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o) Regulamentacdo

o) Regulamento de qualidade (RQUAL)

ed Principais inovacdes e relacao aos antigos regulamentos
e) Indicadores e indices
o) Modelo geral de afericao da qualidade

o) Métodos de coleta dos indicadores

o) Métodos de calculo dos indices e selo de qualidade




Regulamentacao

Regulamento de Qualidade dos Servicos de Telecomunicacdes (RQUAL),

-~ = : :
Regulamentacao sobre qualidade: aprovado pela Resolucao n® 717, de 23 de dezembro de 2019.

Dispbe sobre os mecanismos
de gestao da qualidade: Aplicado a grandes
defini¢des, modelo de prestadoras (pequenas
afericdo, critérios de podem optar por participar)
avaliagao

* Atualmente 5 pequenos prestadores estdao participando
(Unifique, Mob Telecom, Algar, GB Online, Valenet)

Regulamentagao sobre Regulamento de Fiscalizagao Regulatoria, aprovado pela Resolucdo n? 746, de
acompanhamento e controle: 22 de junho de 2021.

Medidas
sancionatdrias

Disp&e sobre o \ J
acompanhamento e controle

Baseado na teoria da Medidas

regulacdo responsiva preventw}a; ou
reparatoérias

pela Anatel, para todas as
tematicas reguladas, inclusive

gualidade

Piramide de Responsividade na Anatel

o)
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https://informacoes.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2019/1371-resolucao-717
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/resolucao-anatel-n-746-de-22-de-junho-de-2021-327665275

RQUAL: principais inovacoes

e) Abandono do modelo meta-san¢ao: indicadores e indices

o)

possuem “Valores de Referéncia” usados para informar a
qualidade a sociedade e auxiliar a Anatel na identificacao

cenarios que precisam de atuacao regulatéria especifica

Prestadoras participantes do RQUAL vao receber Selos de

Qualidade por servico e por municipio, UF e nacional.

o) Cenarios identificados geram projetos de
Fiscalizacao Regulatdria: delimitacao do problema

e de definicdo de medidas a posteriori




RQUAL: Indices de Qualidade

O modelo de afericdo combina elementos de qualidade do servico (QoS), qualidade
percebida (QoE) e reclamacdes registradas na Anatel — antes essas dimensdes nao eram
tratadas conjuntamente

¢) indice de Qualidade do Servigo (IQS): calculado a partir dos indicadores de QoS (soma ponderada)

e¢) Indicadores de qualidade do servigo (QoS): aferidos por municipio, ndo mais por estados ou

codigos de area, como nos regulamentos anteriores

¢ indice de Qualidade Percebida (IQP): calculado a partir da Pesquisa Anual de Satisfacdo e

Qualidade Percebida

¢) indice de Reclamagdes (IR): calculado a partir das reclamacdes registradas nos canais da Anatel

o)
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RQUAL: Modelo geral de afericao

o) O RQUAL ndo traz definigdes metodoldgicas e operacionais sobre os indicadores e indices

o) Essas definicbes sdao mais flexiveis, debatidas no Grupo Técnico da Qualidade (GTQUAL), e

constam em outros documentos infra-regulamentares

e Composicdao da Anatel no GTQUAL: SCO (coordenagao), SRC, SPR, SFl e SGI.

v

Agéncia Entidade de Prestadoras de

Nacional de Suporte a Afericdo Pequeno Porte IQS IQP IR Manual Operacional (MOP): contém defini¢des
Telecomunicagdes da Qualidade podem optar (ndice de fndice de (ndice de sobre o processo de coleta e processamento de
/ / Qualidade Qualidade || Reclamacéao dados e forma de calculo dos indicadores de QoS.

( ; de Servico Percebida | |dos Usuarios
Grupo Técnico da Qualidade [

Documento de Valores de Referéncia (DVR):

MOP + DVR contém os métodos de calculo dos indices e os
Manual Y Documento de Valores de Referéncia.
Operacional Valor de Referéncia

Selo de | * % A Y K Link para documento completo
Qualidade >
E) % & & %

4

C
Pagina com informag¢6es do RQUAL:

D https://www.gov.br/anatel/pt-
br/dados/qualidade/indicadores-de-

\ @ * / qualidade/rqual-regulamento-de-qualidade



https://informacoes.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes-internas/1607-resolucao-interna-71

A passagem da granularidade de UF para municipio traz muitos desafios

BOA VISTA

O Brasil possui 27 UFs
Aproximadamente 5.570 municipios
Aprox. 214,6 milhdes de habitantes

MANAUS

*Fonte: IBGE

PORTO VELHO

RIO BRANCO

CUIABA

» 323,0 milhses

de contratos telecomunicacdes

em Abr/2021

36,5

]

2421
milhdes de acessos
em banda larga fixa

(Abr/21)

milhdes de
131% celulares
k{c] >80% BL mével
(Abr/21)

CAMPO GRANDE

MACAPA

G

BELEM

SAoLuis

TERESINA

PALMAS

BRASILIA
GOIANIA

BELO HORIZONTE

RIO DE JANEIRO

VITORIA

SAO PAULO

CURITIBA

FLORIANOPOLIS

PORTO ALEGRE

Maior desafio para indicadores de banda
larga fixa e movel: necessidade de cumprir
quantidade de medigGes para obter validade
estatistica

FORTALEZA

NATAL

JOAD PESSOA

RECIFE

MACEIO

ARACAJU

SALVADOR


https://www.ibge.gov.br/apps/populacao/projecao/index.html

RQUAL: Métodos indices

Indice de Qualidade Percebida (IQP)

e ISG — Indice de Satisfacdo Geral da Pesquisa Anual de
7\ Satisfacdao e Qualidade Percebida

(

o) Pesquisa tem validade por Unidade da Federacao (UF)

o) Média das trés perguntas: satisfacdo, NPS e lealdade

_ Satisfacdo + NPS + Lealdade
B 3

0P

Notas de Satisfacao Geral (Média Brasil) em 2021

Telefonia Movel Pés-paga Telefonia Movel Pré-paga Banda Larga Fixa Telefonia Fixa TV por Assinatura

07,39 07,82 =6,88 7,37 /13

Satisfacao e Qualidade Percebida — Portugués (Brasil) (www.gov.br)

Mais informacgées: Metodologia completa

Anatel - Pesquisa de Satisfacao e Qualidade



https://informacoes.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes-internas/1607-resolucao-interna-71
https://www.gov.br/anatel/pt-br/consumidor/compare-as-prestadoras/pesquisa-de-satisfacao-e-qualidade
https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/consumidor/pesquisa-de-satisfacao

RQUAL: Métodos indices

Reclamagdes — Servigos de Telecomunicagdes - Total

e) Reclamacdes registradas na Anatel: dados e
resultados no Portal do Consumidor

ed Calculados por municipio

e) Quantidade de reclamacdes em relacao a
guantidade de assinantes (acessos) da

p reSta d O ra n O Se rVI go Cidaddo envia solicitagdo a Anatel
(€ necessdrio ter o nimero de protocolo de Anatel usa reclamacgdes para
atendimento com a prestadora em mios) W— desenvolver diversas atividades
- —— :
+
~ i 3 OES DE FISCALIZAGAD
Reclamacgoes cidadao -
IR — 1000 . N . MELHORIAS NA REGULACAQ
1
Acessos ! I CRIAGAO DE RANKINGS @
: : E INDICES DE QUALIDADE
i ! Anatel encaminha AGOES DE EDUCACAD
: : reclamac3o a prestadora PARA O CONSUMO E
| i
| +
1
1
I h
1
1
! .
1
i . —
I Prestadoraresponde ao cidaddo "}"
1
i no prazo de 10 dias corridos HE
————————————————————— - ~
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https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/consumidor/reclamacoes Mais informagdes: Metodologia completa



https://consumidor.gov.br/pages/principal/?1593204801223/compare-as-prestadoras/pesquisa-de-satisfacao-e-qualidade/satisfacao-e-qualidade-percebida
https://informacoes.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes-internas/1607-resolucao-interna-71

RQUAL: Métodos indices

Anatel - Servico Mével — Contadores estatisticos

e¢) Indicadores de qualidade do servico (QoS) + critério de Interrupgdo de servico —>  Alarmistica
bonus

D
1

Visita Técnica —> Sistema de agendamento

e¢) Indicadores sdo calculados por municipio

Anatel - Areas Cobertas — Cobertura do sinal

e Soma ponderada dos indicadores normalizados Medicdes fim-a-fim —»  SDK/Smartphones

N
10S = Z o o s D) Call center - TME —  Sistema Call center
i=1

Mais informagdes: Metodologia completa

o)
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https://informacoes.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes-internas/1607-resolucao-interna-71
http://sistemas.anatel.gov.br/siec-servico-movel-web/
https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/infraestrutura/areas-cobertas

RQUAL: Indicadores de QoS

- N Indicador Servico
IND1 Conexdo de chamadas na rede de acesso SMP
Contadores estatisticos — | IND2 Queda de chamadas SMP
L } IND3 Conexdo de dados medida na rede de acesso SMP
IND4 Cumprimento de velocidade de download e upload SMP e SCM
4 IND5 Laténcia bidirecional da conexdao de dados SMP e SCM
Crowdsource T~ . ~
(App ESAQ + Apps “minha }( IND6 Variacao de laténcia da conexao de dados SMP e SCM
prestadora”) IND7 Perda de pacotes da conexdao de dados SMP e SCM
- INF4 Velocidade de download e upload SMP e SCM
| INF5 Experiéncia do uso de aplicativos em redes de dados SMP e SCM
Alarmes de rede INDS Disponibilidade SMP, SCM, STFC e SeAC
IND9 Cumprimento de prazo SCM, STFC e SeAC
INF1 Tempo médio de instalagao, reparo e mudanga de enderecgo SCM, STFC e SeAC
Central de atendimento INF2 Tempo médio de espera para atendimento em centro de atendimento SMP, SCM, STFC e SeAC
INF3 Tratamento de reclamagdes na Anatel SMP, SCM, STFC e SeAC
IR Reclamacgdes na Anatel SMP, SCM, STFC e SeAC
Cobertura Mosaico | INF6 Cobertura dos servigos SMP
[ Status TUP (SGMU) ] INF7 Disponibilidade de TUPs STFC
Multicoletor (SM no modem) { INF8 Velocidade de download e upload (% de entrega do plano) SCM

w



Medicdes Crowdsource

Os indicadores de banda larga fixa e
movel utilizam dados coletados em
dispositivos moveis (crowdsource)

o) Aplicativos “Meu operadora”: medicoes

automaticas (SDK embarcado)

o) Aplicativo ESAQ: medicdes automaticas e

iniciadas pelos usuarios

Brasil Banda Larga

ABR Telecom Ferramentas * &k 19.671 &
€ Todos

Entidade Aferidora
da Qualidade de Banda Larga

Criada conforme determinagdo da ANATEL cSte app esta disponivel para todos Os seus disSposItivos

N
o
o

126.7 96.2

126.7 0.0 921 96.2 921 598

o)
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RQUAL: Método selos

o . F = o
12 Passo: definicio de faixas de qualidade para os indices 22 Passo: classificagao do selo de acordo com somatorio das

faixas

' Soma das faixas | Selo
3 A
indice Faixa: 1 Faixa: 2 Faixa: 3 Faixa: 4 Faixa: 5 4 A
1QS 1QS > 85 8521QS>70 7021QS > 55 552105 >40 4021QS>0 Z ‘ 3
QP IQP 29 9>1QP 27 7>1QP 25 5>I1QP 23 3>1QP =20 7 B
8 L C
9 C
Servigo indice IR Faixa 1 {melhor) Faixa 2 Faixa 3 (intermediario) Faixa 4 Faixa 5 (pior) 10 C
SCM | IBmyn IRy IRy, IR<1,5 1,5<=IR<2,2 2,2<=1R<3,3 33<=IR=<4,6| IR>46 11 D
SMP | 1Bmn IR s IRy IR< 0,3 0,3<=IR<0,5 0,5<=IR<0,7 0,7<=IR=<10[ IR>1,0 12 D
STFC [ IRmun IBe 1By, IR< 0,4 0,4<=IR<0,8 0,8<=IR<1,2 1,2<=IR=<2,0| IR=>2,0 13 D
STVA | Bpyn IRys [Bpr IR< 1,1 1,1<=IR<1,8 1,83<=IR<24 24<=IR=<34| IR>34 14 E
15 | E

w

o)

Mais informagdes: Metodologia completa



https://informacoes.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes-internas/1607-resolucao-interna-71

RQUAL: Status atual

Em atraso !

-©- r@1 DA

~ P Aprovagdao MOP (junho) Ajustes nas ferramentas de e
Instituicao ESAQ + GTQUAL ..
ARV EEID FHELAL ngates e Aprovacdo DVR (dezembro) coleta e processamento de Publicagdo mensal de PUbI'Cacado ';g'zczes = elos
dados indicadores 1QS =
Pesquisa de Qualidade Pesquisa de Qualidade Pesquisa de Qualidade
Percebida 2020 Percebida 2021 Percebida 2022

Mudangas no
guestionadrio

Mais informacées: Portal do RQUAL



https://www.gov.br/anatel/pt-br/dados/qualidade/indicadores-de-qualidade/rqual-regulamento-de-qualidade

Acoes em curso

RQUAL - novos dashboards, novos indicadores e indices;
IR - Anatel - Consumidor

IQP - Anatel - Consumidor

IQS — em breve, primeiro trimestre de 2023

Acordo de Cooperagao Técnica (benchmarking internacional) — dashboards Ookla, M2Catalyst e OpenSignal;
Acordo de Cooperacao Técnica — Portugués (Brasil) (www.gov.br)

Mapa de cobertura — aperfeicoamentos (Mosaico);
Mosaico: SMP (anatel.gov.br)
Anatel - Cobertura Mdvel

Politicas Publicas, TAC e Saldos da concessao — compromissos de atendimento a municipios e localidades

decorrentes dos TACs celebrados, Obrigacdes de Fazer, Edital 5G, PGMU-IV e PGMU-V;
Anatel - Consulta a compromissos

Interrupgoes de servigco recorrentes — resiliéncia (hoje, em tratamento, RR e AM);

w


https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/consumidor
https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/consumidor
https://www.gov.br/anatel/pt-br/dados/qualidade/indicadores-de-qualidade/acordo-de-cooperacao-tecnica
https://sistemas.anatel.gov.br/se/public/cmap.php
https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/meu-municipio/cobertura-movel
https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/acompanhamento-e-controle/consulta-a-compromissos

@® ANATEL

Obrigado

Geréncia De Controle De Obrigacdes De Qualidade




