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Sindicato Nacional das Empresas de Telefonia
@ de Servigco Mével Celular e Pessoal

veja nesta edicao
Reclamacodes feitas aos Procons sobre os servicos de telefonia mével caem.

INVESTIMENTO
Telefonia movel investe na melhoria da qualidade dos
servicos, e indice de queixas cai 18%

Audiéncia Publica realizada hoje, dia 17 de agosto, na Comissao de Ciéncia e Tecnologia da
Camara dos Deputados tratou da qualidade dos servicos de telefonia moével no Brasil. O
segmento movel devera investir neste ano cerca de R$ 10 bilhoes em expansao de redes e
melhoria da qualidade dos servicos, seguindo o ritmo dos aportes dos ultimos anos. As
prestadoras desses servigos tém tido uma forte atuacao na melhoria da qualidade, o que
resultou, entre 2009 e 2010, em uma queda de 18% no numero relativo de reclamacoes fe
itas aos Procons. De acordo com dados publicados pelo Departamento de Protecao e Defesa
do Consumidor (DPDC) do Ministério da Justica, no relatério Reclamac¢coes Fundamentadas
2010, em cada grupo de 1 milhdo de clientes de telefonia moével, apenas 43 reclamaram em
todo o Pais no ano passado.

“Telefonia movel investe na melhoria da qualidade dos servicos e indice de queixas cai 18%

Brasilia, 17 - O setor de telefonia mével devera investir neste ano cerca de R$ 10 bilhGes em expansdo
de redes e melhoria da qualidade dos servigos, seguindo o ritmo dos aportes dos ultimos anos. O
segmento, que ja se consolidou como um dos mais democraticos do Pais, com o uso do celular por mais
de 217 milhdes de clientes em todas as classes sociais, intensifica sua atuacdo para massificar também
a banda larga moével, prestada por meio das redes de terceira geracao (3G) e, futuramente, pelas
novas tecnologias de conexdo ultrarrapida a internet.

Nesse sentido, torna-se essencial a liberagdo de novas frequéncias para a prestacdo dos servigos, como
as faixas de 700 MHz e de 2,5 GHz. Em audiéncia publica da Comissdo de Ciéncia e Tecnologia da
Camara dos Deputados, o diretor-executivo do Sindicato Nacional das Empresas de Telefonia e de
Servico Mével Celular e Pessoal (SindiTelebrasil), Eduardo Levy, lembrou que desde a privatizacao das
telecomunicacGes, em 1998, o setor de telefonia moével deu um salto, passando de 7,4 milhdes de
celulares para 217,3 milhdes. Desde o inicio de 2011, ja foram habilitados 14,4 milhGes de novos
celulares, seguindo um ritmo vertiginoso de um novo telefone por segundo.

A massificagdo dos acessos aos servigos de telecomunicagdes propiciou a realizagdo do maior programa
de inclusdo social na histéria do Brasil, sem que fosse gasto um Unico centavo de recursos publicos.
Esse desempenho do setor resulta também em um dos ambientes mais competitivos do mundo, com as
quatro maiores prestadoras dividindo quase que igualmente o mercado de telefonia mével.

Além do crescimento absoluto, que ja confere mais de um celular por habitante, houve significativa
evolugdo na cobertura dos servigos de telefonia movel, que ja atinge 100% dos municipios brasileiros.
O mercado competitivo permite que 78,5% da populagao tenham a opgao de escolher entre os servigos
de quatro ou mais prestadoras.

A cobertura dos servigos de 3G tem avancado pelo interior do Pais e ja estd em 1.594 municipios, com
uma nova cidade ativada a cada dia. Esse crescimento, muitas vezes, encontra barreiras em legislacdes
municipais. Atualmente, mais de 200 leis limitam a instalacdo das antenas de celulares (ERBs),
essenciais para a prestagao dos servigos.

A competigdo nos servigos tem se revertido em beneficios para os usudrios, principalmente na queda
de precos. Nos ultimos trés anos, o preco médio do minuto do celular caiu pela metade, chegando a R$
0,22 no primeiro trimestre de 2011, e o brasileiro passou a falar mais ao telefone, com crescimento de
32% no volume mensal das ligacdes.



Desempenho - A discussao internacional de capacidade das redes de banda larga tem sido
influenciada pelos grandes operadores de sites de conteldo e pelo interesse de usuarios da rede, cujo
perfil de uso evolui continuamente. No Brasil, a medicdo realizada no ambito interno das redes das
principais operadoras pelo Comité Gestor da Internet no Brasil (CGI.br) para o Instituto Nacional de
Metrologia, Normalizagdo e Qualidade Industrial (Inmetro) constatou bom desempenho dos servigos de
banda larga fixa, que apresentaram velocidade compativel com as exigéncias previstas nas normas e
regulamentos técnicos utilizados pelo Instituto, dentro de seu Programa de Analise de Produtos.

O setor de telecomunicaces também tem apresentado um comportamento positivo na economia,
figurando entre os segmentos cujos pregos tém evoluido bem abaixo dos indices econ6micos mais
usuais, como o IPCA (Indice de Pregos ao Consumidor Amplo), contribuindo significativamente para o
controle da inflagdo. Considerando o periodo dos ultimos 12 meses, enquanto indice do IPCA foi de
6,67%, o de telefonia modvel foi de 5,56% e o de telefonia fixa de 0,77%.

Qualidade - As prestadoras de telefonia mdvel tém feito uma forte atuagdo na melhoria da qualidade,
0 que resultou, entre 2009 e 2010, em uma queda de 18% no numero de reclamacdes feitas pelos
clientes aos Procons em relagdo ao nimero total de usuarios. De acordo com dados publicados pelo
Departamento de Protegdo e Defesa do Consumidor (DPDC) do Ministério da Justica, no relatério
Reclamagbes Fundamentadas 2010, em cada grupo de 1 milhdo de clientes de telefonia mével, apenas
43 reclamaram em todo o Pais no ano passado.

Entre as medidas adotadas pelas empresas estdo melhorias em sistemas, investimento em
infraestrutura e capacitagao de pessoas. As prestadoras também estdo otimizando processos que
impactam diretamente no atendimento ao cliente, reduzindo significativamente a quantidade de
chamadas para as centrais de atendimento. A vida do cliente tem sido facilitada com a oferta, pela
internet, de servigos adicionais como consulta de saldos, segunda via de conta, alteracao da data de
vencimento, mudancga de endereco e ativacao e desativacao de servicos.
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