABILIDADE ;
|

“tips:/sel.anatel.gov.br/sei/controlader.php?acac=cocumento _visualizar&acao_origem=arvere_visualizar&id_documentc=3242994&infra _sistema=10000010

™ INDICADORES |
| :
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3.28. " O usuério pode consultar o ranking das prestadoras, construido a partir dos indicadores de
acessibilidade, conexdo, quedas e desconexdo, bem como acompanhar a evolugdo da qualidade de cada uma
delas a partir da consulta ao histérico desses indicadores em intervalos de até 12 meses.

3.29. O aplicativo permite também que o usudrio visualize em um mapa as estacdes licenciadas pelas
operadoras junto & Anatel e em funcionamento, bem como suas respectivas tecnologias (2G, 3G e 4G). Com
isso, 0s usuarios podem se informar melhor sobre a disponibilidade do servico. : . :

v

V - COBERTURA DA TELEFONIA MG

3 R S

V.a - Mapas de Cobertura da Telefon‘ia;Mévelfno Brasil: onde consultar?

3.30. ' quns‘iderahdq queacobertura € um fator importante na percepcdo da qualidade, por pa_,r‘te‘ dos
consumidores; o Regulamento de Gestdo da Qualidade (RGQ-SMP) previu, em seu art. 11, .a obrigagdo de as
prestadoras-do SMp 'dispg'ni‘bilizarem em-seus sites os respectivos mapas de cobertura, que representam uma

~demonstragdo tedrica d sinal, baseada.em caleulos de predigio.. .~ . . . ..

331 e ""’*A"idembnstrécé‘o:’é’*“jd“ita"*"t'e'é"‘rica“"‘p‘“orque' a-cobertura efetiva "depe”hde”dé fatores ‘como relevo,”
construcdes adjacentes, localizagdio do - usudrio; tipo de ambiente (aberto ou‘dentro de constru¢des e a .
depender da natureza dessas construgbes), altura do usuario em relagéo ao solo, etc. Nesse sentido, a cobsrtura
em ambientes internos e/ou cdnﬁnédos (indoor) é fortemente influenciada pelas caracteristicas construtivas das
edificagbes_ e, por tal razio, a ,reguflaméntagéo‘ ndo prevé uma obrigagdo especifica relacionada a oferta de
cobertura indoor, caracterizando-se como uma limitagdo fisica do préprio servigo. A divulgacdo prevista tem
caréter informativo e busca dar maior transparéncia ao servigo prestado para os consumidores.

3.32. As informagdes de cobertura para qualquer municipio do pais podem ser acessadas nos sites das
prestadoras: ' )

a) Algar: wWw.algarteIecom.com.br/pfara-voce/celuIar/cobertura—celular;

b) Claro: www.claro.com.br/celular/cobertura:

c) Nextel: www.nextel.com.br/cobertura/nacional/mar&gg;

d) Oi: www.oi.com.br/oi/oi-pra-voce/planos-servicos/cobertura:

. e) Sercomtel: www.sercomtel.com.br/portalSercomtel/celular.cobertura.do:

f} Tim: www.portasabertas.tim.com.br: e

g) Vivo: www.vivo.com.br/cobertura.

:ttps?;”sei.anate!.gov.br/sei/controlador.php?acao=dc—cumento_visualizar&acao_origem=ar‘.'sre_\./isualizar&id_documento=3242994&infraisistema=1 0000010t
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3.38." Quanto ao assunto, informa:se que as prestadoras efetuam g3 comunicagdo de eventos de
interrupg¢do por meio de suas paginas na internet, nos links a seguir:

\

a) Algar: www.algartelecdm.com.br/parapvoce/atehdimento/consuIta—de-interru pcoes.html;

b) Claro: www.claro.com.br/atendimentO/internet/saiba—mais-sobre:interruvpcoes—,de-‘rede- ,

’ cl‘aro’[re’giaozddd98[MA[cidaqez; .

3

c) Nextel: www.nextel.com.br/atendimento/comdnjcados/interrupcao—de—rede;

d) Oi: www.oi.com.rbr/oi/sqbre)—a-oi/reguIamentacao/infoVrm;acoes/interrupcao-do-Servicq;;‘ R

e) ,Serco‘tntel:‘,WWw;sver‘comzt'é'l.c'cym:br/portyalSercomtel/ banda!arga.regis}tr'olnterru pcdes.do;

f) - Tim: www:ﬁm.éom".br/mg[b’a‘ra—\zog:e/cobertu ra-e-roaming[rhapa-de—cobef’qu ra; e

YA

341 ! : : radiofrequéncias. previram: obrigacdes de cobertura
denorinadas “compromisso ‘ .estdo relacionadas s tecnologias. que. supor
“prestagio do servio. S5 ass r'hémﬂcombrbmislss de»dféﬂar‘biser‘vicyo em-municipios
com tecnologias 2G, 3G e 4¢ ados. Existem, atualmente, trés categorias de compromissos: .

"3 atendimento com telefo

¢

imento com telefonia mével 4G:e 1 o
) atendimento as areas rurais. . .
3.42, Em rélég‘;ﬁb as duas\}prir’i’ieiria‘s categorias (atendimento com telefonia movel Z'G,,‘BG-e,{lG),;Valé

ressaltar que a drea de’ obertura minima obrigatéria para a telefonia mével prevista entre as obrigacdes
existentes até o momento engloba somente. os_distritos-sedes dos municipios. Ademais, é considerado
atendido o municipio quando a : cobertura. contiver, pélo menos, 80% (oitenta Ppor cento) da drea
urbana de seu dist . que podem existir no méximo 20% (vinte por cento) de

sede, Entende-se, portanto,” que M existir no | :
areas sem cobertura, precipuamente em virtude da mobilidade do servigo. Assim, ao utilizar o servico, o usudrio
poderd se deparar com “4reas de sombra”, :

et

» rma, 6" atendimento ‘com ‘telefonia” movel nas localidades o distritos n&o sede” de
+ municipios (vilas, es’grada‘s", 2ona rural e etc.) e nos 20% (vinte por cento) da drea urbana do distrito-sede {onde
ndo é obrigatéria a cobertura), dependerd do plano de negécio das prestadoras de SMP que atendem a regido.

3.43. ' iDesss forma;

3.44, Em relag3o a terceira categoria (atendimento as dreas rurais), cumpre destacar que, apesar de ser
um compromisso assumido em um edital de licitagdo de radiofrequéncia para SMP, o qual previa a possibilidade
de atendimento por telefonia mével ou fixa, todos os vencedores escolheram implementa-lo por meio da

telefonia fixa. o . . ;

Vl.a - Leildes de Radiofreduéncias

3.45. Antes de tratar especificamente dos compromissos de abrangéncia, entende-se oportuno trazer
algumas informacdes sobre os instrumentos adotados pela Anatel para estabelecé-los, quais sejam, os editais
de licitacdo de radiofrequéncias para a prestacdo do SMP, '

3.46. Inicialmente, o servico de telefonia mével é prestado por radiofrequéncia, que é um recurso
limitado, no sentido de que se mais de um agente fizer uso de uma mesma faixa de frequéncia, poderd haver
interferéncia. Assim, o uso de cada faixa deve ser regulado no sentido de evitar tal ocorréncia. Considerando tal

Wps:/Isei.anatel gov.br/sei/controlador. hp?acac=documento_visualizar&acac ori em=arvore_visualizar&id_documento=3242994&infra sistema=10000010
P _ _Orig _ _
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3.54. Por sua vez, a telefonia mével de 42 geragio (4G), que permite taxas de transmissio de maior
capacidade e, por isso, oferece melhor experiéncia de uso da banda larga mével, deve estar disponivel nas sedes
dos municipios que possuam acima de 30 mil habitantes.

3.55.. Nos municipios com mais de 100 mil habitantes, pelo menos 4 prestadoras devem oferecer‘
telefonia mével com tecnologia 4G. Nos municipios com populagio entre 30 mll e 100 mil habltantes pelo
menos uma prestadora deve oferecer o servngo :

3.56. Cabe também informar que ainda ndo ha compromisso de abrangenc:a com a tecnologia 4G para
municipios abaixo de 30 mil habitantes!2] ou;com qualquer tecnologia, para distritos ndo sedes dos mumcuplos
salvo os compromlssos para atendlmento a areas rurais a segunr expostos.

3.57. Por fim; a hberagao da falxa de 700 MHZ para uso das operadoras de telefonla movel antesv
ocupada pela radiodifusdo; tambénr ' ‘ '

i

Vi.c.l- Obr‘igagﬁes"p'ré\/”i‘gta‘s no PGMU - telefonia fixa (STEC) .

3.61. No que tange 3s metas de atendlmento o PGMU previu, entre outros, dois grandes grupos de)
obrigactes especuﬁcas para a telefoma ﬁxa L : ;

L

fa) atendnmento via a ssos coletivos (comumente chamados orelhdes), medlante sohatagao

para. os- segumtes locai ;rescolas pubhcas rurais, - postos. de-ssatide publlcos comunidades:-

. remanescentes de: quilembos. e quilombolas dévidamente. certificadas, populagbes tradicionais: =« ...
e extrativistas nas Unidades de Conservacdo de Uso Sustentavel, postos da Policia Rodoviaria
Federal, assentamentos de trabalhadores rurals orgamzagoes mlhtares das Forgas Armadas
aerédromos pub1’ aldelasmdlgenas e

b) atendlmento com -acessos mdlwduals por meio de Planos.de Atendlmento ‘Rural, nos
termos do Regulamento sobre a Prestagao do Servigo Telefonico Fixo Comutado destinado ao
publico em- geral (STFC) fora da area. de tarifacdo basica (ATB), com valores dlferenCIados
dependendo da localizacdo do solicitante. '

3.62. O atendimento descrito nos itens acima é efetuado pelas concessiondrias de telefonia fixa local, a
saber: Algar, Sercomte] Telefénica e Oi, em suas respectivas areas de concess3o.

Vl.c.2 - Obrigag¢des decorrentes do Edital 4G - 'telefonia fixa (STFC) e-banda larga fixa (SCM)

3.63. O Edital ne 004/2012/PVCP/SPV-Anatel (“Edital 4G”) trouxe o compromisso de cobertura da area
rural com servigos de voz e dados fixos, até 31 de dezembro de 2015, em, no minimo, 80% (oitenta por cento)
da drea contida em até 30 km (trinta quilémetros) dos limites do distrito-sede de qualquer municipio brasileiro,
O que alcanca em torno de 91% (noventa e um por cento) da populac3o rural.

ips:lise ‘ar:ate!.gou'.br/sei/contro!ador.php’?acao=documento_visua!izar&acao_origem:arvore_visua!izar&id documento=3242994&infra sistema=10000010
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Vl.e - Programas estaduais de ampliagao do acesso

3.69. . A titulo de conhecimento, cumpre informar que existem alguns programas estaduais voltados a
complementar as obrigacSes impostas “pela Agéncia em dreas rurais e distritos ndo sedes. Em geral, as ..
prestadoras vencedoras das licitagbes estaduais obrigam-se a implantar o SMP obtendo, em ‘contrapartida, a
concess3o de crédito outorgado de ICMS. :

3.70. - Tais politicas publicas foram implementadas por meio de leis e decr’étos‘estaduais, entre.os quais
se destacam: , ’ - '
‘ . a) Ceard: Programa Ald Sertdo, instituido pela Lei n® 15.494, de 27 de novembro de 2013, e -

regulamentado pelo Decr‘feto;},n?;;;l.(449, de 24 de margo de 201~4;
b) Espirito Santo: Edital, de' Chamamento Publico ne 002/2

* Agricult en & Poscs ( SEAG)'

d17, da Secretaria ide ,Est,a‘doAc_jVe

dereco http://tinyurl.com/programas:

3.71. A docymentag ! 2] ‘ :
: elo ac‘ompanhamen‘to”dosApriogranj‘as;,

“estaduais, sendo que a Anatel Ao
N sl

Vil - COMPETICAO NA TELEFONIA MOVEL ' ‘ -
372 A Anatel vem implementando - po‘htlcéhs de fdméntpk;éiébnﬁpeﬁgéo, como, por exemplo, a

existéncia de vérias operadoras de telefonia movel com alitorizacio para prestagdo do SMP com abrangéncia
nacional. Assim, em grande parte dos m icipios’ brasileiros, ha pelo menos em operaco 2 (duas), entre as
maiores prestadoras, que ofefé,c,em 0.SMP. Ademais, ndo héqua,lqu,er impedimento.para qué usudrios realizem
2 portabilidade, do seu numero, de acesso d;é,u'ma prestadora que estd aquém das metas de qualidade, para
outra dentro das metas e que possa atendé-lo de uma:forma melhor, Na portabilidade o numero do telefone
(terminal de acesso) é mantido.. ... .. . ‘ e T S

T ey

378 "Tao importante quanto as ‘a¢tes regllamentares & medidas adicionais ‘tomadas pelo 8rgdo” " T
regulador em favor da melhor’,ié“da qualidade.da prestacdo dos servigos de telecomunicagdes, é a atitude dos
usuarios de buscar uma prestadora que servicos de melhor qualidade. i _ |
3.74. De toda forma, nci)s' casos em que o usudrio perceba dificuldades para fruicdo do servico, as

prestadoras do SMP podem ser acéssadas diretamente para reclamagdo ou solicitagdo de servigos por meio dos
telefones listados abaixo (para os quais as chamadas s3o gratuitas de qualquer telefone fixo ou movel) ou outros
meios por elas disponibilizados:

A a) Algar: 1055; T |
b) Claro: 1052;
c) Nextel: 1050;
d) 0i: 1053 ou 1057;
e) Sercomtel: 1051; ;
f) Tim: 1056_; e \ )
g) Vivo: 1058.

iips :/,’Sei.anate!‘gov.br/sei/controlador.php?acao=documentoﬁvisualizar&acao_origem:ar.'cre_visualEzar&id_documento=3242994&infra sistema=10000010
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SCM3 Taxa de Reclamaces No maéximo 10% ho més
Reabertas da
“Operadora
Garantia d L V . }
Verogid:d: No minimo 40% da taxa
b SCM4 e contratada em 95% dos
: instantanea testes
" Contratada . >
- Garantia de N .
‘ R No mini 0% da taxa
SCMS5 - Velocidade Média © minimo 80% da tax
‘ ‘ contratada

- Contratada

K

i ,No méximo 80
milissegundos

egu

: .’,_Myélor/Movfrhent’Q :
:  Em'até 10 dias Gteis em } u
DUPUON | TR TS 10 98%: 005 €aSOS - vl i
) Ji-Atendimento S - B
2 No maximo 5% *
Reparo “ :
* Taxa de Tempo de Em.até 24h em 95% dos ,
; e : ; q % ”REPaI'O N | T, b ‘CBS'OS R 1 %
i i “:Taxa de'Resposta 26 - | Em-até 5 dias uteis em 95%
SCM14 N
o cooAssinante ol dos casos ‘
3.83. Todos" os resultados ",‘a‘pu,r‘aydpsk s8o- publicados na pagina da Anatel na internet, em.. .

www.anatel.gov.br >> Dados >> Qualidade (aba 'e‘ﬂr‘al‘); >> Indicadores de Qualidade >> Banda Larga Fixa >>
‘Série Hist6rica de Indicadores (a0 final da pagina) }#f‘Reéulfadds:dprs’ indicadores do RGQ - SCM >> Indicadores
de Qualidade SCM!L!, No portal tvam,,b‘é‘rhf,s:aol,di?sponyibilizada's informag¢des sobre o cumprimento de metas,
ranking por operadora, desempenho por Unjdadésuda »Fedéragé-o, além de relatorios anuais, que avaliarm o .
desempenho das principais operadoraside cadaiservigo. = e R e e

3.84. Ademiais, informagdes sobre. como se processam as medi¢Ges dos indicadores de rede estio
disponiveis no site www.brasilbandalarga.com.br. ‘A estratégia adotada baseia-se no monitoramento de .
caracteristicas da prestagdo do servico que se aproximam da percepc¢io dos usuarios.

3.85. Vale destacar que a regulamentac3o vigente para o SCM n3o prevé indicadores por municipio,
distrito, bairro, rua ou estrada, o que impossibilita o atendimento a solicitagbes de informagdes que tenham
esse nivel de granularidade, ou seja, que versem sobre cumprimento de indicadores de qualidade baseados no
RGQ-SCM em um municipio, em parte ou em um grupo deles. Assim, é possivel que de‘t'ermin.ado indicador
esteja em conformidade com a regulamentacio e, em pontos especificos da UF, ou até mesmo em municipios
inteiros que integram a UF, estejam aquém das metas previstas.

3.86. O descumprimento das obrigaigc")es de qualidade sujeita o infrator as sanc¢des previstas na
regulamentag3o, aplicadas em sede de processo administrativo instaurado com este fim especifico, conforme se
vera adiante. ’

3.87. Cabe também esclarecer que a acdo fiscalizatoria da Agéncia, no tocante 2 qualidade da
prestacdo dos servicos, recai sobre a empresa outorgada para prestar o servi¢o ao usuario final. N3o cabendo,

wttpSt//sei.anatel,gov.br/sei/controlador.php’?acao:documento_visualizar&acao_orfgem=ar'.fore_visua!izar&‘zd documento=32429%48&infra sistema=100000404
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INDICADORES || MNEMONICO || DESCRICAO " META .

Completaménto

Taxa de Completamento %
= p minimo de 92% no

OKN de %‘:T;:;:SLDN Periodo de Maior
& Movimento
Completamento’

let t .
Taxa de Completamento minimo de 92% no

| : : ' i ‘
) ‘ oK ge Chamadas L Periodo de Maior *
-.Jerminadas B}
: B Movimento
“1l.No minimo de 90% das

Taxa'de Atendimento ao || ' chamadas’em até 20
por Atendente’ )’:“s\egi]‘n,dos,"novPen’od‘q |
Maior Movimento'

BT

ATT ., .

10 de 98% em |
raTUP,
AIndicadores - | .
de M‘“ | 2 s " - h
Atendimento. .0 Jw JI:No minimo de 92% em ! i
- N " até 5 dias para TUPs [
BRI || P e S e instalados em o
\ ARD .A,gpl'etjvo S|Eu‘.a‘dp e localidades atendidas
b ~distdncia-geodésica- - |f--sen "0 o
L - exclusivamente por
S 30.(trinta) e : !
" Gl S acesso coletivo, no
PSR | N 1etros de uma. . J
. ~ - |l localidade atendida com mes
I .| -acessos individuais do-
’ . ot sTRC
(. Ll e e T No minimo de 98% em
fr memRs e gté 3 dias Gteds para '
¥ s e e g die Atendimento as “assinantes individuais, ‘|| - e
END ||: Solicitagdes de Servigo de || 24h n3o residenciais, '
’ i Mud’éhcé de Endere¢o j| - 6h para Servigos de
- e Utilidade Pablica, no
meés
3.92. No site da Anatel, além de conhecer o inteiro teor do Regulamento de Gest3o de Qualidade da

Prestacdo do Servico Telefonico Fixo Comutado (RGQ-STFC), é possivel conhecer os resultados desses
indicadores, com informagdes de desempenho por empresa e por Unidade da Federag3o.

3.93. Observe-se ainda que a regulamentagdo vigente para o STFC também n3o prevé indicadores por
municipio, distrito, bairro ou rua, o que impossibilita o atendimento a solicitagGes de informagdes que tenham
esse nivel de granularidade, ou seja, que versem sobre cumprimento de indicadores de qualidade baseados no
RGQ-STFC em um Municipio, em parte ou em um grupo deles. Assim, é possivel que determinado indicador
esteja em conformidade com a legislacio e, em pontos especificos do CN ou da UF ou até mesmo em
municipios inteiros que integram o CN ou a UF, estejam aquém das metas previstas.

3.94, Também os descumprimentos do RGQ-STFC serdo aburados por meio de Pados.

X.b - interrupg¢des do STFC \

1ttps:”seiAanatel.go»nbr/sei/controlador.php’?acao:documento_visualizar&acao_origem=awore_visualizar&id_dccumento=3242994&infra_sistema=1000001 Ot
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3.106. . O Portal do Consumidor foi langado em 2013, idealizado para oferecer ao usuario informacdes
essenciais para o exercicio de seus direitos, em linguagem simples e direta. Desde a sua reestruturagdo, em
margo de 2015, foram. verificadas cerca de 27 milhdes de sessGes de visualizagio do Portal do Consumidor,
realizadas por mais de 7 milhdes de usudrios. Em setembro de 2017, o Portal passou por uma reestruturacdo. -
Hoje, o consumidor pode encontrar no Portal matérias sobre direitos do consumidor em telecomunicagbes;
spots de dudio sobre o tema, que podem ser veiculados li\}remente_ por qualquer emissora; notas sobre eventos
e cursos; e as 100 edigGes da série Anatel Explica. " | -

'

3.107. A série "Anatel Explica” cbnsiste em um conjunto de tutoriais a reépeit(_) de temas de interesse do -
‘consumidor, como duvidas frequentes, direitos e assuntos de desfague no setor de telecomunicagbes. A
campanha pode ser acessada ‘.pelo  Portal do ' Consumidor da " Anatel, no enderego

www.anatel.gov.br/consumido‘r/anatef—e)(plica.

_Além disso; outras inici

umidore
juadrem " -na condicio
comunicagaes sob

ma " das ‘maiores do " Brasil
pecifico. Anualmente'a Anatel
m-a pr‘eStagEQ dos sérVi’gqs”aé -
> realizadas' por telefone e os
05" das” ‘empresas e seus’ ‘canais’‘de""

1depéndentemente de¢

‘colhe a opinido de cerca de 140 mil
““bandalarga fixa, telefonia fixa‘e 'moéve
-««-entrevistados. s3o- sorteados:: aleatorian

“atendimento.

'3.111.., . Apenas a titulo.de comparagio ~maior. pesquisa-do- Brasil, a PNAD-anual, entrevista 356 mil

pessoas, compreendidas em 150 mil domicflios, ' G et e e
3.112. Napdgina da Anatel na internet, al m\\,\dﬁgmnh:ec&frfQﬁ;in%t@i.rgwt,eor do Regulamento.das. Condigdés ...

de Afericdo do Grau de Satisfacdo € da. ,‘Qualidade..»:P,,Le.rceb‘ida, junto aos Usudrios de. Servicos . de

Telecomunicagbes, aprovado pela Resoluggo-Anatel ne 654/2015, é possivel conhecer o histérico das pesquisas

ja realizadas, comparar a avéliagéo da satisfagdo ?dosv'conis,umidores,’fp“or-empresa e servigo, e acompanhar o

andamento da pesquisa deste ano. Acessé: www.anatel.gov.br >> Consumidor >> Compare as Prestadoras {aba
lateral) >> Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade. . . . . N ) ’

O

s

=

. XiLb - indice de Desempenho no Atend’imento {IDA) ‘ COR

3.113. “Toda vez que um consumidor.registra. uma.reclamagdo. nos canais.de atendimento da Anatel; a -
Agéncia encaminha a reclamagdo ‘para a oper’adpra reclamada e passa a acompanhar como — e em quanto
tempo — essa reclamagdo serd respondida.-Os-dados que s3o gerados nesse processo permitem a Agéncia
calcular o indice de Desempenho no Atendimento (IDA), que considera tanto a quantidade de reclamagoes
registradas contra as operadoras, quanto a‘ agilidade e a eficiéncia delas em responder, e permite o
estabelecimento de rankings de atendim’éntq, por operadora e por servico.

3.114. Mais informacdes sobre o IDA e o ranking mensal das prestadoras podem ser consultados na
pagina da Anatel na internet, no seguinte caminho: www.anatel.gov.br >> Consumidor >> Compare as
Prestadoras (aba lateral) >> indice de Desempenho no Atendimento (IDA).

Xil.c - Informagdes Adicionais

3.115. Seguindo a politica de transparéncia e participacio social, —todos os documentos expedidos pela
Agéncia sdo, em regra, disponibilizados para consulta na internet no seguinte endereco:
www.anatel.gov.br/seipesquisa.

‘.ttps’t/"sei.anate!_gov.br/sei,’controlador.php?acao=documentc_visualizar&acac_crigem=arVore_visualizar&id_documento=3242994&infra_sistema=1000001 Ot
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d) o atendimento rural alcanca qua'lquer demanda para local que esteja situado dentrc} da drea
contida até 30 km (trinta quildmetros) do limite da sede municipal, com o servico de voz e
dados fixos; : :

- e)-a drea de cobertura das prestadoras pode ser consultada Nno mapa de cobertura disponivel] -
em seus respectivos sites; -

f) as obrigacGes de qualidade do SMP previstas no RGQ-SMP s3o calculadas para o CN ou UF;

g) como medida excepciohal, a Anatel disponibiliza o Relatério de Dados de Fiscalizacdo

municipal; que'traz indicadores. especificos do desempenho das prestadoras em suas dreas de’ -~

cobertura por municipio;, ' ' ' o
- h)épossivel fazer a portabilidade, conforme a conveniéncia do usudrio;

S L

1 assinatura.
“eletrbniey

: A autenticidade deste documento pode ser conferida em'vhttn://wwwzanate*-ﬂov-b~r/autenﬁc’?dlad%- i
; "info"‘fn‘qahdo“bﬁéédigd verificador 2809413 e 0 c6digo CRC ACAB6D21. : - o )
Referéncia: Processo n 53504.006336/2018-17 T : R .. SEIn®2809413
Criado por thiago.oliveira, versio 7 por fernandoraitios em 06/06/2018 16:39:11.

Wos /sei anatel gov br/sei/controlador,php?acao=documento_visuaIizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=3242994&infra_sistema=1000001 o
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Monitoramento de Redes do Servigo Movel Pessoal — SMP (Telefohia movel)

Relatorio de Dados de Fiscalizaggo Consolidados por Municipio e Estado (UF)

& X B
¥ .

-

’ i

UF = SP - Municipio : Guariba ;. -

i

axa de conexao de VOZ (%,

N

[ Prosidora  [ABR-2017[MAI-2017 | JUN-2017 | JUL-2017 [AGO-2017[SET-2017]OUT 2017 NOV-2017| DEZ-2017 | JAN-20 18| FEV-2018]MAR 2018]

. 9988, | .99.86 .. 99.85 | 9987 | 99.83. [,.99.88 .|, 99.86. | 99.81 ] ,,99,29,_,‘,3",99,66 19984 |. 99.33

- NEXTEL -99.55 - |--99:82° |-+99.84 | :99.84 T 98.:66 - | 99.89 .| 99.85  }99.79 | ~99.86" 99.75 | 99.75 +99.88

o997 99:84 T 9981 9978 98.96 |° '99.9 9987 |"99.84 | 998 ~’|" 98.58 9471 "90.93

T M| -99.96 | 99.87 7| 99.97, | 9996 | 9992 | 9967 | 9994 | 9995 | 9995 | 90.8 | 99.96 | 99.95

VIVO '99.66 99.8 99.74 - | 9973 | 99.15 99.82 99.45~ »99.65 99.21 994 99.61 99.76

)

‘Taxa de desconexao de VOZ (%) - Referéncia : <= 2 %

) Présiad‘ora IABR-2017| MAI-2017 { JUN-2017 | JUL-2017 |AGO-2017| SET-2017 |OUT-2017 rNOV-ZO\;I 7[DEZ-2017]JAN-2018|FEV-2018 [MAR-2018

" CLARO - 03 | 034 0.29 0.29 0.31 03 ) 032 - 0.35 037 "1 0.35 I o3 0.29

- NEXTEL. |- 034 /.- 03~ | 032 | 029 | 052 |04 | -0836. | 045 .| 042 | 049.] 063 |.042

ol 027 027 029 | 028 0.36 029 | 027 03 033 | 118 038 | 033

TTIMTTTT 107 | 14 © 148 128" 13377 113 V7 129 T 149 7 118 1.33

VIVO 0.6 0.6 0.61 054 0.7 - 0.58 0.56 - 0.69.. 4 . .0.67 . 0.7 0.83 0.65

\

"DADOS - Resuitados
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Taxa de conex@o de DADOS 3G (%) - Referéncia : >= 98 %

Frostadora  JABR-20 17| MAISOTT [ION 2017 JUL307 AGO-Z017|SET-2017[OUT-2017[NOV-2017] DEZ-2017[JAN-2018] FEV-2018 MAR;ZOJS:I‘
CLARO 9977 | 9985 | 9983 | 0982 | 99.78 | 99.7 9966 | 9955 | 9944 | 9946 | 9947 | 9951
NEXTEC | 5965 w560 557 9972 | 9964 | 9963 | 9957 | 995 | 995 | o8 995 | 9959
. _ P
o] 999. | 9989 | 9985 | 9988 | 9986 | 6991 | 999 | 99.86 9982 | 998 | 9983 | 9985
TIM T Ry 9548 | 9943 ‘.'“9'9.4‘5‘ —553 9934 9936 |~ 993 | 9907 | 99718 5977

10063 | 9964 | 9964 | ©

©99:39° || - 99.44

axade de,scenex‘ o

’ 7[J0N2077] T8[FEV-2018]MAR2018] .

1027 1082 i

7081 | 036

¥
3

0.03 003 |

137 | 139,

085 | 073

i

054G (%;

g nc|a>= 98 /T v

L

Lt Taxade conexdo de DAD

g v

R "I;’"re‘g;ta'?dra Z " |RBR-2017 MA!-'2017' JUN-2017{JUL-2017 AGq-2017*¥rT2t)_‘17 UT- OV-20 FD,E;iéOW JAN-2018|FEV-2018]MAR-2018
_CLARO 3006 | 9905 | 9904 | 9906 | 6906 9065 5975 75963 oI N R N Y
IV 9994 |799.97 |- 9979 | 9991 | 99.93 99?9.:“-3 [T9987 [ 9991 | 9991 | 9997 | 9907 | 9991
NG 9971 | 9979 | 9995 | 9995 | 9996 | 9906 | so%6 99."96 9996 | 99.96 | 99.95 | 99.96
‘ Taxa de desconexio.de DADOS 4G (%) - Referéngia: <= 5% :
Prestadora  [ABR-2017| MAF2017 | JUN-2017] JUL2077 SET=2017 [OUT-2017|NOV2017|DEZ 20 T7 [ IAN 2018 [FEV 20 TE|VAR 3073
CLARO 0.07 0.07 0.06 0.06 007 | 027 | 044 020 | 012 0.12 0.11 0.09
NEXTEL L - - - . . , : - . . - - -, . - 2 - - . 3 = . . - -
o - - E - o - S R R 5 .
TIM | 021 0.24 022 053 | 974 022 CRTRN 0.18 02 | 016 0.13 0.1
VIVO 018" [ 0.4 0.07 0.06 0.06 0.06 0.06 006 | 008 | 009 0.09 0.08




CAMARA MUNICIPAL DE GUARIBA

ESTADO DE S40 PAULO

GUARIBA
"Cidade Primavera"

REQUERIMENTO N¢ 0011/18

Requer ao Chefe do Executivo Municipal que o setor competente da Prefeitura contate a
operadora Vivo para que a empresa informe os motivos técnicos e/ou operacionais que
causaram falhas no sinal, impedindo os usudrios de usar os servigos pelos quais pagam
bem caro. Que informe também quais as medidas que estdo sendo ou serdo tomadas
para a resolugdo do problema. ‘

EXMO. SR. PRESIDENTE DA CAMARA MUNICIPAL DE GUARIBA:

Os vereadores que este subscrevem vém, respeitosamente, na forma regimental =
depois de ouvido o E. Plendrio desta Casa, REQUERER ao Chefe do Executivo Municipal
que o setor competente da Prefeitura contate a operadora Vivo para que a empresa
informe os motivos técnicos e/ou operacionais que causaram falhas no sinal, impedindo o3
usudrios de usar os servigos pelos quais pagam bem caro. Que informe também quais as

medidas que estdo sendo ou serdo tomadas para a resolucdo do problema.

JUSTIFICATIVA:

E recorrente o problema em nossa cidade do sinal falho da operadora Vivo
(jocosamente chamados de “caladdes”), porém recentemente o problema foi bem maior,
com interrupgdes constantes nas ligagbes por varios dias, muitas falhas no sinal e
problemas com conexdo na internet.

Indo e voltando “fora do ar”, a situagdo comega a preocupar usuérios da operadora,
que ficam “na mdo” com a ineficiéncia de servigos.

Essa situagdo tem trazido transtornos e prejuizos aos nossos municipes, que sc
sentem lesados por efetuar o pagamento de suas contas em dia e quando necessitam
utilizar os servigos, para fm,smggmerciais ou pessoais, ndo conseguem.

“r =

Sala das Sessoes-Mario Loure etrini, em 21 de maio de 201

T

\ Rob’gﬁg Lé Cardsio Vs

Cassio Aparecido Pereira
Dr. Carésio - PR - autof Cassio Santa Cruz - PTB - autor

A

Lido na Sessdo de 21 /206@ ¢ Despacho em 21/05/2(
6 /) Q/ DB\Q Oficig-n®

Secretaria - Prowvidenciado em: ' N

Marcelo Rodrigues do Lino - 12 Secretario Cassio Aparecido P;éreira - Pfesidente
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