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" MINISTERIO DAS COMUNICACOES
Gabinete do Ministro
Espianada dos Ministérios, Bloco R, 8° andar, Sala 812
- CEP:70044-900 Brasilia-DF
Fone: (61) 2027-6138 / 2027-6839

Oficio n® 37950/2015/SEI-MC 7
' Brasflia, 17 de novembro de 2015

A Sua Exceléncia o Senhor

Vereador LUIZ BRAZ MARIANO _

Presidente da Camara Municipal de Mococa

Praga Marechal Deodoro, 26 - Centro - CEP - 13730-047 - MOCOCA - SP

Assunto: MOGAO N2 109/2015. f . U .
Referéncia: Oﬁ'cio n? 407/2015-CMM, de 28 de abril de 2015.

Senhor Presidente,

1. Com os meus cumprimentos, TEpOIto-me 20 expediente acima referenciado, pelo qual
encaminha ao Senhor Ministro das Comunicacdes cépia-da proposi¢io em comento, de autoria de Vossa
Exceléncia e subscrita pelos demais Vereadores que integram essa municipalidade, manifestando repidio

208 servigos prestados a populagio de Mococa - SP, pela Operadora de Telefonia Fixa que menciona,

2. " A respeito do assunto, transmito a Vossa Exceléncia, cépia do Oficio n°
409/201SISEI/COQLI/COQL/SCO-ANATEL,-de 22 de outubro de 2015, em que a Superintendente de:
Controle de Obrigagdes daquela Agéncia, encaminhando’ em anexo, Informe n°
198/2015/SE/COQL1/COQL/SCO, elaborado pela referida Superintendéncia, manifesta-se sobre a
Mogdo de Repiidio em aprego. ' | ’

Atenciosamente,

ADROALDO DA CUNHA PORTAL
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Documento assinado eletronicamente por Adroaldo da Cunha Portal, Chefe de Gabinete do
Ministro, em 23/11/2015, as 08:32, conforme art. 3°, 111, "b", da Portaria MC 89/2014.

“

Years A auténticidadc do documento pode ser conferida no site http://sei.mc.gov.br/verifica.html
e informando o cédigo verificador 0827996 ¢ o c6digo CRC C6B2B027. :
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Camara Mumcn al de Mococa
PODERI. TG]“;T ATIVO

Oficio n°. 407/2015-CMM.

Mococa, 28 de abril de 2015,

Senﬁor Ministro,

Encaminho paré conhecimento, cOpia anexa da
Mogao n°. 109/2015, de minha autorla e subscrita pelos demals

Vereadores, aprovada em Sessdo Ordména desta Casa, reahzada

no dia 27 de abril Gltimo.

~ Respeitosamente,

wig ﬁarlano —_—
idente

A Sua Exceléncia o Senhor
Ricardo Berzoini

Ministério das Comunicagbes DOCLMENTO ENTREGUE PRLO CORREY
Brasilia/DF | el 0SS NG/ e
i i
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'EMENTA

MOGCAO N°. 109 /2015, De REPUDIO aos servigos prestados

_ "1 pels Operadora de Telefonia Fixa -
TelefOnica/Vivo em nosso Municipio de
Mococa, Estado de S8o Paulo.

EXMO, 8R. PRESIDENTE:

APRESENTO 4 Mesa, cumpridas ss formaiidades Regimentals ds Casa, apés a
manifestacho do Nobre Plendrio, Mogio de REPUDIO aos servicos prestados psia Opersdora de Tolsfonia |
Fixa - - Telefénica/Vivo em nosso Municipio de Mococa, Estado de Sio Paulo.

Enm‘m”mmmmmmmm&
-ummmmqmmmmemqsmmmma
vida dos cidadfios Mocoquensas, que, apeser dos problemas, honram com & cbrigaglio de pager em dia as contas
telofnicas da Operadora de Telefonia Fixa TelefdnicaiVivo, .

Ko passado a popudaglo, vibrou o ficou feliz com a chegsda e aberturs do acesso 3
teiefonia fixa na cidade proporcionada pela Telefdnica, hoje VIVO. De imediato a populaghio adquiriu apareihos @
passou @ utilizar os telefones, mmmmmmcmmmm -anciriando distncia,
tempo, economia e agilidade nos negocios,

MMMMMmmmmmmmmda
telefonia fixa, mas o8 servicos fomecidos peles operadoras tem sido nos itimos snos de péssima qualidade. Esse
fato tem causado enormas transtomos & Prejuizos acs usudrics de finhas telefdnicas e Intemet. Infefizmente ndo
temos conhecimento de investimentos por parte das opsradoras para meihorar os sistamas de comunicagiio.

A Operadora VIVO com certeza & uma dits lideres absoluta nc renking de reclamagio
por parts dos clientes na cidade, tanto nos servicps de atendimento com o pliblico quanito na lentidlo da internst,

~ na transferdnoia de linhas telefdnicas o acesse 4 linhe telefdnics, pois, 880 virios moradores e smpreadrion que
fazem a solicitaglio de linhas/servicos telefdnicos e ou transferéncia e nlo 530 atendidos pela Operadora, a quai
apresenta a ssguinie resposta: “Nio é possivel instalar o telefons porque nlio tem porta, ou nfio hi sstrutura na
rede que comporia instalar nova finha talefnica ¢ ou intarnet”,

Nossa popuischo e ciientss da Telsfdnica/Vivo nio suportam mais, conviver com sste
desceso, rarlio que apresentamos a presents Mogio demonsirando o sentimento de soliduriedsde com 2

. populagio, stendendo aos anseios de grands parcels ds comunidade Mocoquense, que aspera o funciohamento
dos servicos prestados 4 comunkisde com qualidade.
' Gue da decisSo desta Casa, se ¢& ciéncia ao Excelentivsimo Senlior Minisiro de

mmcemmmmmtmmﬂnuﬁnuﬁmwmmuumm
~ TolefOnicalVivo ¢ & ANATEL - Agencis Naciona! de TalecomimicagSes.
y," e Plenkric Vensrando Ribeiro da Siiva, 22 de ak
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@, ANATEL

SAUS, Quadra B, Bloco €, 42 Andar, Ala Norte - Bairro Asa Sul, Brasilia/DF, CEP 70070-940
Telefone: {61) 2312-2531 e Fax; {61} 2312-2965 - http//www.anatel gov.br

Oficio n® 409/2015/SEI/COQL1/COQL/SCO-ANATEL

Ao Senhor

GERALDO MAGELLA ALMEIDA SALVADO

Chefe da Assessoria de Assuntos Parlamentares

" Ministério das Comunicages

Esplanada dos Ministérios, Bloco R, 82 andar, Sala 823
70044-900 - Brasilia - DF '

Assurto: Resposta ao Oficio n2 22480/2015/SEI-MC, de 15/07/2015.
Senhor Chefe da Assessoria deAssuntos Parlamentares,

1 Refiro-me ao Oficio n? 22480/2015/SEI-MC, de 15/07/2015, protocolado na Anate!
sob o n? 53500.202762/2015-69, por meio do qual essa Assessoria encaminha o Oficio n?
407/2015 - CMM, de 28/04/2015 - Mogio n2.109/2015 do Vereador Luiz Braz Mariano {Presidente
da Camara Municipal de Mococa). ) .

oy

2. Relativamente ao  assunto, encaminho, em anexo, Informe n?
198/2015/SE1/COQL1/COC1L/SCO elaborado pela  Superintendéncia de Controle de
Obrigacdes désta Agéncia, que presta os esclarecimentos pertinentes.

Anexo: | - Informe n2 198/2015/SEI/COQL1/COQL/SCO (SEi n? 0049957)

Atenciosamente, . !

Documento assinado eletronicamente por Karla Crosafa ikuma Rezende, Supeémtendénte
de Controle de Obrigagbes, em 22/10/2015, as 17:42, conforme hordrio oficial de Brasiha
com fundamento no art 30, Il, da Portarian® 1. 4‘!6/2014 da Anatel,

ld):

autenticidade deste documento pode ser conferida no site

Wmmmmg informando o cédlgo verificador 0063202e 0
cédigo CRC 6126A44D.

‘Referbncla: Caso responda este Cficlo, indicar exbressamente o Processa n? 53500.202762/2015-
68 _ _

SE1 n® 0063202

DOCUMENTO BNTREGUE MELO CORREID
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ANATEL

Agénciy Naciugd de Folrcomupivagdes
INFORME N2 198/2015/SEI/COQL1/COQL/SCO

PROCESSO Ne 53500.202762/2015-69
INTERESSADO: MINISTERIO DAS COMUNICACOES (MC), CAMARA MUNICIPAL DE MOCOCAI§P
1. . ASSUNTO ’

1.1. O Chefe de Gabinete-da Presidéncia da Anatel {GPR), através do Memorando n¢
439/2015/SEI/GPR, solicitou & Superintendéncia de Controle de Obrigacdes (SCO) que sejam
prestadas as informacGes pertinentes diretamente ao Chefe da Assessoria de Assuntos
Parlamentares do Ministério das Comunicacdes em atendimento ao Oficio n2 22480/2015/SEI-MC,
de 15/07/2015 que encaminha o Oficio n2 407/2015 - CMM, de 28/04/2015 - Mogdo n¢ 109/2015
do Vereador Luiz Braz Mariano {Presidente da C&mara Municipal de Mococa).

2. REFERENCIAS ~

2.1. Memorando n® 439/2015/SE1/GPR;

2.2 Oficio n? 22480/2015/SEi-MC, de 15/07/2015;

2.3 Oficio n2 407/2015 - CMM, de 28/04/2015 - Mog¢io n? 109/2015;

24. Oficio n? 201/2015/S€1/COQL1/COQL/SCO-ANATEL;

25, "INFORME N2 89/2015/SE{/COQL1/COQL/SCO, de 10/06/2015; .

2.6. ~ Regimento interno da Anate! (RIA) — Resolugdo n? 612/2013.

3. ANALISE 7 | |

3.1 ~ Através do Memorando ne 439/2015/SEI/GPR, do Chefe de Gabinete da Presidéncia

da Anatel (GPR), foi encaminhada a cépia do Oficio n2 22480/2015/SEI-MC, de 15/07/2015, do
Chefe da Assessoria de Assuntos Parlamentares do Ministério das Comunicagdes, que faz
referéncia ao Oficio n? 407/2015 - CMM, de 28}04/2015 - Mogdo n? 109/2015 do Vereador Luiz
Braz Mariano (Presidente da Camara Municipal de Mococa). -

3.2 A referida documentacio foi enviada para a Geréncia de Controle de Obrigacdes de
Qualidade {COQL} providenciar os subsidios para 2 resposta ao Chefe da Assessoria de Assuntos
Parlamentares do Ministério das Comunicagdes. '

3.3. ~ No tocante ao objeto do Oficio n® 407/2015 - CMM, de 28/04/2015 - Mogo ne
" 109/2015 do Vereador Luiz Braz Mariano {Presidente da Camara Municipal -de Mococa), cumpre
evidenciar que demanda idéntica (Oficio n® 409/2015-CMM, de 28/05/2015 {SEI ne
53500200874/2015-85) j& fora respondida pela Anatel através do Informe n®
89/2015/SE1/COQL1/COQL/SCO, cuja copia segue em anexa.

3.4, Na ocasido a referida analise técnica foi encaminhada para o Presidente da Camara
Municipal de Mococa, Vereador Luiz Braz Mariano, através do Oficio n®
201/2015/SE1/COQL1/COQL/SCO-ANATEL, conforme Aviso de Recebimento - AR de cédigo de
rastreio JH433083349BR dos Correios.

3.5, ~ Por fim, ressaltamos que em resposta a ID FOCUS n? 1548220.2015 atudida no
item do Informe n2 89/2015/SEI/COQL1/COQL/SCO, a prestadora Telefénica Brasil $/A (Vivo)
protocolou a Carta CT R*RS01-0325/2015, de 02/06/2015 com esclarecimentos pertinentes a

’



A

gualidade dos servicos de telecomunicagBes ofertados naMunicipio de Mococa / SP.

4 DOCUMENTOS RELACIONADOS/ANEXOS

4.1. Copia do Informe n2-89/2015/SE1/COQL1/COQL/SCO (SEI n? 0013965);

4.2. . Cépia do Oficiong 201/2015/5Ek/COQL}./COQL/SCO-AnateI (SEI n2 0014117);

4.3. Cépia- do Aviso de Recebimento - AR: &e cédig‘b de rastreio 1H4330833498R dos‘
Correios (SEI n® 0021304); o

"4.4, ~ Cépia da Carta CT R*RS01-0325/2015, de 02/06/2015 (SEl n? 0058954).

5. CONCLUSAO

5.1 Em atendimento ao Memorando * ne 439/2015/SEI/GPR, seguem acima os

- subsidios ressaltando, inclusive, a resposta j3 enviada ao drgdo da Cadmara Municipal de Mococa.

5.2. Encaminhe-se conforme previsto no Regimento Interno da Anatel.

~ o ol Dotumento assinado eletronicamente por Karla Crosara Ikuma Rezende, Superintendente
riotod @ de Cantrole de Obrigagdes, em 15/10/2015, s 07:57, conforme horério oficial de Brasflia, -
W2 § com fundamento no art. 30, 11, da Portaria n® ;.476/20i4da Anatel,

Documento éssinado eletronicamente por Vinicius Oliveira Caram Guimardes, Gerente de
Cantrole de Obrigacbes de Qualidade, em 15/10/2015, as 14:08, conforme hordrio oficial
de Brasilia, com fundamento no art. 30, Hi, da Portaria n2 1.476{2014 da Anatel.

Documento assinado eletronicamente por Andre Saraiva de Paula, Coordenador de
Processo, em 15/10/2015, s 14:16, conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento
'no art. 30, 11, da Portaria n2 1.476/2014 da Anatel.

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site

§ hito://www,anatel.gov.br/autenticidade, informando o cddigo verificador 0049957 e o
B codigo CRC EOS2DESE. ' '

Referéncia: Processo n® 53500.202762/2015-69 . SE{ n? 0049957

Criado por andrcs‘araiva, vers@o S por andresaraiva em 05/10/2015 09:46:47.
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Agdneiy Nacional di Telos omunicagden

INFORME N¢ 89/201_5/5EI/COO.L1/COQL/SCO

PROCESSO N2 53500.200874/2015-85
INTERESSADO: CAMARA MUNICIPAL DE MOCOCA/SP
1. ASSUNTO |

1.1. Pedido de informagdes referentes 3 qualidade do Servigo Telefdnico Fixo Comutado
(STFC) e do Servico de Comunicagio Multimidia (SCM) oferecidos pela prestadora Vivo
no Municipio de Mococa / SP.

2. - REFERENCIAS | _

2.1, Oficio n2 409/2015/PRMG/FAM, de .24/04/2015 {Processo n? -53500.200874/2015-
85). .

2.2. Regulamento de Gestdo de Qualidade da Presta;ao do Servigo Telefénico Fixo
Comutado {RGQ-STFC), aprovado pela Resoiugdo n2 605, de 22 de dezembro de 2012,

2.3. Regulamento de Gestio da Qualidade do Servico de Comunicag¢do Multimidia (RGQ-
SCM), aprovado pela Resolucdo n? 574, de 28 de outubro de 2011.

2.4, Regimento Intemo da Anatel (RIA), aprovado pela Resolug:éo ng 612, de 29 de abril
de 2013. : , :
3. ANALISE

3.1 Através do Oficio ne 409/2015/PRMG/FAM, de 24/04/2015, a Camara Municipal de

Mococa solicitou informacdes referentes 3 qualidade do Servico Telefénico Fixo Comutado
(STFC) e do Servico de Comunicagio Multimidla (SCM} oferecidos pe!a prestadora Vlvo
no Municipio de Mococa / SP.

Consideracoes Iniciais

3.2. Destacamos inicialmente que a Anatel empreende controle sistémico da qualidade
da rede de telecomunica¢des necesséria para a prestagdo dos servigos. Este controle é baseado
no acompanhamento do conjunto de indicadores previstos nos Regulamentos editados pelo
Conselho Diretor. A abrangéncia dos indicadores é definida por Cédigo Nacional ~ CN (antigo
DDD) ou por Estado. Os resultados anuais destas fiscalizagdes aquém das metas implicam em
acbes administrativas da ANATEL para todo o universo de usudrios ou de municipios afetados
pelos descumprimentos. S3o exemplos da atuagio administrativa da Agéncia a instauracio de
procedimentos sancionatdrios, medidas cautelares, planos de melhorias dentre outras.

3.3. Os resultados dos indicadores coletados est3o disponiveis na internet: ‘

3.3.1. = Regulamento de Gestdio de Qualidade da Prestagéo do Servico Te.'efémco Fixo
Comutado (RGQ-STFC) - Resolugéio n® 605/2012

3.3.1.1. indicadores podem ser acessadas em www.anatel.gov.br >> Setor Regulado >> aba

lateral “Qualidade” >> “indicadores”, opgdio central “Telefonia Fixa”.

3.3.2. = Regulamento de Gestéo da Qualidade do Servigo de Comunicaogdo Multimidia
{RGQ-SCM) - Resolucéio n? 574/2011



¢
k]

3.3.2.1. indicadores: podem ser acessados ém www.anatel.govbr, em Setor
Regulado >> aba lateral “Qualidade” > "indicadores”, opgdo central “Banda Larga Fixa”.

3.3.2.2. Informagdes sobre as medigﬁes‘estﬁo no site hitp.//www.brasilbandalarga.com.br/.
Dos Indicadores de Qualidade e do Controle da Disponibilidade do STFC
3.4. A Anatel acompanha e controla permanentemente a qualidade e a regularidade dos

servicos de comunica¢do por meio de indicadores .de desempenho operacional e através do
_monitoramento da disponibilidade dos servicos. Posteriormente, hd a consolidacio de
informagbes em relatérios e estudos que consubstanciam as a¢des da Anatel como Medidas
Cautelares, Procedimento de Apuragido de Descumpnmento de Obrigagtes (PADO) e Despachos
Sancionatdrios (multas, por exemplo).

3.5 Os indicadores de qualidade do STFC estdo previstos no Regulamento de Gestio de
Qualidade da Prestagdo do Servico Telefbnico Fixo Comutado (RGQ-STFC), aprovado. pela
. Resolugio n2 605/2012. Estes indicadores de qualidade sdo coletados mensalmente pela Anatel e

o menor nivel de consolidagio dos dados informados é por Area de Numerac3o (representada por
um Cddigo Nacional — CN), ndo sendo calculados dados dos indicadores por localidade ou
municipio, por exemplo.

3.6. ‘Os Indicadores de Qualidade podem ser acessados em www.anatel.gov.br >> Setor
Regulado >> aba tateral “Qualidade” >> “Indicadores”, opcdo central “Telefonia Fixa”. No Anexo
4.1'seguem dados dos indicadores do RGQ-STFC referentes as medicdes realizadas para o CN 18,
que engloba o Municipio de Mococa / SP, conforme os Ultimos dados disponiveis.

3.7. Por sua vez, disponibilidade dos servigos é monitorada a partir dos registros nos
sistemas da Anatel das interrupgbes que ocorreram. As prestadoras devem fornecer todas as
informagdes atinentes- 3 falha tais como: hordrio de inicio e de término da interrupcdo,
causa/motivo da falha, providéncias adotadas, dentre outras.

3.8 Quando identificada e caracterizada uma ou mais infracdes, em regra, hd a
instauracdo de Procedimento de Apuragdo de Descumprimento de Obrigagdes (PADO). O rito do
PADO obedece ao disposto no Regimento Intemo. As sangdes s3o calculadas e aplicadas
observanda o Regulamento de Aplicacio de SangBes Administrativas (RASA), aprovado pela
Resolucdo n? 589/2012 (adverténcia, muita, suspensfio tempordria ou caducidade, conforme a
hipétése prevista na regulamentacdo vigente). Cabe observar que os Pados relativos aos
descumprimentos do RGQ-STFC, bem como os de interrupgdes do STFC, relativos a 2014 se
encontram em fase de instauracdo.

Dos indicadores de Qualidade do Servi¢o de Comunicaciio Multimidia — SCM (Banda Larga
Fixa)

3.9, ) Os Indicadores de qualidade do SCM estdo previstos no Regulamento de Gestéo da
Qualidade do Servigo de Comunicacio Multimidia (RGQ-SCM), aprovado pela Resolugdo ne 574,
de 28/10/2011. Em regra s3o coletados mensalmente e apresentados por Unidade da Federacio
{UF). Estes indicadores estdo disponibilizados no sitic da Anatel em wwww.anatel.gov.br, em Setor
Regulado >> aba lateral “Qualidade” >> “Indicadores”, opcio central “Banda Larga Fixa”. O
Relatdrio de Indicadores do SCM para o Estado de Sao Paulo relativo a 2014 segue no Anexo 4.2.

3.10. Cabe observar que quando identificada e caracterizada uma ou mais infragbes, em
regra, ha a instauragdo de Procedimento de Apuragio de Descumprimento de Obngaqées (PADO)

Das Providéncias

A

3.11. Em atencio ao supracitado Oficio n2 409/2015/PRMG/FAM esta Anatel notificou a
prestadora Telefonica/Vivo a se manifestar através da ID Focus n® 1548220.2015.

4, DOCUMENTOS RELACIONADOS/ANEXOS



L]

4.1. Relatério de Indicadores do RGQ-STFC - CN 19 - S3o Paulo - 2014 (SEI n® 0014105).

4.2, Relatdrio de Indicadores do RGQ-SCM - 2014 - So Paulo (SEI n® 0014134).
5. CONCLUSAO
5.1. No que conceme ao atendimento do pedido de irifonna};ﬁes do Ministério Pablico

Federal referentes a qualidade do Servigo Telefbnico Fixo Comutado (STFC} e do Servigo de
Comunicacdo Multimidia (SCM) oferecidos pela prestadora Vivo no Municipio de Mococa / SP,
entende-se que foram prestadas as informagbes solicitadas, bem como se cbserva que a Anatel
atua continuamente para a melhoria da qualidade dos servigos de telefonia.

5.2. Encaminhe-se conforme previsto no Regimento Interno da Anatel.

e

Documento assinado eletronicamente por Osmar Bernardes da Silva Junior, Gerente de
Controle de Obrigactes de Qualidade, em 11/06/2015, as 15:10, conforme horério oficial
de Brasflia, com fundamento no art. 3G, I, da Portaria n? 1.476/2014 da Anatel.

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site

http://www.anatel.gov.brfautenticidade, informando o cddigo verificador 0013965 e o
cddigo CRC BFD41A3E.

i’

Referéncia: Processo n® 53500:200874/2015-85 ' _ SEl n® 0013965

|

Criado por paulo.amorim, versdo 13 por paulo.amorim em 10/06/2015 15:48:19.
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‘@5 ANATEL

A i o sgrntf ce Bl GaTRr I X as

SAUS, Guadra 6, Bloco E, 4% Andar, Ala Norte - Bairro Asa Sul, Bras(tia/DF, CEP 70070-930
Telefone: (61) 2312-2531 e Fax: {61} 2312-2965 - http://www.anatel.gov.br

Oficio n? 201/2015/5€1/COQL1/COQL/SCO-ANATEL

A Sua Exceléncia o Senhor

LLIZ BRAZ MARIANO

Presidente .

Cémara Municipal de Mococa - SP

Praca Marechal Deodoro; n® 26 — Centro.
13730-047 ~ Mococa / SP

Assunto: Oficio n¢ 409/2015-CMM, de 28/05/2015 (SE n? 535002008742015). ,
Referéncia: Caso responda este Oﬁcio, indicar expressamente o Processo n® 53500.200874/2015-85. !

Senhor Presidente,

1. Fazemos referém:lé ao Oficio supracitado que contém pedido de informacBes roferentes 3 qualidade do
Serviga Telefénico Fixo Comutado (STFC) e do Servigo de Comumcacﬁo Multirmidia {SCM) oferecidos pela prestadora VIVO
no Municipio de Mococa / SP. :

2. Relativamente ao assunto, encaminhamos em anexo o INFORME Ne 89/2015!5!2I/COQLl/COQL/SCO, de
10/06/2015. -
]{ Anexo: , E INFORME N2 89/2015/SEI/COQL1/COQLE/SCO, de 10/06}2015 {SE) 59 ms) -

Atefciosamente,

S’ei&

i 5 e ot e e g5

Documenta assinado eletronicamente por Osmar Bernardes da Silva Junior, Gerente de Controle de Obrigacdes
de Qualldade, em 11/06/2015, s 15:10, conforme horério oficial de Brasflia, com fundamento no art. 30, i, da
Porl:aﬂa nel, 476[2014 da Anatel.

¥ ’C"‘;-‘ A autenticidade deste documento pade ser conferida no site hitp://www.anatel.gov.br/autenticidade,
e informando o codigo verificador 0014117 e o cédigo CRC 796F7DC2. )

Fl

SEI nt (Ki14117

v kT B B b e s ST o ik i e _ar e o

- Cmdo por pauh amorim, versdo 3 por pamb amorim em 101'06/2015 1603: 18
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Tetefomica : vivo

Eueivmza Lastiionmmdt barorrar the 3o Py
Giero TELERONICH | ViV Ko BRASIL

CT R*'RS01-0325/2015

Campinas, 02 de junho de 2015

Exmo, Sr. Luiz Braz Mariano .
Presdenta -

CEP 137.30-047 ~ Mococa - SP

Assunto: Oficio 1 400/2015 de 28/04/2015 - MogBo da Repidio - enviado & ANATEL
Pmm

R Cacolinia Prado Pentepdo n” 477 - 1° unclar -fd. Phnak_t) - CEP 13092470 - Caimpinas « 88— Brgil
_ * Fone:d9 3736800 swworivo,.cnm, be

PAPE L30T ey






Relatdrio de Ind

_ Tipo de Outorga | _ Entidade - Sigla _ " CNPJ -
__CONCESSAO . ' TELEFONICA BRASIL S.A-TELESP i | 02,5581t 5]/000:I -62
CONQESSAO TELEFONICA BRASIL S.A.-TELESP : 02.558. 157/0001-62

. __CONCESSAO | TELEFONICA BRASIL SA-TELESP ; 02.558.157/0001-62
. CONCESSAQO . TELEFONICA BRASIL S.A.-TELESF . 02.558.157/0001-62 |
- COQQ§§§AO kD TELEFONICA BRASIL $_6_:TELE§EMW, i 02.558, ,157/0001-62
CONCESSAO " TELEFONICA| BRASIL SA-TELESP _92 558.157/0001-62 |
. CONCESSAQ * ___TELEFONICA BRASIL S.A.-TELESP j 02.558,157/0001-62
__CONCESSAC '~ TELEFONICA BRASIL S.A-TELESP " 02.558.157/0001-62 :
. _Q_C_)NCESSAO __TELEFONICA BRASIL S.A.-TELESP § 02.558,157/0001-62_ B
. CONCESSAO w‘[HE"LMEFQ{\;J_QQ‘BRASlL S.A-TELESP | 02.558,157/0001-62 !
__CONCESSAO | TELEFONICA BRASILSA TELESP | 02.558,157/0001-62
. CONCESSAO TELEFONICA BRASIL S.A.TELESP - | 02. 558.157/0001-62 |
__CONCESSAO '~ "TELEFONICA BRASILSA-TELESP | 02.558.157/0001-62 |
CONQESSAO i TELEFONICA BRASIL S.A.-TELESP ;.02.558.157/0001-62 . Z
. CONCESSAO _i_ . TELEFONICA BRASIL S.A. -TELESP i 02.558.157/0001-62 |
AP v . . < v
Legenda ,
ARl 'Taxade Atendimento de Solicitagdes de Hegaro de Acessos Individuais
QE}L e Taxa Atendlrnento de Reparo de TUP/TAP e
ATT Taxa de Atendimento ao Usudrio por Atendente »
DCE = Numero  de Documentos de Cobranga com Reclamacio de Erro
END 'Taxa de Atqudgnento as Solicitagbes de Servigo de Mudanga de Enderego
OKC Taxa de Completamento de Chamadas para o Centro de Atendimento Telefd
OKL Taxa 'de Completamento de Chamadas LDI | Terminadas
OKL "Taxa de ‘Completamento de Chamadas Lopags 5 - - )
OKN =~ Taa de Completamento de Chamadas LDN Originadas e
RAl .Numero de Solicitagbes de Reparo de Acessos Individuais ;
REA ...Taxa de Reclamagdes na Anatel T
RED Taxa de Reclamago na(s) modahdade(s) de Longa Dlsténcaa } ~
REL W'nga de Reclamagtes na modalidade Local o
TEP ‘Numero de Solicitacies de Reparo de TUP/TAP '
iPMM1 .__iindicador de qualidade coletado durante o Periodo de Malor Movamento (PMM
PMM2 Indtcador de qualidade coletado durante o Periodo de Maior Movimento (PMA
NO Nao houve ocorrénCIa no umverso avaliado pelo i mdtcador

SGQ - SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE
Jerséo 1.3 ‘
5gina1de5

Anexo (07978541 SEI 53900.057622/2015-17 / pg. 20



icadores Realizados do STFC

' __Indicador | Descrigho Unidade | PeriodoColeta :  Meta -
ARI A;eado CN 19 para ( Concessao i MENSAL - >~ 98%

ART ' AreadoCN19paraConcessao . MENSAL = 98%

..DCE -, AreadoCN19paraConcessdo |  MENSAL <=25
END o }_ o _Area do CN 19 para Conoessao 1 MENSAL - >— 98%
. OKC i AreadoCN 19paraConcessdio __ ~  PMM1 ' ">=95%
 OKC U AreadoCN19paraConcessdo ! PMM2 . >-95%
L OKL __Areado CN 19 para Concessdo | o >= 93%

OKL ~ 1 MWArea doCN t9paraConcessdo | PMM2 5‘;‘;‘"_"’:._ 93% |
o OKN ——t Area do CN 19 para ( Concessao i PMMT sz 92%

_OKN . " "AeadoCN19paraConcessao | PMM2 | 5-02%
"RAI “Areado CN 19 para Concessao MENSAL : <_2

—_ R ——— i 5w [ AU

__REA - }___ __ArcadoCN 19paraConcessdo | 'MENSAL . <=4%em |
___RED- W “Area do CN 19 para C Cuncessao L. ._MENSAL <—=4% em !
 REL 1 _Area do CN 19-para Congessao L MENSAL T <d%em

_TEP_ U AreadoCN19paraConcessao - MENSAL 5

B .
nico L o

1) diurno, sendo o do STFC das9hasith
II) noturno sendo 0 do STFC das 20h as 22h o

SGQ - SISTEMA DE G_ESTAO DA QUALIDADE
Jersde 1.3
24gina2de 5
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. e i

_FEV2014_
'66.56%

___JAN2012
64.44%

_64.70%

~ MAR 2014 f“""?'”'“_

ABR2014 .

62.47%

MAI2014
62.77%

64.65%

63.77%

64.24%

64.40% |
6.67 '

63.57%

7.37

8.17

9.72

. 5538% U b6gE% T U6039%% | 5871% . . 6012%
L 990M% T Te900% T e84%% 9B 20% | 80.99%
L9951% T T e8o6% | 9890% . | 99.18% |
- 97 52% : 95__7_5:’@ __87.20% I 97.48% |
_”_97 60% o 97.2_5‘%3 ; 5_'[_15_9%’% 97.26% .
B egng‘f/& ~ 90.74%'“ . 9Q_1§~9_% M:__ . 89.46% i 89 24%
9333% ., 8212% T 9165% 858Q% . 9152%
ez 654 I T7o4 T TUeel
L000% T 600% 1T TT0.00% L 6.00%
. 0.00% . 0.00% o 0.00% . 0.00%
B50% TTTTTARl% T 5 61% 5.21%
1.09 083 077 0.93

SGQ - SISTEMA DE GESTAQ DA QUALIDADE
Jersdo 1.3
J4gina3deb

Anexo Y(07978541) .
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__JUN2014

7379%

T 60.14%

AGO 2014

__SET2014 -

60.62% _

H

T1.43%

TT77.40%

1009

61.04%

OUT2014.

~ 61.80%

72.95%

6.73

sBagn

SGQ - SISTEMA DE GESTAQ DA QUALIDADE

Jorsdo 1.3
34ginad4 de 5
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.. 9860% | 987%% i 9869% 9892%
99.24% 9911% . 98.25% 99.28% 98.73%
L_9791% 97.73% LN OTM% L 9781%
. 97.76% O7A4% . 9795% i 97.74% . 97.76% _
. 9301% 94.33% . 82.72% _9385% . 9520% ..
92.10% 9450% i . 8411% . _9494% | 9624% .
b DT 577 561 e BT 6.70
. 000% ___0.00% 000% i  000% | . 000% _
.. .0.00% ___0.00% 0.00% . 0.00% 000%
4.38% L 416% T 481% | 408% .  33%%
060 ... 086 Aot oLo_est 0.69
r
Y




_ _Nov2oi4 | DEZ2014 |
~ 60.13% é 67.78%

. 7831% T 6722%
- .‘_Ws?'.sz)_ wanin . oaas ; L 6‘02 -
- ,601293{° : ._..,‘_M:..Zliio,o/z’,m,_ng

Tore1% ! 98.41%

SGQ - SISTEMA DE GESTAQ DA QUALID@DE\
Jersdo 1.3
34gina5de5
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