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mais de 3 2 4 milhoes de clientes

Fonte: Telebrasil
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mais de 39 mil

localidades com
servicos de telefonia
fixa

Todas as localidades com pelo menos 100 = ' -
habitantes tém servico de telefonia fixa - P
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lugarejos com cerca de 25 casas tém ™
acesso aos servicos de telefonia fixa

Fonte: Telebrasil




mais de 60 mil

escolas publicas
conectadas a internet
de alta velocidade

-

SA neste ano, 939 novas escolas foram conectadas, o que
representa mais de 10 escolas conectadas por dia




fev/2012

Telefonia
fixa
milhoes
1998 Autorizadas alcancaram

28% de market share

20 milhoes

Fonte: Telebrasil
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Fonte: Telebrasil



2.856

Mmunicipios com
cobertura de
Banda Larga movel (3G)




mar/2012

13,7 wimses

TV paga

1998
2,6 milhoes
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Telefonia
movel
L= 251
< milhées

: "y B \ .~ ;.

1998 o Recorde de adi¢des liquidas no ano
cry o ' ‘ mais de 1 nova ativagao por

7,4 milhoes segundo em 2011

Fonte: Telebrasil



Gracas a grande competicao
existente nesse mercado ...

60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

esjpmOperador 1
aImOperador 2
ezwOperador 3
eg@mOperador 4

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

O Brasil € um dos
paises mais

competitivos do
mundo de acordo
com o HHI*

Fonte: Telebrasil




... desde 2008 o preco médio do minuto no
celular caiu quase pela metade

Preco Médio do Minuto

0 ) 36 RS com
impostos
0,20
3708 1709 3709 1T10 3T10 1T11 3T11

Preco Médio do minuto é calculado dividindo a receita média por usudrio pela quantidade de minutos por usuario. F
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68 » 5 milhdes

Banda
Larga

1998
zero

da base total, 40% foram
ativados em 2011

Fonte: Telebrasil




Em um mercado altamente competitivo...

Market share - banda larga mdvel Market share - banda larga fixa
(mar/12) (dez/11)
9%

28%

31% 26%

Fonte: Telebrasil




... 0 preco da banda larga fixa no Brasil
reduziu 40% de acordo com a UIT

"YU 28 00

16,91 Valor da cesta de servigos

no Brasil é de apenas 21%
do preco mundial

2008 2010

Preco da cesta de banda larga fixa no Brasil, Unido Internacional de Telecomunicac¢des (UIT)
— Measuring the Information Society 2011



Qualidade Banda Larga

Teste CGl.br / INMETRO
(jul/2011)

A velocidade média dos servicos de banda
larga ficou acima de 60% da que foi
contratada

Dos 6 itens técnicos avaliados, 5 foram
considerados “conforme” as exigéncias
previstas nas normas e regulamentos
utilizados pelo instituto

INMETRO



RS 21,7 bi de investimentos em 2011
22 maior da historia

(em RS bilhdes)

21% maior que
a média anual

Fonte: Telebrasil



Aumento de investimento mesmo
com baixo retorno

41,1%
Margem liquida 2000-2010

29,3%

12,9% 12,7% 0
() °11,4A) 8,9% 7'8% .

O setor investiu mais de
& xS P @ o 3 @ ) & & L& VES
& & zo@(o & S & Q@‘b & & (.\\@@ RS 250 bilhdes e tem a
& & . & & & oéo's"’ & Qo<‘° = &@ menor margem liquida
. Q)
& < & T e & do IBrX 50
Q

Definicdes: Margem Liquida = lucro liquido dividido pela receita liquida. Receita Liquida = receita bruta menos os impostos.
Fonte: Balango das empresas, considerando as empresas do IBrX50. Dados consolidados do periodo de 2000 a 2010. O IBRx50 engloba as 50 empresas mais negociadas na
BMF/Bovespa

indillle




RS 57

bilhoes de
tributos pagos
pelo cidadao

em 2011

adiciona-se mais de
RS 40 de impostos

Fonte: Telebrasil




O percentual de tributos vem
aumentando desde 2000

% de tributos* 45’4%

31,3% \ N 2 A0
Estado do Amazonas |-
acaba de aumentar o
ICMS em 20%

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

* % de tributos sobre receita liquida da telefonia fixa e mével Fonte: Telebrasil




RS 35,7

bilhoes é o total P
recolhido para o enal 1
FiStEl dESde 2001 RS 3,6 bi recolhidos s6 em

2011, recursos suficientes para
instalar mais de 12 mil antenas

Fonte: Telebrasil. Instalagdo de antena aproximadamente RS 300 mil.




2] ATENDIMENTO



50 mil novos

atendentes foram
contratados desde a

implantacao do | '
Decreto SAC crescimento de 30% | | /
nos ultimos 3 anos J /

N /i



Cercade 1 anNo ¢
o tempo meédio que
um atendente de
call center
permanece na
empresa

A alta rotatividade requer

grandes investimentos em

treinamento

¥



O setor, no ultimo ano, reduziu em 7% os \
. . b
atendimentos no Sindec ( ’

N2 de atendimentos por grupo
de 1 milhdo de clientes

?H

&S5

845

.

Principais atendimentos sao em ‘
relacao a duvidas nas contas
|
2010 2011
Fonte: Sindec - Sistema Nacional de Informacgdes de Defesa do Consumidor :

788




Nas reclamacgoes da Anatel, o motiv
atendimento caiu 26%

Reclamagoes por 1 milhao de clientes

48
36 Reducao por servigo )

Banda larga -30%
Telefonia moével -26%
Telefonia fixa -20%

dez/09 dez/11

Fonte: Anatel. N2 de reclamacGes por motivo ofensor — Atendimento - para cada grupo de 1 milhdo de clientes
(banda larga, telefonia fixa e movel)



As analises de L W
quantidade de oM S
reclamacoes do setor
devem considerar o

enorme i
VOlume de clientes Nume_ro to_tal de clientes & 70%

maior que a populacao brasileira




... € a complexidade e detalhamento
dos servicos

Pagina 1 Pagina 2 Pagina 3
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Como é feita a afericao da qualidade hoje?

Em todos os indicadores de
qualidade do SMP, SCM e

STFC, as prestadoras
coletam os dados,
calculam os indicadores e
re pOrtam a Anatel Todos esses processos
sao controlados e
SMP - Servigo Mvel Pessoal auditaveis pela Anatel

SCM — Servico de Comunicacao Multimidia
STFC — Servico de Telefonia Fixa Comutada



O que é a EAQ?

E a entidade
responsavel pela

afericao da qualidade
da banda larga fixa e
movel no Brasil

EAQ — Entidade Aferidora da Qualidade




“As Prestadoras do SCM e
SMP devem proceder a
selecdo e contratacdo da

EAQ para a execucgdo dos
procedimentos relativos a
aferi¢cdo dos indicadores de
rede e qualidade e ao

desenvolvimento do software Anatel
de medig&o” Resolucdo 574, art. 33 e
a t. 26

s K

Resolucao 575, ar
EAQ — Entidade Aferidora da Qualidade



A definicao dos
requisitos necessarios
da entidade e todo o
processo de analise para

a contratacao da EAQ foi

feito em conjunto com a Critérios de esco-’l-ha foram

Anatel elaborados dentro de grupo
criado pela Anatel (GIPAQ)

,
v

EAQ — Entidade Aferidora da Qualidade
GIPAQ - Grupo de Implantacdo de Processos de Afericdo da Qualidade

Iq



A PWC foi a empresa
que reuniu as
melhores
condicoes técnicas
juridicas,
regulatorias e
comerciais

A PWC é uma consultoria independente
gue atua em mais de 160 paises

Sua parceira, a SAMKNOWS, tem grande
experiéncia nesse tipo de medicao nos
EUA, Reino Unido, Europa e Singapura



A escolha representa a
melhor solucao eo
menor custo para
colocar em pratica as
exigéncias
determinadas pelo
orgao regulador

A integral participacao da Anatel
confere ao processo transparéncia,
isonomia e objetividade de critérios,
além de atestar a capacitacao
técnica da escolhida



Um setor eficiente que:

Investe grandes volumes de
recursos

Cresce a taxas elevadas
Apresenta altos niveis de
competicao

Gera empregos




... @ uma alavanca para _
o desenvolvimento
sustentavel com
inclusao social



EDUARDO LEVY

levy@sinditelebrasil.org.br

Jindilllelebravi

Sindicato Nacional das Empre dTlf
dSrqub el Celular P




