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Os servicos de telecomunicagoes sao
amplamente utilizados pela populacao
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Brasil € 0 52 pais no mundo em numero de celulares

Ranking de acessos % dos acessos
celulares globais

China 1 18,6%
India 2 13,4%
USA 3 4,6%
Indonésia 4 4,6%
Brasil 5 4,1%
Russia 6 3,3%
Japao 7 2,2%
Paquistao 8 1,9%
Nigéria 9 1,9%
Vietna 10 1,8%

Fonte: UIT



O Setor investe RS 30 bi por ano

Investimentos

em RS bilhdes

31,5 31,7 391

2012 2013 2014 2015 2016




O Brasil ja tem hoje 233 milhoes de
acessos em banda larga
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O prec¢o da Banda Larga Fixa
caiu 82% nos ultimos 6 anos

Valor médio mensal por 1Mbps em RS

21,18

3,84

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Fonte: Relatdrio Anual Anatel 2016.

Para o calculo do valor médio mensal por 1 Mbps, a Agéncia considera o
nUimero de usuadrios por faixa de velocidade, a velocidade média
oferecida pela empresa e a receita total da prestadora




O que os usuario
deseja hoje?

Conectividade total:
rapida,

com qualidade,
em todos os lugares
e por qualquer
dispositivo




Nos ofertamos CONECTIVIDADE ....

nos lugares nos locais onde ha

abilidade economica

determinados pelas e vi
politicas publicas

Obrigacoes resultantes dos leiloes
de frequéncia da telefonia movel e
obrigag¢des de universalizagdo



Politicas publicas que
definiram a
abrangéncia da
cobertura do servi¢o

movel foram
estabelecidas
principalmente nos
editais de licitacao
das radiofrequéncias




Logica dos leiloes




Municipios

4G
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Obrigacoes de Cobertura
do 3G e do 4G

“Um municipio sera considerado atendido quanda a rea de cobertura cuntenha pelo menos.
80% (oitenta por cento) da area urbana do Distrito Sede do municipio atendido pElD.SEl'UlQG
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Edital de Licitagdao n2 02/2007/SPV — Anatel (“Edital 3G”)
e Edital de Licitacdo n® 004/2012/PVCP/SPV Anatel ("Edltal 4G”)
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Nao ha, em nenhum
edital, a obrigacao de
cobertura em estradas

O Area de Municipio B
cobertura viavel

economicamente

estradas que estao dentro das areas

urbanas dos municipios ou locais que
sa0 economicamente viaveis ja
possuem cobertura do SMP

Municipio C

SMP: Servico Modvel Pessoal



Brasil e suas
desigualdades Sociais e
Regionais

18% dos municipios
concentram

82% do PIB e

Areas de alta competicdo,

75% da populag:ﬁo infraestrutura robusta e

multiplicidade de oferta




Arrecadacao X Aplicacao em telecom

Mais de RS 85 bi e
ja foram 55,0

arrecadados para
os fundos
setoriais e

apenas 7,8%
oforam destinados
a sua finalidade

Fistel Fust Funttel Condecine CFRP

M Arrecadado Aplicado em telecom



O Setor recolhe grandes
guantias de tributos

’ A "—O RS 64 bi de tributos recolhidos em 2016
. RS 34 bi de ICMS recolhidos em 2016

— © R$ 4,6 bi para os fundos setoriais em 2016



Além de alta, a carga tributaria sobre o setor é crescente

Nos ultimos 15 anos a

carga tributaria foi na
contramao do
47,4% estimulo ao uso dos

2002 2004 2006 2008 2010 2012 2014 2016

% de Tributos sobre Receita Liquida

35,1%




A Origemeo
Tratamento das
Reclamacoes




uso intensivo dos servicos

Brasileiros usam os
smartphones

78 vez '

Tempo gasto

. . em laptop em terminais
Brasil [N 05:36 Brasil [N 04:48
EUA N 04:43 China [ 03:03
Canada [N 04:27 EUA I 02:37
italia [N 04:22 ltalia [ 02:34 -
Reino Unido | 04:16 Espanha [ 02:11 -

Franca [N 03:57 Coréia do Sul [l 02:10

Fonte: Global Mobile Consumer Survey, dados de 2015 e Statista Digital Economy Compass




Reclamacgoes estao
diretamente associadas
ao grande interesse e alta
expectativa da sociedade
sobre os servicos de
telecomunicacoes,
associados a
complexidade da sua
oferta.
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Elementos externos afetam a percepcao
do usuario sobre a qualidade: Rede
Interna do Assinante - Interferéncias

Externas - Dispositivos Contaminados —
Programacgoes indevidas no terminal




Pesquisa de Satisfacao Anatel
Servicos de Telecom 2016

Nota para Satisfacao Geral com o servico
0 = insatisfeito / 10 = satisfeito

7,00
i 6I86 i 6I78 I

Telefonia  Celular Bandalarga Celular TV por ' -
Fixa pos-pago Fixa pré-pago assinatura Pesquisa feita com

152 mil entrevistados

Fonte: Anatel



Setor vem atuando para
reduzir reclamacoes:

Investimentos em treinamento de
pessoal do atendimento

Aperfeicoamento das estruturas das
centrais de atendimento

Educacao Digital

Simplificacao e Transparéncia nas
ofertas

Ferramentas para Controle de Consumo

Investimentos no atendimento as
obrigacoes contidas no Regulamento
Geral de Direito do Consumidor




Principais Aspectos Reclamados

Cutros Motivos
699 506 (17,98%)

Blogqueio ou Suspensac
e Desblogqueio

193128 (4,96%) Cobranca/

Credito Pré-pago

Oferta, Bonus, Promocoes, — 1.B85.435 (ALL055)

Mensagens Publicitarias e
Mudanca de Planc
282.582 (7.,26%)

o
T
-

Cancelamento
291.124 (7.48%)

Qualidade,
Funcionamento

e Reparo
841.539 (21,63%)



Conta telefonica: complexa e detalhada
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Em 2016,

o Procon registrou
686 mil demandas sobre
telecomunicac¢oes para

um universo de

331 milhoes de

clientes

Para cada grupo de 10 mil clientes,

21 reclamam - uma queda de 12%
em relacao a 2015

Fonte: Boletim SINDEC 2016




Indice de Solucdo
Preliminar do Procon 2016

transporte aéreo

concessionarias de energia elétrica

varejo e comércio eletronico

saneamento

saude suplementar

industria

servigos financeiros

operadoras de telecomunicagoes

meédia 78%

72%

Telecom é o setor que mais resolve as
questoes apresentadas no Procon

Fonte: Boletim SINDEC 2016



Qualquer analise da
guantidade de
reclamacgoes do
setor deve ser

ponderada pela
quantidade de
clientes
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) Empresa A tem 30 milhdes de clientes e 1

milhdao de reclamacodes: 3% dos clientes
reclamam

Empresa B tem 10 mil clientes e 1 mil
reclamacoes: 10% dos clientes reclamam




Analise Relativa das Reclamagoes || . |

2> 8
A

Ne de clientes 250 mil 61 milhdes | [

7"”
5
B

Reclamag¢des no
site Reclame aqui 2.214 58.859

% de clientes que
reclamaram 0,89% 0,09%

Fontes:
Entidade A:
https://beneficios.proteste.org.br/digitalgift/index.aspx?prm id c=B5PP06&cop id ¢
=rod old&par id c=portal e https://www.reclameaqui.com.br/empresa/proteste/
Empresa de Telefonia: http://www.teleco.com.br/Operadoras e
https://www.reclameaqui.com.br/empresa/tim-celular/



https://beneficios.proteste.org.br/digitalgift/index.aspx?prm_id_c=B5PP06&cop_id_c=rod_old&par_id_c=portal
https://www.reclameaqui.com.br/empresa/proteste/
http://www.teleco.com.br/Operadoras
https://www.reclameaqui.com.br/empresa/tim-celular/

Oportunidades e Desafios

* Redirecionar investimentos aplicados na
telefonia fixa devido a obrigacoes regulatorias
para o servico de acesso a Internet fixa e movel

* Revisao da Lei do FUST para viabilizar a
manutencao dos recursos captados com os
Fundos Setoriais dentro do proéprio setor e a sua
aplicacao em redes e ofertas em banda larga

e Garantir uma competicao justa e leal entre os
provedores de servi¢os de telecomunicag¢oes e
os provedores de servicos de mensageria

* Leiloes de radiofrequéncias nao arrecadatorios;




Oportunidades e Desafios (Cont.)

* Legislacao para desincentivo do roubo e do
vandalismo;

* Politicas Publicas que incentivem a
disponibilizacao de infraestrutura e o seu uso
por meio de reducao dos tributos aplicaveis ao
setor e ao consumidor

* Livre iniciativa e a liberdade de modelos de
negocios permitindo a multiplicidade de
ofertas para todos os perfis de usuarios, de
consumo e de poder de pagamento




Nessa proxima década as
transformacoes digitais
ocorrerao em todos os

segmentos da economia e no
dia a dia vida dos cidadaos e

o Setor exerce um papel

fundamental nesse processo

E preciso que o marco legal e
regulatorio propicie um ecossistema
digital saudavel, equilibrado e
favoravel aos investimentos




X@sinditelebrasil.org.br
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