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A portabilidade numérica é o direito que permite ao cliente dos servicos de telefonia fixa e movel
manter o numero do telefone a ele designado, ao mudar de operadora.

De setembro de 2008 a 31 de dezembro de 2022, mais de 83 milhdes de pedidos de consumidores
foram atendidos com a manutencao dos numeros telefonicos fixos e moveis em trocas de operadoras.
Atualmente, os usuarios fazem mais de 500 mil solicitagcbes de portabilidade por més, sendo 80% de
celulares.

Inovacao e pioneirismo. A portabilidade no setor de telecomunicacdes do Pais foi pioneira na América
Latina e serviu de modelo para outros servicos e setores da economia.

Seguranca no processo. A partir de abril/2023 comecou a ser exigida a confirmacéo por SMS.
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https://www.gov.br/anatel/pt-br/assuntos/noticias/portabilidade-de-numero-de-telefone-movel-passa-a-exigir-confirmacao-por-sms
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ABR Telecom - Consulta Histdérico de Portabilidade e Prestadora atual de acesso fixo ou moével

SELECIONE O TIPO DE CONSULTA DESEJADA: CONSULTA SITUAGAO ATUAL CONSULTA HISTORICO RECENTE
Data do inicio do periodo Data do fim do periodo Carregar arquivo
01/09/2008 28/06/2023 ahum =g
Nimero de telefone: ™~
N&o sou um robd Termo de Uso

Privacidade - Termos

Nuamero de telefone:
ADICIONAR TN

Nuamero de telefone:

8 R

| romconmesmoon s

TIMS/A TIM S/A PRESTADORA ORIGEM
0T MOVEL 14 BRASIL TELECOM CELULAR S/A 03/02/2010 08:09 PORTABILIDADE NUMERICA
CLARO CLARO S.A. 06/01/2011 22:06 PORTABILIDADE NUMERICA
VIVO VIVO S.A. 04/10/2016 20:00 PORTABILIDADE NUMERICA
CLARO CLARO S.A. 10/01/2017 22:02 PORTABILIDADE NUMERICA
0T MOVEL 14 BRASIL TELECOM CELULAR S/A 14/11/2017 08:01 PORTABILIDADE NUMERICA
TIMS/A TIM S/A 14/08/2019 16:04 PORTABILIDADE NUMERICA
VIVO VIVO S.A. 03/01/2022 16:02 PORTABILIDADE NUMERICA

https:// consultanumero.abrtelecom.com.br/consultanumero/consulta/consultaHistoricoRecenteCtg



https://consultanumero.abrtelecom.com.br/consultanumero/consulta/consultaHistoricoRecenteCtg
https://consultanumero.abrtelecom.com.br/consultanumero/consulta/consultaHistoricoRecenteCtg
https://consultanumero.abrtelecom.com.br/consultanumero/consulta/consultaHistoricoRecenteCtg
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Compromissos do Edital 4G 2012

Embora a telefonia movel seja um servig
prestado em regime privado, a Anatel, ng
editais de licitacdo de radiofrequéncias
para a prestacao do SMP, vem
consolidando obrigacdes de expansao ¢
cobertura dos servicos de
telecomunicacfes Nos municipios
brasileiros, tanto para a telefonia, quantg
para 0 acesso a internet, os chamados

compromissos de abrangéncia.
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O Edital do 4G além de garantir a expansao
Servicos no pais, possibilitou, por meio de reg
estabelecidas pela Anatel, a telefonia movel cq
altas capacidades chegatodas as sede de
municipios brasileirosprevendo obrigactes de
atendimento com conexao de voz e dados fixc
para moradores de areas rurais, bem como ¢
atendimento gratuito com internet a todas as
escolas publicas rurais, nas areas de cobertu
das vencedoras do edital.


https://www.anatel.gov.br/Portal/verificaDocumentos/documento.asp?numeroPublicacao=287817&assuntoPublicacao=null&caminhoRel=null&filtro=1&documentoPath=287817.pdf
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Superintendéncia de Relagcdes com Consumidores (SRC)

[ Superintendéncia de Relagoes com Consumidores - SRC ]

| | |

5 | Canais de
Ll Tratamento de s
'Instl"tucnonals, ) SolicitacBes de L. Re aCIonam?nto COM | | coordenadores Geréncias
Satisfacao e Educacao c d RCTS os Consumidores — Regionais
para o Consumo - RCIC ONSUINQOKES = RCRC

Objetivos:

* Educagao para o consumo

* Adequada e eficaz prestacao do servigo

* Garantia do atendimento das necessidades do consumidor
* Estimular a melhoria da qualidade dos servicos

* Promover a transparéncia e harmonia das relagdes de consumo .
ANATEL




Superintendéncia de Relacdes com Consumidores (SRC)

Anatel cria portal voltado ao consumidor

O Portal do Consumidor € o espaco na
internet destinado a divulgacao de
informacdes de interesse dos usuarios de
servicos de telecomunicagcbes, como
direitos e deveres, dados estatisticos e
indicadores de atendimento. Além disso, ha
informacdes sobre as consultas publicas e
0s conselhos e comités da Anatel.
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O Gue vocé procura? Q

Agéncia Nacional de Telecomunicacoes

PESQUISA
Anatel publica resultados da Pesquisa de Satisfacio e Qualidade Percebida 2022

A Pesquisa de Sati Duaiidade Percebida 2022 realizada pela AQéncia Nacional de Telecomunicagtes (Anatel). entreves!
entre jtho de 207 de 2023

RECLAMAR SEUS DIREITOS TELEMARKETING \ Ol MOVEL

COMPARE AS PRESTADORAS OUVIDORIAS

Ranking de qualidade de
atendimento no Anatel Consumidor

PARTICIPE DOS DEBATES

Saiba sobre os Conselhos de
Usuarios, COUST e mais

Ouvidorias das prestadoras
registram trés milhdes de...

( maisacoes )
\ p,



http://www.gov.br/anatel/consumidor
http://www.gov.br/anatel/consumidor
http://www.gov.br/anatel/consumidor
http://www.gov.br/anatel/consumidor
http://www.gov.br/anatel/consumidor
http://www.gov.br/anatel/consumidor

Historico da Atuacao Regulatoria com foco no
Consumidor

Conselho de
Edital 4G Usuarios

(2012) (2013)

Portabilidade SRC 4
(2008) (2013)
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Conselho de Usuarios

A Resolucdo n° 623/13 regulamentou a implantacdo de novos Conselhos de Usuarios, abrangendo nao
somente a telefonia fixa, mas o0s principais servi¢cos de telecomunicacdes. Os Conselhos de Usuarios séao
espacos de participacao social, formados por usuarios e por entidades sem fins lucrativos que atuam na
defesa dos interesses do consumidor ou de direitos dos usuarios do setor de telecomunicacdes, com
mandato de trés anos.

Os Conselhos tém carater consultivo, com funcédo de avaliar os servi¢cos e a qualidade de atendimento das
prestadoras, apresentar propostas e sugestdes para a melhoria dos servicos, bem como disseminar acbes
orientativas sobre direitos e deveres dos usuarios.

Desde janeiro de 2023, os Conselhos de Usuarios passaram a ser regidos pela Resolugédo n°® 734/2020.
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https://www.gov.br/anatel/pt-br/consumidor/participe-dos-debates/conselhos-de-usuarios

Historico da Atuacao Regulatoria com foco no
Consumidor

Conselho de
Edital 4G Usudrios

(2012) (2013)

Portabilidade SRC 4 RGC
(2008) (2013) (2014)
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Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de

Telecomunicacbes (RGC) Resolucao n® 632/2014

O objetivo do regulamento foi tornar mais transparentes as condi¢cdes de contratacao e
prestacao dos servicos de telecomunicacoes.

O RGC ampliou os direitos de quem utiliza telefonia fixa e movel, internet e televisdo por
assinatura, com obrigacdes que variam de acordo com o porte da operadora.

Dentre as novidades do RGC, cabe destacar:

Atendimento da oferta conjunta (combo);

Espaco reservado ao Consumidor; X
Cancelamento automatico; %-: '_g
Retorno imediato da ligacéo; o i ‘-“;.z 3
Sumario do servi¢co contratado;

Relatério detalhado dos servicos prestados. hﬁ!‘ .

< <K<K <LK<LKKL<
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https://informacoes.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632

Historico da Atuacao Regulatoria com foco no
Consumidor

Conselho de Pesquisa de
Edital 4G Usudrios Satisfacao
(2012) (2013) (2015)

Portabilidade SRC 4 RGC
(2008) (2013) (2014)
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Sistema Estadual de Defesa do Consumidor de MS

Pesquisa de Satisfacao e Qualidade Percebida

A Pesquisale Satisfacae QualidadePercebidae umainiciativaconduzidapela
Anatel para conhecer a avaliacdodos consumidoressobre os servicosde

telecomunicac6esTodo ano, milharesde consumidoressao entrevistadosem
todo o pais

A pesquisa, que segue metodologia cientifica, € realizada desde 2015
anualmente e mede simultaneamentea satisfacdoe a qualidade percebida

pelos consumidoresdos servigosde telefonia fixa, telefonia movel (pré e pos),
bandalargafixae TVpor assinatura

T L Importante salientar que o indice de Satisfacdo Geral (ISG) calculado na
R Pesquisa sera utilizado na composi¢ao do selo de qualidade a ser atribuido
By pela Agéncia as prestadoras.
i 'E;::h*



https://www.gov.br/anatel/pt-br/consumidor/compare-as-prestadoras/pesquisa-de-satisfacao-e-qualidade/satisfacao-e-qualidade-percebida

Historico da Atuacao Regulatoria com foco no
Consumidor

Conselho de Pesquisa de
Edital 4G Usudrios Satisfacao
(2012) (2013) (2015)

Portabilidade srRc 4 efe CDUST
(2008) (2013) (2014) (2015)
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Comité de Defesa dos Usuarios de Servicos de Telecomunicactes - CDUST

O Comité de Defesa dos Usuarios de Servicos de Telecomunicacbes (CDUST), mais uma
instancia de participacao social e tem por objetivo assessorar e subsidiar o Conselho Diretor da
Agéncia em assuntos relacionados a defesa e a protecdo dos direitos dos usuarios de servigcos
de telecomunicacoes.

Ele é formado por 16 membros efetivos, distribuidos entre representantes da Anatel (quatro
membros), representantes convidados de instituicoes publicas e privadas (cinco membros) e
representantes de usuarios de telecomunicacfes ou entidades de defesa do consumidor,
publicas ou privadas, sem fins lucrativos (sete membros).

CIRY
"i-i..
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https://www.gov.br/anatel/pt-br/consumidor/participe-dos-debates/cdust

Historico da Atuacao Regulatoria com foco no
Consumidor

Conselho de Pesquisa de Anatel
Edital 4G Usudrios Satisfacao Consumidor
(2012) (2013) (2015) (2019)

Portabilidade srRc 4 efe coust O
(2008) (2013) (2014) (2015)



Sistema Anatel Consumidor
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O Anatel Consumidor (evolucao do sistema FOCUS) € um dos canais de atendimento da
Agéncia para receber reclamacdes e questionamentos dos consumidores.
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https://www.gov.br/anatel/pt-br/consumidor/quer-reclamar/reclamacao
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Volume de Reclamacdes Anatel Consumidor

2,24
I I 173

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
B Reclamacoes (milhoes)
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https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/consumidor/reclamacoes
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Historico da Atuacao Regulatoria com foco no
Consumidor

Conselho de Pesquisa de Anatel
Edital 4G Usudrios Satisfacao Consumidor
(2012) (2013) (2015) (2019)

3 NEGRVIE
Portabilidade src 4 RGC CDUST Perturbe

(2008) (2013) (2014) (2015) (2019)
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www.nhaomeperturbe.com.br Nio Me Perturbe 3 NaoMePerturbe

A plataforma a b nMe Perturbe& possibilitaque os consumidoresque nao desejamreceber .
ligacdegle telemarketingativo secadastremgratuitamente,nad [ AN&diohalde Naot S NI dzND S €

Em até 30 dias depois da solicitacdode cadastramento,0 consumidorndo devera mais
receberligacbesparaa oferta de servicosde telefoniafixa, telefoniamaovel, bandalargae TV
por assinaturadasprestadoragarticipantes Algar,Claro,0i, Sercomtel Sky,Time Vivg,

Odbrnvet SNI dzfida®@ngechamadasque nio estejam relacionadasa oferta de
produtose servicogtelemarketingativo). Porexemplo,asligacbesde cobrancas



https://www.naomeperturbe.com.br/
http://www.naomeperturbe.com.br/

Historico da Atuacao Regulatoria com foco no
Consumidor

Conselho de Pesquisa de Anatel
Edital 4G Usudrios Satisfacao Consumidor
(2012) (2013) (2015) (2019)

RQUAL
(2019)

3 Nao Me
SRC 4 CDUST Perturbe
(2013) (2014) (2015) (2019)

Portabilidade
(2008)
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Regulamento de Qualidade RQUAL - Resolucao n® 717/2019

O RQUALgue entrou totalmente em vigor em marcode 2022 uniformizaasregrasda telefoniafixa e
movel, bandalarga fixa e TV por assinaturae traz indicadoresque refletem com mais precisaoa
gualidadedosservigcoautilizadospelosconsumidores

Um dos principaisobjetivos do novo Regulamentoe possibilitar mais transparénciaas informacoes

sobrea qualidadedos servicosde TelecomunicacgdedivulgadasaosconsumidoresAssim,asescolhas
de consumaseraofeitascommaior compreensaalo desempenhale cadaprestadora

Asprestadoragarticipantesdo RQUAIL&oreceberSelosde Qualidade(classificadosascategoriasA,
B,C,Dou E),por servico,e, por municipio,UFe consolidadahacional

2022

@ ANATEL @ ANATEL @ ANATEL @ ANATEL @ ANATEL
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As prestadoras arcardo com
@ 05 custos da ESAQ

L

ANATEL ESAQ PRESTADORAS I I ]
Agéncia Entidade de Prestadoras de I N N
Nacional de Suporte a Aferigao Pegueno Porte QS IQP IR
Telecomunicagoes da Qualidade podemn optar indice de indice de indice de

' N ' v v ' Qualidade Qualidade || Reclamagao
GTQUAL de Servigo Percebida ||dos Usuarios
. . . i AN VAN .

Grupo Técnico da Qualidade | II

WV ' \ f

MOP N DVR \ /

N
Manual %) Documentode | . .
Operacional Valor de Referéncia
P . | Selo de Ak kK
Qualidade '

QR332 Sk
c

Link sobre Resultados da Qualidade:
https:// www.gov.br/anatel/ptbr/dados/qualidade/qualidadaelos-servicos/selogla-qualidade

D
e T e I s T

ANATEL



https://www.gov.br/anatel/pt-br/dados/qualidade/qualidade-dos-servicos/selos-da-qualidade
https://www.gov.br/anatel/pt-br/dados/qualidade/qualidade-dos-servicos/selos-da-qualidade
https://www.gov.br/anatel/pt-br/dados/qualidade/qualidade-dos-servicos/selos-da-qualidade
https://www.gov.br/anatel/pt-br/dados/qualidade/qualidade-dos-servicos/selos-da-qualidade
https://www.gov.br/anatel/pt-br/dados/qualidade/qualidade-dos-servicos/selos-da-qualidade
https://www.gov.br/anatel/pt-br/dados/qualidade/qualidade-dos-servicos/selos-da-qualidade
https://www.gov.br/anatel/pt-br/dados/qualidade/qualidade-dos-servicos/selos-da-qualidade
https://www.gov.br/anatel/pt-br/dados/qualidade/qualidade-dos-servicos/selos-da-qualidade
https://www.gov.br/anatel/pt-br/dados/qualidade/qualidade-dos-servicos/selos-da-qualidade
https://www.gov.br/anatel/pt-br/dados/qualidade/qualidade-dos-servicos/selos-da-qualidade
https://www.gov.br/anatel/pt-br/dados/qualidade/qualidade-dos-servicos/selos-da-qualidade
https://www.gov.br/anatel/pt-br/dados/qualidade/qualidade-dos-servicos/selos-da-qualidade
https://www.gov.br/anatel/pt-br/dados/qualidade/qualidade-dos-servicos/selos-da-qualidade
https://www.gov.br/anatel/pt-br/dados/qualidade/qualidade-dos-servicos/selos-da-qualidade
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Regulamento de Qualidade RQUAL - Resolucéo n® 717/2019

ORQUAIlaindaprevéregrasadicionaisie protecaoaosconsumidoresentre asquaisdestacamse

U Ressarcimentgroporcionale automatico aos consumidoregprejudicadospor interrupcoes
deservicq

U Direito de cancelamentodo servico,sem pagamentode multa de fidelidade, quando o
consumidor contratar 0 servico no momento em gque a empresa esteja com Selo de
QualidadeA, B ou C, e, durante o prazode vigénciado contrato, o Selosejarebaixadopara
categoriaD ou E,no municipiq

U Direito de cancelamentodo servico,sem pagamentode multa de fidelidade, quando o
consumidor comprovar descumprimentodo contrato individual de banda larga fixa pela

prestadora s
e
;:;5‘:! lgqrﬂ ﬁ
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https://www.gov.br/anatel/pt-br/dados/qualidade/qualidade-dos-servicos/sobre-o-rqual

Historico da Atuacao Regulatoria com foco no
Consumidor

Conselho de Pesquisa de Anatel
Edital 4G Usudrios Satisfacao Consumidor
(2012) (2013) (2015) (2019)

11

3 Nao Me
SRC 4 CDUST Perturbe Ouvidoria
(2013) (2014) (2015) (2019) (2020)

Portabilidade
(2008)
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Implantadaem agostode 2020, a ouvidoria é o canal criado em cadauma das cinco operadorascom maior
participacaono mercado nacional ¢ Claro, Oi, Sky, Tim e Vivo ¢ para solucionar problemasque nao foram
resolvidoscorretamente em contato anterior com a operadora Entre suasobrigacoes,estao as de avaliar a
gualidadedo atendimentoe de enviarrelatériossobresuasatividadesa Anatel

A implementacaodas ouvidoriasatende a uma regra aprovadaem dezembrode 2019 pela Anatel por meio
da Resolucao/17/2019 e inseridano RegulamentoGeral de Diretos dos Consumidoresda Anatel (Resolucaa
632/2014).

Demandas ouvidorias e reclamacdes Anatel

350.000

300.000 Ve S s e
J/

250.000
200.000 m

/ —

150.000

100.000

50.000

» U@ 0:\} cf\"\' 3 \}9, & & ® © A &
L e ST e Ry R AP AP e
+ s & * s A s

smmmDemandas ouvidorias prestadoras ndo-PPPs (CLARO, Ol, SKY, TIM, VIVO)

o /\natel Consumidor - Total reclamagtes ANATEL
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® O consumidorque enfrenta problemacom um servicode telecomunicacoesem o direito de
A registrarumareclamacama prestadora Casoca demandanao sejaatendida,deveregistrala na
ouvidoriadapropriaprestadora

> Asouvidoriasdasoperadorasfuncionamnos dias uteis, das8h as 18h, e podemseracessadas
N gratuitamentepelosseguintegelefones

Claro: 0800 701 0180 Oi: 0800 031 7923

Sky: 0800 728 7160 Tim: 0800 882 0041

Vivo: 0800 775 1212



https://www.gov.br/anatel/pt-br/consumidor/destaques/ouvidorias-das-prestadoras-registram-tres-milhoes-de-demandas-no-primeiro-ano-de-funcionamento-2

Historico da Atuacao Regulatoria com foco no
Consumidor

Conselho de Pesquisa de Anatel .
Edital 4G Usuarios Satisfacao Consumidor RQUAL Edital 5G
(2012) (2013) (2015) (2019) 2019) 11 (2021)

3 Nao Me
Portabilidade SRC 4 RGC CDUST Perturbe Ouvidoria
(2008) (2013) (2014) (2015) (2019) (2020)

12
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Em novembro de 2021, foi realizado o Leilao do 5G, o qual estabeleceu diversos
compromissos de abrangéncia (obrigacbes de atendimento com servicos de
telecomunicacoes) para as proponentes vencedoras. Dos quais destacamos:

Atender todas as 5.570 sedes municipais brasileiras com 5G até 31/12/2029;

Atender 1.700 localidades nao sede com 5G ate 31/12/2030;

Atender 7.430 localidades com 4G ou tecnologia superior até 31/12/2028;

Atender 2.349 trechos de rodovia com 4G, totalizando 35.784 km (totalidade das rodovias
federais pavimentadas), até 31/12/2029;

Implantar backhaul de fibra 6ptica em 530 sedes municipais até 31/12/2026; -

U Investir R$ 3,1 bilhdes para conectividade das escolas publicas. e =§?3 =

= = R = T

3 (=

@ﬁ&&



https://www.gov.br/anatel/pt-br/regulado/universalizacao/compromissos-do-leilao-do-5g
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Edital do 5G 36 municipios ja liberados para instalar 5G em MS (consulta em: 03/11/2023)

Planejamento aprovado A serem planejados Populagio abrangida

14 29 2.84M

Municipios filtrados

(9
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https:// informacoes.anatel.gov.br/paineis/especteorbita/gaisptliberacace-planejamente3-5-ghz
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Edital do 5G 36 municipios ja liberados para instalar 5G em MS (consulta em: 03/11/2023)

Agua Clara Douradina Miranda
Anastacio Dourados Nioaque
Angélica Fatima do Sul Nova Alvorada do Sul
Bela Vista Gloria de Dourados Novo Horizonte do Sul
Bodoquena Guia Lopes da Laguna Paraiso das Aguas
Bonito ltapora Porto Murtinho
Brasilandia lvinhema Ribas do Rio Pardo
Campo Grande Jaraguari Rochedo
Caracol Jardim Sonora
Corumba Jatei Terenos
Deodapolis Juti Trés Lagoas
Dois Irm&os do Buriti Ladario Vicentina

https:// informacoes.anatel.gov.br/paineis/especteorbita/gaisptliberacace-planejamente3-5-ghz
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Procons Municipais de
ato Grosso do ul
Legislacdo Municipal Atualizacao

Serd necessario aumentar o Anatel disponibiliza as prefeituras orientacfes para
nimero de antenas instaladas aumento da conectividade nos municipios
para viabilizar a tecnologkG.

A dificuldade para obtencaode licenciamentourbano de
infraestruturasde telecomunicacfes um dos principais
empecilhosparainstalacaade equipamentos A burocracia
para a obtencdao de licencas para a instalacdo de
infraestruturas de telecomunicacaomaterializase, por
exemplo,desde o excessona quantidadede regrase de
instanciasde aprovacaoate a proibicaode instalacdodos
equipamentosem determinadagegidesdascidades

A.NATEL https:// www.gov.br/anatel/ptbr/dados/infraestrutura/antenashos-municipios
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O que muda do 4G para 0 5G

As mudancas relevantes tém como objetivo atingir trés patamares:

i 1) Maior velocidade: Com o 5G, a expectativa é atingir velocidade maxima, na ERB, até vinte
vezes maior em relacédo ao 4G;.

U 2) Menor laténcia: a meta é atingir uma laténcia - tempo necessario entre o estimulo e a resposta
real da rede - de apenas 1 milissegundo com o 5G. A rede com tecnologia 4G apresenta, em media,
laténcia de 50 milissegundos.

u 3) Maior eficiéncia energética: a rede 5G tera nivel de eficiéncia energetica 90% mais alto que a
4G, o que viabilizara a internet das coisas, ja que baterias de diversos tipos de dispositivos muitas
vezes ndo podem ser substituidas ou recarregadas com frequéncia. @,ﬁﬁrﬁm
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https://www.gov.br/anatel/pt-br/assuntos/5G/perguntas-e-respostas
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Na pagina da Agéncia na internet estad disponivel o Painel de Acompanhamento e
Controle - Compromissos de Investimento, no qual é possivel conhecer, em detalhes,
0S compromissos e obrigacdes vigentes para cada municipio do pais, bem como as
operadoras responsaveis e os prazos de atendimento envolvidos.

Para acessar os compromissos, e filtrar por UF ou municipio, utilize o link:
https://informacoes.anatel.qov.br/paineis/acompanhamento-e-controle/5q
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Consulta aos Compromissos de Investimento

Assim como os compromissos do Edital 5G, no link abaixo €& possivel consultar os diversos
compromissos de investimentos, filtrando por UF, municipio ou localidade:
https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/acompanhamento-e-controle/compromissos-de-investimento

Exemplo: Corumba-MS (consulta em: 03/11/2023)
Edital4G- Implantar 4G até 31/12/2016TIM, Claro, Vivo ©i
Edital5G¢ Implantar 5G ate 31/07/2027TIM, Claro &/ivo
Edital 5&; Instalar pelo menos 1 estacao 4Gocalidades Port&speranca, Coimbra e Amoté 31/12/2028- Claro
Edital 5G; Implantar 4G ou superior em Rodovias até 31/12/20%@inity
PGMUV ¢ InstalarBackhaute Fibrag Localidade Albugquerquaté 31/12/2024- Oi

TACc Ampliar 4G em Corumba até 03/03/2028ivo gam
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5G funcionara no meu aparelho?

Para ter acesso pleno aos beneficios do 5G, é necessario um
aparelho compativel com a nova tecnologia.

Neste link podem ser conferidos os telefones celulares
(smartphones) 5G certificados e homologados pela Anatel.

https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/certificacate-produtos/celularesem-5q

E importante ressaltar que a homologacdo é pré-requisito ao uso e
comercializacao do produto no Brasil, devendo o consumidor, antes de
adquirir tais produtos, verificar o cédigo de homologacdo estampado no
chassi (ou no manual do produto) e consultar a sua operadora sobre a
compatibilidade do produto a rede. Dessa forma, o consumidor podera
usufruir de maneira plena dos beneficios das redes de telecomunicacdes 5G,
sem correr riscos a utilizacao do produto.
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Historico da Atuacao Regulatoria com foco no
Consumidor

Conselho de Pesquisa de Anatel .
Edital 4G Usuarios Satisfacao Consumidor RQUAL Edital 5G
(2012) (2013) (2015) (2019) 2019) 11 (2021)

3 Nao Me
Portabilidade SRC 4 RGC CDUST Perturbe Ouvidoria 12 Chamadas
(2008) (2013) (2014) (2015) (2019) (2020) Inoportunas

(2022)
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Enfrentamento as Chamadas Inoportunas

Nao Me
Perturbe

Medida de
corregulacao foco no
setor de telecom.
Posterior adesao do
sistema financeiro

0303

Caodigo de
numeracao
para
Telemarketing

12 22
Cautelar Cautelar
Foco no volume Medidas de
de chamadas. volumetria,
Inauguracao do eficiéncia e

mecanismo de
blogueio

ﬁﬁr i
r*"' @

..:ANATEL '!‘.W-u

transparéncia

E '.h!- %%%:

32 0304
Cautelar
Inclusao de Tomada de
todas subsidios
prestadoras
Orientacao

Diretrizes para
implementacao de
autenticacao e
identificacéo de
chamadas



https://www.gov.br/anatel/pt-br/consumidor/telemarketing/ligacoes-de-robos

Pilares da medida para bloqueio de chamadz |

Volumetria

Limite de 100 mil
chamadas curtas por d

[

N\

Empresas com 100 mil
chamadas por dia

s

_/

Apuracao por acesso

~

Proporcao chamadas
curtas/totais nao superior
a 85%

J

Apuracao por CNPJ

J

Procons Municipais de
Mato Grosso do Sul

Sistema Estadual de Defesa do Consumidor de MS

XXII Encontro dos
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Transparéncia

Publicidade do nome dos
maiores chamadores

Ferramenta de Consulta
da titularidade de codigos
de acesso de pessoas

juridicas

ANATEL

Todas as prestadoras de telecomunicacdes. Em vigabaiede 2024



https://qualempresameligou.com.br/
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Qual Empresa Me Ligou

Criacaoda plataformade consultaQualEmpresaMe Ligouhttps://qualempresameligoucom.br

Permiteque o cidadaointeressadoconsultea identificacaodo titular de determinadoscodigos
de acessodo STF@& do SMP,quandoeste for pessoajuridica

e

Qual Empresa Consulte de qual empresa é um numero de telefone fixo ou mével
Me Ligou

MNuamero de Telefone

T ¢ ege oo
|_‘ Sou humano th:{hﬂ E .o‘? ’i‘:“'r %E
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-40 % 88 BILHOES

chamadas curtas por de chamadas curtas deixaram
semana* de ser realizadas desde junho
de 2022

N

* Comparacéo junho de 2022 e agosto de 2023 %m
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Descumprimentos

725 Usuarios bloqueados 129 Termos de Compromissos Firmad

A 322 pelo Despacho Decis6rio 160/2022 79 pelo Despacho Decisorio 160/2022
A 242 pelo Despacho Decisorio 250/2022 41 pelo Despacho Decisorio 250/2022
A 161 peloDespacho Decisério 103/2023 9 pelo Despacho Decisorio 103/2023

25 Processos sancionadores (PADQO) contra Grandes Usuarios

A 20 por descumprimento de Termos de Compromissos
A 5 Indicios de burla aos critérios estabelecidos nos despachos decisérios

5 Processos sancionadores (PADO) por descumprimento
outras obrigacoes relacionadas a cautelar °

ANATEL
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|dentificacao/Autenticacaocg em andamento

-~ = o) Utilizacaode protocolosde autenticacaade chamadasbaseadam criptografia
Anatel e geracao de tokens gerenciadospor uma estrutura operacional e de
@ ) 2312-2081 governanca
e) Permite a classificacdo/gestade cadachamadaquanto a sua confiabilidade
‘ de origeme autenticidade
ANATEL
Assunto: Pesquisa e¢) Permiteacriacaode umaestruturacentralizadade identificacdoda chamada
de Satisfacao
o) Dessdorma, o usuariopassariaa saber,antesmesmode atender.
‘ (g A Quemé o chamador(PJ)
A Onivelde autenticidadeda chamada(relativamentea alteracdodo codigo

o = de acesso)

e) O protocolo permite inclusiveque seja encaminhadoo motivo da chamada,
assimcomoinformacoesadicionais
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BenefICIOS 8,9e 10 de de 2023 - 4/MS

o)

o)

o)

o)

o)

Malior transparénciaao consumidor para deciséo sobre o atendimento de
chamadapemcomoparaentenderquaisempresasém Ihe contatado,parafins .
de eventualreclamacaajuantoa perturbacao P
Diminuicaode importunacaopor chamadasnassivaspois o consumidorsabera

gual empresaesta gerandotamanho volume de ligacbessucessiva® podera
exercerreclamacoes

Maior indicede atendimentoe sucessmascomunicacoes

Diminuic&ode sobrecarga aumentode eficiénciade usode redes

Combateasfraudese golpes,inclusivecomacoespreventivas




Historico da Atuacao Regulatoria com foco no
Consumidor

Conselho de Pesquisa de Anatel .
Edital 4G Usuarios Satisfacdo Consumidor RQUAL Edital 5G Novo RGC
(2012) (2013) (2015) (2019) (2019) 11  (2021) (2023)

Nao Me
Portabilidade SRC 4 RGC CDUST 8 Perturbe Ouvidoria 12 Chamadas 14
(2008) (2013) (2014) (2015) (2019) (2020) Inoportunas

(2022)
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Sistema Estadual de Defesa do Consumidor de MS

Novo RGC Anatel

8,9e10de de 2023 - a/Ms

Em fase final de ajuste de redacao e publicacéo.

V O Conselho Diretor da Anatel aprovou a revisdo do Regulamento Geral de Direitos do Consumidor
de Servicos de Telecomunicacdes (RGC) na 9262 reunido, ocorrida em 26/10/2023

V Novas regras com inicio de vigéncia a partir de 9 (nove) meses da publicacéo.

ANATEL




ACOMPANHAMENTOIrDADA
CONDUTASDAS PRESTADORASAS
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https://www.youtube.com/watch?v=vdOwpNnfO3g



https://www.youtube.com/watch?v=vdOwpNnfO3g
https://www.youtube.com/watch?v=vdOwpNnfO3g
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Sistema Estadual de Defesa do Consumidor de MS

2021 Regulamento de Fiscalizagdo Regulatoria 96 0 norambr g 203 Conbi W8

Monitoramento
Acompanhamento e atuacéo pontual

Acompanhamento

controle | | Diagnostico ;
Execucéo do planejamen Identificacdo de problemas R %
Projetos de Fiscalizagédo = /

Regulatoria -

Planejamento an I SR,
Priorizacéo de temas Atuacao junto as prestadoras

V Garantia dos direitos do consumidor

Melhoria continua dos servicos

V
V Reducao de reclamacoes
V

. - @
https:// www.youtube.com/watch?v=vdOwpNnfO3g Satisfagao do consumidor  anare



https://anatel365-my.sharepoint.com/:v:/g/personal/andrezacignachi_anatel_gov_br/ERz1iFBx4QxKiZce0H_7xfoBaSclj3aHSb2XNuRDkd54Lw
https://www.youtube.com/watch?v=vdOwpNnfO3g
https://www.youtube.com/watch?v=vdOwpNnfO3g
https://www.youtube.com/watch?v=vdOwpNnfO3g

FISCALIZACAO TRADICIONA FISCALIZACAO REGULATOR

It Processo Sancionador 4 = = = = = — it Resultado para a Sociedade

o I

..{ Solucdo do Problema( ¥

1

. Fiscalizacao de Conformidade 3O * Obtencao de Evidéncias
PG
ProRY O
ANATEL
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Projetos de Fiscalizacao Regulatogaiclo 2023/2024
temasc ciclo de consumo

Oferta Cobranca Atendimento

Jl V Transparéncia na oferta V Tratamento de Reclamagdes
9 ?g V Migracéo de planos (downgrade)V Espaco Reservado na Internet .
S Ell V Servicos Adicionais V Cancelamento ANATEL
— 0 LO) V Cobranca de Dados no 4G x Implementacao de Ouvidorias

Chamadas de Telemarketing




Fiscalizacdo Regulatéria SVA (Servico de Valor Adicionado)

PROMBERANA:

V  Contratacéo a revelia de servicos adicionais

DIAGNGSTICO:

_ .V
V  Prestadoras nao tinham o controle sobre o processo de contratacao, ,

XXII Encontro dos
Procons Municipais de
Mato Grosso do Sul

8,9e10de de 2023 - C ba/MS

PLANODREAQAO:

V Implantacao de sistema e processo para garantir o
controle do ciclo dos servicos adicionais
Revalidacdo da base de assinantes
Transparéncia e gestao de deébitos futuros

V  Mecanismos precarios de seguranca e validacao da contratacao

8000

7000
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5000

4000

3000

2000

1000

2016-01

2016-03

2016-05

2016-07

2016-09

2016-11

2017-01

2017-03

2017-05

2017-07

2017-09

2017-11

2018-01

2018-03

2018-05

2018-07

2018-09

Reclamacodes de Servicos Adicionais - SMP

2016 222023

ANATEL

03
05
07
09
11

= M o o~ @ o
2 2 2 2 2 49
S 2 & & S o
oo N oo oo oo
S 8 © & & ©
[ I I I ]

2021-03 =——————
2021-07 =————
2021-00 =——
2022-01 =————
2022-03 ———

2021-05 —
2021-1] e——
2022-05 —
2022-07 —
2022-09 m—
2022-11 —
2023-01  —
2023-03  —

2018-11
20159-01
2019
2019
2019
2019
2019



Espaco Reservado na Internet
(Atendimento Digital)

Diagnaostico
Relatério de diagndstico e pesquisa apontam problemas

no atendimento e
Verificagdo de descumprimentos em fiscalizagfes &2,50%
realizadas
Objetivo
Mitigar falhas informacionais
Melhorar experiéncia do consumidor
Estimular uso de canais digitais
Plano de Acéo %

Sprints bimestrais com as areas de negocio das tHat/2008

prestadoras

Foco na resolugéo do problema e resultado para o
consumidor
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Sistema Estadual de Defesa do Consumidor de MS
8,9e 10 de de 2023 - a/MS

Aderéncia ao RGC

mar/2019 fev/2020

ANATEL




Cancelamento

Diagndstico
Aumento de reclamacoes

Dificuldade do consumidor em efetuar o
cancelamento

Cobrancas apds o cancelamento

ANATEL

To o To I»

IR Mdvel

0,18 0,70
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8,9e10de de 2023 - a/Ms

Segmentacéao do problema
Solucéo do fluxo na URéa(lcenter)
Estabelecimento de premissas

Estabelecimento de meta de reducao de
reclamacoes

A Plano de Acéo

Atuacao responsiva no
processo de cancelamento

C Prestadoras ) (2020 ) (2021 ) (2022 ) (2023 )
N N N

CLARO v v v
ol v v v
VIVO v v v

X
AN /L N/
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Sist e De sumidor de MS

Atendimento

V Tema priorizado para o biénio 202824 @

ANATEL

£ AN

V Fase atual:
Analise de reclamacde£oncluida
Aprofundamento de diagndsticaConcluido

Definicdo de escopoConcluido
Barreiras de atendimento
Acompanhamento das solicitacoes
Instauracao dos Processo&m Andamento
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