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o Marco Civil da
Internet deve
preservar a
privacidade do

hoje, os provedores de conteido usam

Ci d a d 5 O b ra Si I e i ro as informagoes dos internautas para a

venda de publicidade, alguns vao além e
usam até os conteudos dos e-mails




temas da audiéncia

qualidade dos servigos
atendimento aos usudrios
pesquisa de satisfagdo

tecnologia 4G

grandes eventos

termo de ajustamento de conduta






Reportagem exibida
no Jornal Nacional
da Rede Globo dia

16/05/2013

i‘
§
§
e —

| —
——————




crescimento

do setor de
telecomunicacoes
esta

acelerado

crescimento em 2012
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bilhoes de

investimentos L
em 2012 , 2010 2011 '”:-’n‘

Fonte: Telebrasil. | |
. . a ..“
*Considera 365 dias por ano, ndo inclui o pagamento de licengas. ‘




localidades com

servico de |
tEIEfOnia fixa todas as localidades com pelo

menos 100 habitantes tém
servico de telefonia fixa

Fonte: Telebrasil, mar/12



escolas publicas
- conectadas a internet de
. alta velocidade com

Aicesso gratuito até 2025

Fonte: Telebrasil, dez/12



mais de 40% dos acessos
ativados nos ultimos 18 meses

103

milhOes de
acessos em

banda larga

Fonte: Telebrasil, mai/13



a velocidade média da banda larga fixa
cresceu 13% em relagao ao ano passado

Velocidade da banda larga fixa no Brasil
(em Mbps)

7,3

1,4

96% da velocidade de download
2008 2009 2010 2011 2012 2013 contratada ¢é entregue

Fonte: Netindex, velocidade de download da banda larga fixa. Dados de jun/13 _
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é de 928 municipios cobertos

89% da populagéo_coberta,
obrigacao do edital para abr/13

| (3G)

V 4

municipios com

banda larga
move

cobertura de

Fonte: Telebrasil, mai/13



milhOes de
acessos

celulares

Fonte: Telebrasil, abr/13
Chips ativados = celulares + modens 3G + maquina a maquina (M2M)




mercado altamente competitivo

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

market share das prestadoras de telefonia mével

esp=mPrestadora 1

el=Prestadora 2
es=Prestadora 3

esssPrestadora 4

2000 2002 2004 2006 2008 2010 mar/13

* [ndice Herfindahl-Hirschman: mede a concentracdo de mercado com base no market share.

Brasil € um dos paises mais

competitivos do mundo de
acordo com o HHI*

Fonte: Telebrasil



... onde o prec¢o do minuto ja caiu pela
metade e o trafego cresceu 43%

preco médio do minuto do celular quantidade de minutos por usuario 130
(em RS, valores com impostos) por més

0,31

91

0,16

2008 1T13 2008 1713

Preco Médio do minuto é calculado dividindo a receita média por usudrio pela quantidade de minutos por usuario. Fonte: Teleco.



de acordo com o balan¢o
das empresas

o brasileiro gasta
em média

RS 19,30

por més com
celular

Fonte: Telebrasil e IBGE, considerando o rendimento médio real habitual dos

rendamédia  R$ 1.820,00
- do-brasileiro

celulowr R$ 19,30

representa 1% da
renda meédia

ocupados em jan/2013




a tarifa de
interconexao tem
previsao de

reducao de 62% A
entre 2011 e 2015 2011 2012




e o Brasil lidera o ranking de maior carga
tributaria da América Latina

% de impostos sobre o custo total do uso do celular*

40% 1
35% -
30% -
25% -
20% -
15% -
10% -
5% -
0% -

Fonte: GSMA/Deloitte, Mobile telephony and taxation in Latin America de dez/12. % de impostos sobre o TCMU (total cost of mobile usage)



os precos da telefonia fixa e da moével
sobem menos que a inflacao

IPCA acumulado no periodo de jan/2000 a fev/2013 — Precos Monitorados

Oleo diesel 135,3

G4ds de bujao 120,4

Taxa de dgua e esgoto 111,8

Onibus urbano 110,4

Onibus intermunicipal 108,6

Plano de saude 101,9

Gasolina 88,7

Metro 84,2

IPCA total 83,7

Telefone fxo | 7.2

Energia elétrica 74,6

Banco Central estima que a
telefonia fixa ficara ainda mais

Telefone celular [ EEEG_—_——— 59! barata este ano

Fonte: Banco Central, periodo de 01/01/2000 a 01/02/2013.

Outros 68,9




65%

das pessoas que tém
renda mensal familiar
per capita de

RS 340 a RS 678

em 2005 esse percentual era de
possuem celular 34%, um crescimento de 90%

Fonte: IBGE, PNAD 2011, Acesso a Internet e posse de telefone movel celular S0 pessoal, divulgado em 16/05/2013
Faixa de renda de % a 1 salario minimo.



55%

das pessoas que tém
renda mensal familiar

per capita de

R$ 170 d Rs 340 em 2005 esse percentual era de

possuem celular 23%, um crescimento de 140%

: T ”
’ y
Fonte: IBGE, PNAD 2011, Acesso a Internet e posse de telefone mével celular para uso pessoal, divt 6 Q’i/ﬁ3 > ’/ ;;///

Faixa de renda de % a % salario minimo. A



41%

das pessoas que tém
renda mensal familiar per
capita ateé

RS 170

em 2005 esse percentual era de
possuem celular 12%, um crescimento de 233%

Fonte: IBGE, PNAD 2011, Acesso a Internet e posse de telefone mdvel celular para
Faixa de renda: sem rendimentos até % do salario minimo.




90% dos domicilios brasileiros téem telefone

telefone

abastecimento de agua - 85%

radio

83%

rede de esgoto - 63%
coleta de lixo ‘ 54%
filtro de dgua ‘ 53%

Fonte: IBGE, PNAD 2011. Domicilios com telefonia fixa ou movel.



telefonia é o segmento da infraestrutura brasileira
mais bem colocado no Relatério de Competitividade 2013

Raking Global — Qualidade da Infraestrutura

melhor - pior
lefoni
Te :ix(;ma I I I I
41
Telefoni
wovel L [ 1
123
Estradas I I I I
100
Ferrovias I II I
135
Portos I I I I >
Transporte L4
aéreo I II I

@Africado Sul @Russia @@india @China @Brasil

Fonte: Global Competitive Index. 1 = melhor resultado, 144 = pior resultado



Anatel aprovou
os planos para a
melhoria da

qualidade e esta
acompanhando os

acoes para reduzir o numero de

resu |tados interrupcoes nas chamadas e

indice de reclamacoes




resultado da 22 avaliacao trimestral

" iicador | weta | Real | siuagao-

Acesso rede de voz =95% 96,5% ‘

Acesso rede de dados =298% 95,0% :
meta praticamente

alcancada mesmo com o
aumento de trafego nos
smartphones (109%) e nos
tablets (216%) em 2012

Queda de chamadas < 2% 1% ‘

Queda de conexao < 5% 2% ‘

Fonte: Anatel, mai/13.



os primeiros resultados das medicoes da qualidade
da banda larga fixa mostraram que as prestadoras
superaram as metas de velocidade de conexao

velocidade instantdnea velocidade média
4
99,5 98,56 98,84 meta 94,56 59 27 93,13
o 95%

meta
60%

MG RJ SP MG RJ SP

Velocidade instantdnea: garantir que a velocidade aferida em pelo menos 95% das medig¢des atinja 20% da velocidade contratada.
Velocidade média: garantir que a velocidade média aferida durante o més atinja no minimo 60% da velocidade contratada.
Valores dos graficos representam as médias dos resultados das prestadoras CTBC, GVT, NET, Oi e Vivo.



temas da audiéncia

atendimento aos usudrios



as empresas desenvolvem varias acoes
para melhoria da qualidade

= criagcao de novos canais de
atendimento

= totens
= acessos de servicos via web

= avaliacao da satisfacao dos

clientes em 100% dos contatos foco na agilidade do
atendimento e na facilidade

de acessos aos servicos



= revisao e melhoria no
layout da fatura para
facilitar o entendimento

= simplificacao dos planos de
servigos para facilitar

entendimento: regras

claras e faceis foco na transparéncia dos servigos
ofertados e na satisfacao dos clientes

2 - T o



= aumento no indice de acordos
em audiéncias e junto aos
PROCONSs

= revisao de todo o passivo junto
aos PROCONs

= elaboracao de cartilha a ser

distribuida nas lojas e nos foco na prevencéo
PROCONSs de reclamacodes




as analises de
quantidade de 4
.

reclamacgoes do setor b
devem considerara |
comparar uma empresa que tem

| 20.000 clientes com outra que tem

q ud ntidade de CI ientes 70.000.000 gera distorcoes




... € a complexidade e detalhamento dos servigos

Pagina 1 Pagina 2 Pagina 3
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421

reclamacoes por

1.000.000

de clientes




AIR TRANSPORT INDUSTRY INSIGHTS s. IA

em setores onde THE BAGGAGE ~ Crvtesuccess-Toseter
REPORT

Y 4
o numero de
a quantidade de malas

Clientes é mUitO - - perdidas’cresceu em 2912,
— 6 mas o nimero passageiros
gran.de.’ FQEEIEUNNGSE]RS 281 w B w po(r:ltrae:izur:alai perdiélas
relativizar pela por passageiro reduziu
base é aUnica o e EEEEEH |
(MILLIONS) = 26.04
forma de fazer /
analises precisas &thiriom |

PASSENGERS



o numero de atendentes nos call center

cresceu mais de 20 vezes

empregados nos call center das empresas do setor

(em mil) 220

2000 2006 2012

Fonte: Teleco

atendimento acompanhando
o crescimento do setor



temas da audiéncia

pesquisa de satisfagdo



pesquisa da Anatel com 200 mil usuarios, mo
a satisfacao com os servicos de telefonia

62%

dos clientes pré-pago
do celular estao

satisfeitos COI’\:\ o apenas 8,3% dos clientes
preco dO servico do pré-pago se dizem insatisfeitos

com O Servico

L3
Fonte: Anatel, abr/13. Considera as respostas dos clientes satisfeitos e dos totalmente satisfeitos. "




pesquisa da Anatel com 200 mil usudrios, mostra
a satisfacao com os servicos de telefonia

75%

dos clientes pré-pago
do celular estao
satisfeitos com a banda
larga movel

Fonte: Anatel, abr/13. Considera as respostas dos clientes satisfeitos e dos totalmente satisfeitos.



pesquisa da Anatel com 200 mil usuarios, mostra
a satisfacao com os servicos de telefonia '

62%

dos clientes de banda
larga fixa residencial

estao satisfeitos com a | &
velocidade do acesso e B4% est3o satisfeitos com a

estabilidade da conexao

Fonte: Anatel, abr/13. Considera as respostas dos clientes satisfeitos e dos totalmente satisfeitos. ’-




pesquisa da Anatel com 200 mil usudrios, mostra
a satisfacao com os servicos de telefonia

79%

dos clientes de telefonia
fixa residencial estao

satisfeitos com a |

qualidade das Iigagﬁes e 73% est3o satisfeitos com

os servicos da telefonia fixa

ki

Fonte: Anatel, abr/13. Considera as respostas dos clientes satisfeitos e dos totalmente satisfeitos.



temas da audiéncia

tecnologia 4G



a demanda por
instalacao de

infraestrutura
@ cada vez

3 produtos mais desejados
pelos brasileiros

maior o®
>

Fonte: Pesquisa Acrefi-Instituto Data Popular




crescimento do trafego de dados
por usuario em 2012 no Brasil

©

tablet

o Il

smartphone em 2017 video serda 72% do trifego
movel, ha 2 anos atras era zero

Fonte: Cisco, VNI Mobile Forecast Highlights, 2012-2017



trafego de dados maovel no Brasil
crescera 60% ao ano até 2017

trafego em MB por més por dispositivo conectado

2012 l 74 L ' W% |
2017 77 I o

10 vezes em 5 anos

Fonte: Cisco, VNI Mobile Forecast Highlights, 2012-2017. Nao inclui os dispositivos M2M.



anteriormente,
para atender
certa area
geografica era
necessario uma
antena




\
.

com o aumentoda &
demanda, para %

infraestrutura
precisa ser
ampliada



com o 4G, a frequéncia =
utilizada é mais alta, 0"
alcance da antena _ #
diminui e a
infraestrutura U
necessaria é ainda - 5.
maior, para a mesma_ <4
demanda

-



tanto o aumento da
demanda, em
qualquer tecnologia,
guanto a ado¢ao de
frequéncias mais
altas necessitam de
mais infraestrutura




a implantacao do
4G na frequéncia

de 2,5 GHz

necessitara de um
numero muito

as antenas estao cada vez

maior de al ntenas menores e o impacto visual nas

cidades esta sendo minimizado




o limite de exposicdo
a radiacao emitida
pelas antenas é
regulamentada pela
Lei Federal

a Lei Federal segue os

11.934/09 jj Y padrdes da OMS

OMS: Organizagao Mundial da Saude



Organizacao Mundial da Saude ,

“Considerando os niveis muito baixos
de exposicdo e os resultados das
pesquisas reunidas até o momento, NGO

existe evidéncia cientifica
convincente de que os fracos sinais de
radiofrequéncia provenientes de
estacoes radio-base e de redes sem fi

causem efeitos adversos a saude”

- i

o\
‘{
Fonte: Fact sheet 304 da OMS ‘; o 1



Fonte: Anatel. OMS: Organizac3o |



IARC classificou os campos
eletromagnéticos do celular
no mesmo grupo do
cafezinho e do talco e com
menos probabilidade de
causar cancer que a luz solar

IARC — Agéncia Internacional para Pesquisa do Cancer, ligada a OMS




as antenas estao cada vez menores e a legislacao
nao faz qualquer distincao




mais de

estaduais e municipais restringem
a implantacao de antenas
(Estacoes Radio Base)

limite de exposicao a radiacao

emitida pelas antenas é
regulamentada por Lei Federal



“o impacto em cerca de 88% da area urbana de Porto Alegre que de alguma
forma possuem impedimentos de implantagées e manutengdo de antenas”*

EXEMPLO
2

- afastamento entre torres

- afastamento de escolas e hospitais

pragas e parques

- areas especiais de interesse
cultural

“Diante das restricoes impostas em

Porto Alegre, a cobertura celular das
prestadoras poderd ficar severamente
comprometida”*

* Parecer técnico Vaz de Mello Consultoria em avaliagoes e pericias, maio/2013



temas da audiéncia

grandes eventos



cobertura indoor estadios —
CoPA DAS CONFEDERACOES

S 110

milhoes de L ,
| em média 8m

inveStimentOS por estadio
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solucao adotada para atendiment dos
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Claro, Oi, Nextel, Tim e Vivo
se uniram para implantar
infraestrutura indoor,
utilizando a tecnologia DAS,
a mesma das Olimpiadas de
Londres




projeto Unico para os estadios

* Solucao tecnoldgica: DAS (Distributed
Antenna System) — Distribuicdao em fibra

* Servigos ofertados: 2G, 3G, 4G

* Cobertura: arquibancadas, camarotes,
corredores, vestiarios, passarelas, praca
de acesso e estacionamento

* Infraestrutura: equipamentos, rede de
fibras e antenas

o tempo necessario para
implantacao é de no minimo
120 dias




solucao indoor

estrutura completa de

A(@) 8

"“

-

-

Sala dos
equipamento de
telecomunicagoes




Estadio Nacional de Brasilia

exemplo de cobertura indoor de servigos de telecomunicag¢oes




divisao da area do hotel de BTS

B

Bk ik

Opegmdora 2 Opergndor 3 Operamdora 4

Area Comum (DAS /Infraestrutura)

&, 88m
PE ERETE
Bt




sala de 200 m? com equipamentos de todas as empresas




sala de 200 m? com equipamentos de todas as empresas

L

28
o




sala de 200 m? com equipamentos de todas as empresas

L o n

| A
N
-
—
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prazo de implantacao reduzido pela metade

em dias =
tempo minimo 120
Brasilia
, /

Salvador ST
Fortaleza /

Recife

k |

prestadoras mantiveram équipes trabalhando
em todos os turnos, um esforgo conjunto para
47 ofertar a melhor qualidade possivel nas ligagoes

Belo Horizonte

Rio de Janeiro

e transmissoes de dados



...enfrentando imprevistos

= falta de energia elétrica
" salaalagada
= estadio fechado para obras

em dias de eventos

e 2




Estadio Nacional de Brasilia

antenas para cobertura das arquibancadas e camarotes



Estadio Nacional de /-

detalhe da antena para cobertura
das arquibancadas e camarotes

-—-__.-



Estadio Nacional de Brasilia

detalhe da antena

para cobertura das
arquibancadas e

camarotes

LLLLL ———eo T 3

0 i RAEE
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i e, detalhe da antena para cobertura
/ das arquibancadas e camarotes

\/ Estadio Nacional de Brasilia




Estadio Nacional de Brasilia

detalhe da solucao de cobertura
para a area interna do estadio




Estadio Nacional de Brasilia

detalhe da solucao de cobertura
para os vestiario dos jogadores
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capacidade de escoamento de trafego

Cidade Capacidade Capacidade Comunicagoes Capacidade Comunicagoes
chamadas/hora dados 3G (Mbps) simultidneas (3G) dados 4G (Mbps) simultdneas (4G)

Rio de Janeiro 46.925 2.800 14.000 1.977 9.885
Brasilia 37.850 2.400 12.000 1.977 9.885
Belo Horizonte 30.450 2.800 14.000 1.977 9.885
Fortaleza 14.450 2.400 12.000 1.574 7.870
Salvador 24.000 2.000 10.000 1.574 7.870
Recife 19.450 2.400 12.000 1.574 7.870

na Copa do Mundo a utilizagao do 4G sera maior



capacidade de publico e trafego gerado

. o Capacidade Ligagoes Comunicagdo  Comunicagao .
HLELE 2l de Pablico °°m('i’,'§:?das dedados 3G de dados 4G il
México x ltalia 203.000 607.000 116.000 | 14has18h 15‘,4
Rio de Janeiro Maracana 76.000 Espanha x Taiti 137.000 282.000 25.000 | 14has 18h e
Brasil X Espanha 162.500 495.300 87.500 | 17has21h {10
Brasilia Mané Garrincha | 71.000 Brasil x Jap3o 90.000 300.000 60.000 | 14has18h | =
Belo Horizonte Mineirdo 69.000 Taiti x Nigéria 43.200 70.000 8400 | 14has1sn |
Fortaleza Castelao 66.700 Brasil x México 69.300 228.000 30.000 | 14has 18h. 5 ”3:3
Salvador Fonte Nova 50.433 Uruguai x Nigéria 49.400 82.000 10.600 | 17has2th | .
, Arena Espanha x Uruguai 121.000 87.000 6500 | 14hasigh | =
Recife 45.000 ,
Pernambuco Japdo x Italia 70.000 86.000 6.500 | 17has2th >

Fonte: FIFA e SindiTelebrasil



neste projeto grandioso, as empresas

= trabalharam com menos da metade do prazo

= jnvestiram RS 110 milhdes nos seis estadios

= jnstalaram 767 antenas

= colocaram milhares de km de cabos de fibras dpticas
= mantiveram 720 pessoas trabalhando

= jnstalaram 216 BTS




temas da audiéncia

termo de ajustamento de conduta



termo de ajustamento de conduta

principios
constitucionais para
aplicacao de multas:

2
e
£

proporcionalidade,

razoa bi I idade @ principios que impﬁeh as multas carater
educativo, estabelecendo um montante

Segu ra nga j u r|'d ica suficiente para coibir a pratica de

infragdes, sem excessos



Pratica Atual da ANATEL: aplicagcado de multas extremamente

elevadas

» A ANATEL aplica as maiores

sancoes: 6 (seis) vezes acima da Enfidades  NUMero  Montante Valor
. de Multas Aplicado Arrecadado
EStu do d a ANEEL, segunda colocada no ranking INMETRO 322382 609.576,01 54107927 88,72
feito pelo TCU. ANATEL 22 698 6.65828865 32687384 401
LC A CADE 89 282770317  138.350,60 4889
ANEEL 1.125 118795130  127.396,99 10,77
» Multas de R$19 milhdes para a ANP 27 109 747 670,20 118.166,91 14,81
ma eou 0 Oi & de R$ 12 milhd IBAMA 89,879 1351747893  89.94417 0,67
p empresa LUl e ae MIINOES para 54 16.332 228.396,49 7553245 3307
a empresa Telefénica Vivo por erros BACEN 160054  796.114.28 60.268,60 8,70
valor das de sistema que ndo tiveram pre O Moo
consequencias nem para o usuario g, 2735 209.304,51 19,855,095 19,04
m u It a S nem para a operadora. ANS 10.765 904.628,89 21.945 31 243
TCU 10.2687 157 129,66 15.402 56 9.80
. CVM 5528 1035491,84  15.39823 1,49
d pl ICa d das No » Situacdes similares no setor de ANTAQ 156 5.468,74 1211.58 22,15
’ o n ANCINE o978 15.737,25 42087 267
. energia elétrica brasileiro, por ANA &5 8524 6283 7362
B rasli I exemplo, seriam alvo de ACUMULADO 997286  20.257.88695 1667.23258 570
adverténcia pela ANEEL, sem multa
pecuniaria.

Fonte: Analise da Receita - ArrecadacSo de Multas Administrativas. Disponivel em:
<http:/iportal2 tcu gov briportal/page/portal TCU/comunidades/contas/contas_govemeo/Contas2011/fichas/3 2 ArrecadacacMultas pdf=.
Acesso em 24/04/2013 as 16:20.




...e
também
no exterior

Casos internacionais também evidenciam os altos valores

praticados pela ANATEL

» Vazamento de cerca de 60 mil
barris de petréleo no rio
Yellowstone.

» Foram detectadas falhas nas
medidas de prevenc¢ao do
derrame que poderiam ter evitado
0 vazamento

» Contaminacao de mais de que
110 quilémetros, com fortes danos
a fauna local.

Fonte: Neoticias Terra. Disponivel
em: <http/inoficias terra.com.arfinternacionales/proponen-

multa-de-17-millones-a-exxon-por-
demame,57bfb 7601 c0ad310VgnCLD2000000dcbeb0aRCRD

html=. Acesso em 24/04/2013 s 14:58

» Coleta de informacgdes privadas
ilegalmente, enquanto captava
imagens para seu servigco
denominado de Street View.

» Inicialmente, quando a ndo
intencionalidade nao tinha sido
confirmada, a empresa respondia
por multa de 300 mil euros.

Fonte: Comissdo de Protecdo de Dados e Liberdade de
Informagio de Hamburgo. Disponivel em:
<hitp:lfwww.datenschutz-
hamburg.de/news/detail/article/bussgeld-gegen-google-
festgesetzt html?tx_tnews%5BhackPid%50=18&cHash=4802
Oc1ce9ac02fobhef22b2TT665cT0>. Acesso em 24/04/2013
as 1h2h.




as telecomunicacoes

impulsionam o desenvolvimento
economico e social

©)

o O O O

facilitam a geracao de renda e incluem
socialmente milhdes de brasileiros

proporcionam ganhos de produtividade
geram milhares de empregos
ajudam a preservar o meio ambiente

desenvolvem o Pais: em 2012 a base de
clientes cresceu 8%




as Telecomunicacoes
do Brasil sao
essenciais, singulares
e estruturantes do
desenvolvimento
sustentavel com
inclusao social
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