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Prazos definidos no art. 17 desta Resolugao e os artigos 36 e 37 do
Anexo | foram prorrogados conforme o Acordao n°® 230, de 12 de
maio de 2020.

Prazos definidos nos artigos 36 e 37 do Anexo | desta
Resolugao foram novamente prorrogados conforme o Acordao n° 46,
de 25 de fevereiro de 2021, a contar do final do prazo fixado
no Acordao n° 230, de 12 de maio de 2020.

Prazos definidos nos artigos 36 e 37 do Anexo | desta
Resolucao foram novamente prorrogados conforme o Acordao n° 46,
de 25 de fevereiro de 2021, a contar do final do prazo fixado no
Acordao n° 192, de 28 de maio de 2021.

Observagao: Este texto ndo substitui o publicado no DOU de 26/12/2019.

Aprova o Regulamento de Qualidade dos Servicos de
Telecomunicacdes - RQUAL.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA NACIONAL DE TELECOMUNICAGOES, no uso das atribuicdes que Lhe foram conferidas pelo art. 22 da Lei n°
9.472, de 16 de julho de 1997, e pelo art. 35 do Regulamento da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes, aprovado pelo Decreto n® 2.338, de 7 de

outubro de 1997,

CONSIDERANDO os comentarios recebidos decorrentes das Consultas Publicas n° 16, de 28 de junho de 2016, publicada no Diario Oficial da Uniao
do dia 28 de junho de 2016 e n° 29, de 07 de novembro de 2017, publicada no Diario Oficial da Uniao do dia 09 de hovembro de 2017,

CONSIDERANDO deliberacao tomada em sua Reuniao n° 880, de 12 de dezembro de 2019;

CONSIDERANDO o constante dos autos dos processos n° 53500.23162/2014-55, 53500.002609/2015-33 e 53500.006207/2015-16,

RESOLVE:

Art. 1° Aprovar, na forma do Anexo | desta Resolucao, o Regulamento de Qualidade dos Servigos de Telecomunicacdes - RQUAL.

Art. 2° Dar nova redacao ao caput do art. 2° do Plano Geral de Metas de Qualidade para os Servicos de TV por Assinatura (PGMQ-Televisao por
Assinatura), aprovado pela Resolugao n° 411, de 14 de julho de 2005, que passa a vigorar nos seguintes termos:

‘Art. 2° As metas de qualidade descritas neste Plano estao estabelecidas sob o ponto de vista do consumidor e devem ser igualmente
cumpridas por todas as prestadoras de servigos de televisao por assinatura que nao se enquadrarem como Prestadora de Pequeno Porte,
conforme definido no Plano Geral de Metas de Competigao.” (NR)

Art. 3° Dar nova redacao ao art. 58 do Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunicagdes - RGC, aprovado pela
Resolucao n° 632, de 7 de margo de 2014, que passa a vigorar nos seguintes termos:

‘Art. 58.(..)

§ 1° Configura descumprimento de obrigagao contratual firmada entre prestadora e seus consumidores, o rebaixamento para selo “D" ou “E"
em determinado municipio, apos a efetivagao do contrato, nos termos do Regulamento de Qualidade dos Servigos de Telecomunicagoes.

§ 2° E vedada a cobranga prevista no caput na hipétese de rescisdo em razao de descumprimento de obrigagao contratual ou legal por parte
da Prestadora, cabendo a ela o 6nus da prova da nao-procedéncia do alegado pelo Consumidor.

§ 3° A previsao contida no § 2° nao se aplica para isentar o usuario do pagamento das parcelas vincendas em razao de aquisicao de
equipamento junto a prestadora.

§ 4° Na hipotese do §1°, devem ser mantidos todos os beneficios auferidos pelo consumidor no momento da contratagao.

§ 5° O consumidor podera comprovar descumprimento individual de contrato, no caso do funcionamento do servigo de banda larga fixa
(SCM), realizando no minimo 10 (dez) testes no canal oficial em dias e horarios diferentes, nos termos do Regulamento de Qualidade dos
Servicos de Telecomunicagdes - RQUAL" (NR)

Art. 4° Renomear o Titulo VI do Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunicacdes - RGC, aprovado pela Resolugao
n° 632, de 7 de marco de 2014, para Titulo VII, e acrescentar novo Titulo VI, com a seguinte redagao:

"TITULO VI

DA QUALIDADE DO TRATAMENTO DE DEMANDAS DOS CONSUMIDORES DOS SERVIGOS DE TELECOMUNICACOES PELAS PRESTADORAS
CAPITULO |

DA OUVIDORIA

Art. 104-A. As prestadoras de servigos de telecomunicagdes devem instituir e divulgar amplamente um canal de comunicagao com os
consumidores, denominado Ouvidoria, designado como unidade especifica em sua estrutura, dotada de autonomia decisoria e operacional.
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§ 1° O objetivo da Ouvidoria sera assegurar um tratamento especifico e individual as demandas de consumidores ja analisadas anteriormente
pelas prestadoras.

§ 2° A Ouvidoria vincular-se-a diretamente a presidéncia da prestadora e sera chefiada por Ouvidor designado especificamente para a
funcao.

§ 3° A prestadora disponibilizara acesso gratuito para contato telefébnico com a Ouvidoria no minimo, nos dias uteis, no periodo
compreendido entre 8h (oito horas) e 18h (dezoito horas), sem prejuizo de disponibilizagao de canais digitais com o mesmo objetivo.

§ 4° A prestadora disponibilizara, em seus canais de atendimento informagdes sobre o Ouvidor, suas qualificagdes para a fungao exercida
bem como os prazos de atendimento das demandas.

§ 5° As demandas recebidas pelos canais da Ouvidoria receberao protocolo especifico, a ser informado ao consumidor.

§ 6° A Ouvidoria mantera por 3 (trés) anos, a disposigao do consumidor, historico das demandas, que devem apresentar, no minimo: o numero
do protocolo de atendimento; a data e a hora de registro, e de conclusdo do atendimento.

§ 7° O prazo para tratamento das demandas recebidas pela Ouvidoria € de 10 (dez) dias corridos.

§ 8° A Prestadora elaborara Manual, que devera ser disponibilizado em seu site, sobre as regras de atendimento da Ouvidoria, especificando,
no minimo:

a) Padroes de atendimento, incluindo formas e procedimentos de tratamento do(s) canal(is), e;

b) Horarios de atendimento, respeitando, no minimo, o periodo estabelecido no Art. 104-A, § 3°, para os canais telefonicos.
§ 9° A prestadora disponibilizara, em seus canais de atendimento, opgao de contato com a Ouvidoria.

§ 10. A obrigagao de constituir Ouvidoria ndo se aplica as Prestadoras de Pequeno Porte (PPP).

SECAO |

DO DEVER DE ELABORAR RELATORIOS

Art. 104-B. A Ouvidoria elaborara relatorio e diagnostico de atendimento semestral, a partir da analise das reclamacdes e de outras
demandas dos consumidores contendo no minimo:

| - dados e informagdes sobre as demandas recebidas no periodo, apresentados em bases mensais comparadas com o mesmo periodo do
ano anterior; e

Il - analise critica sobre possiveis causas raizes dos problemas identificados.

Paragrafo unico. O relatorio devera ser enviado a Anatel, que podera, a qualquer tempo, requerer informagdes adicionais as prestadoras para
fins de acompanhamento.

CAPITULO Il
DAS ATRIBUICOES DA ANATEL QUANTO AO PROCESSO DE TRATAMENTO DE DEMANDAS

Art. 104-C. Vencido o prazo de resposta da Ouvidoria, havendo discordancia em relagao as providéncias adotadas, as demandas podem ser
apresentadas pelos consumidores diretamente a Anatel.

Paragrafo unico. Sem prejuizo das disposicdes constantes no Regimento Interno, a Anatel por meio de Portaria a ser publicada pelo
Superintendente de Relagdes com Consumidores dispora sobre os procedimentos para o recebimento, registro e tratamento de demandas
de consumidores recebidas nesta Agéncia." (NR)"

Art. 5° O art. 2° da Resolugao n° 581, de 26 de margo de 2012, que aprova o Regulamento do Servico de Acesso Condicionado (SeAC), passa a
vigorar com a seguinte redagao:

"Art. 2° O Regulamento do Servico de Acesso Condicionado (SeAC) substitui o Regulamento do Servigo Especial de Televisao por Assinatura,
aprovado pelo Decreto n° 95744, de 23 de fevereiro de 1988, e alterado pelo Decreto n° 95.815, de 10 de margo de 1988; o Regulamento do
Servico de TV a Cabo, aprovado pelo Decreto n° 2,206, de 14 de abril de 1997; a Norma do Servico de Distribuicdo de Sinais Multiponto
Multicanal, aprovada pela Portaria do Ministério das Comunicacdes n° 254, de 16 de abril de 1997; a Norma do Servico de Distribuicao de
Sinais de Televisao e de Audio por Assinatura via Satélite, aprovada pela Portaria do Ministério das Comunicagdes n® 321, de 21 de maio de
1997; e a Norma do Servigo de TV a Cabo, aprovada pela Portaria do Ministério das Comunicagdes n° 256, de 18 de abril de 1997 (NR)"

Art. 6° Revogar o paragrafo unico do art. 9° do Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunicagdes, aprovado pela
Resolucao n°® 632, de 7 de marco de 2014,

Art. 7° Revogar o art. 100 da Resolugao n° 581, de 26 de marco de 2012, que aprova o Regulamento do Servigo de Acesso Condicionado (SeAC).

Art. 8° Revogar o art. 3°, 0 art. 4°, o art. 6°, os incisos Vlll e IXdo art. 7°, o art. 8°, 0 § 1° do art. 9°, o art. 10, o art. 11, o art. 12, o art. 13, 0 § 1° do art. 14, o
art. 15,0 art. 16, 0 § 1° do art. 17, o art. 19, art. 23, art. 24, art. 26, o art. 27, ositens 1, 3,4, 5,6, 8 e 9 do Anexo |, os itens 1, 2, 6 a 16 e 20 a 24 da Tabela | do
Anexo |l, a Tabela Il do Anexo Il e o Anexo Il do Plano Geral de Metas de Qualidade para os Servigos de TV por Assinatura (PGMQ-Televisao por
Assinatura), aprovado pela Resolugao n® 411, de 14 de julho de 2005.

Art. 9° Revogar o0 § 2° do art. 1°, o inciso V do art. 3°, 058§ 1°, 2° e 3° do art. 4°, 0 § 1°do art. 7°, o art. 9°, 0 § 7° do art. 10, art. 11, o art. 12, o art. 13, o
inciso lll do art. 15, o art. 16, 0 § 1° do art. 22, 0 § 1° do art. 23, o art. 24, 0 § 1° do art. 25, o art. 26, o art. 41, o art. 42, o art. 43, o art. 44, o Anexo Il e o Anexo
Il do Regulamento de Gestao da Qualidade do Servigo de Comunicagao Multimidia (RGQ-SCM), aprovado pela Resolugao n° 574, de 28 de outubro de
2011,

Art. 10. Revogar os §§ 2° e 5° do art. 1°, inciso Xl do art. 3°, o art. 13, o art. 14, o art. 15, o art. 16, o art. 18, o art. 22, 0 § 8° do art. 24, o § 1° do art. 31, o
art. 32, o art. 33, o art. 34, o art. 43, o art. 44, o art. 45, o art. 49, o art. 50, o art. 51, o art. 52 e os §§ 1° e 2° do art. 55 do Regulamento de Gestdo da
Qualidade da Prestacao do Servigo Moével Pessoal (RGQ-SMP), aprovado pela Resolugao n° 575, de 28 de outubro de 2011

Art. 11. Revogar os §§ 3°, 4°, 5°, 6°, 7° e 8° do art. 1°, os incisos XVIIl e XIX do art. 3°, 0 art. 11, o art. 12, o art. 13, o art. 14, o art. 15, o art. 16, o art. 17, o
art. 18, oart. 19, oart. 20, 0§ 3°do art. 21, 0s §§ 2°, 4° e 5° do art. 22, 0 § 2° do art. 23, 0 § 2° do art. 24, 0s §§ 2°, 4° e 5° do art. 25, 0 art. 34, 0 art. 35 e o
art. 36 do Regulamento de Gestdo da Qualidade do Servigo Telefénico Fixo Comutado (RGQ-STFC), aprovado pela Resolugdo n°® 605, de 26 de
dezembro de 2012.
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Art. 12. Revogar os arts. 29, 30, 31 e 32 do Regulamento do Servigo Telefénico Fixo Comutado - STFC, aprovado pela Resolugao n°® 426, de 9 de
dezembro de 2005.

Art. 13. Revogar os arts. 18, 28 e 79 do Regulamento do Servico Movel Pessoal, aprovado pela Resolugao n° 477, de 7 de agosto de 2007.
Art. 14. Revogar o art. 46 do Regulamento do Servigo de Comunicagao Multimidia, aprovado pela Resolucao n° 614, de 28 de maio de 2013.

Art. 15. Revogar o inciso VIl do art. 2°, os arts. 6°, 7°, 8°, 9°, 10 e 11 do Regulamento de Protecao e Defesa dos Direitos dos Assinantes dos Servigos
de Televisao por Assinatura, aprovado pela Resolucao n° 488, de 3 de dezembro de 2007.

Art. 16. Revogar a Resolugao n° 411, de 14 de julho de 2005, a Resolugao n° 574, de 28 de outubro de 2011, a Resolugao n° 575, de 28 de outubro
de 2011, e a Resolugao n° 605, de 26 de dezembro de 2012, quando da entrada em vigor do primeiro documento que estabelecera os valores de
referéncia previsto no Regulamento de Qualidade dos Servigos de Telecomunicagdes - RQUAL.

Art. 17. O disposto no art. 4° desta Resolugao entra em vigor no prazo de 180 (cento e oitenta) dias, a contar da data da publicagao desta Resolucao.
Art. 18. Esta Resolucao entra em vigor na data da sua publicagao.
EMMANOEL CAMPELO DE SOUZA PEREIRA

Presidente do Conselho, Substituto

ANEXO |
REGULAMENTO DE QUALIDADE DOS SERVICOS DE TELECOMUNICAGOES - RQUAL
TITULO|

DAS DISPOSICOES INICIAIS

CAPITULO |

DOS OBJETIVOS E DA ABRANGENCIA

Art. 1° Este Regulamento tem por objetivo estabelecer mecanismos de gestao da qualidade na prestagao do Servigo Telefonico Fixo Comutado -
STFC, do Servigo Movel Pessoal - SMP, do Servico de Comunicagao Multimidia - SCM e dos servigos de Televisao por Assinatura, disciplinando as
definicoes, os métodos de afericao da qualidade, os critérios de avaliagao e as agdes necessarias a adequada prestacao de tais servicos aos
consumidores.

§ 1° Os dispositivos deste Regulamento se aplicam a todas as prestadoras dos servigos dispostos no caput, em regime publico ou privado,
que tenham oferta desses servigos aos consumidores no varejo, por meio de rede propria, por meio de infraestrutura de terceiros, ou que
prestam servico na modalidade de Autorizada de Rede Virtual.

§ 2° As obrigagdes descritas neste Regulamento devem ser igualmente cumpridas por todos os Grupos que nao se enquadrarem como
Prestadora de Pequeno Porte, conforme conceito definido no Plano Geral de Metas de Competicao, ou outro instrumento normativo que vier
a substitui-lo.

§ 3° No caso de uma Prestadora deixar de atender os requisitos exigidos para o enquadramento como Prestadora de Pequeno Porte, as
disposicoes deste Regulamento lhe serao aplicaveis a partir dos ciclos que se iniciarem seis meses apos a sua reclassificagao.

§ 4° O uso compartilhado, ou contratado de redes de terceiros ndo exime a prestadora das obrigagdes de qualidade aos seus consumidores,
conforme disposigdes do presente regulamento.

§ 5° As obrigagdes previstas neste Regulamento nao se aplicam a acessos destinados exclusivamente a conexao de dispositivos de Internet
das Coisas - loT.

Art. 2° Havendo indicador de qualidade que, por razdes técnicas, tenha resultado indissociavel de terceiro provedor de infraestrutura a prestadora,
este devera ser replicado as duas partes, no caso de serem ambas prestadoras de servicos de telecomunicagdes abrangidas por este Regulamento.

Art. 3° E facultado as Prestadoras de Pequeno Porte a participagdo no Grupo Técnico da Qualidade - GTQUAL, e a realizagdo das medigdes, com
participagao no rateio dos custos junto a ESAQ.

§ 1° A opgao a que se refere o caput devera ser formalizada junto ao GTQUAL.
§ 2° Os custos junto a ESAQ previstos no caput deverao ser razoaveis e proporcionais, conforme definido pelo GTQUAL.

Art. 4° As regras constantes do presente Regulamento objetivam a avaliagdo do desempenho da qualidade da prestagao dos servigos pela
entidade outorgada de forma coletiva na abrangéncia definida neste regulamento, ndo sendo aplicavel a afericao da qualidade no caso individual.

Art. 5° Os custos decorrentes das disposicdes previstas neste Regulamento deverao ser suportados pelas prestadoras dos servigos dispostos no
art. 1° e por aquelas que exercerem a faculdade prevista no art. 3°.

Paragrafo unico. A Anatel podera efetuar integral ou parcialmente a afericao da qualidade ou contratar terceiros para realiza-la, devendo,
nesse caso, assumir os respectivos custos.

CAPITULO Il
DOS PRINCIPIOS

Art. 6° A gestao da Qualidade ¢ regida pelos principios e regras contidos na Constituicdo Federal, na Lei n°® 9.472, de 16 de julho de 1997, na Lei n°®
8.078, de 11 de setembro de 1990, na regulamentagcao da Anatel e em especial, pelos seguintes principios:

| - liberdade econdmica;
Il - fungao social das redes de telecomunicagoes;

Il - livre concorréncia;
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IV - reducao das desigualdades regionais e sociais;

V - defesa do consumidor;

VI - atuagao de forma responsiva;

VIl - incentivo ao comportamento responsivo dos entes regulados;

VIII - avaliagao da qualidade por meio da percepgao dos consumidores em complemento as medigdes tecnicas;

IX - estimulo a melhoria continua da prestagao dos servigos de telecomunicagoes;

X - promogao da transparéncia e da disseminagao de dados e informagdes a sociedade, observados os dispositivos legais aplicaveis;

XI - diversidade na oferta dos servigos de telecomunicagdes, compativeis com a exigéncia dos usuarios; e,

XII - maxima granularidade e precisao dos indicadores, nos limites das capacidades técnica, econdmica e estatistica.
CAPITULO Il
DAS DEFINICOES

Art. 7° Para efeito deste Regulamento, além das definicdes constantes na regulamentagao aplicavel aos servicos de telecomunicagdes, sao
adotadas as seguintes definicdes:

| - Processo de aferigcao: conjunto de atividades envolvidas na coleta, processamento e agregagao de dados e calculo dos indicadores;

Il - Ciclo de Avaliagao (CA): periodicidade de consolidagao dos resultados do processo de afericao da qualidade nos indices de Qualidade de
Servico, Reclamacdes dos Usuarios e Qualidade Percebida do Servico;

Il - Entidade de Suporte a Afericao da Qualidade (ESAQ): entidade com atribuicdes de execugao total ou parcial do processo de afericao da
Qualidade, conforme estabelecido no Manual Operacional, no documento que estabelecera os valores de referéncia e neste Regulamento;

IV - Grupo Tecnico da Qualidade (GTQUAL): grupo coordenado pela Anatel, que tem como objetivo estabelecer os parametros tecnicos de
execugao, operacionalizagao e atualizagao dos procedimentos de aferigao da Qualidade;

V - indice de Reclamagdes do Usuario (IR): indice constituido pela agregacao dos indicadores de Reclamagao dos Usuarios, estabelecidos no
Anexo | deste Regulamento, e que representa medida do comportamento pos-consumo, aferida por meio das reclamagdes dos usuarios
registradas;

VI - indice de Qualidade do Servigo (IQS). indice constituido pela agregacao de indicadores de qualidade estabelecidos no Anexo | deste
Regulamento, e que representa o nivel de qualidade efetivamente entregue aos consumidores pelas prestadoras;

VIl - indice de Qualidade Percebida (IQP): indice constituido das notas resultantes da Pesquisa de Qualidade Percebida, na forma prevista no
Regulamento das Condigdes de Aferigao do Grau de Satisfagao e Qualidade Percebida junto aos Usuarios de Servigos de Telecomunicagoes,
ou outro instrumento normativo que vier a substitui-lo, que expressa a percepgao do usuario quanto ao desempenho da prestadora na
prestagao do servigo;

VIII - Interrupgao: paralisagao do servigo de telecomunicagdes decorrente de qualquer falha na rede da prestadora que impeca a fruicao do
servigo, excluindo-se os casos de falha individual do acesso de usuario;

IX - Interrupgao Massiva: interrupgao de grande abrangéncia ou que afete numero significativo de usuarios, conforme critérios estabelecidos
no Manual Operacional;

X - Interrupgdo Excepcional: interrupcdo decorrente de caso fortuito ou forga maior, configurados na presenca concomitante de
imprevisibilidade, inevitabilidade e irresistibilidade, ou motivada por manutencao programada que, embora previsivel, acarrete a interrupgcao
como condicao para a reparacao, manutencao ou modernizagao das redes, desde que ocorra comunicacao prévia aos usuarios afetados, as
empresas interconectadas e a Anatel;

X| - Qualidade: a totalidade de caracteristicas de uma prestadora que lhe conferem sua habilidade de satisfazer necessidades explicitas e
implicitas de seus consumidores;

XII - Indicadores Informativos: Indicadores de qualidade que buscam aferir caracteristicas complementares dos aspectos refletidos pelos
Indices de Qualidade de Servico, Reclamagdes dos Usuarios e Qualidade Percebida do Servigo, estabelecidos no Anexo | deste
Regulamento.

TITULO Il

DO MODELO DE GESTAO DA QUALIDADE

CAPITULO |

DA AFERIGAO DE INDICADORES E CONSOLIDACAO DOS iNDICES DA QUALIDADE

Art. 8° A Qualidade da prestagao dos servigos das prestadoras abrangidas por este Regulamento sera aferida, para cada servigo, considerando os
indicadores constantes do Anexo | deste Regulamento, o indice de Qualidade de Servicos (IQS), o indice de Reclamacgao dos Usuarios (IR) e o indice de
Qualidade Percebida (IQP), nos termos definidos neste Regulamento, no Manual Operacional e no documento que estabelecera os valores de
referéncia, da seguinte forma:

§ 1° Serdo aferidos em cada municipio, em ciclos de avaliagdo semestrais, o indice de Qualidade do Servico (IQS) e o indice de Reclamagdes
dos Usuarios (IR).

§ 2° Seréo aferidos em cada Unidade da Federagéol (UF) e nacionalmente, em ciclos de avaliacdo anuais, o indice de Qualidade do Servico
(IQS), o Indice de Reclamagdes dos Usuarios (IR) e o Indice de Qualidade Percebida (IQP).

§ 3° Os Ciclos de Avaliagao semestrais serao preferencialmente de janeiro a junho (primeiro ciclo do ano) e de julho a dezembro (segundo
ciclo do ano).
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§ 4° Serao aferidos os resultados de municipios que tiverem oferta comercial ao publico em geral do respectivo servigo e prestadora, nao
sendo consideradas operagdes dedicadas a contratos empresariais que possuam nivel de servigo livremente acordado entre as partes, a
contratos exclusivos para operagcdes maquina-maquina ou cobertura exclusiva de rodovias.

§ 5° Para efeito da afericao dos indicadores que compdem o IQS, serao excluidos os dados da coleta relativos aos horarios dos dias em que
ocorrerem eventos de caso fortuito ou forca maior, desde que comprovadas pela Prestadora no prazo de 5 (cinco) dias uteis do fim do
evento, e aceitos pela Agéncia.

Art. 9°. A Anatel, no ambito do GTQUAL, decidira, excepcionalmente, sobre a forma de calculo do IQS, IR e IQP, e de novos prazos de divulgagao,
quando o indicador nao puder ser calculado e consolidado, seja por eventuais atrasos no envio dos dados a ESAQ, seja pela sua indisponibilidade ou
pelo ndo atendimento dos critérios de validade estatistica previstos no Manual Operacional.

Art. 10. A responsabilidade pela geracao e disponibilizagao de dados a ESAQ € exclusiva das prestadoras abrangidas por este Regulamento e por
aquelas que exercerem a faculdade prevista no art. 3°.

§ 1° Nao havera a cobranga nem desconto em franquia com relagao ao volume de dados trafegados nas conexdes por terminais de
consumidores para realizagao de medigdes de qualidade pela ESAQ.

§ 2° As informacdes de responsabilidade da Anatel e das prestadoras que sejam necessarias ao calculo de indicadores serao disponibilizadas
a ESAQ ateé o dia 10 (dez) do més subsequente ao da coleta, ressalvada a disponibilizacdo de dados de acesso cujo prazo estara previsto no
Manual Operacional e a afericao da Pesquisa de Qualidade Percebida, que segue calendario proprio. (Alterado pela Resolugao n° 761, de 10
de marco de 2023)

CAPITULO Il
DO SELO DE QUALIDADE

Art. 11. Sera atribuido Selo de Qualidade as prestadoras abrangidas por este Regulamento e por aquelas que exercerem a faculdade prevista no art.
3°, com base nos resultados obtidos para os indices definidos nesse Regulamento, e nos critérios estabelecidos no documento que estabelecera os
valores de referéncia.

§ 1° Os niveis de qualidades estabelecidos pelo Selo variam de ‘A" a “E", sendo que "A’ representa a melhor referéncia de desempenho e “E’, a
pior.

§ 2° O selo sera atribuido anualmente as prestadoras, por servico, no municipio, na UF e em abrangéncia nacional.

§ 3° Os selos serao considerados, sem prejuizo de outras formas, para fins de avaliagao dos resultados e da publicagao do desempenho de
Qualidade de cada prestadora.

Art. 12. A Anatel podera, a qualquer tempo, adotar as providéncias que entender cabiveis para melhoria de desempenho da prestadora, inclusive
quanto aos indicadores individualmente considerados ou outras informagoes de diagnostico, especialmente quando as prestadoras forem classificadas
com Selo nas categorias “C", “D" e "E" nos municipios e/ou UF, podendo sopesar os seguintes fatores:

| - o0 selo obtido pela prestadora em comparagao as demais;

Il - o desempenho dos indicadores e indices, inclusive os informativos;

Il - a tendéncia dos resultados ao longo do tempo;

IV - participagao de mercado da prestadora na regiao;

V - a categoria dos municipios quanto ao nivel de competitividade no mercado de varejo.

Art. 13. A Anatel, para alcangar os objetivos e principios da Qualidade estabelecidos neste Regulamento, deve basear-se na regulacao responsiva,
com adogao de medidas proporcionais ao risco identificado e a conduta das prestadoras, especialmente quando as prestadoras forem classificadas
com Selo D" e "E' em municipios e/ou UF, podendo adotar, dentre outras, as seguintes medidas, sem prejuizo das fixadas em regulamentagao
especifica:

| - medidas adicionais de transparéncia e comunicagao aos usuarios;
Il - exigéncia de plano de agao;
Il - expedicao de medidas cautelares;
IV - compensagao aos consumidores do respectivo municipio.
CAPITULO Il
DO GRUPO TECNICO DA QUALIDADE (GTQUAL)

Art. 14. Sera constituido Grupo Tecnico da Qualidade (GTQUAL), no prazo de ate 30 (trinta) dias da publicagdo deste regulamento no Diario Oficial
da Uniao, coordenado pela Anatel, com objetivo de estabelecer os parametros técnicos de execucao, operacionalizacao e atualizagao dos
procedimentos para afericao dos indices e indicadores de qualidade.

§1° O GTQUAL é composto por representantes da Anatel, da Entidade de Suporte a Aferigao da Qualidade (ESAQ), apos sua constituicao, das
Prestadoras abrangidas por este Regulamento e daquelas que exercerem a faculdade prevista no art. 3°.

§ 2° Os membros do GTQUAL serao nomeados em sua reuniao de instalagao.
§ 3° Os representantes da Anatel e o Superintendente coordenador serao indicados pelo Presidente da Anatel.

§ 4° Os conflitos no ambito do GTQUAL serao decididos pelo Coordenador do Grupo, cabendo recurso ao Conselho Diretor da Anatel, nos
termos do Regimento Interno da Agéncia.

Art. 15. S3o atribuigdes do GTQUAL, dentre outras:
| - coordenar as atividades de atribuicao do grupo;

Il - discutir e propor o Manual Operacional, bem como suas atualizagdes, que sera aprovado pelo Coordenador do GTQUAL, por meio de ato
proprio;
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Il - especificar e validar os requisitos para as solugdes a serem desenvolvidas pela ESAQ;
IV - propor ao Conselho Diretor da Anatel a inclusao ou exclusao de indicadores a serem coletados, consolidados e publicados;

) V - subsidiar os estudos para a elaboragao do documento que estabelecera os valores de referéncia.
CAPITULO IV

DA ENTIDADE DE SUPORTE A AFERICAO DA QUALIDADE (ESAQ)

Art. 16. Sera constituida, no prazo de até 45 (quarenta e cinco) dias corridos, a partir da publicagao deste Regulamento no Diario Oficial da Uniao a
Entidade de Suporte a Aferigcao da Qualidade (ESAQ).

§ 1° Se houver entidade constituida, esta podera ser mantida, caso o GTQUAL entenda que se mostra aderente ao disposto no presente
Regulamento.

§ 2° As prestadoras abrangidas por este Regulamento deverao, conjuntamente, arcar com os custos para a execugcao das obrigacdes
relativas a afericao da qualidade a elas atribuidas, inclusive os custos relativos a instalagao e funcionamento da ESAQ, conforme designado
no GTQUAL, observando o que dispde o § 2° do art. 3°.

§ 3° A cada 2 (anos) anos a Anatel avaliara a adequagdo das atividades da ESAQ aos objetivos deste Regulamento, podendo,
justificadamente, estabelecer a constituicao de nova Entidade.

Art. 17. A ESAQ deve atender aos seguintes requisitos:
| - ser pessoa juridica dotada de independéncia administrativa, autonomia financeira, patrimonial e impessoalidade decisoria;
Il - ser constituida segundo as leis brasileiras;
Il - ter prazo de duragao indeterminado;

IV - deter capacidade tecnica para executar o dimensionamento, contratacao, especificagao, planejamento, administragao e atualizagao dos
equipamentos, sistemas e solugdes necessarios ao desempenho de suas atribuigoes.

Art. 18. O ato constitutivo da ESAQ deve conter, no minimo:
| - garantias de impessoalidade, isonomia e integridade na execugao de suas atividades;
Il - as condigdes para a manutengao da ESAQ, incluindo orgamento, forma de custeio, governanga e forma de resolucao de conflitos;
Il - a previsao de rateio dos custos entre os membros;

IV - os procedimentos e caracteristicas do relacionamento entre a ESAQ e a Anatel, incluindo o fornecimento de informagdes a Agéncia,
relativamente as suas atividades, sempre que solicitada;

V - dispositivos que permitam a Anatel realizar, a qualquer tempo, auditorias e intervencao sobre suas atividades no sentido de garantir a
continuidade, a isonomia e a adequagao em relagao as definicdes regulamentares e do Manual Operacional;

VI - a previsao de amplo acesso da Anatel as solugdes de tecnologia da informacgao, com perfil previamente disponibilizado.
Art. 19. A ESAQ tera, dentre outras, as seguintes atribuigcdes:

| - executar o processo de afericao da Qualidade na forma definida neste Regulamento, no Manual Operacional e no documento que
estabelecera os valores de referéncia;

Il - receber os dados e executar todos os procedimentos necessarios & consolidagao do indice de Qualidade do Servico (IQS), do indice de
Reclamagdes do Usuario (IR), do indice de Qualidade Percebida (IQP), na forma definida no Regulamento das Condigdes de Aferigdo do Grau
de Satisfagao e da Qualidade Percebida junto aos Usuarios de Servigos de Telecomunicagdes e respectivo Manual de Aplicagao, bem como
neste Regulamento, no Manual Operacional e no documento que estabelecera os valores de referéncia;

Il - consolidar os resultados para a atribuicdo do selo de qualidade, considerando os métodos a serem determinados no documento que
estabelecera os valores de referéncia;

IV - disponibilizar a Anatel e publicar os dados e resultados obtidos para os indicadores, indices e selo de qualidade, na forma estabelecida
neste Regulamento, no Manual Operacional e no documento que estabelecera os valores de referéncia;

V - indicar representantes para participagao no GTQUAL.

§ 1° A ESAQ deve suportar outras necessidades que se verifiquem relevantes pelo GTQUAL, voltadas ao processo de afericao e publicagao
das informagdes deste Regulamento.

§ 2° Na hipotese prevista no paragrafo unico do art. 5°, devera ser designado no Manual Operacional quais obrigagdes relativas a aferigao
remanescem atribuidas a ESAQ.

Art. 20. A ESAQ deve executar todas as atividades necessarias ao cumprimento dos seus objetivos, devendo prover solugdes sistémicas para
suportar tais atividades, disponibilizando integralmente todos os dados as Prestadoras e a Anatel.

Paragrafo unico. A ESAQ deve disponibilizar as prestadoras apenas os dados referentes aos seus proprios servicos, sendo vedado o acesso
aos dados de outras prestadoras de forma individualizada que permita identificagao.

Art. 21. As prestadoras deverdo organizar, manter e atualizar toda a documentacao sobre a operacionalizagcdo e rastreamento da coleta de
informacdes, incluindo o detalhamento de todos os sistemas de fonte de informacgdes, etapas de processamento, cruzamento de dados, depuragao,
inclusoes, exclusoes, filtros, agregagdes e ponderagdes até a formagao do resultado.

Art. 22. A ESAQ deve prover guarda dos dados utilizados para calculo dos indicadores e indices de qualidade, com seguranca e redundancia de
dados pelo prazo minimo de 3 (trés) anos, salvo se forem objeto de litigio administrativo, quando deverao ser mantidos ate a decisao final.

CAPITULO V

DO MANUAL OPERACIONAL E DO DOCUMENTO QUE ESTABELECERA OS VALORES DE REFERENCIA
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Art. 23. O Manual Operacional (MOP) estabelecera os métodos de coleta, calculo, consolidagao e publicacao dos indicadores e dos indices de
qualidade, contendo as disposi¢cdes necessarias a execugao dos seguintes procedimentos:

| - coleta, processamento e agregagao dos dados e calculo dos indicadores de qualidade e dos dados necessarios a consolidagao do IQS, do
IQP e do IR;

Il - validagao estatistica dos resultados;

Il - definicao dos critérios de comprovagao de descumprimento individual de contrato e de disponibilizagao, aos consumidores, de canal
oficial para realizacao de testes acerca do funcionamento do servigo de banda larga fixa (SCM);

IV - definicao dos aspectos de interrupgao;
V - comunicagao de interrupgoes; e
VI - disponibilizagao e publicagao de informagdes, dados, indicadores e indices de qualidade a Anatel e a sociedade.

Paragrafo unico. O Manual Operacional podera ser atualizado a qualquer momento, observando as definicbes acordadas no ambito do
GTQUAL.

Art. 24. O Conselho Diretor da Anatel devera aprovar documento determinando os valores de referéncia para os indicadores e indices de
Qualidade, a forma de consolidagao dos indices aferidos e os métodos e critérios para atribuicao do Selo de Qualidade, a partir da avaliagao dos
resultados do processo de aferigao.

§ 1° O documento previsto no caput estabelecera, para cada servico e para os diferentes recortes geograficos:
| - os metodos a serem adotados para a consolidagao dos indices IQS, IQP e IR;

Il - o método a ser adotado para a composicao e classificagao dos resultados no Selo de Qualidade;

Il - os valores de referéncia para os indices e indicadores estabelecidos neste Regulamento.

§ 2° Na determinacao dos valores de referéncia, podem ser consideradas as regionalidades, categorias de competicao e desempenhos por
prestadora.

§ 3° O documento previsto no caput entrara em vigor a partir de 6 (seis) meses de sua publicacao, podendo ser atualizado ou alterado a
cada 2 (dois) anos.

Art. 25. Os métodos e valores de referéncia a serem estabelecidos pelo Manual Operacional e documento que estabelecera os valores de
referéncia devem garantir que os indicadores e indices expressem o real desempenho das prestadoras na apuragao do resultado da qualidade,
inclusive nos casos que ocorram substanciais interrupgoes.

TITULO Il

DAS PUBLICACOES E COMUNICACOES

CAPITULO |

DA PUBLICACAO DE INFORMAGCOES AO PUBLICO EM GERAL

Art. 26. A Anatel, a ESAQ e as prestadoras deverao dar ampla publicidade a todos os indices, indicadores e selos, com linguagem objetiva, simples
e de facil compreensao, por meios de comunicagao de facil acesso aos consumidores.

Paragrafo unico. A Anatel podera publicar dados em maior granularidade que municipio.

Art. 27. O GTQUAL devera elaborar material de divulgagao do modelo de afericao da qualidade com linguagem objetiva, simples e de facil
compreensao, que deve ser disponibilizado juntamente com o Manual Operacional e o documento que estabelecera os valores de referéncia na
pagina da Anatel e das prestadoras na internet.

Art. 28. As prestadoras devem disponibilizar, na sua pagina na internet, no més subsequente a publicagao dos resultados de cada Ciclo de Aferigao,
no minimo, as seguintes informagoes:

| - o indice de Qualidade de Servigo (IQS), o indice de Qualidade Percebida (IQP), o indice de Reclamagdes do Usuario (IR), os resultados dos
indicadores que compdem os indices e os resultados dos indicadores informativos;

Il - informagdes sobre o nivel de qualidade da prestadora;
Il - Selo de Qualidade da Anatel, além do seu acesso na pagina da Agéncia na internet;
IV - informagdes sobre sua cobertura de prestagcao do SMP por tecnologia e acesso ao mapa de cobertura da pagina da Agéncia na internet;
V - informagdes sobre a infraestrutura utilizada na prestagao do servigo.
Art. 29. A forma de publicacao das informagdes previstas neste capitulo deve ser objeto de avaliagao do GTQUAL.
CAPITULO Il
DA COMUNICAGAO DE INTERRUPCOES AOS INTERESSADOS E RESSARCIMENTO

Art. 30. Na ocorréncia de Interrupgao Massiva, a prestadora deve informar ao publico em geral, a Anatel e as prestadoras de telecomunicagdes de
interesse coletivo que possuam ponto de interconexao com a rede em falha ou que tenham contrato de transporte de trafego nessa interconexao.

§ 1° A informagao das Interrupgdes Massivas nao programadas deve ocorrer em até 24 (vinte e quatro) horas do inicio do evento, sem prejuizo
de complemento posterior.

§ 2° A informagao das Interrupgdes programadas, massivas ou nao, deve ocorrer com antecedéncia minima de 72 (setenta e duas) horas, e
ser dirigida aos assinantes passiveis de sofré-las, e aqueles referenciados no caput.

§ 3° A informacao das Interrupgdes Massivas as prestadoras interconectadas a rede interrompida deve ocorrer por meio de procedimento
operacional formal acordado entre as partes.
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Art. 31 As informagdes sobre todas as interrupgdes devem ser disponibilizadas ao publico em geral, minimamente por meio do Centro de
Atendimento Telefonico de cada prestadora e da pagina da prestadora na Internet.

§ 1° As interrupgdes devem ser informadas a ESAQ, conforme procedimento, prazo e forma definidos no Manual Operacional.

§ 2° A informagao ao publico em geral deve contemplar o periodo da ocorréncia e os motivos da interrupgao, devendo permanecer
disponivel por um periodo minimo de 12 (doze) meses.

Art. 32. As prestadoras deverao prover automaticamente o ressarcimento aos usuarios prejudicados por interrupgdes dos servigos até o segundo
més subsequente ao evento, respeitando o ciclo de faturamento, de forma proporcional ao tempo interrompido e ao valor correspondente ao plano de
servigco contratado pelo usuario, conforme disposto ho Manual Operacional.

§ 1° Para fins do ressarcimento previsto no caput, serao desconsideradas as Interrupgcdes programadas realizadas dentro do periodo entre O
h (zero hora) e 6 h (seis horas) para a planta interna e entre 6 h (seis horas) e 12 h (doze horas) para a rede externa.

§ 2° Caso nao atendido o prazo estabelecido no caput, configura-se cobranga indevida e a prestadora devera efetuar a devolugao dos
valores em dobro ao usuario.

TITULO IV
DO ACOMPANHAMENTO E SANCOES

Art. 33. A constatagao das seguintes condutas configura infracdo e sujeita a prestadora a aplicacdo de sangdes, conforme regulamentagao
especifica:

| - 0 uso de procedimento que possa conduzir a resultados incorretos ou levar a uma interpretagao equivocada dos dados aferidos e
avaliados;

Il - a ndo publicagao do Selo de Qualidade nos termos definidos no Manual Operacional;

Il - a nao disponibilizagdo dos dados e meios necessarios para a afericdo de qualidade, ressalvadas as excegoes estabelecidas no Manual
Operacional,

IV - a ndo comunicagao aos interessados e a nao realizagao do ressarcimento das interrupgdes aos consumidores prejudicados, nos prazos e
formas estabelecidos;

V - o descumprimento de providéncias determinadas pela Agéncia para melhorias de desempenho da prestadora, nos termos do art. 13.

Art. 34, Caso sejam apurados indicios de procedimentos que possam levar a uma interpretagao equivocada dos dados, em desacordo com os
procedimentos validados pelo GTQUAL ou no Manual Operacional, além da sancao cabivel, serd apurada a ma-fé da prestadora, nos termos da
regulamentagao especifica.

TiTULO V
DAS DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 35. O primeiro ciclo de avaliagao dos resultados dos indicadores sera realizado a titulo experimental e informativo, imediatamente apos a
elaboracao do Manual Operacional, com o objetivo de obter os resultados dos indicadores, ratificar a metodologia e os critérios adotados e viabilizar a
analise da distribuicao dos resultados por servico, considerando regionalidades, categorias de competicao e desempenhos por prestadoras.

Art. 36. O Coordenador do GTQUAL aprovara o Manual Operacional no prazo maximo de 12 (doze) meses da publicagao da Resolugado, ja
considerando o ciclo de avaliagao experimental descrito no artigo anterior.

Art. 37. O Coordenador do GTQUAL encaminhara o documento que estabelecera os valores de referéncia para aprovagao do Conselho Diretor no
prazo maximo de 12 (doze) meses da publicacao da Resolucao.

ANEXO | AO REGULAMENTO DE QUALIDADE DOS SERVICOS DE TELECOMUNICACOES - RQUAL

DOS INDICADORES E DOS iINDICES DE QUALIDADE

Art. 1° O indice de Qualidade do Servico (IQS) sera calculado semestralmente, por municipio e para cada servigo, sendo composto pelos
indicadores relacionados na Tabela 1.

Paragrafo unico. Em caso de viabilidade, os indicadores poderao ser aferidos em granularidade inferior a municipal para os municipios com
populagao superior a 2 milhdes de habitantes segundo estimativas do IBGE.

Art. 2° Além dos indicadores que compdem o IQS, serao coletados, calculados e consolidados os Indicadores Informativos, relacionados na Tabela

Art. 3° O indice de Reclamagdes do Usuario (IR) sera calculado semestralmente, por municipio e para cada servico, sendo composto pelos
indicadores relacionados na Tabela 3.

Tabela 1 - Indicadores de qualidade que compdem o indice de Qualidade do Servigo (IQS) e servicos que abrangem.

Grupo Acronimo | Indicador Servigos Descrigcao
Redes IND; Conexao de Chamadas na | SMP Expressa o desempenho da rede de acesso em relacao ao
Rede de Acesso atendimento de tentativas de conexao para chamadas de voz
Redes IND2 Queda de Chamadas SMP Expressa a capacidade da rede de retencao das chamadas
de voz
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Redes IND3 Conexao de Dados Medida | SMP Expressa o desempenho da rede de acesso para
na Rede de Acesso atendimento da demanda de conexao de dados
Redes IND4 Cumprimento da | SMPe SCM Expressa a capacidade da rede em relagao ao cumprimento
Velocidade de download e das referéncias ou valores contratados de volume de dados
upload transmitidos por segundo
Redes IND5 Laténcia bidirecional da | SMPe SCM Expressa o desempenho da rede em relagcdo ao tempo de
Conexao de Dados transmissao de pacotes de dados
Redes INDg Variacdo de Laténcia da | SMPe SCM Expressa o desempenho da rede em relacao a variagao do
Conexao de Dados tempo de transmissao de pacotes de dados
Redes INDy Perda de Pacotes da | SMPeSCM Expressa a capacidade da rede de entregar os pacotes de
Conexao de Dados dados ao destino sem ocorréncia de perdas
Redes INDg Disponibilidade SMP, STFC, SCM | Expressa o tempo em que o servico esta em operagao, a
e TV assinatura disposigao dos usuarios sem interrupgao
Relacionamento | INDg STFC, SCM e TV | Expressa o atendimento a solicitagcdes de instalagao, reparo e
Cumprimento de Prazo assinatura mudanca de endereco realizados dentro dos prazos
agendados
Tabela 2 - Indicadores Informativos e servigcos que abrangem.
Grupo Acronimo | Indicador Servigos Descrigao
Informativo de | INFq Tempo Meédio de Instalagao, | STFC, SCM e | Tempo meédio para atendimento as solicitagbes de
relacionamento Reparo e Mudanca de | TVassinatura instalagao ou ativagao do servico, reparo ou mudanga de
Endereco endereco, feitas pelos consumidores
Informativo de | INF2 Tempo Meédio de Espera para | SMP, STFC, | Tempo medio de espera para atendimento por atendentes
relacionamento Atendimento em Centro de | SCM e TV | nos Canais de Autoatendimento da prestadora, a partir da
Atendimento assinatura selegao dessa opgao pelo usuario
Informativo de | INF3 Tratamento de Reclamagdes na | SMP,  STFC, | Expressa o tratamento de reclamacgdes na Anatel, baseado
relacionamento Anatel SCM e TV | na afericao de reclamacdes na Agéncia e de fatores de
assinatura deducgao
Informativo de | INF4 Velocidade SMP e SCM Expressa a capacidade da rede para transferéncia de
redes de download e upload dados por segundo (popularmente conhecida como
velocidade) para download e upload
Informativo de | INFs Experiéncia do Uso de | SMPeSCM Expressa os resultados dos Indicadores da Rede de
redes Aplicativos em Redes de Dados forma relacionada com a experiéncia de uso pelos
consumidores nas aplicacdes mais utilizadas
Informativo de | INFg Cobertura dos servigos SMP Expressa a cobertura do servigo por tecnologias
redes
Informativo de | INF7 Disponibilidade de TUPs STFC Expressa o tempo em que o servico dos TUPs esta em
redes operagao, a disposicao dos usuarios.

Tabela 3 - Indicadores de qualidade que compdem o indice de Reclamagdes do Usuario (IR) e servicos que abrangem.

Grupo Acronimo | Indicador

Servicos

Descricao

Relacionamento | IR Reclamacdes na

Anatel

SMP, STFC, SCM e
TV assinatura

Expressa a relagao entre o numero de reclamagdes nos canais de
atendimento da Anatel e a base de usuarios da prestadora




