CP 575 - Relatorio de Contribuicoes

Item do Regulamento ‘Capl’tulo I - Disposi¢des Gerais

Nome

‘001 - ABDI - Eliana chacon

Empresa

‘ABDI ASS BRAS DIR INF E TELECOMUNICACOES

Contribuicao

- Art. 1o, § 3° A Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (Anatel), em face dos avancos tecnolégicos e do crescimento das
necessidades de servigos por parte da sociedade, poderd rever, a qualquer tempo, as metas de qualidade do servigo, observado o
disposto na regulamentagio e nos respectivos Contratos de Concessio ou Termos de Permissido ou Autorizacdo, sendo sempre
garantido um prazo adequado para a adaptagdo.

Justificativa

- Art. 1°, § 3°. De acordo com a Lei Geral de Telecomunicagdes, em caso de alteracdo dos dispositivos aplicdveis para a prestagao
dos servicos devera ser sempre outorgado prazo razodvel para que as prestadoras se adaptem as novas disposi¢des. Por ser um
direito protegido pela Lei Geral de Telecomunicagdes, sugere-se que seja incluido de forma expressa no dispositivo que trata de
alteracdes nas metas de qualidade, que serd assegurado um prazo adequado para eventuais adaptagdes.

Resposta da Anate

Contribu¢do Pertinente. Vide nova redacio do artigo. 4°.

Art. 4° A Anatel, em face dos avancos tecnoldgicos e do crescimento das necessidades de servicos por parte da sociedade, podera
rever, a qualquer tempo, as metas de qualidade do servico, observado o disposto na regulamentacio e nos respectivos Contratos de
Concessao ou Termos de Permissdo ou Autorizagdo, garantido o prazo adequado para a adaptag@o.

Item do Regulamento Capitulo I - Disposi¢des Gerais

Nome
‘002 - ABRIL/TVA

Empresa
‘TVA Sistema de Televisio S.A.

Contribuicao

Art. 1°. Este Plano estabelece as metas de qualidade a serem cumpridas pelas prestadoras, tendo por objetivo possibilitar a Anatel a
gestdo da qualidade dos Servicos de Comunicacio Eletronica de Massa por assinatura (SCEMa), e € regido pela Lei n® 9.472 de 16
de julho de 1997, Lei Geral de Telecomunicac¢des (LGT), e pela Regulamenta¢do dos Servigos de TV a Cabo, de Distribui¢do de
Sinais Multiponto Multicanal (MMDS), de Distribui¢@o de Sinais de Televisdo e de Audio por Assinatura Via Satélite (DTH) e
Especial de TV por Assinatura (TVA), LEVANDO EM CONTA AS DIFERENCAS ENTRE ESSES SERVICOS, QUE VISAM
OFERECER CONTEUDOS, E OS DEMAIS SERVICOS DE TELECOMUNICACOES.

EXCLUIR o § 1°. Todos os custos relacionados com o cumprimento das metas previstas neste Plano serdo suportados
exclusivamente pelas prestadoras.

Justificativa

As metas de qualidade propostas para o SCEMA sdo, no minimo, iguais aquelas estabelecidas para o STEC e SMP. E o que se
comprova pela andlise do quadro comparativo com as metas estabelecidas pela ANATEL para os servicos de telefonia, por meio
das Resolucdes 30/1998 — STFC e 317/2002 — SMP.

INDICADORES DE QUALIDADE - STFC - SMP E SCEMA

Numero de reclamacdes recebidas: STFC: 1,5% / SMP: 1 % de reclamacdes em relagdo ao o n° total de acessos em operacio no
més / SCEMA: 1% de reclamagdes em relacdo ao n° total de assinantes.

Tempo de Atendimento as correspondéncias recebidas dos assinantes/ usudrios: STFC: 5 dias tteis/ SMP: 5 dias tteis em 95% dos
casos / SCEMA: 5 dias tteis em 95% dos casos.

Tempo maximo de espera pelo Atendimento pessoal: STFC: 10 minutos em 95% dos casos / SMP: 10 minutos em 95% dos casos /
SCEMA: 10 minutos em 95% dos casos.

Tempo mdximo de espera nas chamadas dirigidas ao Sistema de Auto-atendimento em cada PMM: STFC: 10 segundos em 95%
dos casos / SMP: 10 segundos em 95% dos casos / SCEMA: 10 segundos em 95% dos casos.

Numero médximo de atendimentos relativos a erros em contas emitidas com vencimento no més: STFC: 2%o / SMP: 5%/ SCEMA:
0,5 %o

Tempo mdximo de reparacdo de problemas de interrup¢do do servico: SMP: 24 horas em 95% dos casos /

SCEMA: 12 horas em 95% dos casos.

Tempo maximo de atendimento as Solicitagdes de reparos por falhas/defeitos na prestacdo do servico: STFC: 24 horas em 98% dos
casos / SMP: 5 dias em 95% dos casos / SCEMA: 12 horas em 95% dos casos.
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Verifica-se que a ANATEL trata igualmente servigos essencialmente diversos. Para certas metas, trata de forma ainda mais gravosa
as prestadoras de SCEMA em relag@o aos servigos de telefonia.

Ora, os servicos sdo distintos e inconfundiveis. Telefonia se resume exclusivamente ao fornecimento de meios. Televisdo por
assinatura, ao contrdrio, consiste exclusivamente no fornecimento de contetidos. N@o se pode aplicar a ambos 0s mesmos conceitos
e parametros para o efeito de fixar metas e indicadores de qualidade.

A televisdo usa meios e equipamentos equivalentes aos da telefonia, com as mesmas obrigacdes de instalagdo, manutencdo e
operacdo de infra-estrutura de telecomunicacdes e, adicionalmente, ¢ também onerada com a obrigacdo principal de entregar a
programagao, que € o objetivo final e o tnico interesse dos assinantes.

O fator programagio no SCEMA, inexistente na telefonia, torna os interesses, as motivagdes e as vinculagdes dos assinantes com a
operadora, relacionados com os contetidos, muito mais numerosos e relevantes na operagdo do que as obrigagdes e interesses
relacionados com a regularidade dos meios de telecomunicagdes utilizados para a transmissao.

Além de ter os mesmos encargos que os servicos telefonia quanto a regularidade dos meios que utiliza, a TV por assinatura arca,
mais, com os encargos adicionais de entregar contetidos, em centenas de canais, milhares de programas, de todos os géneros, que
se renovam diariamente, para atender todas as preferéncias possiveis dos assinantes.

A exibi¢do de programacao diversificada - cinematografica, esportiva, jornalistica, artistica, étnica, musical, de histdria,
variedades, animais, aventuras, entretenimento, etc - afeta e atrai o interesse nao s6 dos assinantes que mantém contratos com as
operadoras, mas também dos demais telespectadores — familiares, membros da comunidade do assinante e até mesmo vizinhos - o
que multiplica exponencialmente a possibilidade de liga¢des e comunicagdes com a prestadora, seja com solicitacdes, reclamacdes,
elogios ou sugestdes. Basta ver que, no préprio nome do SCEMA esta o predicado de tratar-se de servico comunicagdo de massa.
Na Lei do Cabo estd o principio orientador, pelo qual, “o servico de TV a cabo € destinado a promover a cultura universal e
nacional, a diversidade de fontes de informagdo, o lazer, o entretenimento, a pluralidade politica e o desenvolvimento social e
econdmico do Pais” [Art. 3°]. Importante notar, nessa linha, o formiddvel espectro de contetidos previstos na lei - canais de acesso
gratuito, canais de prestacdo eventual de servicos, canais prestacdo permanente de servicos e canais de livre comercializag@o pela
prestadora.

A mesma Lei do Cabo estabelece claramente a responsabilidade da operadora sobre o contetido da programagao veiculada nos
canais de livre comercializagdo [Art. 23, 8° c/c Art. 24]. Ainda que assim ndo fosse, pelo principio da solidariedade, aplicdvel as
relacdes de consumo, a prestadora serd sempre responsdvel, solidariamente com programadora, em face o assinante, em caso vicio
ou defeito na prestac@o do servigo, nos termos do Cédigo de Defesa do Consumidor [Art. 25].

Assim, ndo se pode tratar igualmente o servigo de oferta de contetidos em multiplos canais, 24 horas por dia, de programagio que
se renova permanentemente, com a simples prestacdo de servigos de oferta de meios, baseados numa infra-estrutura estdtica e
imutdvel, idéntica para todos os usudrios, como a infra-estrutura da empresa de telefonia.

Ocorre que a ANATEL tem, historicamente, se mantido fora da vertente programacdo e contetido na TV por assinatura. Decisdes
de seu Conselho Diretor em questdes concorrenciais e de mercado, afastam a competéncia da ANATEL em qualquer conflito
envolvendo uma programadora. Para os fins, contudo, de estabelecer um PGMQ), esta postura ¢ inadmissivel. Nao se pode deixar
de considerar o fator programacio e seus efeitos na operacdo de TV por assinatura, por ser a obrigacao principal da prestadora e o
interesse tnico do assinante.

Vé-se que a quantidade, complexidade e relevancia das obrigacdes decorrentes da programacao, para as prestadores de SCEMA,
em face do assinante sdo consideravelmente maiores que na telefonia, merecendo da ANATEL tratamento diferenciado e
compativel.

No entanto, ao apresentar metas de qualidade iguais ou ainda mais gravosas do que as fixadas para o STFC e SMP, a proposta viola
frontalmente os principios da razoabilidade e proporcionalidade, estatuidos no Art. 38 da LGT como diretriz obrigatéria para o
regulador.

Nao pode, por isso, a ANATEL adotar os mesmos indicadores como se os servigos de televisdo fossem iguais aos de telefonia.
Impde—se considerar como premissa do PGMQ para o SCEMA a fundamental diferenca entre telefonia e televisao.

Para tanto, espera-se que os indicadores aqui propostos para o SCEMA sejam minorados, proporcionalmente ao acréscimo do
maior grau de dificuldade e complexidade decorrentes da obriga¢do do fornecimento de contetidos, além da disponibiliza¢dao
regular dos meios de entrega.

EXCLUSAO DO § 1°: O cumprimento das metas propostas, até por estarem totalmente afastadas da realidade operacional das
prestadoras de SCEMA, exigird os custos e recursos necessdrios para a estruturacido dos processos de controle.

A proibi¢@o do repasse desse aumento de custos aos pre¢os de venda de novas assinaturas ndo € justa, nem legal, nem razoavel.
Nio tem previsio em qualquer diploma legal que autorize sua imposicio pela ANATEL. E, ao contrério, manifestamente ilegal, em
face do preceito da Lei Geral de que “¢ livre o preco dos servigos prestados no regime privado” [art. 139], e do regulamento da Lei
do Cabo, de que “nenhum pre¢o a ser cobrado do assinante, exceto o da assinatura bdsica, podera estar sujeito a regulamenta¢do”
[Art. 70, Decreto 2406/97].

A proibi¢do caracterizard ainda cerceamento a atividade das prestadoras, sem respaldo legal, violando também o principio da livre
iniciativa no exercicio da atividade econdmica, consagrado no Art. 170 da Constitui¢@o.

Assim, espera-se que seja excluido esse item. Mais do que isso, como haverd de fato significativo aumento dos custos, faz-se
necessdrio também avaliar o impacto nos precos, em face do dever da ANATEL, expresso na Lei Geral de “garantir, a toda a
populagdo, o acesso as telecomunicagdes, a tarifas e precos razodveis [Art. 2°, I] e ainda porque “os atos da Agéncia deverdo ser
sempre acompanhados da exposicao formal dos motivos que os justifiquem [Art. 40].

Resposta da Anate

Art.1° Contribuicdo acatada parcialmente. As metas estdo sendo revistas. Em que pese o principal produto ser o contetido fornecido
pelas operadoras, ainda se trata de um servico de telecomunicacdes que compete a Anatel regular. Demais, ao cliente ndo interessa
apenas que a programagao seja entregue mas que o seja dentro certos de padrdes de qualidade.

Nio compete a Anatel regular a programagao.
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§1° O interesse principal desta Agéncia, levando em consideracdo a especificidade de cada servigco, ndo € criar custos para as
operadoras mas sim estabelecer pardmetros de qualidade do servico. Além disso, o objetivo do pardgrafo §1° é impedir que as
prestadoras se sintam autorizadas a reajustar seus precos além do limiti previsto no contrato de prestacio de servigo firmando com
o cliente.

Item do Regulamento |Capitulo I - Disposi¢oes Gerais

Nome

‘003 - ANDRE LUIS DE FREITAS

Empresa

‘ABTA - Associagdo Brasileira de Televisdo por Assinatura

Contribuicao

I. CONSIDERACOES INICIAIS/ PREMISSAS GERAIS

1) A prestac@o do servico de televisao por assinatura dd-se num cendrio acirradamente competitivo. Numa economia de mercado,
este € o fator preponderante para garantir ao consumidor a qualidade do servigo que lhe é prestado.

2) Televisdo por assinatura € um negdcio cujo principal objetivo é oferecer contetido. Nas chamadas para os “calls centers” das
operadoras hd uma significativa preponderincia de solicitacido de informagdes ou esclarecimentos sobre conteudos e grades de
programagdo. Este € um fator que diferencia radicalmente a televisio por assinatura dos servi¢os convencionais de
telecomunicagdes.

3) Sdo varias as tecnologias envolvidas na prestacio do servico de televisdo por assinatura (cabo, satélite, MMDS, TVA) e, cada
uma delas, tem caracteristicas especificas. Além disso hd operacdes que atendem nimeros superiores a um milhao de assinantes e
ha operacdes que atendem apenas a algumas centenas de assinantes. Nao se pode tratar todas essas especificidades da mesma
forma. Portanto, s6 podem ser suscetiveis de aferi¢do as metas e indicadores que sejam comuns a todas as operagoes.

4) Uma das caracteristicas mais importantes da televisdo por assinatura é a segmentacio do seu contetido que € dirigido a ptiblicos
especificos. Cada segmento de ptiblico tem preferéncias préprias e interesses dispares em func¢do de regido geografica, classe
social, nivel educacional, dareas de interesse, entre outras. Diante de tal quadro, alinhar metas uniformes de qualidade torna-se tarefa
impossivel, ndo havendo, nem sendo legalmente exigida, linha de acdo comum na prestacio de servigos, ndo existindo identidade
ou similaridade de demandas no universo dos assinantes.

O que € vidvel e desejdvel € estabelecer, nos contratos individuais de prestacao dos servicos, niveis diferenciados de servigo, com
diferentes niveis de pregos, que atendam as expectativas dos vdrios puiblicos no que diz respeito aos mais variados parametros
como, por exemplo, interrup¢do de sinais, fornecimento de informacdes sobre programacio, formas de pagamento, e assim por
diante.

5) As regras que regem a prestacio do servico foram estabelecidas no préprio ato de concessdo. Novas regras ndo devem e nao
podem alterar o equilibrio economico-financeiro decorrente das condi¢des pactuadas, salvo interesse publico relevante e, ainda
assim, respeitados os limites estabelecidos em lei..

6) O setor de TV por assinatura, como é sabido, atravessou longo periodo de estagnacdo. E dever das empresas e da Agéncia
trabalhar no sentido de superar tal situag@o incentivando a expansio e o crescimento da atividade por meio de maior oferta de
servicos e redugdo de custos.

7) No caso de servigos prestados em regime privado a Agéncia deve observar os principios de minima interven¢do na atividade
respeitando o quanto previsto no Art. 128 da Lei Geral de Telecomunicagdes.

8) Além disso, € preciso lembrar e sublinhar que, no caso do cabo, qualquer nova norma ou regulamentacio deve ser precedida de
consulta ao Conselho de Comunicacdo Social.

Estas considera¢des mostram que o Plano Geral de Metas de Qualidade proposto deve ser minuciosamente revisto para
contemplar o entendimento de cada uma das premissas acima. A tentativa de regulamentar o setor, na forma esbogada na Consulta
Publica sob exame, necessita de ajustes de modo a evitar uma regulamentag¢do que possa ser excessivamente intervencionista ou
que gere Onus desnecessdrios as empresas operadoras.

Art. 1.° § 2.° Nao estdo claras a constituicdo e as atribuicdes de um OCC (Orgao de Certificagdo Credenciado).

E indispensavel esclarecer que, tanto as métricas a serem utilizadas, quanto os métodos de coleta e a consolidac¢do de dados,
devem ser previamente consensados para que nio haja distor¢des conceituais e para que ndo causem desnecessdrio aumento de
custos.

Justificativa

Contida no texto.

Resposta da Anate

O interesse da Anatel € melhorar a qualidade do servigo prestado. Tal melhoria no servigo traria aspectos positivos tanto para a
operadora quanto para os assinantes.

A Anatel ja consultou o Conselho de Comunicagio Social.

Art. 1°, §2°- Contrituicao Pertinente. A redacao dada ao art. 3° e o art. 7°, IX, define melhor a questao.

Item do Regulamento |Capitulo I - Disposicoes Gerais
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Nome

‘004 - Antonio Salles Teixeira Neto

Empresa

Contribuicao

Comentdrios:

A maioria dos {tens propostos neste pardgrafo requerem um conhecimento claro das regras por parte das operadoras:
a) Que indicadores de qualidade serdo aplicados?

b) Qual serd o Organismo Credenciado, seu grau de especializa¢io e conhecimento do negécio de SCEMa?

c) A que custo para as operadoras se efetuard a certificacao?

d) Que tempo terdo as operadoras para se adaptar as regras e implantar processos e procedimentos?

Justificativa

Os custos recorrentes a esses processos nao devem onerar ainda mais as operagdes, nem provocar impactos nos custos servigos
recentemente reestruturados. Os orcamentos de 2005 das operadoras ja estdo prontos e aprovados pelos investidores e as
consequéncias de aumentos de custos deverdo gerar repasses aos precos finais aos assinantes. E fundamental que a Agéncia
entenda a esséncia do negdcio e o estreitamento das margens de lucro ocorridas ao longo dos tltimos anos. Regras ndo previstas
anteriormente se transformardo em comprometimentos extraordindrios da recuperagdo do setor.

Resposta da Anate

‘Contribuigﬁo relevante. Serd avaliado no momento oportuno. O OCC serd melhor definido.

Item do Regulamento Capitulo I - Disposi¢des Gerais

Nome
‘005 - CARLOS A RIBEIRO

Empresa
‘SAT TEL TELECOM ME

Contribuicao

Art. 1°, § 2° Entendemos o necessidade da certificagdo dos métodos, contudo deve ficar mais claro neste regulamento quem sdo as
OCC, e quais os pardmetros utilizados para certificacdo, ou seja, quais os objetivos claros a serem cumpridos. Desta forma
evitaremos subjetividade nas interpretagdes dos certificadores.

A sugestdo é que, enquanto as ?0CC? ndo forem definidas com seus métodos claros de auferi¢do, ndao deverdo ser aplicados nas
EDS.

§ 4° Vale apenas lembrar que as operadoras estdo no estdgio qualidade, as EDS ainda estio na fase de atingir os seus mercados, de
implantacao.

Justificativa

Sugerimos que seja incluido um Artigo sobre as -EDS- Empresas Distribuidoras de Sinais porque ird contribuir para a
regularizagdo,
padronizacdo e controle deste servico.
As contribui¢des observadas neste documento visam especificamente as empresas distribuidoras de sinais que atuardo como
parceiras terceirizadas das operadoras.
E preciso observar as caracteristicas especificas deste tipo de servico como:
-> Infra-estrutura urbana deficiente;
-> Falta de padrio na distribui¢@o e fruicdo dos servicos publicos;
-> Falta de seguranca publica;
Esses fatores sdo relevantes para uma adaptacdo do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente.
O grande objetivo € fazer com que o servico chegue com qualidade, de forma regular e continua.
Nossas contribuicdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerandoo 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuagdo das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

Art. 1°, §2° - Contribui¢@o relevante. Serd avaliado no momento oportuno. O OCC serd melhor definido.
§4° - As EDS nio serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea
geogrifica.

Item do Regulamento Capitulo I - Disposi¢des Gerais

Nome
006 - CARLOS EDUARDO SANCHEZ ALBERTO
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Empresa
SKY BRASIL SERVICOS LTDA.

Contribuicao

CONSIDERACOES INICIAIS — A Sky reconhece como vilida a intengio da ANATEL de, com esta iniciativa, promover melhoria
na qualidade dos servicos, utilizando-se, para tanto, das atribui¢cdes que lhe sdo dadas pelo art. 19 da Lei Geral de
Telecomunicagdes (“LGT”, Lei 9.472/97).

Contudo, deve-se buscar sempre o equilibrio entre tais atribui¢des, de fiscalizar e de impor condicionamentos administrativos, com
as regras do art. 128 da mesma LGT, as quais estabelecem que, ao criar limites, encargos ou sujei¢cdes, a Agéncia deve respeitar o
principio de minima intervengdo na vida privada, bem como atentar para que tais condicionamentos tenham vinculos tanto de
necessidade como de adequacdo.

Respeitosamente, entendemos que algumas das metas aqui propostas, bem como outras propostas na Consulta Piblica n® 582
(Proposta de Regulamento de Protecdo e Defesa dos Direitos dos Assinantes) sdo muito restritivas e impdem novos encargos e
custos as operadoras, sem garantia de que irdo melhorar a qualidade dos servicos, ou agregar valor aos mesmos. Alguns desses
encargos, devemos mencionar, nio existiam quando da assinatura do Termo de Autorizagdo entre a empresa e a Agéncia.

Outras regras propostas, e aqui falamos indistintamente das duas consultas ptblicas mencionadas, interferem claramente nos
contratos ja celebrados entre a operadora e seus assinantes ou afetam desnecessariamente a liberdade de contratar. Mencionaremos
tais pontos adiante, nos artigos em que identificamos tais situagdes.

Acreditamos que o excesso de regras traz novos custos as empresas e limita a capacidade das operadoras ofertarem diferentes
modalidades de servigo e de contratacio aos seus assinantes, podendo causar efeito oposto ao desejado. A preocupacao central
deveria ser com a promogcio de maior competicdo entre as diversas operadoras, retirando-se os entraves existentes. E um equivoco
acreditar-se que se promovem melhorias com a criagdo de mais normas e mais regras. O Sistema Brasileiro de Protecao do
Consumidor é muito eficiente e estd cada vez mais atuante. Neste cendrio, promove-se maior competi¢do com menos, € ndo com
mais regras.

A livre concorréncia, preceito estabelecido na Constitui¢do e na Lei Geral de Telecomunicacgdes, reservando-se ao 6rgao regulador
o poder de fiscalizar e atuar fortemente sobre os desvios, esta sim é que pressiona mais eficientemente pela melhoria de qualidade
dos servicos, pois temos a convic¢@o de que o melhor fiscal e juiz da qualidade das empresas € e sempre serd o assinante, que a
muito custo precisamos conquistar e manter.

Comentdrios ao § 2°, Artigo 1°: A exigéncia de certificacdo acarretard custos adicionais as empresas. Além disso, os critérios de
coleta devem ser discutidos e certificados de acordo com uma metodologia comum, para que as comparacgdes sejam confidveis.
Entendemos que a ANATEL deveria ser a responsdvel pela certificacdo e arcar com seus custos, evitando-se 6nus adicionais as
operadoras e para que seja assegurada a homogeneidade dos métodos de coleta.

Comentdrios ao § 4°, Artigo 1°: Fazemos referéncia a nossas consideracgdes iniciais, reforgando o alerta de que a criagdo de novos
encargos poderd ter efeito contrario ao desejado. Novos custos, em tltima andlise, terdo que ser repassados aos consumidores, ou
limitardo a capacidade das empresas de oferecer novos produtos ou servicos.

Justificativa

Vide Contribui¢des Acima.

Resposta da Anate

Art. 1°, §2° - Contribuigéo relevante. Serd avaliado no momento oportuno. O OCC serd melhor definido.
Art. 1°, §4° - Contribui¢do rejeitada. As metas de qualidade que esta Agéncia pretende regulamentar sdo o minimo que se espera
das operadoras, demais disso, considere que os indices levam em conta o niimero de assinantes para cada operadora.

Item do Regulamento |Capitulo I - Disposicoes Gerais

Nome

‘007 - CLAUDINEY RESENDE

Empresa

‘Abetelmim

Contribuicao

Art. 1°

§ 2° Entendemos o necessidade da certificagdo dos métodos, contudo deve ficar mais claro neste regulamento quem sao as OCC, e
quais os parametros utilizados para certificacdo, ou seja, quais os objetivos claros a serem cumpridos. Desta forma evitaremos
subjetividade nas interpretagcdes dos certificadores.

A sugestdo € que, enquanto as ?70CC? ndo forem definidas com seus métodos claros de aufericdo, ndo deverdo ser aplicados nas
EDS.

§ 4° Vale apenas lembrar que as operadoras estdao no estagio qualidade, as EDS ainda estao na fase de atingir os seus mercados, de
implantacao.

Justificativa

As contribui¢des observadas neste documento visam as empresas distribuidoras de sinais que atuardo como parceiras terceirizadas
das operadoras e as micro empresas que prestam servi¢o em pequenas cidades do interior.
E preciso observar as caracteristicas especificas deste tipo de servico nas cidades, como:
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-> Infra-estrutura urbana deficiente;
-> Falta de padrio na distribui¢@o e fruicdo dos servicos publicos;
-> Falta de seguranca publica;
E nas pequenas cidades do interior:
-> Distancia de grandes centros;
-> Popula¢do com baixa renda;
-> Acesso a informacao e cultura.
Esses fatores sdo relevantes para uma adaptac@o do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente.
O grande objetivo € fazer com que o servigo chegue com qualidade, de forma regular e continua.
Contudo, nas dreas em questdo, o custo € fator determinante, o servico tem que ser prestado com preco acessivel para populagdes
com baixo poder aquisitivo e as pequenas cidades do interior, ser inclusivo e nio segregador.
As parcerias entre operadoras e EDS sdo um marco, um exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tdo diferentes,
mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:
-> A 'entrega’ técnica das redes;
-> Impostos e taxas a serem recolhidos;
-> Regularizacdo da rede de postes;
-> Sistemas de faturamento e auditoria;
-> Implementagdo de controles de desempenho;
Nossas contribuicdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuagdo das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestio interna de fluxos.
Para efeito de contribuicdo as EDS e micro empresas do interior estardodescritas somente como EDS.

Resposta da Anate

Art. 1°, §2° - Contribui¢@o relevante. Serd avaliado no momento oportuno. O OCC serd melhor definido..
§4° - As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea
geogrifica.

Item do Regulamento Capitulo I - Disposi¢des Gerais

Nome
‘008 - FABIOLA ASSAD CALUX

Empresa

‘Net Servicos de Comunicagdo S.A.

Contribuicao

§ 2°. Com base no presente Regulamento, as prestadoras do SCEMa devem certificar seus métodos de coleta, consolidagdo e envio
dos indicadores de qualidade, junto a um Organismo de Certifica¢io Credenciado (OCC). A Anatel deverd em tempo habil, antes
da entrada em vigor da Resolug¢do, divulgar quais serdo os 6rgdos estabelecidos na norma, concedendo prazo as operadoras para
promoverem a certificagao.

§ 4°. As metas de qualidade descritas neste Plano estdo estabelecidas por prestadora sob o ponto de vista do assinante e sdo iguais
para todas as prestadoras.

Justificativa

I - Introdugdo

Os comentdrios da Net sdo feitos considerando os contextos operacionais e juridicos atuais, em que se propde implementar normas
que, em grande parte dos casos e salvo adequacdo, poderiam acarretar significativa alterac@o na forma em que servicos privados
vém sendo prestados, e, portanto, em elevados investimentos — que comprometeriam o retorno do investimento planejado quando
da obtencdo das outorgas de diferentes espécies — sem garantir melhora de qualidade para os usudrios dos mesmos.

Assim, no intuito de evitar distor¢des de resultados desejados, e observando os principios da legalidade e proporcionalidade, que,
juntamente com os principios constitucionais aplicdveis a atividade econdmica, regem a atividade reguladora da Anatel, a Net
apresenta propostas no sentido de assegurar adequacéo e razoabilidade ao Plano Geral de Metas de Qualidade (“Plano”), trazendo
para o mesmo indicadores e niveis de desempenho que sio utilizados e obtidos pelas operadoras dos servicos em questdo, os
servicos de comunicacg@o eletronica de massa (“Servicos”) que, devido as suas peculiaridades e distin¢gdes dos demais servigos de
telecomunicagdo, requerem o devido tratamento diferenciado.

Igualmente, considerando que, na maior parte dos casos, as licengas e os Servi¢os estdo em curso, as normas implementadas devem
ter cardter exclusivamente indicativo e referencial, transitoriamente, até que, na renovag@o das outorgas, passem a ser mandatorias.
II — Contexto Juridico

As outorgas dos Servigos sdo de natureza distinta umas das outras. O servigo de tv a cabo é uma concessao regida pela Lei n.
8.977/95 e respectivo regulamento. J4, os servicos de DTH e MMDS s@o autorizagdes regidas pela Lei n. 9.472/97 (“LGT”). No
caso de um regulamento tnico para todos os Servigos, o que jd ocorreu no passado, seria importante certificar que o Conselho de
Comunicag¢do Social seja ouvido no caso do servico de tv a cabo.

Gostarfamos de destacar os seguintes dispositivos legais que devem sempre ser observados na atividade reguladora da Anatel, sem
prejuizo dos demais aplicdveis:

CF: “Art. 170. A ordem econdmica, fundada na valorizag¢do do trabalho humano e na livre iniciativa, tem por fim assegurar a todos
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existéncia digna, conforme os ditames da justica social, observados os seguintes principios:

IV - livre concorréncia;” (g.n.)

“Art. 174. Como agente normativo e regulador da atividade econdmica, o Estado exercerd, na forma da lei, as funcdes de
fiscalizagdo, incentivo e planejamento, sendo este determinante para o setor publico e indicativo para o setor privado.”

LGT: “Artigo 3°. O usudrio de servicos de telecomunicagdo tem direito:

I — de acesso aos servicos de telecomunicagdes, com padrdes de qualidade e regularidade adequados & sua natureza, em qualquer
ponto do territério nacional.” (g.n.)

“Artigo 38. A atividade da Agéncia serd juridicamente condicionada pelos principios da legalidade, celeridade, finalidade,
razoabilidade, proporcionalidade, impessoalidade, igualdade, devido processo legal, publicidade e moralidade”. (g.n.)

“Artigo 126. A exploragdo de servigo de telecomunicagdes no regime privado serd baseada nos principios constitucionais da
atividade econdmica.” (g.n.)

“Artigo 127. A disciplina da exploracdo dos servigcos no regime privado terd por objetivo viabilizar o cumprimento das leis, em
especial das relativas as telecomunicacdes, a ordem econdmica e aos direitos dos consumidores, destinando-se a garantir:

II — a competi¢do livre, ampla e justa” (g.n.)

“Art. 128. Ao impor condicionamentos administrativos ao direito de explorac@o das diversas modalidades de servi¢o no regime
privado, sejam eles limites, encargos ou sujeicdes, a Agéncia observard a exigéncia de minima intervencao na vida privada,
assegurando que:

I - a liberdade serd a regra, constituindo exce¢@o as proibicdes, restri¢des e interferéncias do Poder Piblico;

(...) IIT - os condicionamentos deverao ter vinculos, tanto de necessidade como de adequagao, com finalidades publicas especificas
e relevantes;

IV - o proveito coletivo gerado pelo condicionamento devera ser proporcional a privacdo que ele impuser;

V - haverd relacdo de equilibrio entre os deveres impostos as prestadoras e os direitos a elas reconhecidos.

“Artigo 130. A prestadora de servi¢co em regime privado nio terd direito adquirido a permanéncia das condi¢des vigentes quando
da expedicd@o da autorizacdo ou do inicio das atividades, devendo observar os novos condicionamentos impostos por lei e
regulamento.

Paragrafo tinico. As normas concederio prazos suficientes para adaptacdo aos novos condicionamentos.”

A livre concorréncia € principio constitucional que deve ser aplicado ao mercado de telecomunicagdes. No caso dos Servicos,
efetivamente ocorre acentuadamente em todo o territério nacional. Em si € suficiente para proporcionar, de forma continua, a
melhoria do servigo prestado, bem como suprir as necessidades dos usudrios, principalmente, no que se refere a qualidade e
eficiéncia no setor. A concorréncia entre as operadoras assegura o desenvolvimento tecnolégico (e.g: a digitalizag@o) e qualidade
dos servicos, a despeito de qualquer ato regulador, que deve ser restrito no caso do servigo privado.

Pelo principio da proporcionalidade consagrado na LGT, devemos sempre observar os pressupostos da adequag@o (quanto a
eficdcia ou aptiddo para consecucdo do objetivo), a necessidade ou exigibilidade (no sentido de escolher a medida menos
impactante ou menos gravosa dentre aquelas aptas) e a proporcionalidade (em termos de nfo exceder a medida necessdria) em
sentido estrito.

Assim, como os Servicos sdo prestados em regime privado, devem prevalecer os critérios da proporcionalidade e da minima
interven¢ao estatal na vida privada, acolhidos pela Lei Geral de Telecomunicagdes (art. 128).

Finalmente, é de rigor que seja fixado prazo suficiente para adaptagdo das operadoras aos novos indices de qualidade, os quais
deverdo ser considerados apenas referenciais até o termo final da vigéncia das licengas atuais, sob pena de lesdo ao equilibrio
econdmico-financeiro do contrato de outorga, em decorréncia das implementagdes de ferramentas necessdrias ao controle e
acompanhamento dos indicadores propostos, que ndo poderdo prejudicar o retorno do investimento resultante de tal equilibrio.
111 - Sugestdes

Isto posto, passamos aos comentdrios especificos do regulamento, apontando e esclarecendo, nos casos especificos, como € a
realidade da operacionalizacdo do servico, que justifica as sugestdes da Net.

(prossegue com os comentarios, que eu faria sem o comparativo Anatel-Net, retirando o formato de quadro e paisagem).

Resposta da Anate

O Conselho de comunicagdo Social foi instado a se manifestar.

O fato de estabelecer metas de qualidade encaixa-se na idéia de minima intervencio. Demais dissos, as metas foram abrandadas. A
Agéncia estd tratando as operadoras igualmente na propor¢do de suas semelhancas e desigualdades, de forma que ndo se afete a
concorréncia.

Art. 1° §2° - Contribuicdo Relevante. O OCC serd melhor definido .

O prazo para adaptacdo foi estendido para 1 ano.

Item do Regulamento |Capitulo I - Disposicoes Gerais

Nome

‘009 - FERNANDO DE MELO MOUSINHO

Empresa

Contribuicao

DISPOSICOES GERAIS
Considerar a possibilidade de diferentes Niveis de Servico, para o estabelecimento de diferentes indicadores de metas de qualidade
e desempenho, em dreas, como, por exemplo, aquelas afetas a comunidades carentes de infra-estrutura ou onde a capacidade de

terca-feira, 19 de julho de 2005 Pagina 7 de 141



compra nfo permita a aquisicao a precos presentemente praticados pelo mercado.

Considerar o incentivo a expansao dos servigos de TV a Cabo e Banda Larga (Internet) a comunidades de baixa renda, com
caréncia de infra-estrutura ou deficiéncias de servigos publicos.

Valorizar o usudrio assinante permitindo por este escolhas adequadas ao seu perfil (customizacio).

OBSERVACAO IMPORTANTE - NO CASO DE LOCALIDADES COM CARENCIA DE INFRA-ESTRUTURA OU DE
BAIXA RENDA, CONSIDERAR SOMENTE OS ARTIGOS 3° (TERCEIRO), 4° QUARTO), 7° (SETIMO), 11° (DECIMO
PRIMEIRO) e 12° (DECIMO SEGUNDO), nio aplicando os demais e considerando as observagdes desta.

Justificativa

Incentivar a prestac@o de servigcos de TV a cabo em comunidades de baixa renda ou com deficiéncias de infra-estrutura.
Considerar efetivamente que o poder da decisdo sobre a aquisi¢cdo de um servigo deve ser do Cliente.

Resposta da Anate

Contribugdo aceita. Vide nova redacdo do artigo 6° do Plano Geral de Metas de Qualidade:

"Art. 6° A Anatel, mediante solicitacio prévia da prestadora, podera aprovar locais especificos da Area de Prestacio do Servico,
com infra-estrutura urbana deficiente, para atendimento com os requisitos indicados no Anexo III, respeitado o cumprimento das
demais metas e disposicdes constantes deste Plano.

Pardgrafo tnico. A solicitagdo deverd conter a denominacao dos locais, mapas que permitam a identificacdo dos seus limites e
informacdes que justifiquem o enquadramento.”

Item do Regulamento |Capitulo I - Disposi¢oes Gerais

Nome

‘010 - FRANCISCA GLAUCIA OLIVEIRA EVARISTO

Empresa

‘Intercontinental Telecomunicacdes Ltda.

Contribuicao

Considerando que as prestadoras de SCEMa classificam-se quanto ao regime como sendo privado, cuja intervencao do Estado
deve ser a minima possivel, observando o interesse ptblico e respeitando os contratos entre operadores e 0s usudrios, constatamos
que as exigéncias submetidas as prestadoras no Plano Geral de Metas de Qualidade (PGMQ) refletirdo diretamente nos custos
operacionais. Prestadoras de pequeno porte terdo dificuldades para se ajustarem.

A ANATEL deve zelar pela viabilidade econdomica das operadoras, assim como pelo respeito aos usudrios dos servigos, sem que
isso prejudique as relagcdes comerciais entre as partes.

As metas de qualidade hoje praticadas estdo de acordo com os regulamentos e normas. Com o estabelecimento de novas regras, as
prestadoras deverdo adequar seus precos € custos, o que em curto prazo, como prevé o PGMQ, ndo condiz com a realidade
contratual com seus usudrios, tampouco com a concorréncia de outros meios de entretenimento que poderdo substituir o servigo de
TV por assinatura, devido aos ajustes.

Dessa forma, as obrigacdes estabelecidas pela ANATEL devem ser proporcionais aos beneficios que serdo obtidos por todos,
garantindo o equilibrio econdmico da prestacio do servico e a defesa dos direitos dos usudrios.

O PGMQ considera os indicadores e métodos de avaliagdo equivalentes para todos os tipos de operadores (DTH, MMDS, TV a
Cabo e TVA), trazendo algumas distor¢des ao Plano. A defini¢do dos indicadores e o estabelecimento das metas de qualidade
devem considerar as caracteristicas particulares dos servicos das prestadoras de SCEMa e a eficicia de seus regulamentos.

Com base nessas consideracdes, apresentamos as seguintes ponderagdes:
§ 2°. Com base no presente Regulamento, as prestadoras do SCEMa devem certificar seus métodos de coleta, consolidag@o e envio
dos indicadores de qualidade, junto a um Organismo de Certifica¢do Credenciado (OCC).

Justificativa

§ 2°. Com base no presente Regulamento, as prestadoras do SCEMa devem certificar seus métodos de coleta, consolidagdo e envio
dos indicadores de qualidade, junto a um Organismo de Certifica¢do Credenciado (OCC).

Considerando que para o atendimento a essa exigéncia as operadoras de SCEMa terdo um custo adicional e que ndo hd
conhecimento dos valores praticados pelos OCC, as operadoras ndo terdo condi¢des de se adequar de imediato e estardo sujeitas a
elaboracdo de novas rotinas.

Hoje, as operadoras mantém métodos diferentes para o tratamento dos dados coletados. Segundo informacdes da Unido
Certificadora, um dos poucos érgaos preparados para a atividade de certificacdo nesse tema, € necessario o conhecimento de cada
método para adapta-lo as exigéncias do PGMQ. Isso certamente demandara tempo e o custo do servico serd definido somente
depois da avaliagdo.

Atualmente, os indicadores encaminhados 8 ANATEL j4 seguem os critérios exigidos pela regulamentag@o e estdo de acordo com
relatdrios gerenciais das operacdes, que sdo apresentados quando solicitados pela Agéncia.

Sugerimos que ndo haja obrigatoriedade da certificacdo tdo logo seja publicado o PGMQ e que os métodos de coletas utilizados
pelas operadoras sejam aceitos pela ANATEL, como meio eficazes de informacao, sob pena da legislacdo em vigor.

Resposta da Anate

Art. 1°, §2° - Contribuigéo relevante. Serd avaliado no momento oportuno. O OCC serd melhor definido.
As operadoras disporao de prazo para se adaptar aos termos do PGMQ. O prazo para adaptac@o anteriormente previsto no artigo 21
serd estendido para 1 ano.
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Item do Regulamento |Capitulo I - Disposicoes Gerais

Nome

‘011 - GILBERTO SILVEIRA

Empresa

‘GCG TELECOM

Contribuicao

Art. 1°, § 2° Entendemos o necessidade da certificagdo dos métodos, contudo deve ficar mais claro neste regulamento quem so as
OCC, e quais os pardmetros utilizados para certificagio, ou seja, quais os objetivos claros a serem cumpridos. Desta forma
evitaremos subjetividade nas interpretagdes dos certificadores.

A sugestdo € que, enquanto as ?0CC? ndo forem definidas com seus métodos claros de auferi¢do, nao deverdo ser aplicados nas
EDS.

Justificativa

Sugerimos que seja incluido um Artigo sobre as -EDS- Empresas Distribuidoras de Sinais porque ird contribuir para a
regularizagdo,
padronizacdo e controle deste servigo.
As contribui¢des observadas neste documento visam especificamente as empresas distribuidoras de sinais que atuardo como
parceiras terceirizadas das operadoras.
E preciso observar as caracteristicas especificas deste tipo de servico como:
-> Infra-estrutura urbana deficiente;
-> Falta de padrio na distribui¢@o e fruicdo dos servigos publicos;
-> Falta de seguranca publica;
Esses fatores sdo relevantes para uma adaptagdo do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente.
O grande objetivo é fazer com que o servi¢o chegue com qualidade, de forma regular e continua.
Nossas contribui¢des sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuacdo das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

Art. 1°, §2° - Contribuigéo relevante. Serd avaliado no momento oportuno. O OCC serd melhor definido.
§4° - As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questao serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea
geografica.

Item do Regulamento |Capitulo I - Disposicoes Gerais

Nome

‘012 - ivan roberto pena pereira

Empresa

‘IPCT ASSESSORIA E CONSULTORIA S/S LTDA

Contribuicao

Assim, o Ato do Conselho Diretor deverd indicar que estd sendo aprovado o Plano Geral de Metas de Qualidade- PGMQ, para os
Servicos de Comunicagdo Eletronica de Massa Por Assinatura- SCEMa.

“Art. 1°- Este Plano-PGMQ, estabelece as metas de qualidade a serem cumpridas pelas prestadoras, tendo por objetivo
possibilitar a Anatel a gestdo da qualidade dos Servigos de Comunicac¢do Eletronica de Massa por assinatura (SCEMa), definido no
art. 4° do Regulamento dos Servigos de Telecomunicagdes, aprovado pela Resolugdo n° 73, de 25 de novembro de 1998, com a
alteragdo introduzida pela Resolugdo n® 234, de 06 de setembro de 2000 e é regido pela Lei n® 9.472 de 16 de julho de 1997-Lei
Geral de Telecomunicac¢des (LGT)”.

“Pardgrafo tnico: Os Servicos de Comunicacdo Eletronica de Massa por assinatura, compreendem o Servico de TV a Cabo,
o Servico de Distribuicdo de Sinais Multiponto Multicanal (MMDS), o Servico de Distribuiciio de Sinais de Televisdo e de Audio
por Assinatura via Satélite (DTH), o Servico Especial de TV por Assinatura (TVA) e outros que vierem a ser criados pela
Agéncia”.

Justificativa

Com o intuito de colaborar para o aperfeicoamento do projeto de estabelecimento do Plano acima referenciado, alids o objetivo de
sua colocacdo em consulta publica, a contribuinte considera importante que nele seja identificado, desde logo, a origem da
denominac¢do do servigo e as siglas utilizadas no futuro “Ato”, primeiro, para ndo passar a idéia de que se estd criando um novo
servigo, o que nao poderia se dar, visto que a proposta é de estabelecimento de metas de qualidade, o que pressupde a existéncia do
servigo. Segundo, para adotar a melhor técnica regulatéria, explicitando, no inicio, as siglas correspondentes, a serem utilizadas a
partir da sua indicagdo, de sorte a se evitar a repeticdo dos extensos nomes, ndo s6 do servigo, como também do préprio plano que
estd sendo estabelecido.

Para ficar claro que os servigos ja se acham definidos com a denominagdo geral de Servigcos de Comunicagdo Eletrénica de
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Massa, seria de bom alvitre referenciar, também, no seu art. 1°, o Regulamento dos Servigos de Telecomunicagdes, aprovado pela
Resolugdo n® 73/1998, com a alterac@o constante da Resolucdo n°® 234/200, ficando a sua reda¢do com o seguinte teor:

Como ndo poderia deixar de ser, a defini¢do do Servico € dada de forma ampla para contemplar o acréscimo de toda sorte de
modalidade ou sub modalidade de servi¢o que possa surgir, no futuro, de acordo com a evolugao tecnolégica, dentro das
caracteristicas definidas para o dito Servigo. Desta forma, para também deixar claro, desde o inicio, quais sdo as “modalidades ou
sub modalidades” do SCEMa, atualmente existentes, a sua indicag@o poderia vir num pardgrafo tnico a ser introduzido no art. 1°,
deixando, no art. 2°, apenas a defini¢cdo do Servico, propriamente dita, como sugerido a seguir.

Resposta da Anate

‘Contribuigio acatada parcialmente.

Item do Regulamento |Capitulo I - Disposicoes Gerais

Nome

‘013 - JOAREZ DE OLIVEIRA

Empresa

‘NORD SAT

Contribuicao

Art. 1°, § 2° Entendemos o necessidade da certificagdo dos métodos, contudo deve ficar mais claro neste regulamento quem so as
OCC, e quais os pardmetros utilizados para certificagio, ou seja, quais os objetivos claros a serem cumpridos. Desta forma
evitaremos subjetividade nas interpretagdes dos certificadores.

A sugestio é que, enquanto as ?0CC? nio forem definidas com seus métodos claros de auferi¢do, ndo deverdo ser aplicados nas
EDS.

§ 4° Vale apenas lembrar que as operadoras estdo no estdgio qualidade, as EDS ainda estdo na fase de atingir os seus mercados, de
implantacao.

Justificativa

Sugerimos que seja incluido um Artigo sobre as -EDS- Empresas Distribuidoras de Sinais porque ird contribuir para a
regularizagdo,
padronizacdo e controle deste servigo.
As contribui¢des observadas neste documento visam especificamente as empresas distribuidoras de sinais que atuardo como
parceiras terceirizadas das operadoras.
E preciso observar as caracteristicas especificas deste tipo de servico como:
-> Infra-estrutura urbana deficiente;
-> Falta de padrio na distribuic@o e fruicdo dos servicos publicos;
-> Falta de seguranca publica;
Esses fatores sdo relevantes para uma adaptagdo do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente.
O grande objetivo é fazer com que o servi¢o chegue com qualidade, de formaregular e continua.
Nossas contribui¢cdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerandoo "pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuac@o das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

Art. 1°, §2° - Contribui¢@o relevante. Serd avaliado no momento oportuno. O OCC serd melhor definido..
§4° - As EDS nio serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea
geografica.

Item do Regulamento |Capitulo I - Disposicoes Gerais

Nome

‘014 - José Luiz Navarro Frauendorf

Empresa

‘Associagﬁo NEO TEC

Contribuicao

‘Vide justificativas

Justificativa
Capitulo I - Disposi¢des Gerais
Consideracoes Iniciais:

Deve-se ter em mente o conceito base da Qualidade, ou seja: “Qualidade é a conformidade com a expectativa do usudrio” onde
custo do produto €, provavelmente o fator mais relevante. Pode-se oferecer um produto mais sofisticado, a um custo mais elevado,
mas ndo necessariamente esse produto teria mais “qualidade” que o produto j4 ofertado;
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As leis de mercado, desde que haja opgdes e competicio (que ndo falta aos servico de TV por assinatura: cabo, MMDS e DTH)
constituem o melhor indicador da Qualidade sob a dptica do usudrio, que tem a op¢do de subscrever os servigos da operadora que
melhor atenda as suas expectativas;

Servico de TV por assinatura, prestado pelas Operadoras de Servigo de TV por Assinatura, ndo sdo enquadrados como servico
puiblico e muito menos essenciais, visto que, quando possui dificuldades financeiras, em geral, € o primeiro servi¢co que cancela;

A operag@o de TV por assinatura se dd no regime privado, onde a interven¢do da ANATEL deve ser a minima possivel,
sempre, na media do interesse publico, respeitando o que foi contratado entre as operadoras e os usudrios e a livre concorréncia;

O Servigo de TV por Assinatura, prestado pelas Operadoras de TV por assinatura, apesar de ser de interesse coletivo, ndo é
servigo essencial, que precisa, pela propria natureza do servigo, ser prestados com urgéncia/emergéncia;

Apesar de conveniente para o usudrio a urgéncia/emergéncia, em geral o assinante nio estd disposto a pagar mais para obter
maior presteza no atendimento, até porque, faltando a televisao por assinatura, ainda lhe resta outros meios de entretenimento e
informacdo: radio, a TV aberta, os aparelhos de DVD e/ou videocassete, internet, etc.;

Por outro lado, a ANATEL deve zelar ndo sé pelo respeito aos direitos dos usudrios, mas também pela viabilidade econdmica do
Setor;

A LGT garante o equilibrio (art.128, V) entre as obrigacdes impostas as Operadoras e os direitos a elas reconhecidos;

Assim, a defini¢@o dos Indicadores e suas condi¢des de contorno, o estabelecimento de metas e objetivos deve levar em
consideragdo as caracteristicas do Servico da Prestadora, especialmente com relag@o a tecnologia e sua vulnerabilidade a agentes
externos, de modo a equilibrar as diferengas (isonomia, art. 127, VI, da LGT) de confiabilidade e performance das tecnologias
empregadas; garantindo com isto, a competigdo livre, ampla e justa (art.127, II, da LGT);

O eventual aumento da qualidade dos servigos, pela aplicacao de novos indicadores (mais rigidos) ird alterar o equilibrio desta
equagdo, podendo em muitos casos tornar invidvel a atividade.

Os pregos (assinatura) atualmente contratados com os usudrios, foram, de acordo com cada localidade onde o servico vem sendo
prestado, dimensionados para atender as expectativas dos usudrios, planejados e ofertados na forma dos atuais regulamentos e
normas da ANATEL;

Com novas metas, para a manuten¢do do equilibrio serd necessario uma adequacdo de precos e/ou ganhos de produtividade, o
que a curto prazo (06 meses previsto no art. 21 da Consulta) € invidvel, em face da concorréncia de outros meios de
entretenimento, como , videogame, internet, cinema, televisao aberta, ....; e, da prépria legislacdo quanto a corre¢do de precos em
contratos continuados.

Assim, a exemplo do que ocorreu com o STFC, o atendimento de objetivos extremamente desafiadores deve ser planejado,
partindo-se da situag@o atual das Prestadoras (de acordo com o contratado com os usudrios) para a desejada (pela ANATEL), no
decorrer de alguns anos, sempre levando em consideracio as caracteristicas de cada Prestadora, a viabilidade econdmica da meta
estabelecida e sua real importancia para o Assinante;

Tudo, para garantir a minima intervencao nas atividades das Operadoras; e, que as obrigagdes (condicionamentos
administrativos, art. 128, III da LGT) sejam proporcionais aos beneficios que serdo obtidos;

Qualidade ndo se compra, ndo se obtém por meio de um simples mecanismo de coleta de dados, se conquista ao longo dos anos,
através de interagdes continuas. Gracas a essas interacdes € possivel identificar os desejos e as necessidades dos usudrios, buscar o
que € mais precioso para uma operadora, a fidelizacdo da sua base de assinantes. As operadoras que ndo praticam isso, sao
penalizadas pelo famoso “churn rate”.

Art. lo. - Justificativas:

As exigéncias submetidas as prestadoras refletirdo, invariavelmente, nos custos operacionais. Operadoras em especial as de
pequeno porte,terdo dificuldades para se ajustarem.

O custo de uma Certificaciio semelhante e os critérios utilizados ainda ndo sdo conhecidos. A Unido Certificadora, organizagdo
credenciada para esse fim, estd analisando os indicadores da CP-575 para adequar seu método de avaliacio. E temerosa a fixaco
de prazos antes que os processos € os custos estejam definidos.

Caso existam as regras distintas para as diferentes tecnologias / prestadoras de servico, como poderdo ser estabelecidas metas
iguais? Até onde a Resolucdo que definird o Plano de Metas terd eficdcia, diante de uma lei como a LEI do CABO? Se ele for de
encontro a Lei, quem prevalecerd?

Resposta da Anate

Contribui¢do ndo pertinente.

De acordo com o artigo 130 da LGT "a prestadora de servico em regime privado nio terd direito adquirido a permanéncia das
condic¢des vigentes quando da expedi¢cdo da autorizag@o ou do inicio das atividades, devendo observar os novos condicionamentos
impostos por lei e pela regulamentagao."

Observe-se, ainda, que o novo condicionamento se encontra dentros dos limites do artigo 128, IV, da LGT, na medida em que
assegura que o proveito coletivo gerado pelas metas deste Plano seja proporcional a privagdo imposta.

Por fim, destaca-se que o Plano Geral de Metas de Qualidade foi elaborado observando todos os ditames da legislagdo vigente, de
forma que ndo existe a possibilidade de que este vd de encontro a Lei 8.977/95 - Servico de TV a Cabo.

Item do Regulamento |Capitulo I - Disposicoes Gerais

Nome

‘015 - Josue Barbosa

Empresa

‘TJ TELECOM ME
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Contribuicao

Art. 1°, § 2° Entendemos o necessidade da certificacdo dos métodos, contudo deve ficar mais claro neste regulamento quem sdo as
OCC, e quais os pardmetros utilizados para certificagio, ou seja, quais os objetivos claros a serem cumpridos. Desta forma
evitaremos subjetividade nas interpretagdes dos certificadores.

A sugestdo € que, enquanto as ?70CC? ndo forem definidas com seus métodos claros de auferi¢do, ndo deverdo ser aplicados nas
EDS.

§ 4° Vale apenas lembrar que as operadoras estdo no estdgio qualidade, as EDS ainda estdo na fase de atingir os seus mercados, de
implantacao.

Justificativa

Sugerimos que seja incluido um Artigo sobre as -EDS- Empresas Distribuidoras de Sinais porque ird contribuir para a
regularizagdo,
padronizacdo e controle deste servigo.
As contribui¢des observadas neste documento visam especificamente as empresas distribuidoras de sinais que atuardo como
parceiras terceirizadas das operadoras.
E preciso observar as caracteristicas especificas deste tipo de servico como:
-> Infra-estrutura urbana deficiente;
-> Falta de padrio na distribuic@o e fruicdo dos servigos publicos;
-> Falta de seguranca publica;
Esses fatores sdo relevantes para uma adaptagdo do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente.
O grande objetivo é fazer com que o servi¢o chegue com qualidade, de forma regular e continua.
Nossas contribui¢des sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuacdo das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

Art. 1°, §2° - Contribuigéo relevante. Serd avaliado no momento oportuno. O OCC serda melhor definido.
§4° - As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questao serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea
geografica.

Item do Regulamento |Capitulo I - Disposicoes Gerais

Nome

‘016 - marcella ferreira tatagiba

Empresa

Contribuicao

Contribui¢do n°® 575

As contribui¢des observadas neste documento visam especificamente as empresas distribuidoras de sinais que atuardo como
parceiras terceirizadas das operadoras.

E preciso observar as caracteristicas especificas deste tipo de servico como:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;
-> Falta de padrio na distribuic@o e fruicdo dos servigos publicos;
-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma padronizacio do servico, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente.

O grande objetivo é fazer com que o servi¢o chegue com qualidade, de forma regular e continua.

Contudo, nas dreas em questdo, o custo € fator determinante, o servico tem que ser prestado com preco acessivel para populacdes
com baixo poder aquisitivo, ser inclusivo e ndo segregador.

E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem sistemas clandestinos, se o preco ndo for competitivo, as redes 'piratas'
continuardo a se proliferar por for¢a da demanda (em sintese: o puiblico quer o servi¢o, mas sempre ird procurar o0 preco mais
baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que a qualidade).

As parcerias entre operadoras e EDS sdo um marco, um exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tdo
diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’' técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizacdo da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementacio de controles de desempenho;

Nossas contribuicdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.

Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuac@o das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Justificativa

para que toda camada social tenha acesso a servico de telecom.

terca-feira, 19 de julho de 2005 Pagina 12 de 141



Resposta da Anate

Art. 1°, §2° - Contribui¢@o relevante. Serd avaliado no momento oportuno. O OCC serd melhor definido..
§4° - As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea
geografica.

Item do Regulamento |Capitulo I - Disposicoes Gerais

Nome

‘017 - Modesto Ponciano Freitas

Empresa

‘IMAGE TELECOM

Contribuicao

Art. 1°. Sugestdo: Incluir novo pardgrafo.

Redagdo Proposta:

§ 7° (novo) Poderao ser excluidas pelas prestadoras dos cdlculos dos indicadores as ocorréncias devidamente comprovadas
ocasionada por:

a) Vandalismo;

b) Furto ou roubo de equipamentos, cabos, antenas, e materiais relacionados a prestagdo do servigo;

c) Acidentes decorrentes de casos fortuitos ou de forca maior;

d) Defeitos relacionados a equipamentos do cliente (TV, Video Cassete, DVD etc..);

e) Problemas de responsabilidades das geradoras de sinal.

Justificativa: Necessidade de se dar um tratamento diferenciado a essas ocorréncias, onde existem impedimentos de for¢a maior,
que ndo sdo de responsabilidade da prestadora, e que dificultam o cumprimento integral do Regulamento no que diz respeito aos
indicadores de qualidade. Essas ocorréncias afetam principalmente os indicadores de reparo.

Justificativa

Art. 1°. Sugestdo: Incluir novo pardgrafo.

Redag¢do Proposta:

§ 7° (novo) Poderao ser excluidas pelas prestadoras dos cdlculos dos indicadores as ocorréncias devidamente comprovadas
ocasionada por:

a) Vandalismo;

b) Furto ou roubo de equipamentos, cabos, antenas, e materiais relacionados a prestagdo do servigo;

c) Acidentes decorrentes de casos fortuitos ou de forca maior;

d) Defeitos relacionados a equipamentos do cliente ( TV, Video Cassete, DVD etc..);

e) Problemas de responsabilidades das geradoras de sinal.

Justificativa: Necessidade de se dar um tratamento diferenciado a essas ocorréncias, onde existem impedimentos de for¢a maior,
que ndo sdo de responsabilidade da prestadora, e que dificultam o cumprimento integral do Regulamento no que diz respeito aos
indicadores de qualidade. Essas ocorréncias afetam principalmente os indicadores de reparo.

Resposta da Anate
‘Contribuigio prejudicada porque ja contemplada no Capitulo VI deste PGMQ., que trata das Metas de Continuidade do Servigo

Item do Regulamento |Capitulo I - Disposicoes Gerais

Nome

‘018 - Pedro Alomba

Empresa

‘SISCONIT Telecom

Contribuicao

Art. 1°, § 2° Entendemos o necessidade da certifica¢do dos métodos, contudo deve ficar mais claro neste regulamento quem sdo as
OCC, e quais os parametros utilizados para certificacdo, ou seja, quais os objetivos claros a serem cumpridos. Desta forma
evitaremos subjetividade nas interpreta¢des dos certificadores.

A sugestdo € que, enquanto as ?70CC? ndo forem definidas com seus métodos claros de auferi¢do, ndo deverio ser aplicados nas
EDS.

§ 4° Vale apenas lembrar que as operadoras estdo no estagio qualidade, as EDS ainda estdo na fase de atingir os seus mercados, de
implantacao.

Justificativa

Sugerimos que seja incluido um Artigo sobre as -EDS- Empresas Distribuidoras de Sinais porque ird contribuir para a
regularizagdo,
padronizagdo e controle deste servigo.

As contribui¢des observadas neste documento visam especificamente as empresas distribuidoras de sinais que atuardo como
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parceiras terceirizadas das operadoras.
E preciso observar as caracteristicas especificas deste tipo de servico como:
-> Infra-estrutura urbana deficiente;
-> Falta de padrio na distribui¢do e fruicdo dos servicos publicos;
-> Falta de seguranca publica;
Esses fatores sdo relevantes para uma adaptagdo do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente.
O grande objetivo é fazer com que o servico chegue com qualidade, de forma regular e continua.
Nossas contribui¢des sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuagdo das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

Art. 1°, §2° - Contribui¢@o relevante. Serd avaliado no momento oportuno. O OCC serd melhor definido..
§4° - As EDS nio serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea
geogrifica.

Item do Regulamento |Capitulo I - Disposicoes Gerais

Nome

‘019 - Rachel Paulo Ferronato

Empresa

‘Horizon Cablevision do Brasil S/A

Contribuicao

Artigo 1°, § 2° Com base no presente Regulamento, as prestadoras de SCEMa devem certifcar seus métodos de coleta,
consolidagdo e envio dos indicadores de qualidade, junto a um organismo de certificagdo credenciado (OCC). A ANATEL, em
conjunto com os prestadores de SCEMa, devem acordar os métodos de coleta e consolidagdo dos indicadores de qualidade. A partir
deste estabelecimento e do credenciamento pela Agéncia dos OCCs (Organismo de Certificacido Credenciado) a ANATEL deverd
divulgar que s@o esses organismos.

Justificativa

As métricas devem claras e inequivocas para que ndo haja possibilidade de distor¢des conceituais, € mesmo interpretagdes que
implique em aumento de custos e mesmo impossibilidade de aplica¢do das metas em funcdo de diferentes tamanhos de operacgdes.

Resposta da Anate

‘An. 1°, §2° - Contribui¢do relevante. Serd avaliado no momento oportuno. O OCC serd melhor definido.

Item do Regulamento |Capitulo I - Disposicoes Gerais

Nome

‘020 - rodrigo alves teixeira

Empresa

Contribuicao

‘Sugiro que este custo seja suportado em partes iguais entre assinante, operadores e poder concedente.

Justificativa

Senhor Superintendente de Servicos de Comunicagido de Massa, Dr. Ara Apkar Minassian, sou operador de Tv a Cabo na cidade
Sédo Jodo da Boa Vista, SP, uma comunidade de pouco mais de 23 mil residéncias, o que supde dentro dos percentuais de
penetragdo nacionais divulgados pela ABTA, um médximo de 2.500 assinantes, certamente este numero chegara em alguns anos,
hoje a realidade € outra. Assim, considero a minha uma pequena operacao de TV a Cabo, onde a posi¢do de investidor, empresario,
técnico e relacdes publicas da empresa se aglutinam na minha pessoa e a do meu sécio Eng. Rodrigo Alves Teixeira. Este tipo de
funcdo é também exercido por mais de duas duzias de empresdrios de TV a Cabo. Esta observagdo se faz necessdria para poder
sugerir um tratamento diferenciado conforme a drea de prestac@o de servico, como jad aconteceu nos editais de licitacao,
considerando que a dimensao continental do nosso pais nos oferece diversos tipos de cidades com marcadas diferencias, ndo s
culturais como também e principalmente, econdomicas. O que seria considerado um bom saldrio numa cidade do interior, é
certamente paupérrimo numa grande metrépole, e é desde esta visao que sdo formatados os precos de venda dos nossos produtos,
assim, determinadas exigéncias poderiam acarretar custos que os assinantes ndo teriam como absorver, condenando 4s pequeno
operadoras ao fracasso comercial, conseqiientemente concentrando a industria de TV por Assinatura em duas ou trés companhias
multinacionais e dirigida a um segmento da populacdo extremamente pequeno, o que contradiz rotundamente os objetivos de
universalizagdo das telecomunicagdes e a inclusio digital, principais metas dessa conceituada Agencia.

Do ponto de vista de quem acredita profundamente na industria de televisdo por assinatura, onde invisto desde 1992, e que com
muita satisfacdo mais uma vez aceito o convite da ANATEL para troca de idéias, focando o melhoramento em todos os sentidos da
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relacdio entre os assinantes e as operadoras e isto passa principalmente pela relagdo custo / beneficio do primeiro e o lucro do
segundo.

Assim, € dificil aceitar o fato de que um novo custo, inexistente a época de formular sua politica de produto e prego, possa ser
totalmente suportado pela operadora, e isto se aplica a qualquer empresa de qualquer drea.

Certamente em algum momento existira a necessidade de recompor os precos dos servicos.

Quero deixar expressa mengado a grande generosidade da nossa industria que nos ultimos anos foi onerada em praticamente 80% a
mais de tributos federais, reacomodou seus pacotes para abrir espagos a novos canais obrigatérios obviamente arcando com os
custos que isto significa, tem seus custos de infra-estruturas (postes) acima de qualquer nivel sauddvel e a pesar de todo obteve
indices de satisfacdo na pesquisa ANATEL/UFRGS muito acima da ja madura e consolidada industria americana, o que por outro
lado, questionaria o momento histérico para criar novas normas, que acho certamente necessdrias embora prioritariamente
preferiria que procuremos juntos a maneira de consolidar a industria e atingirmos quem sabe os 12 milhdes de assinantes previstos
na etapa anterior s licitacdes, e logo ap6s desta consolidacdo sim regulamentar o que seja necessario e sempre desde que as
pesquisa apontem este caminho.

O que se desprende das metas atingidas pelos operadores nacionais na pesquisa encomendada pela ANATEL 4 UFRGS e que o
mercado ndo esta solicitando nenhuma intervencdo do estado no seu relacionamento.

Resposta da Anate

Cabe a Anatel o disciplinamento do setor de telecomunicacdes, conforme as diretrizes insculpidas na LGT em observancia aos
ditames da Constitui¢do Federal.

Item do Regulamento Capitulo I - Disposi¢des Gerais

Nome
‘021 - Rodrigo de Campos Conceigdo

Empresa

Contribuicao

§ 2°. Com base no presente Regulamento, as prestadoras do SCEMa devem certificar, TAO-LOGO POSSfVEL, seus métodos de
coleta, consolidagdo e envio dos indicadores de qualidade, junto a um Organismo de Certificacdo Credenciado (OCC).

§ 3°. A Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (Anatel), PRESENTE A ASSIMETRIA DE INFORMACOES E, em face dos
avangos tecnoldgicos e do crescimento das necessidades de servicos por parte da sociedade, poderd rever, a qualquer tempo, as
metas de qualidade do servico, observado o disposto na regulamentacao e nos respectivos Contratos de Concessao ou Termos de
Permissao ou Autorizagao.

§ 6°. Somente devem ser considerados para célculo dos indicadores os dados referentes as prestadoras que estejam operando
comercialmente ha mais de 180 (cento e oitenta) dias, ININTERRUPTAMENTE.

Justificativa

§2.° Ha que se estabelecer um prazo, ainda que indefinido, para que as prestadoras cumpram com a obriga¢do de certificacao.

§3.° Seria interessante incluir que € a assimetria de informacdes, do préprio setor, que gera a necessidade de se proceder a referida
revisdo.

§ 6°. Ou seja, ndo hd motivo para interrup¢io ou suspensdo do prazo.

Resposta da Anate

Contribui¢des nao-pertinentes

§2° - O prazo para que as prestadoras se adaptem jd vird definido, conforme previsdo do novo art. 27, e foi estendido para 1 ano.
§3° - A teoria geral de regulacdo sempre presume a existéncia de assimetria de informagoes.

§6°- Vez que nada foi especificado, o prazo correrd ininterruptamente.

Item do Regulamento Capitulo I - Disposi¢des Gerais

Nome
‘022 - Rui Carlos Cordioli

Empresa
‘MMDSC Comunicagdes S.A.

Contribuicao

Para o paragrafo 1°: Sugestdao / Comentarios:

Praticamente todas as metas estabelecidas neste Plano sdo inovadoras.

De um lado porque alteram a forma e o prazo para execucdo dos servicos, e, de outro porque os precos contratados com os
assinantes foram para servi¢cos como estdo sendo prestados hoje pelas Operadoras.

As novas exigéncias tornardo os precos dos servicos excessivamente altos e inadequados ao mercado, o que podera ocasionar a
redug@o do nimero de assinantes.

Estas novas obrigacdes (que geram custos adicionais) ndo existiam quando do planejamento estratégico da prestacao dos servigos
de MMDS, razido pela qual ndo estido sendo cobrados e/ou fornecidos aos assinantes.
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De outro lado, se é certo que deva a ANATEL zelar pelos direitos dos consumidores, também ¢ seu dever propiciar um ambiente
sauddvel e estdvel para a atividade econdmica das Prestadoras, garantindo o direito a livre iniciativa (reafirmado no art. 126 da
LGT)

Assim, para prestacdo do servico na nova forma pretendida pela ANATEL serd necessdrio um novo planejamento estratégico e de
pregos.

Este serd o tinico modo que permitird a manutenc¢ao do equilibrio econdmico-financeiro das Operadoras e dos Contratos de
Prestacdo de Servicos com os Assinantes.

Isto, porque, se vierem a ser criados novos direitos e/ou servigos, dos quais decorrerdo novos custos, terdo que ser estipulados
novos pregos, para que seja respeitado o previsto no art.128, V, da LGT, que prevé uma relagdo de equilibrio entre os deveres
impostos as prestadoras e os direitos a elas reconhecidos.

Contudo, o mais importante a avaliar, €, até que ponto o assinante (consumidor) estd disposto a pagar mais pela nova forma de
prestacdo de servico.

Também € necessario o estabelecimento de um periodo de transi¢do razodvel, tomando como ponto de partida as médias
praticadas hoje para os indices e chegar aos pretendidos pela ANATEL, ao final do periodo de transicao.

E, ndo fixar com rigor excessivo os indices, para que seja possivel as Operadoras suportar os novas metas sem afetar seu
equilibrio econdmico financeiro e sem encarecer o fornecimento da Televisdo por Assinatura.

O rigor excessivo, com a exigéncia performance além da exigida pelo mercado, poderd levar a redu¢do do nimero de usudrios de
televis@o por assinatura, em virtude do conseqiiente e inevitavel aumento de precos que ocorrera.

Portanto, nunca é demais lembrar, que o aumento dos custos operacionais das Operadoras de MMDS, em tese (porque levard ao
aumento de precos), € contrdrio a politica de Universalizacdo dos Servigos e de Inclusdo Social, onde a filosofia é proporcionar o
oferecimento de Servigos com os menores precos e maiores flexibilidade de prazos e qualidade.

Para o paragrafo 2°: Sugestdo:

Os custos referentes a esta Certificacdo devem ser cobertos pela ANATEL.

Comentdrios:

A Contrata¢do de um OCC implicard em custos ndo previstos no Planejamento das Operadoras

Para o paragrafo 3°: Sugestdo:

§ 3° A Agéncia Nacional de Telecomunicacdes (Anatel), em face dos avangos tecnoldgicos e do crescimento das necessidades de
servicos por parte da sociedade, poderd rever, a qualquer tempo, as metas de qualidade do servigo, observado o disposto na
regulamentagio e nos respectivos Contratos de Concessdo ou Termos de Permissdo ou Autoriza¢do, sempre respeitando o
equilibrio econdmico financeiro das Operadoras.

Para o paragrafo 4°: Sugestdo:

§ 4°. As metas de qualidade descritas neste Plano estdo estabelecidas sob o ponto de vista do assinante e deverdo levar em
consideragao as caracteristicas de cada Mercado.

Justificativa

A contribui¢@o j4 justifica a sugestdo de alteracao.

Resposta da Anate

Contribui¢des ndo-pertinentes.

Art. 1°

§1° O interesse principal desta Agéncia, levando em consideracio a especificidade de cada servigo, ndo € criar custos para as
operadoras mas sim estabelecer pardmetros de qualidade do servico. Além disso, o objetivo do pardgrafo §1° é impedir que as
prestadoras se sintam autorizadas a reajustar seus precos além do limiti previsto no contrato de prestacio de servigo firmando com
o cliente.

§2° - O OCC, bem como os custos inerentes, serdo melhor definidos. Nao ha previsdo de que o poder concedente venha a arcar
com custo algum.

§3° - Vez que se trata de servigo de interesse coletivo prestado em regime privado, a liberdade tarifaria permite o equilibrio
econdmico-financeiro.

§4° - Com o objetivo de levar em considerag@o a diferenca entre os mercados foram estabelecidas metas mais brandas.

Item do Regulamento |Capitulo I - Disposi¢oes Gerais

Nome

‘023 - Silviene de Carvalho Costa

Empresa

Contribuicao

A Agéncia Nacional de Telecomunicacdes — ANATEL

Introducéo - Conceituagdo Basica

As colocacdes que a Tv Show ora apresenta € para que fique sempre guardada a fragilidade da industria quando se lhe é
incorporado uma série de tensdes face a novos conceitos de controle objetivando melhoria de produtividade.

Sem ddvida os objetivos de otimizac¢do sdo sempre procurados para serem alcancados mas nem sempre atendidos face a propria
fragilidade empresarial em vista as mais diversas “intempéries” que tem lhes sido imposta ao longo de sua existéncia e os elevados
investimentos para alcangar a otimizagdo desejada.
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Por outro lado temos uma industria bastante diferenciada em termos de sistemas, Cabo, MMDS e DTH e também face ao tamanho
das mesmas sempre vinculado as dreas atendidas o que obrigaria sem divida, um tratamento diferenciado pela Agéncia e nio tnico
como o que se nos ¢ imposto.

Basta comparar a operag@o a Cabo na Cidade de Sao Paulo com uma operacdo MMDS em Sobral no Estado do Ceard ou mesmo
em Fortaleza nesse mesmo Estado. As diferencas sdo gritantes e como tal, os investimentos para o atendimento ao 6timo
operacional nem sempre sdo economicamente factiveis. Ao lado disso tém se que considerar a “cultura” local que exerce tremenda
influéncia na forma de operacdo das Centrais de Atendimento.

Justificativa

A legislacdo e Conclusao

Como o servico de Tv a Cabo € regido por lei especifica (N°8.977/95) e MMDS e DTH pela de N° 9.472/97 as colocacdes
genéricas para todas pode trazer algum conflito de ingeréncia indevida pela prépria diferenciacdo juridica e operacional.

Nao querendo tolher a funcdo da ANATEL mas lembrando que pelo Art. 128 da LTG estd explicito que :

“...a Agéncia observara a exigéncia de minima interven¢do na vida privada, assegurando que: 1- a liberdade serd a regra,
constituindo a excegdo as proibicdes, restricoes e interferéncias do Poder Piiblico”, estaria portanto o que foi colocado no Art. 130
quando admite que “As normas concederdo prazo suficiente para adaptag@o aos novos procedimentos “

Com isso no nosso entender o proprio legislador quis evitar que as empresas fossem surpreendidas com posturas impossiveis de
serem atendidas, como em algum dos casos que nos estdo sendo submetidos.

Isto posto, a nosso ver cabe a fixa¢do de um prazo para a sedimenta¢do de todas as normas sugeridas e que até o fim das atuais
licencas elas venham apenas a balizar o funcionamento das Operadoras e permitir também e principalmente a identificacdo da
viabilidade de implementa¢@o das mesmas face entdo, em futuro, do melhor conhecimento do funcionamento das diversas
modalidades de operagdes pela ANATEL permitindo assim a melhor adequacdo das normas ora impostas.

Resposta da Anate

Contribui¢@o ndo pertinente.

De acordo com o artigo 130 da LGT "a prestadora de servico em regime privado ndo terd direito adquirido & permanéncia das
condic¢des vigentes quando da expedi¢do da autorizagdo ou do inicio das atividades, devendo observar os novos condicionamentos
impostos por lei e pela regulamentag@o."

Observe-se, ainda, que o novo condicionamento se encontra dentros dos limites do artigo 128, IV, da LGT, na medida em que
assegura que o proveito coletivo gerado pelas metas deste Plano seja proporcional a privagdo imposta.

Quanto ao prazo para adaptacgdo, este serd estendido para 1 ano.

Item do Regulamento |Capitulo II - Das Defini¢oes

Nome

‘024 - ABDI - Eliana chacon

Empresa

‘ABDI ASS BRAS DIR INF E TELECOMUNICACOES

Contribuicao

- Art. 2°, X - Servico de Comunicacio Eletronica de Massa por assinatura (SCEMa): refere-se indiscriminadamente aos seguintes
servigos de telecomunicagdes: Servico de TV a Cabo, o Servigo de Distribuicdo de Sinais Multiponto Multicanal (MMDS), o
Servico de Distribuicdo de Sinais de Televisio e de Audio por Assinatura via Satélite (DTH), o Servico Especial de TV por
Assinatura (TVA).

Justificativa

- Art. 2°, X - A redagido deste inciso d4 a entender que um novo servigo de telecomunicagdes estd sendo criado por este
regulamento. Este ‘novo servigo’, por esta definicio, ¢, adicionalmente, um conjunto de outros servigos (compreendendo o Servico
de TV a Cabo, o Servigo de Distribui¢do de Sinais Multiponto Multicanal (MMDS), o Servico de Distribuicio de Sinais de
Televisdo e de Audio por Assinatura via Satélite (DTH), o Servigco Especial de TV por Assinatura (TVA)).

A criacdo de um novo servico de telecomunicacdes deve especificar suas caracteristicas minimamente, como prescreve o artigo
69 da Lei Geral de Telecomunicacdes, estabelecendo ainda as formas de outorga e de solicita¢do do servigo. Nao parece ser,
naturalmente, o intuito da ANATEL, criar um novo servi¢o, mas, isso sim, regular, de forma igual, um conjunto de servicos de
telecomunicacoes.

A LGT néo previu, por outro lado, ‘classes’ de servicos: sua classificagdo € feita exclusivamente em fungdo da abrangéncia dos
interesses a que atendem e em funcdo do regime juridico de sua prestagdo (arts. 62 e 63 da LGT). Nao seria possivel, assim, criar
uma ‘classe’ de servico os quais envolvessem varios servigos (salvo, como dito, se tratar do conjunto de servicos prestados em
regime publico e em regime privado ou do conjunto dos servicos de interesse coletivo ou de interesse restrito).

E contrério, portanto, 2 organizacio das modalidades de servicos de telecomunicagdes a criacdo de um servico que seja o
conjunto de vdrios outros.

Por isso melhor seria néo definir o que é Servigo de Comunicac¢do Eletronica de Massa por Assinatura, mas, como sugerido,
simplesmente esclarecer que este termo refere-se, para fins desse regulamento, a um conjunto de servicos de telecomunicacdes e
sobre os quais suas regras aplicam-se de forma horizontal.

Além disso, ao caracterizar o SCEMA como “o servi¢o de telecomunicagdes de interesse coletivo prestado no regime privado,
destinado a difusdo unidirecional ou comunicag@o assimétrica, entre o prestador e os assinantes em sua area de servico, de sinais de
telecomunicagdes, para serem recebidos por assinantes”, o que se observa, de rigor, é que varios outros servigos poderiam ser
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incluidos neste conceito, incluindo o servico de radiochamada especial, servico mével especializado, além do préprio STFC, SMP
e SCM. Tal conceito, assim, é excessivamente amplo.

Por fim, justifica-se também a retirada da expressdo “ e outros que vierem a ser criados pela Agéncia”, pois sua redacéio pode dar
a entender que qualquer novo servico entrard nesta ‘classe’ de servigos. Por outro lado, e como forma de se garantir o rigor das
normas e de se afastar interpretacdes excessivamente extensivas, caso seja criado um novo servigo que justifique sua inclusdo no
regime estabelecido nesta proposta de regulamento, basta que a prépria norma que criar este servigo altere também este
regulamento, incluindo expressamente tal servico no rol dos servigos.

Resposta da Anate

Contribuigdo parcialmente acatada. Vide nova redagdo do artigo 1° e pardgrafo tnico:

"Art. 1° Este Plano estabelece as metas de qualidade a serem cumpridas pelas prestadoras de servigos de TV a Cabo,
Distribuicio de Sinais Multiponto Multicanal (MMDS), de Distribuicio de Sinais de Televisdo e de Audio por Assinatura Via
Satélite (DTH) e Especial de TV por Assinatura (TVA), tendo por objetivo possibilitar a Agéncia Nacional de Telecomunicacdes —
Anatel, a gestdo da qualidade desses servigos sob a regéncia da Lei n® 9.472 de 16 de julho de 1997, Lei Geral de
Telecomunicac¢des (LGT), da Lei 8.977 de 6 de janeiro de 1995, Lei de TV a Cabo e das regulamentacdes especificas dos
mencionados servigos.

Pardagrafo tnico. Os servicos compreendidos no caput doravante serdo denominados servigos de televisao por assinatura."

Item do Regulamento ‘Capitulo 11 - Das Defini¢des

Nome
‘025 - ABRIL/TVA

Empresa
‘TVA Sistema de Televisio S.A.

Contribuicao

X - Servico de Comunicagdo Eletronica de Massa por assinatura (SCEMa): € o servico de telecomunicacdes de interesse coletivo
prestado no regime privado, destinado a difusdo unidirecional ou comunicacio assimétrica, entre o prestador e os assinantes em sua
drea de servigo, de sinais de telecomunicacdes, PARA SEREM RECEBIDOS POR ASSINANTES E DEMAIS
TELESPECTADORES, compreendendo o Servico de TV a Cabo, o Servico de Distribui¢io de Sinais Multiponto Multicanal
(MMDS), o Servico de Distribui¢do de Sinais de Televisdo e de Audio por Assinatura via Satélite (DTH), o Servico Especial de
TV por Assinatura (TVA) e outros que vierem a ser criados pela Agéncia;

Justificativa

X- Conforme as razdes explicitadas no comentdrio ao Art. 1°, a defini¢do proposta para 0 SCEMA nio condiz com a
caracteristica essencial do servico, que € a de destinar-se a ser recebido ndo apenas pelos assinantes, mas por outros
telespectadores, o que justamente atribui a0 mesmo o cardter de servigo de comunicag¢@o de massa. A caracteristica de ser de massa
¢ importante fator para a definicdo das metas de qualidade para o servico.

Resposta da Anate

Contribui¢do prejudicada, vide nova redacdo do artigo 1° e § tnico.

"Art. 1° Este Plano estabelece as metas de qualidade a serem cumpridas pelas prestadoras de servigos de TV a Cabo,
Distribui¢do de Sinais Multiponto Multicanal (MMDS), de Distribuicdo de Sinais de Televisdo e de Audio por Assinatura Via
Satélite (DTH) e Especial de TV por Assinatura (TVA), tendo por objetivo possibilitar a Agéncia Nacional de Telecomunicacdes —
Anatel, a gestdo da qualidade desses servicos sob a regéncia da Lei n° 9.472 de 16 de julho de 1997, Lei Geral de
Telecomunicagdes (LGT), da Lei 8.977 de 6 de janeiro de 1995, Lei de TV a Cabo e das regulamentagdes especificas dos
mencionados servigos.

Pardgrafo tnico. Os servigos compreendidos no caput doravante serdo denominados servigos de televisio por assinatura."

Item do Regulamento ‘Capitulo 11 - Das Defini¢des

Nome
‘026 - ANDRE LUIS DE FREITAS

Empresa

‘ABTA - Associagdo Brasileira de Televisao por Assinatura

Contribuicao

Art. 2.° Acrescentar uma defini¢@o para esclarecer o que se entende como “erro de conta”, objeto do Capitulo V. Entendemos que o
que caracteriza um “erro de conta” € a necessidade de emissdo de uma nova fatura.

Justificativa

‘Contida no texto.

Resposta da Anate

‘Contribuigio Pertinente. Texto ajustado conforme art. 7°, VIL.
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Item do Regulamento Capitulo II - Das Definicdes |

Nome
‘027 - CARLOS A RIBEIRO ‘

Empresa
‘SAT TEL TELECOM ME

Contribuicao

Sugerimos que seja incluido um Artigo sobre as -EDS- Empresas Distribuidoras de Sinais porque ird contribuir para a
regularizagdo,

padronizacdo e controle deste servico.

Justificativa

‘Para que seja incluido nos servicos SEMa ‘

Resposta da Anate

‘As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geogrifica. ‘

Item do Regulamento Capitulo II - Das Definicdes |

Nome
‘028 - CARLOS EDUARDO SANCHEZ ALBERTO ‘

Empresa
‘SKY BRASIL SERVICOS LTDA. ‘

Contribuicao

‘Sem Contribuigdes ‘

Justificativa

‘Vide Comentarios Acima.

Resposta da Anate

‘Sem comentarios. ‘

Item do Regulamento |Capitulo II - Das Defini¢oes |

Nome
‘029 - CLAUDINEY RESENDE ‘

Empresa

‘Abetelmim ‘

Contribuicao

Sugerimos que seja incluido um Artigo sobre as -EDS- Empresas Distribuidoras de Sinais porque ird contribuir para a
regularizagdo,

padronizagdo e controle deste servigo.

Justificativa

‘Para inclui-lo junto com os SCEMa. ‘

Resposta da Anate

‘As EDS néo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica. ‘

Item do Regulamento Capitulo II - Das Definicdes |

Nome
‘030 - FABIOLA ASSAD CALUX ‘

Empresa

‘Net Servicos de Comunicagdo S.A. ‘

Contribuicao

‘XII — Nivel de Servico: opc¢do de contratag@o diferenciada de prestag@o de servicos, ensejando precos e indicadores de ‘
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desempenho diferenciados.

Justificativa

Para as regides carentes de infra-estrutura e servico publico, as metas de qualidade devem ser fixadas de forma diferenciada, em
conformidade com diferentes niveis de prestacdo de servico.

Resposta da Anate

Contribui¢@o parcialmente acatada. Vide nova redacdo do artigo 6°

"Art. 6° A Anatel, mediante solicitacdo prévia da prestadora, poder aprovar locais especificos da Area de Prestacdo do Servico,
com infra-estrutura urbana deficiente, para atendimento com os requisitos indicados no Anexo III, respeitado o cumprimento das
demais metas e disposi¢des constantes deste Plano.

Pardagrafo tnico. A solicitacdo deverd conter a denominacao dos locais, mapas que permitam a identificacao dos seus limites e
informacdes que justifiquem o enquadramento.”

Item do Regulamento Capitulo II - Das Defini¢des

Nome
‘031 - GILBERTO SILVEIRA

Empresa
‘GCG TELECOM

Contribuicao

Sugerimos que seja incluido um Artigo sobre as -EDS- Empresas Distribuidoras de Sinais porque ird contribuir para a
regularizagdo,
padronizacdo e controle deste servigo.

Justificativa

‘Para enquadre em SCEMa

Resposta da Anate

‘As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geogrifica.

Item do Regulamento |Capitulo II - Das Defini¢oes

Nome

‘032 - ivan roberto pena pereira

Empresa

‘IPCT ASSESSORIA E CONSULTORIA S/S LTDA

Contribuicao

“X- Servigo de Comunicagdo Eletronica de Massa por assinatura (SCEMa): € o servigo de telecomunicagdes de interesse
coletivo prestado no regime privado, destinado a difusio unidirecional ou comunicagio assimétrica, entre o prestador e os
assinantes em sua drea de servigo, de sinais de telecomunicagdes, para serem recebidos por assinantes’.

Interrupcdo — suspensdo tempordria total da prestag@o do servigo. — compatibilizar com a referéncia a interrupcdes do servico,
constantes do cap. IV, Secdo I — Das interrupgdes do servigo e das quedas do sinal da CP 582.

Reclamacdes — descomformidade do assinante com relacdo a prestagc@o do servigo.
Erro em conta — reclamacao do assinante contestando informagdes nela contida.

Operag@o comercial — prestacao do servico ap6s o licenciamento da estacio a algum assinante com contrato assinado com a
operadora.

Chamada realizada — chamada completada pelo assinante com o centro de atendimento.
Chamada Tentada — chamada ndo completada pelo assinante com o centro de atendimento.

Entendemos oportuno definir também os “credenciados”, referidos no art. 7°, pois a sua atividade, exercida em nome da
prestadora, serd objeto de avaliagao.

Justificativa

Existem estas referéncias no texto do Manual e necessitam ser definidas objetivando evitar interpretagdes divergentes sobre os
termos.
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Resposta da Anate

Art. 2°, X - Contribui¢a@o prejudicada. O conceito em questio foi reformulado.

Defini¢do de Interrupgao. Contribuicao parcialmente acatada.

Definicdo de reclamagio. Contribuigdo parcialmente acatada

Definicdo de erro em conta. Contribui¢do parcialmente acatada

Definicdo de operagdo comercial. Contribuicdo parcialmente acatada.

Defini¢do de Chamada realizada e chamada tentada. Contribui¢do prejudicada, os indices foram retirados do PGMQ, pois apenas o
Indice de Ligacdes Atendidas ¢ suficiente para aferir a qualidade em relacdo ao atendimento por telefone.

O OCC serd melhor definido.

Item do Regulamento Capitulo II - Das Defini¢oes ]

Nome
‘033 - JOAREZ DE OLIVEIRA ‘

Empresa
‘NORD SAT ‘

Contribuicao

Sugerimos que seja incluido um Artigo sobre as -EDS- Empresas Distribuidoras de Sinais porque ird contribuir para a
regularizagdo,

padronizacdo e controle deste servigo.

Justificativa

‘Para descrever a EDS ‘

Resposta da Anate

‘As EDS néo serdo incluidas no regulamento. A questdo sera tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica.

Item do Regulamento Capitulo II - Das Defini¢oes |

Nome

‘034 - José Luiz Navarro Frauendorf ‘

Empresa
‘Associagﬁo NEO TEC ‘

Contribuicao

‘Sem contribui¢des

Justificativa

‘Sem comentarios ‘

Resposta da Anate

‘Sem comentarios. ‘

Item do Regulamento Capitulo II - Das Defini¢des ]

Nome
‘035 - Josue Barbosa ‘

Empresa
‘TJ TELECOM ME \

Contribuicao

Sugerimos que seja incluido um Artigo sobre as -EDS- Empresas Distribuidoras de Sinais porque ird contribuir para a
regularizagdo,

padronizacdo e controle deste servigo.

Justificativa

‘Para que seja incluido em SEMa ‘

Resposta da Anate

‘As EDS néo serdo incluidas no regulamento. A questdo sera tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica. ‘
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Item do Regulamento Capitulo II - Das Defini¢oes ]

Nome

‘036 - Modesto Ponciano Freitas ‘

Empresa
‘IMAGE TELECOM ‘

Contribuicao

; Art, 2.°
Sugestdo: Incluir novo item.

Redag@o Proposta:
Item XII (novo) — Solicitagdo de Reparo de Casos Fortuitos e de For¢a Maior: solicitacio de reparo, associada a uma interrup¢ao

de rede decorrente de acidente ocasionado por terceiro ou de forca maior, que afete usudrios de modo coletivo.

Justificativa: identificar as ocorréncias decorrentes de imprevistos aos quais a prestadora ndo deu causa.

Justificativa

Art. 2.°
Sugestdo: Incluir novo item.

Redacao Proposta:
Item XII (novo) — Solicitagdo de Reparo de Casos Fortuitos e de Forca Maior: solicitacdo de reparo, associada a uma interrupgao
de rede decorrente de acidente ocasionado por terceiro ou de forca maior, que afete usuarios de modo coletivo.

Justificativa: identificar as ocorréncias decorrentes de imprevistos aos quais a prestadora ndo deu causa.

Resposta da Anate

Contribui¢@o ndo pertinente. Nao hd porque se conceituar solicitagdo de reparo nas hipdteses discutidas, mormente porque ambos
conceitos, caso fortuito e forca maior, estdo plenamente definidos na legislac@o civil em vigor.

Item do Regulamento Capitulo II - Das Defini¢oes ]

Nome
‘037 - Pedro Alomba ‘

Empresa
‘SISCONIT Telecom ‘

Contribuicao

Sugerimos que seja incluido um Artigo sobre as -EDS- Empresas Distribuidoras de Sinais porque ird contribuir para a
regularizagdo,

padronizacdo e controle deste servigo.

Justificativa

‘Para que o servigo deja incluido no SCEMa ‘

Resposta da Anate

‘As EDS néo serdo incluidas no regulamento. A questdo sera tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica. ‘

Item do Regulamento |Capitulo II - Das Defini¢oes |

Nome
‘038 - Rachel Paulo Ferronato ‘

Empresa

‘Horizon Cablevision do Brasil S/A ‘

Contribuicao

Artigo 2°

Inciso XII - Reclamacdo Recebida: E todo contato que tenha como finalidade principal a manifestacdo sobre a insatisfacdo ou
queixa referente ao descumprimento de qualquer cldusula contratual referente aos servigos prestados e controlados diretamente pela
Prestadora.

Inciso XIII &#8211; Erro de conta: Falha encontrada na cobranga/fatura de servigos que demande emissdo e envio de nova
cobranga/fatura pela Prestadora.
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Justificativa

Artigo 2°
Inciso XII - A inclus@o desta definicdo visa contextualizar o termo de forma objetiva para que as medi¢des tenham carater
quantitativo.

Inciso XIII - Esta definicdo tem por objetivo determinar a diferenga entre solicitacdo de esclarecimento e efetiva falha de cobranca.

Resposta da Anate

Contribui¢des parcialmente acatadas.
Reclamacio recebida. Optou-se apenas por se definir reclamacao.
Erro em conta. Foi definido como erro em documento de cobranca.

Item do Regulamento |Capitulo II - Das Defini¢oes

Nome

‘039 - rodrigo alves teixeira

Empresa

Contribuicao

Sugiro que sejam consideradas as totalidade das chamadas recebidas na empresa.
Sugiro a inclusdo da palavra reclamacio nas definigdes.

Justificativa

Sobre o ponto III, do Capitulo II.

No caso da Boa Vista Telecomunicagdes Itda., estaria sendo criada uma nova drea dentro da empresa, pois nao existe setor
responsdvel pelo recebimento de reclamagdes, solicitacdes de informagdes e de servicos, e ndo existe porque é desnecessdrio pois
todos estamos treinados e prontos para atender nosso assinante e assim o fazemos, derivando a ligacio ao departamento requerido
pelo assinante, se quem atendeu ndo pertence a0 mesmo. Se o que se procura sao informacdes sobre produtos e programagao
derivamos ao comercial, sobre cobranga cancelamentos, desligamentos, vencimentos, estado das contas, ao administrativo, se
problemas de imagem, a drea técnica e assim vai. Esta maneira de relacionamento rendeu a minha empresa 83,1% (benchmarck) de
aceitacdo na mencionada pesquisa, no quesito “Atendimento ao Assinante”, o que nos estimula a continuar desta maneira.

Sugiro a inclusdo da definicdo da palavra “reclamac¢@o” pois ela tem enorme variedade na nossa industria e a grande maioria ndo
se alicer¢a em problemas técnicos. Existem aquelas que acredito ndo possam ser consideradas como reclamagdes no sentido do art.
3° desta consulta, e vao desde assinantes que acham que tem muitos ou poucos canais religiosos, muitos ou poucos filmes, com ou
sem legendas, querendo saber quando vais passar tal o qual atracio ou ainda aqueles que apertaram a tecla errada do controle
remoto e os canais “‘sumiram”, etc. Isto de maneira geral é desejdvel e positivo aos objetivos da Boa Vista Cabo, pois e mais uma
oportunidade de manter contato com nosso cliente e certamente melhor conhecé-lo para melhor servi-lo.

Ainda dentre das ligacdes que correspondem a problemas com a imagem o ou som de algum ou todos os canais, mais do 90%
ocorrem por defeitos internos causados pelo proprio assinante, a tecla VCR no foi apertada, fazendo uma faxina mais a fundo foi
desconectado um cabo com o espanador, a TV esta fora da tomada, o aparelho de TV foi mudado de lugar e, embora existindo um
ponto extra, ndo sabem como conectar o aparelho, o menino atropelou o cabo da tv com o velocipede e entortou o conector, etc.
Assim, fazer que um pacote de a¢des se encaixarem na palavra reclamacdes e estas ndo poder superar o 1% ou 2% da base més,
conforme o caso, serd colocar a empresa em total desconexao com os assinantes e ainda seriamos obrigados a desestimular a
comunicacao do cliente, perdendo assim o sentido do negocio, que € feito por pessoas para pessoas.

Resposta da Anate

O conceito de centro de atendimento antes previsto no inciso III, do artigo 2°, ndo esta exigindo que a empresa crie uma parti¢ao
fisica na sua empresa. Apenas que a operadora tenha pessoas designadas pela propria empresa para atender o cliente. Se em sua
empresa ndo existem pessoas exclusivamente dedicadas a isto, ndo hd problemas, vez que basta que as metas definidas neste
PGMQ sejam atendidas.

Conceito de Reclamacao foi definido. Contribuicdo pertinente.

Item do Regulamento Capitulo II - Das Defini¢des

Nome
‘040 - Rodrigo de Campos Conceigdo

Empresa

Contribuicao

‘XIX - Consumidor: € a pessoa fisica ou juridica que utiliza o servi¢o independentemente de ser assinante.
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Justificativa

‘O ndo-assinante ndo foi incluido na pesquisa. Assim, seria interessante incluir a expressao consumidor (em seu sentido lato).

Resposta da Anate

Contribui¢do ndo pertinente. Art. 2°. Para calculo das metas aqui tratadas, apenas os assinantes serdo considerados, vez que a
operadora ndo teria obrigagdes com quem nao realizou contrato.

Item do Regulamento Capitulo IIT - Das Metas de Qualidade do Servigo

Nome

‘041 - ABRIL/TVA

Empresa

‘TVA Sistema de Televisdo S.A.

Contribuicao

Art. 3°. 11 - 12% (DOZE POR CENTO), APOS 24 (VINTE E QUATRO) MESES CONTADOS A PARTIR DA PUBLICACAO
DO PGMQ, SE INCLUIDAS AS RECLAMACOES RELACIONADAS COM A PROGRAMACAO E 5% SE EXCLUIDAS
TAIS RECLAMACOES.

Art. 5°. A prestadora devera providenciar a retirada dos equipamentos de sua propriedade, das instalacdes do assinante, NO
PRAZO ACORDADO [OU NO PRAZO DE ATE 30 DIAS], APOS A TERMINACAO DO CONTRATO.

§ 1°. O prazo para retirada dos equipamentos serd contado a partir da data DA TERMINACAO DO CONTRATO DE
ASSINATURA.

Justificativa

Art. 3°. 1. E irreal a meta de qualidade proposta, ainda mais gravosa que a da telefonia. E preciso considerar as peculiaridades da
presenca do contetido no servigo de televisdo para se fixar o Indice de Reclamacdes.

Por oferecer programacdo variadissima a puiblicos de todos os gostos, a comunicagdo dos assinantes com a operadora é
proporcionalmente varias vezes superior na TV paga que nos servigos de telefonia.

O cardter subjetivo das preferéncias dos assinantes pela programacdo; a impossibilidade da oferta de programacio na medida
exata dessas preferéncias subjetivas; o fato de se multiplicarem tais preferéncias por toda a familia ou grupo comunitdrio de cada
assinante, sejam criancas, jovens, adultos, idosos, extrapola o conceito de base de assinantes como uma clientela, forma a “massa”
[como estd no préprio nome do SCEMA] indiscriminada de telespectadores. Nao se pode, por isso, adotar para televisao por
assinatura o mesmo conceito de “reclamagdes por falhas ou defeitos na prestac@o dos servi¢os” utilizado para os servigos de
telefonia.

Dada essa peculiaridade das prestadoras de SCEMA, com a “massa” indiscriminada de usudrios e telespectadores que atinge,
afora o nimero de assinantes, além da motivagdo subjetiva das reclamagdes atinentes aos contetidos, nio é estranhdvel, nem sinal
de falta de qualidade, a ocorréncia mensal de altissimos percentuais da base de assinantes em liga¢des e comunicacdes para
apresentar as mais diversas solicitagdes relacionadas com a programacao. Nesse quadro, € relevante considerar que as ligagdes e
comunicacdes a esse respeito com o SAC, no mais das vezes, ndo sdo feitas para reclamagdes, mas para as mais diversas
solicitagdes que ndo decorrem de falhas no servico.

A realidade no centro de atendimento da TVA indica o percentual de 12% de ligacdes referentes a reclamagdes, incluindo as
relacionadas com programacao e contetiido. Se excluidas as reclamagdes relacionadas a programagao, este percentual cai para 5%.
Assim, torna-se necessario considerar nessa meta de qualidade a premissa da fundamental diferenga entre telefonia e televisao,
autorizando a exclusdo das reclamagdes relacionadas a programacdo ou rever essa meta para 12%, se incluidas as reclamagdes

sobre programagdo e para 5%, se excluidas tais reclamagdes.

Art. 5°. Por que regular o prazo de retirada de equipamento? Se o objetivo € impedir a continuidade de cobrancas enquanto o
equipamento estiver com ao assinante, como declarado pela ANATEL em debate ptiblico, o meio utilizado ndo se presta ao fim
visado. Ndo ¢é a permanéncia do equipamento com o assinante que justifica a cobranca, a qual ¢ mantida até e enquanto estiver em
vigor o contrato de assinatura.

Naio ¢ factivel a retirada em trés dias, prazo excessivamente curto, considerados os altos e permanentes niveis de desconexdes do
servico, o que, além disso, acarretard excessiva oneragdo com custos de logistica para as operadoras, que terdo que repassa-los aos
novos assinantes, sem qualquer contrapartida em melhoria da qualidade. Nao € justo, por outro lado, como versado no comentario
ao Art. 1° §1°, que esta oneragdo seja suportada exclusivamente pelas prestadoras. Nao €, ademais, razodvel a fixacdo de prazo tdo
exiguo, considerando que a permanéncia do equipamento na casa do assinante nenhum incémodo causa.

E também flagrantemente ilegal a exigéncia de que a retirada ocorra “apés a solicitacio de desativacio do servico”. Ora, o
contrato de assinatura ndo termina com o pedido de desativac@o. Todo contrato pode prever aviso prévio. O contrato de assinatura
da TVA estipula, no caso desativagdo por iniciativa unilateral e imotivada do assinante, o aviso prévio de 30 dias. O contrato
continua vigente, até o término do periodo de pré-aviso, como é Gbvio. E direito liquido e certo das operadoras e dos assinantes
manter os contratos em vigéncia até o fim do aviso prévio, quando s6 entdo, o contrato é havido como terminado. Somente a partir
da terminacdo do contrato é que comeca a correr o prazo para a retirada dos equipamentos.

E ainda equilibrada e razodvel a previsio do aviso prévio, até porque a operadora tem o dnus de pagar as programadoras pela
base de assinantes nesse periodo.

Os contratos de assinatura regulam a matéria adequadamente. Desde o inicio de suas operagdes, como primeira prestadora de TV
por assinatura no Brasil, os contratos de assinatura da TVA pactuam o prazo de 30 dias para a retirada pela Operadora, sem
prejuizo de que a entrega seja feita pelo proprio assinante, se assim preferir. Tal previsio é absolutamente regular e legal, ndo tendo
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sido jamais impugnada no histdrico dos pleitos dos assinantes perante os 6rgdos de defesa do consumidor. Nao hd registro de
queixas, de acdes individuais por consumidores, nem agdes coletivas pelos 6rgaos de defesa do consumidor, sobre o prazo de
retirada e sobre a cldusula de aviso prévio. Em dezenas de ocasides, as cldusulas a respeito foram homologadas especificamente
pelo Ministério Publico do Consumidor.

Nao estdo presentes, nesse ponto, as condi¢des que a ANATEL deve atender para intervir e regular, considerando estar o
SCEMA submetido ao regime de direito privado. Nao ocorre a “exigéncia de minima intervencdo na vida privada’; ndo se observa
o principio de que “a liberdade serd a regra, constituindo excecdo as proibi¢des, restricdes e interferéncias do Poder Puiblico”. Nao
se verificam “os vinculos de necessidade e de adequacdo com finalidades publicas especificas e relevantes no indicador
proposto”. Nao ha “proporcionalidade entre o proveito coletivo gerado pelo indicador e a privagdo que ele impde”. Nao ha
“relacdo de equilibrio entre os deveres impostos as prestadoras e os direitos a elas reconhecidos”.

Resposta da Anate

Art. 3° - Contribuicio ndo pertinente. As reclamacdes relacionadas a programag@o foram excluidas do indice.
Retirada do Equipamento. Contribui¢do prejudicada. O dispositivo foi excluido do documento.

Item do Regulamento Capitulo III - Das Metas de Qualidade do Servigo

Nome

‘042 - Ana Dalva Saraiva Miranda/DPDC/MJ

Empresa

Contribuicao

1. No art. 4°, “caput”, sugere-se alteracdo do texto na sua parte final, inserindo-se a expressao “no prazo maximo de 48 horas
contado da solicitacdo” Texto modificado: “As solicitacdes de instalac@o de servico em dreas atendidas pelas redes da prestadora,
em conformidade com os compromissos assumidos com a Anatel, devem ser atendidas no prazo maximo de 48 horas contado da
solicitagdo, em até: (...)".

2. No art. 4°, §1°, sugere-se a alteracdo do prazo de 72 horas para 48 horas, considerando que é tempo razodvel para acrescentar
ao prazo do “caput” no caso de eventuais imprevistos.

3. Ainda no art. 4°, §1°, sugere-se que o prazo de instalacdo ndo exceda em 48 horas o prazo estipulado no “caput”. Texto
modificado: “Em nenhum caso a instalacio podera exceder em 48 horas o prazo estipulado no ‘caput’ deste artigo”.

Justificativa

1. A expressdo "no prazo maximo acordado entre as partes” tem um sentido muito vago, podendo dar margem a abusos por parte
da prestadora.

2. O prazo de 48h é razodvel para acrescentar ao prazo do “caput” no caso de eventuais imprevistos.

3. O consumidor, como parte vulnerdvel da relacdo, necessita da maior clareza possivel no que se refere a especifica¢ao de prazos.

Resposta da Anate

1. Contribuicdo ndo acatada. Vez que ainda ndo existe relacdo contratual, o consumidor ndo fica obrigado a assinar caso ndo
concorde com o prazo. Demais disso, ¢ interesse da operadora iniciar a prestagao do servigo o mais breve possivel, sobretudo por
que s6 serd remunerada pelo servico apds a instalagao.

2. Contribui¢do pertinente.

3. Contribuicdo parcialmente acatada.

Item do Regulamento Capitulo III - Das Metas de Qualidade do Servigo

Nome

‘043 - Ana Licia Maestrello

Empresa

‘Galaxy Brasil Ltda

Contribuicao

Art. 3°. A relag@o entre o niimero total de reclamagdes recebidas pelo Centro de Atendimento e o nimero total de assinantes, no
més, ndo deve ser superior a:

1-2% (dois por cento), a partir do décimo segundo més de operacdo comercial; e

II - 1% (um por cento), a partir do vigésimo quarto més de operacdo comercial.

Pardgrafo tnico. Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Reclamagdes (IR) conforme anexo 1.

Comentdrio:

Diante da justificativa ora apresentada, sugere-se a seguinte redagdo para o artigo 3°:

“Art. 3°. A relag@o entre o nimero total de reclamagdes procedentes nao atendidas no prazo estabelecido e relativas a execug¢ao
do servigo recebidas pelo Centro de Atendimento e o nimero total de assinantes, no més, no deve ser superior a:

1 - 3% (trés por cento), a partir do décimo segundo més a contar da publicacdo deste Plano Geral de Metas de Qualidade ou do
inicio da operacao comercial, o que ocorrer por tltimo; e

II — 2% (dois por cento), a partir do vigésimo quarto més a contar da publicacdo deste Plano Geral de Metas de Qualidade ou do
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inicio da operagdo comercial, o que ocorrer por ultimo.

Paragrafo tnico. Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Reclamagdes (IR) conforme anexo 1.”

Art. 4°. As solicitacdes de instalacdo de servico em dreas atendidas pelas redes da prestadora, em conformidade com os
compromissos assumidos com a Anatel, devem ser atendidas no prazo acordado entre as partes em até:

I-90% (noventa por cento) dos casos, a partir do décimo segundo més de operag¢do comercial; e

II — 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir do vigésimo quarto més do segundo ano de operacdo comercial.

§ 1°. Em nenhum caso a instalacio podera exceder em 72 (setenta e duas) horas o prazo acordado.

§ 2°. Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Instalacdo do Servico (IIS) conforme anexo I.

Sugestao:

Sugere-se a seguinte redagdo para o Art 4:

“Art. 4°. As solicita¢des de instalagdo de servigo em dreas atendidas pelas redes da prestadora, salvo impedimento por motivo
alheio a vontade da prestadora devidamente justificado, devem ser atendidas no prazo acordado entre as partes em até:

1 - 80% (oitenta por cento) dos casos, a partir do décimo segundo més a contar da publicacio deste Plano Geral de Metas de
Qualidade ou do inicio da opera¢do comercial, o que ocorrer por Gltimo;

II — 85% (oitenta e cinco por cento) dos casos, a partir do vigésimo quarto més a contar da publicacdo deste Plano Geral de Metas
de Qualidade ou do inicio da operac¢do comercial, o que ocorrer por Gltimo;

III — 90% (noventa por cento) dos casos, a partir do trigésimo sexto més a contar da publicacdo deste Plano Geral de Metas de
Qualidade ou do inicio da operag¢do comercial, o que ocorrer por Gltimo;

IV — 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir do quadragésimo oitavo més a contar da publicac@o deste Plano Geral
de Metas de Qualidade ou do inicio da opera¢do comercial, o que ocorrer por ultimo.

§ 1°. Em nenhum caso a instala¢@o poderd exceder em 5 (cinco) dias o prazo acordado.

§ 2°. Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Instalacio do Servico (IIS) conforme anexo I.”

Art. 5°. A prestadora devera providenciar a retirada dos equipamentos de sua propriedade, das instalacdes do assinante, em até 3
dias uteis apds a solicitacdo de desativacio do servico.

§ 1°. O prazo para retirada dos equipamentos serd contado a partir da data de recebimento da solicitag@o do usudrio, inclusive por
meio de correspondéncia escrita, com ou sem Aviso de Recebimento.

§ 2°. Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Desativacdo do Servico (IDS) conforme anexo 1.

Sugestao:

Sugere-se a alteracdo da redac@o do artigo em questio, conforme segue:

“Art. 5°. Diante de rescisdo contratual, a prestadora devera providenciar a retirada dos equipamentos de sua propriedade, das
instalagdes do assinante, no prazo acordado em entre as partes, salvo impedimento devidamente justificado.

§ 1°. O prazo acordado entre as partes para retirada dos equipamentos serd contado a partir da interrup¢do do sinal em razdo do
término do contrato.

§ 2°. Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Desativacdo do Servico (IDS) conforme anexo I.”

Justificativa

Justificativa para o Art. 3°.:

Ao longo de toda a proposta do Plano Geral de Metas de Qualidades para o SCEMa, resta evidenciada a necessidade da busca
pelo incremento da qualidade de forma gradativa. Com efeito, o sistema proposto prevé o escalonamento das metas de qualidade,
fixando o aumento dos indices de acordo com o tempo decorrido desde o inicio da operagdo comercial da prestadora (doze ou vinte
e quatro meses).

Ocorre que a grande maioria das prestadoras de SCEMa ja iniciou a operag@o comercial do servico hd mais de 24 meses, de
modo que, pelo critério proposto, elas estardo sempre sujeitas ao indice mais elevado desde o primeiro momento, restando
comprometida a sistematica proposta.

Nesse passo, € importante observar que, em relag@o a outros servicos de telecomunicagdes, como o Servico Telefonico Fixo
Comutado, a Anatel também adotou o escalonamento das metas. Do mesmo modo, em rela¢do ao Servico Mével Pessoal, foi
estabelecido plano de metas de qualidade escalonado a partir da fixac@o de datas certas e futuras, permitindo que mesmo as
prestadoras que jd se encontravam em operacdo comercial pudessem paulatinamente se adequar as metas, cumprindo-as de forma
escalonada.

A propésito, de se notar que, conforme consta da Andlise n.° 065/2004-GCJV, a Superintendéncia de Comunica¢@o de Massa, ao
elaborar a presente proposta de Plano Geral de Metas de Qualidade para os SCEMa, “observou a regulamentagdo relativa a
qualidade do Servico Mével Pessoal, com o objetivo de uniformizar, na medida do possivel, a regulamentagio editada pela Anatel.”

Sendo assim, nao faz sentido estabelecer, para as prestadoras do SCEMa, plano de metas de qualidade sem escalonamento. De
fato, caso prevaleca a linguagem da proposta em questio, que torna exigivel de pronto e sem gradagao as novas metas de
qualidade, restard configurado tratamento desigual entre prestadoras de servicos de telecomunicagdes e, também, entre as atuais
prestadoras dos SCEMa e as novas entrantes.

Além disso, considerando que os SCEMa sdo servigos de telecomunicagdes prestados em regime privado, submetendo-se, desse
modo, as regras insertas no Titulo III da LGT (artigos 126 a 144), a disposi¢do contida no pardgrafo tnico do artigo 130, segundo o
qual as normas concederdo prazos suficientes para adaptacdo aos novos condicionamentos, € de observancia obrigatoria.

Diante disso, nos termos antes expostos, sugere-se que o prazo para o cumprimento das metas de qualidade seja contado a partir
da publicacao do Plano Geral de Metas de Qualidade ou do inicio da operacdo comercial, o que ocorrer por tltimo.

No tocante ao universo de reclamagdes feitas pelos usudrios, importante observar que, dentro dele, existem as procedentes e as
improcedentes, fato que ndo pode ser ignorado para fins de cdmputo deste artigo.

Isto porque, qualquer cidaddo pode, a todo tempo, reclamar, mas isto ndo implica dizer que as reclamacdes sejam sempre
fundadas. Assim, a mera reclamacéo, sem nenhum mérito, poderia prejudicar o indicador de qualidade tratado neste artigo, dando
margem para acdes deliberadas em prejuizo do prestador.
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Outro ponto a ser considerado € que nem sempre ha falha na prestacdo do servigo. De fato, as prestadoras de SCEMa prestam
servicos de entretenimento, 0 que gera inimeros contatos por parte dos usudrios relacionados ndo a distribuicdo de sinas mas
acerca do contetddo veiculado. Nio sdo raras as situacdes em que o assinante contata a prestadora para dizer que ndo gostou de
algum filme ou programa exibido, por exemplo. Sendo assim, as reclamagdes consideradas para fins do artigo ora comentado, além
de procedentes, devem estar diretamente relacionadas a atuag¢@o da operadora na prestagdo do servigo.

Portanto, devera ser estabelecido critério para a segregac@o de reclamacdes procedentes e relativas a execugdo do servigo pela
prestadora e somente elas poderdo ser consideradas para fins do presente artigo, sob pena de injusto comprometimento do indice
sobre o servigo.

Quanto aos indices propostos, cumpre observar que se pretende estabelecer, para as prestadoras do SCEMa, as mesmas metas
adotadas para as prestadoras de servico de telefonia. De fato, os indices apresentados pelo Plano Geral de Metas de Qualidade ora
submetido a consulta publica, em relagdo ao nimero total de reclamagdes por nimero total de assinantes, s30 0s mesmos que
atualmente se encontram em vigor para as prestadoras de Servico Mével Pessoal, por exemplo. Ocorre que os servigos de
comunicacio eletronica de massa por assinatura sdo completamente diferentes dos servicos de telefonia, seja sob o ponto de vista
técnico, seja sob o ponto de vista do consumidor. E por serem servicos distintos devem receber do 6rgdo regulador tratamento
diferenciado, de acordo com as suas especificidades.

Diante disso, cabe a alteracao dos indices, aceitando-se os parametros antes sugeridos.

Justificativa para o Art. 4°.:

De inicio, importa mencionar que nem todos os servigos alcangados pelo Plano Geral de Metas de Qualidade ora submetido a
consulta publica estdo obrigados, seja por disposi¢@o legal ou regulamentar, seja por forga dos seus instrumentos de outorga, ao
cumprimento de prazos de atendimento.

De todo modo, considerando que o atendimento de solicitagdes de instalacdo é um processo complexo, que envolve nio apenas a
prestadora, mas também empresas terceirizadas e a disponibilidade do préprio usudrio, sugere-se a alteraciio dos indices de
atendimento a serem atingidos, na forma antes proposta.

Ressalte-se que, muitas vezes, as dificuldades na instalacio se ddo em razdo de impedimentos relacionados ao préprio usudrio. E
muito comum, por exemplo, representante da operadora ir até a residéncia do cliente e ndo ser autorizado a adentrar o edificio. Ou
entdo, se dirigir, no prazo acordado, até a residéncia do usudrio para a instala¢do do servi¢o e ndo encontrar ninguém que possa
recebé-lo. E comum, ainda, encontrar obstru¢des na tubulagio que impecam a instalagio do servico de imediato.

Pelos mesmos motivos é que, além da alteracdo do caput do artigo, sugere-se, também, a alteracdo do § 1° do artigo ora
comentado para contemplar a dilagdo do prazo de 72 horas para 5 dias.

Finalmente, cumpre anotar que, conforme antes mencionado em comentdrio ao artigo 3°, ao longo de toda a proposta do Plano
Geral de Metas de Qualidades para o SCEMa, resta evidenciada a necessidade da busca pelo incremento da qualidade de forma
gradativa. Com efeito, o sistema proposto prevé o escalonamento das metas de qualidade, fixando o aumento dos indices de acordo
com o tempo decorrido desde o inicio da operagdo comercial da prestadora (doze ou vinte e quatro meses).

Ocorre que a grande maioria das prestadoras de SCEMa jd iniciou a operag@o comercial do servigo hd mais de 24 meses, de
modo que, pelo critério proposto, elas estardo sempre sujeitas ao indice mais elevado desde o primeiro momento, restando
comprometida a sistemdtica proposta.

Nesse passo, € importante observar que, em relagdo a outros servicos de telecomunicagdes, como o Servico Telefonico Fixo
Comutado, a Anatel também adotou o escalonamento das metas. Do mesmo modo, em rela¢do ao Servico Movel Pessoal, foi
estabelecido plano de metas de qualidade escalonado a partir da fixagcdo de datas certas e futuras, permitindo que mesmo as
prestadoras que jd se encontravam em operacdo comercial pudessem paulatinamente se adequar as metas, cumprindo-as de forma
escalonada.

A propésito, de se notar que, conforme consta da Andlise n.° 065/2004-GCJV, a Superintendéncia de Comunicacio de Massa, ao
elaborar a presente proposta de Plano Geral de Metas de Qualidade para os SCEMa, “observou a regulamentacdo relativa a
qualidade do Servico Mdvel Pessoal, com o objetivo de uniformizar, na medida do possivel, a regulamentacio editada pela Anatel.”

Sendo assim, ndo faz sentido estabelecer, para as prestadoras do SCEMa, plano de metas de qualidade sem escalonamento. De
fato, caso prevaleca a linguagem da proposta em questdo, que torna exigivel de pronto e sem gradacio as novas metas de
qualidade, restard configurado tratamento desigual entre prestadoras de servicos de telecomunicagdes e, também, entre as atuais
prestadoras dos SCEMa e as novas entrantes.

Além disso, considerando que os SCEMa sdo servigos de telecomunicagdes prestados em regime privado, submetendo-se, desse
modo, as regras insertas no Titulo III da LGT (artigos 126 a 144), a disposi¢do contida no pardgrafo tnico do artigo 130, segundo o
qual as normas concederdo prazos suficientes para adaptacio aos novos condicionamentos, € de observancia obrigatoria.

Diante disso, nos termos antes expostos, sugere-se que o prazo para o cumprimento das metas de qualidade seja contado a partir
da publicacdo do Plano Geral de Metas de Qualidade ou do inicio da operacdo comercial, o que ocorrer por dltimo.

Justificativa para o Art. 5°.:

Antes de mais nada, cumpre ressaltar que os equipamentos das operadoras de SCEMa t€m propor¢des diminutas e, por isso,
deixd-los por algum tempo no local onde encontram-se instalados apds a rescisdo contratual ndo causa nenhum tipo de 6nus ao
usudrio.

De fato, retirar os equipamentos das instalagdes do assinante € interesse da propria prestadora, ja que tais equipamentos sdo de
sua propriedade e podem ser utilizados para a prestagdo do servigo a novos assinantes.

Ademais disso, cumpre observar que, atualmente, o prazo para retirada dos equipamentos de propriedade da prestadora das
instalagdes do assinante é negociado entre as partes e ndo vem sendo objeto de reclamagdes por parte dos usudrios.

Por fim, vale anotar que eventuais impedimentos para a retirada dos equipamentos no prazo acordado entre as partes sao
relacionados, geralmente, aos proprios assinantes (por exemplo: equipamentos em local diverso daquele informado para a
prestadora, indisponibilidade do assinante, hordrio de funcionamento dos condominios, falta de autoriza¢do para ingresso no
edificio, etc).

Diante disso, sugere-se, nos termos acima, que o prazo para retirada dos equipamentos continue a ser objeto de livre negociagdo
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entre as partes, até porque qualquer manifestacdo em sentido contrdrio violaria o principio da liberdade de contratar e da minima
intervengdo na vida privada, consagrado no artigo 128 da LGT.

No tocante ao inicio da contagem do referido prazo, importante observar que ndo deve ser considerada, para esse fim, a
solicitacdo de desativacdo do servico.

Isto porque, muitas vezes, mesmo apds a solicitag@o de desativacdo do servigo, o usudrio ainda tem direito a sua fruicio por mais
alguns dias, motivo pelo qual permanece recebendo os sinais por mais estes dias. Sendo assim, a contagem do prazo para a retirada
dos equipamentos deve ser contada a partir da interrup¢ao do sinal em razao do término do contrato.

Resposta da Anate

Art. 3° - Contribuicio acatada.

Art. 4° - Contribuicdo ndo acatada.

Art. 5° - Retirada do Equipamento. Contribui¢do prejudicada. O dispositivo foi excluido do documento.
Prazo de adaptag@o. Contribuicdo acatada.

Item do Regulamento Capitulo III - Das Metas de Qualidade do Servigo

Nome

‘044 - ANDRE LUIS DE FREITAS

Empresa

‘ABTA - Associagdo Brasileira de Televisdo por Assinatura

Contribuicao

Art. 3.° Este artigo pretende aferir a satisfagdo do consumidor partindo de um conceito altamente subjetivo: a reclamacio. Ora, ndo
se pode estabelecer métricas precisas baseadas em conceitos subjetivos.

Nossa sugestdo € estabelecer indicadores que sirvam para assinalar a possivel existéncia de algum problema que merega andlise
mais aprofundada. O que interessa ndo € a observancia a um indice, mas sim a capacidade de se detectar insatisfacdes.

Para isso podem ser utilizados indicadores j4 existentes como, por exemplo:

a) churn — pode-se fazer um levantamento preciso dos indices de churn existentes nas inimeras operacdes e estabelecer
determinados padrdes. Valores de churn que fugirem desses padrdes merecerdo andlises especificas. Vale lembrar que hd varias
situagdes que podem alterar pontualmente o churn de uma operacdo, no entanto esse ¢ ainda o instrumento mais eficaz para indicar
alteracdes no grau de satisfagdo dos assinantes.

b) relagdo entre nimero total de chamadas e nimero de assinantes — Este também € um parametro para o qual podem ser
pesquisados e estabelecidos padrdes. Eventuais desvios de padrao podem indicar a existéncia de insatisfagdes perfeitamente
aferfveis mediante andlises.

Art. 5.° Este artigo mistura dois conceitos diferentes: a retirada dos equipamentos e a desativa¢io do servico.

A retirada de equipamentos deve respeitar as condicdes contratuais e ser acordada entre a operadora e o assinante, pois implica
na necessidade de agendamento. Além disso, o periodo que vai da suspensdo da cobranga a retirada do equipamento ¢ utilizado
para renegociagdes que podem contemplar novas condicdes para que o cliente permanega na base.

A desativacdo do servico deve obedecer as condi¢des pactuadas em contrato.

Justificativa

Contida no texto.

Resposta da Anate

Art. 3° - Contribuicio ndo pertinente. As reclamacdes relacionadas a programag@o foram excluidas do indice.
Retirada do Equipamento. Contribui¢do prejudicada. O dispositivo foi excluido do documento.

ltem do Regulamento Capitulo IIT - Das Metas de Qualidade do Servigo

Nome

‘045 - Antonio Salles Teixeira Neto

Empresa

Contribuicao

Comentdrio Art. 3 ° — Definir claramente o que sdo Reclamacdes de cliente. O percentual de 1% ¢é considerado muito baixo para os
padrdes brasileiros e até mesmo internacionais. Um percentual tnico para todo o pafs poder produzir erros de metodologia.

Comentdrio Art. 4°, § 1°: Esse pardgrafo vem de encontro aos interesses dos investidores e das operadoras, que sdo os maiores
interessados no atendimento da grande maioria das solicitacdes. Porém, a imposi¢ao de prazos iguais para todas elas,
desconsiderando caracteristicas e culturas regionais, mais uma vez podera gerar distorcdes. E preciso flexibilizar esses prazos em
decorréncia de causas naturais e produzidas por terceiros, como as concessiondrias de energia, detentoras da infra-estrutura de
postes.
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Comentdrio art. 5°: Sugerimos que o contrato entre a operadora e o assinante seja encerrado somente ap6s a devolucdo a operadora,
por parte do assinante, dos equipamentos que se encontrem em comodato(conforme contrato) e a assinatura do Termo de
Cancelamento. Dessa forma, ficam resguardados tanto os direitos do cidaddo usudrio do servi¢o, quanto o patrimonio da operadora,
que é sempre desconsiderado nas relagcdes com usudrios. A solucdo definitiva para essas questdes seria a entrega do a entrega do
equipamento pelo cliente na operadora, conforme justificativas abaixo.

Comentdrio Art. 5%, § 1°: O prazo n@o deve ser contado somente a partir da data de recebimento da solicita¢do do usudrio.

Justificativa

Justificativa Art. 3° : E preciso implementar um processo gradual na metodologia de andlise e qualificacio das reclamagdes. Como
exemplo, € comum ocorrer chamadas de clientes reclamando de defeitos provocados por ele proprio, como mau uso do
equipamento da operadora ou problemas no seu televisor ou videocassete. Sem um processo de sele¢do adequado, esse tipo de
reclamag@o produzird distor¢des no processo de avaliagdo, porque nio serd uma reclamag@o. As diferencas regionais, educacionais
e de infra-estrutura em algumas regides sdo relevantes e operacionalmente impactantes. Nao podemos olhar o Brasil como um
todo, tendo como base um indice tnico.

Justificativa art. 4°, § 1°: Nao € incomum em algumas regides do Brasil, na Amazénia ou no extremo Sul do pais, ocorrerem épocas
de chuvas intensas e de longa duracdo, com a extensdo de fendmenos por até uma semana ininterrupta e tornando impossivel o
acesso a locais como coberturas de prédios e acesso a residéncias. Afora isso, agravam-se os riscos de acidentes de trabalho no
manuseio de cabos junto a rede elétrica.

Justificativas Art. 5%

- E muito comum o agendamento de visita ndo ser cumprido pelo assinante, pois o mesmo nem sempre se considera responsavel
pelo decodificador ou cable modem de propriedade da operadora, no ato do encerramento do contrato. Culturalmente esse é um
problema considerado como exclusivo da operadora, mas em qualquer contrato a responsabilidade € reciproca, principalmente em
relag@o aos ativos compartilhados. Esse descaso comumente ocasiona uma recorréncia de retornos a casa do assinante para
recuperagdo de um patrimonio da operadora.

- Nao sdo incomuns as ocasides em que o equipamento retirado da casa do ex assinante retorna avariado por tratamento indevido
por parte do mesmo e a operadora nfio consegue se ressarcir de eventuais atos irresponsdveis, mesmo estando resguardada
contratualmente.

- A operadora nunca consegue acesso a qualquer estabelecimento sem autorizacao do Proprietdrio. Nao raramente, o assinante
solicita a desativag¢@o do servigo e ndo permite a retirada dos equipamentos, causando um desgaste institucional desnecessario e
prejuizos a apenas uma das partes.

Observacdes: E preciso ressaltar que em qualquer dos casos de cancelamento de contrato, o assinante deverd, obrigatoriamente, ter
todas as suas obrigacdes financeiras liquidadas e pagas perante a operadora, antes da consumacao do cancelamento .

Justificativa Art. 5°, § 1°: Isso torna a relacdo unilateral. Deveria ficar explicito o entendimento que qualquer os prazos desse artigo
s6 contemplem assinantes adimplentes, totalmente em dia com as obriga¢des contratuais, pérante a prestadora de servicos.

Resposta da Anate

Art. 3° - Contribuicdo parcialmente acatada. As reclamagoes relacionadas a programagao foram excluidas do indice.
Retirada do Equipamento. Contribuic¢io prejudicada. O dispositivo foi excluido do documento.

Item do Regulamento Capitulo III - Das Metas de Qualidade do Servico

Nome
‘046 - CARLOS A RIBEIRO

Empresa
‘SAT TEL TELECOM ME

Contribuicao

Art. 3°

Neste artigo existem pontos que precisam ser mais claros:

-> O conceito de reclamacdo: Existem casos de reclamagdo que ndo dizem respeito a operag@o, sdo pontuais e subjetivos, e nao
possuem indices como IDS, IAP, ICR etc..; estes casos serdo computados nas reclamacdes totais?

-> A responsabilidade da operacdo: Existem reclamagdes que estio fora do controle da operadora. Como exemplo podemos
citar o congelamento de um canal por parte da geradora. Sugerimos que sejam computadas somente as reclamagdes que estejam
sob controle da operacdo.

-> Os pesos de cada reclamacdo: De forma geral as reclamacdes foram equiparadas, contudo, a nivel de operagdo, ndo se pode
comparar uma reclamacdo de interrupgdo de servicos com uma reclamagio de mora em retirada de equipamentos.

Sugerimos que sejam adotados pesos diferentes para o indice geral.

-> Desproporgdo dos indices: A porcentagem de todos os indices € de 90% no primeiro ano e 95% no segundo ano, entdo o

indice total deverd ser compatibilizado, por exemplo: 10% (1° ano) e 5% (2° ano).
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Art. 4°

Neste caso, a drea de prestacdo de servicos em que atuam as EDS pode apresentar problemas inesperados como infra-estrutura
urbana inadequada, problemas com segurancga publica, e, outros motivos de for¢a maior. Sugerimos que os prazos renegociados
compactuados por ambas as partes (usudrio e EDS) sejam vélidos como prazo acordado.

§ 1° Sugerimos que a instalac@io nio deva exceder 72 horas o prazo acordado em 70% dos casos apds 12 meses e 80% dos casos
apos 24 meses. Aplicando-se um peso maior no indice total. Apenas para evitar que oportunistas utilizem juridicamente o térmo
?7Em nenhum caso?.

Art. 5°
Este artigo ndo se aplica as EDS pois ndo possuem equipamentos (decoders) nas instala¢gdes do assinante, e o cabo de 'drop’,
no ato da instalag@o se incorpora a edifica¢do do usuario.

Justificativa

Sugerimos que seja incluido um Artigo sobre as - EDS - Empresas Distribuidoras de Sinais porque ird contribuir para a
regularizagdo,
padronizagdo e controle deste servigo.
As contribui¢des observadas neste documento visam especificamente as empresas distribuidoras de sinais que atuardo como
parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas deste tipo de servico
como:
-> Infra-estrutura urbana deficiente;
-> Falta de padrio na distribuic@o e fruicdo dos servicos publicos;
-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptag@o do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente.
O grande objetivo é fazer com que o servigo chegue com qualidade, de forma regular e continua.
Nossas contribuigdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuacio das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

Art. 3° - Conceito de Reclamacdo. Contribuicdo pertinente.

Retirada do Equipamento. Contribui¢do prejudicada. O dispositivo foi excluido do documento.

As EDS nao ser@o incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica.
Reducio dos Indices. Contribuicio parcialmente acatada. Os indices foram e revistos, de modo geral, abrandados.

Item do Regulamento Capitulo IIT - Das Metas de Qualidade do Servigo

Nome

‘047 - CARLOS EDUARDO SANCHEZ ALBERTO

Empresa

‘SKY BRASIL SERVICOS LTDA.

Contribuicao

CONSIDERACOES INICIAIS: Antes de fazermos nossos comentérios especificos sobre cada uma das metas propostas nesta
consulta, temos uma sugestao sobre a aplicabilidade de todos os indices que venham a ser estabelecidos: considerando-se que nao
ha um histérico sobre o desempenho do setor de TV por assinatura quanto a esses indices, acreditamos que durante o primeiro ano,
os indices devessem ser somente coletados pela Agéncia, formando-se entdo uma base de dados que reflita a realidade do setor.
Entdo, num segundo momento, a Agéncia estabeleceria os indices a serem alcancados, o que deveria ser feito, inclusive, com metas
agressivas de melhoria. Porém, esta definicdo dos objetivos seria feita a partir de uma base real e ndo discricionaria. Pedimos que
considerem esta sugestao reiterada em cada um dos indicadores abaixo, aos quais apresentamos nossos comentarios
complementares.

Comentdrios ao Artigo 3°: O termo “reclamac@o” precisa ser melhor definido, pois muitas das ligacdes sdo relativas a fatores que
ndo dependem da operadora (quedas de sinal por mau tempo, mudangas repentinas de programacao pelas programadoras, etc.).
Além disso, na falta de melhor definicdo, hd muito campo para a divida e ambiguidade. Por exemplo, uma liga¢do para se tirar
ddvida sobre um item da fatura, € uma reclamagao ou um pedido de informacdes? Entendemos que “reclamag¢do” deveria ser
definida como queixa do assinante pelo descumprimento, por parte da operadora, de suas obrigacdes legais ou contratuais.

Quanto ao indice especifico, sugerimos que o indice de reclamagdes permitido seja de 5%, indice a ser revisto em funcdo de quais
eventos venham a ser definidos como “reclamacdo”.

Comentarios a0 § 2°, Artigo 4° E acertada a defini¢do do indice em funciio do “prazo acordado entre as partes”, que
verdadeiramente deve reger o relacionamento entre a operadora e o assinante. Temos uma ressalva quanto ao pardgrafo primeiro:
uma vez ocorrida uma falha na data agendada, a segunda visita para instalacdo dependerd de novo agendamento, uma vez que o
assinante poderd se ausentar, etc. Assim, ndo deveria ser definido um prazo-limite, pois o seu cumprimento pode nao depender
somente da operadora. Melhor seria estabelecer que nao se pode descumprir a data agendada uma segunda vez, em lugar do limite
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de 72 horas.

Comentarios a0 § 2°, Artigo 5°: A semelhanga do que comentamos acima, reiteramos que a retirada de equipamentos das casas dos
assinantes, nos casos em que temos comodato, depende do agendamento a ser feito entre as partes. Assim, o indice deveria ser
definido como: “... no prazo acordado entre as partes, que ndo podera ser superior a xxx dias...”, por exemplo (sugerimos 30 dias
especificamente para o item). No que diz respeito a melhoria do atendimento, o que ¢ importante é que a operadora deixe de cobrar
do assinante no prazo estabelecido no contrato, ou no prazo que venha a ser definido em funcio da Consulta Publica n. 582
(conforme proposta da Se¢ao 1V).

Justificativa

Vide Contribuicdes Acima.

Resposta da Anate

Art. 3° - Conceito de Reclamacéo. Contribui¢do Acatada.
Construc@o do Banco de Dados. Contribui¢ao ndo pertinente. As metas ndo foram arbitrariamente estipuladas.
Retirada do Equipamento. Contribui¢do prejudicada. O dispositivo foi excluido do documento.

Item do Regulamento Capitulo III - Das Metas de Qualidade do Servico

Nome

‘048 - carlos rosseto junior

Empresa
‘DTH Interactive Telecomunicacdes LTDA

Contribuicao

01--No capitulo III — Das metas de Qualidade do Servigo, em seu artigo terceiro, acrescentar um pardgrafo excluindo das
reclamacdes formuladas pelo mesmo consumidor, sobre 0 mesmo assunto e também as das reclamacdes de servigos de
responsabilidade de terceiros, como por exemplo: Contetdo dos canais, qualidade da programacdo e de equipamentos que
pertencam ao consumidor, desde que, tenham sido adquiridos por terceiros, que poderia ter a seguinte redacao:

Para efeito da estatistica disciplinada neste artigo, ndo serdo computadas as reclamacdes efetuadas pelo mesmo consumidor,
sobre 0 mesmo assunto mais de uma vez e também as reclamacdes de servicos que ndo sio de responsabilidade da prestadora.

02 — No capitulo III — Das metas de Qualidade do Servigo, em seu artigo terceiro, acrescentar a possibilidade a exce¢do em caso
fortuito ou for¢a maior, além de estender o prazo para 10 (dez) dias tteis, uma vez que o prazo de 72 (setenta e duas horas) é por
demais de exiguo, considerando a dimensdo geografica do Brasil e a logistica em administrar varios pedidos de cancelamento em
uma mesma regido ao mesmo tempo, que poderia ter a seguinte redagao:

§ 1° - Em nenhum caso a instalacéio podera exceder em 72 (setenta e duas) horas o prazo acordado, exceto em caso fortuito ou
forca maior.

03 — No capitulo III — Das metas de Qualidade do Servigo, em seu artigo terceiro, estender o prazo para 10 (dez) dias dteis, uma
vez que o prazo de 72 (setenta e duas horas) € por demais de exiguo, considerando a dimensao geografica do Brasil e a logistica em
administrar vérios pedidos de cancelamento em uma mesma regiao a0 mesmo tempo.

§ 1° - Em nenhum caso a instala¢@o poderd exceder em 10 (dez dias) horas o prazo acordado, exceto em caso fortuito ou for¢a
maior.

Justificativa

Para uma melhor compreensao as justificativas acompanham as contribuicdes

Resposta da Anate

01. Contribuicao parcialmente acatada. Vide nova redac¢do do §2° do artigo 8°

"§ 2°. Para o cdlculo do nimero total de reclamagdes recebidas pelo Centro de Atendimento deverdo ser excluidas as reclamagdes
referentes ao contetido da programagio, aquelas repetidas formuladas pelo mesmo consumidor sobre 0 mesmo assunto”

02. Contribuic¢do ndo pertinente. O prazo de 72 horas, previsto no artigo 9°, §1°, foi reduzido para 48 horas, conforme orientagdo
do Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor - DPDC.

03. Contribuic¢do ndo pertinente. O prazo de 72 horas, previsto no artigo 9°, §1°, foi reduzido para 48 horas, conforme orientacdo
do Departamento de Protecio e Defesa do Consumidor - DPDC.

Item do Regulamento Capitulo IIT - Das Metas de Qualidade do Servigo

Nome

‘049 - CLAUDINEY RESENDE

Empresa

‘Abetelmim

Contribuicao

Art. 3°
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Neste artigo existem pontos que precisam ser mais claros:

-> O conceito de reclamacio: Existem casos de reclamagdo que ndo dizem respeito a operag@o, sdo pontuais e subjetivos, e nao
possuem indices comoIDS, IAP, ICR etc..; estes casos serdo computados nas reclamagdes totais?

-> A responsabilidade da operag@o: Existem reclamacdes que estdo fora do controle da operadora. Como exemplo podemos
citar o congelamento de um canal por parte da geradora. Sugerimos que sejam computadas somente as reclamagdes que estejam
sob controle da operagao.

-> Os pesos de cada reclamacio: De forma geral as reclamacdes foram equiparadas, contudo, a nivel de operacdo, ndo se pode
comparar uma reclamacao de interrup¢@o de servicos com uma reclamagdo de mora em retirada de equipamentos.

Sugerimos que sejam adotados pesos diferentes para o indice geral.

-> Desproporgdo dos indices: A porcentagem de todos os indices € de 90% no primeiro ano e 95% no segundo ano, entio o

indice total deverd ser compatibilizado, por exemplo: 10% (1° ano) e 5% (2° ano).

Art. 4°

Neste caso, a drea de prestac@o de servicos em que atuam as EDS pode apresentar problemas inesperados como infra-estrutura
urbana inadequada, problemas com seguranga publica, e, outros motivos de forca maior. Sugerimos que os prazos renegociados
compactuados por ambas as partes (usudrio e EDS) sejam vadlidos como prazo acordado.

§ 1° Sugerimos que a instalacdio nio deva exceder 72 horas o prazo acordado em 70% dos casos apds 12 meses e 80% dos casos
apos 24 meses. Aplicando-se um peso maior no indice total. Apenas para evitar que oportunistas utilizem juridicamente o térmo
?Em nenhum caso?.

Art. 5°
Este artigo ndo se aplica as EDS pois nao possuem equipamentos (decoders) nas instala¢des do assinante, e o cabo de 'drop’,
no ato da instalagdo se incorpora a edifica¢do do usudrio.

Justificativa

As contribui¢des observadas neste documento visam as empresas distribuidoras de sinais que atuardo como parceiras terceirizadas
das operadoras e as micro empresas que prestam servico em pequenas cidades do interior.
E preciso observar as caracteristicas especificas deste tipo de servico nas cidades, como:
-> Infra-estrutura urbana deficiente;
-> Falta de padrio na distribui¢@o e fruicdo dos servicos publicos;
-> Falta de seguranca publica;
E nas pequenas cidades do interior:
-> Distancia de grandes centros;
-> Populagdo com baixa renda;
-> Acesso a informagao e cultura.

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptagdo do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente.
O grande objetivo é fazer com que o servi¢o chegue com qualidade, de forma regular e continua.
Contudo, nas dreas em questdo, o custo ¢ fator determinante, o servico tem que ser prestado com preco acessivel para populacdes
com baixo poder aquisitivo e as pequenas cidades do interior, ser inclusivo e nio segregador.
As parcerias entre operadoras e EDS sdo um marco, um exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tao
diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:
-> A 'entrega’ técnica das redes;
-> Impostos e taxas a serem recolhidos;
-> Regularizacgdo da rede de postes;
-> Sistemas de faturamento e auditoria;
-> Implementacio de controles de desempenho;

Nossas contribuicdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.

Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuacdo das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Para efeito de contribuicdo as EDS e micro empresas do interior estardo descritas somente como EDS.

Resposta da Anate

As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica.
Conceito de Reclamagdo. Contribuicéo pertinente.

Item do Regulamento Capitulo IIT - Das Metas de Qualidade do Servigo

Nome

‘050 - FABIOLA ASSAD CALUX

Empresa

‘Net Servicos de Comunicagdo S.A.

Contribuicao

Art. 3°. A relacdo entre o niimero total de reclamacdes recebidas pelo Centro de Atendimento e o nimero total de assinantes, no
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més, nao deve ser superior a:

1 - 3% (dois por cento), a partir do décimo segundo més da data da publicacdo da Resolugdo.§ 1° -. Esta meta serd avaliada pelo
indicador Indice de Reclamacdes (IR) conforme anexo 1.

§ 2° - Para os fins deste artigo considera-se reclamagao toda a manifestacdo do assinante, recebida pela central de atendimento,
durante o hordrio de funcionamento, referente a “falhas” PROCEDENTES, decorrentes de atos previamente acordados entre a
empresa e assinante e, que deixaram de ser cumpridos, excetuados os casos especificados por esta Resolug@o, no tocante as
interrupgdes de servico, quedas de sinal e erros em fatura, bem como aqueles decorrentes de caso fortuito ou for¢ca maior, falhas no
provimento de acesso (servigo de valor adicionado), falhas no conteddo da guias de programacao e falhas decorrentes de problemas
provocados pelo préprio cliente.

§ 3° - Considera-se reclama¢do IMPROCEDENTE as que decorram de atos que ndo foram previamente acordados entre a
empresa e o assinante. § 4° - Como periodo de preparagdo do sistema, para o controle do nimero de reclamagdes recebidas,
contados a partir da data da publicacdo da Resolucdo, a operadora terd:

I - 06 meses para o inicio das medicdes;

II - 06 meses de adequacgao.

§ 4° - Nas contratacdes de diferentes Niveis de Servico, a relacdo total de reclamagdes recebidas e o nimero total de assinantes,
no més, nao deverd ser superior a 5%, a partir do décimo segundo més da data da publica¢do da Resolu¢do, observando-se um
periodo de preparacdo do sistema, para o controle do nimero de reclamagdes recebidas, de 12 meses, a contar da implantacdo do
servico diferenciado.

Art. 4°. As solicitacdes de instalagdo de servico em dreas cobertas atendidas pela prestadora, em conformidade com os
compromissos assumidos com a Anatel, devem ser atendidas no prazo acordado entre as partes em até:

I - 80% (oitenta por cento) dos casos, a partir do décimo segundo més da data da publicacdo da Resolugdo.e operagdo comercial;
e

II - 85% (oitenta e cinco por cento) dos casos, a partir do vigésimo quarto més da data da publicagao da Resolucao;I1l — 90%
(noventa por cento) dos casos, a partir do décimo terceiro més da data da publicacdo da Resolucido;

IV = 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir do quadragésimo oitavo més da data da publica¢do da Resolucio;

§ 1° - Para fins deste artigo considera-se como prazo acordado aquele previamente definido entre a empresa e o assinante,
contado a partir da emissdo da ordem de servigo, exceto nas hipdteses de caso fortuito forca maior ou reagendamento, nos quais
valera o novo prazo acordado.

§ 2°. Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Instalacio do Servico (IIS) conforme anexo L.

§ 3° - Como periodo de preparacio do sistema, para o controle do nimero de instalagdes, contados a partir da data da publicagdo
da Resolucio, a operadora tera:

I - 06 meses para o inicio das medicdes;

II - 06 meses de adequacio. § 4° - Nas contratagdes de diferentes Niveis de Servigo, as solicitagdes de instalagdo de servico,
devem ser atendidas no prazo acordado entre as partes, a partir do décimo segundo més da data da publicacio da Resolucdo,
observando-se um periodo de preparacao do sistema, para o controle do nimero de reclamacdes recebidas, de 12 meses, a contar da
implantacdo do servico diferenciado.

Art. 5°. Para o cancelamento dos servigos contratados, o assinante devera :

I - solicitar, com 30 dias de antecedéncia, nos casos de contratos por prazo indeterminado;

IT - observar o prazo acordado na hipétese de contrato por prazo determinado.

§ 1° - Apés 12 meses contados a partir da publicagdo da Resolugdo, 90% dos casos de desativag@o voluntdria deverdo ser
atendidos no prazo acordado com o assinante.

§ 2°- O pedido de cancelamento estard desvinculado da retirada dos equipamentos de propriedade da operadora, cessando a
cobranga dos servigos no momento de sua desativacao.

§ 3° - Os equipamentos de propriedade da operadora serdo por ela retirados da residéncia do assinante no prazo acordado ou por
ele entregue na sede da operadora.

§4° - Estao excluidos deste artigo os casos de desativacdo involuntdria, compreendidos como aqueles decorrentes de
inadimpléncia do assinante, ocasido na qual serdo obedecidas as regras de cobranga da operadora.

§ 5° - Como periodo de preparacgio do sistema, para o controle do nimero de desativagdes voluntarias, contados a partir da data
da publicacdo da Resolucido, a operadora terd:

I - 06 meses para o inicio das medicdes;

II - 06 meses de adequacao.

§ 6° . Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Desativacio do Servico (IDS) conforme anexo 1.

§ 7° - Nas contratacdes de diferentes Niveis de Servico, as solicitacdes de instalacdo de servico, devem ser atendidas no prazo
acordado entre as partes, a partir do décimo segundo més da data da publicacdo da Resolucdo, observando-se um periodo de
preparacdo do sistema, para o controle do nimero de reclamagdes recebidas, de 12 meses, a contar da implantag@o do servigo
diferenciado.

Justificativa

Os conceitos trazidos por esta consulta devem ser definidos. E os indices devem ser fixados conforme a realidade atual do mercado
competitivo de servigos de comunicagdo eletronico de massa.

Resposta da Anate

Conceito de Reclamacgio foi definido. Contribui¢do pertinente.

Prazo de Adaptagao. Contribuicdo parcialmente acatada. O prazo para adaptacio serd estendido para 1 ano.
Abrandamento das Metas. Contribuicdo parcialmente acatada. Os indices foram revistos e, de modo geral, abrandados.
Retirada do Equipamento. Contribui¢@o prejudicada. O dispositivo foi excluido do documento.
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Art. 5°- Contribui¢do ndo pertinente. A redagio do artigo foi alterada para:

"Art. 10. As prestadoras devem providenciar a cessagao da cobranga pelo servigo em até 24 (vinte e quatro) horas contadas da
solicitacdo do assinante, em:

I-90% (noventa por cento) dos casos, a partir do décimo segundo més da publicacdo deste PGMQ); e

II - 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir do vigésimo quarto més da publicacdo deste PGMQ.

§ 1° Em nenhum caso a cessacio da cobranca poderd ser realizada em mais de 48 (quarenta e oito) horas da solicitacao do
assinante.

§ 2° Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Cessagdo de Cobranca (ICCo) conforme Anexo L."

Item do Regulamento Capitulo III - Das Metas de Qualidade do Servico

Nome
‘051 - FERNANDO DE MELO MOUSINHO

Empresa

Contribuicao

ART 3° 1-10 % (dez por cento) considerando somente reclamagdes procedentes.
ART 4°

I-70 % (setenta) nos dois primeiros anos

11- 75 % (setenta e cinco) a partir do terceiro ano

§ Eliminar o conceito de desvio zero (cem por cento) -

Justificativa

JUSTIFICATIVA PARA O ARTIGO 3°

Considerando-se a expansio para o mercado de baixa renda, o NIVEL DE SERVICO deve contemplar as caracteristicas e
condicdes desse nicho,

JUSTIFICATIVA PARA O ARTIGO 4°

Considerando-se a prestacdo dos servicos de TV a cabo em dreas com deficiéncias de infra-estrutura o NIVEL DE SERVICO deve
contemplar as condi¢des dessas localidades.

Resposta da Anate

Conceito de Reclamag@o definido. Contribui¢@o pertinente.
Reducdo das Metas. Contribui¢@o parcialmente acatada. Os indices foram e revistos, de modo geral, abrandados.

Item do Regulamento Capitulo IIT - Das Metas de Qualidade do Servigo

Nome

‘052 - FRANCISCA GLAUCIA OLIVEIRA EVARISTO

Empresa

‘Intercontinental Telecomunicacgdes Ltda.

Contribuicao

NO Art. 3°. A relacdo entre o nimero total de reclamacdes recebidas pelo Centro de Atendimento e o nimero total de assinantes,
no més, nao deve ser superior a...

NO Art. 5°. A prestadora deverd providenciar a retirada dos equipamentos de sua propriedade, das instalagdes do assinante, em até
3 dias tteis apds a solicitacao de desativag@o do servigo.

Justificativa

NO Art. 3°. A relacdo entre o nimero total de reclamacdes recebidas pelo Centro de Atendimento e o niimero total de assinantes,
no més, nao deve ser superior a...:

Considerando que a média atual do indice desse indicador no servico de TV por assinatura € 6%, haja vista os padrdes de
qualidade ja existentes e a realidade dos dados coletados pelas prestadoras, cabem algumas considera¢des para esclarecer a
sugestao de manter esse indice como o ideal para atingir a meta de qualidade estabelecida:

Cabe a prestadora de SCEMa o 6nus de implantacio e manutenc@o da rede de distribui¢@o e da rede do usudrio. No caso de uma
rede de telefonia, o custo de manutencdo se limita a rede de distribuicdo. Diferentemente, a prestadora de SCEMa € responsdvel
tanto pela rede distribuicdo, como pela da rede do usudrio, caracterizando um investimento fim-a-fim.

Diante das reclamagdes recebidas pelo Centro de Atendimento com relac@o a rede do usudrio, percebe-se que além de problemas
técnicos causados por falha de equipamentos, também ocorre a a¢do de terceiros, intempéries e a acao dos proprios usudrios.

Tomando como exemplo, uma operadora de MMDS, que para atingir um indice menor que 6% (o que é praticado hoje), devera
investir na rede do usudrio, torna-se economicamente invidvel, pois:

O equipamento utilizado para recep¢éo dos sinais— downconverter — custa em torno de US$ 70,00 e tem um grau de
disponibilidade de 98%. Para investir em um equipamento que apresente 99,9% de disponibilidade seria necessario um
downconverter que custa em torno de US$ 1.000,00.

O cabeamento que € adquirido por R$ 0,42 o metro - cabo RG-06 ou RG5-9, passaria para R$ 5,30 o metro com o cabo RF-75.
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O conector que é adquirido por R$ 0,28 a unidade — para cabo RG-06 ou RG-59, passaria para R$ 0,37 a unidade com o cabo RF-
75.

O equipamento de amplificagdo — CA30 — que custa em torno de R$ 240,00 passaria para R$ 690,00 com caracteristicas
profissionais.

Nesse caso, em uma operacao com 25.000 assinantes, o custo mensal de novas instalagdes e manutencdo da rede aumentaria
aproximadamente 13 vezes, caso os equipamentos acima sejam utilizados para atingir o indice menor que o praticado hoje.

Percebemos o quanto se torna oneroso para as operadoras atingirem um indice menor de 6%. Nesse sentido sugerimos manter o
percentual ora praticado, tendo em vista a relagdo custo/beneficio, bem como os padrdes de qualidade que sdo exigidos pelas
normas existentes, ndo inviabilizando economicamente as prestadoras de SCEMa.

No Art. 5°. A prestadora devera providenciar a retirada dos equipamentos de sua propriedade, das instalacdes do assinante, em
até 3 dias uteis apds a solicitagdo de desativacdo do servico:

E necessario permitir o trabalho de reversdo por parte da operadora e também promover a entrega dos equipamentos pelo préprio
assinante, como opgao.

No termo equipamentos de sua propriedade, entende-se que sdo fornecidos em comodato ou alugados ao usudrio. Esse artigo nao
se aplicard aos operadores que vendem seus equipamentos.

Sugerimos a retirada do equipamento, somente apés a efetiva desativacio e o prazo acordado entre as partes para essa retirada,
haja vista a disponibilidade do assinante e agendamento da equipe técnica quando necessario.

Resposta da Anate

Metas de Reclamag@o. Contribui¢do parcialmente acatada. As metas foram abrandadas.
Retirada dos Equipamentos. A retirada do equipamento ndo integra mais os indices deste PGMQ. Serd tratada na CP 582 - Dos
direitos dos assinantes.

Item do Regulamento Capitulo III - Das Metas de Qualidade do Servigo

Nome

‘053 - Gabriela Senff Andrade do Valle

Empresa

‘WayTV Belo Horizonte S/a

Contribuicao

Hoje o sistema da empresa ndo estd configurado para apurar apenas reclamagdes de assinantes, mas sim todas as didvidas,
informacoes, etc.

Definir o que é reclamacio junto a ANATEL.

Quanto a retirada dos equipamentos da residéncia do assinante:

Em nosso contrato de prestagdo de servicos fica especificado que o prazo de cancelamento é de 30 dias, conseqiientemente a
retirada do equipamento também acontece dentro desse prazo.

O encerramento do sinal (desabilitacdo) ¢ feito imediato, mas a retirada do equipamento ¢ uma ferramenta para a operadora tentar
manter o assinante em sua base, uma vez que teve custos de instalac@o e busca viabilizar o negécio da empresa. A fatura € emitida
com valores pro-rata-die dos servicos prestados até a data do encerramento do sinal. Também € preciso acertar a data com o
assinante.

Justificativa

Quanto a retirada dos equipamentos da residéncia do assinante:

Em nosso contrato de prestagdo de servicos fica especificado que o prazo de cancelamento é de 30 dias, conseqiientemente a
retirada do equipamento também acontece dentro desse prazo.

O encerramento do sinal (desabilitacio) € feito imediato, mas a retirada do equipamento € uma ferramenta para a operadora tentar
manter o assinante em sua base, uma vez que teve custos de instalac@o e busca viabilizar o negécio da empresa. A fatura é emitida
com valores pro-rata-die dos servigos prestados até a data do encerramento do sinal.

Também € preciso acertar a data com o assinante.

Resposta da Anate

Conceito de Reclamagao definido. Contribui¢@o pertinente.
Retirada do Equipamento. Contribui¢do prejudicada. O dispositivo foi excluido do documento.

Item do Regulamento Capitulo III - Das Metas de Qualidade do Servigo

Nome

‘054 - GILBERTO SILVEIRA

Empresa

‘GCG TELECOM

Contribuicao

Art. 3°
Neste artigo existem pontos que precisam ser mais claros:
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-> O conceito de reclamagdo: Existem casos de reclamag@o que ndo dizem respeito a operagdo, sdo pontuais e subjetivos, e ndo
possuem indices como IDS, IAP, ICR etc..; estes casos serdo computados nas reclamacdes totais?

-> A responsabilidade da operagdo: Existem reclamacdes que estdo fora do controle da operadora. Como exemplo podemos
citar o congelamento de um canal por parte da geradora. Sugerimos que sejam computadas somente as reclamagdes que estejam
sob controle da operagao.

-> Os pesos de cada reclamacdo: De forma geral as reclamacdes foram equiparadas, contudo, a nivel de operag@o, ndo se pode
comparar uma reclamacdo de interrup¢ao de servicos com uma reclamagdo de mora em retirada de equipamentos. Sugerimos que
sejam adotados pesos diferentes para o indice geral.

-> Desproporgdo dos indices: A porcentagem de todos os indices € de 90% no primeiro ano e 95% no segundo ano, entio o
indice total deverd ser compatibilizado, por exemplo: 10% (1° ano) e 5% (2° ano).

Art. 4° Neste caso, a drea de prestacdo de servicos em que atuam as EDS pode apresentar problemas inesperados como infra-
estrutura urbana inadequada, problemas com seguranca publica, e, outros motivos de for¢a maior. Sugerimos que os prazos
renegociados compactuados por ambas as partes (usudrio e EDS) sejam validos como prazo acordado.

§ 1° Sugerimos que a instalac@io nio deva exceder 72 horas o prazo acordado em 70% dos casos apds 12 meses e 80% dos casos
apos 24 meses. Aplicando-se um peso maior no indice total. Apenas para evitar que oportunistas utilizem juridicamente o térmo
?7Em nenhum caso?.

Art. 5° Este artigo ndo se aplica as EDS pois ndo possuem equipamentos (decoders) nas instalagdes do assinante, e o cabo de
'drop', no ato da instalacdo se incorpora a edifica¢ao do usudrio.

Justificativa

distribuidoras de sinais que atuardo como parceiras terceirizadas das operadoras.
E preciso observar as caracteristicas especificas deste tipo de servico como:
-> Infra-estrutura urbana deficiente;
-> Falta de padrio na distribui¢@o e fruicdo dos servigos publicos;
-> Falta de seguranca publica;
Esses fatores sdo relevantes para uma adaptagdo do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente.

O grande objetivo é fazer com que o servi¢o chegue com qualidade, de forma regular e continua.

Contudo, nas dreas em questdo, o custo ¢ fator determinante, o servico tem que ser prestado com preco acessivel para populacdes
com baixo poder aquisitivo, ser inclusivo e ndo segregador.

E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem sistemas clandestinos, se o preco nio for competitivo, as redes 'piratas’
continuardo a se proliferar por forca da demanda (em sintese: o publico quer o servigo, mas sempre ird procurar o0 pre¢o mais
baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que a qualidade).

As parcerias entre operadoras e EDS sdo um marco, um exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tdo
diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’ técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizacdo da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementacio de controles de desempenho;

Nossas contribuicdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.

Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuac@o das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

Art. 3° - Conceito de Reclamacéo. Contribuigdo pertinente.

Retirada do Equipamento. Contribui¢do prejudicada. O dispositivo foi excluido do documento.

As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica.
Reducio dos Indices. Contribuicio parcialmente acatada. Os indices foram e revistos, de modo geral, abrandados.

Item do Regulamento Capitulo III - Das Metas de Qualidade do Servigo

Nome

‘055 - JOAREZ DE OLIVEIRA

Empresa

‘NORD SAT

Contribuicao

Art. 3° Neste artigo existem pontos que precisam ser mais claros:

-> O conceito de reclamacgdo: Existem casos de reclamacdo que ndo dizem respeito a operagdo, sao pontuais e subjetivos, € ndo
possuem indices como IDS, IAP, ICR etc..; estes casos serdo computados nas reclamagoes totais?

-> A responsabilidade da operagdo: Existem reclamagdes que estdo fora do controle da operadora. Como exemplo podemos
citar o congelamento de um canal por parte da geradora. Sugerimos que sejam computadas somente as reclamagdes que estejam
sob controle da operagdo.

-> Os pesos de cada reclamacdo: De forma geral as reclamacdes foram equiparadas, contudo, a nivel de operagdo, ndo se pode
comparar uma reclamacdo de interrup¢do de servicos com uma reclamacao de mora em retirada de equipamentos.
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Sugerimos que sejam adotados pesos diferentes para o indice geral.
-> Desproporgdo dos indices: A porcentagem de todos os indices € de 90% no primeiro ano e 95% no segundo ano, entdo o
indice total deverd ser compatibilizado, por exemplo: 10% (1° ano) e 5% (2° ano).

Art. 4° Neste caso, a drea de prestag@o de servicos em que atuam as EDS pode apresentar problemas inesperados como infra-
estrutura urbana inadequada, problemas com seguranca publica, e, outros motivos de for¢a maior. Sugerimos que os prazos
renegociados compactuados por ambas as partes (usudrio e EDS) sejam vdlidos como prazo acordado.

§ 1° Sugerimos que a instalac@io nio deva exceder 72 horas o prazo acordado em 70% dos casos apds 12 meses e 80% dos casos
apods 24 meses. Aplicando-se um peso maior no indice total. Apenas para evitar que oportunistas utilizem juridicamente o térmo
?7Em nenhum caso?.

Art. 5° Este artigo nio se aplica as EDS pois néo possuem equipamentos (decoders) nas instalagdes do assinante, e o cabo de
'drop', no ato da instalag@o se incorpora a edificagdo do usudrio.

Justificativa

Sugerimos que seja incluido um Artigo sobre as -EDS- Empresas Distribuidoras de Sinais porque ird contribuir para a
regularizagdo,
padronizacdo e controle deste servigo.
As contribui¢des observadas neste documento visam especificamente as empresas distribuidoras de sinais que atuardo como
parceiras terceirizadas das operadoras.
E preciso observar as caracteristicas especificas deste tipo de servico como:
-> Infra-estrutura urbana deficiente;
-> Falta de padrao na distribui¢do e fruicdo dos servicos ptblicos;
-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptagdo do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente.
O grande objetivo é fazer com que o servigo chegue com qualidade, de forma regular e continua.
Nossas contribui¢des sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuacio das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

Art. 3° - Conceito de Reclamacdo. Contribuicdo pertinente.

Retirada do Equipamento. Contribui¢do prejudicada. O dispositivo foi excluido do documento.

As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo sera tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica.
Reducio dos Indices. Contribuicio parcialmente acatada. Os indices foram e revistos, de modo geral, abrandados.

Iltem do Regulamento Capitulo IIT - Das Metas de Qualidade do Servigo

Nome

‘056 - José Luiz Navarro Frauendorf

Empresa

‘Associagﬁo NEO TEC

Contribuicao

ARTIGO 3o. - Contribui¢ao:
Em func¢do dos pontos até aqui apontados é fundamental com relacdo a este Indicador:
1. Definir, claramente, quais os tipos de reclamacio devem ser computadas;
2. Rever os indices estabelecidos para este Indicador, pois os fixados sdo absolutamente irreais para o Servi¢co de TV por
Assinatura.
3. Ndo computar neste indicador as solicitagdes de reparo, que tem como causa defeitos nas instala¢des internas dos usudrios.
4. Levantar os Indices atuais, praticados pelas Prestadoras de Servico de TV por Assinatura, estabelecendo a partir da média atual
um cronograma de evolugdo.
5. Avaliar o custo/beneficio e o quanto a melhoria repercute na satisfagdo do Assinante.
6. Levar em considerac@o que, os indices aplicdveis ao setor de TV por assinatura devem ser sempre mais flexiveis que os
aplicdveis aos setores que prestam Servicos Publicos essenciais, visto que, a necessidade de reparo, em um Sistema de TV por
Assinatura, ndo tem o mesmo peso e/ou necessidade para o Assinante, que nos Servigos Publicos.
7. Nao computar reclamagdes sobre contetido de programacao;
8. Nao computar reclamagdes de “erro em conta”, uma vez que esse indicador € tratado isoladamente (Pardgrafo 100.).
ARTIGO 4o. - Contribui¢do
1. Levantar os Indices praticados pelas Prestadoras de Servico de TV por Assinatura, estabelecendo a partir da média atual, um
cronograma de evolugio.
2. Avaliar o custo/beneficio e o quanto a melhoria repercute na satisfagdo do Assinante.
3. Que o atendimento com prazos menores, que um prazo economicamente vidvel a ser estabelecido (5/10 dias), sejam oferecidos
com uma cobranca adicional pela Prestadora, para compensar os custos operacionais inerentes, de modo a preservar o equilibrio
financeiro dos contratos atuais com os usudrios.
ARTIGO 5o0. Contribuic¢do:
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O estabelecimento deste Indicador ndo tem nenhuma aplicabilidade gerencial e econdmica. Sugerimos eliminar este Indicador.

Justificativa

ARTIGO 3o. - Justificativas

Apenas para evitar erro conceitual, é fundamental esclarecer de forma inequivoca o qué deve ser classificado como Reclamagio
Recebida. Lembramos que, a interacéo entre Operadora e Assinante, na TV paga, ocorre com muito mais freqiiéncia do que na
prestacdo de outros servicos de comunicagao, visto que estd se provendo, além do acesso, vasto conteido de programagao;

Essa interagcdo nem sempre € de cardter negativo, ndo podendo ser classificada de “reclamacdo” . Existe a necessidade continua de
se prover informagdes complementares e especificas, que fazem parte do “relacionamento com o assinante”. Quanto maior a
interacdo, maior o interesse do usudrio no produto que estd recebendo. Pode-se agrupar, a grosso modo, as interacdes entre
Operadora e Assinante dentro das seguintes categorias:

&#61623; Informacgdes / Esclarecimento ao usudrio:

&#61623; Utilizagao dos equipamentos ao dispor dos usudrios (Decoders, Set-Top-Boxes, Controle Remoto, etc..);

&#61623; Grade de Programacao / contetido da programagéo;

&#61623; Ligagdes ao Telemarketing;

&#61623; Mudanga de endereco, titularidade da assinatura;

&#61623; Solicitacdo de reinstalagdo / ponto adicional dentro do mesmo endereco;

&#61623; Suspensdo tempordria dos servicos, por motivo de auséncia / dificuldade de pagamento;

&#61623; Solicitacao de instalacdo / reconexao;

&#61623; Solicitacdo de “up/down grade” do “pacote” de programacao;

&#61623; Pedido de alteracdo da data de vencimento da fatura;

&#61623; Outros motivos gerados pelo usudrio.

&#61623; Reclamacdes efetivas:

&#61623; Problemas / esclarecimento sobre o valor da Fatura (responsabilidade pode ser do operador ou usudrio);

&#61623; Problemas com a entrega da Revista de Programacio (responsabilidade pode ser do operador ou usudrio);

&#61623; Reclamacio quanto ao contetido da Programacio (responsabilidade da Programadora, a Operadora deve reportar,
periodicamente, a Programadora);

&#61623; Reclamacdo por qualidade (interferéncias) / auséncia de sinal (responsabilidade da Operadora);

&#61623; Solicitacdo de Assisténcia Técnica (rede de distribui¢@o interna ou residéncia do assinante - responsabilidade do
usuario);

&#61623; Atendimento inadequado (responsabilidade do operador).

E fundamental a classificacdo correta e precisa do “motivo da chamada” evitando-se com isso erros no calculo do indice. A titulo
de exemplo, sao fornecidos abaixo alguns dados concretos, que ilustram a realidade tipica de uma operadora de MMDS:
Tomando como exemplo uma base com 25.000 assinantes, recebe-se, em média, 15.000 chamadas diversas, sendo:

&#61623; Servigos diversos — 12.000: mudanga de ponto, instalagdo de equipamentos, mudanga de endereco, programagao,
cobrangas.

&#61623; Servicos técnicos — 3.000: desses sdo gerados 1.500 atendimentos técnicos, dos quais 90% referem-se a rede do usudrio
(upconverter, downconverter, antenas coletivas, amplificadores, etc) e 10% refere-se a rede de distribuicdo (headend e
repetidoras). Assim, das 15.000 chamadas, apenas, cerca de 300 (2%) referem-se a motivos gerados pela Operadora.

Com relacdo ao item Assisténcia Técnica, cabem, ainda, as seguintes consideragdes:

&#61623; Por motivos histdricos, a operadora cabe o 6nus de implantacdo e manuteng@o das redes de distribuicao (externa) e do
usudrio (distribuicao interna), se caracterizando, portanto, como um investimento de rede fim-a-fim. Isso ndo ocorre com quase a
totalidade das prestadoras de servigos de outras naturezas: dgua / esgoto, gas e telefone. Em se tratando de Assisténcia Técnica, no
caso de uma rede de comunicac@o de massa, a responsabilidade da Operadora se limita a rede de distribui¢do externa. A
terminologia Manutencdo deveria ser aplicada aos servico de reparos (preventivos e corretivos) referentes ao Headend e a rede de
distribuicdo dos sinais (externa) enquanto que Assisténcia Técnica deveria ser reservado aos servigos prestados aos usudrios, no
reparo da rede interna de residéncias e prédios coletivos.

&#61623; Na rede do usudrio, cuja responsabilidade é exclusivamente sua, percebe-se além de problemas técnicos causados por
falha de equipamentos, também a acdo de terceiros, intempéries (chuvas intensas) e acao dos proprios usudrios.

&#61623; Para que seja possivel a quantificacio correta dos indices ora pretendidos, seria necessdrio a selecdo dos motivos nas
Centrais de Relacionamento com Usudrios, para a correta qualificacdo das reclamagdes. Para que isso seja possivel, os Sistemas de
Gestdo devem estar programados. Para evitar acimulo de trabalho para atendente, evitando erros de classifica¢@o, o ideal seria o
emprego de uma Unidade de Resposta Audivel (URA) cujo investimento estd em torno de R$ 100.000,00, para cada unidade
basica. Essa unidade seria utilizada para o registro automadtico dos atendimentos, com o objetivo de ndo gerar sobrecarga ao
atendimento personalizado, deixando portanto, os operadores livres para os atendimentos mais criticos. As pesquisas demonstram,
no entanto, insatisfacdo por parte da maioria dos usudrios que se deparam com aparelhos semelhantes.

&#61623; Levando-se em consideracdo que o elo mais fragil da cadeia de distribui¢@o dos sinais é exatamente a rede de
distribuicdo interna, totalmente de responsabilidade dos usudrios, pode-se pensar em torna-la mais robusta. Porém, tal pretensao é
economicamente invidvel e os motivos, para o caso concreto dos sistemas MMDS sdo abordados abaixo:

&#61623; O equipamento utilizado para recepg¢io dos sinais— downconverter — custa em torno de US$ 70,00 e tem um grau de
disponibilidade de 98%. Para investir em um equipamento que apresente 99,9% de disponibilidade seria necessario um
downconverter que custa em torno de US$ 1.000,00. O mesmo ocorre com os LNBs usados nos servigos de DTH.

&#61623; O cabeamento que € adquirido por R$ 0,42 o metro - cabo RG-06 ou RG-59, passaria para R$ 5,30 o metro com o cabo
RF-75. Idem para os sistemas via cabo.

&#61623; O conector que é adquirido por R$ 0,28 a unidade — para cabo RG-06 ou RG-59, passaria para R$ 0,37 a unidade com o
cabo RF-75. Idem para os sistemas via cabo.
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&#61623; O equipamento de amplificagdo — CA30 — que custa em torno de R$ 240,00 passaria para R$ 690,00 com caracteristicas
de melhor confiabilidade. Idem para os sistemas via cabo.

&#61623; Para uma operacao com 25.000 assinantes (MMDS), o custo mensal de novas instala¢des e manutencao da rede
aumentaria aproximadamente 13 vezes, caso os equipamentos acima sejam utilizados.

&#61623; Atualmente, computando-se todos os motivos de reparo em redes externas (responsabilidade das Operadoras) e internas
(responsabilidade dos usudrios) a média atual é de 6%. A reducdo desse indice seria por demais oneroso aos usudrios.

&#61623; Reclamacdes com relagdo a programagao (contetido, repeticdo, propaganda, etc) devem ser desconsideradas deste
indicador, por ndo serem de responsabilidade das Operadoras.

&#61623; Além disso, deve-se lembrar que o indicador correspondente no STFC — Nimero de solicitagdes de reparo por 100
acessos do STFC (cuja meta atual é 2%), define claramente que “ndo sdo computadas neste indicador as solicitagdes de reparo, que
tem como causa defeitos nas instalacdes internas dos usudrios”. A evolugdo deste Indicador, para alcangar a meta de 2% (2004),
levou mais de 15 anos. Valores médios do Sistema Telebrds em 1990 eram em torno de 6% a 7%. Durante este periodo houve um
intenso desenvolvimento e evolugdo tecnoldgica, promovida pelos fornecedores de equipamentos e fornecedores de servigos.

Utilizando um paralelo com o STFC € importante ressaltar, ainda que:

&#61623; Os equipamentos empregados (cabo, DTH ou MMDS), sdo os mesmos empregados por operadoras internacionais,
encontrados no mercado internacional, fornecidos por fabricantes de fora do Brasil, obedecendo especificacdes internacionais.
Qualquer sofisticagdo no produto implicaria na perda dos volumes de producdo e conseqiiente aumento exponencial nos custos;

&#61623; Os sistemas “sem fio” terrestre, como € o caso do MMDS, estdo sujeitos a interferéncias causadas por equipamentos
clandestinos, de dificil controle e que s6 podem ser identificados mediante o uso do método de triangulacdo, que demanda tempo e,
em muitos casos, a¢do da prépria Anatel.

&#61623; O STEC € um sistema publico e considerado essencial, diferentemente do Servico de TV por Assinatura;

&#61623; O custo (e que ndo foi pequeno), para a evolugdo das metas estabelecidas para os indicadores, foi diluido nestes mais de
15 anos, e em boa parte pela antiga TELEBRAS;

&#61623; A relacdo custo/beneficio, bem como os padrdes internacionais, sempre foram considerados no estabelecimento dos
objetivos previsto para os Indicadores do STEC.

Andlise semelhante pode ser realizada em comparag¢@o ao SMC e ao SMP, onde a meta estabelecida para 2004 deste Indicador é
3,5%.

ARTIGO 4o. - Justificativas

&#61623; E necessdrio que esse indice seja desdobrado, visto que foram estipuladas duas condi¢des no mesmo artigo. A primeira,
a obrigacdo de que cumprir o prazo acordado entre as partes em até 95% das instalacdes efetivas, e a segunda, instituicao no
sentido de que a instala¢@o ndo poderd ser excedida em 72 horas o prazo acordado, o que significa outra meta a ser cumprida. O
Indice proposto para Indicador, também ndo apresenta 16gica econdmica e/ou operacional para ser computado e avaliado nos
mesmos padrdes do STFC, pois TV por Assinatura nio representa um Servico essencial e os custos para o atendimento dos padrdes
propostos sdo desproporcionais para o Setor, em especial se considerarmos seu reflexo perante a necessidade do Assinante.

&#61623; Estabelecer o prazo maximo de 72 horas € irreal com a necessidade e satisfacdo dos Assinantes, os custos operacionais,
as margens que esta industria viabiliza, os precos atualmente contratados e os objetivos de aumento do nimero de Assinantes
(menores pregos) e universalizacdo pretendidos pela ANATEL.

ARTIGO 5o. - Justificativa

E fundamental que seja caracterizado o conceito de Retirada de Equipamento de Propriedade da Operadora. Devemos lembrar que:
&#61623; A desativacdo do Servigo é geralmente realizada remotamente, nos sistemas codificados, ou fisicamente, nos sistemas
nao codificados. Em qualquer das situacdes, o maior interessado € a Operadora, que ndo tem qualquer interesse em fornecer seus
servicos gratuitamente;

&#61623; E necessdrio permitir o trabalho de reversio de um cancelamento de assinatura, a pedido do assinante ou por motivo de
nao pagamento. Em qualquer das situagdes a Operadora tem interesse em reter o assinante € 0 maximo interesse em preservar seu
patrimonio, que se encontra, temporariamente, em maos de terceiros. Existe, por parte da Operadora o interesse em promover a
entrega espontanea dos equipamentos pelo proprio assinante, como opg¢do. A experiéncia das Operadoras tem demonstrado que,
ap0s apresentar argumentos e vantagens, muitos assinantes ficam na base, sendo que, o indice de reversdo ¢ em média de 40 a
45%. Como exemplo, podemos citar um assinante que tem 3 pontos de um determinado plano e liga para solicitar o cancelamento
de sua assinatura, alegando redu¢do de custos. Na reversdo, lhe € oferecido “down grade” de plano ou reducdo de pontos, ou ainda
a suspensao tempordria dos servicos (nunca superior a 90 dias) enfim, op¢des para que nao seja necessario processar o
cancelamento. Isso faz parte da politica de relacionamento com assinantes das proprias Operadoras.

terca-feira, 19 de julho de 2005 Pagina 39 de 141



&#61623; Em havendo a firme determinagdo do assinante em cancelar definitivamente os servigos, a desativacdo depende da
disponibilidade do Assinante (ter alguém no ambiente do usudrio) e a programacdo de deslocamento (rotas) da Prestadora.
&#61623; A racionalidade que deve suportar um Indicador é a de buscar a satisfagdo do Assinante e a eficiéncia
econdmica/operacional da Prestadora.

&#61623; No termo equipamentos de sua propriedade, entende-se que sdo os em comodato ou alugado ao usudrio. Esse artigo ndo
se aplicard aos operadores que vendem seus equipamentos.

Resposta da Anate

Conceito de Reclamagido definido. Contribuicéo pertinente.

Reducio dos Indices. Contribuiciio parcialmente acatada. Os indices foram revistos e, de modo geral, abrandados.

As metas de qualidade que esta Agéncia pretende regulamentar sdo o minimo que se espera das operadoras, demais disso, as metas
ndo foram arbitrariamente estipuladas.

Retirada dos Equipamentos. A retirada do equipamento ndo integra mais os indices deste PGMQ. Serd tratada na CP 582 - Dos
direitos dos assinantes.

Item do Regulamento Capitulo III - Das Metas de Qualidade do Servico

Nome

‘057 - José Machado Cardoso

Empresa

‘ESC9O TELECOMUNICACOES Ltda.

Contribuicao

Todos os itens de controle sugeridos para o plano de metas deveriam inicialmente ser encontrados pelos valores médios praticados
pelas empresas de TV a Cabo, melhorando a cada ano, através de um determinado percentual definido.

Justificativa

Para o atendimento aos itens especificados, a empresa ird desembolsar investimentos ndo previstos em seu Plano de Negdcios,
idealizado inicialmente tendo-se como referéncia o mercado esperado para TV a Cabo pelo PASTE - Perspectivas para Ampliagdo
e Modernizacdo do Setor de Telecomunicagdes. Verifica-se que o n° de domicilios atualmente atendidos é bem inferior ao previsto
pelo PASTE, embora as dreas cabeadas sejam praticamente as definidas pelos contratos com a Anatel. A rdpida obsolescéncia
tecnoldgica tambem obriga as empresas a se adequarem, obrigando-as a fazerem novos investimentos.

Desta forma, uma alterac@o de definicdo dos encargos da concessiondria, ndo prevista em seu Contrato de Concessdo original,
deveria vir de forma que seja absorvida mais naturalmente pela empresa concessiondria.

Resposta da Anate

As metas de qualidade que esta Agéncia pretende regulamentar s3o o minimo que se espera das operadoras, demais disso, as metas
ndo foram arbitrariamente estipuladas. Contribui¢do ndo pertinente.
Prazo de Adaptac@o. Contribuicdo parcialmente acatada. O prazo para adaptacdo serd estendido para 1 ano.

Item do Regulamento Capitulo IIT - Das Metas de Qualidade do Servico

Nome

‘058 - Josue Barbosa

Empresa

‘TJ TELECOM ME

Contribuicao

Art. 3°  Neste artigo existem pontos que precisam ser mais claros:

-> O conceito de reclamacdo: Existem casos de reclamagdo que ndo dizem respeito a operag@o, sdo pontuais e subjetivos, e nao
possuem indices como IDS, IAP, ICR etc..; estes casos serdo computados nas reclamagdes totais?

-> A responsabilidade da operacdo: Existem reclamagdes que estio fora do controle da operadora. Como exemplo podemos
citar o congelamento de um canal por parte da geradora. Sugerimos que sejam computadas somente as reclamagdes que estejam
sob controle da operag@o.

-> Os pesos de cada reclamacdo: De forma geral as reclamacdes foram equiparadas, contudo, a nivel de operagdo, ndo se pode
comparar uma reclamagdo de interrup¢do de servicos com uma reclamacio de mora em retirada de equipamentos. Sugerimos que
sejam adotados pesos diferentes para o indice geral.

-> Despropor¢ado dos indices: A porcentagem de todos os indices é de 90% no primeiro ano e 95% no segundo ano, entdo o
indice total deverd ser compatibilizado, por exemplo: 10% (1° ano) e 5% (2° ano).

Art. 4° Neste caso, a drea de prestacdo de servicos em que atuam as EDS pode apresentar problemas inesperados como infra-
estrutura urbana inadequada, problemas com seguranga publica, e, outros motivos de forca maior. Sugerimos que os prazos
renegociados compactuados por ambas as partes (usudrio e EDS) sejam védlidos como prazo acordado.

§ 1° Sugerimos que a instalaciio ndo deva exceder 72 horas o prazo acordado em 70% dos casos apés 12 meses e 80% dos casos
apos 24 meses. Aplicando-se um peso maior no indice total. Apenas para evitar que oportunistas utilizem juridicamente o térmo
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?Em nenhum caso?.
Art. 5° Este artigo ndo se aplica as EDS pois ndo possuem equipamentos (decoders) nas instalagdes do assinante, e o cabo de
'drop', no ato da instalag@o se incorpora a edificagdo do usudrio.

Justificativa

distribuidoras de sinais que atuardo como parceiras terceirizadas das operadoras.
E preciso observar as caracteristicas especificas deste tipo de servico como:
-> Infra-estrutura urbana deficiente;
-> Falta de padrio na distribui¢do e fruicdo dos servicos publicos;
-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptagdo do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente.

O grande objetivo € fazer com que o servico chegue com qualidade, de forma regular e continua.

Contudo, nas dreas em questdo, o custo € fator determinante, o servico tem que ser prestado com preco acessivel para populacdes
com baixo poder aquisitivo, ser inclusivo e nao segregador.

E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem sistemas clandestinos, se o preco ndo for competitivo, as redes 'piratas’
continuardo a se proliferar por for¢a da demanda (em sintese: o publico quer o servigo, mas sempre ird procurar 0 pre¢o mais
baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que a qualidade).

As parcerias entre operadoras e EDS sdo um marco, um exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tdo
diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’ técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizac¢do da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementacio de controles de desempenho;

Nossas contribuicdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.

Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuacio das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestio interna de fluxos.

Resposta da Anate

Art. 3° - Conceito de Reclamacdo. Contribuicdo pertinente.

Retirada do Equipamento. Contribui¢do prejudicada. O dispositivo foi excluido do documento.

As EDS nao ser@o incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica.
Reducio dos Indices. Contribuicio parcialmente acatada. Os indices foram e revistos, de modo geral, abrandados.

Item do Regulamento Capitulo IIT - Das Metas de Qualidade do Servigo

Nome

‘059 - MARCELO RIBEIRO PEREIRA

Empresa

Contribuicao

Entdo o texto definitivo segue abaixo:
Contribui¢ao n°® 575
As contribuicdes observadas neste documento visam especificamente as empresas distribuidoras de sinais que atuardo como
parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas deste tipo de servico como:
-> Infra-estrutura urbana deficiente;
-> Falta de padrio na distribuicdo e frui¢cdo dos servicos publicos;
-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma padronizacdo do servico, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente.

O grande objetivo é fazer com que o servi¢o chegue com qualidade, de forma regular e continua.

Contudo, nas dreas em questdo, o custo ¢ fator determinante, o servico tem que ser prestado com preco acessivel para populacdes
com baixo poder aquisitivo, ser inclusivo e ndo segregador.

E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem sistemas clandestinos, se o preco ndo for competitivo, as redes 'piratas’
continuardo a se proliferar por for¢a da demanda (em sintese: o ptiblico quer o servigo, mas sempre ird procurar 0 preco mais
baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que a qualidade).

As parcerias entre operadoras e EDS sao um marco, um exemplo de boa vontade piblica de unir estes dois ?Brasis? tdo
diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’ técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizacdo da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementacdo de controles de desempenho;
Nossas contribui¢des sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuag@o das
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operadoras por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Art. 1°

§ 2° Entendemos o necessidade da certificagdo dos métodos, contudo deve ficar mais claro neste regulamento quem sdo as OCC,
e quais os parametros utilizados para certificac@o, ou seja, quais os objetivos claros a serem cumpridos. Desta forma evitaremos
subjetividade nas interpretagdes dos certificadores.

A sugestdo € que, enquanto as 70CC? ndo forem definidas com seus métodos claros de auferi¢@o, ndo deverdo ser aplicados nas
EDS.

§ 4° Vale apenas lembrar que as operadoras estdo no estdgio qualidade, as EDS ainda estio na fase de atingir os seus mercados,
de implantagao.

Art. 3° Neste artigo existem pontos que precisam ser mais claros:

-> O conceito de reclamacdo: Existem casos de reclamacdo que ndo dizem respeito a operagdo, sdo pontuais e subjetivos, e nao
possuem indices como IDS, IAP, ICR etc..; estes casos serdo computados nas reclamacdes totais?

-> A responsabilidade da operagdo: Existem reclamacdes que estdo fora do controle da operadora. Como exemplo podemos citar o
congelamento de um canal por parte da geradora. Sugerimos que sejam computadas somente as reclamagdes que estejam sob
controle da operacio.

-> Os pesos de cada reclamacao: De forma geral as reclamacdes foram equiparadas, contudo, a nivel de operagdo, ndo se pode
comparar uma reclamacao de interrup¢@o de servicos com uma reclamagdo de mora em retirada de equipamentos.

Sugerimos que sejam adotados pesos diferentes para o indice geral.

-> Desproporgdo dos indices: A porcentagem de todos os indices € de 90% no primeiro ano e 95% no segundo ano, entdo o indice
total devera ser compatibilizado, por exemplo: 10% (1° ano) e 5% (2° ano).

Art. 4° Neste caso, a drea de prestacdo de servigos em que atuam as EDS pode apresentar problemas inesperados como infra-
estrutura urbana inadequada, problemas com seguranca publica, e, outros motivos de for¢a maior. Sugerimos que os prazos
renegociados compactuados por ambas as partes (usudrio e EDS) sejam vdlidos como prazo acordado.

§ 1° Sugerimos que a instalac@io nio deva exceder 72 horas o prazo acordado em 70% dos casos apds 12 meses e 80% dos casos
apos 24 meses. Aplicando-se um peso maior no indice total. Apenas para evitar que oportunistas utilizem juridicamente o térmo
?7Em nenhum caso?.

Art. 5° Este artigo ndo se aplica as EDS pois ndo possuem equipamentos (decoders) nas instalacdes do assinante, e o cabo de
'drop', no ato da instalag@o se incorpora a edificagdo do usudrio.

Art. 6° Sugerimos que o termo ?de forma definitiva? seja substituido por ?com uma posi¢ao clara?. Para que nio haja
necessidade de discutir o conceito do térmo ?de forma definitiva?.

Sugerimos que, nos casos em que as respostas envolvam conjuntamente as concessiondrias e as EDS, o prazo seja de 10 (dez)
dias.

§ 2° Sugerimos que, nos casos em que as respostas envolvam conjuntamente as concessiondrias e as EDS, o prazo limite seja de
20 (vinte) dias.

Art. 7° Sugerimos que seja incluido e definido no texto ?em dias uteis durante o hordrio comercial?.

Sugerimos que o prazo para as EDS seja de (02) duas horas, por se tratarem de micro-empresas em que o papel de atendente,
servigos gerais e movimentacao bancdria sdo executados pela mesma pessoa.

§ 1° Sugerimos que o atendimento ndo deva exceder o mesmo dia em 90% dos casos apds 12 meses e 95% dos casos apos 24
meses. Aplicando-se um peso maior no indice total. Apenas para evitar que oportunistas utilizem juridicamente o térmo ?Em
nenhum caso?.

Art. 8° No caso das EDS esse artigo ndo se aplica, sugerimos para este fim que as EDS deverao disponibilizar um nimero de
telefone fixo e/ou mével por um periodo de 10 horas consecutivas em dias tteis.

Art. 9° Este artigo ndo se aplica, as EDS ndo contempla Call Center.

Art. 10° Neste momento existe ainda um processo de defini¢do quanto a emissao de fatruramento das EDS. Sugerimos que seja
feita nova consulta em um prazo de dois anos.

Art. 11° Sugerimos que o prazo para as EDS seja de 72h para reestabelecimento do sinal.

Sugerimos que este artigo defina que as EDS s6 serdo resonsdveis pelas interrup¢des dentro de suas dreas, e ndo terdo
responsabilidade quando a interrupgdo for originada no sinal principal derivado da operadora.

§ 1° Sugerimos aumentar para 96 horas até que tenhamos através dos indices aplicados, exata percep¢ao dos dados obtidos pelas
operadoras.

§ 2° Sugerimos (assim como o Art. 10) que seja discutido novamente em dois anos para que se estabeleca o sistema de
faturamento.

§ 3° Este item nao deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um controle especializado que demandara pessoal e investimento
em informatiza¢do, dificil de para micro-empresas de or¢amento enxuto, contudo avaliamos ser possivel obter os indices das EDS
junto as suas operadoras-mae.

Art. 12 Sugerimos que o prazo para as EDS seja de 72h para atendimento de reparos e falhas do sinal.

Sugerimos que este artigo defina que as EDS s6 serdo resonsdveis pelos reparos e falhas do sinal dentro de suas dreas, e ndo terdo
responsabilidade quando for originada no sinal principal derivado da operadora.

§ 1° Sugerimos aumentar para 96 horas em 90% dos casos ap6s 12 mesese 95% dos casos apds 24 meses. Aplicando-se um peso
maior no indice total.

Apenas para evitar que oportunistas utilizem juridicamente o t€érmo ?Em nenhum caso?.

§ 2° Este item nao deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um controle especializado que demandara pessoal e investimento
em informatiza¢do, dificil de para micro-empresas de or¢amento enxuto, contudo avaliamos ser possivel obter os indices das EDS
junto as suas operadoras-mae.

Art. 15 Este artigo ndo deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um controle especializado que demandara pessoal e
investimento em informatizacao, dificil de para micro-empresas de orcamento enxuto, contudo avaliamos ser possivel obter os
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indices das EDS junto as suas operadoras-mae.

Art. 17 Sugerimos que as EDS fiquem fora de novas sanc¢des por um periodo de de quatro anos, salvo as ja vigentes.

Sugerimos que seja adotado o limite de valor de sancdes em 5% do faturamento bruto mensal da EDS.

Art. 21 A sugestdio que julgamos mais importante. Devido ao momento de implantag@o, as EDS tem uma série de adaptagdes a
serem feitas, da ordem técnica, administrativa e de modo de operagdo, muitos desafios estdo atribuidos a este momento.

Portanto sugerimos que este regulamento tenha um prazo de dois anos para ser adotado pelas EDS, ou, um ano apds a
implantacdo por parte das operadoras, o que for maior.

Art. 22 Nao devera ser aplicado nas EDS, devido ao tamanho reduzido e ao baixo custo operacional.

Um abraco.

Justificativa

Minha justificativa é o fato de estar aguardando tanto tempo por uma defini¢cdo das autoridades do setor, guando no exato
momento em que fico esperando, meu irmao sofre uma terrivel concorréncia disleal de um pirata de tv fechada.

Resposta da Anate

Contribui¢do relevante. Serd avaliada no momento oportuno. O OCC serd melhor definido.
Conceito de Reclamagdo. Contribuicéo pertinente.
As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica.

Item do Regulamento Capitulo III - Das Metas de Qualidade do Servigo

Nome

‘060 - Mirio Augusto Nogueira de Paula

Empresa

‘Acom Comunicagoes S.A.

Contribuicao

Atrt. 3° - Indice de reclamagdes (IR): Sugerimos nio computar quaisquer tipos de reclamacdes que ndo sejam estritamente
referentes a prestacdo de servico, e que o percentual seja de até 2% ao invés de 1%, apds vinte e quatro meses de operagao.

Art 4° - Indice de instalag@o do servico (IIS): Sugerimos a inclusdo de mais um indicador para tratamento daquela que excedeu
72 horas.

Art. 5° - Indice de desativacio do servico (IDS): A sugestio é que seja suspensa a cobranga em D+1, a partir do acordo de
cancelamento, e que o prazo para retirada seja acordado entre as partes e que ndo seja superior a 72 horas do dia acordado.

Justificativa

Art. 3° - Indice de reclamacdes (IR): O artigo precisa ser melhor definido, pois ndo informa que tipos de reclamacdes devem ser
contabilizadas e, também, mistura reclamagdes de erros em contas que € tratado no artigo 10°, onde o aumento de um (IREC) pode
prejudicar o IR, sendo o objetivo analisa-los de forma diferenciada, razao pela qual existem sos dois indicadores. Quanto aos tipos
de reclamacdes, temos aquelas que ndo sdo relacionadas a qualidade da prestag@o de servico, mas sim com as caracteristicas
inerentes ao produto, como, por exemplo, repeti¢do da programacdo ou o assinante nao gostou do contetido da programacgdo de um
determinado canal, e até mesmo em relacdo ao servi¢o quando o assinante reclama que gostaria de ter atendimento técnico 24
horas/dia. Adicionalmente, também temos ocorréncias de reclamacdes por problemas técnicos, e depois da visita técnica
identificamos que, na verdade, o problema foi causado pelo usudrio (cabo arrebentado, controle quebrado e etc).

Art 4° - Indice de instalagdo do servico (IIS): Esse indice precisa ser desdobrado, visto que sdo duas condi¢des no mesmo artigo.
Temos que cumprir o prazo acordado entre as partes em até 95% das instalacdes efetivas, o que ja € uma meta, e a instalagcdo ndo
podera ser excedida em 72 horas o prazo acordado, o que significa outra meta a ser cumprida.

Art. 5° - Indice de desativacdo do servico (IDS) : Este artigo ndo esta bem formulado, pois mistura retirada com cobranca de
mensalidades a partir da solicitagdo de um cancelamento. Entendemos que o maior objetivo da Anatel, e preocupacgdo dos
assinantes, € cessar a cobranca a partir do momento de sua solicita¢do de cancelamento, evitando-se que o assinante venha a ter que
cumprir aviso prévio ou ser cobrado por dias até o momento da retirada. No nosso entendimento, parar de cobrar a partir do
registro de cancelamento e ndo da solicitacdo estd correto, mas a retirada precisa ser acordada entre as partes, visto ser necessario
um agendamento que sempre ficard a conveniéncia do assinante, podendo ultrapassar qualquer prazo especificado. Por outro lado,
& preciso conhecer o negdcio das operadoras, visto que a partir do momento em que € feita a solicitagdo de cancelamento (uma
intencdo) e ndo o registro de cancelamento (um fato), o operador pode oferecer condi¢des para a reversdo do cliente que, numa
primeira visdo, ndo percebe beneficios para se manter na base, podendo-se reduzir, por consequéncia, o churn rate e evitar custos
desnecessarios de retirada se for considerado que um pedido deva ser atendido em até 03 dias.

Nossa experiéncia mostra que, apds apresentar argumentos e vantagens, muitos assinantes ficam na base, o que tem representado
para a Acom uma média de 40 a 45% de assinantes revertidos ao més. Como exemplo, podemos citar um assinante que tem 3
pontos de um determinado plano e liga para solicitar o cancelamento de sua assinatura, alegando redu¢do de custos. Na reversdo,
lhe ¢ oferecido down grade de plano ou reducio de pontos, enfim, outras op¢des para que nao seja necessdrio processar o
cancelamento. E preciso considerar a necessidade de se relacionar cada vez mais com o cliente, tanto na entrada como na sua saida,
pois mesmo que esse assinante saia da base ele poderd voltar outro dia em func¢iio do bom tratamento recebido na saida, sendo,
portanto, necessdrio tempo para esse contato (uma intenc¢ao de saida pode significar apds uma reversdo uma continuidade com
maior permanéncia na base).
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Resposta da Anate

Conceito de Reclamacao definido. Contribuicdo pertinente.

Art. 4° Contribuicio ndo pertinente. O objetivo € analisar as operadoras que atenderam a meta, ndo havendo porque se proceder
uma andlise das ocorréncias que extrapolarem o prazo.

Art. 5° Contribuicio Prejudicada. Retirada dos Equipamentos. A retirada do equipamento néo integra mais os indices deste PGMQ.
Serd tratada na CP 582 - Dos direitos dos assinantes.

Item do Regulamento Capitulo IIT - Das Metas de Qualidade do Servigo |

Nome

‘061 - Modesto Ponciano Freitas ‘

Empresa
IMAGE TELECOM |

Contribuicao

Art. 3°. Sugestdo: Alterar a redacdo do artigo.

Redagdo Proposta:

Art. 3°. A relag@o entre o ntimero total de reclamagdes de defeito recebidas pelo Centro de Atendimento e o niimero total de
pontos, inclusive adicionais, no més, nao deve ser superior a:

Justificativa 1 : Esse indicador deveria representar somente a taxa de reclamacdes de defeito ( interrup¢ao do sinal, sinal
degradado ) relativos a prestacdo do servigo e ndo de uma forma tdo abrangente. Ja existe um indicador especifico para
reclamagoes de conta, ndo faz sentido incluirmos novamente nesse indicador. Sugerimos que se crie outro indicador para medir os
outros tipos de questionamentos e reclamagdes de cliente.

Justificativa 2 : Sdo pontos de defeitos que afetam o indicador,principalmente em locais de atendimentos coletivos ( Hotéis,
Motéis, Clubes etc. ).

Art. 3°. Sugestdo: Alterar a Redacdo dos itens I e II. Redac@o Proposta:

1-6% ( seis por cento ) a partir do décimo segundo més de operacdo comercial; e

II — 4% ( quatro por cento ) a partir do vigésimo quarto més de operacdo comercial.

Justificativa: Buscar a qualidade da rede e equipamentos, escalonando os indices ano a ano, de forma sustentdvel.

Art. 4°. As solicitagdes de instalacdo de servico em dreas atendidas pelas redes da prestadora, em conformidade com os
compromissos assumidos com a Anatel, devem ser atendidas no prazo acordado entre as partes em até:

Este prazo € livre ou ainda serd definido pela agéncia ? Iniciar os prazos apés as analises de credito?

Art. 5°. Sugestdo: Alterar a Redag@o do art. 5° acrescentar os itens [ e Il e alterar o § 1°.

Redacdo Proposta: Art. 5°. A prestadora deverd providenciar a retirada dos equipamentos de sua propriedade, das instalagdes do
assinante, em conformidade com os compromissos assumidos com a Anatel, devem ser atendidas no prazo acordado entre as partes
em até:

I-90% (noventa por cento) dos casos, a partir do décimo segundo més de operacdo comercial; e

II - 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir do vigésimo quarto més do segundo ano de operagao comercial.

§ 1°. Em nenhum caso a retirada podera exceder em 72 (setenta e duas) horas o prazo acordado.

§ 2°. Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Instalacio do Servico (IDS) conforme anexo 1.

Justificativa: Adequar o texto ao At. 4°

Art. 5°. Sugestdo: Acrescentar § 3°. Redagdo Proposta:

§ 3°. O prazo para retirada dos equipamentos serd contado a partir da data de recebimento da solicitagdo do usudrio,por meio de
correspondéncia (Art. 2° das defini¢des item V), com ou sem Aviso de Recebimento.

Justificativa: Oportunidade da operadora fazer trabalho e retencdo do cliente

Justificativa

Art. 3°. Sugestdo: Alterar a redagdo do artigo. Redacdo Proposta:

Art. 3°. A relacdo entre o niimero total de reclamacdes de defeito recebidas pelo Centro de Atendimento e o niimero total de
pontos, inclusive adicionais, no més, ndo deve ser superior a:

Justificativa 1 : Esse indicador deveria representar somente a taxa de reclamacdes de defeito ( interrupg@o do sinal, sinal
degradado ) relativos a prestacao do servico e ndo de uma forma tao abrangente. Ja existe um indicador especifico para
reclamagdes de conta, ndo faz sentido incluirmos novamente nesse indicador. Sugerimos que se crie outro indicador para medir os
outros tipos de questionamentos e reclamagdes de cliente.

Justificativa 2 : Sdo pontos de defeitos que afetam o indicador,principalmente em locais de atendimentos coletivos ( Hotéis,
Motéis, Clubes etc. ).

Art. 3°. Sugestdo: Alterar a Redag@o dos itens I e II. Reda¢do Proposta:

1-6% ( seis por cento ) a partir do décimo segundo més de operacdo comercial; e

II — 4% ( quatro por cento ) a partir do vigésimo quarto més de operagcdo comercial.

Justificativa: Buscar a qualidade da rede e equipamentos, escalonando os indices ano a ano, de forma sustentavel.

Art. 4°. As solicitacdes de instalacdo de servico em dreas atendidas pelas redes da prestadora, em conformidade com os
compromissos assumidos com a Anatel, devem ser atendidas no prazo acordado entre as partes em até:

Este prazo € livre ou ainda serd definido pela agéncia ? Iniciar os prazos apds as analises de credito?

Art. 5°. Sugestao: Alterar a Redagdo do art. 5° acrescentar os itens I e Il e alterar o § 1°.
Redacdo Proposta: Art. 5°. A prestadora deverd providenciar a retirada dos equipamentos de sua propriedade, das instalagdes do
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assinante, em conformidade com os compromissos assumidos com a Anatel, devem ser atendidas no prazo acordado entre as partes
em até:

1-90% (noventa por cento) dos casos, a partir do décimo segundo més de operacdo comercial; e

II — 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir do vigésimo quarto més do segundo ano de operacdo comercial.

§ 1°. Em nenhum caso a retirada poderd exceder em 72 (setenta e duas) horas o prazo acordado.

§ 2°. Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Instalacdo do Servico (IDS) conforme anexo 1.

Justificativa: Adequar o texto ao At. 4°

Art. 5°. Sugestdo: Acrescentar § 3°. Redacdo Proposta:

§ 3°. O prazo para retirada dos equipamentos serd contado a partir da data de recebimento da solicitagdo do usudrio,por meio de
correspondéncia (Art. 2° das definigdes item V), com ou sem Aviso de Recebimento.

Justificativa: Oportunidade da operadora fazer trabalho e retencdo do cliente

Resposta da Anate

Conceito de Reclamagao definido. Contribui¢@o pertinente.

Reducdo dos Metas. Contribuicao parcialmente acatada. Os indices foram revistos e, de modo geral, abrandados.

Art. 4°§1°, O prazo € livre para ser ACORDADO entre as partes. Nao podendo a instalagdo exceder em 48h o prazo acordado.

Art. 5° Contribui¢do Prejudicada. Retirada dos Equipamentos. A retirada do equipamento nio integra mais os indices deste PGMQ.
Sera tratada na CP 582 - Dos direitos dos assinantes.

Item do Regulamento Capitulo III - Das Metas de Qualidade do Servico

Nome
‘062 - Mundie e Advogados

Empresa

Contribuicao

Sugerimos a alteracdo do artigo em questdo, nos seguintes termos:

"Art. 4°. As solicitacdes de instalac@o de servico em dreas atendidas pelas redes da prestadora, em conformidade com os
compromissos assumidos com a Anatel, devem ser atendidas no prazo acordado entre as partes em até:

I —70% (setenta por cento) dos casos, a partir de 31 de dezembro de 2006; e

II — 75% (setenta e cinco por cento) dos casos, a partir de 31 de dezembro de 2007.

§ 1°. Em 90% dos casos, a instalagdo ndo poderd exceder em 72 (setenta e duas) horas o prazo acordado.

§ 2°. Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Instalagdo do Servigo (IIS) conforme anexo I.”

Justificativa

Como se sabe, a instalag@o do servigo € um processo que depende de diversos fatores, incluindo alguns sobre os quais a
prestadora ndo tem nenhum controle. Por essa razao, entende-se que as metas devem ser relativizadas, de forma a comportar uma
gama de situacdes que podem atrasar a instalacdo do servigo sem qualquer responsabilidade da prestadora.

Além de diversos outros fatores, verifica-se que a demora na instalagio freqiientemente ¢ motivada pelo préprio usuario. Apenas
a titulo de exemplo, pode-se apontar aquelas situagdes em que (i) a instalacdo ndo pode ser realizada porque o usudrio nao estd
presente para autorizar a execugao no hordrio marcado, caso em que é necessario reagendar a visita; (ii) fatores técnicos que
impedem a instalac@o; ou (iii) o representante da operadora simplesmente ¢ impedido de entrar no edificio do usudrio, que esquece
de deixar a devida autoriza¢@o ou marca a visita em hordrio ndo permitido pela conven¢do de condominio.

Também em razao disso, sugere-se a criagdo de percentual para o § 1° do artigo sob andlise, visto que as situagdes fora do
controle da prestadora e que impedem a instalac@o dentro do prazo originalmente sugerido por vezes sdo tdo complexas que ndo
podem ser solucionadas dentro de 72 horas.

Outrossim, com relacdo a data de exigibilidade do cumprimento da meta em questdo, sugere-se a adocao de data limite futura e
especifica, adotando a mesma sistemadtica estabelecida em relac@o a outros servi¢os de telecomunicacdes, como o Servigo
Telefonico Fixo Comutado e o Servico Mdével Pessoal.

Nesse sentido, cumpre destacar que, nos termos da Analise n.° 065/2004-GCJV, a Superintendéncia de Comunicagdo de Massa,
ao elaborar a presente proposta de Plano Geral de Metas de Qualidade para os SCEMa, “observou a regulamentacéo relativa a
qualidade do Servico Mdvel Pessoal, com o objetivo de uniformizar, na medida do possivel, a regulamentacio editada pela
Anatel.” Ora, se a intengdo € uniformizar a regulamentaco editada pela Anatel, imperiosa a ado¢do, também em relacdo aos
SCEMa, de data limite futura e especifica para o cumprimento de metas de qualidade.

Resposta da Anate

As metas de qualidade que esta Agéncia pretende regulamentar s3o o minimo que se espera das operadoras, demais disso, as metas
nao foram arbitrariamente estipuladas.

As situagdes extraordindrias apresentadas pelo contribuinte estariam cobertas pela tolerancia, de 48 h, constante do §1° art. 9°, além
disso, nada impede que seja acordado novo prazo entre as partes, desde que motivado pelo assinante.

Art. 9°. As solicitacdes de instalac@o de servico em dreas atendidas pelas redes da operadora, em conformidade com os
compromissos assumidos com a Anatel, devem ser atendidas no prazo acordado entre as partes em até:

I -90% (noventa por cento) dos casos, a partir do décimo segundo més de operacdo comercial; e

II - 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir do vigésimo quarto més de operagdo comercial.

§ 1°. Em nenhum caso a instala¢do podera exceder em 48 (quarenta e oito) horas o prazo acordado.
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|§ 2°. Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Instalagio do Servi¢o (IIS) conforme anexo I."

Item do Regulamento Capitulo IIT - Das Metas de Qualidade do Servico

Nome

‘063 - Natdlia Kairuz de Aguiar Silva

Empresa

‘614 TVC Interior S/A

Contribuicao

1. Artigo 3°, II: Estabelece que as empresas com mais de dois anos de operacdo comercial ndo podem apresentar indice de
reclamagdes superior a 1% (um por cento) do total recebido pelo Centro de Atendimento.

Devem ser fornecidos pela lei parametros claros e razodveis do que venha ser “reclamacdes”, sob pena de tornar-se um
dispositivo ineficaz e impraticavel. E imprescindivel que seja diferenciada as ligagdes com objetivo de obter informacdes, daquelas
voltadas as reclamagoes “‘strictu sensu”, (conforme ja o fez o artigo 6° da mesma Consulta Publica).

Ainda no mesmo diapasio, requeremos que seja considerada a expressdo “reclamar” no sentido de “reinvidicar direitos”, ndo
podendo se confundir com solicitagdes, pedido de informagdes, protestos, opinides e etc., sendo que assim serd considerado por
esta empresa.

2. Artigo 5°, § 1°: Dispde que o prazo para a retirada dos equipamentos da casa do assinante € de 3 (trés) dias tteis a contar do
recebimento da solicitacdo do mesmo.

Requeremos que seja respeitado o prazo estipulado entre as partes para a interrup¢do dos servigos prestados e retirada dos
equipamentos da residéncia do assinante, diferenciando-se os casos de resilicdo e resolugdo.

Justificativa

1. As empresas que prestam servicos de TV a Cabo po Assinatura estio sujeitas a receber por meio de seus Centros de
Atendimento variados tipos de chamadas que ndo configuram em 100% (cem porcento) dos casos "reclamagdes”, sendo por muitas
vezes solicitagdes, pedido de informagdes, protestos, opinides e etc., principalmente no tocante a programacao.

2. O prazo estipulado deve ser aquele acordado entre a prestadora e o usudrio, pois ha intimeras razdes pela qual o prazo de 3
(trés) dias ndo possa ser cumprido sem que no entanto configure-se a ma-fé da prestadora na relag@o posta, senio vejamos:

(i), Solicitagdo por meio inadequado; O assinante ao comunicar seu desejo de ver interrompida a prestagdo de servigos
contratados, o faz em sua maioria sem a preocupagdo de encaminhar a solicitacdo pelos meios habeis. Até que o pedido seja
corretamente encaminhado para seu cumprimento jd se passaram mais 3 (trés) dias.

(ii), Nos casos de rescisdo por falta de pagamento: a pratica vem nos mostrado que nesse tipo de situaco muitas vezes o
assinante acaba obstaculando a entrada da operadora em sua residéncia;

(iii), Tentativa frustrada; alguns assinantes ndo sdo encontrados em sua residéncia no hordrio comercial, dificultando a retirada;

(iv), Desisténcia desmotivada; Quando o desligamento € solicitado pelo assinante é mister da pratica comercial tentar o seu
retorno, ndo sendo de interesse da operadora retirar tdo rapidamente os equipamentos da casa do usudrio.

A ANATEL com esse dispositivo frustra o instituto da “dentncia notificada”, casos em que a resili¢do unilateral € regulamentada
pelas partes, ndo configurando nenhum ilicito civil.

Neste sentido, faz-se importante a observag¢do de que no momento em que € solicitado a interrupgao dos servigos, a prestadora de
SCEMa (Servigo de Comunicagao Eletronica de Massa por Assinatura) ja tem computada a receita proveniente daquela assinatura,
bem como sua vinculagdo para com os custos, sendo imprescindivel para a empresa que possa ser prevista com uma certa
antecedéncia.

Resposta da Anate

Retirada dos Equipamentos. A retirada do equipamento ndo integra mais os indices deste PGMQ. Ser4 tratada na CP 582 - Dos
direitos dos assinantes. Contribui¢do Prejudicada.
Conceito de Reclamagido definido. Contribuicéo pertinente.

Item do Regulamento Capitulo III - Das Metas de Qualidade do Servico

Nome
‘064 - Pedro Alomba

Empresa
‘SISCONIT Telecom

Contribuicao

Art. 3°  Neste artigo existem pontos que precisam ser mais claros:

-> O conceito de reclamacio: Existem casos de reclamagdo que ndo dizem respeito a operag@o, sdo pontuais e subjetivos, e nao
possuem indices como IDS, IAP, ICR etc..; estes casos serdo computados nas reclamacdes totais?

-> A responsabilidade da operag@o: Existem reclamacdes que estdo fora do controle da operadora. Como exemplo podemos
citar o congelamento de um canal por parte da geradora. Sugerimos que sejam computadas somente as reclamacdes
que estejam sob controle da operacdo.

-> Os pesos de cada reclamacdo: De forma geral as reclamacdes foram equiparadas, contudo, a nivel de operacdo, ndo se pode
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comparar uma reclamagio de interrupgdo de servicos com uma reclamag@o de mora em retirada de equipamentos. Sugerimos que
sejam adotados pesos diferentes para o indice geral.

-> Desproporgdo dos indices: A porcentagem de todos os indices € de 90% no primeiro ano e 95% no segundo ano, entdo o
indice total deverd ser compatibilizado, por exemplo: 10% (1° ano) e 5% (2° ano).

Art. 4°  Neste caso, a drea de prestag@o de servicos em que atuam as EDS pode apresentar problemas inesperados como infra-
estrutura urbana inadequada, problemas com seguranga publica, e, outros motivos de forca maior. Sugerimos que os prazos
renegociados compactuados por ambas as partes (usudrio e EDS) sejam vdlidos como prazo acordado.

§ 1° Sugerimos que a instalaciio ndo deva exceder 72 horas o prazo acordado em 70% dos casos apés 12 meses e 80% dos casos
apos 24 meses. Aplicando-se um peso maior no indice total. Apenas para evitar que oportunistas utilizem juridicamente o térmo
?Em nenhum caso?.

Art. 5° Este artigo ndlo se aplica as EDS pois ndo possuem equipamentos (decoders) nas instalacdes do assinante, e o cabo de
'drop', no ato da instalag@o se incorpora a edificagdo do usudrio.

Justificativa

Sugerimos que seja incluido um Artigo sobre as -EDS- Empresas Distribuidoras de Sinais porque ird contribuir para a
regularizagdo,
padronizacdo e controle deste servigo.
As contribui¢des observadas neste documento visam especificamente as empresas distribuidoras de sinais que atuardo como
parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas deste tipo de servico como:
-> Infra-estrutura urbana deficiente;
-> Falta de padrao na distribui¢do e fruicdo dos servicos ptblicos;
-> Falta de seguranca publica;
Esses fatores sdo relevantes para uma adaptagdo do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente.
O grande objetivo é fazer com que o servigo chegue com qualidade, de forma regular e continua.
Nossas contribui¢des sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuacio das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

Art. 3° - Conceito de Reclamacdo. Contribuicdo pertinente.

Retirada do Equipamento. Contribui¢do prejudicada. O dispositivo foi excluido do documento.

As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo sera tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica.
Reducio dos Indices. Contribuicio parcialmente acatada. Os indices foram e revistos, de modo geral, abrandados.

Iltem do Regulamento Capitulo IIT - Das Metas de Qualidade do Servigo

Nome

‘065 - Rachel Paulo Ferronato

Empresa

‘Horizon Cablevision do Brasil S/A

Contribuicao

Artigo 3° -
Inciso I - 5% (cinco por cento), a partir do décimo terceiro més contado a partir do prazo estabelecido para a adequacéo as Normas
de Qualidade; e
Inciso II - Excluir

Artigo 4°
Inciso I - 90% (noventa por cento) dos casos, até vigésimo quarto més contado a partir do prazo estabelecido para a adequacao as
Normas de Qualidade; e
Inciso II -; 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir do vigésimo quinto més contado a partir do prazo estabelecido para
a adequacido as Normas de Qualidade.

Artigo 5°. A prestadora deverd providenciar a retirada dos equipamentos de sua propriedade, das instalacdes do assinante, em até
5 (cinco) dias tteis apds a solicitagao de desativacdo do servico, desde que o usudrio cumpra a agenda acordada com a Prestadora.

Justificativa

Artigo 3° -
Incisos I e I - O atendimento as normas deve levar em considerag@o as necessidades de prazo para que as Prestadoras se
adaptarem ao cumprimento das metas. Sugerimos também a exclusdo o item II.

Artigo 4°
Incisos I e II &#8211; O atendimento as normas deve levar em consideracio as necessidades de prazo para que as Prestadoras se
adaptarem ao cumprimento das metas.

Artigo 5°
Caput - O atendimento as normas deve levar em consideragdo as necessidades de prazo para que as Prestadoras se adaptarem ao
cumprimento das metas. O prazo efetivo de retirada do equipamento nio depende exclusivamente da Prestadora.

terca-feira, 19 de julho de 2005 Pagina 47 de 141



Resposta da Anate

Reducdo dos Indices. Contribuicio parcialmente acatada. Os indices foram e revistos, de modo geral, abrandados.
Prazo de Adaptagdo. Contribuicdo parcialmente acatada.

Item do Regulamento Capitulo III - Das Metas de Qualidade do Servico

Nome

‘066 - rodrigo alves teixeira

Empresa

Contribuicao

‘Art. 3°, se mantidos os percentuais atuais, o articulo s6 faz sentido com a estrita defini¢do do que é uma reclamagao.

Justificativa

‘Art. 3°, se mantidos os percentuais atuais, o articulo sé faz sentido com a estrita definicdo do que € uma reclamacao.

Resposta da Anate

‘Conceito de Reclamacdo definido. Contribuicdo pertinente.

Item do Regulamento Capitulo IIT - Das Metas de Qualidade do Servigo

Nome

‘067 - Rodrigo de Campos Conceigao

Empresa

Contribuicao

Art. 3°. A relacdo entre o nimero total de reclamacdes recebidas pelo Centro de Atendimento DA PRESTADORA e o niimero
total de assinantes, no més, ndo deve ser superior a:

II - 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir do vigésimo quarto més do segundo ano CONSECUTIVO de operagdo
comercial.

Art. 5°. A prestadora deverd providenciar, AS SUAS EXPENSAS, a retirada dos equipamentos de sua propriedade, das instala¢des
do assinante, em até 3 dias tteis, CONTADOS DO REGISTRO DA SOLICITACAO, apés a solicitacdo de desativagio do servico.
§ 1°. O prazo para retirada dos equipamentos serd contado a partir da data de recebimento da solicitagdo do usudrio, inclusive por
meio de correspondéncia escrita, com ou sem Aviso de Recebimento, DEVENDO HAVER O NUMERO DE PROTOCOLO DO
PEDIDO PARA O DEVIDO ACOMPANHAMENTO PELO ASSINANTE.

Justificativa

3°. Ao meu ver, faltou um complemento.

II — apenas para deixar o texto mais completo.

5°. os custos devem ser exclusivos da prestadora e o artigo nada fala a respeito. Outra coisa € ter que inserir a partir de quando os 3
dias uteis devem ser computados. O texto tem que ser mais claro nesse sentido. Nimero de protocolo € essencial para o assinante
acompanhar a situacio de seu pedido. Infelizmente, percebe-se que muitas prestadoras ignoram tal aspecto, como no caso das
prestadoras de SCEMa.

1°.

Resposta da Anate

Art 3°. Contribuic@o nio pertinente. Nao hd porque se alterar a redacdo do artigo.
Art 5°. Contribuicdo prejudicada. Retirada dos Equipamentos. A retirada do equipamento ndo integra mais os indices deste PGMQ.
Serd tratada na CP 582 - Dos direitos dos assinantes.

Item do Regulamento Capitulo III - Das Metas de Qualidade do Servigo

Nome

‘068 - Rui Carlos Cordioli

Empresa

‘MMDSC Comunicagdes S.A.

Contribuicao

Para o inciso II: Sugestao:
Art. 3°. A relacdo entre o nimero total de reclamacdes recebidas pelo Centro de Atendimento e o niimero total de assinantes, no
més, nao deve ser superior a:
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I —3,5% (dois por cento), a partir do décimo segundo més da aprovagdo desta Regulamentacio: e,
II — rever anualmente o indice deste Indicador, sempre levando em consideragdes os aspectos econdmico-financeiros e as
caracteristicas de cada Mercado

Comentdrios: Realizar um estudo tomando como ponto de partida as médias atuais deste Indicador, praticados pelas
Prestadoras, o grau de satisfacdo de seus Assinantes, e, entdo chegar ao final do periodo de transicdo a um limite de 3,5% de
reclamacdes.

Para o pardgrafo tnico: Sugestao:

Definir o que € entendido por Reclamagao a ser computada para este Indicador. Por um paralelo com o Indicador semelhante ja
existente para os Servicos STFC, SMC e SMP, nao deveriam ser consideradas:

Reclamacdes relativas a instalagdes internas dos Assinantes;

Reclamacdes em Conta (ja computadas em outro Indicador - IREC)

Reclamacdes sobre Programagao, pois as Operadoras de TV por Assinatura ndo t€ém nenhuma responsabilidade ou ingeréncia
sobre a qualidade da Programacao (Por que, ndo hd programacio que agrade a todos, bem como que desagrade a todos).

Assim, que sejam consideradas para fins deste Indicador, as Reclamagdes relativas a falhas e deterioriza¢do da qualidade da
Rede da Operadora (excegdo a rede e instalagdes internas do Assinante) e a problemas no atendimento ao Assinante (Atendimento
pessoal, do SAC e das Equipes de Manutencio).

Para o Artigo 5°, pardgrafo 2°: Sugestao:

A Prestadora deverd desativar os equipamentos em até 03 dias tuteis do prazo acordado com o Assinante; e, em até 30 dias, apds
a desativacdo, providenciar a retirada dos equipamentos.

Comentdrios: O prazo para retirada justifica-se pela redugdo de custos que propiciard o agendamento/programacao da retirada em
conjunto com outros servicos na regido do domicilio do Assinante, e a disponibilidade do Assinante. O Assinante estara protegido
porque serd interrompida a cobranga dos servigos a partir do dia da desativagdo.

Justificativa

A justificativa estd na propria contribuicao.

Resposta da Anate

As metas de qualidade que esta Agéncia pretende regulamentar s3o o minimo que se espera das operadoras, demais disso, as metas
ndo foram arbitrariamente estipuladas. Reducdo dos metas. Contribuicéo parcialmente acatada. Os indices foram revistos e, de
modo geral, abrandados.

Art 5°, §2°. Contribuicdo Prejudicada. O indice de desativacio foi substituido pelo Indice de Cessagdo de Cobranga, e esta deverd
ser imediata.

Contribui¢do prejudicada. Retirada dos Equipamentos. A retirada do equipamento ndo integra mais os indices deste PGMQ. Serd
tratada na CP 582 - Dos direitos dos assinantes.

Conceito de Reclamacao definido. Contribuicao pertinente.

Item do Regulamento Capitulo III - Das Metas de Qualidade do Servico

Nome

‘069 - Silviene de Carvalho Costa

Empresa

Contribuicao

Art. 3°
1-5% (cinco por cento), apés doze meses a partir da publicacdo da Resolugao.

I — 3% (trés por cento), apds vinte e quatro meses a partir da publica¢do da Resolucio.

Art. 4° Por envolver aspectos técnicos diversos e por acreditar que as empresas de TV por Assinatura t€ém o maior interesse em
instalar os seus prospects o mais rapido possivel, sugerimos que esse prazo seja estabelecido com o cliente e caso nio seja
cumprido deve ser registrado como uma reclamacgdo (IR — Artigo 3°).

Art. 5°
95% das solicitagdes de cancelamento devem ser atendidas na data acordada entre as partes.

Justificativa

Art. 3°. - A palavra Reclamacio tem uma grande amplitude pois ela pode ser verdadeira, equivocada, indevida, etc. Isto posto,
acreditamos que como € o objetivo primordial de uma operacéo ter o menor nimero possivel de Reclamag¢des mesmo apds a
correta defini¢do da palavra Reclamagao o percentual sugerido deverd ser ampliado para 5% e 3%.

Cabe também esclarecer que o Contrato firmado entre as partes define as obrigac¢des tanto de um lado como do outro e portanto
“reclamacdes” que contrariem Cldusulas Contratuais nao deve ser consideradas.

Art. 4°. Por se tratar de uma tecnologia “wirelless”, ou seja, sem fio, os sinais sofrem desvios ou atenuag¢des conforme o relevo
da regido (4rea atendida). Em muitos casos € necessdrio tomar alguns dos passos a seguir:

1., andlise prévia ao fechamento do contrato, incluindo visita de um supervisor técnico ao local para analisar as condi¢cdes do
local. Neste procedimento sdo coletadas as coordenadas geograficas para efetuar andlises de cobertura realizada em software
especifico para esta finalidade. Os estudos podem durar de 1 a 5 dias, independentemente do resultado ser satisfatério ou ndo para a
recep¢do de sinais.
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2., adequacdo de sinais através de repeti¢cdo, nestes casos serdo necessarios o desenvolvimento de estudos técnico-economicos
onde serdo avaliados parAmetros de ordem técnica para viabilizar a instalagdo de equipamentos de repeti¢do de sinais
(beambenders).

3., sdo encontrados também alguns problemas oriundos de interferéncias de sinais de operadoras ndo autorizadas que atrapalham
o servigco daquelas autorizadas, dificultando a rdpida instalacdo de um novo assinante, conforme o levantamento que foi feito pela
TV Show e enviado para a ANATEL.

Art. 5°. Face a cessac@o do relacionamento contratual que se dard ou a pedido do Assinante (que € regido por cldusula
contratual) ou pela propria Empresa nesse caso na maioria das vezes face a inadimpléncia (também gerida por cldusulas
contratuais). Quando se trata de uma solicitacdo do cliente ele é imediatamente informado da data de sua retirada e caso aceite, lhe
¢ dado a op¢ao de continuar ou nao com a programacio até a data acordada entre as partes. Em todos os casos sempre gerido pelas
condi¢des contratuais.

Outro ponto importante que dificulta a retirada dos equipamentos em 3 dias € que serd necessario a contratagdo de mais técnicos
especializados para efetuar as retiradas em periodos de maiores solicitagdes (fim e inicio de més). Isso elevaria os custos da
operacdo que de certa forma teria que repassa-los aos valores dos seus pacotes.

Resposta da Anate

As metas de qualidade que esta Agéncia pretende regulamentar sdo o minimo que se espera das operadoras, demais disso, as metas
ndo foram arbitrariamente estipuladas. Redug@o dos metas. Contribuicdo parcialmente acatada. Os indices foram revistos e, de
modo geral, abrandados.

Art 5°, §2°. Contribuicdo ndo pertinente. A desativacdo devera ser imediata.

Contribui¢ao prejudicada. Retirada dos Equipamentos. A retirada do equipamento ndo integra mais os indices deste PGMQ. Sera
tratada na CP 582 - Dos direitos dos assinantes.

Conceito de Reclamacdo definido.

Contribui¢ao pertinente. "Art. 7° XIII — Reclamacdo — € o ato de pedir providéncias a operadora por descumprimento, por parte
desta, de suas obrigagdes legais ou contratuais."

Item do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante

Nome

‘070 - ABDI - Eliana chacon

Empresa

‘ABDI ASS BRAS DIR INF E TELECOMUNICACOES

Contribuicao

- Art. 7°, caput - Esclarecimento da redagéo.
- Art. 9°, §3 - Exclusao.

Justificativa

- Art. 7°, caput - Sugerimos o esclarecimento, porque ndo estd muito clara a diferenga entre o tempo estabelecido no artigo 7°
para atendimento pessoal (e que se refere ao indice chamado Indice de Atendimento Pessoal) e o tempo estabelecido no artigo 9°. e
que trata do Indice de Ligacdes Atendidas. Aparentemente hd uma contradicio nos tempos indicados, justificando a sua adaptacio
ou uma redag@o que esclareca melhor o que significa cada um desses indices.

- Art. 9°, § 3° - Este artigo requer que as prestadoras mantenham determinadas informagdes obtidas junto as prestadoras de
Servigos Telefonico Fixo Comutado (STFC) e Servigo Mdével Pessoal (SMP), relativamente ao cumprimento da meta estabelecida
pelo artigo 9°. (Indice de Ligacdes Atendidas).

Mede, portanto, este indice, uma certa quantidade de tempo que comeca a ser contada somente depois de algum tempo do
estabelecimento da ligacao.

Dessa forma, para obter esta informacao, ainda que indiretamente ou por meio de equipamentos, as prestadoras de STFC e SMP
terdo que de alguma forma monitorar as ligagdes direcionadas aos centros de atendimento.

Tal monitoramento, no entanto € inconstitucional pois viola o inciso XII do artigo 5° da Carta Politica. Como se sabe, o
monitoramento de ligagdes telefonicas sé pode ser feito com autorizacdo judicial e nos termos da Lei 9.296, de 24.7.96. A prépria
Lei Geral de Telecomunicacdes (Lei 9.472, de 16.7.1997) garante o sigilo das comunicag¢des como direito basico dos usudrios dos
servicos de telecomunicacdes (artigo 3°, V).

Em se tratando de uma garantia fundamental da Constitui¢do, seu alcance deve ser o mais amplo possivel, incluindo, portanto,
qualquer forma de monitoramento indireto, mecanico ou eletronico que colete ou monitore informagdes sobre ligacdes telefonicas.
De forma andloga, € possivel entender que mesmo a disponibiliza¢do de informagdes relativamente ao tempo total das liga¢des
(bem como hora e outros dados) sem prévia autorizacao judicial ja violaria o referido dispositivo constitucional.

E neste sentido que se faz obrigatério adaptar este dispositivo no sentido de que a fiscaliza¢io desta meta (Indice de Ligacdes
Atendidas) seja feita de outra forma.

Adicionalmente, ressalte-se que esta meta é aparentemente contraditéria com a meta estabelecida no artigo 7° da proposta de
Resolucio (Indice de Atendimento Pessoal). Seria adequado, assim, fazer uma melhor descri¢io desta meta de Indice de Ligacoes
Atendidas, distinguindo-a claramente do Indice de Atendimento Pessoal.

Resposta da Anate

Art 7°. Contribui¢do pertinente. A redacio dos artigos mencionados foi revista. Vide artigo 12: "Art. 12. O tempo de espera pelo
atendimento, quando do comparecimento do assinante ao centro de atendimento da operadora ou de seus credenciados, nao podera
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ser superior a 20 (vinte) minutos, em:..."

Art 9°, §3°. Contribui¢do ndo pertinente. Quem terd a responsabilidade de monitorar as ligagdes € a operadara de servigos de
televisdo por assinatura, ndo a prestadora de telefonia. Além disso, destaca-se que ndo serd monitorado o teor da ligacdo, mas o
tempo que o assinante aguarda para ser atendido.

Item do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante

Nome

‘071 - ABRIL/TVA

Empresa

‘TVA Sistema de Televisdo S.A.

Contribuicao

Art. 6°. As correspondéncias relativas a reclamacdes e pedidos de informacao recebidas pela Prestadora devem ser respondidas
de forma definitiva em:

[- ATE 5 (CINCO) DIAS UTEIS CONTADOS DO RECEBIMENTO EM 95% (NOVENTA E CINCO POR CENTO) DOS
CASOS E EM ATE 7 (SETE) DIAS UTEIS CONTADOS DO RECEBIMENTO EM 10 (CEM) POR CENTO DOS CASOS,
APOS 12 (DOSE) MESES CONTADOS A PARTIR DA PUBLICACAO DO PGMQ; E

Il - ATE 7 (SETE) DIAS UTEIS CONTADOS DO RECEBIMENTO EM 100% (CEM POR CENTO) DOS CASOS, APOS 24
MESES CONTADOS A PARTIR DA PUBLICACAO DO PGMQ.

Art. 8°. As chamadas realizadas para o Centro de Atendimento devem ser completadas, DE MODO QUE:

I - EM 95% DO PMM (PERIODOS DE MAIOR MOVIMENTO), ESTARAO DISPONIVEIS 100% DOS TRONCOS PARA O
PROCESSO DE ATENDIMENTO - APOS 12 (DOZE) MESES CONTADOS A PARTIR DA DATA DA PUBLICACAO DO
PGMQ; E

II - EM 98% DO PMM (PERIODOS DE MAIOR MOVIMENTO), ESTARAO DISPONIVEIS 100% DOS TRONCOS PARA O
PROCESSO DE ATENDIMENTO — APOS 24 (VINTE E QUATRO) MESES CONTADOS A PARTIR DA PUBLICACAO DO
PGMQ.

Art. 9°. Quando a prestadora possuir sistema de auto-atendimento, o tempo de espera para o atendimento pela telefonista ou
atendente do Centro de Atendimento, apés realizada a selecio desta op¢do, em cada PMM no minimo, ndo deve ser superior a:
I-20 SEGUNDOS EM 80% (OITENTA POR CENTO) DOS CASOS E 60 SEGUNDOS EM 95% (NOVENTA E CINCO POR
CENTO) DOS CASOS, APOS 12 MESES CONTADOS A PARTIR DA DATA DA PUBLICACAO DO PGMQ
11— 10 SEGUNDOS EM 90 % (NOVENTA POR CENTO) DOS CASOS E 90 SEGUNDOS EM 95% (NOVENTA E CINCO
POR CENTO) DOS CASOS, APOS 36 MESES CONTADOS A PARTIR DA DATA DA PUBLICACAO DO PGMQ.

§ 1°. em nenhum caso o tempo de espera para o atendimento podera ser superior a 90 (NOVENTA) SEGUNDOS.

Justificativa

Art. 6°. Faz-se necessdria a alteracdo acima indicada para adequacdo do PGMQ a realidade da operacdo das prestadoras de TV
por assinatura.

Art. 8°. A quantidade, complexidade e relevancia das obrigagdes decorrentes da programagao, para as prestadores de SCEMA em
face dos assinantes, sdo consideravelmente maiores que na telefonia, merecendo da ANATEL tratamento diferenciado e
compativel, como demonstrado nos comentarios aos Arts. 1° e 3°.

No entanto, as Metas de Atendimento ao Assinante sdo iguais ou ainda mais gravosas do que as fixadas para o STFC e SMP, o
que viola frontalmente os principios da razoabilidade e proporcionalidade, estatuidos no Art. 38 da LGT como diretriz obrigatdria
para o regulador.

Nao pode, por isso, a ANATEL adotar os mesmos indicadores como se os servigos de televisdo fossem iguais aos de telefonia.
Assim, os indicadores aqui propostos para 0 SCEMA devem ser minorados proporcionalmente ao acréscimo do maior grau de
dificuldade, complexidade e obrigacdes decorrentes do fornecimento de contetdos, além da disponibilizagc@o regular dos meios de
entrega.

Espera-se também que seja considerado, para efeito de apuragdo dessa meta, a defini¢do de “chamada completada” como sendo
aquela chamada originada ou terminada em que houve atendimento e comunicagio.

Art. 9°.Espera-se que essas Metas de Atendimento ao Assinante sejam comparadas com as da telefonia e adequadas a maior
quantidade, complexidade e relevancia das operagdes das prestadoras de SCEMA, decorrentes de sua finalidade de entregar
contetdos.

Consideradas as situacdes de congestionamento de troncos do sistema de telefonia publico, as prestadoras de SCEMA, que sdo
usudrias, pleiteiam a fixac¢ao desse indicador, conforme indicado na contribuicao a este artigo.

Resposta da Anate

Art. 6°. Contribui¢@o parcialmente acatada. As metas de qualidade que esta Agéncia pretende regulamentar sdo o minimo que se
espera das operadoras.

Art. 8°. Contribui¢@o ndo acatada. A redacdo do artigo foi planejada para que as prestadoras tenham um centro de atendimento de
tamanho adequado a sua base de assinantes.

Art 9°. Contribui¢do parcialmente acatada. O tempo de espera pelo atendimento foi alterado para 20s. As metas de qualidade que
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esta Agéncia pretende regulamentar sdo o minimo que se espera das operadoras.
Conceito de Chamada Completada. Contribui¢do ndo pertinente. O conceito jé € tratado no Regulamento de Indicadores de
Qualidade do STFC (resolucdo n.° 217, de 21 de marco de 2000).

Item do Regulamento ‘Capl’tulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante

Nome

‘072 - Ana Claudia Batista de Oliveira

Empresa

Contribuicao

Art. 9°. Quando a prestadora possuir sistema de auto-atendimento, o tempo de espera para o atendimento pela telefonista ou
atendente do Centro de Atendimento, apés realizada a selecio desta opc¢do, ndo deve ser superior a 3 (trés) minutos em cada PMM
no minimo em:

I-90% (noventa por cento) dos casos, a partir do décimo segundo més de operacio comercial; e

II — 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir do vigésimo quarto més de operagéo comercial.

§ 1°. Em nenhum caso o tempo de espera para o atendimento podera ser superior a 6 (seis) segundos.

Justificativa

O estabelecimento do tempo médximo de espera, no caso de transferéncia da chamada pela URA (Unidade de Resposta automadtica)
da prestadora para o atendimento pessoal (via telefonista) em 10 ou 60 segundos onerard demais e em nossa opinido,
desnecessariamente, o atendimento pessoal a prestadora. Julgamos ser incompativel com a realidade o maximo de 10 segundos
estabelecido para espera telefonica, dado que para o atendimento do trafego de chamadas e manutengdo deste intervalo,
dependendo da quantidade de usudrios da operadora, seriam necessdrios centenas e até milhares de PA (posi¢des de atendimento)
no Call Center.

Resposta da Anate

Contribuicdo parcialmente acatada.Redugdo dos Indices. Contribui¢do parcialmente acatada. Os indices foram revistos e, de modo
geral, abrandados.

Item do Regulamento Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante

Nome
‘073 - Ana Lucia Maestrello

Empresa
‘Galaxy Brasil Ltda

Contribuicao

Art. 6°. As correspondéncias relativas a reclamagdes e pedidos de informacio recebidas pela Prestadora devem ser respondidas
de forma definitiva em até 5 (cinco) dias tteis contados do recebimento, em:
I-90% (noventa por cento) dos casos, a partir do décimo segundo més de operacdo comercial; e
II — 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir do vigésimo quarto més de operagdo comercial.
§ 1°. Para efeito de aferic@o do cumprimento do prazo previsto no caput, considerar-se-d a data em que efetivamente foi enviada a
resposta.
§ 2°. Em nenhuma hipétese o tempo de resposta podera ser superior a 10 (dez) dias tteis.
§ 3°. Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Correspondéncias Respondidas (ICR) conforme anexo L.

Sugestdo: Sugere-se a seguinte redagdo:

“Art. 6°. As correspondéncias relativas a reclamacdes e pedidos de informagao recebidas pela Prestadora devem ser respondidas
de forma definitiva em até 5 (cinco) dias tteis contados do recebimento, em:
I - 90% (noventa por cento) dos casos, a partir do décimo segundo més a contar da publicag@o deste Plano Geral de Metas de
Qualidade ou do inicio da operacdo comercial, o que ocorrer por Gltimo; e
II — 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir do vigésimo quarto més a contar da publicacio deste Plano Geral de Metas
de Qualidade ou do inicio da operag¢do comercial, o que ocorrer por dltimo.
§ 1°. Para efeito de afericdo do cumprimento do prazo previsto no caput, considerar-se-d a data em que efetivamente foi enviada a
resposta.
§ 2°. Em nenhuma hipétese o tempo de resposta poderd ser superior a 10 (dez) dias tteis
§ 3°. Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Correspondéncias Respondidas (ICR) conforme anexo I.”

Art. 7°. O tempo de espera pelo atendimento pessoal da prestadora ou de seus credenciados, ndo poderd ser superior a 10 (dez)
minutos, em:
I -90% (noventa por cento) dos casos, a partir do décimo segundo més de operacdo comercial; e
II — 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir do vigésimo quarto més de operacdo comercial.
§ 1°. Em nenhum caso o tempo de espera podera ser superior a 30 (trinta) minutos.
§ 2°. Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Atendimento Pessoal (IAP) conforme anexo L
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Sugestdo: Sugere-se a seguinte redagdo:

“Art. 7°. Nos casos em que houver agendamento prévio, o tempo de espera pelo atendimento pessoal da prestadora ou de seus
credenciados ndo podera ser superior a 10 (dez) minutos em:

I —90% (noventa por cento) dos casos, a partir do décimo segundo més a contar da publicag@o deste Plano Geral de Metas de
Qualidade ou do inicio da operacdo comercial, o que ocorrer por Gltimo; e
II — 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir do vigésimo quarto més a contar da publicacio deste Plano Geral de Metas
de Qualidade ou do inicio da operag¢do comercial, o que ocorrer por dltimo.
§ 1°. Em nenhum caso o tempo de espera podera ser superior a 30 (trinta) minutos.
§ 2°. Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Atendimento Pessoal (IAP) conforme anexo 1.”
Art. 8°. As chamadas realizadas para o Centro de Atendimento devem ser completadas em cada PMM no minimo em:
I -90% (noventa por cento) dos casos, a partir do décimo segundo més de operac@o comercial; e
11 — 98% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir do vigésimo quarto més de operacdo comercial.
Pardgrafo tnico. Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Chamadas Completadas (ICC) conforme anexo 1.

Sugestdo: Sugere-se a eliminagdo deste artigo.

Art. 9°. Quando a prestadora possuir sistema de auto-atendimento, o tempo de espera para o atendimento pela telefonista ou
atendente do Centro de Atendimento, ap6s realizada a selecdo desta op¢ao, nao deve ser superior a 10 (dez) segundos, em cada
PMM no minimo em:

1 -90% (noventa por cento) dos casos, a partir do décimo segundo més de operacdo comercial; e

I — 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir do vigésimo quarto més de opera¢éo comercial.

§ 1°. Em nenhum caso o tempo de espera para o atendimento poderd ser superior a 60 (sessenta) segundos.

§ 2°. A opcdo de acesso a telefonista ou atendente deve estar sempre disponivel.

§ 3°. As informagdes obtidas junto a prestadora de Servigo Telefonico Fixo Comutado e Servigo Mével Pessoal, para aferi¢ao do
cumprimento das metas estabelecidas neste e no artigo anterior, deverdo estar disponiveis para fiscalizagao.

§ 4°. Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Ligacdes Atendidas (ILA) conforme anexo 1.

Sugestdo: Sugere-se a alteracio da redacio do artigo 9°, nos seguintes termos:

“Art. 9°. Quando a prestadora possuir sistema de auto-atendimento, o tempo de espera para o atendimento pela telefonista ou
atendente do Centro de Atendimento, ap0s realizada a selecdo desta op¢ao, ndo deve ser superior a 30 (trinta) segundos, em cada
PMM no minimo em:

I - 80% (oitenta por cento) dos casos, a partir do décimo segundo més a contar da publica¢@o deste Plano Geral de Metas de
Qualidade ou do inicio da operagdo comercial, o que ocorrer por dltimo; e

II — 85% (oitenta e cinco por cento) dos casos, a partir do vigésimo quarto més a contar da publicacdo deste Plano Geral de Metas
de Qualidade ou do inicio da operacéo comercial, o que ocorrer por ultimo.

§ 1°. A opcdo de acesso a telefonista ou atendente deve estar sempre disponivel.

§ 2°. Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Ligacdes Atendidas (ILA) conforme anexo 1.”

Justificativa

Justificativa para o Art 6°:

Conforme antes mencionado em comentdrio ao artigo 3°, ao longo de toda a proposta do Plano Geral de Metas de Qualidades
para o SCEMa, resta evidenciada a necessidade da busca pelo incremento da qualidade de forma gradativa. Com efeito, o sistema
proposto prevé o escalonamento das metas de qualidade, fixando o aumento dos indices de acordo com o tempo decorrido desde o
inicio da operagdo comercial da prestadora (doze ou vinte e quatro meses).

Ocorre que a grande maioria das prestadoras de SCEMa ja iniciou a operag@o comercial do servico hd mais de 24 meses, de
modo que, pelo critério proposto, elas estardo sempre sujeitas ao indice mais elevado desde o primeiro momento, restando
comprometida a sistematica proposta.

Nesse passo, € importante observar que, em relag@o a outros servicos de telecomunicagdes, como o Servico Telefonico Fixo
Comutado, a Anatel também adotou o escalonamento das metas. Do mesmo modo, em rela¢do ao Servico Mével Pessoal, foi
estabelecido plano de metas de qualidade escalonado a partir da fixac@o de datas certas e futuras, permitindo que mesmo as
prestadoras que jd se encontravam em operacdo comercial pudessem paulatinamente se adequar as metas, cumprindo-as de forma
escalonada.

A propésito, de se notar que, conforme consta da Andlise n.° 065/2004-GCJV, a Superintendéncia de Comunica¢@o de Massa, ao
elaborar a presente proposta de Plano Geral de Metas de Qualidade para os SCEMa, “observou a regulamentagdo relativa a
qualidade do Servico Mével Pessoal, com o objetivo de uniformizar, na medida do possivel, a regulamentagio editada pela Anatel.”

Sendo assim, nao faz sentido estabelecer, para as prestadoras do SCEMa, plano de metas de qualidade sem escalonamento. De
fato, caso prevaleca a linguagem da proposta em questio, que torna exigivel de pronto e sem gradagao as novas metas de
qualidade, restard configurado tratamento desigual entre prestadoras de servicos de telecomunicagdes e, também, entre as atuais
prestadoras dos SCEMa e as novas entrantes.

Além disso, considerando que os SCEMa sdo servigos de telecomunicagdes prestados em regime privado, submetendo-se, desse
modo, as regras insertas no Titulo III da LGT (artigos 126 a 144), a disposi¢do contida no pardgrafo tnico do artigo 130, segundo o
qual as normas concederdo prazos suficientes para adaptacdo aos novos condicionamentos, € de observancia obrigatoria.

Diante disso, nos termos antes expostos, sugere-se que o prazo para o cumprimento das metas de qualidade seja contado a partir
da publicacao do Plano Geral de Metas de Qualidade ou do inicio da operacdo comercial, o que ocorrer por tltimo.

Justificativa para o Art 7°:

Desde logo, importante limitar o tempo estabelecido pelo artigo em questdo aos casos em que houve agendamento prévio para o
atendimento pessoal pela prestadora ou por seus credenciados.

De outra parte, conforme antes mencionado em comentdrio ao artigo 3°, ao longo de toda a proposta do Plano Geral de Metas de
Qualidades para o SCEMa, resta evidenciada a necessidade da busca pelo incremento da qualidade de forma gradativa. Com efeito,
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o sistema proposto prevé o escalonamento das metas de qualidade, fixando o aumento dos indices de acordo com o tempo
decorrido desde o inicio da operag@o comercial da prestadora (doze ou vinte e quatro meses).

Ocorre que a grande maioria das prestadoras de SCEMa jd iniciou a operag@o comercial do servigo ha mais de 24 meses, de
modo que, pelo critério proposto, elas estardo sempre sujeitas ao indice mais elevado desde o primeiro momento, restando
comprometida a sistemdtica proposta.

Nesse passo, ¢ importante observar que, em relag@o a outros servicos de telecomunicag¢des, como o Servico Telefonico Fixo
Comutado, a Anatel também adotou o escalonamento das metas. Do mesmo modo, em rela¢@o ao Servico Mével Pessoal, foi
estabelecido plano de metas de qualidade escalonado a partir da fixa¢do de datas certas e futuras, permitindo que mesmo as
prestadoras que jd se encontravam em operagdo comercial pudessem paulatinamente se adequar as metas, cumprindo-as de forma
escalonada.

A propésito, de se notar que, conforme consta da Andlise n.° 065/2004-GCJV, a Superintendéncia de Comunicacio de Massa, ao
elaborar a presente proposta de Plano Geral de Metas de Qualidade para os SCEMa, “observou a regulamentacdo relativa a
qualidade do Servico Mdvel Pessoal, com o objetivo de uniformizar, na medida do possivel, a regulamentacio editada pela Anatel.”

Sendo assim, ndo faz sentido estabelecer, para as prestadoras do SCEMa, plano de metas de qualidade sem escalonamento. De
fato, caso prevaleca a linguagem da proposta em questio, que torna exigivel de pronto e sem gradag@o as novas metas de
qualidade, restard configurado tratamento desigual entre prestadoras de servigos de telecomunicacdes e, também, entre as atuais
prestadoras dos SCEMa e as novas entrantes.

Além disso, considerando que os SCEMa sao servicos de telecomunicacgdes prestados em regime privado, submetendo-se, desse
modo, as regras insertas no Titulo III da LGT (artigos 126 a 144), a disposic@o contida no pardgrafo tnico do artigo 130, segundo o
qual as normas concederfo prazos suficientes para adaptacdo aos novos condicionamentos, é de observancia obrigatoria.

Diante disso, nos termos antes expostos, sugere-se que o prazo para o cumprimento das metas de qualidade seja contado a partir
da publicacdo do Plano Geral de Metas de Qualidade ou do inicio da operacdo comercial, o que ocorrer por dltimo.

Justificativa para o Art 8%

O artigo ora comentado estabelece, para as prestadoras dos SCEMa, metas para o completamento de chamadas para os centros de
atendimento.

Ocorre que, considerando que os centros de atendimentos sdo, via de regra, acessados por telefone, tais acessos dependem da
contratacao de servigos de terceiros. Ou seja, as prestadoras dos SCEMa sdo tomadoras/usudrias do servico de telefonia, assim
como seus usudrios/assinantes. Com efeito, ndo podem ser responsdveis por metas relacionadas a prestacéio de servigos de telefonia
fixa ou mdvel, conforme a origem da chamada. Assim, o artigo em questdo deve ser inteiramente suprimido.

Justificativa para o Art 9%

Consoante a pratica corrente no mercado de televisdo por assinatura, a média de espera para o atendimento pela telefonista ou
atendente do Centro de Atendimento, apés realizada a seleciio desta opcdo, € superior ao tempo ora proposto pela Anatel. Mesmo
assim, vale anotar, as prestadoras ndo colhem a insatisfaciio dos seus usudrios em relagdo a isso.

De fato, mais uma vez emprestou-se o padrdo de qualidade dos servicos de telefonia para o SCEMa. Ocorre que, conforme
consta do Informe n.° 09/CMROR, que analisou a proposta de Plano Geral de Metas de Qualidade ora em comento, para subsidiar
a elaboracdo do referido instrumento, foram informados a Superintendéncia de Comunicacio de Massa “os problemas enfrentados
no ambito da SPV em relac@o a meta de atendimento em 10 (dez) segundos para as ligacdes feitas para o Centro de Atendimento
das Prestadoras de SMP, apresentando-se também os resultados do benchmarking internacional realizado pela equipe da SPV, que
apontaram para uma média de 20 (vinte) a 40 (quarenta) segundos para o atendimento das ligagdes.” Diante disso, sugeriu-se que
fosse “acatada a sugestdo de incorporacio ao texto da proposta de mudangas nesse sentido.”

Assim, a alterac@o ora sugerida visa a uma melhor adequacio dos parametros estabelecidos pela presente proposta de Plano Geral
de Metas de Qualidade a realidade das prestadoras e aos padrdes de mercado, cuja necessidade, inclusive, foi reconhecida pela
propria Anatel.

Ademais disso, sugere-se a supressao dos §§ 1° e 3° do artigo 9° ora proposto.

No tocante ao § 1°, é excessiva a imposi¢ao de obrigacdo de que, em nenhum caso, a espera para o atendimento podera ser
superior a 60 (sessenta) segundos. Isto, porque podem ocorrer eventos especificos, ndo previsiveis e ndo imputdveis as prestadoras
que levem um nidmero atipico de usudrios a acessar o Centro de Atendimento, acabando por impossibilitar a observancia da meta
em questao.

No que concerne ao § 3°, vale dizer que ndo existe qualquer norma que obrigue as prestadoras de Servi¢o Telefonico Fixo
Comutado ou Servico Movel Pessoal a fornecerem aos usudrios informagdes com o teor daquelas que as prestadoras de SCEMa
(como antes ponderado, meras usudrias dos servigos de telefonia) deverdo obter para apresentacdo a Anatel.

Outrossim, ¢ importante observar que, mesmo que as prestadoras de Servico Telefonico Fixo Comutado e Servico Mdvel
Pessoal concordem em fornecer as prestadoras de SCEMa, usudrias de seus servicos, os registros de chamadas que permitam a
aferic@io das informagdes em questdo, o fato é que pela absoluta disparidade entre os servicos de telefonia e 0 SCEMa, as
prestadoras deste tltimo ndo terdo recursos de TI capacitados para leitura, organizacio e armazenamento destes registros.

Quanto a apreciacdo da meta em questdo, sugere-se sua avaliacdo pela média trimestral. O periodo da coleta pode até ser
semanal, tal como disposto no Anexo I da presente proposta de Regulamento para o Indice de Ligacdes Atendidas (ILA), mas o
cumprimento da meta deve ser ponderado pela média do trimestre. De fato, este critério corrige eventuais distor¢cdes ocasionadas
por eventos especificos e ndo previsiveis que impliquem em aumento significativo do nimero de chamadas aos Centros de
Atendimentos das prestadoras em determinado periodo.

Finalmente, cumpre anotar que, conforme antes mencionado em comentdrio ao artigo 3°, ao longo de toda a proposta do Plano
Geral de Metas de Qualidades para o SCEMa, resta evidenciada a necessidade da busca pelo incremento da qualidade de forma
gradativa. Com efeito, o sistema proposto prevé o escalonamento das metas de qualidade, fixando o aumento dos indices de acordo
com o tempo decorrido desde o inicio da operacdo comercial da prestadora (doze ou vinte e quatro meses).

Ocorre que a grande maioria das prestadoras de SCEMa ja iniciou a operag@o comercial do servico hd mais de 24 meses, de
modo que, pelo critério proposto, elas estardo sempre sujeitas ao indice mais elevado desde o primeiro momento, restando
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comprometida a sistematica proposta.

Nesse passo, € importante observar que, em relag@o a outros servicos de telecomunicag¢des, como o Servico Telefonico Fixo
Comutado, a Anatel também adotou o escalonamento das metas. Do mesmo modo, em rela¢do ao Servico Mével Pessoal, foi
estabelecido plano de metas de qualidade escalonado a partir da fixac@o de datas certas e futuras, permitindo que mesmo as
prestadoras que jd se encontravam em operacdo comercial pudessem paulatinamente se adequar as metas, cumprindo-as de forma
escalonada.

A propésito, de se notar que, conforme consta da Andlise n.° 065/2004-GCJV, a Superintendéncia de Comunica¢do de Massa, ao
elaborar a presente proposta de Plano Geral de Metas de Qualidade para os SCEMa, “observou a regulamentagao relativa a
qualidade do Servico Mével Pessoal, com o objetivo de uniformizar, na medida do possivel, a regulamentagio editada pela Anatel.”

Sendo assim, ndo faz sentido estabelecer, para as prestadoras do SCEMa, plano de metas de qualidade sem escalonamento. De
fato, caso prevaleca a linguagem da proposta em questio, que torna exigivel de pronto e sem gradagdo as novas metas de
qualidade, restard configurado tratamento desigual entre prestadoras de servicos de telecomunicagdes e, também, entre as atuais
prestadoras dos SCEMa e as novas entrantes.

Além disso, considerando que os SCEMa sdo servigos de telecomunicagdes prestados em regime privado, submetendo-se, desse
modo, as regras insertas no Titulo III da LGT (artigos 126 a 144), a disposi¢do contida no pardgrafo tnico do artigo 130, segundo o
qual as normas concederao prazos suficientes para adaptaciao aos novos condicionamentos, € de observancia obrigatdria.

Diante disso, nos termos antes expostos, sugere-se que o prazo para o cumprimento das metas de qualidade seja contado a partir
da publicacdo do Plano Geral de Metas de Qualidade ou do inicio da operacdo comercial, o que ocorrer por tltimo.

Resposta da Anate

Prazo de Adaptagdo. Contribuicio parcialmente acatada. O prazo para adaptacio serd estendido para 1 ano.

Art. 8°. Contribui¢@o ndo acatada. A redacdo do artigo foi planejada para que as prestadoras tenham um centro de atendimento de
tamanho adequado a sua base de assinantes.

Art. 9° - Redugdo dos Indices. Contribuicdo acatada. Os indices foram revistos e, de modo geral, abrandados.

Exclusao dos paragrafos ndo acatada.

Item do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante

Nome

‘074 - Antonio Salles Teixeira Neto

Empresa

Contribuicao

Comentdrio Art. 7°: E preciso definir mais claramente o escopo de atendimento pessoal.
Comentdrio Art. 8°: Essa exigéncia € irreal para a realidade atual dos servi¢os no Brasil.
Comentdrio Art. 9°: O tempo minimo maximo de espera de 10 segundos ndo € realista para os padrdes brasileiros.

Justificativa

Justificativa Art. 7°: O Atendimento pode ser caracterizado por diferentes ocorréncias, tipo: instalacdo dos servicos, atendimento
na loja da operadora, atendimento de assisténcia técnica, atendimento de orientacdo de uso, cobranga, etc.

Justificativa Art. 8°: Essa obrigacdo exigiria das operadoras um Atendimento 24 horas/dia, o que pode ser exigir investimentos e
custos imprevistos para muitas delas e tornar invidvel o seu negécio. Temos a convic¢do, como investidores e operadores
experientes, que a atual fase de transicdo do setor ndo admite o volume de investimento necessdrio para essa exigéncia. Se assim
for, serd mandatdria a revisdo das condigdes econdmicas dos projetos e da abordagem comercial das concessdes da quase
totalidade das operadoras que prestam servicos de TV por Assinatura e se convertem em SCEMa.

Justificativa Art. 9°: O padrao internacional para espera € de 30 Segundos, para paises onde esse tipo de servico ja existe hd mais
de 40 anos e com coberturas de rede muito mais consolidadas do que a nossa. O cumprimento dessa exigéncia é extremamente
rigoroso e anti-econdmico, nao se enquadrando na realidade atual de negdcios, infra-estrutura e custos de telecomunicacdes no
Brasil.

Resposta da Anate

Art 7°. Definicdo de Atendimento pessoal. Contribui¢do acatada.

Art. 8°. Contribui¢@o ndo acatada. A redacdo do artigo foi planejada para que as prestadoras tenham um centro de atendimento de
tamanho adequado a sua base de assinantes.

Art 9°. Contribui¢do parcialmente acatada. O tempo de espera foi estendido para 20s.

Item do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante

Nome

‘075 - CARLOS A RIBEIRO

Empresa

‘SAT TEL TELECOM ME
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Contribuicao

Art. 6° Sugerimos que o termo ?de forma definitiva? seja substituido por com uma posi¢a@o clara?. Para que ndo haja
necessidade de discutir o conceito do térmo ?de forma definitiva?.

Sugerimos que, nos casos em que as respostas envolvam conjuntamente as concessiondrias e as EDS, o prazo seja de 10 (dez)
dias.

§ 2° Sugerimos que, nos casos em que as respostas envolvam conjuntamente as concessiondrias e as EDS, o prazo limite seja de
20 (vinte) dias.

Art. 7°  Sugerimos que seja incluido e definido no texto ?em dias tteis durante o hordrio comercial?.
Sugerimos que o prazo para as EDS seja de (02) duas horas, por se tratarem de micro-empresas em que o papel de atendente,
servigos gerais e movimentacao bancdria sdo executados pela mesma pessoa.

§ 1° Sugerimos que o atendimento ndo deva exceder o mesmo dia em 90% dos casos apds 12 meses e 95% dos casos apés 24
meses. Aplicando-se um peso maior no indice total. Apenas para evitar que oportunistas utilizem juridicamente o térmo ?Em
nenhum caso?.

Art. 8°

No caso das EDS esse artigo ndo se aplica, sugerimos para este fim que as EDS deverdo disponibilizar um nimero de telefone
fixo e/ou mével por um periodo de 10 horas consecutivas em dias tteis.
Art. 9°  Este artigo ndo se aplica, as EDS ndo contempla Call Center.

Justificativa

distribuidoras de sinais que atuardio como parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas
deste tipo de servigo como:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;

-> Falta de padrio na distribuicdo e fruicdo dos servicos publicos;

-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptag@o do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo € fazer com que o servi¢o chegue com qualidade, de forma regular e continua. Contudo, nas dreas em questao, o custo é
fator determinante, o servi¢o tem que ser prestado com preco acessivel para populagdes com baixo poder aquisitivo, ser inclusivo e
nao segregador.

E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem sistemas clandestinos, se o preco ndo for competitivo, as redes 'piratas'
continuardo a se proliferar por for¢ca da demanda (em sintese: o publico quer o servigo, mas sempre ird procurar 0 pre¢o mais
baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que a qualidade).

As parcerias entre operadoras e EDS s@o um marco, um exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tao
diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’ técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizacdo da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementacio de controles de desempenho;

Nossas contribuicdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.

Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuacdio das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

Arts. 6°-9°. As EDS nio serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea
geogrifica.
Art. 6° - Contribuicdo parcialmente acatada. A redagdo do artigo foi alterada.

Item do Regulamento Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante

Nome
‘076 - CARLOS EDUARDO SANCHEZ ALBERTO

Empresa
‘SKY BRASIL SERVICOS LTDA.

Contribuicao

Comentdrios ao Artigo 6° e Incisos I e II: O conceito de que a resposta seja ... de forma definitiva” € ambiguo. Muitas vezes a
reclamag@o ndo € clara e exige esclarecimentos adicionais para seu correto equacionamento, ou mesmo a obtencdo de dados junto a
terceiros (bancos, lojas, assisténcias técnicas, etc.). O critério deveria ser que a resposta seja objetiva e ndo protelatdria (do tipo:
“estamos analisando”, “responderemos em breve”, etc.). Também deve ser feita a ressalva de que, para contagem do prazo, devem
ser consideradas as correspondéncias enviadas ao endereco correto da Central de Atendimento. Quanto aos indices, sugerimos:
apods 12 meses, contados da publicacdo desta resolucao, 90% das correspondéncias respondidas em até 7 dias uteis, e 98%
respondidas em até 12 dias tteis. Apds 24 meses, 95% das correspondéncias respondidas em até 5 dias tteis, € 98% das
correspondéncias respondidas em até 10 dias tteis.

Comentdrios ao Artigo 7°: Deve ficar claro que o atendimento pessoal deve ocorrer “quando aplicavel”, ou seja, quando seja
exigéncia da lei ou do termo de outorga. No caso de servicos DTH, com abrangéncia nacional, a prestacéo de tal atendimento é
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impraticdvel e isto deve estar claro na norma.

Comentérios ao Artigo 9° e Incisos I e II: O indice proposto é muito restritivo, principalmente considerando-se que hd periodos
de pico, eventos de temporada, como campeonatos de futebol, etc. Quanto aos indices, nossa sugestdo é: apds 12 meses, contados
da publicacdo da resolugdo, 70% das ligagdes devem ser atendidas em até 30 segundos, e 85% em até 60 segundos. Apds 24 meses,
80% das ligagdes devem ser atendidas em 20 segundos, e 90% em 60 segundos. Apds 36 meses, 90% dos casos devem ser
atendidos em até 10 segundos, e 95% em até 60 segundos.

Justificativa

Vide Contribuicdes Acima.

Resposta da Anate

Art. 6° - Contribuicio parcialmetne acatada. A redagao foi alterada para "com a indicagdo de solu¢@o". SO serdo consideradas as
correspondéncias que efetivamente chegarem a conhecimento da operadora.

Prazo de Adaptagdo. Contribuicdo parcialmente acatada. O prazo para adaptacio serd estendido para 1 ano.

Alteracao das metas ndo foi acatada.

Art. 7° - O atendimento pessoal € uma das formas de atendimento que a operadora pode oferecer. Nao € obrigatério que ele ofereca
atendimento pessoal, apenas que disponibilize um centro de atendimento.

Art. 9° - Contribuicdo parcialmente acatada. O tempo de espera foi estendido para 20s.

Item do Regulamento Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante |

Nome

‘077 - carlos rosseto junior ‘

Empresa
‘DTH Interactive Telecomunicacdes LTDA ‘

Contribuicao

01 — No capitulo IV — Das metas de Atendimento ao Assinante, em seu artigo nono, o prazo para o atendimento pessoal deve ser
o mesmo do artigo Sétimo, que poderia ter a seguinte redagao:

Art. 9°. Quando a prestadora possuir sistema de auto-atendimento, o tempo de espera para o atendimento pela telefonista ou
atendente do Centro de Atendimento, apés realizada a selecio desta opc¢do, niao deve ser superior a 10 (dez) minutos, em cada
PMM no minimo em:

02 — No capitulo IV — Das metas de Atendimento ao Assinante, em seu artigo nono, paragrafo 3°, deverd ser consignado que a
responsabilidade por estas informagdes serd da prestadora de servigo telefonico fixo comutado e servigo mével pessoal

Justificativa

As justificativas acompanham as contribui¢des para uma melhor compreensao.

Resposta da Anate

Art. 9° - Contribuicao parcialmente acatada. O tempo de espera foi estendido para 20s.
§3°. Contribuicdo ndo acatada. A responsabilidade pelo envio dos dados € da operadora, assim, também o € para armazend-los.

Item do Regulamento Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante |

Nome
‘078 - CLAUDINEY RESENDE ‘

Empresa
‘Abetelmim ‘

Contribuicao

Art. 6° Sugerimos que o termo ?de forma definitiva? seja substituido por ?com uma posicao clara?. Para que ndo haja
necessidade de discutir o conceito do térmo ?de forma definitiva?.

Sugerimos que, nos casos em que as respostas envolvam conjuntamente as concessiondrias e as EDS, o prazo seja de 10 (dez)
dias.

§ 2° Sugerimos que, nos casos em que as respostas envolvam conjuntamente as concessiondrias e as EDS, o prazo limite seja de
20 (vinte) dias.

Art. 7°  Sugerimos que seja incluido e definido no texto ?em dias tteis durante o hordrio comercial?.
Sugerimos que o prazo para as EDS seja de (02) duas horas, por se tratarem de micro-empresas em que o papel de atendente,
servicos gerais e movimentagao bancdria sdo executados pela mesma pessoa.

§ 1° Sugerimos que o atendimento ndo deva exceder o mesmo dia em 90% dos casos ap6s 12 meses e 95% dos casos ap6s 24
meses. Aplicando-se um peso maior no indice total. Apenas para evitar que oportunistas utilizem juridicamente o térmo ?Em
nenhum caso?.

Art. 8 No caso das EDS esse artigo ndo se aplica, sugerimos para este fim que as EDS deverdo disponibilizar um nimero de
telefone fixo e/ou mével por um periodo de 10 horas consecutivas em dias tteis.
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Art. 9° Este artigo ndo se aplica, as EDS ndo contempla Call Center.

Justificativa

As contribui¢des observadas neste documento visam as empresas distribuidoras de sinais que atuardo como parceiras terceirizadas
das operadoras e as micro empresas que prestam servico em pequenas cidades do interior. E preciso observar as caracteristicas
especificas deste tipo de servico nas cidades, como:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;

-> Falta de padrio na distribui¢do e fruicdo dos servicos publicos;

-> Falta de seguranca publica;

E nas pequenas cidades do interior:

-> Distancia de grandes centros;

-> Populagdo com baixa renda;

-> Acesso a informacao e cultura.

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptacio do servico, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo é fazer com que o servico chegue com qualidade, de forma regular e continua. Contudo, nas dreas em questdo, o custo é
fator determinante, o servico tem que ser prestado com preco acessivel para populagdes com baixo poder aquisitivo e as pequenas
cidades do interior, ser inclusivo e ndo segregador. As parcerias entre operadoras e EDS sdo um marco, um exemplo de boa
vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tdo diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’ técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizacdo da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementagdo de controles de desempenho;

Nossas contribuicdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuagdo das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestio interna de fluxos.

Para efeito de contribuicio as EDS e micro empresas do interior estardo descritas somente como EDS.

Resposta da Anate

Arts.7°-9°. As EDS nao serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea
geogrifica.
Art. 6° - Contribuicdo parcialmente acatada. A redacdo do artigo foi alterada.

Item do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante

Nome

‘079 - FABIOLA ASSAD CALUX

Empresa

‘Net Servigos de Comunicagdo S.A.

Contribuicao

Art. 6°. As correspondéncias relativas a reclamacdes e pedidos de informac@o devem ser enviadas pelo assinante a prestadora por
meio de manifestacdo escrita, via fax, e-mail ou correio, para 0 ENDERECO CORRETO DE ATENDIMENTO, que serd prévia e
amplamente divulgado pela empresa, excetuando-se aquela compreendida como reclamag@o encaminhada a central de atendimento
durante o hordrio de funcionamento.

§ 1° - As correspondéncias recebidas pela Prestadora devem ser respondidas em : I — 90% (noventa por cento) dos casos, em até
07 (sete) dias uteis da data do recebimento e 98% (noventa e oito por cento) dos casos, em até 15 (quinze) dias tteis da data do
recebimento, ap6s 12 (doze) meses contados da data da publicacdo da Resolucdo. II — 95% (noventa e cinco por cento) dos casos,
em até 05 (cinco) dias uteis da data do recebimento e 98% (noventa e oito por cento) dos casos, em até 10 (dez) dias tteis da data
do recebimento, apds 12 (doze) meses contados da data da publicacdo da Resolugao.

§ 2°. Para efeito de aferi¢do do cumprimento do prazo previsto no caput, considerar-se-a a data em que efetivamente foi enviada
a resposta.

§ 3° - Como periodo de preparagdo do sistema, para o controle do prazo de resposta das correspondéncias, contados a partir da
data da publicagdo da Resolucdo, a operadora tera:

I - 06 meses para o inicio das medigdes;

II - 06 meses de adequacgio.

§ 4° . Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Correspondéncias Respondidas (ICR) conforme anexo 1.

§ 5° - Nas contratacdes de diferentes Niveis de Servico, as correspondéncias recebidas pela Prestadora devem ser respondidas em
até 07 dias tteis, a partir do décimo segundo més da data da publicag@o da Resolucdo, observando-se um periodo de preparacdo do
sistema, para o controle do nimero de reclamagdes recebidas, de 12 meses, a contar da implantacio do servigo diferenciado.

Art. 7°. O tempo de espera pelo atendimento pessoal da prestadora ou de seus credenciados, ndo podera ser superior a : I — 15
(quinze) minutos em 90% (noventa por cento) dos casos, e em 30 (trinta) minutos em 98% (noventa e oito por cento) dos casos,
apos 12 (doze) meses contados da data da publicacdo da Resolucio;

II - 15 (quinze) minutos em 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, e em 30 (trinta) minutos em 98% (noventa e oito por
cento) dos casos, apds 24 (vinte e quatro) meses contados da data da publicacdo da Resolucao;
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IIT - 10 (dez) minutos em 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, e em 30 (trinta) minutos em 98% (noventa e oito por cento)
dos casos, apds 36 (trinta e seis) meses contados da data da publicacdo da Resolugéo;

§ 1° - Este indicador terd como forma de medi¢cdo a média do més que consiste na somatdria do nimero de reclamacdes dividida
pelo nimero de dias do més.

§ 2° - Como periodo de preparagdo do sistema, para o controle do prazo de atendimento pessoal, contados a partir da data da
publicacdo da Resolucdo, a operadora terd:

I - 06 meses para o inicio das medicdes;

II - 06 meses de adequacdo.

§ 4°. Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Atendimento Pessoal (IAP) conforme anexo 1.

§ 5° - Nas contrata¢des de diferentes Niveis de Servigo, o tempo de espera pelo atendimento pessoal da prestadora ou de seus
credenciados, ndo poderd ser superior a 30 (trinta) minutos, a partir do décimo segundo més da data da publicacdo da Resolugao,
observando-se um periodo de preparacio do sistema, para o controle do nimero de reclamagdes recebidas, de 12 meses, a contar da
implantacdo do servico diferenciado.

Art. 8°. Em 90% (noventa por cento) dos casos de chamadas realizadas para o Centro de Atendimento em cada PMM deverd
haver a total disponibilizac@o dos troncos, a partir do décimo segundo més da data da publicacdo da Resolucdo. As em § 2° - Este
indicador terd como forma de medi¢ao a média do més que consiste na somatéria do nimero de chamadas dividida pelo nimero de
dias do més.

§ 2° - Como periodo de preparagdo do sistema, para o controle do prazo de ocupacdo de troncos, contados a partir da data da
publicacdo da Resolugdo, a operadora terd:

I- 03 meses para o inicio das medicdes;

II - 06 meses de adequag@o.

§ 3° -. Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Chamadas Completadas (ICC) conforme anexo 1.

§ 4° - Nas contratacdes de diferentes Niveis de Servico, em 50% (noventa por cento) dos casos de chamadas realizadas para a
Funcdo de Atendimento, em cada PMM, deverd haver a total disponibilizacao dos troncos, a partir do décimo segundo més da data
da publicacdo da Resolucdo, observando-se um periodo de prepara¢ao do sistema, para o controle do nimero de reclamagdes
recebidas, de 12 meses, a contar da implanta¢@o do servico diferenciado.

Art. 9°. Quando a prestadora possuir sistema de auto-atendimento, o tempo de espera para o atendimento pela telefonista ou
atendente do Centro de Atendimento, apds realizada a selecéio desta op¢do, em cada PMM, ndo deve ser superior a:

1-70% (setenta por cento) dos casos em 30 (trinta) segundos, a partir do décimo segundo més da data da publicacdo da
Resolugdo

I — 80% (oitenta por cento) dos casos em 20 (vinte) segundos, a partir do vigésimo quarto més da data da publicag@o da resolugdo.
III — 90% (noventa por cento) dos casos em 10 (dez) segundos, a partir do trigésimo sexto) més da data da publicac@o da
Resolugao.

§1°. A opcdo de acesso a telefonista ou atendente deve estar sempre disponivel.

§ 3°. As informagdes obtidas junto a prestadora de Servigo Telefonico Fixo Comutado e Servico Mdvel Pessoal, para aferi¢ao do
cumprimento das metas estabelecidas neste e no artigo anterior, deverdo estar disponiveis para fiscalizagdo.

§ 4° - Este indicador terd como forma de medicao a média do més que consiste na somatéria do tempo de espera de cada ligacao
ocorrida do més, dividida pelo nimero de liga¢des mensais.

§ 5° - Como periodo de preparacdo do sistema, para a contagem do tempo de espera para o atendimento pela telefonista ou
atendente do Centro de Atendimento no PMM, contados a partir da data da publicac@o da Resolu¢do, a operadora tera:

I - 03 meses para o inicio das medicdes;

II - 06 meses de adequacdo.

§ 6° . Esta meta ser avaliada pelo indicador Indice de Ligacdes Atendidas (ILA) conforme anexo I.

Justificativa

Idem capitulo anterior.

Resposta da Anate

art. 6° . Contribuicdo parcialmente acatada. SO serdo consideradas as correspondéncias que efetivamente chegarem a conhecimento
da operadora.

Prazo para responder. Contribui¢@o parcialmente acatada. O prazo foi estendido para 7 dias tteis.

As metas de qualidade que esta Agéncia pretende regulamentar sdo o minimo que se espera das operadoras, demais disso, as metas
nao foram arbitrariamente estipuladas.

Prazo de Adaptacdo. Contribuicdo parcialmente acatada. O prazo para adaptacio sera estendido para 1 ano.

Art. 7°. Prazo de Atendimento. Contribui¢c@o acatada. O prazo foi aumentado para 20min.

Art. 9°. Prazo de atendimento. Contribuicdo parcialmente acatada. O prazo foi estendido para 20s. As metas foram abrandadas.

Art. 8°. Contribui¢@o ndo acatada. A redacdo do artigo foi planejada para que as prestadoras tenham um centro de atendimento de
tamanho adequado a sua base de assinantes.

ltem do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante

Nome

‘080 - FERNANDO DE MELO MOUSINHO

Empresa
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Contribuicao

ART 7°

I - 3 horas dentro do hordrio comercial.

§ - Retira-lo

Justificativa

JUSTIFICATIVA PARA O ARTIGO 7°

Em operagdes de pequeno porte, em mercados a serem desenvolvidos, como comunidades de baixa-renda ou com caréncia de infra-
estrutura, a disponibilidade dos recursos humanos - atendimento - dependerd da receita e das peculiaridades do local. Considerando-

se periodo de descanso, almogo, atendimento em andamento, custo da infra-esturura (de atendimento) sugerimos 3 horas ou meio
periodo (4 horas).

Resposta da Anate

‘Art. 7°. Contribui¢@o ndo acatada. O prazo foi estendido para 20min.

Item do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante

Nome

‘081 - FRANCISCA GLAUCIA OLIVEIRA EVARISTO

Empresa

‘Intercontinental Telecomunicacgdes Ltda.

Contribuicao

NO Art. 6°. As correspondéncias relativas a reclamacdes e pedidos de informacao recebidas pela Prestadora devem ser respondidas
de forma definitiva em até 5 (cinco) dias tteis contados do recebimento, em...

NO Art. 7°. O tempo de espera pelo atendimento pessoal da prestadora ou de seus credenciados, nao podera ser superior a 10 (dez)
minutos, em...

NO Art. 8°. As chamadas realizadas para o Centro de Atendimento devem ser completadas em cada PMM no minimo em...

Art. 9°. Quando a prestadora possuir sistema de auto-atendimento, o tempo de espera para o atendimento pela telefonista ou
atendente do Centro de Atendimento, apds realizada a seleciio desta opcdo, ndo deve ser superior a 10 (dez) segundos, em cada
PMM no minimo em...

Justificativa

NO Art. 6°. As correspondéncias relativas a reclamacdes e pedidos de informagdo recebidas pela Prestadora devem ser
respondidas de forma definitiva em até 5 (cinco) dias tteis contados do recebimento, em:

Sugerimos que o termo definitiva seja retirado. Muitas vezes as reclamagdes sdo respondidas e atendidas em até 5 dias, no
entanto, dependera da situag@o para que seja considerada respondida de forma definitiva pelo usudrio.

NO Art. 7°. O tempo de espera pelo atendimento pessoal da prestadora ou de seus credenciados, ndo poderd ser superior a 10
(dez) minutos, em...

Usando como exemplo o Distrito Federal, o assinante que necessitar do atendimento pessoal, podera ter seus direitos resguardados
segundo normas j4 existentes. Podemos citar a Lei Distrital n.° 2.529 de 21.02.2000, que dispde em seu Artigo 40 sobre o tempo
razodvel de até 30 minutos para o atendimento pessoal.

Sugerimos, dessa forma, o periodo de 30 minutos, estabelecendo um critério justo de avaliagdo do indice, dentro de normas que
ja observam o direito dos usudrios.

NO Art. 8°. As chamadas realizadas para o Centro de Atendimento devem ser completadas em cada PMM no minimo em:

Sugerimos baixar o indice para 75% dos casos, pois nessa situacdo seria possivel atender a exigéncia sem sofrer mudangas que
inviabilizam economicamente a atividade.

Atualmente, para atender, por exemplo, uma base com 25.000 assinantes, o custo operacional mensal no turno referente ao PMM
de 9h as 11h é de R$13.600,00.

Com a elevacio do indice para 98%, esse custo sofreria um incremento de aproximadamente 16 vezes, ou seja, ocorreria um
custo operacional mensal de R$ 220.000,00 no turno referente ao PMM e seria preciso um investimento de R$ 760.000,00 em infra-
estrutura para atender esse indice.

- Para chegar a esses totais e atingir 98% dos casos, conforme artigo, podemos dizer que:

- 0 custo médio mensal de um atendente é de aproximadamente R$ 1.200,00, multiplicado por 179 postos de atendimento
necessarios, o custo operacional mensal seria de R$ 214.800,00.

- com a cria¢@o de 179 postos de atendimento pessoal (PA) a um investimento individual de R$ 4.240,00, totalizaria um
investimento de R$ 758.960,00 em infra-estrutura.

Art. 9°. Quando a prestadora possuir sistema de auto-atendimento, o tempo de espera para o atendimento pela telefonista ou
atendente do Centro de Atendimento, apés realizada a selecdo desta opcao, nio deve ser superior a 10 (dez) segundos, em cada
PMM no minimo em:

Sugerimos o tempo de 45 segundos, que se aproxima mais da realidade do atendimento das operadoras e dos investimentos
previstos na prestagdo do servigco, como ja foi citado anteriormente.

Resposta da Anate

art. 6°. Alteracdo da redacdo do artigo. A expressdo foi excluida. Contribui¢do acatada.

terca-feira, 19 de julho de 2005 Pagina 60 de 141




Art. 7°. Contribuic@o parcialmente acatada. O prazo foi estendido para 20min.

Art. 8°. Contribui¢@o ndo acatada. A redacdo do artigo foi planejada para que as prestadoras tenham um centro de atendimento de
tamanho adequado a sua base de assinantes.

Art. 9°. Contribui¢@o parcialmente acatada. O prazo foi estendido para 20s.

Item do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante

Nome

‘082 - Gabriela Senff Andrade do Valle

Empresa

‘WayTV Belo Horizonte S/a

Contribuicao

Atualmente as correspondéncias ja sdo respondidas prontamente dentro do prazo acima. Serd necessdrio somente manter o controle
destas respostas e recebimentos.

Justificativa

‘Adequagﬁo de sistema para registros.

Resposta da Anate

‘Sem comentarios.

Item do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante

Nome

‘083 - GILBERTO SILVEIRA

Empresa

‘GCG TELECOM

Contribuicao

Art. 6° Sugerimos que o termo ?de forma definitiva? seja substituido por ?com uma posicéo clara?. Para que ndo haja
necessidade de discutir o conceito do térmo ?de forma definitiva?.

Sugerimos que, nos casos em que as respostas envolvam conjuntamente as concessiondrias e as EDS, o prazo seja de 10 (dez)
dias.

§ 2° Sugerimos que, nos casos em que as respostas envolvam conjuntamente as concessiondrias e as EDS, o prazo limite seja de
20 (vinte) dias.

Art. 7°  Sugerimos que seja incluido e definido no texto ?em dias tteis durante o horario comercial?.
Sugerimos que o prazo para as EDS seja de (02) duas horas, por se tratarem de micro-empresas em que o papel de atendente,
servicos gerais e movimentacao bancdria sdo executados pela mesma pessoa.

§ 1° Sugerimos que o atendimento ndo deva exceder o mesmo dia em 90% dos casos apés 12 meses e 95% dos casos apés 24
meses. Aplicando-se um peso maior no indice total. Apenas para evitar que oportunistas utilizem juridicamente o térmo ?Em
nenhum caso?.

Art. 8° No caso das EDS esse artigo n@o se aplica, sugerimos para este fim que as EDS deverao disponibilizar um nimero de
telefone fixo e/ou mdvel por um periodo de 10 horas consecutivas em dias tteis.
Art. 9° Este artigo ndo se aplica, as EDS ndo contempla Call Center.

Justificativa

distribuidoras de sinais que atuarfio como parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas
deste tipo de servico como:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;

-> Falta de padrio na distribui¢@o e fruicdo dos servigos publicos;

-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptag@o do servigo, pois emcada caso encontraremos uma realidade diferente.

O grande objetivo é fazer com que o servi¢o chegue com qualidade, de forma regular e continua.

Contudo, nas dreas em questdo, o custo ¢ fator determinante, o servico tem que ser prestado com preco acessivel para populacdes
com baixo poder aquisitivo, ser inclusivo e ndo segregador.

E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem sistemas clandestinos, se o preco ndo for competitivo, as redes 'piratas'
continuardo a se proliferar por for¢a da demanda (em sintese: o puiblico quer o servi¢o, mas sempre ird procurar o0 preco mais
baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que a qualidade).

As parcerias entre operadoras e EDS sdo um marco, um exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tdo
diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’ técnica das redes;
-> Impostos e taxas a serem recolhidos;
-> Regularizac¢do da rede de postes;
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-> Sistemas de faturamento e auditoria;
-> Implementacio de controles de desempenho;
Nossas contribuicdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuacdo das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

Arts. 7°-9°. As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea
geografica.

Art. 6° - Contribuicdo parcialmente acatada. A redagdo do artigo foi alterada.

Item do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante

Nome

‘084 - JOAREZ DE OLIVEIRA

Empresa

‘NORD SAT

Contribuicao

Art. 6° Sugerimos que o termo ?de forma definitiva? seja substituido por?com uma posicao clara?. Para que ndo haja
necessidade de discutir o conceito do térmo ?de forma definitiva?.

Sugerimos que, nos casos em que as respostas envolvam conjuntamenteas concessiondrias e as EDS, o prazo seja de 10 (dez)
dias.

§ 2° Sugerimos que, nos casos em que as respostas envolvam conjuntamante as concessiondrias e as EDS, o prazo limite seja de
20 (vinte) dias.

Art. 7°  Sugerimos que seja incluido e definido no texto ?em dias tteis durante o horario comercial?.
Sugerimos que o prazo para as EDS seja de (02) duas horas, por se tratarem de micro-empresas em que o papel de atendente,
servicos gerais e movimentacao bancdria sdo executados pela mesma pessoa.

§ 1° Sugerimos que o atendimento ndo deva exceder o mesmo dia em 90% dos casos apés 12 meses e 95% dos casos apés 24
meses. Aplicando-se um peso maior no indice total. Apenas para evitar que oportunistas utilizem juridicamente o térmo ?Em
nenhum caso?.

Art. 8°  No caso das EDS esse artigo ndo se aplica, sugerimos para este fim que as EDS deverdo disponibilizar um nimero de
telefone fixo e/ou mdvel por um periodo de 10 horas consecutivas em dias tteis.
Art. 9°  Este artigo ndo se aplica, as EDS ndo contempla Call Center.

Justificativa

distribuidoras de sinais que atuardo como parceiras terceirizadas das operadoras.
E preciso observar as caracteristicas especificas deste tipo de servico como:
-> Infra-estrutura urbana deficiente;
-> Falta de padrio na distribui¢@o e fruicdo dos servigos publicos;
-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptagdo do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente.

O grande objetivo € fazer com que o servico chegue com qualidade, de formaregular e continua.

Contudo, nas dreas em questdo, o custo ¢ fator determinante, o servico tem que ser prestado com preco acessivel para populacdes
com baixo poder aquisitivo, ser inclusivo e ndo segregador.

E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem sistemas clandestinos, se o preco ndo for competitivo, as redes 'piratas'
continuardo a se proliferar por for¢a da demanda (em sintese: o ptiblico quer o servi¢o, mas sempre ird procurar o0 preco mais
baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que a qualidade).

As parcerias entre operadoras e EDS sdo um marco, um exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tdo
diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’ técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizac¢do da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementacio de controles de desempenho;

Nossas contribuicdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.

Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuac@o das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

Arts. 7°-9°. As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea
geogrifica.
Art. 6° - Contribuicao parcialmente acatada. A redacdo do artigo foi alterada.

Item do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante
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Nome

‘085 - José Luiz Navarro Frauendorf

Empresa
‘Associagﬁo NEO TEC

Contribuicao

Artigo 6. - Contribuigdo:

O termo definitiva merece ser retirado. A sugestdo é que cada correspondéncia recebida, mesmo que represente continuidade de um
assunto ja tratado anteriormente, deve ser respondida num prazo maximo de 05 dias.

ARTIGO 7o0. - Contribui¢ao:

Sugerimos o periodo de 20 minutos, estabelecendo um critério justo de avaliacao do indice.

ARTIGO 8o. - Contribuigdes:

Sugerimos baixar o indice para 75% dos casos, pois nessa situag@o seria possivel atender a exigéncia sem sofrer mudangas que
inviabilizam economicamente a atividade. Atualmente, o custo operacional no turno referente ao PMM de 09:00 as 11:00, para o
indice proposto, é de R$13.600,00. Com a elevagio para 98%, esse custo sofreria um incremento de aproximadamente 16 vezes,
desconsiderando custos com investimento em PA’s e infra-estrutura.

ARTIGO 9o. - Contribui¢des:

Sugerimos o tempo de 45 segundos, que se aproxima mais da realidade do atendimento das operadoras e dos investimentos
previstos na prestagdo do servigo.

Justificativa

Justificativas Gerais:

Também neste capitulo devem ser consideradas as realidades do Servico de TV por Assinatura. Nao existe 16gica em se atribuir
metas, de um modo geral, mais rigidas que no STFC, SMC e SMP. Deve-se, mais uma vez, considerar que TV por Assinatura ndo
¢ um servigo publico e muito menos essencial.

Por exemplo, a meta em 2004 para STFC, referente ao Atendimento por telefone em até 10 segundos € de 94%. Jano SMC a
Taxa de Atendimento do Centro de Atendimento (PVMC3) e a Taxa de Atendimento Pdblico (PVMCS5) sido de 80%. Nesse
sentido, questiona-se por qual razdo o mesmo indice para as operadoras de TV por assinatura sdo mais exigentes, ¢ logo no
segundo ano de operagdo?

Os aspectos Satisfacdo do Assinante/economia operacional também devem ser considerados.
ARTIGO 6o0. - Justificativa:

Muitas vezes as reclamacdes sdo respondidas e atendidas em até 5 dias mas, no entanto, pode depender de uma interacio entre as
partes antes que seja considerada respondida de forma definitiva por parte do usudrio.
ARTIGO 7o. - Justificativa

A existéncia de um atendimento pessoal depende da dimensao e das caracteristicas de cada operag¢ao (cabo, MMDS, DTH) e da
dimensao da drea coberta pelos servicos. O atendimento pessoal €, em geral, uma opcdo, oferecida aos usudrios que nao se sentem
confortdveis em de resolver suas questdes por meio do atendimento telefonico, o que evitaria seu deslocamento. Essa opgao é
oferecida, principalmente para resolver assuntos relacionados a Cobranga, embora sejam utilizados mecanismos que simplifiquem
o processo (cartdo de crédito, débito em conta e boleto bancdrio), mas € utilizado, também, para resolucéo de qualquer tipo de
problema.

Lembramos que, a exemplo do Distrito Federal, o assinante que necessitar do atendimento pessoal tem seus direitos assegurados
segundo normas existentes, como a Lei Distrital n.° 2529 de 21.02.2000, que dispde sobre o atendimento em tempo razodvel e de
até 30 minutos (Art. 40).

Para que possa ser colocado em pratica, devera ser criado um procedimento especial para as operadoras, a fim de mensurar com
exatiddo a coleta da informag@o. Isso traria como conseqii€ncia custos operacionais até entdo ndo existentes. Por exemplo, um
formuldrio deveria ser preenchido pelo assinante ao chegar em uma loja, informando hordrio de chegada e motivo da visita. Esse
mesmo formuldrio sera completado pelo responsavel pelo atendimento, no inicio do atendimento, identificando com o horario em
que o atendimento estd se iniciando.

ARTIGO 8o. Justificativa:

Lembramos, em primeiro lugar, que relatério de chamadas nido completadas é emitido pela operadora de telefonia fixa local, a qual
poderd recusar a entrega ou demorar mais do que o tempo requerido para envio das informagdes a Anatel.

Por outro lado, ndo vemos l6gica na meta sugerida, uma vez que, a meta dos operadores de telefonia fixa para chamadas
completadas € de 70%, conforme Plano Geral de Metas de Qualidade para telefonia fixa, enquanto a sugerida para o Plano de
Metas de TV por assinatura € de 98% do total de liga¢gdes recebidas, o que demonstra total absurdo.

Para melhor ilustrar esse tema, fornecemos abaixo alguns dados reais:

O custo de investimento de um posto de atendimento (PA) é de R$ 4.240,00. O custo médio mensal operacional de um atendente
para o posto de atendimento (PA) é de R$ 1.200,00.

Numa base de 25.000 assinantes, para atender o indice de 98%, seria preciso um investimento de R$ 760.000,00 e um custo
operacional mensal de R$ 220.000,00 no turno referente ao PMM de 09:00 as 11:00. Ver Tabela I em anexo, onde sdo
apresentados os nimeros de PA’s e troncos telefonicos necessdrios para a atingir o indice de 98%.

ARTIGO 9o. Justificativa:

O investimento em URA (Unidade de Resposta Audivel) ja foi citado anteriormente e demonstra a inviabilidade para pequenos
operadores. Adicionalmente a esse custo, devem ser considerados ainda os custos apresentados nos comentdrios ao Artigo 8°, cujos
custos levantados consideram 10 segundos de tempo de espera em 95% das chamadas atendidas.
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Resposta da Anate

art. 6°. Contribuicao acatada. A redag@o do artigo foi alterada e a expressdo excluida.

Art. 7°. Contribui¢@o acatada.

Art. 8°. Contribui¢@o ndo acatada. A redac@o do artigo foi planejada para que as prestadoras tenham um centro de atendimento de
tamanho adequado a sua base de assinantes.

Art. 9°. Contribui¢do parcialmente acatada. O tempo foi estendido para 20s.

Item do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante

Nome

‘086 - Josue Barbosa

Empresa

‘TJ TELECOM ME

Contribuicao

Art. 6° Sugerimos que o termo ?de forma definitiva? seja substituido por ?com uma posicéo clara?. Para que ndo haja
necessidade de discutir o conceito do térmo ?de forma definitiva?.

Sugerimos que, nos casos em que as respostas envolvam conjuntamente as concessiondrias e as EDS, o prazo seja de 10 (dez)
dias.

§ 2° Sugerimos que, nos casos em que as respostas envolvam conjuntamente as concessiondrias e as EDS, o prazo limite seja de
20 (vinte) dias.
Art. 7°  Sugerimos que seja incluido e definido no texto ?em dias tteis durante o horario comercial?.

Sugerimos que o prazo para as EDS seja de (02) duas horas, por se tratarem de micro-empresas em que o papel de atendente,

servicos gerais e movimentacao bancdria sdo executados pela mesma pessoa.

§ 1° Sugerimos que o atendimento ndo deva exceder o mesmo dia em 90% dos casos ap6és 12 meses e 95% dos casos apés 24
meses. Aplicando-se um peso maior no indice total. Apenas para evitar que oportunistas utilizem juridicamente
o térmo ?Em nenhum caso?.
Art. 8°  No caso das EDS esse artigo ndo se aplica, sugerimos para este fim que as EDS deverdo disponibilizar um nimero de
telefone fixo e/ou mdvel por um periodo de 10 horas consecutivas em dias tteis.
Art. 9°  Este artigo ndo se aplica, as EDS ndo contempla Call Center.

Justificativa

distribuidoras de sinais que atuarfio como parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas
deste tipo de servico como:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;

-> Falta de padrio na distribuic@o e fruicdo dos servigos publicos;

-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptagdo do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente.

O grande objetivo é fazer com que o servi¢o chegue com qualidade, de forma regular e continua.

Contudo, nas dreas em questdo, o custo € fator determinante, o servico tem que ser prestado com preco acessivel para populacdes
com baixo poder aquisitivo, ser inclusivo e ndo segregador.

E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem sistemas clandestinos, se o preco ndo for competitivo, as redes 'piratas'
continuardo a se proliferar por for¢a da demanda (em sintese: o puiblico quer o servi¢o, mas sempre ird procurar 0 preco mais
baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que a qualidade).

As parcerias entre operadoras e EDS sdo um marco, um exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tdo
diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’ técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizac¢do da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementacio de controles de desempenho;

Nossas contribuicdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.

Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuac@o das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

Arts. 7°-9°. As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea
geogrifica.
Art. 6° - Contribuicdo parcialmente acatada. A redagdo do artigo foi alterada.

Item do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante

Nome

087 - MARCELO RIBEIRO PEREIRA
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Empresa

Contribuicao

Entdo o texto definitivo segue abaixo:

Contribui¢ao n°® 575

As contribui¢des observadas neste documento visam especificamente as empresas distribuidoras de sinais que atuardo como
parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas deste tipo de servico como:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;

-> Falta de padrao na distribui¢@o e fruicdo dos servigos publicos;

-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma padronizacio do servico, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente.

O grande objetivo € fazer com que o servigo chegue com qualidade, de forma regular e continua.

Contudo, nas dreas em questdo, o custo € fator determinante, o servico tem que ser prestado com preco acessivel para populacdes
com baixo poder aquisitivo, ser inclusivo e ndo segregador.

E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem sistemas clandestinos, se o preco nio for competitivo, as redes 'piratas’
continuardo a se proliferar por for¢a da demanda (em sintese: o publico quer o servigo, mas sempre ird procurar o pre¢o mais
baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que a qualidade).

As parcerias entre operadoras e EDS sdo um marco, um exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tao diferentes,
mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’ técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizacdo da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementago de controles de desempenho;

Nossas contribui¢des sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuacdo das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Art. 1°

§ 2° Entendemos o necessidade da certificacdo dos métodos, contudo deve ficar mais claro neste regulamento quem sao as OCC, e
quais os parametros utilizados para certificag@o, ou seja, quais os objetivos claros a serem cumpridos. Desta forma evitaremos
subjetividade nas interpretagdes dos certificadores.

A sugestdo € que, enquanto as ?70CC? ndo forem definidas com seus métodos claros de aufericdo, ndo deverdo ser aplicados nas
EDS.

§ 4° Vale apenas lembrar que as operadoras estdo no estdgio qualidade, as EDS ainda estdo na fase de atingir os seus mercados, de
implantacao.

Art. 3°

Neste artigo existem pontos que precisam ser mais claros:

-> O conceito de reclamagdo: Existem casos de reclamacdo que ndo dizem respeito a operacio, sao pontuais e subjetivos, € nao
possuem indices como IDS, IAP, ICR etc..; estes casos serdo computados nas reclamagdes totais?

-> A responsabilidade da operagdo: Existem reclamagdes que estdo fora do controle da operadora. Como exemplo podemos citar o
congelamento de um canal por parte da geradora. Sugerimos que sejam computadas somente as reclamagdes que estejam sob
controle da operacio.

-> Os pesos de cada reclamacdo: De forma geral as reclamacdes foram equiparadas, contudo, a nivel de operagdo, ndo se pode
comparar uma reclamacdo de interrup¢do de servicos com uma reclamacio de mora em retirada de equipamentos.

Sugerimos que sejam adotados pesos diferentes para o indice geral.

-> Desproporg¢do dos indices: A porcentagem de todos os indices é de 90% no primeiro ano e 95% no segundo ano, entio o indice
total deverd ser compatibilizado, por exemplo: 10% (1° ano) e 5% (2° ano).

Art. 4°

Neste caso, a drea de prestacdo de servicos em que atuam as EDS pode apresentar problemas inesperados como infra-estrutura
urbana inadequada, problemas com seguranga publica, e, outros motivos de forca maior. Sugerimos que os prazos renegociados
compactuados por ambas as partes (usudrio e EDS) sejam vélidos como prazo acordado.

§ 1° Sugerimos que a instalagdo néo deva exceder 72 horas o prazo acordado em 70% dos casos apds 12 meses e 80% dos casos
apos 24 meses. Aplicando-se um peso maior no indice total. Apenas para evitar que oportunistas utilizem juridicamente o térmo
?Em nenhum caso?.

Art. 5°

Este artigo ndo se aplica as EDS pois ndo possuem equipamentos (decoders) nas instala¢des do assinante, e o cabo de 'drop’, no ato
da instalag@o se incorpora a edificacdo do usudrio.

Art. 6°

Sugerimos que o termo ?de forma definitiva? seja substituido por ?com uma posicdo clara?. Para que ndo haja necessidade de
discutir o conceito do térmo ?de forma definitiva?.

Sugerimos que, nos casos em que as respostas envolvam conjuntamente as concessiondrias e as EDS, o prazo seja de 10 (dez) dias.
§ 2° Sugerimos que, nos casos em que as respostas envolvam conjuntamente as concessiondrias e as EDS, o prazo limite seja de 20
(vinte) dias.

Art. 7°

Sugerimos que seja incluido e definido no texto ?em dias tteis durante o hordrio comercial?.
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Sugerimos que o prazo para as EDS seja de (02) duas horas, por se tratarem de micro-empresas em que o papel de atendente,
servicos gerais e movimentacao bancdria sdo executados pela mesma pessoa.

§ 1° Sugerimos que o atendimento nio deva exceder o mesmo dia em 90% dos casos ap6s 12 meses e 95% dos casos apds 24
meses. Aplicando-se um peso maior no indice total. Apenas para evitar que oportunistas utilizem juridicamente o térmo ?Em
nenhum caso?.

Art. 8°

No caso das EDS esse artigo nao se aplica, sugerimos para este fim que as EDS deverao disponibilizar um nimero de telefone fixo
e/ou mével por um periodo de 10 horas consecutivas em dias tteis.

Art. 9°

Este artigo nao se aplica, as EDS ndo contempla Call Center.

Art. 10°

Neste momento existe ainda um processo de definicdo quanto a emissdo de fatruramento das EDS. Sugerimos que seja feita nova
consulta em um prazo de dois anos.

Art. 11°

Sugerimos que o prazo para as EDS seja de 72h para reestabelecimento do sinal.

Sugerimos que este artigo defina que as EDS s6 serdo resonsdveis pelas interrupgdes dentro de suas dreas, e ndo terdo
responsabilidade quando a interrup¢ao for originada no sinal principal derivado da operadora.

§ 1° Sugerimos aumentar para 96 horas até que tenhamos através dos indices aplicados, exata percepcdo dos dados obtidos pelas
operadoras.

§ 2° Sugerimos (assim como o Art. 10) que seja discutido novamente em dois anos para que se estabeleca o sistema de faturamento.
§ 3° Este item ndo deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um controle especializado que demandara pessoal e investimento em
informatizacdo, dificil de para micro-empresas de orcamento enxuto, contudo avaliamos ser possivel obter os indices das EDS
junto as suas operadoras-mae.

Art. 12

Sugerimos que o prazo para as EDS seja de 72h para atendimento de reparos e falhas do sinal.

Sugerimos que este artigo defina que as EDS s6 serdo resonsdveis pelos reparos e falhas do sinal dentro de suas dreas, e nao terdo
responsabilidade quando for originada no sinal principal derivado da operadora.

§ 1° Sugerimos aumentar para 96 horas em 90% dos casos apds 12 mesese 95% dos casos ap6s 24 meses. Aplicando-se um peso
maior no indice total.

Apenas para evitar que oportunistas utilizem juridicamente o térmo ?Em nenhum caso?.

§ 2° Este item ndo deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um controle especializado que demandara pessoal e investimento em
informatizacdo, dificil de para micro-empresas de orcamento enxuto, contudo avaliamos ser possivel obter os indices das EDS
junto as suas operadoras-mae.

Art. 15

Este artigo ndo deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um controle especializado que demandard pessoal e investimento em
informatizacdo, dificil de para micro-empresas de orcamento enxuto, contudo avaliamos ser possivel obter os indices das EDS
junto as suas operadoras-mae.

Art. 17

Sugerimos que as EDS fiquem fora de novas sangdes por um periodo de de quatro anos, salvo as ja vigentes.

Sugerimos que seja adotado o limite de valor de san¢des em 5% do faturamento bruto mensal da EDS.

Art. 21

A sugestdo que julgamos mais importante. Devido ao momento de implantagdo, as EDS tem uma série de adaptagdes a serem
feitas, da ordem técnica, administrativa e de modo de operagdo, muitos desafios estdo atribuidos a este momento.

Portanto sugerimos que este regulamento tenha um prazo de dois anos para ser adotado pelas EDS, ou, um ano apds a implantacdo
por parte das operadoras, o que for maior.

Art. 22

Naio devera ser aplicado nas EDS, devido ao tamanho reduzido e ao baixo custo operacional.

Um abraco.

Justificativa

Minha justificativa é o fato de estar aguardando tanto tempo por uma defini¢cdo das autoridades do setor, quando no exato
momento em que fico esperando, meu irmao sofre uma terrivel concorréncia desleal de um pirata de tv fechada.

Resposta da Anate

Art. 1°, §2°. Contribuicdo relevante. Serd avaliada no momento oportuno. O OCC serd melhor definido.

Art. 3°. Conceito de Reclamagdo. Contribuic@o pertinente.

Arts. 4°, 5°, 7°-12, 15-17 e 21-22. As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes
de qualidade por drea geografica.

Art. 6° - Contribuicdo parcialmente acatada. A redacdo do artigo foi alterada.

Item do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante

Nome

088 - Mario Augusto Nogueira de Paula
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Empresa

Acom Comunicagdes S.A.

Contribuicao

Art 6° - Indice de correspondéncias respondidas (ICD): A Acom concorda com a redagdo do artigo.

Art 7° - Indice de atendimento pessoal (IAP): Eliminar esse item e no caso de sua manutencao, entéo, criar mais um outro indicador
com o percentual de atendimentos superior a 30 minutos.

Art 8° - Indice de chamadas completadas (ICC): Sugerimos eliminar esse item.

Art 9° - Indice de ligacdes atendidas (ILA): A nossa recomendagdo € atender 80% dos assinantes em até 20 segundos. Entendemos,
também, ser necessdrio criar mais um outro indicador para mensurar os casos em que o atendimento for superior a 60 segundos.

Justificativa

Art 7° - Indice de atendimento pessoal (IAP): Entendemos que deverd ser criado um procedimento adicional para as operadoras, a
fim de mensurar com exatidao a informacao solicitada, gerando como consequéncia custos operacionais até entdo ndo existentes.
Nesse caso serd criado pela Acom um formuldrio que devera ser preenchido pelo assinante ao chegar em uma loja, informando
horario de chegada e motivo da visita. Esse mesmo formuldrio serd completado pelo atendente, assim que o assinante for atendido,
com o horario em que o atendimento estd se iniciando. Tudo isso é custo operacional, razdo pela qual o IAP ndo deve fazer parte
dos indicadores.

Art 8° - Indice de chamadas completadas (ICC): Entendemos que relatério de chamadas completadas ndo é emitido pela Acom,
mas sim pela operadora de telefonia fixa local (Telemar), a qual podera recusar a entrega ou demorar mais do que o tempo
requerido para envio das informacdes a Anatel. Por outro lado, a meta dos operadores de telefonia fixa para chamadas completadas
¢ de 70%, conforme Plano Geral de Metas de Qualidade para telefonia fixa, enquanto a sugerida para o Plano de Metas de TV por
assinatura é de 98% do total de ligacdes recebidas, o que demonstra discrepancia.

Art 9° - Indice de ligacdes atendidas (ILA): A Acom ainda ndo trabalha com URA, porém, temos hoje meta para tempo médio de
espera (TME). No caso da URA, a Anatel espera que as ligacdes sejam atendidas em até 10 segundos. No nosso caso especifico,
cada ligacao por problema técnico leva em média 6 minutos, dada a necessidade de se fazer um check list em linha com o assinante
para tentar normalizar determinado problema sem que seja necessdrio o envio de equipe técnica ao local. Em média, esse tempo
médio de espera (TME) € de até 20 segundos (média mensal) e é¢ medido pela relacdo 80/20, ou seja, 80% dos clientes serdo
atendidos em até 20 segundos, configurando-se como parte do SLA de muitos prestadores de servigos, em contrato, como € o caso
da Acom que tem a sua Central de Atendimento terceirizada. Se mudarmos esse indicador para atender a solicitacdo da Anatel, os
nossos custos vao aumentar de forma significativa com o aumento do n° de posi¢ao de atendimento (PA), fazendo-nos repensar em
algum tipo de repasse para o assinante.

Resposta da Anate

Art 7°. Contribui¢do ndo acatada. O prazo foi estendido para 20min.

Art. 8°. Contribui¢@o ndo acatada. A redac@o do artigo foi planejada para que as prestadoras tenham um centro de atendimento de
tamanho adequado a sua base de assinantes.

Art 9°. Contribuicio acatada. As metas foram abrandadas conforme sugerido.

Item do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante

Nome

‘089 - Mundie e Advogados

Empresa

Contribuicao

‘Sugere—se a supressdo do artigo 7°, dos seus incisos e pardgrafos.

Justificativa

Em principio, ndo caberia o estabelecimento de meta para atendimento pessoal com relagéo a todos os servigos considerados como
Servigos de Comunicagdo Eletronica de Massa por assinatura, ja que ndo consta da legislagdo em vigor dispositivos que imponham
as prestadoras a obrigagdo de disponibilizar atendimento pessoal dos usudrios em todas as situacdes.

Assim, sugere-se a eliminacio do artigo em questao.

Resposta da Anate

‘Art 7°. Contribui¢@o ndo acatada. O prazo foi estendido para 20min.

ltem do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante

Nome

‘090 - Natdlia Kairuz de Aguiar Silva

Empresa

‘614 TVC Interior S/A
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Contribuicao

1. Artigo 9°, II: Estabelece que ao contatar o Centro de Atendimento o assinante ndo pode esperar mais que 10 (dez) segundos para
atendimento pela telefonista em 95% (noventa e cinco por cento) das ligagdes nas operagdo com mais de 2 (dois) anos.

Neste aspecto deve ser diferenciada as “grandes”, “médias” e “pequenas” operagdes, sob pena das diferencas, que nao sdo poucas,
tornarem a norma injusta, e ainda irrealizavel. Sugerimos, data vénia, que a ANATEL proceda em pesquisa no seguimento de TV a

Cabo para constatar qual a média praticada no mercado, e a partir dai concluir em regulamento.

Justificativa

Seria razoavel que a ANATEL procedesse na pesquisa sugerida para a elaboragdo da nova lei, sob pena de, ndo sendo utilizados
parametros justos, a norma se tornar impraticavel.

Resposta da Anate

‘Art. 9 - Contribui¢@o ndlo acatada. As metas jd sdo proporcionais ao tamanho das empresas.

Item do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante

Nome

‘091 - Pedro Alomba

Empresa

‘SISCONIT Telecom

Contribuicao

Art. 6° Sugerimos que o termo ?de forma definitiva? seja substituido por ?com uma posicao clara?. Para que ndo haja
necessidade de discutir o conceito do térmo ?de forma definitiva?.

Sugerimos que, nos casos em que as respostas envolvam conjuntamente as concessiondrias e as EDS, o prazo seja de 10 (dez)
dias.

§ 2° Sugerimos que, nos casos em que as respostas envolvam conjuntamente as concessiondrias e as EDS, o prazo limite seja de
20 (vinte) dias.

Art. 7°  Sugerimos que seja incluido e definido no texto ?em dias tteis durante o hordrio comercial?.
Sugerimos que o prazo para as EDS seja de (02) duas horas, por se tratarem de micro-empresas em que o papel de atendente,
servicos gerais e movimentacao bancdria sdo executados pela mesma pessoa.

§ 1° Sugerimos que o atendimento ndo deva exceder o mesmo dia em 90% dos casos apés 12 meses e 95% dos casos apés 24
meses. Aplicando-se um peso maior no indice total. Apenas para evitar que oportunistas utilizem juridicamente o térmo ?Em
nenhum caso?.

Art. 8°  No caso das EDS esse artigo ndo se aplica, sugerimos para este fim que as EDS deverd@o disponibilizar um ntimero de
telefone fixo e/ou mdvel por um periodo de 10 horas consecutivas em dias tteis.
Art. 9° Este artigo ndo se aplica, as EDS ndo contempla Call Center.

Justificativa

distribuidoras de sinais que atuario como parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas
deste tipo de servico como:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;

-> Falta de padrio na distribuic@o e fruicdo dos servigos publicos;

-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptagdo do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente.

O grande objetivo é fazer com que o servi¢o chegue com qualidade, de forma regular e continua.

Contudo, nas dreas em questdo, o custo € fator determinante, o servico tem que ser prestado com preco acessivel para populacdes
com baixo poder aquisitivo, ser inclusivo e ndo segregador.

E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem sistemas clandestinos, se o preco ndo for competitivo, as redes 'piratas'
continuardo a se proliferar por for¢a da demanda (em sintese: o puiblico quer o servi¢o, mas sempre ird procurar 0 preco mais
baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que a qualidade).

As parcerias entre operadoras e EDS sdo um marco, um exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tdo
diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’ técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizac¢do da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementacio de controles de desempenho;

Nossas contribuicdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.

Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuac@o das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

Arts. 7°-9°. As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea
geogrifica.
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Art. 6° - Contribuicdo parcialmente acatada. A redagdo do artigo foi alterada.

Item do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante

Nome

‘092 - Rachel Paulo Ferronato

Empresa

‘Horizon Cablevision do Brasil S/A

Contribuicao

Artigo 6°

Inciso I - 90% (noventa por cento) dos casos, até vigésimo quarto més contado a partir do prazo estabelecido para a adequacio as
Normas de Qualidade; e

Inciso II -; 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir do vigésimo quinto més contado a partir do prazo estabelecido para
a adequacdo as Normas de Qualidade.

Artigo 7°

Inciso I -; 90% (noventa por cento) dos casos, até vigésimo quarto més contado a partir do prazo estabelecido para a adequagao as
Normas de Qualidade; e

Inciso II - 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir do vigésimo quinto més contado a partir do prazo estabelecido para a
adequacgdo as Normas de Qualidade.

§ 1°. Em 99% (noventa e nove por cento) dos casos o tempo de espera podera ser superior a 30 (trinta) minutos.

Artigo 8°

Inciso I - 90% (noventa por cento) dos casos, até vigésimo quarto més contado a partir do prazo estabelecido para a adequacdo as
Normas de Qualidade; e

Inciso II - 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir do vigésimo quinto més contado a partir do prazo estabelecido para a
adequag@o as Normas de Qualidade.

Art. 9°. Quando a prestadora possuir sistema de auto-atendimento, o tempo de espera para o atendimento pela telefonista ou
atendente do Centro de Atendimento, apés realizada a selecio desta opc¢do, ndo deve ser superior a 45 (quarenta e cinco) segundos,
em cada PMM no minimo em:

Inciso I - 90% (noventa por cento) dos casos, até vigésimo quarto més contado a partir do prazo estabelecido para a adequacio as
Normas de Qualidade; e

Inciso II - 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir do vigésimo quinto més contado a partir do prazo estabelecido para a
adequacgdo as Normas de Qualidade.

§ 1°. Em 99% (noventa e nove por cento) dos casos o tempo de espera podera ser superior a 120 (cento e vinte) minutos.

Justificativa

Artigo 6°

Incisos [ e II - O atendimento as normas deve levar em consideragdo as necessidades de prazo para que as Prestadoras se
adaptarem ao cumprimento das metas.

Artigo 7°

Incisos I eI, e § 1°- O atendimento as normas deve levar em consideracdo as necessidades de prazo para que as Prestadoras se
adaptarem ao cumprimento das metas.

Artigo 8°

Incisos I e II - O atendimento as normas deve levar em consideragdo as necessidades de prazo para que as Prestadoras se adaptarem
ao cumprimento das metas.

Artigo 9°

Caput, Incisos [ e II, e § 1°- O atendimento as normas deve levar em consideracdo as necessidades de prazo para que as
Prestadoras se adaptarem ao cumprimento das metas.

Resposta da Anate

Prazo de Adaptagdo. Contribuicio parcialmente acatada. O prazo para adaptacio serd estendido para 1 ano.
Art. 7°, §1° - Contribui¢do ndo acatada.

Art. 8° - Contribuicdo parcialmente acatada. As metas foram abrandadas.

Art. 9° - Contribuicdo parcialmente acatada. O prazo foi estendido para 20s.

Art. 9°, §1° - Contribuicao ndo acatada.

Item do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante

Nome

‘093 - Ricardo Marques Macedo

Empresa
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Contribuicao

Disponibilizar Central de Atendimento ao Assinante através de servigos de 0800.

Justificativa

Disponibilizar Central de Atendimento via 0800 possibilita ao assinante resolver problemas, em muitos casos gerados pela propria
operadora, sem nenhum tipo de 6nus. Facilitando o acesso e a resolucio de diversas situagdo através de uma forma que nao obrigue
0 assinante a pagar para solucionar problemas, que como supracitado, muitas vezes sdo causados pela propria operadora.

Muitas vezes, o assinante ndo sentindo atendido pela operadora e desejando registrar uma reclamag¢@o para melhorar o servico
oferecido ndo o faz para ndo gastar além do valor (irreal para a realidade politico-social do pafs) cobrado pelas operadoras. Através
de 0800 a operadora poderia uma real situagdo do que pensa seus assinantes.

Resposta da Anate

Contribui¢do ndo acatada. A operadora pode optar pelo centro de atendimento pessoal. Apenas se a operadora optar pelo centro de
atendimento via telefone é que ela devera dispor de um nimero para chamada local ou 0800. O assunto serd tratado na CP 582, dos
Direitos dos Assinantes.

Item do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante

Nome

‘094 - rodrigo alves teixeira

Empresa

Contribuicao

2

Sobre o Art. 7, sugiro se expresse com claridade o que a agencia deseja dos operadores.

Justificativa

Sobre o Art. 6. No comercio e muito dificil falar em “forma definitiva”, o que pode ser politica do mercado ou da empresa hoje,
poderd mudar amanha, sobre todo quando se trata de informagdes. Como responder definitivamente a um assinante sobre a
inclusdo ou ndo de um canal, como responder definitivamente a um assinante se vamos ou ndo oferecer servico de banda larga, etc.
Sobre o Art. 7°. Nao € claro o que se pretende aqui, onde se aplica, desde que o cliente entra na nossa loja? Desde que o cliente
liga e pede o comparecimento de um funciondrio na sua residéncia ou servigo? Caso o funciondrio que o cliente deseja para seu
atendimento estiver ocupado, vale a regra? O cliente ser atendido por um funciondrio qualquer, embora ndo o adequado para a sua
necessidade cumpre a regra? O que especificamente se deseja da operadora neste ponto. Como exemplo, muitas operadoras ndo
atendem pessoalmente, sé através de contato telefonico ou representantes nio exclusivos que vendem alem de sistemas de DTH,
portdes automdticos, alarmes, parabdlicas, etc..

Resposta da Anate

Art 6°. Contribui¢do parcialmente acatada. A redacdo do artigo foi alterada.
Art 7°. Contribui¢do acatada. O artigo foi reformulado.

Item do Regulamento Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante

Nome
‘095 - Rodrigo de Campos Conceigdo

Empresa

Contribuicao

Art. 6°. As correspondéncias relativas a reclamagdes, DENUNCIAS e pedidos de informacio recebidas pela Prestadora devem ser
respondidas de forma definitiva em até 5 (cinco) dias tteis contados do recebimento, em:

§ 2°. Em nenhuma hipétese o tempo de resposta poderd ser superior a 10 (dez) dias titeis, SOB PENA DA ADOCAO DAS
MEDIDAS LEGAIS CABIVEIS.

§ 3°. As informagdes obtidas junto a prestadora de Servigo Telefonico Fixo Comutado e Servico Moével Pessoal E DO SCEMa,
para afericao do cumprimento das metas estabelecidas neste e no artigo anterior, deverao estar disponiveis para fiscalizacao.

Justificativa

ART. 6°- Segundo o SUEPG 008, hd na Agéncia o pedido de informac@o, a reclamag?o e a dentincia. Vamos seguir o SUEPG.
§ 2°. H4 que se estabelecer uma pena para que o comando legal surta efeito!
§ 3°. E os servicos do SCEMa?

Resposta da Anate

Art. 6°. Contribui¢do parcialmente acatada. O texto do artigo foi ajustado.
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Art. 6° §2° - O regulamento jd prevé san¢Ges para o ndo cumprimento das metas.
Art. 6° §3° - Contribuicio ndo pertinente.

Item do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante

Nome

‘096 - Rui Carlos Cordioli

Empresa

‘MMDSC Comunicagdes S.A.

Contribuicao

Para o Artigo 7°:Sugestao:

Estipular em 20 minutos o tempo de espera e 0 maximo em 40 minutos.

Comentdrios: A reducdo do indice, em relacdo ao sugerido, ndo justifica o custo/beneficio correspondente.
Para o Artigo 8°, inciso II:

Corrigir:

II-95%

Justificativa

A justificativa estd na propria contribuig@o.

Resposta da Anate

Art. 7° - Contribuicdo parcialmente acatada. O tempo de espera foi estendido para 20 min e 0 mdximo nao podera ser superior a
30min.

Art. 8°. Contribui¢@o ndo acatada. A redac@o do artigo foi planejada para que as prestadoras tenham um centro de atendimento de
tamanho adequado a sua base de assinantes.

Item do Regulamento Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante

Nome
‘097 - Silviene de Carvalho Costa

Empresa

Contribuicao

Art. 6°. - Sem comentdrios. A empresa estd de acordo com esse artigo.

Art. 7°.

I - Em 95% (noventa e nove por cento) dos casos o tempo de espera ndo poderd ser superior a 15 (quinze) minutos.

II - Em 99% (noventa e nove por cento) dos casos o tempo de espera nao poderd ser superior a 30 (trinta) minutos.

Art. 8°. - Retirar o artigo do Plano de Metas.

Art. 9°. O tempo de espera ndo deve ser superior a 45 (quarenta e cinco) segundos, em cada PMM no minimo em:

1 -90% (noventa por cento) dos casos, apés 24 meses a partir da publica¢do da Resolugao.

I — 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, apds 36 meses a partir da publicacio da Resolucdo.

§ 1°. Em 99% (noventa e nove por cento) dos casos o tempo de espera ndo podera ser superior a 120 (cento e vinte) minutos.

Justificativa

Art. 6°. - Sem comentdrios. A empresa estd de acordo com esse artigo.

Art. 7°. - Apresentada a contribui¢do acima.

Art. 8°. - Essa informagdo devera ser fornecida pela empresa de telefonia fixa local e independe da operadora o seu gerenciamento,
ndo sendo possivel a medicao do indicador em questio.

Art. 9°. — Essa meta ird requerer uma grandiosa infra-estrutura que em muitos momentos ficard ociosa, onerando fortemente os
custos das empresas com equipamentos e pessoal, uma vez que os PMMs podem ocorrer de maneira sazonal, muitas vezes nao
previsiveis.

Resposta da Anate

Art 7° - Contribuigdo parcialmente acatada. O tempo de espera foi estendido para 20min.

Art. 8°. Contribui¢@o ndo acatada. A redacdo do artigo foi planejada para que as prestadoras tenham um centro de atendimento de
tamanho adequado a sua base de assinantes.

Art 9° - Contribui¢do parcialmente acatada. O tempo de espera foi estendido para 20s.

Prazo de Adaptagdo. Contribuicio parcialmente acatada. O prazo para adaptacio serd estendido para 1 ano.

Item do Regulamento Capitulo V - Das Metas de Emissao de Contas
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Nome

‘098 - ABRIL/TVA

Empresa
‘TVA Sistema de Televisdo S.A.

Contribuicao

Art. 10. A relac@o entre o niimero total de atendimentos relativos a erro em conta, de responsabilidade exclusiva da prestadora, por
cada 1000 (mil) contas emitidas com vencimento no més, ndo deve ser superior a:

I - 1,5%0 (UM E MEIO POR MIL), APOS 12 MESES CONTADOS A PARTIR DA PUBLICACAO DO PGMQE

II - 1%0 (UM POR MIL), APOS 24 MESES CONTADOS A PARTIR DA PUBLICACAO DO PGMQ

I1I — 0,5%0 ( MEIO POR MIL), APOS 36 MESES CONTADOS A PARTIR DA PUBLICACAO DO PGMQ

Justificativa

Comparadas com as metas correlatas fixadas para os servicos de telefonia e adequadas a realidade e as peculiaridades das
prestadoras de SCEMA, os indicadores aceitdveis devem ser alterados conforme sugerido.

Torna-se ainda indispensdvel esclarecer o conceito de “erro em conta” como sendo aquele exclusivamente cometido pela operadora
para excluir quaisquer outros, como por exemplo, os decorrentes de falta de entendimento ou simples informacao do assinante.

Resposta da Anate

Art 10. Contribuicdo parcialmente acatada. As metas de qualidade que esta Agéncia pretende regulamentar sdo o minimo que se
espera das operadoras, demais disso, as metas ndo foram arbitrariamente estipuladas e os indices foram revistos e, de modo geral,
abrandados.

Prazo de Adaptagdo. Contribuicdo parcialmente acatada. O prazo para adaptacio serd estendido para 1 ano.

Erro em conta. O conceito foi definido como erro em documento de cobranca.

Item do Regulamento Capitulo V - Das Metas de Emissdo de Contas

Nome

‘099 - Ana Lucia Maestrello

Empresa

‘Galaxy Brasil Ltda

Contribuicao

Art. 10. A relagdo entre o nimero total de atendimentos relativos a erro em conta, por cada 1000 (mil) contas emitidas com
vencimento no més, nio deve ser superior a:

I - 1% (um por mil), a partir do décimo segundo més de operagdo comercial; e

II - 0,5% (meio por mil), a partir do vigésimo quarto més de operagcdo comercial.

Pardgrafo tnico. Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Reclamacio por Erro em Conta (IREC) conforme anexo I.
Sugestao:

Sugere-se a seguinte redagdo:

“Art. 10. A relacdo entre o ndimero total de atendimentos relativos a erro em conta, por cada 1000 (mil) contas emitidas com
vencimento no més, ndo deve ser superior a:

I - 1,5% (um e meio por cento), a partir do décimo segundo més a contar da publicacdo deste Plano Geral de Metas de Qualidade
ou do inicio da operagdo comercial, o que ocorrer por dltimo; e

II - 1,0% (um por cento), a partir do vigésimo quarto més a contar da publicagdo deste Plano Geral de Metas de Qualidade ou do
inicio da operagdo comercial, o que ocorrer por ultimo.

Pardgrafo tnico. Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Reclamacio por Erro em Conta (IREC) conforme anexo I.”

Justificativa

Justificativa para o Art 10°:

A alteracd@o ora sugerida visa uma melhor adequagdo dos parametros estabelecidos pela presente proposta de Plano Geral de Metas
de Qualidade a realidade das prestadoras e aos padrdes de mercado.

Outrossim, cumpre anotar que, conforme antes mencionado em comentdrio ao artigo 3°, ao longo de toda a proposta do Plano
Geral de Metas de Qualidades para o SCEMa, resta evidenciada a necessidade da busca pelo incremento da qualidade de forma
gradativa. Com efeito, o sistema proposto prevé o escalonamento das metas de qualidade, fixando o aumento dos indices de acordo
com o tempo decorrido desde o inicio da operacdo comercial da prestadora (doze ou vinte e quatro meses).

Ocorre que a grande maioria das prestadoras de SCEMa jd iniciou a operag¢do comercial do servico hd mais de 24 meses, de modo
que, pelo critério proposto, elas estardo sempre sujeitas ao indice mais elevado desde o primeiro momento, restando comprometida
a sistemadtica proposta.

Nesse passo, ¢ importante observar que, em relacdo a outros servicos de telecomunicacgdes, como o Servico Telefonico Fixo
Comutado, a Anatel também adotou o escalonamento das metas. Do mesmo modo, em rela¢do ao Servico Mével Pessoal, foi
estabelecido plano de metas de qualidade escalonado a partir da fixac@o de datas certas e futuras, permitindo que mesmo as
prestadoras que jd se encontravam em operacdo comercial pudessem paulatinamente se adequar as metas, cumprindo-as de forma
escalonada.
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A propdsito, de se notar que, conforme consta da Andlise n.° 065/2004-GCJV, a Superintendéncia de Comunicagdo de Massa, ao
elaborar a presente proposta de Plano Geral de Metas de Qualidade para os SCEMa, “observou a regulamentacdo relativa a
qualidade do Servico Mdvel Pessoal, com o objetivo de uniformizar, na medida do possivel, a regulamentacio editada pela Anatel.”
Sendo assim, ndo faz sentido estabelecer, para as prestadoras do SCEMa, plano de metas de qualidade sem escalonamento. De fato,
caso prevaleca a linguagem da proposta em questéio, que torna exigivel de pronto e sem gradac@o as novas metas de qualidade,
restard configurado tratamento desigual entre prestadoras de servicos de telecomunicagdes e, também, entre as atuais prestadoras
dos SCEMa e as novas entrantes.

Além disso, considerando que os SCEMa sdo servigos de telecomunicacdes prestados em regime privado, submetendo-se, desse
modo, as regras insertas no Titulo III da LGT (artigos 126 a 144), a disposic@o contida no pardgrafo tnico do artigo 130, segundo o
qual as normas concederfo prazos suficientes para adaptacdo aos novos condicionamentos, é de observancia obrigatoria.

Diante disso, nos termos antes expostos, sugere-se que o prazo para o cumprimento das metas de qualidade seja contado a partir da
publicacdo do Plano Geral de Metas de Qualidade ou do inicio da opera¢do comercial, o que ocorrer por dltimo.

Resposta da Anate

Art 10. Contribuicdo parcialmente acatada. As metas de qualidade que esta Agéncia pretende regulamentar s3o o minimo que se
espera das operadoras, demais disso, as metas nao foram arbitrariamente estipuladas e os indices foram revistos e, de modo geral,
abrandados.

Prazo de Adaptacdo. Contribuicdo acatada. O prazo para adaptacio serd estendido para 1 ano.

Item do Regulamento Capitulo V - Das Metas de Emissdo de Contas

Nome
‘100 - Antonio Salles Teixeira Neto

Empresa

Contribuicao

‘Comentério Art. 10°: O conceito de "erro em conta" ndo 4 absoluto como estd sendo contemplado no texto da Consulta.

Justificativa

Justificativa Art. 10°: E importante especificar o que serd considerado "erro de conta", pois muitas vezes 0os mesmos sao
ocasionados pelo fornecimento de informacdes equivocados pelos proprios assinantes, o que ocasiona um trabalho redobrado da
operadora para corre¢do das informacdes.

Resposta da Anate

‘Erro em conta. Contribuicdo acatada. O conceito foi definido como erro em documento de cobranga.

Item do Regulamento Capitulo V - Das Metas de Emissdo de Contas

Nome
‘101 - CARLOS A RIBEIRO

Empresa
‘SAT TEL TELECOM ME

Contribuicao

Art. 10°  Neste momento existe ainda um processo de definicdo quanto a emissao de fatruramento das EDS. Sugerimos que seja
feita nova consulta em um prazo de dois anos.

Justificativa

Sugerimos que seja incluido um Artigo sobre as -EDS- Empresas Distribuidoras de Sinais porque ird contribuir para a
regularizagdo, padronizacdo e controle deste servico.
As contribui¢des observadas neste documento visam especificamente as empresas distribuidoras de sinais que atuardo como
parceiras terceirizadas das operadoras.
E preciso observar as caracteristicas especificas deste tipo de servico como:
-> Infra-estrutura urbana deficiente;
-> Falta de padrao na distribui¢do e fruic@o dos servicos ptblicos;
-> Falta de seguranca publica;
Esses fatores sdo relevantes para uma adaptacio do servico, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo é fazer com que o servigo chegue com qualidade, de forma regular e continua.
Nossas contribui¢cdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuacdo das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.
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Resposta da Anate

‘As EDS néo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica. ‘

Item do Regulamento Capitulo V - Das Metas de Emissao de Contas |

Nome
‘102 - CARLOS EDUARDO SANCHEZ ALBERTO ‘

Empresa
‘SKY BRASIL SERVICOS LTDA.

Contribuicao

Comentrios ao Artigo 10 e Incisos I e II: A semelhanga do que comentamos em relacio 2 definicio de “reclamacgdo”, aqui,
igualmente, € necessdrio um melhor detalhamento do que seja “erro em conta”, pois muitas vezes o assinante liga para obter
esclarecimentos, ou ndo se lembra de um contetido que adquiriu em pay-per-view, ou situa¢des semelhantes. “Erro em conta”
deveria ser especificado como a falha, de responsabilidade exclusiva da operadora, que prejudique o assinante e implique em
corre¢do ou emissao de nova fatura. Quanto aos indices, sugerimos que, apds 24 meses contados da publicag@o da resolucdo, haja
um méximo de 9 erros para cada 1000 contas emitidas. Apds 36 meses, o teto seja de 8 erros em 1000 contas. Apds 48 meses, 7
erros em 1000. Apds 60 meses, 6 erros em 1000. Apds 60 meses, 6 erros em 1000 e, apds 72 meses, 5 erros em cada 1000 contas
emitidas.

Justificativa

Vide Contribuicdes Acima.

Resposta da Anate

Erro em conta. Contribuicéo parcialmente acatada. O conceito foi definido como erro em documento de cobranga.

Contribui¢@o parcialmente acatada. As metas de qualidade que esta Agéncia pretende regulamentar sdo o minimo que se espera das
operadoras, demais disso, as metas ndo foram arbitrariamente estipuladas e os indices foram revistos e, de modo geral, abrandados.
Prazo de Adaptagdo. Contribuicdo parcialmente acatada. O prazo para adaptacio serd estendido para 1 ano.

Item do Regulamento Capitulo V - Das Metas de Emissao de Contas |

Nome
‘103 - CLAUDINEY RESENDE ‘

Empresa
‘Abetelmim ‘

Contribuicao

Art. 10° Neste momento existe ainda um processo de definicdo quanto a emissdo de fatruramento das EDS. Sugerimos que seja
feita nova consulta em um prazo de dois anos.

Justificativa

As contribuicdes observadas neste documento visam as empresas distribuidoras de sinais que atuardo como parceiras terceirizadas
das operadoras e as micro empresas que prestam servico em pequenas cidades do interior.

E preciso observar as caracteristicas especificas deste tipo de servico nas cidades, como:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;
-> Falta de padrio na distribui¢@o e fruicdo dos servigos publicos;
-> Falta de seguranca publica;
E nas pequenas cidades do interior:
-> Distincia de grandes centros;
-> Populagdo com baixa renda;
-> Acesso a informagdo e cultura.

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptagc@o do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo é fazer com que o servico chegue com qualidade, de forma regular e continua.

Contudo, nas dreas em questdo, o custo € fator determinante, o servico tem que ser prestado com preco acessivel para populagdes
com baixo poder aquisitivo e as pequenas cidades do interior, ser inclusivo e nio segregador. As parcerias entre operadoras e
EDS sdo um marco, um exemplo de boa vontade ptiblica de unir estes dois ?Brasis? tdo diferentes, mas existem ainda muitos
pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’' técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizac¢do da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementagdo de controles de desempenho;
Nossas contribuicdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuagdo das operadoras
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por parte da Agéncia, sao excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos. Para efeito de contribuicdo as EDS e micro
empresas do interior estardo descritas somente como EDS.

Resposta da Anate

Art. 10 - As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea
geogrifica.

Item do Regulamento Capitulo V - Das Metas de Emissdo de Contas

Nome

‘104 - FABIOLA ASSAD CALUX

Empresa

‘Net Servi¢os de Comunicagdo S.A.

Contribuicao

Art. 10. A relagdo entre o nimero total de atendimentos relativos a erro em conta, por cada 1000 (mil) contas emitidas com
vencimento no més, ndo deve ser superior a:

I - 10 (dez) reclamacdes para cada mil contas, , a partir do décimo segundo més da data da publicagdo da Resolugdo ;

II — 09 (nove) reclamacdes para cada mil contas, , a partir do vigésimo quarto més da data da publicacdo da Resolucio;

III — 08 (oito) reclamacdes para cada mil contas, a partir do 36° (trigésimo sexto) més da data da publicacdo da Resolucio;

IV — 07 (sete) reclamagdes para cada mil contas, a partir do 48° (quadragésimo oitavo) més da data da publicacdo da Resolucdo;
V — 06 (seis) reclamagdes para cada mil contas, a partir do 60° (sexagésimo) més da data da publicacio da Resolucdo;

VI - 05 (cinco) reclamagdes para cada mil contas, a partir do 72° (septuagésimo segundo) més da data da publicacao da
Resolucio.

§ 1° - Para os fins deste artigo considera-se erro em conta toda falha, encaminhada ao centro de atendimento, identificada na fatura
ou no boleto bancdrio, que prejudique o assinante, salvo os casos em que houver justificavel falha no sistema.

§ 2° - Excluem-se, ainda, do conceito de erro em conta, definido no pardgrafo anterior, os valores contestados pelo assinante e que
forem identificados como devidos, mesmo que a empresa opte por ndo cobra-los; bem como, as reclamacdes decorrentes de
alteracdes de dados cadastrais, efetuadas apds a emissio do faturamento, e, as reclamagdes decorrentes de solicitacdo de alteragdo
de modalidade de servico, que ndo for executada por obstdculo criado pelo proprio cliente.

§ 3° - Como periodo de preparacao do sistema, para o controle de reclamacdes por erro em conta, contados a partir da data da
publicacdo da Resolu¢do, a operadora tera:

I - 06 meses para o inicio das medicdes;

II - 06 meses de adequacio.

§ 4° - . Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Reclamagio por Erro em Conta (IREC) conforme anexo L.

§ 5° - Nas contratacdes de diferentes Niveis de Servigo, a relacdo entre o niimero total de atendimentos relativos a erro em conta,
por cada 1000 (mil) contas emitidas com vencimento no més, nao deve ser superior a 15 (quinze), a partir do décimo segundo més
da data da publicagdo da Resolugdo, observando-se um periodo de preparagdo do sistema, para o controle do nimero de
reclamacdes recebidas, de 12 meses, a contar da implantacdo do servigo diferenciado.

Justificativa

Idem capitulo anterior.

Resposta da Anate

Art 10. Contribuicdo parcialmente acatada. As metas de qualidade que esta Agéncia pretende regulamentar sdo o minimo que se
espera das operadoras, demais disso, as metas nao foram arbitrariamente estipuladas e os indices foram revistos e, de modo geral,
abrandados.

Prazo de Adaptagdo. Contribuicdo parcialmente acatada. O prazo para adaptacdo foi estendido para 1 ano.

Erro em conta. O conceito foi definido como erro em documento de cobranca.

Item do Regulamento Capitulo V - Das Metas de Emissdo de Contas

Nome

‘105 - FRANCISCA GLAUCIA OLIVEIRA EVARISTO

Empresa

‘Intercontinental Telecomunicac¢des Ltda.

Contribuicao

NO Art. 10. A relacio entre o niimero total de atendimentos relativos a erro em conta, por cada 1000 (mil) contas emitidas com
vencimento no més, ndo deve ser superior a...

Justificativa

NO Art. 10. A relacio entre o niimero total de atendimentos relativos a erro em conta, por cada 1000 (mil) contas emitidas com
vencimento no més, ndo deve ser superior a ...:
Sugerimos a alteragdo do indice para 5%, tendo em vista que a meta torna-se mais proxima a realidade das operadoras,
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principalmente as de porte pequeno, cujos custos com uma nova infra-estrutura iro onerar consideravelmente a operacao.

E de conhecimento que existem indices mais flexiveis para servicos estabelecidos ha muito mais tempo no mercado, cujas
atividades sdo bem mais estruturadas.

Sugerimos que a redacd@o seja definida em percentual, ou seja:

"Art. 10. A relag@o entre o nimero total de atendimentos relativos a erro em conta, por cada 100 (cem) contas emitidas com
vencimento no més, nao deve ser superior a:
1-10% a partir do décimo segundo més de operagdo comercial; e
II — 5% a partir do vigésimo quarto més de operagdo comercial."

Resposta da Anate

Art 10. Contribuicdo parcialmente acatada. As metas de qualidade que esta Agéncia pretende regulamentar sdo o minimo que se
espera das operadoras, demais disso, as metas nao foram arbitrariamente estipuladas e os indices foram revistos e, de modo geral,
abrandados.

Prazo de Adaptagdo. Contribuicdo parcialmente acatada. O prazo para adaptacio serd estendido para 1 ano.

Item do Regulamento Capitulo V - Das Metas de Emissao de Contas

Nome

‘106 - Gabriela Senff Andrade do Valle

Empresa

‘WayTV Belo Horizonte S/a

Contribuicao

E preciso distinguir as chamadas dos assinantes por motivos de emissdo de contas erradas. Hoje a maior incidéncia das chamadas é
para negocia¢do de débitos do assinantes com a empresa.

Justificativa

E preciso distinguir as chamadas dos assinantes por motivos de emissdo de contas erradas. Hoje a maior incidéncia das chamadas é
para negocia¢do de débitos do assinantes com a empresa.

Resposta da Anate

Art 10. Contribuicdo parcialmente acatada. As metas de qualidade que esta Agéncia pretende regulamentar sdo o minimo que se
espera das operadoras, demais disso, as metas nao foram arbitrariamente estipuladas e os indices foram revistos e, de modo geral,
abrandados.

Prazo de Adaptagdo. Contribuicdo parcialmente acatada. O prazo para adaptacio serd estendido para 1 ano.

Item do Regulamento Capitulo V - Das Metas de Emissao de Contas

Nome

‘107 - GILBERTO SILVEIRA

Empresa

‘GCG TELECOM

Contribuicao

Art. 10 Neste momento existe ainda um processo de defini¢do quanto a emissao de fatruramento das EDS. Sugerimos que seja
feita nova consulta em um prazo de dois anos.

Justificativa

Sugerimos que seja incluido um Artigo sobre as -EDS- Empresas Distribuidoras de Sinais porque ird contribuir para a
regularizagdo,
padronizacdo e controle deste servico. As contribui¢des observadas neste documento visam especificamente as empresas
distribuidoras de sinais que atuariio como parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas
deste tipo de servigco como:
-> Infra-estrutura urbana deficiente;
-> Falta de padrio na distribuic@o e fruicdo dos servicos publicos;
-> Falta de seguranca publica;
Esses fatores sdo relevantes para uma adaptac@o do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo é fazer com que o servigo chegue com qualidade, de forma regular e continua.
Nossas contribui¢des sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuac@o das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

Art. 10 - As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea
geogrifica.
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Item do Regulamento Capitulo V - Das Metas de Emissdo de Contas

Nome
‘108 - JOAREZ DE OLIVEIRA

Empresa
‘NORD SAT

Contribuicao

Art. 10 Neste momento existe ainda um processo de defini¢do quanto a emissdo de fatruramento das EDS. Sugerimos que seja
feita nova consulta em um prazo de dois anos.

Justificativa

Sugerimos que seja incluido um Artigo sobre as -EDS- Empresas Distribuidoras de Sinais porque ird contribuir para a
regularizagdo,
padronizacdo e controle deste servigo.
As contribui¢des observadas neste documento visam especificamente as empresas distribuidoras de sinais que atuardo como
parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas deste tipo de servico como:
-> Infra-estrutura urbana deficiente;
-> Falta de padrao na distribui¢do e fruicdo dos servicos ptblicos;
-> Falta de seguranca publica;
Esses fatores sdo relevantes para uma adaptacio do servico, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo é fazer com que o servigo chegue com qualidade, de forma regular e continua.
Nossas contribui¢des sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuacdo das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

Art. 10 - As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea
geografica.

Item do Regulamento Capitulo V - Das Metas de Emissdo de Contas

Nome

‘109 - José Luiz Navarro Frauendorf

Empresa
‘Associagﬁo NEO TEC

Contribuicao

Art. 10. A relac@o entre o nimero total de atendimentos relativos a erro em conta, por cada 100 (cem) contas emitidas com
vencimento no més, nio deve ser superior a:

I-10% a partir do décimo segundo més de operacdo comercial; e

Il — 5% a partir do vigésimo quarto més de operacdo comercial.

Justificativa

ARTIGO 10o0. - Justificativa

Atualmente, numa operacio de porte médio o indice de chamadas por motivo de Contas estd em torno de 2%. Em geral, os
maiores motivos dessas ligacdes estdo ligados ndo a erros, mas alteragc@o das suas caracteristicas, alteradas durante o més corrente,
motivadas por solicita¢do dos usudrios durante o periodo de emissdo de boleto, devido a mudanga de plano, solicitacdo de ponto
extra, descontos concedidos, etc.

Sugerimos a alteracdo do indice para 5%, tendo em vista que a meta torna-se mais préxima a realidade das operadoras,
principalmente as de porte pequeno, cujos custos com infra-estrutura irdo onerar em demasia a operagao.

E de conhecimento que existem indices mais flexiveis para servicos estabelecidos ha muito mais tempo no mercado, cujas
atividades sdo bem mais estruturadas. E o caso do STEC cujo Indicador é 2% e para o SMC que é de 10%. Neste Indicador persiste
a divida: porque o Setor de TV por Assinatura deve alcangar um objetivo em 02 anos, muito mais desafiador do que o STFC, que
j& possui um mecanismo de acompanhamento deste Indicador hd mais de 15 anos.

Resposta da Anate

Art 10. Contribui¢@o parcialmente acatada. As metas de qualidade que esta Agéncia pretende regulamentar sdo o minimo que se
espera das operadoras, demais disso, as metas ndo foram arbitrariamente estipuladas e os indices foram revistos e, de modo geral,
abrandados.

Prazo de Adaptac@o. Contribuicdo parcialmente acatada. O prazo para adaptacdo serd estendido para 1 ano.

Item do Regulamento Capitulo V - Das Metas de Emissdo de Contas
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Nome

‘1 10 - José Mario Cornicelli Botta

Empresa

Contribuicao

1 - A prestadora deverd possibilitar aos assinantes estipularem um prazo para finalizarem os pacotes opcionais no ato da alteragdo
do pacote atual. E ao final deste prazo nao poderd cobrar mensalidade sobre o mesmo até que o assinante renove o pacote opcional.
No caso de cancelamento a operadora ndo poderd cobrar pelo periodo utilizado fora do prazo previamente estipulado na adesao.

2 - No caso de prestadoras via satelite, sugiro a criacao de algo do tipo "um indice de sintonia", que seja medido pela quantidade de
dias em relagdo ao periodo em o cliente ficou sem sinal (devido a0 mau tempo, problemas com satelites, ...), e mediante a este
indice colocar um limite e obrigar as operadoras a descontar na mensalidade no caso de ultrapassar este indice.

Justificativa

1 - O assinante contrata um pacote opcional, como por exemplo, um pacote adulto. Em alguns casos o assinante também ganha, por
um prazo determinado um pacote promocional. Ao final do tempo promocional o pacote é cobrado. Deve-se criar um meio de
possibilitar determinar quanto tempo o assinante pretende ficar com o pacote adicional e possibilitar o agendamento do
desligamento do pacote adicional.

2 - Incentivar as operadoras a procurarem novas tecnologias para diminuir este indice.

Resposta da Anate

1 - Contribuic@o nio acatada.
2 - Contribui¢ao acatada. A operadora deverd descontar da mensalidade a soma proporcional ao tempo em que o servigo esteve
indisponivel. O assunto serd tratado mais especificamente na CP 582 - Dos direitos dos assinantes.

Item do Regulamento Capitulo V - Das Metas de Emissdo de Contas

Nome

‘1 11 - Josue Barbosa

Empresa

‘TJ TELECOM ME

Contribuicao

Art. 10 Neste momento existe ainda um processo de definicdo quanto a emissidode fatruramento das EDS. Sugerimos que seja
feita nova consulta em um prazo de dois anos.

Justificativa

Sugerimos que seja incluido um Artigo sobre as -EDS- Empresas Distribuidoras de Sinais porque ird contribuir para a
regularizagdo,
padronizagdo e controle deste servigo.
As contribui¢des observadas neste documento visam especificamente as empresas distribuidoras de sinais que atuardo como
parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas deste tipo de servico como:
-> Infra-estrutura urbana deficiente;
-> Falta de padrio na distribui¢@o e fruicdo dos servicos publicos;
-> Falta de seguranca publica;
Esses fatores sdo relevantes para uma adaptag@o do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo é fazer com que o servico chegue com qualidade, de forma regular e continua.
Nossas contribuigdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuagdo das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestio interna de fluxos.

Resposta da Anate

Art. 10 - As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea
geogrifica.

Item do Regulamento Capitulo V - Das Metas de Emissao de Contas

Nome

‘112 - Mirio Augusto Nogueira de Paula

Empresa

‘Acom Comunicagdes S.A.
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Contribuicao

Art. 10 - Indice de reclamac@o por erro em conta (IREC): Sugerimos colocar o percentual de 1% ao invés de 0,5%, bem como o
IREC nédo deve ser computado quando da apuragdo do IR.

Justificativa

Art. 10 - Indice de reclamacdo por erro em conta (IREC): Entendemos que esse indicador tem relacio com o artigo 3°, conforme 14
mencionado, e que 0,5% representaria 50% do indicador IR que € 1%, tornando fragil todo o processo, o que nos leva a crer que o
IREC néo devesse ser computado quando da apuragdo do IR, mas sim em separado e com o percentual de 1%. Como exemplo,
numa base de 100.000 assinantes aonde o indicador IR foi 1% (1.000 reclamagdes) e que o indicador IREC foi 0,5% (500 contas
com registros de reclamacio) temos uma tendéncia a fazer com que as operadoras ndo cumpram nenhum dos dois indicadores ou
um determinado problema de maior abrangéncia na emissio de suas contas eleve de forma significativa o indicador IR.

Resposta da Anate

Art 10. As metas de qualidade que esta Agéncia pretende regulamentar sdo o minimo que se espera das operadoras, demais disso,
as metas nao foram arbitrariamente estipuladas e os indices foram revistos e, de modo geral, abrandados.

Item do Regulamento Capitulo V - Das Metas de Emissdo de Contas

Nome

‘1 13 - Modesto Ponciano Freitas

Empresa

‘IMAGE TELECOM

Contribuicao

Art. 10. Sugestdo:

Alterar a redacgdo do Art. 10.

Redagdo Proposta:

A relacdo entre o nimero total de atendimentos relativos a erro em conta, por cada 1000 (mil) contas emitidas com vencimento no
més, nio deve ser superior a 5%o (cinco por mil).

Justificativa:

O indice 0,5 por mil é um indice muito apertado para as operadoras de TV a Cabo trabalharem. O indicador com esse indice
dificilmente poderia ser cumprido.

Justificativa

Art. 10. Sugestdo:

Alterar a redag@o do Art. 10.

Redacao Proposta:

A relacdo entre o numero total de atendimentos relativos a erro em conta, por cada 1000 (mil) contas emitidas com vencimento no
més, ndo deve ser superior a 5%o (cinco por mil).

Justificativa:

O indice 0,5 por mil € um indice muito apertado para as operadoras de TV a Cabo trabalharem. O indicador com esse indice
dificilmente poderia ser cumprido.

Resposta da Anate

As metas de qualidade que esta Agéncia pretende regulamentar sdo o minimo que se espera das operadoras, demais disso, as metas
nao foram arbitrariamente estipuladas e os indices foram revistos e, de modo geral, abrandados.

Item do Regulamento Capitulo V - Das Metas de Emissdo de Contas

Nome

‘1 14 - Natdlia Kairuz de Aguiar Silva

Empresa

‘614 TVC Interior S/A

Contribuicao

1. Artigo 10, II: Limita a margem de erro para as cobrangas emitidas, em meio por mil nas operacdes que constam mais de 2 (dois)
anos.

Conforme elucidada pela propria ANATEL em reunido realizada na ABTA (Associacdo Brasileira de Televisdo por Assinatura) no
dia 17/12/2004, os indicadores, pardmetros das Consultas Publicas de n® 575 e 582 ja existiam e foram retirados do regulamento do
SMP (Servigo Mével Pessoal). Solicitamos que por meio de pesquisa junto ao setor, ou qualquer outro meio iddneo, que sejam
estabelecidos parametros especificos para o seguimento de TV a Cabo por Assinatura.

Justificativa

1. Sdo indmeras as diferencas entre esse setor da Telecomunicagdo e o da TV a Cabo; na ultima hd mudangas de pacote, pedidos de
pausa, etc, sendo inadmissivel que seus indicadores sejam os mesmos, ou sejam baseados uns nos outros. Citamos para maior

terca-feira, 19 de julho de 2005 Pagina 79 de 141




clareza os casos de “Pedidos de Pausa” previstos no contrato da BIGTV: E disponivel ao assinante que suspenda a prestacdo de
servicos por um certo periodo, e se ele solicitar restando-lhe em aberto uma fracéo de tempo a ser paga, torna-se dificil mensurar o
valor exato da fatura, ocasionando por muitas vezes erros na cobranca.

Resposta da Anate

Art 10. Contribui¢@o ndo pertinente. O objetivo desse PGMQ € estabelecer metas minimas de qualidade que sejam comuns a todos
os servigos de televisdo por assinatura.

Item do Regulamento Capitulo V - Das Metas de Emissdo de Contas

Nome

‘1 15 - Pedro Alomba

Empresa

‘SISCONIT Telecom

Contribuicao

Art. 10 Neste momento existe ainda um processo de definicdo quanto a emissdo de fatruramento das EDS. Sugerimos que seja
feita nova consulta em um prazo de dois anos.

Justificativa

distribuidoras de sinais que atuarfio como parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas
deste tipo de servigo como:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;

-> Falta de padrio na distribui¢@o e fruicdo dos servicos publicos;

-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptac@o do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo ¢é fazer com que o servi¢o chegue com qualidade, de forma regular e continua.

Contudo, nas dreas em questdo, o custo € fator determinante, o servico tem que ser prestado com preco acessivel para populacdes
com baixo poder aquisitivo, ser inclusivo e nio segregador. E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem sistemas
clandestinos, se o pre¢o ndo for competitivo, as redes 'piratas' continuardo a se proliferar por for¢a da demanda (em sintese: o
publico quer o servico, mas sempre ird procurar o preco mais baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que a qualidade).

As parcerias entre operadoras e EDS sdo um marco, um exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tdo
diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’' técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizac¢do da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementag@o de controles de desempenho;

Nossas contribuicdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.

Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuac@o das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestao interna de fluxos.

Resposta da Anate

Art. 10 - As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea
geogrifica.

Item do Regulamento Capitulo V - Das Metas de Emissdo de Contas

Nome

‘1 16 - Rachel Paulo Ferronato

Empresa

‘Horizon Cablevision do Brasil S/A

Contribuicao

Artigo 10. A relacdo entre o niimero total de atendimentos relativos a erro em contas emitidas com vencimento no més, ndo deve
ser superior a:

Inciso I - 4% (quatro por cento), até vigésimo quarto més contado a partir do prazo estabelecido para a adequacdo as Normas de
Qualidade; e

Inciso II - 3% (trés por cento), a partir do vigésimo quinto més contado a partir do prazo estabelecido para a adequacao as Normas
de Qualidade.

Justificativa

Artigo 10 Caput, Incisos I e II - O atendimento as normas deve levar em considerag@o as necessidades de prazo para que as
Prestadoras se adaptarem ao cumprimento das metas.
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Resposta da Anate

Art 10. Contribui¢@o parcialmente acatada. As metas de qualidade que esta Agéncia pretende regulamentar sdo o minimo que se
espera das operadoras, demais disso, as metas ndo foram arbitrariamente estipuladas e os indices foram revistos e, de modo geral,
abrandados.

Prazo de Adaptacdo. Contribuicdo parcialmente acatada. O prazo para adaptacdo serd estendido para 1 ano.

Item do Regulamento Capitulo V - Das Metas de Emissdo de Contas

Nome

‘1 17 - rodrigo alves teixeira

Empresa

Contribuicao

‘ok

Justificativa
‘ok

Resposta da Anate

‘Sem comentarios.

Item do Regulamento Capitulo V - Das Metas de Emissao de Contas

Nome

‘118 - Rui Carlos Cordioli

Empresa

‘MMDSC Comunicagdes S.A.

Contribuicao

Para o Artigo 10], inciso II:
Sugestao:
Eliminar item IT

Justificativa

‘Meta no nosso entendimento inatingivel.

Resposta da Anate

Art 10, II - Contribuicdo ndo acatada. As metas de qualidade que esta Agéncia pretende regulamentar sa3o o minimo que se espera
das operadoras.

Item do Regulamento Capitulo V - Das Metas de Emissdo de Contas

Nome

‘1 19 - Silviene de Carvalho Costa

Empresa

Contribuicao

Art. 10.
I - 8% (oito por mil), apds o décimo segundo més a partir da publicagdo da Resolugdo.
11 - 5%o (cinco por mil), apés o vigésimo quarto més a partir da publicagdo da Resolugao.

Justificativa

Art. 10. - O termo "Erro em Conta"deve ser melhor definido.

Resposta da Anate

Art 10. Contribui¢do parcialmente acatada. As metas de qualidade que esta Agéncia pretende regulamentar s3o o minimo que se
espera das operadoras, demais disso, as metas ndo foram arbitrariamente estipuladas e os indices foram revistos e, de modo geral,
abrandados.

Prazo de Adaptagdo. Contribuicio parcialmente acatada. O prazo para adaptacio serd estendido para 1 ano.

Erro em conta. O conceito foi definido como erro em documento de cobranca.
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Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servico

Nome

‘120 - ABRIL/TVA

Empresa

‘TVA Sistema de Televisdo S.A.

Contribuicao

Art. 11. A interrup¢do dos sinais dos SCEMa deve ser solucionada em até 12 (doze) horas em:

I-90% (noventa por cento) dos casos, APOS 12 MESES CONTADOS A PARTIR DA DATA DA PUBLICACAO DO PGMQ; E
11— 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, APOS 24 MESES CONTADOS A PARTIR DA DATA DA PUBLICACAO DO
PGMQ.

EXCLUIR OU ALTERAR A REDACAO, CONFORME SEGUE: § 2°. Em qualquer situacio, a restauragio da prestacio do
servico ndo eximird a prestadora do dever de conceder crédito ou ressarcir ao assinante prejudicado o valor proporcional ao do
plano de servico contratado, considerando-se todo o periodo em que o servi¢o ndo foi prestado. ENTENDE-SE POR ASSINANTE
PREJUDICADO AQUELE QUE BUSCOU O ACESSO A PROGRAMACAO ATINGIDA PELA INTERRUPCAO E
COMUNICOU ESSE FATO A PRESTADORA, EM 24 HORAS.

Art. 12. As solicita¢des de reparos por falhas ou defeitos NA REDE EXTERNA AO ASSINANTE, OCASIONADOS PELA
OPERADORA na prestagdo dos SCEMa, excluidas as decorrentes de interrup¢ao dos sinais, que atinjam o conjunto de
equipamentos, dispositivos e demais meios necessdrios a realizacio de telecomunicacdes, seus acessorios e periféricos e as
instalagdes que os abrigam, de propriedade da prestadora, devem ser atendidas em até 12 (doze) horas UTEIS, contadas do
recebimento da solicitacdo, em:

Justificativa

Pede-se a exclusdo desse pardgrafo segundo. O tema da Interrupgdo de Sinais estd sendo objeto de regulamentacdo completa e
minuciosa, tratado numa secao inteira da Consulta Piblica 582 — “Direitos dos Assinantes”, Arts. 6° a 13, cujo prazo para
comentdrios coincide justamente com o prazo desta CP 575.

Contudo, caso permanega, deve o item ser alterado para esclarecer que por “assinante prejudicado” entende-se apenas aquele que
tiver procurado o acesso a programagao no momento em que ocorreu a interrup¢do dos sinais e comunicar este fato 8 Operadora
em certo prazo. Ou seja, deve significar o assinante que ligou a TV no hordrio em que estavam suspensos os sinais e que tenha
reclamado 2 operadora. E possivel que grande ndmero ou a maioria dos assinantes da drea atingida pela interrupcio ndo estivesse
buscando o acesso da programacao naquele hordrio. Nao faz sentido ressarcir em crédito ou em dinheiro quem nao quis fruir do
contetido.

Sendo a programagdo o objetivo tinico do assinante, havera enriquecimento sem causa na indenizac@o ao assinante em casos de
interrupgdo de sinais por lapsos de tempo em que o assinante ndo esteve interessado em fruir a programacdo. Indenizar em crédito
ou em dinheiro, nesse caso, foge aos limites do 16gico e razodvel.

Indispensdvel ainda esclarecer que a aferi¢do dessa meta de continuidade do servico deverd considerar exclusivamente as
interrupgdes decorrentes de problemas na rede externa ao assinante, ocasionados diretamente pela prestadora.

Art. 12. Torna-se necessdrio esclarecer que, para apuragdo dessa meta de qualidade, deve ser consideradas somente as falhas e
defeitos na rede externa ao assinante, ocasionados pela prestadora, conforme comentdrio ao artigo anterior.

E preciso considerar também que os reparos sdo agendados de acordo com a disponibilidade dos assinantes. Reparos solicitados
apos as 16 horas, teriam que ser atendidos até as 4 horas da manha nos termos da proposta, enquanto nenhum condominio € mesmo
a,ssinante permite a manutengdo apds as 20 horas. Portanto, indispensédvel esclarecer que essa meta deve ser atendida em 12 horas
UTEIS.

Resposta da Anate

Art. 11 - Prazo de Adaptagdo. Contribuicdo parcialmente acatada. O prazo para adaptacio serd estendido para 1 ano a partir da
data da publica¢do deste PGMQ.

Definic¢éo de Assinante Prejudicado. Contribuicdo ndo acatada.

Art. 12 - Contribuicao ndo acatada. Independente da causa da necessidade de reparo, € obrigacao da operadora arrumar o
equipamento e restabelecer o servico. Isso ndo impede que nas hip6teses de reparo por culpa do assinante a operadora nao exija
indenizacdo pelo dano ao equipamento.

Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servigo

Nome
‘121 - Ana Dalva Saraiva Miranda/DPDC/MJ

Empresa

Contribuicao

1. Sugere-se a reformulacdo da redacio do § 2° do art. 11. Texto modificado: “Em qualquer situagdo, além da restauracdo da
prestacdo do servico, a prestadora deverd conceder crédito ou ressarcir ao assinante prejudicado o valor proporcional ao do plano
de servico contratado, considerando-se todo o periodo em que o servigo ndo foi prestado”.
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Justificativa

‘1. Tornar a obrigag@o imposta ao prestador em caso de interrupgdo dos sinais dos SCEMa mais impositiva.

Resposta da Anate

‘Contribuigio ndo acatada. O tema serd tratado na CP 582 - Dos Direitos do Assinante.

Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servico

Nome

‘122 - Ana Liicia Maestrello

Empresa

‘Galaxy Brasil Ltda

Contribuicao

Art. 11. A interrupcao dos sinais dos SCEMa deve ser solucionada em até 12 (doze) horas em:

I-90% (noventa por cento) dos casos, a partir do décimo segundo més de operacdo comercial; e

II — 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir do vigésimo quarto més de operacdo comercial.

§ 1°. Em qualquer situagdo a solu¢do da interrup¢éo nio deve ocorrer em mais de 24 (vinte e quatro) horas, salvo em caso fortuito
ou de forca maior, devidamente comprovado e justificado perante a Agéncia, no prazo maximo de 72 (setenta e duas) horas, e
perante seus assinantes por meio de publicac@io nos jornais de maior circulacdo da APS.

§ 2°. Em qualquer situagdo, a restauracdo da prestagc@o do servigo ndo eximird a prestadora do dever de conceder crédito ou
ressarcir ao assinante prejudicado o valor proporcional ao do plano de servico contratado, considerando-se todo o periodo em que o
servico ndo foi prestado.

§ 3°. A prestadora deve manter registro com histérico que demonstre as a¢cdes tomadas e o respectivo tempo de implementac@o para
o restabelecimento do servigo.

§ 4°. Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Interrupcdes Solucionadas (IIS) conforme anexo 1.

Sugestdo: Sugere-se a seguinte redacio para os incisos I e II:

“I —90% (noventa por cento) dos casos, a partir do décimo segundo més a contar da publicacio deste Plano Geral de Metas de
Qualidade ou do inicio da operacdo comercial, o que ocorrer por Gltimo; e

II — 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir do vigésimo quarto més a contar da publicacio deste Plano Geral de Metas
de Qualidade ou do inicio da operac¢do comercial, o que ocorrer por tltimo.”

Art. 12. As solicitacdes de reparos por falhas ou defeitos na prestacdo dos SCEMa, excluidas as decorrentes de interrupcao dos
sinais, que atinjam o conjunto de equipamentos, dispositivos e demais meios necessdrios a realizacio de telecomunicacdes, seus
acessorios e periféricos e as instalagdes que os abrigam, de propriedade da prestadora, devem ser atendidas em até 12 (doze) horas,
contadas do recebimento da solicitacdo, em:

I -90% (noventa por cento) dos casos, a partir do décimo segundo més de operac@o comercial; e

II — 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir do vigésimo quarto més de operacdo comercial.

§ 1°. Em nenhum caso os reparos deverdo ocorrer em mais de 48 (quarenta e oito) horas.

§ 2°. A prestadora deve manter registro com histérico que demonstre as agdes tomadas e o tempo despendido no atendimento a
solicitagdo de reparo.

§ 3°. Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Solicitacdes de Reparos Atendidas (ISRA) conforme anexo I.

Sugestao:

Sugere-se a alterac@o da redag@o do caput artigo em questdo, dos incisos [ a IV e do pardgrafo primeiro, conforme segue:

“Art. 12. As solicitagdes de reparo por falhas ou defeitos na prestagdo dos SCEMa em dreas atendidas pelas prestadora, salvo
impedimento por motivo alheio a vontade da prestadora, devidamente justificado, devem ser atendidas no prazo acordado entre as
partes em até:

1 — 80% (oitenta por cento) dos casos, a partir do décimo segundo més a contar da publicacdo deste Plano Geral de Metas de
Qualidade ou do inicio da opera¢do comercial, o que ocorrer por tltimo;

II — 85% (oitenta e cinco por cento) dos casos, a partir do vigésimo quarto més a contar da publicacdo deste Plano Geral de Metas
de Qualidade ou do inicio da operag¢do comercial, o que ocorrer por Gltimo;

III — 90% (noventa por cento) dos casos, a partir do trigé€simo sexto més a contar da publicacdo deste Plano Geral de Metas de
Qualidade ou do inicio da operag¢do comercial, o que ocorrer por Gltimo;

IV - 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir do quadragésimo oitvamo més, a contar da publicacdo deste Plano Geral
de Metas de Qualidade ou do inicio da opera¢do comercial, o que ocorrer por ultimo.

§ 1°. Em nenhum caso, os reparos poderdo exceder em 5 (cinco) dias o prazo acordado, salvo nas hipéteses de caso fortuito ou
forca maior.”

Justificativa

Justificativa para o Art 11:

Conforme antes mencionado em comentario ao artigo 3°, ao longo de toda a proposta do Plano Geral de Metas de Qualidades para
o SCEMa, resta evidenciada a necessidade da busca pelo incremento da qualidade de forma gradativa. Com efeito, o sistema
proposto prevé o escalonamento das metas de qualidade, fixando o aumento dos indices de acordo com o tempo decorrido desde o
inicio da operagdo comercial da prestadora (doze ou vinte e quatro meses).

Ocorre que a grande maioria das prestadoras de SCEMa jd iniciou a operac¢do comercial do servico hd mais de 24 meses, de modo
que, pelo critério proposto, elas estardo sempre sujeitas ao indice mais elevado desde o primeiro momento, restando comprometida
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a sistemadtica proposta.

Nesse passo, ¢ importante observar que, em relacdo a outros servicos de telecomunicac¢des, como o Servico Telefonico Fixo
Comutado, a Anatel também adotou o escalonamento das metas. Do mesmo modo, em rela¢do ao Servico Mével Pessoal, foi
estabelecido plano de metas de qualidade escalonado a partir da fixac@o de datas certas e futuras, permitindo que mesmo as
prestadoras que jd se encontravam em operacdo comercial pudessem paulatinamente se adequar as metas, cumprindo-as de forma
escalonada.

A propdsito, de se notar que, conforme consta da Andlise n.° 065/2004-GCJV, a Superintendéncia de Comunica¢do de Massa, ao
elaborar a presente proposta de Plano Geral de Metas de Qualidade para os SCEMa, “observou a regulamentagao relativa a
qualidade do Servico Mével Pessoal, com o objetivo de uniformizar, na medida do possivel, a regulamentagio editada pela Anatel.”
Sendo assim, ndo faz sentido estabelecer, para as prestadoras do SCEMa, plano de metas de qualidade sem escalonamento. De fato,
caso prevaleca a linguagem da proposta em questiio, que torna exigivel de pronto e sem gradag@o as novas metas de qualidade,
restard configurado tratamento desigual entre prestadoras de servicos de telecomunicagdes e, também, entre as atuais prestadoras
dos SCEMa e as novas entrantes.

Além disso, considerando que os SCEMa sdo servigos de telecomunicagdes prestados em regime privado, submetendo-se, desse
modo, as regras insertas no Titulo III da LGT (artigos 126 a 144), a disposi¢do contida no pardgrafo tnico do artigo 130, segundo o
qual as normas concederao prazos suficientes para adaptaciao aos novos condicionamentos, € de observancia obrigatdria.

Diante disso, nos termos antes expostos, sugere-se que o prazo para o cumprimento das metas de qualidade seja contado a partir da
publicacdo do Plano Geral de Metas de Qualidade ou do inicio da operacdo comercial, o que ocorrer por tltimo.

Justificativa para o Art 12:

Para maior clareza, sugere-se a alteracdo do caput, conforme antes exposto.

De outra parte, Conforme antes mencionado em comentdrio ao artigo 3°, ao longo de toda a proposta do Plano Geral de Metas de
Qualidades para o SCEMa, resta evidenciada a necessidade da busca pelo incremento da qualidade de forma gradativa. Com efeito,
0 sistema proposto prevé o escalonamento das metas de qualidade, fixando o aumento dos indices de acordo com o tempo
decorrido desde o inicio da operag@o comercial da prestadora (doze ou vinte e quatro meses).

Ocorre que a grande maioria das prestadoras de SCEMa jd iniciou a operac¢do comercial do servico hd mais de 24 meses, de modo
que, pelo critério proposto, elas estardo sempre sujeitas ao indice mais elevado desde o primeiro momento, restando comprometida
a sistemadtica proposta.

Nesse passo, ¢ importante observar que, em relagdo a outros servigos de telecomunicagdes, como o Servigo Telefonico Fixo
Comutado, a Anatel também adotou o escalonamento das metas. Do mesmo modo, em rela¢do ao Servico Movel Pessoal, foi
estabelecido plano de metas de qualidade escalonado a partir da fixagcdo de datas certas e futuras, permitindo que mesmo as
prestadoras que jd se encontravam em operacdo comercial pudessem paulatinamente se adequar as metas, cumprindo-as de forma
escalonada.

A propésito, de se notar que, conforme consta da Andlise n.° 065/2004-GCJV, a Superintendéncia de Comunica¢do de Massa, ao
elaborar a presente proposta de Plano Geral de Metas de Qualidade para os SCEMa, “observou a regulamentacdo relativa a
qualidade do Servico Mével Pessoal, com o objetivo de uniformizar, na medida do possivel, a regulamentagdo editada pela Anatel.”
Sendo assim, ndo faz sentido estabelecer, para as prestadoras do SCEMa, plano de metas de qualidade sem escalonamento. De fato,
caso prevaleca a linguagem da proposta em questao, que torna exigivel de pronto e sem grada¢@o as novas metas de qualidade,
restard configurado tratamento desigual entre prestadoras de servicos de telecomunicagdes e, também, entre as atuais prestadoras
dos SCEMa e as novas entrantes.

Além disso, considerando que os SCEMa sdo servigos de telecomunicagdes prestados em regime privado, submetendo-se, desse
modo, as regras insertas no Titulo III da LGT (artigos 126 a 144), a disposi¢do contida no pardgrafo tnico do artigo 130, segundo o
qual as normas concederdo prazos suficientes para adaptacio aos novos condicionamentos, € de observancia obrigatoria.

Diante disso, nos termos antes expostos, sugere-se que o prazo para o cumprimento das metas de qualidade seja contado a partir da
publicacio do Plano Geral de Metas de Qualidade ou do inicio da operacdo comercial, o que ocorrer por dltimo.

Finalmente, no tocante ao § 1°, considerando que, muitas vezes, os reparos nao sao efetuados por impedimentos relacionados ao
proprio cliente (como, por exemplo, falta de autorizac¢ao do sindico para adentrar o edificio ou, entdio, auséncia de pessoa para
receber o representante da prestadora), sugere-se a alteracio da redagdo do paragrafo em questio, conforme antes exposto.
Ademais disso, deve-se excluir a responsabilidade da prestadora de prover reparos nas hipéteses de caso fortuito ou for¢a maior, ja
que ndo hd como mensurar, nesses casos, os efeitos e necessidade de reparos de antemao.

Resposta da Anate

Art 11 - Prazo de Adaptacdo. Contribui¢do parcialmente acatada. O prazo para adaptagdo serd estendido para 1 ano, a contar da
publicacdo do PGMQ.

Abrandamento de Metas. Contribui¢@o nao acatada. As metas de qualidade que esta Agéncia pretende regulamentar sio o minimo
que se espera das operadoras.

Art 12 - Prazo de Adaptagdo. Contribuic@o acatada. O prazo para adaptagio serd estendido para 1 ano, a contar da publicagdo do
PGMQ.

Abrandamento de Metas. Contribui¢do nao acatada. As metas de qualidade que esta Agéncia pretende regulamentar sdo o minimo
que se espera das operadoras.

Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servico

Nome

123 - Antonio Salles Teixeira Neto
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Empresa

Contribuicao

Comentdrio Art. 11: Os prazos s6 podem ser validos se situacdes alheias ao controle da operadora tiverem a sua responsabilidade
adequadamente atribuida.

Comentdrio Art. 11, § 3% Essa exigéncia ndo € realista, sob o ponto de vista pratico e operacional.

Comentdrio Art. 12, § 3° O conceito de falha € unilateral e ndo contempla possiveis razdes da operadora.

Justificativa

Justificativa Art. 11: Como exemplos, a adequagdo da infra-estrutura alugada das concessiondrias do setor elétrico, ou as condigdes
metereoldgicas imprevisiveis. E fato comum a concessiondria elétrica permitir o acesso da prestadora de servico a sua infra-
estrutura, somente apds os seus reparos na rede de energia eventualmente danificada. Observagdes: Torna-se cada vez mais
imprescindivel a atribui¢@o de metas de qualidade as operadoras do setor elétrico, perante a Agéncia, a operadora de TV por
Assinatura e os assinantes, explicitados nos contratos de cessao de uso de postes. Diante dos usudrios, sio comuns os desgastes da
operadora de TV por Assinatura por causa de falhas de infra-estrutura e fornecimento de energia.

Justificativa Art. 11, § 3% Na pratica, essa exigéncia ndo € exequivel e servird apenas para gerar custos e processos burocraticos
indesejados, pois ha situagdes incontroldveis pela prestadora de servico. A simples tranferéncia desse 6nus a operadora representa
excesso de obrigatoriedade e desequilibrio financeiro na operacdo do negdcio.

Justificativa Art. 12, § 3° E importante 2 Agéncia considerar e citar como excecdes as falhas ou defeitos eventualmente
provocados pelo usudrio, excluindo possiveis situacdes que independem da acio da operadora, como acesso ao local e condi¢des
técnicas da residéncia.

Resposta da Anate

Art 11 - Contribui¢c@o nio acatada. Independente da causa da necessidade de reparo da interrup¢io, € obrigagdo da operadora
arrumar o equipamento e restabelecer o servigo. Demais, o §1° ja faz a exce¢@o necessdria.

§3° - Contribuigdo ndo pertinente.

Art 12; §3° - Contribuicdo ndo acatada. Independente da causa da necessidade de reparo, é obrigagc@o da operadora arrumar o
equipamento e restabelecer o servico. Isso ndo impede que nas hip6teses de reparo por culpa do assinante a operadora nao exija
indenizac@o pelo dano ao equipamento.

Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servico

Nome

‘124 - CARLOS A RIBEIRO

Empresa

‘SAT TEL TELECOM ME

Contribuicao

Art. 11 Sugerimos que o prazo para as EDS seja de 72h para reestabelecimento do sinal.

Sugerimos que este artigo defina que as EDS s6 serdo resonsdveis pelas interrupg¢des dentro de suas dreas, e ndo terdo
responsabilidade quando a interrupgdo for originada no sinal principal derivado da operadora.

§ 1° Sugerimos aumentar para 96 horas até que tenhamos através dos indices aplicados, exata percep¢ao dos dados obtidos pelas
operadoras.

§ 2° Sugerimos (assim como o Art. 10) que seja discutido novamente em dois anos para que se estabeleca o sistema de
faturamento.

§ 3° Este item nio deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um controle especializado que demandard pessoal e investimento
em informatizagdo, dificil de para micro-empresas de or¢amento enxuto, contudo avaliamos ser possivel obter os indices das EDS
junto as suas operadoras-mae.

Art. 12 Sugerimos que o prazo para as EDS seja de 72h para atendimento de reparos e falhas do sinal.

Sugerimos que este artigo defina que as EDS s6 serdo resonsdveis pelos reparos e falhas do sinal dentro de suas dreas, e ndo
terdo responsabilidade quando for originada no sinal principal derivado da operadora.

§ 1° Sugerimos aumentar para 96 horas em 90% dos casos apés 12 meses e 95% dos casos apds 24 meses. Aplicando-se um peso
maior no indice total.
Apenas para evitar que oportunistas utilizem juridicamente o térmo ?Em nenhum caso?.

§ 2° Este item ndo deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um controle especializado que demandard pessoal e investimento
em informatiza¢do, dificil de para micro-empresas de or¢amento enxuto, contudo avaliamos ser possivel obter os indices das EDS
junto as suas operadoras-mae.

Justificativa

distribuidoras de sinais que atuardo como parceiras terceirizadas das operadoras.
E preciso observar as caracteristicas especificas deste tipo de servico como:
-> Infra-estrutura urbana deficiente;
-> Falta de padrao na distribui¢do e fruicdo dos servicos ptblicos;
-> Falta de seguranca publica;
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Esses fatores sdo relevantes para uma adaptacio do servico, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo € fazer com que o servigo chegue com qualidade, de forma regular e continua.

Contudo, nas dreas em questdo, o custo € fator determinante, o servico tem que ser prestado com preco acessivel para populacdes
com baixo poder aquisitivo, ser inclusivo e ndo segregador. E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem sistemas
clandestinos, se o preco ndo for competitivo, as redes 'piratas' continuardo a se proliferar por for¢ca da demanda (em sintese: o
puiblico quer o servico, mas sempre ird procurar o preco mais baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que a qualidade).

As parcerias entre operadoras e EDS sdo um marco, um exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tao
diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’ técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizacdo da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementacio de controles de desempenho;

Nossas contribuicdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.

Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuacdo das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

Art. 11-12 - As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questio serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea
geografica.

Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servico

Nome

‘125 - CARLOS EDUARDO SANCHEZ ALBERTO

Empresa

‘SKY BRASIL SERVICOS LTDA.

Contribuicao

Comentdrios ao Artigo 11 e Incisos I e II: Deve ficar claro que, para fins da aplicabilidade deste indice a servicos como o DTH, a
medida da continuidade deve-se dar na transmissdo, uma vez que ¢ impraticdvel controlar eventuais falhas na recepcio, além das
mesmas nao dependerem da ac¢do da operadora.

Comentdrios ao § 2°, Artigo 11: O pardgrafo 20, bem como o art. 60 da Consulta Publica n o 582, buscam introduzir o conceito
de “ressarcimento proporcional”, que cria um controle altamente oneroso para as operadoras e que estabelece uma sistematica nao
razoavel, por ndo considerar a relevancia das interrup¢des ocorridas. Uma interrup¢ao de todo o servigo, por um periodo de tempo
relevante, certamente deve implicar no ressarcimento aos assinantes. E a interrup¢do de 1 ou poucos canais, dentre uma centena? E
quanto ao hordrio em que tal interrupg@o ocorreu? Esses fatores t€ém que ser considerados, para que néo se crie um controle custoso
para as empresas e que pouco beneficie os assinantes.Na auséncia da discussio e do estabelecimento desses critérios, o pardgrafo
segundo deve ser excluido, ou dele deve ser eliminado o conceito do ressarcimento meramente proporcional.

Comentdrios ao Artigo 12, Incisos I e Il e § 1°: Para avaliacdo dessa meta, deve-se considerar que, no nosso caso, o assinante
pode adquirir os equipamentos liviemente na rede varejista, que € a responsavel pela assisténcia técnica. No caso dos equipamentos
fornecidos pela Sky, reiteramos que, da mesma forma que ocorre no caso das instalacdes ou da retirada dos equipamentos, a
realizacdo do reparo depende de prévio agendamento com o assinante. Assim, sugerimos que o indice seja avaliado em func¢io do
prazo acordado entre as partes. Para que ndo haja abusos, pode-se estabelecer um limite para que a operadora disponibilize o
atendimento (ex.: 48 horas). Assim, o a redagdo seria: “...para equipamentos fornecidos pela prestadora.... , no prazo acordado
entre as partes, sendo que a prestadora deve disponibilizar hordrio para atendimento no prazo maximo de 48 horas”. Quanto aos
indices, sugerimos que, apds 12 meses contados da resolug@o, 90% dos casos sejam atendidos em até 48 horas. Apds 24 meses,
92% dos casos e, apds 36 meses, 94% dos casos sejam atendidos em até 48 horas.

Justificativa

Vide Contribuicdes Acima.

Resposta da Anate

Art 11 - Contribui¢do ndo pertinente.

§2° - Contribuicdo ndo acatada. Tendo em vista que o assinante paga pela disponibilidade do servico e ndo pelo seu efetivo uso,
qualquer interrupcdo do servigo deve ser abatida.

Art 12,1, Il e §1° - A meta avalia apenas quando o equipamento ¢ de proprieadade da operadora.

Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servico

Nome

‘126 - CLAUDINEY RESENDE

Empresa

‘Abetelmim
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Contribuicao

Art. 11°

Sugerimos que o prazo para as EDS seja de 72h para reestabelecimento do sinal.

Sugerimos que este artigo defina que as EDS s6 serdo resonsdveis pelas interrup¢des dentro de suas dreas, e ndo terdo
responsabilidade quando a interrupgao for originada no sinal principal derivado da operadora.

§ 1° Sugerimos aumentar para 96 horas até que tenhamos através dos indices aplicados, exata percep¢ao dos dados obtidos pelas
operadoras.

§ 2° Sugerimos (assim como o Art. 10) que seja discutido novamente em dois anos para que se estabeleca o sistema de
faturamento.

§ 3° Este item ndo deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um controle especializado que demandard pessoal e investimento
em informatizag@o, dificil de para micro-empresas de or¢amento enxuto, contudo avaliamos ser possivel obter os indices das EDS
junto as suas operadoras-mae.

Art. 12

Sugerimos que o prazo para as EDS seja de 72h para atendimento de reparos e falhas do sinal.

Sugerimos que este artigo defina que as EDS s6 ser@o resonsdveis pelos reparos e falhas do sinal dentro de suas dreas, e ndo
terdo responsabilidade quando for originada no sinal principal derivado da operadora.

§ 1° Sugerimos aumentar para 96 horas em 90% dos casos apés 12 meses e 95% dos casos apds 24 meses. Aplicando-se um peso
maior no indice total. Apenas para evitar que oportunistas utilizem juridicamente o térmo ?Em nenhum caso?.

§ 2° Este item nio deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um controle especializado que demandarad pessoal e investimento
em informatizagdo, dificil de para micro-empresas de or¢amento enxuto, contudo avaliamos ser possivel obter os indices das EDS
junto as suas operadoras-mae.

Justificativa

As contribui¢des observadas neste documento visam as empresas distribuidoras de sinais que atuardo como parceiras terceirizadas
das operadoras e as micro empresas que prestam servico em pequenas cidades do interior. E preciso observar as caracteristicas
especificas deste tipo de servigo nas cidades, como:
-> Infra-estrutura urbana deficiente;
-> Falta de padrio na distribui¢@o e fruicdo dos servigos publicos;
-> Falta de seguranca publica;
E nas pequenas cidades do interior:
-> Distéincia de grandes centros;
-> Popula¢do com baixa renda;
-> Acesso a informagdo e cultura.
Esses fatores sdo relevantes para uma adaptac@o do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo é fazer com que o servico chegue com qualidade, de forma regular e continua.
Contudo, nas dreas em questdo, o custo € fator determinante, o servico tem que ser prestado com preco acessivel para populacdes
com baixo poder aquisitivo e as pequenas cidades do interior, ser inclusivo e nao segregador.
As parcerias entre operadoras e EDS sao um marco, um exemplo de boa vontade piblica de unir estes dois ?Brasis? tdo
diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:
-> A 'entrega’ técnica das redes;
-> Impostos e taxas a serem recolhidos;
-> Regularizac¢do da rede de postes;
-> Sistemas de faturamento e auditoria;
-> Implementagdo de controles de desempenho;
Nossas contribuicdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuac@o das operadoras
por parte da Agéncia, sao excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos. Para efeito de contribui¢do as EDS e micro empresas
do interior estardo descritas somente como EDS.

Resposta da Anate

‘As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geogrifica. ‘

Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servigo |

Nome
‘127 - FABIOLA ASSAD CALUX ‘

Empresa

‘Net Servicos de Comunicagdo S.A. ‘

Contribuicao

Art. 11. A prestadora deverd disponibilizar seus sinais em 99,7% do tempo no més, exceto nas dreas de risco, sendo que eventuais
interrupgdes dos sinais devem ser solucionadas em:

I-90% (noventa por cento) dos casos em 48 (quarenta e oito) horas, a partir do décimo segundo més da data da publicacdo da
Resolucio;

II - 92% (noventa e dois por cento) dos casos em 48 (quarenta e oito) horas, a partir do vigésimo quarto més da data da
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publicacdo da Resolucdo;

IIT — 94% (noventa e quatro por cento) dos casos em 48 (quarenta e oito) horas, a partir do trigésimo sexto més da data da
publicacdo da Resolucdo;

IV —95% (noventa e cinco por cento) dos casos em 36 (trinta e seis) horas, a partir do quadragésimo oitavo més da data da
publicacdo da Resolucdo;

§ 1° - Para fins deste artigo considera-se interrup¢ao de servico toda a falha relativa & queda de sinal, considerando-se a rede como
um todo.

§ 2° - Excetuam-se da defini¢do contida no pardgrafo anterior, as falhas de sinal de canais isoladamente; interrup¢des ocorridas em
areas de risco; interrupgdes decorrentes de caso fortuito ou forca maior; casos considerados de maior complexidade técnica e
manutengdes preventivas.

§ 3°. A restauracgdo da prestag@o do servigo ndo eximird a prestadora do dever de conceder crédito ou ressarcir o valor proporcional
ao tempo de interrupg¢do de sinal, desde que, este seja superior a 24 (vinte e quatro) horas, ao assinante efetivamente prejudicado.
§ 4° . A prestadora deve manter registro com histérico que demonstre as a¢cdes tomadas e o respectivo tempo de implementacio
para o restabelecimento do servigo.

§ 5° - Como periodo de preparacdo do sistema, para o controle de interrup¢des solucionadas, contados a partir da data da
publicacdo da Resolu¢do, a operadora tera:

I - 06 meses para o inicio das medicdes;

II - 06 meses de adequacio.

§ 6° . Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Interrupcdes Solucionadas (IIS) conforme anexo L.

§ 7° - Nas contratacdes de diferentes Niveis de Servigo, eventuais interrup¢des dos sinais devem ser solucionadas em até 72 horas,
a partir do décimo segundo més da data da publicacéo da Resolucdo, observando-se um periodo de preparagdo do sistema, para o
controle do nimero de reclamacdes recebidas, de 12 meses, a contar da implantagdo do servico diferenciado.

Art. 12. As solicitacdes de reparos por falhas ou defeitos na prestacdo dos SCEMa, excluidas as decorrentes de interrupgao dos
sinais, devem ser atendidas em

I - 80% (oitenta por cento) dos casos em 48 (quarenta e oito) horas, a partir do décimo segundo més da data da publicacdo da
Resolucio;

II - 85 % (oitenta e cinco por cento) dos casos em 48 (quarenta e oito) horas, a partir do vigésimo quarto més da data da
publicacdo da Resolucdo;

III - 90% (noventa por cento) dos casos em 36 (trinta e seis) horas, a partir do trigésimo sexto més da data da publicacio da
Resolugio;

IV — 95% (noventa e cinco por cento) dos casos em 24 (vinte e quatro) horas, a partir do quadragésimo oitavo més da data da
publicacdo da Resolucdo;

§ 1° - Os prazos acima estabelecidos serdo contados a partir do recebimento da solicitagdo pela operadora.

§ 2°. A prestadora deve manter registro com histérico que demonstre as agdes tomadas e o tempo despendido no atendimento a
solicitacao de reparo.

§ 3°. Para fins deste artigo considera-se reparo toda solucio dada a falha ou defeito ocorridos em equipamentos de transmissdo e
recepgdo de sinal, de propriedade da operadora (cable modem e decoder).

§ 4° Excetuam-se da defini¢do constante do pardgrafo anterior, as falhas apontadas como do préprio cliente e aquelas ocorridas em
dispositivos de propriedade do assinante.

§ 5° - Como periodo de preparacdo do sistema, para o controle do prazo do atendimento dos reparos, contados a partir da data da
publicacdo da Resolucdo, a operadora terd:

I - 06 meses para o inicio das medicdes;

II - 06 meses de adequacgdo.

§ 6°°. Esta meta serd avaliada pelo indicador Indice de Solicitacdes de Reparos Atendidas (ISRA) conforme anexo I.

§ 7° - Nas contratagdes de diferentes Niveis de Servico, as solicitacdes de reparos por falhas ou defeitos na prestacao dos SCEMa,
excluidas as decorrentes de interrup¢do dos sinais, devem ser atendidas em até 72 horas, a partir do décimo segundo més da data da
publicacdo da Resolugdo, observando-se um periodo de preparagdo do sistema, para o controle do nimero de reclamagdes
recebidas, de 12 meses, a contar da implantac@o do servigo diferenciado.

Justificativa

Idem capitulo anterior.

Resposta da Anate

Art 11 . Contribui¢@o ndo acatada. Os prazos ja foram abrandados na medida do razodvel.
Art 12 . Contribui¢@o ndo acatada. Os prazos ja foram abrandados na medida do razodvel.
§3° - Contribui¢do ndo acatada. Hipétese ja contemplada.

§4° - Contribui¢do acatada.

Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servico

Nome

‘128 - FERNANDO DE MELO MOUSINHO

Empresa
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Contribuicao

ART 11

72 (setenta e duas) horas - ser revisto em 4 anos.

Ajustar o critério de 100 por cento sem desvio, monitorando o servigo por 6 meses antes da defini¢ao do indicador.
ART 12

Alterar para 72 (setenta e duas) horas.

Justificativa

JUSTIFICATIVA PARA O ARTIGO 11

Contemplar pequenas operagdes, e uma provavel expansio para mercados de baixa renda hoje incluidos nas dreas outorgadas.
Ressaltamos o desafio dos servicos publicos, o acesso para suprimento de partes e pegas, bem como o fornecimento de energia
elétrica.

JUSTIFICATIVA PARA O ARTIGO 12

Tendo visitado dezenas de comunidades de baixa renda e outras com deficiéncia de infra-estrutura propomos que nichos ainda nao
atendidos por TV a Cabo tenham Niveis de Servigos especificos. O prazo de 72 horas € empirico e foi validado superficialmente
pelo signatdrio com profissionais que desenvolvem suas atividades nessas dreas.

Resposta da Anate

Art. 11 -Contribui¢do parcialmente acatada. O prazo foi estendido para 24h.
Art. 12 -Contribui¢do parcialmente acatada. O prazo foi estendido para 24h

Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servico

Nome

‘129 - FRANCISCA GLAUCIA OLIVEIRA EVARISTO

Empresa

‘Intercontinental Telecomunicacdes Ltda.

Contribuicao

NO Art. 11. A interrupcdo dos sinais dos SCEMa deve ser solucionada em até 12 (doze) horas em...

NO Art. 12. As solicitagdes de reparos por falhas ou defeitos na prestagdo dos SCEMa, excluidas as decorrentes de interrupcao dos
sinais, que atinjam o conjunto de equipamentos, dispositivos e demais meios necessdrios a realizacao de telecomunicacdes, seus
acessorios e periféricos e as instalagdes que os abrigam, de propriedade da prestadora, devem ser atendidas em até 12 (doze) horas,
contadas do recebimento da solicitacdo, em...

Justificativa

Art. 11. A interrup¢do dos sinais dos SCEMa deve ser solucionada em até 12 (doze) horas em ...:

Sugerimos o prazo de 24 horas tteis (comerciais), haja vista a necessidade de conhecer a origem da interrup¢ao, seja na rede de
distribuicdo ou na rede do usudrio.

Na rede de distribui¢@o, o tempo de 24 horas é considerado razodvel para o restabelecimento do sinal. As operadoras poderao,
dessa forma, averiguar os fatores e providenciar a solu¢do da interrupcdo. A vulnerabilidade da rede a agentes externos deve ser
considerada. A exemplo do que estabelecem as normas dos servicos de DTH e MMDS, o restabelecimento do sinal interrompido
no prazo de 24 horas € vidvel e praticado sem prejuizo das relagdes entre os operadores e seus usudrios, obedecendo as regras
estabelecidas de ressarcimento.

Em funcdo da sugestio para 24 horas, sugerimos alterar o pardgrafo 1° para 48 horas.

O paragrafo 2o do mesmo artigo define que o ressarcimento ocorrerd em qualquer situagao.

Sugerimos que seja ressarcido em qualquer situacéo, desde que a interrupcao ocorra na rede de distribuigdo da operadora. Cumpre
observar que os equipamentos utilizados na rede do usuario sdo passiveis de interferéncia, acdo de terceiros ou do proprio usudrio,
sob os quais a operadora nio tem controle. Nesse caso, a interrup¢do do sinal deve ser analisada para que o ressarcimento seja
concedido corretamente.

Art. 12. As solicitacdes de reparos por falhas ou defeitos na prestacdo dos SCEMa, excluidas as decorrentes de interrupgao dos
sinais, que atinjam o conjunto de equipamentos, dispositivos e demais meios necessdrios a realizacao de telecomunicacdes, seus
acessorios e periféricos e as instalagdes que os abrigam, de propriedade da prestadora, devem ser atendidas em até 12 (doze) horas,
contadas do recebimento da solicita¢do, em...:

Sugerimos o prazo de 24 horas comerciais.

Sabe-se que a maior parte dos municipios brasileiros tem menos de 50 mil habitantes, com aproximadamente 12.500 domicilios e
que a TV por Assinatura € aceita, geralmente, nas classes A e B, o que limita as prestadoras de SCEMa, com licengas nessas dreas,
a um maximo de 1.000 assinantes. As operadoras com esse porte necessitam de no minimo 24 horas comerciais para atender as
solicitacdes de reparo, para ndo inviabilizarem economicamente o servigo, por meio de investimentos de alto custo.

O horidrio de atendimento da solicitacdo de reparo deve estar de acordo com o agendamento de equipe técnica, assim como a
autorizacdo de acesso as estagdes com problemas (prédios, condominios e residéncias) devem estar previamente definidas.

Dessa forma, sugerimos o prazo de 24 horas comerciais, por ser o mais apropriado para o atendimento do indice ora estabelecido.

Resposta da Anate

Art 11 - contribui¢do parcialmente acatada. O prazo foi estendido para 24h.
§1° - contribuic¢do acatada. O prazo foi estendido para 48h.
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§2° - contribuigdo acatada parcialmente vide redagdo do §3° do artigo 15.

"§ 3°. A operadora ndo serd obrigada a efetuar o abatimento previsto no §2° se a interrup¢ao do servigo ocorrer por motivo de caso
fortuito ou de forca maior, devidamente comprovado perante a Anatel e informado ao assinante, bem como nos casos em que a
interrupg¢do for causada pelo proprio assinante."

Art 12 - contribuic@o acatada parcialmente. O prazo foi estendido para 24h.

Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servico

Nome

‘130 - Gabriela Senff Andrade do Valle

Empresa

‘WayTV Belo Horizonte S/a

Contribuicao

Temos um relatdrio que € emitido pela drea técnica diario de qual regido e qual o tempo que a mesma ficou sem sinal. Podemos
estudar uma forma de criar no final do més a média de horas que ficamos sem sinal e a média de tempo em que foi solucionado.
As equipes de assisténcia sdo dimensionadas de acordo com a demanda de servico existente. Para que possamos dar garantia da
boa execugdo do servigo, esta equipe deve estar preparada conforme critérios e padrdes exigidos pela empresa. Numa situa¢do
contingencial (chuvas, por exemplo), ndo se pode simplesmente colocar mais pessoas, pois exige uma reldc¢ao trabalhista e de co-
responsabilidade.

Justificativa

Temos um relatdrio que € emitido pela drea técnica didrio de qual regido e qual o tempo que a mesma ficou sem sinal. Podemos
estudar uma forma de criar no final do més a média de horas que ficamos sem sinal e a média de tempo em que foi solucionado.
As equipes de assisténcia sdo dimensionadas de acordo com a demanda de servico existente. Para que possamos dar garantia da
boa execugdo do servigo, esta equipe deve estar preparada conforme critérios e padrdes exigidos pela empresa. Numa situa¢do
contingencial (chuvas, por exemplo), ndo se pode simplesmente colocar mais pessoas, pois exige uma relagao trabalhista e de co-
responsabilidade.

Resposta da Anate

‘Sem comentarios

Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servico

Nome

‘131 - GILBERTO SILVEIRA

Empresa

‘GCG TELECOM

Contribuicao

Art. 11°

Sugerimos que o prazo para as EDS seja de 72h para reestabelecimento do sinal.

Sugerimos que este artigo defina que as EDS s6 ser@o resonsdveis pelas interrup¢des dentro de suas dreas, e ndo terdo
responsabilidade quando a interrupcao for originada no sinal principal derivado da operadora.

§ 1° Sugerimos aumentar para 96 horas até que tenhamos através dos indices aplicados, exata percep¢do dos dados obtidos pelas
operadoras.

§ 2° Sugerimos (assim como o Art. 10) que seja discutido novamente em dois anos para que se estabeleca o sistema de
faturamento.

§ 3° Este item ndo deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um controle especializado que demandard pessoal e investimento
em informatizacio, dificil de para micro-empresas de orcamento enxuto, contudo avaliamos ser possivel obter os indices das EDS
junto as suas operadoras-mae.

Art. 12

Sugerimos que o prazo para as EDS seja de 72h para atendimento de reparos e falhas do sinal.

Sugerimos que este artigo defina que as EDS s6 ser@o resonsdveis pelos reparos e falhas do sinal dentro de suas dreas, e ndo
terdo responsabilidade quando for originada no sinal principal derivado da operadora.

§ 1° Sugerimos aumentar para 96 horas em 90% dos casos ap6s 12 meses e 95% dos casos apds 24 meses. Aplicando-se um peso
maior no indice total. Apenas para evitar que oportunistas utilizem juridicamente o térmo ?Em nenhum caso?.

§ 2° Este item ndo deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um controle especializado que demandard pessoal e investimento
em informatizagdo, dificil de para micro-empresas de or¢amento enxuto, contudo avaliamos ser possivel obter os indices das EDS
junto as suas operadoras-mae.

Justificativa

distribuidoras de sinais que atuardo como parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas
deste tipo de servico como:
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-> Infra-estrutura urbana deficiente;
-> Falta de padrio na distribui¢@o e fruicdo dos servicos publicos;
-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptac@o do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo ¢ fazer com que o servico chegue com qualidade, de forma regular e continua. Contudo, nas dreas em questdo, o custo é
fator determinante, o servico tem que ser prestado com preco acessivel para populagdes com baixo poder aquisitivo, ser inclusivo e
nao segregador.

E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem sistemas clandestinos, se o preco ndo for competitivo, as redes 'piratas'
continuardo a se proliferar por for¢a da demanda (em sintese: o publico quer o servigo, mas sempre ird procurar 0 pre¢o mais
baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que a qualidade).

As parcerias entre operadoras e EDS sdo um marco, um exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tdo
diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’ técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizac¢do da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementag@o de controles de desempenho;

Nossas contribuicdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.

Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuagdo das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

‘As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questao serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geogrifica. ‘

Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servigo |

Nome

‘132 - Ivan Roberto Pena Pereira ‘

Empresa

Contribuicao

Pardgrafo 4 - Esta meta seré avaliada pelo indicador Indice de Interrupcdes Solucionadas (II'TS) conforme Anexo 1.

Art. 11 A interrupcido dos sinais dos SCEMA deve ser solucionda em até 24 (vinte e quatro) horas em:

pardgrafo 1 - Em qualquer situac@o a soluc@o da interrupg@o ndo deve ocorrer em mais de 48 (quarenta e oito horas)....

Art. 12. As solicitacdes ... devem ser atendidas em até 24 (vinte e quatro) horas, contadas do recebimento da solicitacdo, em:

Justificativa

Para diferir a sigla deste indice do Indice de Instalacdes de Servico - IIS - justificativa do pardgrafo 4

Justificativa do art. 11 - em funcdo da convergéncia de rede, uma rede poderd ser utilizada por mais de um servico que poderia ser
o SCEMA, STFC e SCM. No caso o STFC tem o prazo de 24 para corre¢ao de problemas e por uma questio de razoabilidade, o
SCEMA deveria ter também no minimo este mesmo tempo, sendo terfamos tempos diferentes para solug¢do de interrupgdes ou
defeitos numa rede, o que dificultaria muito a atividade da empresa.

justificativa pardgrafo 1 - ao se estender o tempo para reparo para 24 horas em fufi¢ao das razdes acima indicadas este novo prazo
limite deveria passar para o minimo de 48 horas.

justificativa art. 12 - mesmas razdes expostas no artigo 11.ala¢des de Servico - IIS

Resposta da Anate

§4° - A sigla do indice foi alterada.

Art 11. Contribui¢d@o acatada. O prazo foi estendido para 24 horas.
§1°. Contribuido acatada. O prazo foi estendido para 48 horas.
Art. 12. Contribucdo acatada. Os prazos estendidos.

Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servigo |

Nome
‘133 - JOAREZ DE OLIVEIRA ‘

Empresa
‘NORD SAT ‘

Contribuicao

Art. 11°
Sugerimos que o prazo para as EDS seja de 72h para reestabelecimento do sinal.
Sugerimos que este artigo defina que as EDS s6 ser@o resonsdveis pelas interrup¢des dentro de suas dreas, e ndo terdo
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responsabilidade quando a interrupgdo for originada no sinal principal derivado da operadora.

§ 1° Sugerimos aumentar para 96 horas até que tenhamos através dos indices aplicados, exata percep¢ao dos dados obtidos pelas
operadoras.

§ 2° Sugerimos (assim como o Art. 10) que seja discutido novamente em dois anos para que se estabeleca o sistema de
faturamento.

§ 3° Este item ndo deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um controle especializado que demandard pessoal e investimento
em informatizagdo, dificil de para micro-empresas de or¢amento enxuto, contudo avaliamos ser possivel obter os indices das EDS
junto as suas operadoras-mae.

Art. 12
Sugerimos que o prazo para as EDS seja de 72h para atendimento de reparos e falhas do sinal.
Sugerimos que este artigo defina que as EDS s6 ser@o resonsdveis pelos reparos e falhas do sinal dentro de suas dreas, e ndo
terdo responsabilidade quando for originada no sinal principal derivado da operadora.
§ 1° Sugerimos aumentar para 96 horas em 90% dos casos apés 12 meses e 95% dos casos apds 24 meses. Aplicando-se um peso
maior no indice total. Apenas para evitar que oportunistas utilizem juridicamente o térmo ?Em nenhum caso?.

§ 2° Este item nio deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um controle especializado que demandara pessoal e investimento
em informatizagdo, dificil de para micro-empresas de or¢amento enxuto, contudo avaliamos ser possivel obter os indices das EDS
junto as suas operadoras-mae.

Justificativa

distribuidoras de sinais que atuardo como parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas
deste tipo de servico como:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;

-> Falta de padrao na distribui¢do e fruic@o dos servicos ptblicos;

-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptacio do servico, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo ¢ fazer com que o servigo chegue com qualidade, de forma regular e continua. Contudo, nas dreas em questdo, o custo é
fator determinante, o servico tem que ser prestado com preco acessivel para populagdes com baixo poder aquisitivo, ser inclusivo e
ndo segregador.

E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem sistemas clandestinos, se o preco nio for competitivo, as redes 'piratas’
continuardo a se proliferar por for¢a da demanda (em sintese: o publico quer o servigo, mas sempre ird procurar o pre¢o mais
baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que a qualidade).

As parcerias entre operadoras e EDS sdo um marco, um exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tao
diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’ técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizacdo da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementacio de controles de desempenho;

Nossas contribuicdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.

Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuac@o das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

‘As EDS néo serdo incluidas no regulamento. A questdo sera tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica. ‘

Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servigo |

Nome

‘134 - José Luiz Navarro Frauendorf ‘

Empresa
|Associagio NEO TEC |

Contribuicao

ARTIGO 11. - Contribuic¢des: - Sugerimos o prazo de 24 horas tteis.
-; Em funcdo da sugestdo anterior, alterar o pardgrafo 1° para 48 horas.
ARTIGO 12. - Contribui¢des:- Sugerimos o prazo maximo de 48 horas.

Justificativa

ARTIGO 11. - Justificativa:

A operadora sé pode ser responsdvel por problemas ocorridos em sua rede de distribuicdo (externa), visto que, como ja citado
anteriormente, os equipamentos utilizados na rede do usudrio s@o passiveis de interferéncia, acio de terceiros ou do préprio
usudrio, sob os quais a operadora nio tem controle. Nesse caso, a interrupgdo do sinal deve ser analisada para que o ressarcimento
seja concedido corretamente, se solicitado pelo usudrio.

ARTIGO 12. - Justificativa:

- O prazo estipulado como meta deveria levar em considerac@o o hordrio em que estd sendo reportada a necessidade do
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atendimento, conforme situacdo exemplificada a seguir: um assinante entra em contato com a Central de Atendimento, solicitando
atendimento técnico as 19:00 horas, o assinante s6 podera ser atendido no dia seguinte, ndo sendo possivel, portanto, cumprir o
prazo de 12 horas a partir de sua solicitago.

- A partir do recebimento da reclamacéo, o “agendamento” é feito de acordo com a disponibilidade das equipes técnicas e,
principalmente, da autorizag¢@o de acesso as estagdes com problemas (prédios, condominios).

- A maior parte dos municipios brasileiros tem menos de 50 mil habitantes com 12.500 domicilios. Como € sabido, a TV por
Assinatura € aceita, geralmente, nas classes A e B. As operacdes nessas dreas terdo no maximo 1.000 assinantes, com esse porte
elas necessitam o minimo de 48 horas tteis para atender a essa exigéncia, para ndo inviabilizarem economicamente 0 servico.

- Novamente, as metas atribuidas para o segundo ano de operagdo sdo mais exigentes que as metas atualmente exigidas para o
STFC, onde o indice atual é o atendimento em até 24 horas, somente para a rede externa, enquanto que a distribui¢do interna € total
responsabilidade do usudrio. Estabelecer para o Setor de TV por Assinatura uma meta de atendimento em até 12 horas é
desconhecer a realidade do Setor, nio se preocupar com a viabilidade econdmica desta industria e ndo se interessar em estabelecer
metas reais, que atendam a necessidade e a satisfacdo do Assinante.

Resposta da Anate

Art 11 - Contribuicdo parcialmente acatada. O prazo foi estendido para 24 horas.
§1° - Contribui¢do acatada. O prazo foi estendido para 48 horas
Art 12 - Contribuigdo parcialmente acatada. O prazo foi estendido para 24 horas

Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servigo

Nome
‘135 - Josue Barbosa

Empresa
‘TJ TELECOM ME

Contribuicao

Art. 11 Sugerimos que o prazo para as EDS seja de 72h para reestabelecimento do sinal.

Sugerimos que este artigo defina que as EDS s6 ser@o resonsdveis pelas interrup¢des dentro de suas dreas, e ndo terdo
responsabilidade quando a interrupcao for originada no sinal principal derivado da operadora.

§ 1° Sugerimos aumentar para 96 horas até que tenhamos através dos indices aplicados, exata percep¢@o dos dados obtidos pelas
operadoras.

§ 2° Sugerimos (assim como o Art. 10) que seja discutido novamente em dois anos para que se estabeleca o sistema de
faturamento.

§ 3° Este item ndo deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um controle especializado que demandard pessoal e investimento
em informatizacio, dificil de para micro-empresas de orcamento enxuto, contudo avaliamos ser possivel obter os indices das EDS
junto as suas operadoras-mae.

Art. 12

Sugerimos que o prazo para as EDS seja de 72h para atendimento de reparos e falhas do sinal.

Sugerimos que este artigo defina que as EDS s6 ser@o resonsdveis pelos reparos e falhas do sinal dentro de suas dreas, e ndo
terdo responsabilidade quando for originada no sinal principal derivado da operadora.

§ 1° Sugerimos aumentar para 96 horas em 90% dos casos apds 12 meses e 95% dos casos apds 24 meses. Aplicando-se um peso
maior no indice total. Apenas para evitar que oportunistas utilizem juridicamente o térmo ?Em nenhum caso?.

§ 2° Este item ndo deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um controle especializado que demandard pessoal e investimento
em informatizagio, dificil de para micro-empresas de orcamento enxuto, contudo avaliamos ser possivel obter os indices das EDS
junto as suas operadoras-mae.

Justificativa

Sugerimos que seja incluido um Artigo sobre as -EDS- Empresas Distribuidoras de Sinais porque ird contribuir para a
regularizagdo,
padronizagdo e controle deste servigo.

As contribui¢des observadas neste documento visam especificamente as empresas distribuidoras de sinais que atuardo como

parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas deste tipo de servico como:
-> Infra-estrutura urbana deficiente;
-> Falta de padrio na distribuic@o e fruicdo dos servicos publicos;
-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptag@o do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo € fazer com que o servi¢o chegue com qualidade, de forma regular e continua. Nossas contribui¢des sdo, em geral,
alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.

Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuagdo das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestio interna de fluxos.

Resposta da Anate

As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica.
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Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servico

Nome

‘136 - Mirio Augusto Nogueira de Paula

Empresa

‘Acom Comunicagdes S.A.

Contribuicao

Art. 11 - Indice de interrup¢des solucionadas (IIS): A Acom concorda com a redagdo do artigo.
Art. 12 - Indice de solicitagdes de reparos atendidas (ISRA): Sugerimos o prazo de até 48 horas.

Justificativa

Art. 1° - Indice de solicitacdes de reparos atendidas (ISRA): O prazo estipulado como meta para esse artigo ndo se aplica, conforme
exemplo a seguir: um assinante entra em contato com a Central de Atendimento, solicitando atendimento técnico as 19:00 horas.
Nesse caso, para cumprir o prazo de 12 horas da Anatel o assinante deveria ser atendido no dia seguinte as 07:00 horas da manha,
configurando-se como impossivel devido a falta de condi¢@o de operacional, pois ndo houve tempo para informar os técnicos que
estdo em casa dormindo e chegam ao trabalho as 08 horas da manha com vdrias visitas previamente agendadas apds esse hordrio.

Resposta da Anate

Art 11 - Sem comentdrios
Art 12 - Contribui¢do parcialmente acatada. O prazo foi estendido para 24 horas

Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servico

Nome

‘137 - Modesto Ponciano Freitas

Empresa

‘IMAGE TELECOM

Contribuicao

Art. 11 §4° Sugestdo: Alterar a redacéo do §4°

Redag@o Proposta:

§ 4°. Esta meta sera avaliada pelo indicador, Indice de interrupcdes normalizadas ( IIN ) conforme anexo 1.

Justificativa: Mesmo nome do indicador do Art. 4° , causa confusdo de nomes.

Art. 12. Sugest@o: Alterar a redagdo do art.12 e § 1°.

Redagdo Proposta:

Art. 12. As solicitacdes de reparos por falhas ou defeitos na prestacdo dos SCEMa, excluidas as decorrentes de interrupgao dos
sinais, que atinjam o conjunto de equipamentos, dispositivos e demais meios necessdrios a realizac@o de telecomunicagoes, seus
acessorios e periféricos e as instalacdes que os abrigam, de propriedade da prestadora, devem ser atendidas em até 12 (doze) horas
uteis, contadas do recebimento da solicita¢do, em:

Justificativa: 30% dos casos acontecem no periodo noturno, temos impedimentos de for¢a maior que néo sdo de responsabilidade
da prestadora e que dificultam o seu cumprimento ( Seguranga ).

§ 1°. Em nenhum caso os reparos poderdo exceder em 48 (quarenta e oito) horas ap6s prazo de vencimento.

Justificativa: Impedimentos de for¢a maior, que nio sio de responsabilidade da prestadora, e que dificultam o seu cumprimento (
Vandalismo, furto ou roubo de equipamentos, cabos , antenas, materiais relacionados a prestacdo do servico, acidentes decorrentes
de casos fortuitos ou de forca maior ).

Justificativa

Art. 11 §4° Sugestdo: Alterar a redacdo do §4°

Redagdo Proposta:

§ 4°. Esta meta serd avaliada pelo indicador, Indice de interrup¢des normalizadas ( IIN ) conforme anexo 1.

Justificativa: Mesmo nome do indicador do Art. 4°, causa confusdo de nomes.

Art. 12. Sugestao: Alterar a redacdo do art.12 e § 1°.

Redacao Proposta:

Art. 12. As solicitagdes de reparos por falhas ou defeitos na prestagdo dos SCEMa, excluidas as decorrentes de interrupgao dos
sinais, que atinjam o conjunto de equipamentos, dispositivos e demais meios necessdrios a realizagao de telecomunicacdes, seus
acessorios e periféricos e as instalagdes que os abrigam, de propriedade da prestadora, devem ser atendidas em até 12 (doze) horas
uteis, contadas do recebimento da solicitagdo, em:

Justificativa: 30% dos casos acontecem no periodo noturno, temos impedimentos de for¢a maior que ndo sdo de responsabilidade
da prestadora e que dificultam o seu cumprimento ( Seguranca ).

§ 1°. Em nenhum caso os reparos poderdo exceder em 48 (quarenta e oito) horas apds prazo de vencimento.

Justificativa: Impedimentos de forca maior, que nao sao de responsabilidade da prestadora, e que dificultam o seu cumprimento (
Vandalismo, furto ou roubo de equipamentos, cabos , antenas, materiais relacionados a presta¢do do servico, acidentes decorrentes
de casos fortuitos ou de forca maior ).
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Resposta da Anate

Art. 11 §4° - Contribui¢@o parcialmente acatada. A sigla mudou para IITS. Indice de Interrup¢des Solucionadas.
Art. 12 - Contribuicdo parcialmente acatada. O prazo foi estendido para 24 horas.
§1° - Contribui¢do prejudicada, a redagdo do pardgrafo ficaria confusa.

Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servico

Nome

‘138 - Natdlia Kairuz de Aguiar Silva

Empresa

‘614 TVC Interior S/A

Contribuicao

1. Artigo 11, II: Constitui o prazo de 12 (doze) horas para a solug@o das interrupcdes de sinais em 95% (noventa e cinco por cento)
dos casos nas operagdes que constam mais de 2 (dois) anos de operacdo comercial.

Ha divergéncia quanto ao prazo estabelecido nas Consultas Publicas de n® 575 e 582, pois a tltima em seu artigo 10° estabelece o
prazo de 24 (vinte e quatro) horas para a solu¢do da interrup¢ao de sinais ou o restabelecimento de sua qualidade.

Justificativa

1. O desejavel € que a ANATEL contemple as hipéteses de caso fortuito e for¢a maior nos moldes da lei civil, e reserve os prazos
para aqueles casos em que a prestadora age com culpa.

Resposta da Anate

Art.11 - Contribuigdo acatada. O prazo foi estendido para 24h.
Art 11 - Nio por que fazer previsdo de for¢a maior ou caso fortuito, isso ja vem contemplado na legislagao civil.

Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servigo

Nome
‘139 - Paulo Fernando Rodrigues

Empresa

Contribuicao

Em relacdo ao Pardgrafo 20, do Inciso II, do Art 11; devemos considerar as milhares de pessoas que ja trabalham on line e, ficando
mais de 24 horas sem o sinal, podem ter perdas altas em seus trabalhos.

Justificativa

Por exemplo, em meu caso, fiquei sem sinal das 8hs da manha até as 10 horas do dia seguinte e deixei de mandar uma matéria para
um jornal on-line de outro estado didrio, perdendo Cr$ 525, 00, a prestadora, no entanto, ird me ressarcir apenas Cr$ 2, 05.
Gostaria que dessem mais atencdo especificamente a esta prestacio de servigo, o sinal banda larga da Internet, levando em conta a
tendéncia atual do trabalho on line.

Resposta da Anate

Contribui¢do ndo pertinente. O Plano € aplicdvel apenas aos servicos de televisao por assinatura e a questao do sinal de banda
larga da Internet ndo faz parte deste servigo.

Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servigo

Nome
‘140 - Pedro Alomba

Empresa
‘SISCONIT Telecom

Contribuicao

Art. 11°  Sugerimos que o prazo para as EDS seja de 72h para reestabelecimento do sinal.
Sugerimos que este artigo defina que as EDS s6 ser@o resonsdveis pelas interrup¢des dentro de suas dreas, e ndo terdo
responsabilidade quando a interrupcao for originada no sinal principal derivado da operadora.
§ 1° Sugerimos aumentar para 96 horas até que tenhamos através dos indices aplicados, exata percep¢@o dos dados obtidos pelas
operadoras.
§ 2° Sugerimos (assim como o Art. 10) que seja discutido novamente em dois anos para que se estabeleca o sistema de
faturamento.
§ 3° Este item ndo deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um controle especializado que demandard pessoal e investimento
em informatizagio, dificil de para micro-empresas de orcamento enxuto, contudo avaliamos ser possivel obter os indices das EDS
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junto as suas operadoras-mae.
Art. 12 Sugerimos que o prazo para as EDS seja de 72h para atendimento de reparos e falhas do sinal.
Sugerimos que este artigo defina que as EDS s6 ser@o resonsdveis pelos reparos e falhas do sinal dentro de suas dreas, e ndo

terdo responsabilidade quando for originada no sinal principal derivado da operadora.

§ 1° Sugerimos aumentar para 96 horas em 90% dos casos ap6s 12 meses e 95% dos casos apds 24 meses. Aplicando-se um peso
maior no indice total. Apenas para evitar que oportunistas utilizem juridicamente o térmo ?Em nenhum caso?.

§ 2° Este item ndo deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um controle especializado que demandard pessoal e investimento
em informatizagdo, dificil de para micro-empresas de or¢amento enxuto, contudo avaliamos ser possivel obter os indices das EDS
junto as suas operadoras-mae.

Justificativa

distribuidoras de sinais que atuarfio como parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas
deste tipo de servico como:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;

-> Falta de padrio na distribui¢@o e fruicdo dos servicos publicos;

-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptagdo do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo é fazer com que o servigo chegue com qualidade, de forma regular e continua.

Contudo, nas dreas em questdo, o custo ¢ fator determinante, o servico tem que ser prestado com preco acessivel para populacdes
com baixo poder aquisitivo, ser inclusivo e ndo segregador.

E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem sistemas clandestinos, se o preco ndo for competitivo, as redes 'piratas'
continuardo a se proliferar por for¢ca da demanda (em sintese: o publico quer o servigo, mas sempre ird procurar o pre¢o mais
baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que a qualidade).

As parcerias entre operadoras e EDS sdo um marco, um exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tdo
diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’ técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizac¢do da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementacio de controles de desempenho;

Nossas contribuicdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.

Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuac@o das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

‘As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geogrifica. ‘

Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servigo |

Nome
‘141 - Rachel Paulo Ferronato ‘

Empresa
‘Horizon Cablevision do Brasil S/A ‘

Contribuicao

Artigo 11. A interrup¢do dos sinais dos SCEMa deve ser solucionada em até 242 (vinte e quatro) horas em:

Inciso I - 90% (noventa por cento) dos casos, até vigésimo quarto més contado a partir do prazo estabelecido para a adequacio as
Normas de Qualidade; e

Inciso II -; 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir do vigésimo quinto més contado a partir do prazo estabelecido para
a adequacdo as Normas de Qualidade.

§ 1°. Em 99% (noventa e nove por cento) dos casos a solucdo da interrup¢do nao deve ocorrer em mais de 48 (quarenta e 0ito)
horas, salvo em caso fortuito ou de for¢a maior, devidamente comprovado e justificado perante a Agéncia, no prazo maximo de 72
(setenta e duas) horas, e perante seus assinantes por meio de publicagdo nos jornais de maior circulagdo da APS.

§ 2°. Em qualquer situagdo, a restauragdo da prestag@o do servigo ndo eximird a prestadora do dever de conceder crédito ou
ressarcir ao assinante prejudicado o valor proporcional ao do plano de servico contratado, considerando-se todo o periodo em que o
servico ndo foi prestado desde que a interrup¢do continua e total dos servicos seja superior a 24 (vinte e quatro) horas.

Artigo 12. As solicitacdes de reparos por falhas ou defeitos na prestacio dos SCEMa, excluidas as decorrentes de interrup¢do dos
sinais, que atinjam o conjunto de equipamentos, dispositivos e demais meios necessdrios a realizacao de telecomunicacdes, seus
acessorios e periféricos e as instalagdes que os abrigam, de propriedade da prestadora, devem ser atendidas em até 24 (vinte e
quatro) horas, contadas do recebimento da solicitagdo, em:

Inciso I - 90% (noventa por cento) dos casos, até vigésimo quarto més contado a partir do prazo estabelecido para a adequacdo as
Normas de Qualidade; e

Inciso II - 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir do vigésimo quinto més contado a partir do prazo estabelecido para a
adequag@o as Normas de Qualidade.

§ 1°. Em 99% (noventa e nove por cento) dos casos o tempo de espera poderd ser superior a 72 (setenta e duas) horas.
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Justificativa

Artigo 11 Caput, Incisos I e II, §§ 1° e 2° - O atendimento as normas deve levar em considerac@o as necessidades de prazo para
que as Prestadoras se adaptarem ao cumprimento das metas.

Artigo 12 Caput, Incisos I e II - O atendimento as normas deve levar em consideragdo as necessidades de prazo para que as
Prestadoras se adaptarem ao cumprimento das metas.

Resposta da Anate

Art 11 - Contribuicdo acatada. O prazo foi estendido para 24 horas

Prazo de Adaptacdo. Contribuicdo parcialmente acatada. O prazo para adaptacio serd estendido para 1 ano.

§1° Contribuigdo parcialmente acatada. O prazo foi estendido para 48 horas.

§2° Contribui¢do ndo acatada.

Art 12. Contribui¢do acatada. O prazo foi estendido para 24 horas.

Contribui¢do parcialmente acatada. Prazo de Adaptacdo. Contribui¢do parcialmente acatada. O prazo para adaptacdo serd estendido
para 1 ano.

§ 1° - Contribuicdo ndo acatada.

Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servico

Nome

‘142 - rodrigo alves teixeira

Empresa

Contribuicao

‘ok

Justificativa

‘Ok

Resposta da Anate

‘Sem comentarios.

Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servico

Nome

‘143 - Rodrigo de Campos Concei¢do

Empresa

Contribuicao

§ 2°. Em qualquer situagdo, a restauragdo da prestagc@o do servigo ndo eximird a prestadora do dever de conceder crédito ou
ressarcir ao assinante prejudicado o valor proporcional ao do plano de servi¢o contratado, considerando-se todo o periodo em que o
servico nao foi prestado.

Justificativa

§ 2°. Apenas uma pergunta: e na situa¢do de caso fortuito e de forca maior e de culpa exclusiva do assinante (pela nio prestagdo
do servigo)?

Resposta da Anate

‘Na situacdo de caso fortuito, forca maior e culpa exclusiva do assinante a operadora nio é obrigada a fazer o abatimento.

Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servico

Nome

‘144 - Rui Carlos Cordioli

Empresa

‘MMDSC Comunicagdes S.A.

Contribuicao

Para o Artigo 11°: Sugestao:

Art. 11. A interrup¢do dos sinais dos SCEMa deve ser solucionada em até 24 (vinte e quatro) horas em:

Para o Artigo 11°, pardgrafo 1°: Sugestao:

§ 1°. Em qualquer situagdo a solu¢do da interrup¢do nio deve ocorrer em mais de 36 (trinta e seis) horas, salvo em caso fortuito ou
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de for¢a maior, devidamente comprovado e justificado perante a Agéncia, no prazo maximo de 72 (setenta e duas) horas, e perante
seus assinantes por meio de publica¢do nos jornais de maior circulacdo da APS.

Para o Artigo 12°: Sugestdo:

Art. 12. As solicitacdes de reparos por falhas ou defeitos na prestacdo dos SCEMa, excluidas as decorrentes de interrupgao dos
sinais, que atinjam o conjunto de equipamentos, dispositivos e demais meios necessdrios a realizacao de telecomunicacdes, seus
acessorios e periféricos e as instalagdes que os abrigam, de propriedade da prestadora, devem ser atendidas em até 24 (vinte e
quatro) horas tteis, contadas do recebimento da solicitagdo, em:

Comentdrios:

Por este Indicador tratar do atendimento de solicitacdes de reparos por falhas ou defeitos na prestacdo dos SCEMa, excluidas as
decorrentes de interrupgdo dos sinais o prazo minimo deveria ser fixado em até 24 (vinte e quatro) horas tteis, contadas apenas no
horério comercial (08 horas por dia), que € o hordrio de atendimento das equipes de manutencdo/reparos/instalagdo.

Para ofertar um atendimento de servigo 24 horas, independente do tipo ou gravidade da falha e/ou defeito, seria necessdrio um
aumento substancial de custos, que teria obrigatoriamente que ser repassado aos assinantes de modo a evitar desequilibrio nas
contas das prestadoras.

Uma hipétese para andlise seria a oferta de servicos de urgéncia somente a quem estivesse disposto pagar um pre¢o maior por tal
facilidade.

Ofertar urgéncia a todos os usudrios indiscriminadamente e a todo tipo de solicita¢des de reparos por falhas ou defeitos,
independente da gravidade da falha ou defeito, ou ainda de sua origem e causa (pode ser na rede interna e/ou equipamentos do
Assinante e ainda provocados por mau uso), encarecera desnecessariamente e de forma injusta (para com os demais Assinantes) o
servico de Televisao por Assinatura, prejudicando as metas de “universalizacdo® pretendidas pela ANATEL, pois a busca de novos
assinantes serd seletiva quanto a agregacio de novos custos, e é 16gico que os Assinantes localizado fora das dreas de maior
concentra¢do constituirdo um Onus operacional.

Esta é mais uma razao para que sejam estabelecidos padrdes de servigo diferenciados dos atualmente contratados, porém, com
precos adequados aos novos padrdes a serem oferecidos.

Assim poderemos ofertar padrdes e precos que atendam as mais variadas satisfacdes e necessidades do Mercado, sem corrermos o
risco de oferecer o que o Assinante nem almeja.

Para o Artigo 12°, pardgrafo 1°: Sugestio:

§ 1°. Em nenhum caso os reparos deverdo ocorrer em mais de 05 (cinco) dias tteis.

Comentdrios: Aqui, também € importante levar em consideracdo os diferentes tipos de reparos que existem em um Sistema de TV
por Assinatura. Nao € racional, e muito menos econdmico, tratar indiscriminadamente todos os tipos de reparos, especialmente
quando neste Indicador néo sdo considerados os reparos com interrup¢ao de sinal.

Justificativa

A justificativa estd na propria contribuicéo.

Resposta da Anate

Art 11 - Contribuigdo parcialmente acatada. O prazo foi estendido para 24 horas.
§1° - Contribui¢ao acatada. O prazo foi estendido para 48 horas.

Art 12 - Contribui¢do acatada. O prazo foi estendido para 24 horas

§1° - Contribuicdo ndo acatada. O prazo foi estendido para 48 horas.

Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servico

Nome

‘145 - Silviene de Carvalho Costa

Empresa

Contribuicao

Art. 11. - A interrupcio dos sinais dos SCEMa deve ser solucionada em até 24 (vinte e quatro) horas em:

1 -90% (noventa por cento) dos casos, apds o décimo segundo més contados a partir da publicacdo da Resolucao.

I — 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, apds o vigésimo quarto més contado a partir a partir da publicacdo da Resolugio.

§ 1°. Em qualquer situacdo a solucdo da interrup¢do ndo deve ocorrer em mais de 48 (quarenta e oito) horas, salvo em caso fortuito
ou de forca maior, devidamente comprovado e justificado perante a Agéncia, no prazo maximo de 72 (setenta e duas) horas, e
perante seus assinantes por meio de publicacéo nos jornais de maior circulacido da APS.

§ 2°. Em casos de interrupgdes com tempo superior a 24 horas deverdo ser concedidos créditos aos assinantes.

Art. 12. - As solicitacdes de reparos por falhas ou defeitos na prestacdo dos SCEMa, devem ser atendidas em até 24 (vinte e quatro)
horas, contadas do recebimento da solicita¢@o, em:

I -90% (noventa por cento) dos casos, apds doze meses a partir da publicagao da Resolugao.

II - 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, apds vinte e quatro meses a partir da publicacdo da Resolucao.

Justificativa

Art. 11. - Algumas vezes a interrup¢io do sinal de um canal é causado por problemas em suas geradoras que podem ser técnicos ou
por intempérie.
Art. 12. - O alcance dessa meta também sugere um redimensionamento das equipes técnicas, acarretando um aumento nos custos
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|das empresas.

Resposta da Anate

Art 11 -Prazo de Adaptagdo. Contribuicdo parcialmente acatada. O prazo para adaptacio serd estendido para 1 ano.
§1°- Contribui¢do acatada. O prazo foi estendido para 48 horas.

§2°- Contribuicao ndo acatada.

Art 12 - Contribui¢do acatada. O prazo foi estendido para 24 horas.

Prazo de Adaptac@o. Contribuicdo parcialmente acatada. O prazo para adaptacdo serd estendido para 1 ano.

Item do Regulamento Capitulo VII - Da Coleta de Informacdes |

Nome
‘146 - ABDI - Eliana chacon ‘

Empresa
‘ABDI ASS BRAS DIR INF E TELECOMUNICACOES

Contribuicao

- Art. 15 - As prestadoras deverdo assegurar a disponibilidade dos dados colhidos e encaminhados a Anatel, por um periodo
minimo de 30 (trinta) meses.

Justificativa

- Art. 15 - Nos termos do comentdrio apresentado ao artigo 9°, §3°, a disponibilizagdo de dados obtidos junto as prestadoras do
STFC e do SMP € inconstitucional pois viola o inciso XII do artigo 5°. da Carta Politica. Como se sabe, o0 monitoramento de
ligacdes telefonicas s6 pode ser feito com autorizacdo judicial e nos termos da Lei 9.296, de 24.7.96. A prépria Lei Geral de
Telecomunicacgdes (Lei 9.472, de 16.7.97) garante o sigilo das comunica¢des como direito bdsico dos usudrios dos servigos de
telecomunicagdes (artigo 3, V). Em se tratando de uma garantia fundamental da Constitui¢@o, seu alcance deve ser o mais amplo
possivel, incluindo, portanto, qualquer forma de monitoramento indireto, mecanico ou eletrdnico que colete ou monitore
informacdes sobre ligacdes telefOnicas.

Por isso, a obtencdo e disponibilizacdo de tais informacdes de dados obtidos junto as Prestadoras do STFC e do SMP deve ser
retirada do texto da Resolug@o.

Resposta da Anate

Art. 15. Contribui¢@o ndo acatada. Os dados a serem recolhidos ndo violam o sigilo das comunicagdes, pois nao serd monitorado o
teor da ligacdo, mas o tempo que o assinante aguarda para ser atendido.

Item do Regulamento Capitulo VII - Da Coleta de Informagdes |

Nome
‘147 - Ana Licia Maestrello

Empresa
‘Galaxy Brasil Ltda ‘

Contribuicao

Art. 13. Cabe as prestadoras a coleta, a consolidag@o e o envio dos dados, constantes do Anexo II, relativos aos indicadores, até o
dia 15 (quinze) do més subseqiiente a sua coleta, que deverao ser alimentados no Sistema de Acompanhamento das Obrigagdes das
Prestadoras de TV por Assinatura (SATVA).

Sugestdo: Sugere-se a alteragdo do artigo em questdo, nos seguintes termos:

“Art. 13. Cabe as prestadoras a coleta, a consolidacio e o envio dos dados, constantes do Anexo II, relativos aos indicadores, até o
dia 30 (trinta) do més subseqiiente a sua coleta, que deverdo ser alimentados no Sistema de Acompanhamento das Obrigacdes das
Prestadoras de TV por Assinatura (SATVA).”

Alternativamente, caso ndo acolhida a sugestao antes oferecida, sugere-se a adocao de prazo mais extenso para a coleta,
consolida¢do e envio dos dados relativos aos indicadores, a0 menos nos primeiros 24 (vinte e quatro) meses apds a publicaciao
deste Plano, conforme segue:

“Art. 13. Nos primeiros 24 (vinte e quatro) meses a partir da publicacio deste Plano, cabera as prestadoras a coleta, a consolida¢ao
e o envio dos dados, constantes do Anexo II, relativos aos indicadores, até o dia 30 (trinta) do més subseqiiente a sua coleta, que
deverdo ser alimentados no Sistema de Acompanhamento das Obrigac¢des das Prestadoras de TV por Assinatura (SATVA).
Pardgrafo unico. Apds 24 (vinte e quatro) meses da publicagdo deste Plano, as providéncias estabelecidas no caput deverdo ser
adotadas pela prestadora até o dia 15 (quinze) do més subseqiiente a sua coleta.

Art. 14. Para todos os casos em que o indicador ndo atingir a meta estabelecida no PGMQ-SCEMa, a prestadora deve encaminhar a
Anatel até o dia 15 (quinze) do més subseqiiente ao da coleta, um relatério especifico incluindo diagndstico e acdes desenvolvidas
objetivando o atendimento das metas.

Sugestdo: Sugere-se a alteracdo do artigo em questdo, conforme segue:

“Art. 14. Para todos os casos em que o indicador ndo atingir a meta estabelecida no PGMQ-SCEMa, a prestadora deve encaminhar
a Anatel em até 60 (sessenta) dias do més subseqiiente a coleta, um relatério especifico incluindo diagndstico e acdes
desenvolvidas objetivando o atendimento das metas.”
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Art. 15. As prestadoras deverao assegurar a disponibilidade dos dados colhidos e encaminhados a Anatel, inclusive aqueles obtidos
junto as Prestadoras do Servico Telefonico Fixo Comutado e Servico Mdvel Pessoal, por um periodo minimo de 30 (trinta) meses.
Sugestdo: Sugere-se a alteracdo do artigo em questdo, conforme segue:

“Art. 15. As prestadoras deverdo assegurar a disponibilidade dos dados colhidos e encaminhados a Anatel por um perfodo minimo
de 12 (doze) meses.”

Justificativa

Justificativa para o Art 13%

Considerando que se trata de obriga¢do nova, cujo cumprimento requererd o redimensionamento de recursos materiais e humanos
e, ainda, a complexidade da coleta, consolidacdo e envio dos dados relativos aos indicadores, sugere-se a dilagdo do prazo para
apresentacdo a Anatel.

Alternativamente, considerando que, em relacio aos servicos de telecomunicacodes prestados em regime privado, novos
condicionamentos ndo podem ser impostos sem a concessao de prazo suficiente para adaptagdo, sugere-se que o prazo para a
adocdo das providéncias requeridas pelo artigo 13 seja até o dia 30 do més subsequente a coleta, ao menos nos primeiros 24 (vinte
e quatro) meses a partir da publica¢do do Plano ora comentado.

Justificativa para o Art 14°:

O prazo estabelecido para que a prestadora encaminhe relatério incluindo diagndstico de metas ndo atingidas e acdes desenvolvidas
objetivando o atendimento de tais metas deve ser aumentado para até 60 dias ao més subsequente a coleta.

Isto porque, com um prazo maior, a prestadora poderd ndo s6 detectar com maior precisdo os fatores que causaram o nao
atendimento das metas, assim como as melhores solugdes para o problema, como também implementar tais solucdes.

Justificativa para o Art 15°:

Desde logo, ressalte-se que as prestadoras do SCEMa nao t€ém como obter dados junto as prestadoras de Servico Telefonico Fixo
Comutado e Servico Mével Pessoal. De fato, ndo existe qualquer disposi¢ao na legislacdo em vigor que obrigue as prestadoras de
Servico Telefonico Fixo Comutado ou Servigco Mével Pessoal a fornecerem aos usudrios informag¢des com o teor daquelas que as
prestadoras de SCEMa (como antes ponderado, meras usudrias dos servigos de telefonia) deverdo obter para apresentacdo a Anatel.
Outrossim, ¢ importante observar que, mesmo que as prestadoras de Servico Telefonico Fixo Comutado e Servico Mdével Pessoal
concordem em fornecer as prestadoras de SCEMa, usudrias de seus servigos, os registros de chamadas que permitam a afericio das
informacdes em questdo, o fato é que pela absoluta disparidade entre os servicos de telefonia e 0 SCEMa, as prestadoras deste
ultimo ndo terdo recursos de TI capacitados para leitura, organizag¢@o e armazenamento destes registros.

Outrossim, o prazo estabelecido para que a prestadora assegure a disponibilidade dos dados colhidos e encaminhados & Anatel deve
ser reduzido para um periodo minimo de 12 (doze) meses.

Isto porque, ja tendo a prestadora enviado os dados relativos as metas de qualidade a Anatel e devendo a Agéncia analisar e
arquivar estes dados, inclusive para fins de fiscalizacdo, nido ha nada que justifique a imposi¢ao de obrigagao, para a prestadora, de
guardar tais dados por 30 (trinta) meses.

Resposta da Anate

Art 13. Contribui¢do parcialmente acatada. Prazo de Adaptag@o. O prazo para adaptacio serd estendido para 1 ano.

Art 14 - 15. Contribui¢do ndo acatada. As metas de qualidade que esta Agéncia pretende regulamentar sdo o minimo que se espera
das operadoras, demais disso, as metas ndo foram arbitrariamente estipuladas e os indices foram revistos e, de modo geral,
abrandados.

Item do Regulamento Capitulo VII - Da Coleta de Informagdes ’

Nome
‘148 - ANDRE LUIS DE FREITAS \

Empresa

‘ABTA - Associagdo Brasileira de Televisao por Assinatura ‘

Contribuicao

sugerimos que os indicadores sejam informados por empresa e ndo por drea de prestacio de servigos.

Art. 16.° Muitas operadoras possuem um tnico centro de atendimento cobrindo vérias dreas de prestacio de servigo. Portanto, ‘

Justificativa

‘Contida no texto. ‘

Resposta da Anate

‘Contribuigﬁo nao acatada. O objetivo da Anatel é avaliar a qualidade do servi¢o em cada drea de prestagdo de servico ‘

Item do Regulamento Capitulo VII - Da Coleta de Informagdes |

Nome
‘149 - CARLOS A RIBEIRO ‘

Empresa
‘SAT TEL TELECOM ME ‘
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Contribuicao

Art. 15  Este artigo ndo deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um controle especializado que demandara pessoal e
investimento em informatizagao, dificil de para micro-empresas de or¢amento enxuto, contudo avaliamos ser possivel obter os
indices das EDS junto as suas operadoras-mae.

Justificativa

distribuidoras de sinais que atuarfio como parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas
deste tipo de servigo como:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;

-> Falta de padrio na distribui¢@o e fruicdo dos servigos publicos;

-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptagdo do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo ¢é fazer com que o servigo chegue com qualidade, de forma regular e continua.

Contudo, nas dreas em questdo, o custo ¢ fator determinante, o servico tem que ser prestado com preco acessivel para populacdes
com baixo poder aquisitivo, ser inclusivo e nio segregador. E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem sistemas
clandestinos, se o preco ndo for competitivo, as redes 'piratas' continuardo a se proliferar por for¢a da demanda (em sintese: o
publico quer o servico, mas sempre ird procurar o preco mais baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que a qualidade).

As parcerias entre operadoras e EDS sdo um marco, um exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tdo
diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’ técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizacdo da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementacio de controles de desempenho;

Nossas contribuicdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.

Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuac@o das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestao interna de fluxos.

Resposta da Anate

‘As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geogrifica. ‘

Item do Regulamento Capitulo VII - Da Coleta de Informacdes |

Nome
‘150 - CARLOS EDUARDO SANCHEZ ALBERTO ‘

Empresa
‘SKY BRASIL SERVICOS LTDA. ‘

Contribuicao

Comentdrios ao Artigo 14: Uma vez que se tem até o dia 15 para o envio dos dados, o prazo é muito exiguo para diagndstico e
desenvolvimento de acdes. Sugerimos que o prazo do art. 14 seja mudado para o dia 25 do més subseqiiente ao da coleta.

Justificativa

‘Vide Contrinui¢do Acima. ‘

Resposta da Anate

‘Art. 13 - Contribuicao ndo acatada. Exitem prazos internos para tratamento dos dados. ‘

Item do Regulamento Capitulo VII - Da Coleta de Informagdes ’

Nome
‘151 - CLAUDINEY RESENDE ‘

Empresa

‘Abetelmim ‘

Contribuicao

Art. 15  Este artigo ndo deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um controle especializado que demandara pessoal e
investimento em informatizagao, dificil de para micro-empresas de or¢amento enxuto, contudo avaliamos ser possivel obter os
indices das EDS junto as suas operadoras-mae.

Justificativa

As contribui¢des observadas neste documento visam as empresas distribuidoras de sinais que atuardo como parceiras terceirizadas
das operadoras e as micro empresas que prestam servigo em pequenas cidades do interior. E preciso observar as caracteristicas
especificas deste tipo de servico nas cidades, como:
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-> Infra-estrutura urbana deficiente;
-> Falta de padrio na distribui¢@o e fruicdo dos servicos publicos;
-> Falta de seguranca publica;
E nas pequenas cidades do interior:
-> Distancia de grandes centros;
-> Popula¢do com baixa renda;
-> Acesso a informacao e cultura.

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptag@o do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo é fazer com que o servico chegue com qualidade, de forma regular e continua. Contudo, nas dreas em questdo, o custo é
fator determinante, o servico tem que ser prestado com preco acessivel para populagdes com baixo poder aquisitivo e as pequenas
cidades do interior, ser inclusivo e ndo segregador.

As parcerias entre operadoras e EDS sdo um marco, um exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tao
diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:
-> A 'entrega’ técnica das redes;
-> Impostos e taxas a serem recolhidos;
-> Regularizacdo da rede de postes;
-> Sistemas de faturamento e auditoria;
-> Implementagdo de controles de desempenho;

Nossas contribuicdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuagdo das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestio interna de fluxos.

Para efeito de contribuicio as EDS e micro empresas do interior estardo descritas somente como EDS.

Resposta da Anate

‘As EDS néo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica.

Item do Regulamento Capitulo VII - Da Coleta de Informagdes

Nome

‘152 - FABIOLA ASSAD CALUX

Empresa

‘Net Servigos de Comunicagdo S.A.

Contribuicao

Art. 15. As prestadoras deverdo assegurar a disponibilidade dos dados colhidos e encaminhados a Anatel, inclusive aqueles obtidos
junto as Prestadoras do Servigo Telefonico Fixo Comutado e Servigo Mdvel Pessoal, por um periodo minimo de 12 (doze) meses.

Justificativa

‘Nﬁo ha.

Resposta da Anate

‘Art. 15 - Contribuicdo parcialmente acatada. O prazo foi reduzido para 24 (vinte e quatro) meses.

Item do Regulamento Capitulo VII - Da Coleta de Informacdes

Nome
‘153 - FRANCISCA GLAUCIA OLIVEIRA EVARISTO

Empresa

‘Intercontinental Telecomunicagdes Ltda.

Contribuicao

No Art. 13. Cabe as prestadoras a coleta, a consolidagdo e o envio dos dados, constantes do Anexo II, relativos aos indicadores, até
o dia 15 (quinze) do més subseqiiente a sua coleta, que deverdo ser alimentados no Sistema de Acompanhamento das Obrigagdes
das Prestadoras de TV por Assinatura (SATVA).

No Art. 14. Para todos os casos em que o indicador néo atingir a meta estabelecida no PGMQ-SCEMa, a prestadora deve
encaminhar & Anatel até o dia 15 (quinze) do més subseqiiente ao da coleta, um relatério especifico incluindo diagndstico e agdes
desenvolvidas objetivando o atendimento das metas.

Justificativa

No Art. 13. Cabe as prestadoras a coleta, a consolidag@o e o envio dos dados, constantes do Anexo II, relativos aos indicadores, até
o dia 15 (quinze) do més subseqiiente a sua coleta, que deverdo ser alimentados no Sistema de Acompanhamento das Obrigagdes
das Prestadoras de TV por Assinatura (SATVA).

Considerando que existem vdrios outros indicadores a serem cumpridos nessa data, que dependem de fechamento e consolidagao
de dados, sugerimos que a entrega seja até o 250 dia do més subseqiiente.
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Os operadores de MMDS ja tem que inserir, até o 100 dia do més, os dados relativos ao niimero de estagdes do sistema
bidirecional, emitir suas licengas e atualizar o sistema para o acompanhamento da ANATEL. Para uma operadora que detém 15
outorgas e presta o servico, a insercdo ocorrerd de maneira individual, ou seja, 15 relatérios com emissdo de boletos.

Todos os operadores de SCEMa jd tem que inserir, até o 150 dia do més, as informagdes da base de suas opera¢des contendo o
nimero de assinantes, localidades atendidas, mao-de-obra, receita operacional liquida, investimentos em redes, equipamentos e
publicidade. Inserem, também, as interrup¢des ocorridas acima de 24h e os planos oferecidos contendo a quantidade de canais,
valor de adesdo, valor de instalacdo e valor mensal. Para uma operadora com mais de 20 outorgas, ela insere as informagdes
individualmente, apresentando os dados de cada cidade, ou seja, sdo 20 vezes informagdes de base de assinantes, localidades
atendidas, interrupgao de sinal em cada localidade.

Todas essas informagdes dependem de fechamento de relatério mensal gerencial, ndo é prudente que os operadores apresentem
mais um relatério de servigo nessa data. Dessa forma, sugerimos que o envio seja até o 25° dia do més subsequente.

No Art. 14. Para todos os casos em que o indicador nfo atingir a meta estabelecida no PGMQ-SCEMa, a prestadora deve
encaminhar a Anatel até o dia 15 (quinze) do més subseqiiente ao da coleta, um relatério especifico incluindo diagnéstico e agdes
desenvolvidas objetivando o atendimento das metas.

Em razdo do envio do relatdrio no 25° dia, conforme o comentdrio dado no Artigo 13, para enviar o relatério com o diagndstico,
incluindo propostas e sugestdes, o prazo deve ser definido para o 300 dia subsequente ao da coleta, de modo que seja vidvel a
elaboracdo de um relatério coerente.

Resposta da Anate

‘Art. 13 - Contribuicdo parcialmente acatada. O prazo foi ajustado. Exitem prazos internos para tratamento dos dados. ‘

Item do Regulamento Capitulo VII - Da Coleta de Informacdes |

Nome
‘154 - GILBERTO SILVEIRA ‘

Empresa
‘GCG TELECOM ‘

Contribuicao

Art. 15  Este artigo ndo deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um controle especializado que demandara pessoal e
investimento em informatizagao, dificil de para micro-empresas de or¢amento enxuto, contudo avaliamos ser possivel obter os
indices das EDS junto as suas operadoras-mae.

Justificativa

distribuidoras de sinais que atuardio como parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas
deste tipo de servigo como:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;

-> Falta de padrio na distribuic@o e fruicdo dos servicos publicos;

-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptag@o do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo € fazer com que o servi¢o chegue com qualidade, de forma regular e continua. Contudo, nas dreas em questao, o custo é
fator determinante, o servi¢o tem que ser prestado com preco acessivel para populagdes com baixo poder aquisitivo, ser inclusivo e
nao segregador.

E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem sistemas clandestinos, se o preco nio for competitivo, as redes 'piratas’
continuardo a se proliferar por for¢ca da demanda (em sintese: o publico quer o servigo, mas sempre ird procurar 0 pre¢o mais
baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que a qualidade).

As parcerias entre operadoras e EDS sdo um marco, um exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tao
diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’ técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizacgdo da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementacio de controles de desempenho;

Nossas contribuicdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.

Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuacio das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

‘As EDS nao serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica. ‘

Item do Regulamento Capitulo VII - Da Coleta de Informagdes |

Nome

‘155 - ivan roberto pena pereira ‘
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Empresa
IPCT ASSESSORIA E CONSULTORIA S/S LTDA

Contribuicao

Ficou definido no art. 13 que caberd as prestadoras a coleta, a consolida¢do e o envio, a Agéncia, dos dados constantes do
Anexo II a essa Agéncia. Ao consultar dito documento verificamos que ele foi elaborado sob a denominag¢ao de “Tabela I - Dados
Constituintes dos Indicadores”. Para adequacdo ao que constou do art. citado, haverd necessidade de se promover alteracio do
titulo para “Anexo II — Dados Constituintes dos Indicadores”.

Justificativa

‘Adequar indica¢do da referéncia. ‘

Resposta da Anate

‘Contribuigﬁo acatada. ‘

Item do Regulamento Capitulo VII - Da Coleta de Informacdes |

Nome
‘156 - JOAREZ DE OLIVEIRA ‘

Empresa
‘NORD SAT ‘

Contribuicao

Art. 15  Este artigo ndo deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um controle especializado que demandara pessoal e
investimento em informatizacao, dificil de para micro-empresas de or¢amento enxuto, contudo avaliamos ser possivel obter os
indices das EDS junto as suas operadoras-mae.

Justificativa

distribuidoras de sinais que atuardio como parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas
deste tipo de servigo como:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;

-> Falta de padrio na distribui¢@o e fruicdo dos servicos publicos;

-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptag@o do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo € fazer com que o servi¢o chegue com qualidade, de forma regular e continua. Contudo, nas dreas em questao, o custo é
fator determinante, o servi¢o tem que ser prestado com preco acessivel para populagdes com baixo poder aquisitivo, ser inclusivo e
nao segregador.

E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem sistemas clandestinos, se o preco nio for competitivo, as redes 'piratas’
continuardo a se proliferar por for¢ca da demanda (em sintese: o publico quer o servigo, mas sempre ird procurar 0 pre¢o mais
baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que a qualidade).

As parcerias entre operadoras e EDS sdo um marco, um exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tao
diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’ técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizacdo da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementacdo de controles de desempenho;

Nossas contribui¢des sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuacdo das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

‘As EDS néo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica. ‘

Item do Regulamento Capitulo VII - Da Coleta de Informagdes |

Nome

‘157 - José Luiz Navarro Frauendorf ‘

Empresa
‘Associagﬁo NEO TEC ‘

Contribuicao

ARTIGO 130. - Contribui¢des: Sugerimos, no minimo no 250 dia
ARTIGO 14o. - Contribui¢des:Pelo menos no 300 dia subsequente ao da coleta.
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Justificativa

ARTIGO 13o0. - Justificativa:

Ja existem vdrios indicadores a serem cumpridos nessa data, que dependem de fechamento e consolidagdo de dados. Por exemplo:
Até o 100 dia do més, inserir dados do niimero de estacdes do sistema bidirecional.

Até o 150 dia do més:

No SATVA - inserir as informagdes da base de todas as opera¢des: Nimero assinantes, localidades atendidas, mao-de-obra,
receita operacional liquida, investimentos em redes, equipamentos e publicidade.

Sao inseridos também:

Os planos oferecidos, com quantidade de canais, valor de adesao, valor de instala¢do e valor mensal.

As interrupcdes ocorridas (acima de 24h).

ARTIGO 14o0. - Justificativa

Para enviar o diagndstico com propostas e sugestdes, deve ser considerado o prazo apds o envio do relatério.

Resposta da Anate

‘Art. 13 - Contribuicdo ndo acatada. Exitem prazos internos para tratamento dos dados. ‘

Item do Regulamento Capitulo VII - Da Coleta de Informacdes |

Nome
‘158 - Josue Barbosa ‘

Empresa
‘TJ TELECOM ME ‘

Contribuicao

Art. 15  Este artigo ndo deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um controle especializado que demandara pessoal e
investimento em informatizagao, dificil de para micro-empresas de or¢amento enxuto, contudo avaliamos ser possivel obter os
indices das EDS junto as suas operadoras-mae.

Justificativa

distribuidoras de sinais que atuardio como parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas
deste tipo de servigo como:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;

-> Falta de padrio na distribui¢do e fruicdo dos servicos publicos;

-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptag@o do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo é fazer com que o servico chegue com qualidade, de forma regular e continua.

Contudo, nas dreas em questdo, o custo € fator determinante, o servico tem que ser prestado com preco acessivel para populagdes
com baixo poder aquisitivo, ser inclusivo e nio segregador. E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem sistemas
clandestinos, se o preco ndo for competitivo, as redes 'piratas' continuardo a se proliferar por forca da demanda (em sintese: o
publico quer o servico, mas sempre ird procurar o preco mais baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que a qualidade).

As parcerias entre operadoras e EDS s@o um marco, um exemplo de boa vontade ptblica de unir estes dois ?Brasis? tao
diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’' técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizacdo da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementacio de controles de desempenho;

Nossas contribuicdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.

Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuaciio das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestio interna de fluxos.

Resposta da Anate

‘As EDS néao serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica. ‘

Item do Regulamento Capitulo VII - Da Coleta de Informagdes |

Nome

‘159 - Modesto Ponciano Freitas ‘

Empresa
‘IMAGE TELECOM ‘

Contribuicao

Art. 15. Sugestao: Alterar a redagdo do art.15 .
Redacao Proposta:

terca-feira, 19 de julho de 2005 Pagina 105 de 141



Art. 15. As prestadoras deverao assegurar a disponibilidade dos dados colhidos e encaminhados a Anatel, inclusive aqueles obtidos
junto as Prestadoras do Servico Telefonico Fixo Comutado e Servico Mdvel Pessoal, por um periodo minimo de 12 ( doze ) meses.
Justificativa: o volume de informagdes é muito grande para ser armazenado por 30 meses, e o prazo de 12 meses adequado para as
fiscalizagoes.

Justificativa

Art. 15. Sugestdo: Alterar a redacdo do art.15 .

Redagdo Proposta:

Art. 15. As prestadoras deverdo assegurar a disponibilidade dos dados colhidos e encaminhados a Anatel, inclusive aqueles obtidos
junto as Prestadoras do Servico Telefonico Fixo Comutado e Servico Mdvel Pessoal, por um periodo minimo de 12 ( doze ) meses.
Justificativa: o volume de informagdes é muito grande para ser armazenado por 30 meses, e o prazo de 12 meses adequado para as
fiscalizacoes.

Resposta da Anate

‘Art. 15 - Contribuicao parcialmente acatada. O prazo foi redzido para 24 (vinte e quatro) meses. ‘

Item do Regulamento Capitulo VII - Da Coleta de Informagdes ’

Nome
160 - Pedro Alomba |

Empresa
‘SISCONIT Telecom ‘

Contribuicao

Art. 15 Este artigo ndo deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um controle especializado que demandara pessoal e
investimento em informatizagao, dificil de para micro-empresas de or¢amento enxuto, contudo avaliamos ser possivel obter os
indices das EDS junto as suas operadoras-mae.

Justificativa

distribuidoras de sinais que atuarfio como parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas
deste tipo de servigo como:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;

-> Falta de padrio na distribuic@o e fruicdo dos servicos publicos;

-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptac@o do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo ¢ fazer com que o servico chegue com qualidade, de forma regular e continua. Contudo, nas dreas em questdo, o custo é
fator determinante, o servi¢o tem que ser prestado com preco acessivel para populagdes com baixo poder aquisitivo, ser inclusivo e
nao segregador.

E preciso ressaltar que em parte dessas 4reas existem sistemas clandestinos, se o preco ndo for competitivo, as redes 'piratas’
continuardo a se proliferar por for¢a da demanda (em sintese: o publico quer o servigo, mas sempre ird procurar 0 pre¢o mais
baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que a qualidade).

As parcerias entre operadoras e EDS sdo um marco, um exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tdo
diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’ técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizacdo da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementag¢@o de controles de desempenho;

Nossas contribuicdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuagdo das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestio interna de fluxos.

Resposta da Anate

‘As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geogrifica. ‘

Item do Regulamento Capitulo VII - Da Coleta de Informacoes |

Nome
‘161 - Rachel Paulo Ferronato ‘

Empresa
‘Horizon Cablevision do Brasil S/A ‘

Contribuicao

Artigo 13. Cabe as prestadoras a coleta, a consolida¢@o e o envio dos dados, constantes do Anexo II, relativos aos indicadores, até

terca-feira, 19 de julho de 2005 Pagina 106 de 141



45 (quarenta e cinco) dias do término do més subseqiiente a sua coleta, que deverdo ser alimentados no Sistema de
Acompanhamento das Obrigagdes das Prestadoras de TV por Assinatura (SATVA).

Artigo 14. Para todos os casos em que o indicador ndo atingir a meta estabelecida no PGMQ-SCEMa, a prestadora deve
encaminhar a Anatel até 45 (quarenta e cinco) dias do término do més subseqiiente ao da coleta, um relatério especifico incluindo
diagndstico e acdes desenvolvidas objetivando o atendimento das metas.

Artigo 16. Os indicadores deverdo ser informados por Empresa Prestadora de Servigo.

Justificativa

Artigo 13° Caput - O atendimento as normas deve levar em consideracdo as necessidades de prazo para que as Prestadoras se
adaptarem ao cumprimento das metas.

Artigo 14° Caput - O atendimento as normas deve levar em consideracdo as necessidades de prazo para que as Prestadoras se
adaptarem ao cumprimento das metas.

Artigo 16° Caput - O atendimento as normas deve levar em consideracdo as necessidades de prazo para que as Prestadoras se
adaptarem ao cumprimento das metas. Como muitas Prestadoras de Servigo tém um mesmo Centro de Atendimento aos Assinantes
que atendem diversas dreas de prestagio de servigos. Ou seja os indicadores devem ser considerados pelo conjunto de assinantes
que atendem.

Resposta da Anate

Art. 13 - 14 - 16. Contribuicdo acatada. Prazo de Adaptagdo. O prazo para adaptacio serd estendido para 1 ano.
Art. 13 - Contribuicdo ndo acatada. Exitem prazos internos para tratamento dos dados.

Item do Regulamento Capitulo VII - Da Coleta de Informagdes

Nome

‘162 - rodrigo alves teixeira

Empresa

Contribuicao

Sugiro um rodizio de controle aleatério ou ainda agendado conforme a vontade da ANATEL, executado por empresas autorizadas
de auditoria, terccerizadas, que controlem determinada firma durante dois o trés dias ou ainda o periodo que a ANATEL
determinar como necessdrio. Isto seria muitissimo mais econdmico que a estrutura requerida para um levantamento de dados full
time.

Justificativa

Este ponto vai acarretar contratacdes e novos gastos, alem de congestionar ainda mais os sistemas de arquivamento de dados dos
operadores e da ANATEL, e ele vai de encontro ao recomendado pela UFRGS nas suas RECOMENDACOES A ANTEL
“Sugestdes para as defini¢cdes de Metas Futuras de Satisfacdo para os Grupos”, que propde uma elevagdo paulatina dos indices ja
muito bons que a industria possui, os seis meses sugeridos nao sdo suficientes e criaram custos elevados.

Também a manuten¢do de um monitoramento constante ndo é condizente com uma politica de desburocratizacio procurando
sempre beneficiar o assinante com a redugdo de custos obtida.

Resposta da Anate

Contribui¢do ndo acatada. A Anatel tem por objetivo exercer um controle de qualidade periédico. Alem disso, caberd a
fiscalizacdo da agéncia a verificacdo da fidedignidade dos dados fornecidos.

Item do Regulamento Capitulo VII - Da Coleta de Informacgoes

Nome

‘163 - Rodrigo de Campos Conceigao

Empresa

Contribuicao

Art. 16. Os indicadores deverdo ser informados por Area de Prestacido do Servico E CONFORME A TECNOLOGIA PRESTADA,
NO CASO DE SERVICOS DE TV POR ASSINATURA (SCEMa).

Justificativa

Faltou incluir os SCEMa.

Resposta da Anate

Art. 163 - Contribui¢do ndo acatada.. A drea de Prestag¢@o de Servico é definida no ato de outorga de exploracdo do servico de
televisdo por assinatura. Portanto, ndo existe a possibilidade de uma APS abranger mais de uma tecnologia, pois mesmo que a
prestadora trabalhe com mais de uma tecnologia em determinada drea geogréfica, para cada APS haverd uma outorga
correspondente.
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Item do Regulamento Capitulo VIII - Das Sancdes

Nome

‘164 - Ana Lucia Maestrello

Empresa

‘Galaxy Brasil Ltda

Contribuicao

‘Néo temos contribui¢@o para esse Artigo.

Justificativa

‘Nﬁo temos contribuicao/justificativa para esse Artigo.

Resposta da Anate

‘Sem comentarios

Item do Regulamento Capitulo VIII - Das San¢des

Nome

‘165 - ANDRE LUIS DE FREITAS

Empresa

‘ABTA - Associagdo Brasileira de Televisdo por Assinatura

Contribuicao

Art. 17.° A vigéncia das atuais licengas ndo comporta o estabelecimento de sangdes que nao tenham sido pactuadas por ocasido
de suas outorgas. A alteracio do equilibrio econdmico-financeiro pactuado exige o estabelecimento de prazos dilatados para uma
eventual implementagdo.

Justificativa

‘Contida no texto.

Resposta da Anate

‘Contribuigﬁo acatada. Prazo de Adaptacdo. O prazo para adaptacio serd estendido para 1 ano. A redagdo foi alterada.

Item do Regulamento Capitulo VIII - Das Sancdes

Nome

‘166 - CARLOS A RIBEIRO

Empresa

‘SAT TEL TELECOM ME

Contribuicao

Art. 17 Sugerimos que as EDS fiquem fora de novas sanc¢des por um periodo de de quatro anos, salvo as ja vigentes. Sugerimos
que seja adotado o limite de valor de sangdes em 5% do faturamento bruto mensal da EDS.

Justificativa

distribuidoras de sinais que atuardo como parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas
deste tipo de servigo como:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;

-> Falta de padrao na distribui¢do e fruicdo dos servicos ptblicos;

-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptacio do servico, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo é fazer com que o servico chegue com qualidade, de forma regular e continua. Contudo, nas dreas em questdo, o custo é
fator determinante, o servi¢o tem que ser prestado com preco acessivel para populagdes com baixo poder aquisitivo, ser inclusivo e
nio segregador.

E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem sistemas clandestinos, se o preco nio for competitivo, as redes 'piratas’
continuardo a se proliferar por for¢a da demanda (em sintese: o publico quer o servigo, mas sempre ird procurar o pre¢o mais
baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que a qualidade).

As parcerias entre operadoras e EDS sdo um marco, um exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tao
diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’ técnica das redes;
-> Impostos e taxas a serem recolhidos;
-> Regularizacdo da rede de postes;
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-> Sistemas de faturamento e auditoria;
-> Implementacio de controles de desempenho;
Nossas contribuicdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuacdo das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

‘As EDS néo serdo incluidas no regulamento. A questdo sera tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica. ‘

Item do Regulamento Capitulo VIII - Das Sancdes ’

Nome
‘167 - CARLOS EDUARDO SANCHEZ ALBERTO ‘

Empresa
‘SKY BRASIL SERVICOS LTDA. ‘

Contribuicao

Comentdrio ao Artigo 17: Para maior clareza, sugerimos que seja referenciada a norma que estabelece o critério para cdlculo das
multas, a semelhanga do que foi feito no art. 28 da Consulta Piblica n® 582.

Justificativa

‘Vide Contrinuigdo Acima. ‘

Resposta da Anate

‘An. 17 - Contribui¢@o nao pertinente. A questdo serd tratada no Regulamento de San¢des da Anatel ‘

Item do Regulamento Capitulo VIII - Das Sancdes |

Nome
‘168 - CLAUDINEY RESENDE ‘

Empresa
‘Abetelmim ‘

Contribuicao

Art. 17 Sugerimos que as EDS fiquem fora de novas sanc¢des por um periodo de de quatro anos, salvo as ja vigentes. Sugerimos
que seja adotado o limite de valor de sangdes em 5% do faturamento bruto mensal da EDS.

Justificativa

As contribui¢des observadas neste documento visam as empresas distribuidoras de sinais que atuardo como parceiras terceirizadas
das operadoras e as micro empresas que prestam servico em pequenas cidades do interior. E preciso observar as caracteristicas
especificas deste tipo de servico nas cidades, como:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;

-> Falta de padrao na distribui¢do e fruic@o dos servicos ptblicos;

-> Falta de seguranca publica;

E nas pequenas cidades do interior:

-> Distancia de grandes centros;

-> Populagdo com baixa renda;

-> Acesso a informagao e cultura.

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptac@o do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo ¢ fazer com que o servico chegue com qualidade, de forma regular e continua. Contudo, nas dreas em questdo, o custo é
fator determinante, o servi¢o tem que ser prestado com preco acessivel para populagdes com baixo poder aquisitivo e as pequenas
cidades do interior, ser inclusivo e nao segregador. As parcerias entre operadoras e EDS s@o um marco, um exemplo de boa
vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tdo diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’ técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizacdo da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementacio de controles de desempenho;

Nossas contribui¢des sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuacdo das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Para efeito de contribuicdo as EDS e micro empresas do interior estardo descritas somente como EDS.
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Resposta da Anate

‘As EDS néo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica. ‘

Item do Regulamento Capitulo VIII - Das San¢des |

Nome
‘169 - FABIOLA ASSAD CALUX ‘

Empresa

‘Net Servigos de Comunicagdo S.A. ‘

Contribuicao

§ 4° - As sangdes estabelecidas neste artigo deverdo decorrer de procedimento administrativo, o qual observard os principios do
contraditério e ampla defesa, nos termos do Regulamento Interno da Agéncia e ndo poderao ser aplicadas as operadoras, durante a
vigéncia dos atuais contratos de concessdo.

Justificativa

Os contratos de concessao firmados com a ANATEL ainda estdo em vigor, portanto, qualquer nova regra que, nao constante do seu
teor somente podera ser exigida apds seu término. Ademais, as san¢des deverdo decorrer apds o devido processo legal

Resposta da Anate

Contribui¢@o ndo acatada.

De acordo com o artigo 130 da LGT "a prestadora de servico em regime privado nio terd direito adquirido a permanéncia das
condic¢des vigentes quando da expedi¢cdo da autorizagdo ou do inicio das atividades, devendo observar os novos condicionamentos
impostos por lei e pela regulamentagao."

Item do Regulamento Capitulo VIII - Das San¢des |

Nome
‘170 - GILBERTO SILVEIRA ‘

Empresa
‘GCG TELECOM ‘

Contribuicao

Art. 17 Sugerimos que as EDS fiquem fora de novas san¢des por um periodo de de quatro anos, salvo as ja vigentes. Sugerimos
que seja adotado o limite de valor de san¢des em 5% do faturamento bruto mensal da EDS.

Justificativa

distribuidoras de sinais que atuario como parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas
deste tipo de servico como:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;

-> Falta de padrio na distribui¢@o e fruicdo dos servigos publicos;

-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptag@o do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo ¢ fazer com que o servigo chegue com qualidade, de forma regular e continua. Contudo, nas dreas em questdo, o custo é
fator determinante, o servico tem que ser prestado com preco acessivel para populagdes com baixo poder aquisitivo, ser inclusivo e
ndo segregador. E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem sistemas clandestinos, se o preco ndo for competitivo, as
redes 'piratas’ continuardo a se proliferar por for¢a da demanda (em sintese: o publico quer o servico, mas sempre ird procurar o
preco mais baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que a qualidade). As parcerias entre operadoras € EDS s@o um marco, um
exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tdo diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’ técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizacgdo da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementacio de controles de desempenho;

Nossas contribui¢des sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuacdo das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo sera tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica. ‘

Item do Regulamento Capitulo VIII - Das Sancdes ’
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Nome

‘171 - ivan roberto pena pereira

Empresa
‘IPCT ASSESSORIA E CONSULTORIA S/S LTDA

Contribuicao

“ Art. 17- O ndo cumprimento das metas de qualidade e dos prazos previstos neste Plano, bem como o envio de informacdes
que possam levar a uma interpretagdo equivocada dos dados, sujeitard a prestadora a san¢do de multa”.
Os pardgrafos desse art., pelas razdes acima apontadas, seriam eliminados.

Justificativa

Dada a relevancia da questdo — sancdes — consideramos importante, antes de sugerir as alteragdes que vislumbramos
necessdrias, comentar as disposicdes da Lei Geral e da Lei do Cabo sobre a matéria.

As sang¢des administrativas previstas na LGT esto relacionadas no Titulo VI, Capitulo I, para todos os servicos de
telecomunicacdes, excetuados os de TV a Cabo e sdio as seguintes: (i) a adverténcia (a Lei citada ndo indicou a situacdes em que se
aplicaria a sanc¢do de adverténcia. No entanto, ela € imposta pela Agéncia, com a observancia do disposto na regulamentacao
primitiva dos servicos- MMDS/ DTH e na Lei 8.977 de 1995, que criou a TV a Cabo, “nos casos em que, a seu juizo, ndo se
justificar a imposi¢do de multa”); (ii) a multa, que pode ser aplicada a prestadora em razdo do cometimento de “qualquer infracdo”,
de acordo com a regra insculpida pelo art. 179 da LGT, assim como no art. 39 da Lei do Cabo e Regulamentos; (iii) suspensio
tempordria, que serd aplicada, em relac@o a autorizag@o de servico ou de uso de radiofreqiiéncia, em caso de infragdo grave, cujas
circunstancias ndo justificarem a decretacdo da caducidade. Quer dizer, a aplicagdo de tal penalidade estd condicionada a: primeiro,
que a san¢do origindria seja a caducidade - infragdo grave. Segundo, que néio haja conveniéncia para a decretag@o da caducidade,
situac@o que conduzird a substituicdo desta pena pela de suspensdo tempordria. De todo o modo, a pena de suspensdo jamais serd
aplicada no caso dos servicos prestados no regime publico (atualmente as concessdes do STFC, origindrio do antigo sistema
Telebras). Igualmente, referida pena (suspensdo tempordria), nao serd imposta a uma prestadora de TV a Cabo, ndo por ser um
servigo outorgado mediante concessao, mas por ndo ter sido ela prevista na Lei de regéncia - a 8.977 de 1995; (iv) caducidade, que
importard na extin¢do da concessdo, permissao, autorizacdo de servigo ou de autorizagdo de uso de radiofreqiiéncia, nos casos
previstos na Lei (a LGT).

Nota, a (v) declaragdo de inidoneidade nio afeta a prestagdo do servigo propriamente dito, resultando em outras
conseqiiéncias para quem tenha praticado atos ilicitos visando frustrar os objetivos da licita¢do.
As sangdes administrativas concernentes ao servico de TV a Cabo, previstas no art. 39 da Lei n° 8.977 de 1995 sdo, unicamente: (i)
a adverténcia, aplicada nos moldes acima indicados; (ii) a multa, idem (pode ser aplicada por qualquer infrac¢@o) e (iii) a cassagdo
da outorga, o que equivale a caducidade dos demais servicos de telecomunicagdes administrados pela Anatel. A Lei citada
estabeleceu, com precisdo, no seu art. 41, os casos de infracdo que sujeitam a concessiondria a pena de cassa¢@o de sua outorga,
podendo ocorrer a sua substituicao pela sancao de multa, como explicado.

Como se vé, a multa € a san¢do mais versitil, se analisada sob o ponto de vista de politica s6cio-administrativa, pois podera
ser aplicada em razdo do cometimento de “qualquer infragdo”, até as mais graves, cuja pena é a de caducidade da outorga, vez que
sua cominagdo pune o infrator, mesmo o que tenha cometido falta grave, mas ndo prejudica a sociedade, mantendo o servigco em
pleno funcionamento. Dai porque ela foi fixada pela LGT num valor elevado, como se constata do texto do art. 179 que estabelece:
“a multa poderd ser imposta isoladamente ou em conjunto com outra san¢do, ndo devendo ser superior a R$50.000.000,00
(cinqiienta milhdes de reais), para cada infracdo cometida”. Esse dispositivo € aplicdvel, complementarmente, a TV a Cabo, por
ndo haver a Lei especifica do servico (8.977/95), fixado valor algum para a multa a ser imposta aos concessiondrios de tal servico.

Como as regras gerais para a aplica¢do das sangdes jd estdo previstas na LGT e na Lei do Cabo, assim como no Regulamento
de Aplicacao de San¢des Administrativas, aprovado pela Resolucdo n° 344/2003, entendemos, salvo melhor juizo, que nos Atos
como os da natureza do presente- Plano Geral de Metas de Qualidade-, ndo devem ser colocadas normas vagas/gerais no tocante as
sangdes aplicdveis, em razdo de eventual descumprimento de seus dispositivos, mas que neles sejam indicadas, com precisao, qual
ou quais as san¢des que o 6rgao pretende impor a quem tenha descumprido os seus termos.

De todo o exposto, vé-se que a tnica sancdo possivel de ser estabelecida no caso sob consideracdo ¢ a multa, ndo sendo, pois,
conveniente, no art. que tratar de sua estipulacio, acrescentar a expressdo “sem prejuizo de outras previstas na legislagcdo”.

Assim, levando em conta todo o disposto acima e, considerando ainda que, no Plano sob anilise, houve estabelecimento de
prazos a serem cumpridos, como os de envio de dados e relatério (arts. 13 e 14), sugerimos a seguinte redagdo para o art. 17:

Resposta da Anate

Contribui¢do parcialmente acatada. A redagdo do artigo foi alterada, incluindo outras formas de san¢@o de acordo com o previsto
na Lei 9472/97 - LGT.

Item do Regulamento Capitulo VIII - Das Sancdes

Nome

‘172 - JOAREZ DE OLIVEIRA

Empresa

‘NORD SAT
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Contribuicao

Art. 17 Sugerimos que as EDS fiquem fora de novas san¢des por um periodo de de quatro anos, salvo as ja vigentes. Sugerimos
que seja adotado o limite de valor de sangdes em 5% do faturamento bruto mensal da EDS.

Justificativa

distribuidoras de sinais que atuarfio como parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas
deste tipo de servico como:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;

-> Falta de padrio na distribui¢@o e fruicdo dos servigos publicos;

-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptagdo do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo é fazer com que o servigo chegue com qualidade, de forma regular e continua. Contudo, nas dreas em questdo, o custo é
fator determinante, o servico tem que ser prestado com preco acessivel para populagdes com baixo poder aquisitivo, ser inclusivo e
ndo segregador. E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem sistemas clandestinos, se o preco ndo for competitivo, as
redes 'piratas' continuardo a se proliferar por for¢a da demanda (em sintese: o publico quer o servi¢o, mas sempre ird procurar o
preco mais baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que a qualidade). As parcerias entre operadoras e EDS s@o um marco, um
exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tdo diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’ técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizacdo da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementacio de controles de desempenho;

Nossas contribui¢des sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuacdo das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

‘As EDS néo serdo incluidas no regulamento. A questdo sera tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica. ‘

Item do Regulamento Capitulo VIII - Das San¢des ’

Nome

‘173 - José Luiz Navarro Frauendorf ‘

Empresa
‘Associagﬁo NEO TEC ‘

Contribuicao

ARTIGO 170. - Contribuicdes:

Especificar quais as situa¢des que serdo aplicadas em conjunto as penalidades. Quais seriam as situa¢des graves, em que
aconteceria essa dupla penalidade.

Especificar quais sdo as situa¢des que ensejam aplicagdo das adverténcias.

Justificativa

‘Vide Contribuigdo

Resposta da Anate

‘Art. 17 - Contribui¢ao ndo pertinente. A questao € tratada no Regulamento de Sangdes da Anatel ‘

Item do Regulamento Capitulo VIII - Das San¢des ’

Nome
‘174 - Josue Barbosa ‘

Empresa
‘TJ TELECOM ME \

Contribuicao

Art. 17  Sugerimos que as EDS fiquem fora de novas san¢des por um periodo de de quatro anos, salvo as ja vigentes. Sugerimos
que seja adotado o limite de valor de sangdes em 5% do faturamento bruto mensal da EDS.

Justificativa

distribuidoras de sinais que atuarfio como parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas
deste tipo de servigo como:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;

-> Falta de padrio na distribui¢@o e fruicdo dos servicos publicos;
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-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptagdo do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo ¢ fazer com que o servigo chegue com qualidade, de forma regular e continua. Contudo, nas dreas em questdo, o custo é
fator determinante, o servico tem que ser prestado com preco acessivel para populagdes com baixo poder aquisitivo, ser inclusivo e
ndo segregador. E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem sistemas clandestinos, se o preco ndo for competitivo, as
redes 'piratas' continuardo a se proliferar por for¢a da demanda (em sintese: o publico quer o servico, mas sempre ird procurar o
preco mais baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que a qualidade). As parcerias entre operadoras e EDS s@o um marco, um
exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tdo diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’ técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizacdo da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementacio de controles de desempenho;

Nossas contribui¢des sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuacdo das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

‘As EDS néo serdo incluidas no regulamento. A questdo sera tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica. ‘

Item do Regulamento Capitulo VIII - Das San¢des ’

Nome
175 - Pedro Alomba |

Empresa
‘SISCONIT Telecom ‘

Contribuicao

Art. 17  Sugerimos que as EDS fiquem fora de novas san¢des por um periodo de de quatro anos, salvo as ja vigentes. Sugerimos
que seja adotado o limite de valor de sangdes em 5% do faturamento bruto mensal da EDS.

Justificativa

distribuidoras de sinais que atuarfio como parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas
deste tipo de servigo como:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;

-> Falta de padrio na distribuic@o e fruicdo dos servicos publicos;

-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptac@o do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo ¢ fazer com que o servico chegue com qualidade, de forma regular e continua. Contudo, nas dreas em questdo, o custo é
fator determinante, o servico tem que ser prestado com preco acessivel para populagdes com baixo poder aquisitivo, ser inclusivo e
ndo segregador. E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem sistemas clandestinos, se o preco ndo for competitivo, as
redes 'piratas' continuardo a se proliferar por for¢a da demanda (em sintese: o publico quer o servi¢o, mas sempre ird procurar o
preco mais baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que a qualidade). As parcerias entre operadoras e EDS sdo um marco, um
exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tdo diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’ técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizacdo da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementacio de controles de desempenho;

Nossas contribuicdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuag¢do das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

‘As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geogrifica. ‘

Item do Regulamento Capitulo VIII - Das Sancdes |

Nome
‘176 - Rachel Paulo Ferronato ‘

Empresa
‘Horizon Cablevision do Brasil S/A ‘
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Contribuicao

Artigo 17. O ndo cumprimento das metas de qualidade previstas neste Plano, bem como o envio de informacdes que possam levar a
uma interpretacdo equivocada dos dados, sujeitard a prestadora a adverténcias.

§ 1° - Excluir

§ 2° - Excluir

§ 3° - Excluir

Justificativa

Artigo 17°

Caput, §§ 1° 2°e 3°- Na oportunidade das licita¢cdes de outorgas, das proposi¢des dos licitantes outorgados e dos contratos de
concessao los estabelecimento das metas de qualidade ndo estavam presentes. Assim entendemos que nenhuma sanc¢do ou multa
pode ser aplicada até que um novo contrato, assinado na renovacdo da licenga, esteja em vigor e contemple estas novas obrigacdes,
desta forma sugerimos a exclusdo dos pardgrafos 1°, 2° e 3°.

Resposta da Anate

‘Art. 17 - Contribui¢@o ndo acatada. A redag@o do artigo foi alterada. A LGT prevé a aplicag@o de sangdes. ‘

Item do Regulamento Capitulo VIII - Das San¢des |

Nome

‘177 - rodrigo alves teixeira ‘

Empresa

Contribuicao
= |

Justificativa
ok |

Resposta da Anate

‘Sem comentarios.

Item do Regulamento Capitulo VIII - Das San¢des ’

Nome

‘178 - Rodrigo de Campos Concei¢do ‘

Empresa

Contribuicao
‘INCLUIR UM PARAGRAFO REFERENTE A REINCIDENCIA ESPECIFICA, QUE E A MAIS GRAVE DAS PENALIDADES. ‘

Justificativa

Faltou incluir um artigo sobre a reincidéncia especifica. Muitas prestadoras insistem em descumprir os mandamentos da Anatel, o
que fragiliza a atuacdo da Agéncia.

Resposta da Anate

‘Art. 17 - Contribui¢@o nao pertinente. A questdo € tratada no Regulamento de Sancdes da Anatel ‘

Item do Regulamento Capitulo IX - Das Disposi¢oes Finais |

Nome
‘179 - ABRIL/TVA ‘

Empresa
‘TVA Sistema de Televisdo S.A. ‘

Contribuicao

Art. 22. As prestadoras de SCEMa devem tornar disponivel o acesso telefénico gratuito OU POR LIGACAO LOCAL a setor de
informacdo e de atendimento ao assinante bem como divulgar os enderecos de postos de atendimento.

EXCLUIR: § 2°. A gratuidade prevista no caput inclui as chamadas originadas de estacdes fixas ou méveis de qualquer localidade
dentro do territério nacional.
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Justificativa

Ha frontal contradi¢do entre esta norma que obriga a disponibilizar acesso telefénico gratuito aos assinantes e o Art. 15 da CP N.°
582 [Proposta de Regulamento de Protegdo e Defesa dos Direitos dos Assinantes dos Servi¢os de Comunicagio Eletronica de
Massa por Assinatura], que permite o acesso por ligacdo local:

Art. 15. A prestadora deve manter um Centro de Atendimento para seus assinantes.

§ 1.° O atendimento ao assinante por telefone deve ser acessado por ligacdo local ou discagem gratuita e deve estar disponivel das
8h as 22h, de segunda a sdbado e das Sh as 21h, aos domingos e feriados.

E ilegal a exigéncia de disponibilizacio do acesso telefonico gratuito a todos os assinantes prevista nesta CP 575, devendo
prevalecer a norma proposta na CP 582.

E certo que o C6digo de Defesa do Consumidor estabelece a obrigacio dos fornecedores de prestar informacdo e o direito de
reclamagdo dos consumidores, normalmente implementada através da Central de Atendimento [CA], mas ndo estipulou os meios
que devem ser utilizados para a disponibilizagdo da CA nem que o acesso devesse ser gratuito aos usuarios.

Por 6bvio, essa obrigacdo dos fornecedores de prestar informacdes e de responder as reclamacdes ndo inclui a obrigacdo de
fornecer o acesso telefonico gratuito a todos os assinantes. Sdo obrigagdes completamente diferentes, ndo hd como fundi-las numa
Unica obrigacdo a cargo do fornecedor. Do contrario, nos casos de atendimento pessoal, os fornecedores deveriam arcar também
com os custos de transporte dos assinantes ?!

Nao existe norma legal estabelecendo que a prestadora, além de arcar com os custos de disponibiliza¢do da CA também tenha que
arcar com os custos do acesso gratuito dos consumidores. Face o principio da legalidade, a que a ANATEL estd adstrita, pelo qual
¢ permitido fazer tudo o que ndo estd proibido, a CA pode ser oferecida por quaisquer meios, tais como atendimento pessoal,
Internet, folhetos informativos e telefone. E nos termos do art. 5. II. da Constituicdo “ninguém serd obrigado a fazer ou a deixar de
fazer alguma coisa sendo em virtude de lei”.

Além de ndo existir previsdo legal, nem na LGT nem no CDC, ndo hd previsdo normativa nem mesmo nos atos do Departamento
de Protecéo e Defesa do Consumidor, da Secretaria de Direito Econdmico do Ministério da Justica, DPDC, que discriminam
praticas abusivas, complementando as previstas no Cédigo de Defesa do Consumidor, a exemplo da Portaria SDE 4/98, Portaria
SDE 03/99, Portaria SDE 03/01, Portaria 5/02, entre outras. Nesse sentido, a proposta extrapola a competéncia da ANATEL, que é
a de “reprimir infragdes dos direitos dos usudrios” nos termos da Lei Geral. Nao cabe a ANATEL criar interpretacio de direito do
consumidor que sequer o 6rgao competente do Ministério da Justica o fez.

No caso das prestadoras de SCEMA, a exigéncia, mais do que ilegal, € também irrazodvel. Devido ao universo de telespectadores
que compdem a “massa’’ que caracteriza o servico, muito além do nimero de assinantes, a quantidade de liga¢cdes telefonicas
implicard em excessiva oneracgdo e na total inviabilidade economica da adogdo do sistema da acesso telefénico pela prestadora. A
inviabilidade econdmica resultante da proibi¢ao ao atendimento por telefone, caracteriza cerceamento a atividade das prestadoras,
sem respaldo legal, violando também o principio da livre iniciativa no exercicio da atividade econdmica, consagrado no Art. 170 da
Constitui¢ao.

Considerando ainda o universo de interesses subjetivos dos telespectadores, assinantes ou nao, ligados a variadissima programagao
na TV por assinatura, ndo se entrevé como pode ser considerado prejudicial ao assinante ou telespectador o pagamento da ligagao
telefonica local para o acesso, utilizada para sua comodidade.

E certo que hd nesse tema diversos projetos de lei no Congresso Nacional. Importante notar, porém, que esses projetos de lei ndo
estdo alinhados com esta proposi¢cao da CP. Todos tratam da hipétese de empresas que disponibilizavam o acesso telefonico
gratuito através da linha 0800 — tendo, pois contratos e situacdes definitivamente constituidas com seus assinantes - e resolveram
suprimir unilateralmente. E o caso dos Projetos de lei: PL 5786/01, Dep. Paulo Rocha, PL 2038/03, Dep. Pastor Frankembergen,
PL 1838/03, Dep. Marcos de Jesus, PL. 7140/02, Dep. Lincoln Portela, Dep. 3057/04, Dep. Z¢é Geraldo, PL 518/03, Dep. Ronaldo
Vasconcelos. Sendo matéria polémica em discussd@o no Congresso Nacional, por mais esse motivo nio se justifica seja regulada na
norma administrativa proposta por esta Consulta Publica.

Resposta da Anate

Art. 22 - Contribuicao acatada. Este artigo serd suprimido do PGMQ e tratado na CP 582 [Proposta de Regulamento de Protecdo e
Defesa dos Direitos dos Assinantes dos Servigos de Comunicagdo Eletronica de Massa por Assinatura].

Item do Regulamento Capitulo IX - Das Disposi¢oes Finais

Nome

‘180 - Ana Lucia Maestrello

Empresa

‘Galaxy Brasil Ltda

Contribuicao

Art. 19. A fiscalizag@o relativa ao cumprimento das metas estabelecidas neste Plano serd realizada, principalmente, das seguintes
formas:

I - acompanhamento de indicadores;

II - pesquisas junto aos assinantes dos servi¢os, que mecam a satisfacdo dos mesmos; e

I1I - utilizacdo de agdes de acompanhamento e avaliacdo realizadas por assinantes ou grupo de assinantes;

IV — auditoria realizada pela Agéncia; e

V — atuacdo direta do agente fiscalizador.

Sugestdo: Sugere-se a inclusdo de pardgrafo tinico com o seguinte teor:

“Paragrafo dnico. Dar-se-4 ciéncia a prestadora das medidas fiscalizatorias adotadas e de seus resultados, permitindo-lhe o

terca-feira, 19 de julho de 2005 Pagina 115 de 141



conhecimento de todos os documentos relacionados a tais medidas.”

Art. 20. A Anatel, a seu critério, podera tornar disponivel ao ptblico em geral as informacdes apresentadas pelas prestadoras
relativas ao cumprimento das metas de qualidade.

Sugestdo: Diante da justificativa ora apresentada, sugere-se a seguinte reda¢do para o artigo 20:

“Art. 20. Apés dar ciéncia ao prestador interessado, garantindo-lhe a oportunidade de manifestacdo quanto aos resultados
apresentados, a Anatel poderd divulgé-los ao publico.”

Art. 21. As prestadoras de SCEMa, em operacdo a época da publicacao deste Plano Geral de Metas de Qualidade, terdo um prazo
de 6 (seis) meses para se adequarem aos dispositivos deste instrumento, e estardo obrigadas, a partir do segundo més de sua
publicacio, a informar a Anatel, para efeito de acompanhamento, os dados relativos aos indicadores de qualidade.

Sugestdo: Sugere-se a alteracio da redacdo do artigo 21, conforme segue:

Art. 21. As prestadoras de SCEMa, em operagdo a época da publicac@o deste Plano Geral de Metas de Qualidade, terdo um prazo
de 12 (doze) meses para se adequarem aos dispositivos deste instrumento, e estardio obrigadas, a partir do 6° (sexto) més de sua
publicacio, a informar a Anatel, para efeito de acompanhamento, os dados relativos aos indicadores de qualidade.

Art. 22. As prestadoras de SCEMa devem tornar disponivel o acesso telefonico gratuito a setor de informacdo e de atendimento ao
assinante bem como divulgar os enderecos de postos de atendimento.

§ 1°. O acesso ao setor de informacdo e de atendimento ao assinante deve oferecer grau de servico compativel com o que determina
o Capitulo IV deste Plano.

§ 2°. A gratuidade prevista no caput inclui as chamadas originadas de estagdes fixas ou moveis de qualquer localidade dentro do
territorio nacional.

Sugestdo: Sugere-se a eliminagdo do artigo em questao.

Justificativa

Justificativa para Art 19°:

Pelo principio constitucional da publicidade, regedor da administra¢do publica, todos os atos da Administragdo devem ser publicos.
Cabe, portanto, a Anatel dar conhecimento de seus atos aos administrados. Além disso, considerando que a fiscaliza¢io podera
ocasionar sangdes aos prestadores, ¢ indispensavel que lhe sejam fornecidas as informacdes resultantes da fiscaliza¢do, como
medida que assegure a ampla defesa e o contraditério.

Justificativa para o Art 20°:

A alteracdo ora sugerida justifica-se no dever da Anatel em dar aos seus administrados a oportunidade de se manifestar, de forma a
garantir a ampla defesa e o contraditério.

Justificativa para o Art 21°:

Considerando o principio consagrado no paragrafo tdnico do artigo 130 da LGT, no sentido de que alteracdes nas condi¢des de
prestacdo dos servicos devem ser acompanhadas de concessio de prazos razoaveis e suficientes para adaptacdo aos novos
condicionamentos, imperioso ampliar os prazos previstos no artigo em comento.

Justificativa para o Art 22°:

O instrumento ora submetido a consulta publica tem por objetivo estabelecer parametros de qualidade para os servigcos de
comunicacio eletrdnica de massa por assinatura. Considerando que o artigo em comento ndo guarda qualquer relagdo com a
matéria tratada na presente proposta de Plano Geral de Metas de Qualidade, a vista do principio da especificidade, sugere-se a sua
eliminag@o.

Resposta da Anate

Art. 19. - Pardgrafo tinico. Contribui¢@o ndo acatada. Sempre que constatado o descumprimento de metas, serd instaurado o devido
procedimento administrativo, sendo dada ciéncia a prestadora dos motivos da instauracdo, bem como vista de todos os documentos
relacionados ao assunto, garantida a ampla defesa e o contraditério.

Art. 20. - Contribui¢do ndo acatada. Os dados que gerardo os indices serdo fornecidos pela prépria prestadora. Logo, ndo hd
necessidade de manifestaciio da prestadora quantos aos resultados apresentados.

Art. 21. - Contribui¢@o parcialmente acatada. O prazo para adaptag@o serd estendido para 1 ano.

Art. 22 - Contribuicdo acatada. Este artigo serd suprimido do PGMQ e tratado na CP 582 [Proposta de Regulamento de Prote¢do e
Defesa dos Direitos dos Assinantes dos Servigos de televisdo por Assinatura].

Item do Regulamento Capitulo IX - Das Disposi¢oes Finais

Nome

‘181 - ANDRE LUIS DE FREITAS

Empresa

‘ABTA - Associagdo Brasileira de Televisdo por Assinatura

Contribuicao

Art. 22.° Insistimos que as condi¢des de acesso telefonico aos setores de informagdo e atendimento devem estar previstas em
contrato e ndo necessariamente serem gratuitas. Além disso, tecnologias diferentes tém modelos de negdcio diferentes que
precisam ser respeitados.

A imposicao da gratuidade €, a nosso ver, uma interpretacio equivocada do Cédigo de Defesa do Consumidor.

Cabe lembrar que a prépria Consulta Pablica n.° 582 menciona liga¢des locais (que ndo sdo gratuitas).

O § 2.° ndo € aplicdvel as operacdes de cabo e MMDS que ndo tém porque aceitarem ligacdes gratuitas originadas fora de sua
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|2’1rea de prestacdo de servico.

Justificativa

‘Contida no texto.

Resposta da Anate

Art. 22 - Contribuicao prejudicada. Este artigo serd suprimido do PGMQ e tratado na CP 582 [Proposta de Regulamento de
Protecdo e Defesa dos Direitos dos Assinantes dos servicos de televisdo por Assinatura].

Item do Regulamento Capitulo IX - Das Disposi¢des Finais

Nome
‘182 - Antonio Salles Teixeira Neto

Empresa

Contribuicao

Comentdrio Art. 22: O acesso telefonico gratuito € economicamente vidvel somente em chamadas originadas em operadoras de
STFC.

Justificativa

Justificativa Art. 22: Todas as chamadas geradas a partir STFC j4 sdo atendidas dentro da exigéncia proposta. Porém, as chamadas
originadas em sistemas méveis como SMP e rede celular, deverdo ser pagas integralmente pelo assinante. A absorcio de custos de
recebimento de chamadas via telefonia mével por parte da operadora de SCEMa inviabilizam a manutencéo de sistemas de
Atendimento gratuitos.

Resposta da Anate

Art. 22 - Contribuicao prejudicada. Este artigo serd suprimido do PGMQ e tratado na CP 582 [Proposta de Regulamento de
Protecdo e Defesa dos Direitos dos Assinantes dos servigos de televisdo por Assinatura].

Item do Regulamento Capitulo IX - Das Disposi¢des Finais

Nome
‘183 - CARLOS A RIBEIRO

Empresa
‘SAT TEL TELECOM ME

Contribuicao

Art. 21 A sugestdo que julgamos mais importante. Devido ao momento de implantagdo, as EDS tem uma série de adaptacdes a
serem feitas, da ordem técnica, administrativa e de modo de operagdo, muitos desafios estdo atribuidos a este momento. Portanto
sugerimos que este regulamento tenha um prazo de dois anos para ser adotado pelas EDS, ou, um ano ap6s a implantagdo por parte
das operadoras, o que for maior.

Art. 22 Nao deverd ser aplicado nas EDS, devido ao tamanho reduzido e ao baixo custo operacional.

Justificativa

distribuidoras de sinais que atuardo como parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas
deste tipo de servigo como:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;

-> Falta de padrao na distribui¢do e fruic@o dos servicos ptblicos;

-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptacio do servico, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo é fazer com que o servico chegue com qualidade, de forma regular e continua. Contudo, nas dreas em questdo, o custo é
fator determinante, o servico tem que ser prestado com preco acessivel para populagdes com baixo poder aquisitivo, ser inclusivo e
ndo segregador. E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem sistemas clandestinos, se o preco néo for competitivo, as
redes 'piratas' continuardo a se proliferar por for¢a da demanda (em sintese: o publico quer o servico, mas sempre ird procurar o
preco mais baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que a qualidade). As parcerias entre operadoras e EDS sdo um marco, um
exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tdo diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’ técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizacgdo da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementacio de controles de desempenho;

Nossas contribui¢des sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuacdo das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.
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Resposta da Anate

‘As EDS néo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica. ‘

Item do Regulamento Capitulo IX - Das Disposi¢oes Finais |

Nome
‘184 - CARLOS EDUARDO SANCHEZ ALBERTO ‘

Empresa
‘SKY BRASIL SERVICOS LTDA. ‘

Contribuicao

Comentdrios ao Artigo 19 e Incisos I, I e III: A submissdo das operadoras a fiscalizacdo dos assinantes ¢ uma delegacao descabida
dos poderes e, porque ndo dizer, dos deveres da Agéncia. Além disso, perguntamos se a Agéncia vai exigir em tais acoes de
acompanhamento o mesmo rigor exigido das prestadoras na coleta dos seus dados. A aceitar-se tal norma, para que haja um
minimo de coeréncia, deve-se exigir que os métodos de coleta a serem utilizados por tais grupos de assinante sejam certificados por
um Organismo de Certificagao Credenciado.

Comentdrios ao Artigo 20: Tal disponibilizag¢@o deve ser precedida de aviso prévio, para que as prestadoras tenham condicdes de
verificar os indices a serem publicados e solicitarem correcdes a Agéncia.

Comentdrios ao Artigo 22: A exigéncia de acesso telefonico gratuito ndo tem base legal e impde um Onus excessivo as operadoras.
A proposta acima decorre de uma interpretacio equivocada do Cédigo de Proteg@o e Defesa do Consumidor, que em nenhum
momento impde este encargo a fornecedores de produtos e servicos. A gratuidade no acesso telefonico também nao estd prevista no
Cdédigo Brasileiro de Telecomunicagdes, na Lei Geral de Telecomunica¢des ou em nenhuma outra legislac@o aplicavel ao nosso
servigo. Além disso, deve-se conciliar a proposta deste art. 22 com a proposta do art. 15 da Consulta Publica n. 582, que prevé a
possibilidade de atendimento por outros meios. A exigéncia de gratuidade deve ser eliminada.

Justificativa

Vide Contribui¢des Acima.

Resposta da Anate

Art. 19 - Contribuicao ndo pertinente. A fiscaliza¢do do cumprimento das metas serd feita apenas pela Anatel.

Art. 20. - Contribui¢do ndo acatada. Os dados que gerardo os indices serdo fornecidos pela prépria prestadora. Logo, ndo hda
necessidade de manifestacio da prestadora quantos aos resultados apresentados.

Art. 22 - Este artigo sera suprimido do PGMQ e tratado na CP 582 [Proposta de Regulamento de Protegdo e Defesa dos Direitos
dos Assinantes dosservicos de televisao por assinatura].

Item do Regulamento Capitulo IX - Das Disposi¢des Finais |

Nome

‘185 - carlos rosseto junior ‘

Empresa
‘DTH Interactive Telecomunica¢des LTDA ‘

Contribuicao

01 — No capitulo IX — Das Disposic¢des Finais, , em seu artigo vinte e dois, deverd ser incluida além da hipétese via telefone, a
hipétese de atendimento via Internet on line, uma vez ser esta a forma de comunicag@o mais utilizada mundialmente, além de, nos
dia hoje, todos tém acesso a Internet — principalmente o consumidor de servigos de televisdo por assinatura. Também, deverd ser
optativo da prestadora a escolha de comunicag¢@o com os consumidores através de uma das formas previstas no Plano reclamacao.
Art. 22. As prestadoras de SCEMa devem tornar disponivel o acesso telefonico gratuito a setor de informacao e de atendimento ao
assinante, que deverd ser acessado por ligac@o local ou discagem gratuita ou por via Internet, bem como divulgar os enderegos de
postos de atendimento.

Justificativa

A justificativa acompanha a contribuic@o para uma melhor compreensao.

Resposta da Anate

Contribui¢des prejudicadas. Este assunto serd suprimido do PGMQ e tratado na CP 582 [Proposta de Regulamento de Protecdo e
Defesa dos Direitos dos Assinantes dos servicos de televis@o por assinatura].

Item do Regulamento Capitulo IX - Das Disposi¢des Finais |

Nome
186 - CLAUDINEY RESENDE ‘
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Empresa

Abetelmim

Contribuicao

Art. 21 A sugestdo que julgamos mais importante. Devido ao momento de implantac@o, as EDS tem uma série de adaptacdes a
serem feitas, da ordem técnica, administrativa e de modo de operagdo, muitos desafios estdo atribuidos a este momento.

Portanto sugerimos que este regulamento tenha um prazo de dois anos para ser adotado pelas EDS, ou, um ano apds a implantacdo
por parte das operadoras, o que for maior.

Art. 22 Nao deverd ser aplicado nas EDS, devido ao tamanho reduzido e ao baixo custo operacional.

Justificativa

As contribui¢des observadas neste documento visam as empresas distribuidoras de sinais que atuardo como parceiras terceirizadas
das operadoras e as micro empresas que prestam servico em pequenas cidades do interior. E preciso observar as caracteristicas
especificas deste tipo de servico nas cidades, como:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;

-> Falta de padrao na distribui¢do e fruicdo dos servicos ptblicos;

-> Falta de seguranca publica;

E nas pequenas cidades do interior:

-> Distincia de grandes centros;

-> Populagdo com baixa renda;

-> Acesso a informagao e cultura.

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptac@o do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo ¢ fazer com que o servico chegue com qualidade, de forma regular e continua. Contudo, nas dreas em questdo, o custo é
fator determinante, o servi¢o tem que ser prestado com preco acessivel para populagdes com baixo poder aquisitivo e as pequenas
cidades do interior, ser inclusivo e nao segregador. As parcerias entre operadoras e EDS s@o um marco, um exemplo de boa
vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tdo diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’ técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizacdo da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementacio de controles de desempenho;

Nossas contribui¢des sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuacdo das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos. Para efeito de contribuicdo as EDS e micro
empresas do interior estardo descritas somente como EDS.

Resposta da Anate

‘As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geogrifica. ‘

Item do Regulamento Capitulo IX - Das Disposi¢oes Finais ’

Nome
‘187 - FABIOLA ASSAD CALUX ‘

Empresa

‘Net Servi¢os de Comunicagdo S.A. ‘

Contribuicao

Art. 18. Aplicam-se as disposi¢des deste Plano as prestadoras dos SCEMa e seus sucedaneos.

Art. 19. A fiscalizag@o relativa ao cumprimento das metas estabelecidas neste Plano serd realizada, mediante critérios objetivos,
prévia e amplamente publicados e discutidos com as operadoras, e principalmente, das seguintes formas:

I - acompanhamento de indicadores;

III - — auditoria realizada pela Agéncia; e

IV — atuacdo direta do agente fiscalizador.

Art. 20. A Anatel, a seu critério, poderd tornar disponivel ao ptblico em geral as informacdes apresentadas pelas prestadoras
relativas ao cumprimento das metas de qualidade, desde que, todas as prestadoras utilizem de sistema equanime certificado, nos
termos desta regulamentacio

Art. 21. As prestadoras de SCEMa, em operagdo a época da publicacdo deste Plano Geral de Metas de Qualidade, terdo um prazo
de 6 (seis) meses para se adequarem aos dispositivos deste instrumento, e estardo obrigadas, a partir do segundo més de sua
publicacio, a informar a Anatel, para efeito de acompanhamento, os dados relativos aos indicadores de qualidade.

Art. 22. As prestadoras de SCEMa devem tornar disponivel o acesso telefonico local, dentro da drea de prestacdo de servigos, a
setor de informagdo e de atendimento ao assinante bem como divulgar os enderecos de postos de atendimento.

§ 1°. O acesso ao setor de informagdo e de atendimento ao assinante deve oferecer grau de servico compativel com o que determina
o Capitulo IV deste Plano.

§ 2°. A disponibilizacdo do acesso telefonico prevista no caput inclui as chamadas originadas de estagdes fixas ou moveis de
qualquer localidade dentro da drea de prestagc@o de servicos.
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Justificativa

Nao ha.

Resposta da Anate

Art. 19. Contribuicio ndo acatada. E prerrogativa da Anatel definir seus critérios de fiscalizacio.

Art. 20. Contribui¢do néo acatada. Hipdtese ja contemplada: Art. 2°. As metas de qualidade descritas neste Plano estdo
estabelecidas sob o ponto de vista do assinante e sdo iguais para todas as operadoras.

Art. 22 - Contribuicdo prejudicada. Este artigo serd suprimido do PGMQ e tratado na CP 582 [Proposta de Regulamento de
Protecdo e Defesa dos Direitos dos Assinantes dos servicos de televisdo por assinatura].

Item do Regulamento Capitulo IX - Das Disposi¢oes Finais

Nome

‘188 - FRANCISCA GLAUCIA OLIVEIRA EVARISTO

Empresa

‘Intercontinental Telecomunicacgdes Ltda.

Contribuicao

NO Art. 21. As prestadoras de SCEMa, em operagdo a época da publicag¢do deste Plano Geral de Metas de Qualidade, terdo um
prazo de 6 (seis) meses para se adequarem aos dispositivos deste instrumento, e estardo obrigadas, a partir do segundo més de sua
publicacio, a informar a Anatel, para efeito de acompanhamento, os dados relativos aos indicadores de qualidade.

NO Art. 22. As prestadoras de SCEMa devem tornar disponivel o acesso telefénico gratuito a setor de informacao e de
atendimento ao assinante bem como divulgar os enderecos de postos de atendimento.

Justificativa

NO Art. 21. As prestadoras de SCEMa, em operagdo a época da publicac@o deste Plano Geral de Metas de Qualidade, terdo um
prazo de 6 (seis) meses para se adequarem aos dispositivos deste instrumento, e estardo obrigadas, a partir do segundo més de sua
publicacio, a informar a Anatel, para efeito de acompanhamento, os dados relativos aos indicadores de qualidade.

Sugerimos que seja considerado no minimo 12 meses para publicag¢ao desse Plano. Muitos itens devem ser acompanhados,
inclusive treinamento, certificacdo do método de coleta, avaliagdo da operacdo e impacto com as mudangas exigidas, compra de
equipamentos, entre outros. Consequentemente, a informa¢ao a ANATEL deverd ser a partir do 60 més, para efeito de
acompanhamento.

NO Art. 22. As prestadoras de SCEMa devem tornar disponivel o acesso telefénico gratuito a setor de informagao e de
atendimento ao assinante bem como divulgar os enderecos de postos de atendimento.

Atualmente, o servico 0800 € disponibilizado aos consumidores de servicos de natureza essencial, tais como telefonia e setor
elétrico. Sendo diversa a natureza dos servicos prestados pelas operadoras de SCEMa, ndo deve ser imputada as mesmas a
obrigacdo de disponibilizar acesso gratuito aos seus assinantes.

Ademais, essa determinag@o ndo condiz com operagdes que possuem licencas regionais em uma drea de prestag@o de servico
limitada, como é o caso da TV a Cabo e do MMDS. Sendo assim, ndo hd razdes para que as operadoras garantam o acesso
telefonico gratuito originado de outros Estados por seus assinantes.

Resposta da Anate

Art. 21. Contribuicdo parcialmente acatada. O prazo para adaptacdo serd estendido para 1 ano.
Art. 22 - Este artigo sera suprimido do PGMQ e tratado na CP 582 [Proposta de Regulamento de Protegdo e Defesa dos Direitos
dos Assinantes dos servigos de televisdo por assinatura].

Item do Regulamento Capitulo IX - Das Disposi¢des Finais

Nome
‘189 - Gabriela Senff Andrade do Valle

Empresa
‘WayTV Belo Horizonte S/a

Contribuicao

Atualmente s6 disponibilizada as liga¢des do 0800 para telefones fixos e das cidades de operacdo da Waybrasil.

A drea de atuacdo da empresa € restrita a drea de concessdo da ANATEL e no caso do cabo ainda mais na drea cabeada pela
operadora. Nao vemos sentido atender um municipio que ndo operamos.

O atendimento muitas vezes exige que o assinante esteja no local onde a prestacio de servigo estd sendo feita, para que testes e
procedimentos possam ser executados. Hoje todos os assinantes, ou 99% dos casos, possuem um telefone fixo e ja € mantida pela
empresa uma linha gratuita para atendimento. O custo de uma liga¢do por telefonia mével € 3 vezes mais cara para a empresa
inviabilizando este atendimento.

Justificativa

Conforme avaliacdes da empresa e histdrico de ligacdes telefonicas que temos.
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Resposta da Anate

Este assunto serd suprimido do PGMQ e tratado na CP 582 [Proposta de Regulamento de Protec@o e Defesa dos Direitos dos
Assinantes dos servicos de televisdo por assinatura].

Item do Regulamento ‘Capitulo IX - Das Disposi¢des Finais |

Nome
‘190 - GILBERTO SILVEIRA ‘

Empresa
‘GCG TELECOM ‘

Contribuicao

Art. 21 A sugestdo que julgamos mais importante. Devido ao momento de implantac@o, as EDS tem uma série de adaptacdes a
serem feitas, da ordem técnica, administrativa e de modo de operagdo, muitos desafios estdo atribuidos a este momento.

Portanto sugerimos que este regulamento tenha um prazo de dois anos para ser adotado pelas EDS, ou, um ano apds a implantacdo
por parte das operadoras, o que for maior.

Art. 22 Nao deverd ser aplicado nas EDS, devido ao tamanho reduzido e ao baixo custo operacional.

Justificativa

Sugerimos que seja incluido um Artigo sobre as -EDS- Empresas Distribuidoras de Sinais porque ird contribuir para a
regularizagdo, padronizacgdo e controle deste servico.

As contribui¢des observadas neste documento visam especificamente as empresas distribuidoras de sinais que atuardo como
parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas deste tipo de servigo como:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;
-> Falta de padrio na distribui¢@o e fruicdo dos servigos publicos;
-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptagdo do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo é fazer com que o servigo chegue com qualidade, de forma regular e continua. Nossas contribui¢des sdo, em geral,
alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.

Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuacdo das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

‘As EDS néo serdo incluidas no regulamento. A questdo sera tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica. ‘

Item do Regulamento Capitulo IX - Das Disposi¢oes Finais |

Nome

‘191 - ivan roberto pena pereira ‘

Empresa
‘IPCT ASSESSORIA E CONSULTORIA S/S LTDA ‘

Contribuicao

Art. 21. As prestadoras de SCEMa, em operacdo a época da publicacao deste Plano Geral de Metas de Qualidade, terdo um prazo
de 6 (seis) meses para se adequarem aos dispositivos deste instrumento, e estardo obrigadas, a partir desta data, a informar a
Anatel, para efeito de acompanhamento, os dados relativos aos indicadores de qualidade.

Art. 22. As prestadoras de SCEMa devem tornar disponivel o acesso telefonico através de ligagdo local ou discagem gratuita, ao
setor de informacdo e de atendimento ao assinante bem como divulgar os enderecos de postos de atendimento.

§1° e §2° suprimir.

Justificativa

Art. 21 - Somente apés a adequacio a este plano as operadoras estardo aptas a fornecer as informagdes a Anatel.

Art. 22 - Compatibilizar com a proposta do art. 15, §1° da Consulta Publica nr. 582 além do que existem operagdes de TV a Cabo
ou MMDS que estdo localizadas em cidades pequenas cujo custo para ligacdes gratuitas sdo extremamente onerosas para as
operadoras. No entanto, opera¢des maiores ou de DTH podem centralizar o seu centro de atendimento através de discagem gratuita
Sem maiores custos.

Resposta da Anate

Art. 21. Contribuicdo parcialmente acatada. O prazo para adaptacdo serd estendido para 1 ano.
Art. 22 - Contribuicéo prejudicada. Este artigo serd suprimido do PGMQ e tratado na CP 582 [Proposta de Regulamento de
Protecdo e Defesa dos Direitos dos Assinantes dos servicos de televisao por assinatura].

Item do Regulamento Capitulo IX - Das Disposi¢oes Finais
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Nome
‘192 - JOAREZ DE OLIVEIRA ‘

Empresa
‘NORD SAT ‘

Contribuicao

Art. 21 A sugestdo que julgamos mais importante. Devido ao momento de implantac@o, as EDS tem uma série de adaptacdes a
serem feitas, da ordem técnica, administrativa e de modo de operagdo, muitos desafios estdo atribuidos a este momento.

Portanto sugerimos que este regulamento tenha um prazo de dois anos para ser adotado pelas EDS, ou, um ano apds a implantacdo
por parte das operadoras, o que for maior.

Art. 22 Nao deverd ser aplicado nas EDS, devido ao tamanho reduzido e ao baixo custo operacional.

Justificativa

distribuidoras de sinais que atuardo como parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas
deste tipo de servico como:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;

-> Falta de padrio na distribui¢@o e fruicdo dos servigos publicos;

-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptacio do servico, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo é fazer com que o servigo chegue com qualidade, de forma regular e continua. Contudo, nas dreas em questdo, o custo é
fator determinante, o servico tem que ser prestado com preco acessivel para populagdes com baixo poder aquisitivo, ser inclusivo e
ndo segregador. E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem sistemas clandestinos, se o preco ndo for competitivo, as
redes 'piratas' continuardo a se proliferar por for¢a da demanda (em sintese: o publico quer o servico, mas sempre ird procurar o
preco mais baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que a qualidade). As parcerias entre operadoras e EDS s@o um marco, um
exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tdo diferentes, mas existem ainda muitos pontos a adeqiiar como:

-> A 'entrega’ técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizacgdo da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementacio de controles de desempenho;

Nossas contribui¢des sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuacdo das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

‘As EDS néo serdo incluidas no regulamento. A questdo sera tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica. ‘

Item do Regulamento Capitulo IX - Das Disposi¢oes Finais ’

Nome

‘193 - José Luiz Navarro Frauendorf ‘

Empresa
‘Associagﬁo NEO TEC ‘

Contribuicao
‘ARTIGO 220. - Contribuicdes: Eliminar esse Artigo. ‘

Justificativa

ARTIGO 22o. - Justificativa

Pardgrafo 1o: Esse pardgrafo estd sem sentido. Nao é necessdrio incluir que deverd ser compativel, pois jd existe uma meta
estabelecida no Capitulo IV. Caso seja acesso telefonico, estd descrito no Artigo 7°.

Pardgrafo 20 Para os sistemas via cabo ou MMDS, nao hd sentido em estabelecer que uma operadora receba gratuitamente ligacdes
originadas de outros Estados, tendo-se em vista que suas licengas sdo locais / regionais.

Comentdrios Finais:

A ANATEL deve se conscientizar que o Setor de TV por Assinatura ndo é um servigo essencial, ndo podem estar sujeito as
mesmas obrigagdes dos Servicos Publicos.

Como as operacdes sdo em regime privado, cada aumento de custo deve ser suportado por equivalente aumento no preco dos
servicos, para manutencdo do equilibrio econdmico da prestacio do servico.

Muitas vezes, isso serd impossivel, porque os usudrios ndo estardo dispostos a pagar mais pelos servicos, s6 porque os prazos de
atendimento serdo menores.

A ANATEL deve buscar entender como € a operagdo de uma Prestadora de TV por Assinatura e qual as conseqiiéncias e ganhos
na obtencdo de cada uma das metas estabelecidas, pois sempre o confronto satisfacio e necessidade do Assinante/avaliacao
econdmica devem ser criteriosamente avaliados.

Gostarfamos de sugerir a organizagdo de comissdes permanentes, com representantes das Operadoras e da Anatel, para rever os
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conceitos aqui descritos, antes de fixar pardmetros definitivos. Esses deveriam ser progressivos e acordados entre o Setor e a
Agéncia Regulatéria, periodicamente.

A ANATEL deveria, antes de estabelecer metas, acompanhar os indices obtidos atualmente pelas Prestadoras analisar seu impacto
do grau de satisfacdo dos Assinantes, para, entdo, estabelecer um compromisso econdmico com a qualidade do Servico.

Resposta da Anate

Art. 22 - Este artigo serd suprimido do PGMQ e tratado na CP 582 [Proposta de Regulamento de Prote¢ao e Defesa dos Direitos
dos Assinantes dos servigos de televisdo por assinatura].

Item do Regulamento Capitulo IX - Das Disposi¢des Finais |

Nome
‘194 - Josue Barbosa ‘

Empresa
‘TJ TELECOM ME ‘

Contribuicao

Art. 21 A sugestdo que julgamos mais importante. Devido ao momento de implantac@o, as EDS tem uma série de adaptacdes a
serem feitas, da ordem técnica, administrativa e de modo de operagdo, muitos desafios estdo atribuidos a este momento.

Portanto sugerimos que este regulamento tenha um prazo de dois anos para ser adotado pelas EDS, ou, um ano apds a implantacdo
por parte das operadoras, o que for maior.

Art. 22 Nao deverd ser aplicado nas EDS, devido ao tamanho reduzido e ao baixo custo operacional.

Justificativa

distribuidoras de sinais que atuardo como parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas especificas
deste tipo de servigo como:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;

-> Falta de padrdo na distribui¢do e fruic@o dos servicos ptblicos;

-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptagdo do servigo, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente.

O grande objetivo € fazer com que o servigo chegue com qualidade, de forma regular e continua. Contudo, nas dreas em questao,
o custo € fator determinante, o servi¢o tem que ser prestado com preco acessivel para popula¢des com baixo poder aquisitivo, ser
inclusivo e ndo segregador. E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem sistemas clandestinos, se o preco no for
competitivo, as redes 'piratas' continuardo a se proliferar por forca da demanda (em sintese: o publico quer o servi¢o, mas sempre
ird procurar o preco mais baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que a qualidade). As parcerias entre operadoras e EDS sao
um marco, um exemplo de boa vontade publica de unir estes dois ?Brasis? tdo diferentes, mas existem ainda muitos pontos a
adeqiiar como:

-> A 'entrega’ técnica das redes;

-> Impostos e taxas a serem recolhidos;

-> Regularizacgdo da rede de postes;

-> Sistemas de faturamento e auditoria;

-> Implementacio de controles de desempenho;

Nossas contribuicdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.
Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuacdo das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.

Resposta da Anate

‘As EDS néo serdo incluidas no regulamento. A questdo sera tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica. ‘

Item do Regulamento Capitulo IX - Das Disposi¢oes Finais |

Nome
‘195 - Natdlia Kairuz de Aguiar Silva ‘

Empresa
‘614 TVC Interior S/A ‘

Contribuicao

1. Artigo 22: Obriga que todas as prestadoras de SCEMa (Servi¢o de Comunicac@o em Massa por Assinatura) disponibilizem
acesso telefonico gratuito.

Por op¢ao desta empresa, oferecemos aos nossos assinantes ligacdo local e pessoal, depois de pesquisa realizada junto aos mesmos
que em sua maioria ndo aprovam o “0800”, sistema este que caiu em descrédito junto ao consumidor. Neste ponto reside um dos
diferenciais da BIGTV, principalmente por termos operacdes no interior, disponibilizando um atendente que no minimo conhece as
referéncias urbanas da cidade onde vive o assinante.

Na posterior Consulta Publica de n® 582, em seu artigo 15, § 1°, a ANATEL concede alternativamente que a empresa disponha de

terca-feira, 19 de julho de 2005 Pagina 123 de 141



servigo telefonico gratuito ou ligacdo local. Sugerimos deste modo, que prevaleca esta tltima redagao.

Justificativa

1. Cabe-nos salientar que nao existe nenhuma lei que obrigue a gratuidade desse servi¢o ao assinante, tampouco a lei especifica -
Cddigo de Defesa do Consumidor - dispensa esse tratamento.

Faz-se mister entender que uma das principais caracteristicas das empresas prestadoras de servico de TV por assinatura nas
modalidades Cabo e MMDS, assemelha-se a empresas familiares, pequenas, mas com atendimento direto e personalizado ao
cliente. Regras aplicadas as incumbents ndo se aplicam a TV por assinatura.

Resposta da Anate

Art. 22 - Este artigo serd suprimido do PGMQ e tratado na CP 582 [Proposta de Regulamento de Prote¢ao e Defesa dos Direitos
dos Assinantes dos servigos de televisdo por assinatura].

Item do Regulamento Capitulo IX - Das Disposi¢oes Finais ’

Nome
196 - Pedro Alomba |

Empresa
‘SISCONIT Telecom ‘

Contribuicao

Art. 21 A sugestdo que julgamos mais importante. Devido ao momento de implantagdo, as EDS tem uma série de adaptagdes a
serem feitas, da ordem técnica, administrativa e de modo de operagdo, muitos desafios estdo atribuidos a este momento.

Portanto sugerimos que este regulamento tenha um prazo de dois anos para ser adotado pelas EDS, ou, um ano apds a implantacio
por parte das operadoras, o que for maior.

Art. 22 Nao deverd ser aplicado nas EDS, devido ao tamanho reduzido e ao baixo custo operacional.

Justificativa

Sugerimos que seja incluido um Artigo sobre as -EDS- Empresas Distribuidoras de Sinais porque ird contribuir para a
regularizagdo, padronizacdo e controle deste servico. As contribui¢des observadas neste documento visam especificamente as
empresas distribuidoras de sinais que atuardo como parceiras terceirizadas das operadoras. E preciso observar as caracteristicas
especificas deste tipo de servigo como:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;

-> Falta de padrao na distribui¢do e fruic@o dos servicos ptblicos;

-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma adaptacio do servico, pois em cada caso encontraremos uma realidade diferente. O grande
objetivo é fazer com que o servigo chegue com qualidade, de forma regular e continua. Nossas contribui¢des sdo, em geral,
alargamento de prazos, considerando o 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.

Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além de ser essencial para a andlise da atuacio das operadoras
por parte da Agéncia, sdo excelentes ferramentas de gestio interna de fluxos.

Resposta da Anate

‘As EDS nao serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica. ‘

Item do Regulamento Capitulo IX - Das Disposi¢oes Finais |

Nome
‘197 - Rachel Paulo Ferronato ‘

Empresa

‘Horizon Cablevision do Brasil S/A ‘

Contribuicao

Artigo 19

Inciso II - Excluir

Inciso III - Excluir

Artigo 21. As prestadoras de SCEMa, em operagdo a época da publica¢@o deste Plano Geral de Metas de Qualidade, terdo um
prazo de 12 (doze) meses para se adequarem aos dispositivos deste instrumento, e estardo obrigadas, a partir do segundo més de
sua publicacdo, a informar a Anatel, para efeito de acompanhamento, os dados relativos aos indicadores de qualidade.

Artigo 22. As prestadoras de SCEMa devem tornar disponivel o acesso telefonico local a setor de informacio e de atendimento ao
assinante bem como divulgar os enderecos de postos de atendimento.

§ 2° - Excluir

Justificativa

Artigo 19
Incisos II e III - Como os indicadores de metas de qualidade sdo quantitativos, a avaliacdo do cumprimento dessas metas também
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deve ser feita de forma objetiva que ndo possa ensejar dividas de interprestagdo. Desta forma sugerimos a exclusdo dos itens Il e
111.

Artigo 21 Caput - O atendimento as normas deve levar em consideragao as necessidades de prazo para que as Prestadoras se
adaptarem ao cumprimento das metas.

Artigo 22 Caput, § 2° - O fornecimento de acesso telefOnico gratuito somente prejudicaria a qualidade do atendimento, uma vez
que a gratuidade incentiva liga¢des desnecessdrias e mais longas. Também o artigo acima estd em desacordo com o artigo 15,
pardgrafo § 1° da Consulta Pdblica no. 582 de 6 de dezembro de 2004. Também sugerimos a exclusio do paragrafo § 2°.

Resposta da Anate

Art. 19. Contribuicio ndo acatada. E prerrogativa da Anatel definir seus critérios de fiscalizacio.

Art. 21. Contribuicdo parcialmente acatada. O prazo para adaptacido serd estendido para 1 ano.

Art. 22 - Este artigo serd suprimido do PGMQ e tratado na CP 582 [Proposta de Regulamento de Protec@o e Defesa dos Direitos
dos Assinantes dos servigos de televisdo por assinatura].

Item do Regulamento Capitulo IX - Das Disposi¢oes Finais

Nome

‘198 - rodrigo alves teixeira

Empresa

Contribuicao

Sugiro que seja modificado o texto, da seguinte maneira...” tornar disponivel o acesso telefonico a preco de tarifa local aos diversos
setores da empresa, bem como...”
Sobre o ponto 2°, do Art. 22 sugiro que seja ELIMINADO.

Justificativa

Bem aqui o Art. 22 serd o graca na minha empresa e certamente para muitas outras, um 0800 para aproximados 1.000 assinantes e
impossivel de equacionar, poderfamos pensar em ligagdes a cobrar e mesmo assim os nimeros ndo fechariam. E ainda desde
qualquer lugar do territério nacional, desde telefone mével ou fixo, € dificil de entender, ja que minha concessao é especificamente
parta o Perimetro Urbano do Municipio de Sdo Jodo da Boa Vista/SP. Imagino um assinante de férias no Piauf querendo saber se
vamos estar abertos no proximo feriado. Nao ha como absorver um custo deste tipo. E se repassados aos precos a relacéo custo /
beneficio se verd totalmente prejudicada, desta maneira estaremos agindo contra o assinante e ndo a seu favor e néo € isto o que se
deseja. Poderiamos ainda compartilhar um call center profissional, mais isto alem de também caro, descaracteriza a atuacdo local,
um dos nossos orgulhos e dos nossos assinantes se explica na frase “ Aqui se fala sanjoanense, Boa Vista Cabo, essa é da gente”.
Imaginemos entdo um assinante de S3o Jodo sendo atendido num call center carioca com seu sotaque chiado caracteristico, serd
que e isso daria certo?. E a geracdo de empregos locais de suma importancia para os pequenos municipios, também se veria
comprometida.

Resposta da Anate

Art. 22 - Contribuicdo acatada. Este artigo serd suprimido do PGMQ e tratado na CP 582 [Proposta de Regulamento de Protecdo e
Defesa dos Direitos dos Assinantes dos servicos de televisdo por assinatura].

Item do Regulamento Capitulo IX - Das Disposi¢oes Finais

Nome

‘199 - Rodrigo de Campos Conceigdo

Empresa

Contribuicao

Art. 19. A fiscalizac@o relativa ao cumprimento das metas estabelecidas neste Plano serd realizada A QUALQUER TEMPO,
principalmente, das seguintes formas:

Art. 20. A Anatel, a seu critério, poderd tornar disponivel ao publico em geral as informagdes apresentadas pelas prestadoras
relativas ao cumprimento das metas de qualidade, SALVO NO CASO DE SIGILO DAS INFORMACOES.

Art. 21. As prestadoras de SCEMa, em operagdo a época da publicacdo deste Plano Geral de Metas de Qualidade, terdo um prazo
de 6 (seis) meses para se adequarem aos dispositivos deste instrumento, SOB PENA DE SEREM ADOTADAS AS MEDIDAS
LEGALIS CABIVEIS, e estardo obrigadas, a partir do segundo més de sua publicacdo, a informar a Anatel, para efeito de
acompanhamento, os dados relativos aos indicadores de qualidade.

Art. 22. As prestadoras de SCEMa devem tornar disponivel o acesso telefonico gratuito a setor de informacgao e de atendimento ao
assinante E PARA RECLAMACAO bem como divulgar os enderecos de postos de atendimento.

Justificativa

Art. 19. destacar que a fiscalizag@o por parte da Anatel podera ser feita a qualquer tempo.
Art. 20. destacar a questdo do sigilo e da impossibilidade da Anatel na divulgag@o das referidas informagdes.
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Art. 21. hd que se estabelecer, ainda que indiretamente, uma pena para a prestadora que descumprir o prazo fixado, sob pena de
ndo tornar efetiva a norma.
Art. 22. o direito de reclamar € tdo importante quanto o de pedir informagdes e, por isso, também deve ser gratuito.

Resposta da Anate

Art. 19. Contribui¢do ndo acatada. Nao hd necessidade de incluir a expressdo "a qualquer tempo", pois tal no¢@o ja vem
contemplada no poder discriciondrio inerente a Administragao.

Art. 20. Contribui¢do ndo pertinente. Ndo hd possibilidade de que as informagdes relativas ao cumprimento das metas de
qualidade sejam sigilosas.

Art. 21. Contribui¢do ndo pertinente. Este assunto ja esta contemplado no capitulo das sangdes.

Art. 22 - Contribuicdo prejudicada. Este artigo serd suprimido do PGMQ e tratado na CP 582 [Proposta de Regulamento de
Protecdo e Defesa dos Direitos dos Assinantes dos servicos de televisio por assinatura].

Item do Regulamento Capitulo IX - Das Disposi¢oes Finais |

Nome
‘200 - Rui Carlos Cordioli ‘

Empresa
‘MMDSC Comunicagdes S.A. ‘

Contribuicao

Para o Artigo 21°: Sugestdo: Que no prazo de 06 meses seja feita uma avaliacdo das médias atualmente praticadas para cada um
dos Indicadores, para apds, num periodo de 05 (cinco) anos as prestadoras progressivamente se adeqiiem.

Justificativa

‘A justificativa estd na prépria contribuicao. ‘

Resposta da Anate

‘Art. 21. Contribuicdo parcialmente acatada. O prazo para adaptacdo serd estendido para 1 ano. ‘

Item do Regulamento | Anexo I - Manual dos Indicadores de Qualidade dos Servigos de Comunicac@o Eletronica de Massa por|

Nome
‘201 - Ana Claudia Batista de Oliveira ‘

Empresa

Contribuicao

item 4.1. Indicador: € a relacdo percentual entre o nimero total de correspondéncias respondidas no prazo, contado a partir do seu
recebimento, durante o perfodo de coleta e o niimero total de correspondéncias recebidas pelo Centro de Atendimento durante o
periodo de coleta.

Indicador: € a relag@o percentual entre o nimero total de chamadas realizadas e completadas em cada PMM para o Centro de
Atendimento durante o periodo de coleta e o niimero total de tentativas de originar chamadas em cada PMM para o Centro de
Atendimento durante o periodo de coleta.

Justificativa

Acreditamos que a expressdo “ somadas aquelas pendentes” resulta em redundancia ou recontagem, visto que o nimero total de
correspondéncias recebidas pelo Centro de Atendimento durante o periodo de coleta contempla as pendentes do préprio periodo de
coleta. Se a intencdo ¢ adicionar as “correspondéncias pendentes de periodos de coleta anteriores”, deve ser adicionada a referida
expressdo, de modo a dar mais clareza ao texto.

Texto mais claro.

Resposta da Anate

Item 4.1. Contribui¢do acatada. A expressdo foi suprimida. Conforme Art. 6, pardgrafo 20, ndo deverd haver pendéncias de
coletas de periodos anteriores.

Item do Regulamento Anexo I - Manual dos Indicadores de Qualidade dos Servigos de Comunicaco Eletronica de Massa por’

Nome
202 - CARLOS EDUARDO SANCHEZ ALBERTO ‘
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Empresa
SKY BRASIL SERVICOS LTDA.

Contribuicao

Comentdrios ao Anexos: Os comentdrios da Sky sobre a metodologia de cédlculo dos indices foram feitos junto aos artigos que os
estabelecem.

Justificativa

‘Vide Contribuigdo Acima. ‘

Resposta da Anate

‘Sem comentarios. ‘

Item do Regulamento Anexo I - Manual dos Indicadores de Qualidade dos Servigos de Comunicac@o Eletronica de Massa por’

Nome

‘203 - Ivan Roberto Pena Pereira ‘

Empresa

Contribuicao

‘Item 9 substituir ISS por IITS, para distinguir de ISS indice de Instalagdo do Servico - ver paragrafo 4 do art. 11 ‘

Justificativa
‘Ver justificativa do art. 11 ‘

Resposta da Anate

‘Contribuigﬁo acatada. ‘

Item do Regulamento |Anexo I - Manual dos Indicadores de Qualidade dos Servigos de Comunicag@o Eletronica de Massa por|

Nome
‘204 - José Luiz Navarro Frauendorf ‘

Empresa
|Associagio NEO TEC |

Contribuicao

Contribugdes: Como os indices serdo conseqiiéncia das Contribui¢des/Comentarios fornecidos para os diversos Artigos,
entendemos que: ndo deveremos emitir comentarios antes da definicdo final dos conceitos apresentados.

Justificativa

‘Vide Contribugdes ‘

Resposta da Anate

‘Sem comentarios. ‘

Item do Regulamento Anexo I - Manual dos Indicadores de Qualidade dos Servigos de Comunicac@o Eletronica de Massa por’

Nome

‘205 - Modesto Ponciano Freitas ‘

Empresa
‘IMAGE TELECOM ‘

Contribuicao

Anexo I - Manual dos Indicadores de Qualidade dos Servigos de Comunicagdo Eletronica de Massa por Assinatura

item 1.1.

Sugestdo: Alterar a redag@o do item 1.1.

Redagdo Proposta:

1.1. Indicador: € a relacdo percentual entre o niimero total de reclamacdes recebidas pelo Centro de Atendimento e o nimero total
de pontos de acessos, inclusive adicionais durante o periodo de coleta.

Justificativa: Sdo pontos de defeitos que afetam o indicador, principalmente em locais de atendimentos coletivos ( Hotéis, Motéis,
Mansoes, Clubes etc. ).
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item 3.1

Sugestdo: Alterar a redag@o do item 3.1.
Redagdo Proposta:

3.1 Indicador: € a relacdo percentual entre o niimero total de desativacdes efetuadas pela prestadora, no prazo determinado, durante
o periodo de coleta e o nimero total de solicitacdes de desativacio do servico efetuados pela prestadora , durante o periodo de
coleta.
Justificativa: adequar ao texto do item 2 ( Indice de Instalacdo de Servico IIS ). Uma vez que o indicador apura a taxa de
atendimento no prazo, por isso € necessdrio que todas as solicita¢des estejam concluidas para obteng@o do indice, s6 assim
saberemos o que foi dentro ou fora do prazo estabelecido.
item 3.2.

Sugestdo: Alterar a reda¢do a letra (B) do item 3.2.
Redagdo Proposta:
B = Numero total de solicitagdes de desativag@o efetuados pela prestadora, durante o periodo de coleta.
Justificativa: adequar ao texto do item 2 ( Indice de Instalacio de Servigo IIS ). Uma vez que o resultado do indicador apura a taxa
de atendimento no prazo € necessdrio que todas as solicitagdes estejam concluidas para obteng@o do indice, sé assim saberemos o
que foi dentro ou fora do prazo estabelecido.
item 4.1.

Sugestdo: Alterar a redagdo do item 4.1.
Redag@o Proposta:
4.1. Indicador: € a relagdo percentual entre o niimero total de correspondéncias respondidas no prazo, contado a partir do seu
recebimento, durante o periodo de coleta e o nimero total de correspondéncias recebidas pelo Centro de Atendimento e
respondidas durante o periodo de coleta, somadas aquelas pendentes e fora do prazo.
Justificativa: A inclusdo no denominador, das solicitagdes ndo atendidas que ainda estdo no prazo, faz com que o resultado do
indicador nio reflita a realidade. S6 faria sentido se fossem incluidas também no numerador
4.2. Representacdo Matematica:

Sugestao: Alterar a redacdo a letra (B) do item 4.2.
Redacdo Proposta:
B = Niumero total de correspondéncias recebidas pelo Centro de Atendimento e respondidas durante o periodo de coleta, somadas
aquelas pendentes e fora do prazo.
Justificativa: A inclusdo no denominador, das solicitagdes ndo atendidas que ainda estdo no prazo, faz com que o resultado do
indicador nio reflita a realidade. S¢ faria sentido se fossem incluidas também no numerador
Item 9.

Sugestdo: Alterar a redag@o do item 9.
Redag¢do Proposta:
9. Indice de Interrupgdes Normalizadas (IIN)
Justificativa: Mesmo nome do indicador do Art. 4°, causa confusdo de nomes.
Item 10.1.

Sugestdo: Alterar a redagdo do item10.1.
Redag@o Proposta:

10.1.Indicador: € a relacdo percentual entre o nimero total de solicitagdes de reparo, por falhas ou defeitos na prestacao dos
SCEMa excluidas as decorrentes de interrupcao dos sinais, atendidas no tempo determinado, contado a partir do seu recebimento,
durante o periodo de coleta, e o nimero total dessas solicitacdes de reparo recebidas pelo Centro de Atendimento e atendidas
durante o periodo de coleta.
Justificativa: adequar ao texto do item 2 ( Indice de Instalacdo de Servigo IIS ). Uma vez que o resultado do indicador apura a taxa
de atendimento no prazo € necessdrio que todas as solicitagdes estejam concluidas para obteng@o do indice, s6 assim saberemos o
que foi dentro ou fora do prazo estabelecido.
Item 10.2. Representagdo Matemadtica:

Sugestdo: Alterar a redagdo da letra ( B) item 10.2.
Redag@o Proposta:
B = Numero total de solicitagdes de reparo recebidas pelo Centro de Atendimento e atendidas durante o periodo de coleta.
Justificativa: adequar ao texto do item 2 ( Indice de Instalacio de Servico IIS ). Uma vez que o resultado do indicador apura a taxa
de atendimento no prazo € necessdrio que todas as solicitagdes estejam concluidas para obteng@o do indice, sé assim saberemos o
que foi dentro ou fora do prazo estabelecido.

Justificativa

Anexo I - Manual dos Indicadores de Qualidade dos Servicos de Comunicacio Eletronica de Massa por Assinatura

item 1.1.

Sugestdo: Alterar a redac@o do item 1.1.

Redagdo Proposta:

1.1. Indicador: € a relagdo percentual entre o nimero total de reclamacdes recebidas pelo Centro de Atendimento e o nimero total
de pontos de acessos, inclusive adicionais durante o periodo de coleta.

Justificativa: Sdo pontos de defeitos que afetam o indicador, principalmente em locais de atendimentos coletivos ( Hotéis, Motéis,
Mansdes, Clubes etc. ).

item 3.1

Sugestdo: Alterar a redag@o do item 3.1.

Redagdo Proposta:
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3.1 Indicador: ¢ a relacdo percentual entre o nimero total de desativacdes efetuadas pela prestadora, no prazo determinado, durante
o periodo de coleta e o nimero total de solicitacdes de desativacio do servico efetuados pela prestadora , durante o periodo de
coleta.
Justificativa: adequar ao texto do item 2 ( Indice de Instalacdo de Servigo IIS ). Uma vez que o indicador apura a taxa de
atendimento no prazo, por isso € necessario que todas as solicitacdes estejam concluidas para obtencdo do indice, s6 assim
saberemos o que foi dentro ou fora do prazo estabelecido.
item 3.2.
Sugestdo: Alterar a redagc@o a letra (B) do item 3.2.
Redag@o Proposta:
B = Numero total de solicitagdes de desativagdo efetuados pela prestadora, durante o periodo de coleta.
Justificativa: adequar ao texto do item 2 ( Indice de Instalacdo de Servico IIS ). Uma vez que o resultado do indicador apura a taxa
de atendimento no prazo € necessdrio que todas as solicitagdes estejam concluidas para obteng@o do indice, sé assim saberemos o
que foi dentro ou fora do prazo estabelecido.
item 4.1.
Sugestdo: Alterar a redac@o do item 4.1.
Redacao Proposta:
4.1. Indicador: € a rela¢do percentual entre o niimero total de correspondéncias respondidas no prazo, contado a partir do seu
recebimento, durante o periodo de coleta e o niimero total de correspondéncias recebidas pelo Centro de Atendimento e
respondidas durante o periodo de coleta, somadas aquelas pendentes e fora do prazo.
Justificativa: A inclusdo no denominador, das solicitagdes ndo atendidas que ainda estdo no prazo, faz com que o resultado do
indicador nio reflita a realidade. S6 faria sentido se fossem incluidas também no numerador
4.2. Representacdo Matematica:
Sugestdo: Alterar a redacdo a letra (B) do item 4.2.
Redag¢do Proposta:
B = Nimero total de correspondéncias recebidas pelo Centro de Atendimento e respondidas durante o periodo de coleta, somadas
aquelas pendentes e fora do prazo.
Justificativa: A inclusdo no denominador, das solicitacdes ndo atendidas que ainda estdo no prazo, faz com que o resultado do
indicador nio reflita a realidade. S6 faria sentido se fossem incluidas também no numerador
Item O.

Sugestdo: Alterar a redagdo do item 9.
Redagdo Proposta:
9. Indice de Interrup¢des Normalizadas (IIN)
Justificativa: Mesmo nome do indicador do Art. 4°, causa confusio de nomes.
Item 10.1.

Sugestao: Alterar a redag@o do item10.1.
Redacao Proposta:

10.1.Indicador: € a relag@o percentual entre o nimero total de solicitacdes de reparo, por falhas ou defeitos na prestacao dos
SCEMa excluidas as decorrentes de interrupgdo dos sinais, atendidas no tempo determinado, contado a partir do seu recebimento,
durante o periodo de coleta, e o nimero total dessas solicitacdes de reparo recebidas pelo Centro de Atendimento e atendidas
durante o periodo de coleta.
Justificativa: adequar ao texto do item 2 ( Indice de Instalacio de Servico IIS ). Uma vez que o resultado do indicador apura a taxa
de atendimento no prazo € necessdrio que todas as solicitagdes estejam concluidas para obteng@o do indice, sé assim saberemos o
que foi dentro ou fora do prazo estabelecido.
Item 10.2. Representacdo Matematica:

Sugestao: Alterar a redacdo da letra ( B) item 10.2.
Redacao Proposta:
B = Niumero total de solicitacdes de reparo recebidas pelo Centro de Atendimento e atendidas durante o periodo de coleta.
Justificativa: adequar ao texto do item 2 ( Indice de Instalacio de Servigo IIS ). Uma vez que o resultado do indicador apura a taxa
de atendimento no prazo € necessdrio que todas as solicitagdes estejam concluidas para obtengdo do indice, s6 assim saberemos o
que foi dentro ou fora do prazo estabelecido.

Resposta da Anate

1.1 - Contribuic@o nao-acatada. Os indices sdo todos considerados em rela¢do ao nimero de assinantes. Considerar por ponto de
acesso aumenta considerdvelmente os denominadores no cdlculos dos indices, de forma que para se manter a proporcionalidade as
metas teriam de ser mais rigorosas.

3.1 e 3.2 - Contribuigédo prejudicada. O indice mudou para Cessacio de Cobranga.

4.1 - Contribuigdo parcialmente acatada. Ver nova redacdo do indicador: "4.1. Indicador: € a relagdo percentual entre o niimero
total de correspondéncias respondidas no prazo, contado a partir do seu recebimento referentes ao periodo de coleta e o nimero
total de correspondéncias recebidas pelo Centro de Atendimento durante o periodo de coleta."

9 - Contribuicdo parcialmente acatada. O indice foi alterado para IITS.

10.1 e 10.2.1 - Contribui¢do nado acatada. De acordo com a justificativa, o que é sugerido para o indice é que ele seja a relagdo
entre o total de reparos efetuados no prazo e o total de reparos efetuados. O indice como foi proposto inicialmente: a relacdo entre
o niimero total de reparos efetuados no prazo e o nimero total de solicitagdes de reparo tem o mesmo efeito se partirmos do
pressuposto que todas as solicitagdes de reparo sdo atendidas (independente do prazo, o que é razodvel supor).

Item do Regulamento |Anexo I - Manual dos Indicadores de Qualidade dos Servigcos de Comunicag@o Eletronica de Massa por
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Nome

‘206 - rodrigo alves teixeira

Empresa

Contribuicao

‘ok
Justificativa
‘ok

Resposta da Anate

‘Sem comentarios.

Item do Regulamento |Anexo II - Tabela I — Dados Constituintes dos Indicadores

Nome

‘207 - CARLOS EDUARDO SANCHEZ ALBERTO

Empresa

‘SKY BRASIL SERVICOS LTDA.

Contribuicao

‘Sem contribuicoes.

Justificativa

‘Vide Comentario Acima.

Resposta da Anate

‘Sem comentarios.

Item do Regulamento |Anexo II - Tabela I — Dados Constituintes dos Indicadores

Nome

‘208 - José Luiz Navarro Frauendorf

Empresa

‘Associagﬁo NEO TEC

Contribuicao

Contribugdes: Como os dados serdo conseqiiéncia das Contribuicdes/Comentdrios fornecidos para os diversos Artigos, entendemos
que: ndo deveremos emitir comentdrios antes da definicao final dos conceitos apresentados.

Justificativa

‘Vide Contribui¢des

Resposta da Anate

‘Sem comentarios.

Item do Regulamento |Anexo II - Tabela I — Dados Constituintes dos Indicadores

Nome

‘209 - Modesto Ponciano Freitas

Empresa

‘IMAGE TELECOM

Contribuicao

Tabela I — Dados Constituintes dos Indicadores

Sugestdo: Alterar a redagdo dos itens 5,6,8 e 20

Redag@o Proposta:

5- Numero total de desativa¢des efetuadas no prazo determinado

6- Numero total de solicitagdes de desativagao realizadas.

8- Numero total de correspondéncias recebidas pelo Centro de Atendimento e atendidas no prazo.
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20- Nimero total de solicitagdes de reparo recebidas pelo Centro de Atendimento e atendidas no prazo.

Justificativa

Tabela I — Dados Constituintes dos Indicadores

Sugestdo: Alterar a redagdo dos itens 5,6,8 e 20

Redag@o Proposta:

5- Numero total de desativacdes efetuadas no prazo determinado

6- Numero total de solicitagdes de desativagao realizadas.

8- Numero total de correspondéncias recebidas pelo Centro de Atendimento e atendidas no prazo.

20- Numero total de solicitagdes de reparo recebidas pelo Centro de Atendimento e atendidas no prazo.

Resposta da Anate

5 e 6. - Contribuicdo prejudicada. O indice mudou para Cessacdo de Cobranga.

8. - Contribui¢do ndo acatada. A mudanga perdeu seu objeto tendo em alteracdio na redac@o do indice.

20. - Contribuigdo ndo acatada. De acordo com a justificativa, o que € sugerido para o indice € que ele seja a relacdo entre o total
de reparos efetuados no prazo e o total de reparos efetuados. O indice como foi proposto inicialmente: a relacio entre o nimero
total de reparos efetuados no prazo e o nimero total de solicitacdes de reparo tem o mesmo efeito se partirmos do pressuposto que
todas as solicitagdes de reparo sdo atendidas (independente do prazo, o que € razodvel supor)

Item do Regulamento |Anexo II - Tabela I — Dados Constituintes dos Indicadores

Nome

‘210 - rodrigo alves teixeira

Empresa

Contribuicao

‘ok

Justificativa

‘Ok

Resposta da Anate

‘Sem comentarios.

Item do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante

Nome

‘21 1 - Giovander Cesar da Silveira

Empresa

Contribuicao

Art. 7°Sugerimos que seja incluido e definido no texto ?em dias tteis duranteo horario comercial?.Sugerimos que o prazo para as
EDS seja de (02) duas horas, por se trataremde micro-empresas em que o papel de atendente, servigos gerais e
movimentagdobancaria sdo executados pela mesma pessoa.§ 1° Sugerimos que o atendimento ndo deva exceder o mesmo dia em
90%dos casos apds 12 meses e 95% dos casos apds 24 meses. Aplicando-se um peso maior no indice total. Apenas para evitar que
oportunistas utilizem juridicamenteo térmo ?Em nenhum caso?.

Justificativa

Resposta da Anate

Art. 7° - Contribuicdo prejudicada. As EDS nao serdo incluidas no regulamento. A questo serd tratada por outro viés, dos padroes
de qualidade por drea geografica.

Item do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante

Nome

‘212 - Giovander Cesar da Silveira

Empresa
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Contribuicao

Art. 8°No caso das EDS esse artigo ndo se aplica, sugerimos para este fimque as EDS deverao disponibilizar um nimero de
telefone fixo e/ou mévelpor um periodo de 10 horas consecutivas em dias tteis.

Justificativa

Resposta da Anate

Art. 8° - Contribuicao prejudicada. As EDS niao serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes
de qualidade por drea geografica.

Item do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante

Nome

‘213 - Giovander Cesar da Silveira

Empresa

Contribuicao

‘Art. 9°Este artigo ndo se aplica, as EDS ndo contempla Call Center.

Justificativa

Resposta da Anate

Art. 9° - Contribuicédo prejudicada. As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes
de qualidade por drea geografica.

Item do Regulamento Capitulo V - Das Metas de Emissdo de Contas

Nome

‘214 - Giovander Cesar da Silveira

Empresa

Contribuicao

Art. 10°Neste momento existe ainda um processo de definicdo quanto a emissdode fatruramento das EDS. Sugerimos que seja feita
nova consulta em um prazode dois anos.

Justificativa

Resposta da Anate

Art. 10 - Contribuicao prejudicada. As EDS nao serdo incluidas no regulamento. A questio sera tratada por outro viés, dos padrdes
de qualidade por area geografica.

Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servico

Nome

‘215 - Giovander Cesar da Silveira

Empresa

Contribuicao

Art. 11°Sugerimos que o prazo para as EDS seja de 72h para reestabelecimentodo sinal.Sugerimos que este artigo defina que as
EDS s6 serdo resonsdveis pelasinterrup¢des dentro de suas dreas, e ndo terdo responsabilidade quando ainterrupgao for originada
no sinal principal derivado da operadora.§ 1° Sugerimos aumentar para 96 horas até que tenhamos através dos indicesaplicados,
exata percep¢do dos dados obtidos pelas operadoras.§ 2° Sugerimos (assim como o Art. 10) que seja discutido novamente emdois
anos para que se estabeleca o sistema de faturamento.§ 3° Este item nao deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um
controleespecializado que demandard pessoal e investimento em informatizagdo, dificilde para micro-empresas de orcamento
enxuto, contudo avaliamos ser possivelobter os indices das EDS junto as suas operadoras-mae.
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Justificativa

Resposta da Anate

Art. 11 - Contribuicéo prejudicada. As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes
de qualidade por area geografica.

Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servico

Nome

‘216 - Giovander Cesar da Silveira

Empresa

Contribuicao

Art. 12Sugerimos que o prazo para as EDS seja de 72h para atendimento de reparose falhas do sinal.Sugerimos que este artigo
defina que as EDS s6 serdo resonsdveis pelosreparos e falhas do sinal dentro de suas dreas, e ndo terdo responsabilidadequando for
originada no sinal principal derivado da operadora.§ 1° Sugerimos aumentar para 96 horas em 90% dos casos apds 12 mesese 95%
dos casos apds 24 meses. Aplicando-se um peso maior no indice total. Apenas para evitar que oportunistas utilizem juridicamente o
térmo ?Em nenhumcaso?.§ 2° Este item ndo deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um controleespecializado que demandard
pessoal e investimento em informatizacao, dificilde para micro-empresas de orcamento enxuto, contudo avaliamos ser
possivelobter os indices das EDS junto as suas operadoras-mée.

Justificativa

Resposta da Anate

Art. 12 - Contribuicio prejudicada. As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes
de qualidade por area geografica.

Item do Regulamento Capitulo VII - Da Coleta de Informacdes

Nome

‘217 - Giovander Cesar da Silveira

Empresa

Contribuicao

Art. 15Este artigo ndo deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um controleespecializado que demandard pessoal e investimento
em informatizagao, dificilde para micro-empresas de orcamento enxuto, contudo avaliamos ser possivelobter os indices das EDS
junto as suas operadoras-mae.

Justificativa

Resposta da Anate

Art. 15 - Contribuicdo prejudicada. As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes
de qualidade por drea geografica.

Item do Regulamento Capitulo VIII - Das Sancdes

Nome

‘218 - Giovander Cesar da Silveira

Empresa

Contribuicao

Art. 17Sugerimos que as EDS fiquem fora de novas sanc¢des por um periodo dede quatro anos, salvo as jd vigentes.Sugerimos que
seja adotado o limite de valor de san¢des em 5% do faturamentobruto mensal da EDS.

Justificativa
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Resposta da Anate

Art. 17 - Contribuicao prejudicada. As EDS nao serdo incluidas no regulamento. A questio serd tratada por outro viés, dos padrdes
de qualidade por area geografica.

Item do Regulamento Capitulo IX - Das Disposi¢des Finais

Nome

‘219 - Giovander Cesar da Silveira

Empresa

Contribuicao

Art. 21A sugestdo que julgamos mais importante. Devido ao momento de implantac¢@o,as EDS tem uma série de adaptacdes a
serem feitas, da ordem técnica, administrativae de modo de operag@o, muitos desafios estéo atribuidos a este momento.Portanto
sugerimos que este regulamento tenha um prazo de dois anos paraser adotado pelas EDS, ou, um ano apds a implantac@o por parte
das operadoras,o que for maior.

Justificativa

Resposta da Anate

Art. 21 - Contribuicdo prejudicada. As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes
de qualidade por drea geografica.

Item do Regulamento Capitulo IX - Das Disposi¢oes Finais

Nome

‘220 - Giovander Cesar da Silveira

Empresa

Contribuicao

Art. 22Nao devera ser aplicado nas EDS, devido ao tamanho reduzido e aobaixo custo operacional.Um abraco.Giovander Cesar da
Silveira.

Justificativa

Resposta da Anate

Art. 22 - Contribuicdo prejudicada. As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes
de qualidade por drea geografica.

Item do Regulamento |Capitulo I - Disposi¢oes Gerais

Nome

‘221 - Giovander Cesar da Silveira

Empresa

Contribuicao

Entdo o texto definitivo segue abaixo:Contribui¢cdo n® 575As contribui¢des observadas neste documento visam especificamente as
empresasdistribuidoras de sinais que atuardo como parceiras terceirizadas das operadoras.E preciso observar as caracteristicas
especificas deste tipo de servicocomo:-> Infra-estrutura urbana deficiente;-> Falta de padrdo na distribuicdo e frui¢do dos servigos
publicos;-> Falta de seguranga publica;Esses fatores sdo relevantes para uma padronizacio do servico, pois emcada caso
encontraremos uma realidade diferente.O grande objetivo é fazer com que o servico chegue com qualidade, de formaregular e
continua.Contudo, nas dreas em questdo, o custo é fator determinante, o servicotem que ser prestado com preco acessivel para
populacdes com baixo poderaquisitivo, ser inclusivo e ndo segregador.E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem
sistemas clandestinos,se o pre¢o ndo for competitivo, as redes 'piratas’ continuardo a se proliferarpor for¢a da demanda (em sintese:
o publico quer o servigo, mas sempre irdprocurar o pre¢o mais baixo; nestas dreas, o pre¢o importa mais do que aqualidade).As
parcerias entre operadoras e EDS sdo um marco, um exemplo de boa vontadeptblica de unir estes dois ?Brasis? tdo diferentes, mas
existem ainda muitospontos a adeqiiar como:-> A 'entrega’ técnica das redes;-> Impostos e taxas a serem recolhidos;->
Regularizacio da rede de postes;-> Sistemas de faturamento e auditoria;-> Implementagdo de controles de desempenho;Nossas
contribuicdes sdo, em geral, alargamento de prazos, considerandoo "pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.Cabe salientar

terca-feira, 19 de julho de 2005 Pagina 134 de 141



que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade, além deser essencial para a andlise da atuagdo das operadoras por parte da
Agéncia,sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de fluxos.Art. 1°§ 2° Entendemos o necessidade da certificacdo dos métodos,
contudodeve ficar mais claro neste regulamento quem sdo as OCC, e quais os parametrosutilizados para certificacio, ou seja, quais
os objetivos claros a seremcumpridos. Desta forma evitaremos subjetividade nas interpretagdes dos certificadores.A sugestdo é que,
enquanto as ?0CC? ndo forem definidas com seus métodosclaros de aufericdo, nao deverdo ser aplicados nas EDS.§ 4° Vale
apenas lembrar que as operadoras estdo no estdgio qualidade,as EDS ainda estdo na fase de atingir os seus mercados, de
implantacao.

Justificativa

Resposta da Anate

Contribui¢do prejudicada. As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de
qualidade por drea geografica.

Item do Regulamento Capitulo III - Das Metas de Qualidade do Servico ’

Nome

‘222 - Giovander Cesar da Silveira ‘

Empresa

Contribuicao

Art. 3°Neste artigo existem pontos que precisam ser mais claros:-> O conceito de reclamagdo: Existem casos de reclamacdo que
ndo dizemrespeito a operagdo, sdo pontuais e subjetivos, e ndo possuem indices comoIDS, IAP, ICR etc..; estes casos serdo
computados nas reclamacdes totais?-> A responsabilidade da operagdo: Existem reclamacdes que estdo forado controle da
operadora. Como exemplo podemos citar o congelamento de umcanal por parte da geradora. Sugerimos que sejam computadas
somente as reclamacdesque estejam sob controle da operagdo.-> Os pesos de cada reclamag@o: De forma geral as reclamagdes
foramequiparadas, contudo, a nivel de operacdo, ndo se pode comparar uma reclamacg@ode interrup¢do de servicos com uma
reclamacgdo de mora em retirada de equipamentos.Sugerimos que sejam adotados pesos diferentes para o indice geral.->
Despropor¢ao dos indices: A porcentagem de todos os indices é de90% no primeiro ano e 95% no segundo ano, entdo o indice total
devera sercompatibilizado, por exemplo: 10% (1° ano) e 5% (2° ano).

Justificativa

Resposta da Anate

Art 3° Conceito de Reclamacdo definido. Contribuic@o pertinente.

Despropor¢do dos indices. Contribui¢do ndo acatada. As metas de qualidade que esta Agéncia pretende regulamentar sdo o minimo
que se espera das operadoras, demais disso, as metas ndo foram arbitrariamente estipuladas e os indices foram revistos e, de modo
geral, abrandados.

Item do Regulamento Capitulo III - Das Metas de Qualidade do Servico |

Nome

‘223 - Giovander Cesar da Silveira ‘

Empresa

Contribuicao

Art. 4°Neste caso, a drea de prestacdo de servigos em que atuam as EDS podeapresentar problemas inesperados como infra-
estrutura urbana inadequada,problemas com seguranca publica, e, outros motivos de forca maior. Sugerimosque 0s prazos
renegociados compactuados por ambas as partes (usudrio e EDS)sejam vdlidos como prazo acordado.§ 1° Sugerimos que a
instalacdo ndo deva exceder 72 horas o prazo acordadoem 70% dos casos ap6és 12 meses e 80% dos casos apds 24 meses.
Aplicando-seum peso maior no indice total. Apenas para evitar que oportunistas utilizemjuridicamente o t€érmo ?Em nenhum caso?.

Justificativa

Resposta da Anate

‘As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geogrifica. ‘

Item do Regulamento Capitulo III - Das Metas de Qualidade do Servico |
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Nome

‘224 - Giovander Cesar da Silveira ‘

Empresa

Contribuicao

Art. 5°Este artigo ndo se aplica as EDS pois ndo possuem equipamentos (decoders)nas instalagdes do assinante, e o cabo de 'drop’,
no ato da instalac¢@o seincorpora a edificacéio do usudrio.

Justificativa

Resposta da Anate

‘As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geogrifica. ‘

Item do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante ’

Nome

‘225 - Giovander Cesar de Silveira ‘

Empresa

Contribuicao

Art. 6°Sugerimos que o termo ?de forma definitiva? seja substituido por?com uma posig¢do clara?. Para que ndo haja necessidade
de discutir o conceitodo térmo ?de forma definitiva?.Sugerimos que, nos casos em que as respostas envolvam conjuntamenteas
concessiondrias e as EDS, o prazo seja de 10 (dez) dias.§ 2° Sugerimos que, nos casos em que as respostas envolvam
conjuntamenteas concessiondrias e as EDS, o prazo limite seja de 20 (vinte) dias.

Justificativa

Resposta da Anate

Arts. 6°-9°. As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo sera tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por area
geografica.
Art. 6° - Contribuicdo parcialmente acatada. A redagdo do artigo foi alterada.

Item do Regulamento Capitulo I - Das Disposi¢des Gerais |

Nome
‘226 - MARCELLA FERREIRA TATAGIBA ‘

Empresa

Contribuicao

Entdo o texto definitivo segue abaixo:

Contribui¢do n°® 575

As contribui¢des observadas neste documento visam especificamente as empresasdistribuidoras de sinais que atuardo como
parceiras terceirizadas das operadoras.E preciso observar as caracteristicas especificas deste tipo de servicocomo:

-> Infra-estrutura urbana deficiente;

-> Falta de padrdo na distribuicdo e fruicdo dos servicos publicos;

-> Falta de seguranca publica;

Esses fatores sdo relevantes para uma padronizacdo do servico, pois emcada caso encontraremos uma realidade diferente.O grande
objetivo ¢ fazer com que o servico chegue com qualidade, de formaregular e continua.Contudo, nas dreas em questdo, o custo é
fator determinante, o servicotem que ser prestado com prego acessivel para populacdes com baixo poderaquisitivo, ser inclusivo e
ndo segregador.E preciso ressaltar que em parte dessas dreas existem sistemas clandestinos,se o preco ndo for competitivo, as redes
'piratas’ continuardo a se proliferarpor forca da demanda (em sintese: o publico quer o servi¢o, mas sempre irdprocurar o preco
mais baixo; nestas dreas, o preco importa mais do que aqualidade).As parcerias entre operadoras e EDS sdo um marco, um
exemplo de boa vontadepublica de unir estes dois ?Brasis? tdo diferentes, mas existem ainda muitospontos a adeqiiar como:-> A
'entrega’ técnica das redes;-> Impostos e taxas a serem recolhidos;-> Regulariza¢@o da rede de postes;-> Sistemas de faturamento e
auditoria;-> Implementacdo de controles de desempenho;Nossas contribui¢des sdo, em geral, alargamento de prazos,
considerandoo 'pior dos casos' face as dificuldades supracitadas.Cabe salientar que apoiamos o Plano Geral de Metas de Qualidade,
além deser essencial para a andlise da atuacdo das operadoras por parte da Agéncia,sdo excelentes ferramentas de gestdo interna de
fluxos.Art. 1°§ 2° Entendemos o necessidade da certificacdo dos métodos, contudodeve ficar mais claro neste regulamento quem
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sdo as OCC, e quais os parametrosutilizados para certificacio, ou seja, quais os objetivos claros a seremcumpridos. Desta forma
evitaremos subjetividade nas interpretagdes dos certificadores.A sugestdo é que, enquanto as ?7OCC? ndo forem definidas com seus
métodosclaros de aufericio, ndo deverdo ser aplicados nas EDS.§ 4° Vale apenas lembrar que as operadoras estdo no estigio
qualidade,as EDS ainda estdo na fase de atingir os seus mercados, de implantagao.

Justificativa

Resposta da Anate
‘As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geogrifica. ‘

Item do Regulamento Capitulo II - Das Defini¢oes ]

Nome
‘227 - MARCELLA FERREIRA TATAGIBA ‘

Empresa

Contribuicao

Art. 3°Neste artigo existem pontos que precisam ser mais claros:-> O conceito de reclamagdo: Existem casos de reclamacdo que
ndo dizemrespeito a operagdo, sdo pontuais e subjetivos, e ndo possuem indices comoIDS, IAP, ICR etc..; estes casos serdo
computados nas reclamacdes totais?-> A responsabilidade da operagdo: Existem reclamacdes que estdo forado controle da
operadora. Como exemplo podemos citar o congelamento de umcanal por parte da geradora. Sugerimos que sejam computadas
somente as reclamacdesque estejam sob controle da operagdo.-> Os pesos de cada reclamag@o: De forma geral as reclamagdes
foramequiparadas, contudo, a nivel de operacdo, ndo se pode comparar uma reclamag@ode interrup¢do de servicos com uma
reclamacgdo de mora em retirada de equipamentos.Sugerimos que sejam adotados pesos diferentes para o indice geral.->
Despropor¢ao dos indices: A porcentagem de todos os indices é de90% no primeiro ano e 95% no segundo ano, entdo o indice total
devera sercompatibilizado, por exemplo: 10% (1° ano) e 5% (2° ano).

Justificativa

Resposta da Anate

Conceito de Reclamagao definido. Contribui¢@o pertinente.
As metas de qualidade que esta Agéncia pretende regulamentar sdo o minimo que se espera das operadoras, demais disso, as metas
nao foram arbitrariamente estipuladas e os indices foram revistos e, de modo geral, abrandados.

Item do Regulamento Capitulo III - Das Metas de Qualidade do Servico |

Nome
‘228 - MARCELLA FERREIRA TATAGIBA ‘

Empresa

Contribuicao

Art. 4°Neste caso, a drea de prestacdo de servigos em que atuam as EDS podeapresentar problemas inesperados como infra-
estrutura urbana inadequada,problemas com seguranca publica, e, outros motivos de forca maior. Sugerimosque 0s prazos
renegociados compactuados por ambas as partes (usudrio e EDS)sejam vdlidos como prazo acordado.§ 1° Sugerimos que a
instalacdo ndo deva exceder 72 horas o prazo acordadoem 70% dos casos ap6és 12 meses e 80% dos casos apds 24 meses.
Aplicando-seum peso maior no indice total. Apenas para evitar que oportunistas utilizemjuridicamente o t€érmo ?Em nenhum caso?.

Justificativa

Resposta da Anate

‘As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geogrifica. ‘

Item do Regulamento Capitulo III - Das Metas de Qualidade do Servico |

Nome
‘229 - MARCELLA FERREIRA TATAGIBA ‘

Empresa
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Contribuicao

Art. 5°Este artigo ndo se aplica as EDS pois ndo possuem equipamentos (decoders)nas instalagdes do assinante, e o cabo de 'drop',
no ato da instalag¢@o seincorpora a edificaciio do usuadrio.

Justificativa

Resposta da Anate

‘As EDS nao serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica. ‘

Item do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante |

Nome
‘230 - MARCELLA FERREIRA TATAGIBA ‘

Empresa

Contribuicao

Art. 6°Sugerimos que o termo ?de forma definitiva? seja substituido por?com uma posi¢a@o clara?. Para que ndo haja necessidade
de discutir o conceitodo térmo ?de forma definitiva?.Sugerimos que, nos casos em que as respostas envolvam conjuntamenteas
concessiondrias e as EDS, o prazo seja de 10 (dez) dias.§ 2° Sugerimos que, nos casos em que as respostas envolvam
conjuntamenteas concessiondrias e as EDS, o prazo limite seja de 20 (vinte) dias.

Justificativa

Resposta da Anate

Arts. 6°-9°. As EDS nio serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea
geografica.

Art. 6° - Contribuicdo parcialmente acatada. A redagdo do artigo foi alterada.

Item do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante ’

Nome
‘231 - MARCELLA FERREIRA TATAGIBA ‘

Empresa

Contribuicao

Art. 7°Sugerimos que seja incluido e definido no texto ?em dias tteis duranteo hordrio comercial?.Sugerimos que o prazo para as
EDS seja de (02) duas horas, por se trataremde micro-empresas em que o papel de atendente, servigos gerais e
movimentagdobancaria sdo executados pela mesma pessoa.§ 1° Sugerimos que o atendimento ndo deva exceder o mesmo dia em
90%dos casos apds 12 meses e 95% dos casos apds 24 meses. Aplicando-se um pesomaior no indice total. Apenas para evitar que
oportunistas utilizem juridicamenteo térmo ?Em nenhum caso?.

Justificativa

Resposta da Anate

Arts. 6°-9°. As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea
geografica.
Art. 6° - Contribuicdo parcialmente acatada. A redacdo do artigo foi alterada.

Item do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante |

Nome
‘232 - MARCELLA FERREIRA TATAGIBA ‘

Empresa

Contribuicao

Art. 8°No caso das EDS esse artigo ndo se aplica, sugerimos para este fimque as EDS deverdo disponibilizar um nimero de
telefone fixo e/ou mdvelpor um periodo de 10 horas consecutivas em dias tteis.
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Justificativa

Resposta da Anate

‘As EDS néo serdo incluidas no regulamento. A questdo sera tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica. ‘

Item do Regulamento |Capitulo IV - Das Metas de Atendimento ao Assinante ’

Nome
‘233 - MARCELLA FERREIRA TATAGIBA ‘

Empresa

Contribuicao

‘Art. 9°Este artigo ndo se aplica, as EDS ndo contempla Call Center. ‘

Justificativa

Resposta da Anate

‘As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geogrifica. ‘

Item do Regulamento Capitulo V - Das Metas de Emissdo de Contas ’

Nome
‘234 - MARCELLA FERREIRA TATAGIBA ‘

Empresa

Contribuicao

Art. 10°Neste momento existe ainda um processo de definicdo quanto a emissdode fatruramento das EDS. Sugerimos que seja feita
nova consulta em um prazode dois anos.

Justificativa

Resposta da Anate

‘As EDS néo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica. ‘

Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servico ’

Nome
‘235 - MARCELLA FERREIRA TATAGIBA ‘

Empresa

Contribuicao

Art. 11°Sugerimos que o prazo para as EDS seja de 72h para reestabelecimentodo sinal.Sugerimos que este artigo defina que as
EDS s6 serdo resonsdveis pelasinterrup¢des dentro de suas dreas, e ndo terdo responsabilidade quando ainterrupgao for originada
no sinal principal derivado da operadora.§ 1° Sugerimos aumentar para 96 horas até que tenhamos através dos indicesaplicados,
exata percep¢do dos dados obtidos pelas operadoras.§ 2° Sugerimos (assim como o Art. 10) que seja discutido novamente emdois
anos para que se estabeleca o sistema de faturamento.§ 3° Este item nao deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um
controleespecializado que demandard pessoal e investimento em informatizagdo, dificilde para micro-empresas de orcamento
enxuto, contudo avaliamos ser possivelobter os indices das EDS junto as suas operadoras-mae.

Justificativa

Resposta da Anate

‘As EDS ndo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geogrifica. ‘

Item do Regulamento Capitulo VI - Das Metas de Continuidade do Servigo |
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Nome
‘236 - MARCELLA FERREIRA TATAGIBA ‘

Empresa

Contribuicao

Art. 12Sugerimos que o prazo para as EDS seja de 72h para atendimento de reparose falhas do sinal.Sugerimos que este artigo
defina que as EDS s6 serdo resonsdveis pelosreparos e falhas do sinal dentro de suas dreas, e ndo terdo responsabilidadequando for
originada no sinal principal derivado da operadora.§ 1° Sugerimos aumentar para 96 horas em 90% dos casos apds 12 mesese 95%
dos casos apds 24 meses. Aplicando-se um peso maior no indice total. Apenas para evitar que oportunistas utilizem juridicamente o
térmo ?Em nenhumcaso?.§ 2° Este item ndo deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um controleespecializado que demandara
pessoal e investimento em informatizagao, dificilde para micro-empresas de orcamento enxuto, contudo avaliamos ser
possivelobter os indices das EDS junto as suas operadoras-mée.

Justificativa

Resposta da Anate

‘As EDS néo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica. ‘

Item do Regulamento Capitulo VII - Da Coleta de Informagdes |

Nome
‘237 - MARCELLA FERREIRA TATAGIBA ‘

Empresa

Contribuicao

Art. 15Este artigo ndo deve ser aplicado as EDS, por se tratar de um controleespecializado que demandara pessoal e investimento
em informatizagdo, dificilde para micro-empresas de or¢amento enxuto, contudo avaliamos ser possivelobter os indices das EDS
junto as suas operadoras-mae.

Justificativa

Resposta da Anate

‘As EDS néo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica. ‘

Item do Regulamento Capitulo VIII - Das Sancdes |

Nome
‘238 - MARCELLA FERREIRA TATAGIBA ‘

Empresa

Contribuicao

Art. 17Sugerimos que as EDS fiquem fora de novas sanc¢des por um periodo dede quatro anos, salvo as jd vigentes.Sugerimos que
seja adotado o limite de valor de san¢des em 5% do faturamentobruto mensal da EDS.

Justificativa

Resposta da Anate

‘As EDS nio serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geogréfica. ‘

Item do Regulamento Capitulo IX - Das Disposi¢des Finais |

Nome
‘239 - MARCELLA FERREIRA TATAGIBA ‘

Empresa
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Contribuicao

Art. 21A sugestio que julgamos mais importante. Devido ao momento de implantag¢do,as EDS tem uma série de adaptagdes a
serem feitas, da ordem técnica, administrativae de modo de operag@o, muitos desafios estdo atribuidos a este momento.Portanto
sugerimos que este regulamento tenha um prazo de dois anos paraser adotado pelas EDS, ou, um ano apés a implantagio por parte
das operadoras,o que for maior.

Justificativa

Resposta da Anate

‘As EDS néo serdo incluidas no regulamento. A questdo sera tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica.

Item do Regulamento Capitulo IX - Das Disposi¢oes Finais

Nome

‘240 - MARCELLA FERREIRA TATAGIBA

Empresa

Contribuicao

Art. 22 Nao devera ser aplicado nas EDS, devido ao tamanho reduzido e ao baixo custo operacional. Um abraco
MARCELLA FERREIRA TATAGIBA
Uma cidada que apoia os antenistas.

Justificativa

Resposta da Anate

‘As EDS néo serdo incluidas no regulamento. A questdo serd tratada por outro viés, dos padrdes de qualidade por drea geografica.
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