4&41& Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida

Pesquisa de Satisfacao e
Qualidade Percebida

Servico Movel Pessoal Pds (SMP Pgs)

Resultados 2018

[BOPE

inteligéncia 2018 1



Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida

ANATEL
indice
= o 0 o o PP 3
2. RESUMO EXECULIVO ....ceieiieiiiiiie e e e e ettt s e e e e e ettt e e e e e e e e e e et e e e e e e e e e eesannnnaeeeeeas 4
3. MELOAOIOGIA . ... 5
3.1. DeSenho da @mMOSIIA........cccviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee et 5
00 00t O I o To T o [T T g 0 1 =T = o 7
3.1.2. Tipo de alocacdo dentro dOS eStratOS ........ccvveeeeririeviiiiiiiie e 7
3.2. MO0 dE COIBLA .....coevvieiiiiiiiiiiiieeeee e 8
07 I =Y g (o To [o I o [ oo ] =] = N 8
3.2.2. Controle de qualidade dos dados..............uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee 8
3.3. CalibraGao dOS dAUOS .........ccovviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee et 9
3.4. Erros amostrais @ POSLEIION .......ccvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee ettt 12
3.5. Comparabilidade dos dadosS ..........ccoovieiiiiiiiiiicie e 13
4. RESUITAUOS ... 15
4.1. Perfil s6cio-demografico dos entrevistados ..........cccoovvvvviiiiiiieeeceeciiee e 16
4.2. Satisfacdo e percepcao de qualidade das prestadoras ...........ccccevvvvvvviineeennn. 19
4.2.1. SAUSTAGAOD GEIAL.......uuuiiiiiiiiiiiii e 19
4.2.2. Oferta € CONIrAtAGEOD. ......uuuuuuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiii bbb neennenaane 19
4.2.3. FUNCIONAMENTO. .. i iiiiieeiiiiie ettt e e e e et e e e e e e e e eeeeaann e e e e e e eeeeenes 21
4. 2.4, CODIAINGAL. ... .ttt 24
4.2.5. Canais de atendiMeNtO ..............uuuuuuummmmmmimiiiiniiinieeianeneeeeea——. 26
4.2.6. Capacidade de reSOIUGA0D..........coovvvuiiiiii e e e 30
G TR o= 1] (] o TR 35
S A 1= Lo [ o = PSSR 37
[BOPE

inteligéncia 2018 2



bt Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida

1. ESCOPO

Com o propdsito de medir e aperfeicoar os servigcos de telecomunicacdes e de forma
a retratar a visdo dos wusuarios acerca da prestacdo de servicos de
telecomunicacdes, a Agéncia Nacional de Telecomunicacdes (Anatel), por meio da
Resolucdo n° 654/2015 instituiu os critérios da Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade
Percebida junto aos usuarios de servicos de telecomunicacdes.

Este relatorio mostra as premissas, execucao e resultados da pesquisa realizada em
2018, com usuérios do Servico Mével Pessoal (SMP POS) de prestadoras com pelo
menos 10.000 acessos ativos de Pessoa Fisica (PF) na Unidade de Federacao (UF).
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2. RESUMO EXECUTIVO

Estudo quantitativo, com entrevistas telefénicas por meio da técnica de coleta
Computer-Assisted Telephone Interviewing (CATI) coletadas entre julho a novembro
de 2018.

Sao realizadas 21.332 entrevistas com usuéarios das operadoras: Algar, Claro,
Nextel, Oi, Porto Seguro, Tim e Vivo nas UFs onde estas possuem mais de 10.000

acessos ativos de PF.

A escala varia de 0 a 10, onde O significa Totalmente Insatisfeito/Péssimo e 10
significa Totalmente Satisfeito/Excelente e € utilizada para avaliar as operadoras
com relacdo a satisfacdo geral, atributos de oferta e contratacdo, funcionamento,

cobranca, canais de atendimento e capacidade de resolucao.

A amostra € composta principalmente por usuarios com média de idade de 42 anos,

cursaram até o ensino médio e com renda de R$ 4.231,97.

De forma geral, os indicadores sdo mais positivos em relacdo ao ano anterior. A
satisfacdo geral avanca, passando de 6,99 para 7,32. J& em relacdo aos indicadores

avaliados, as médias em 2018 sao:

e Oferta e contratacéo: 7,25

e Funcionamento: 7,33

e Cobranca: 7,53

e Canais de atendimento: 7,26
e Atendimento telefénico: 6,40

e Capacidade de resolucéao: 6,34.
A satisfacdo geral nacional das operadoras avaliadas é:

e Algar: 7,50

e Claro: 7,43

e Nextel: 7,71

e 0i:6,71

e Porto Seguro: 8,59
e Tim: 7,36

e Vivo: 7,40
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3. METODOLOGIA

Estudo quantitativo telefénico, com uso da técnica de coleta Computer-Assisted
Telephone Interviewing (CATI), de abrangéncia nacional, com questionario

estruturado elaborado pela Anatel, operadoras e IBOPE Inteligéncia.

3.1. DESENHO DA AMOSTRA

A Anatel desenha a amostra e realiza a sele¢cdo dos contatos, considerando a base
de dados dos clientes Pessoa Fisica disponibilizada pelas préprias operadoras,

desconsiderando os usuarios que solicitaram sigilo das suas informacoes.

O desenho da amostra considera nivel de confianca de 95% e o método de selecao
€ probabilistico, de forma aleatéria simples, considerando a operadora, UF e servico
a ser avaliado. As operadoras avaliadas foram: Algar, Claro, Nextel, Oi, Porto
Seguro, Tim e Vivo nas Unidades de Federacdo onde possuem pelo menos 10.000

acessos ativos de Pessoa Fisica.

A seguir o plano amostral desenhado e realizado em 2018:
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Tabela 1 — Plano Amostral SMP POS 2018

Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida

UF Algar Claro Nextel Oi Porto Seguro Tim Vivo Total
AC - 185 - - - - 230 415
AL - 176 - 223 - 175 143 717
AM - 177 - 203 - 169 234 783
AP - - - 220 - 161 213 594
BA - 217 - 252 - 204 207 880
CE - 171 - 251 - 154 145 721
DF - 217 - 240 - 185 175 817
ES - 189 - 235 - 164 212 800
GO - 230 - 249 - 190 221 890
MA - 170 - 241 - 191 176 778
MG 198 200 - 255 - 188 214 1055
MS - 211 - 204 - 185 180 780
MT - 221 - 222 - 171 190 804
PA - 169 - 228 - 200 192 789
PB - 183 - 245 - 158 139 725
PE - 182 - 239 - 170 152 743
Pl - 179 - 230 - 187 162 758
PR - 168 - 230 - 202 161 761
RJ - 221 250 260 126 176 218 1251
RN - 200 - 230 - 179 132 741
RO - 217 - 222 - 167 183 789
RR - - - - - 199 249 448
RS - 196 - 215 - 187 174 772
SC - 155 - 222 - 188 135 700
SE - 167 - 234 - 151 224 776
SP 146 198 223 204 92 186 207 1256
TO - 188 - 241 - 182 178 789
Total 344 4787 473 5795 218 4669 5046 21332
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3.1.1. TIPO DE AMOSTRAGEM

Dentre as diversas técnicas pertencentes aos métodos probabilisticos, a Pesquisa
de Afericdo do Grau de Satisfacdo e da Qualidade Percebida adota a Amostragem

Aleatoria Simples (AAS) e a Amostragem Estratificada (AE).

A Amostragem Aleatdria Simples (AAS) é a técnica mais simples para selecionar
uma amostra probabilistica de uma populac¢do-alvo. Utilizando um procedimento
aleatério (computacional ou tabela de niumeros aleatorios), sorteia-se um elemento
da populagao-alvo, sendo que todos os elementos tém a mesma probabilidade de
serem sorteados. Repete-se o procedimento até que as n unidades da amostra

sejam sorteadas.

A Amostragem Estratificada (AE) procura explorar a ideia de que, quanto mais
homogénea for a populagéo-alvo, mais precisos seréo os resultados amostrais.
Nessa técnica, a populacdo-alvo € dividida em estratos (subpopulacdes
homogéneas mutuamente exclusivas), usualmente de acordo com uma variavel de

estratificacao.

Nesta pesquisa, a variavel de estratificacdo utilizada é a combinacédo de Unidade da
Federacdo e prestadora, de modo que sdo comparaveis entre si. Para garantir a
representatividade por Unidade da Federacédo e prestadora, em cada estrato dos
servigos pesquisados € aplicada uma AAS para selecionar as unidades amostrais. A
alocacdo do tamanho amostral em cada estrato se da de modo a se buscar a
precisdo das estimativas tanto nos estratos quanto para toda a populacao, conforme

definido no Regulamento da Pesquisa.

3.1.2. TIPO DE ALOCACAO DENTRO DOS ESTRATOS

Como os tamanhos do universo de cada estrato sdo muito distintos, a alocagao das
amostras se da de forma desproporcional e é definida pela ANATEL. Para calcula-lo,

usa-se erro amostral pré-definido de 5%, com confiabilidade de 95%.

[BOPE
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3.2. METODO DE COLETA

Entrevistas foram realizadas por meio de CATI (Computer-Assisted Telephone
Interviewing), com entrevistadores, supervisores e coordenadores de campo

especialistas na técnica.

A listagem utilizada é disponibilizada pela ANATEL, na proporcao de 40 registros
para realizagdo de uma entrevista. Tal listagem é consistida e tratada para a

realizacdo da selecéo aleatoria dos contatos.

3.2.1. PERIODO DE COLETA

O periodo do campo completo € de aproximadamente 4 meses, durante o periodo
de 09 de Julho a 16 de novembro de 2018, de segunda a sabado, exceto feriados.

Para assegurar adaptacao e possiveis adequacgfes, 0 campo € iniciado com uma
equipe reduzida, realizado entre os dias 09 de julho e 14 de julho e com equipe

completa a partir de 16 de julho.

3.2.2. CONTROLE DE QUALIDADE DOS DADOS

Equipe responsavel pelo projeto é treinada de forma a entender o fluxo e objetivos

do projeto, questionario e ferramenta utilizada, que permite:

e Controle da amostra;
e Discagem automatica com agendamento, respeitando intervalo pré-
determinado;

e Consisténcia de respostas.

A verificacdo das entrevistas ocorre de duas maneiras: um controle qualitativo e

outro quantitativo.

e Controle Qualitativo:

[BOPE
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Este processo é simultdneo a coleta e feito através das gravacdes das entrevistas,

com verificagdo de pelo menos 20% das entrevistas.
Nesta verificacdo, foram analisados os seguintes pontos:

e Abordagem / encerramento;

e Filtros / perfil / cota;

e Perguntas-chave (satisfacéo geral);
e Veracidade / fraude;

e Inducao / interferéncia.

e Controle Quantitativo:

Feito também de forma simultdnea a coleta de dados, através de programacéo
sistémica, para minimizar possiveis inconsisténcias na coleta. Tal verificagcdo
engloba:

e Programacdao das cotas, para que nao haja estouros de cota;
e Consisténcia do banco de dados;
e Parametrizacdo do discador, para que:

o Amostragem seja realizada de forma Aleatéria Simples, considerando
UF, operadora e tipo de servico;

o Cada contato selecionado tenha ao menos 5 tentativas de contato, em
diferentes periodos (manha, tarde ou noite) e dias antes de ser
descartado;

o Controle da producdo por entrevistadores e por cotas (Operadoras,
Servigos e UFs).

3.3. CALIBRACAO DOS DADOS

Toda amostra planejada desproporcionalmente necessita da aplicacdo de
calibradores para que, quando for interpretada, represente a populacdo-alvo. A este

método chamamos de ranking.

[BOPE
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bt Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida
Os calibradores utilizados neste estudo seguem uma estrutura simplificada, onde é

possivel sua demonstracdo através da seguinte férmula:

. % Universo ANATEL
Calibrador = 2
% Amostra ANATEL

Na tabela abaixo temos os calibradores utilizados e estdo sinalizados conforme dois
critérios:

e Marcados em vermelho: calibradores superestimados (acima de 2,0);

e Marcados em verde: calibradores subestimados (abaixo de 0,05).

[BOPE
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Tabela 2 — Calibradores SMP POS 2018

Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida

UF Algar Claro Nextel Oi Porto Seguro Tim Vivo
AC - 0,10 - - - - 0,15
AL - 0,27 - 0,14 - 0,55 0,09
AM - 0,23 - 0,07 - 0,30 0,47
AP - - - 0,02 - 0,10 0,10
BA - 1,03 - 0,75 - 1,45 1,16
CE - 0,60 - 0,71 - 1,71 0,17
DF - 1,03 - 0,28 - 0,88 0,70
ES - 0,20 - 0,07 - 0,11 1,34
GO - 1,67 - 0,34 - 0,69 0,77
MA - 0,34 - 0,34 - 0,49 0,36
MS - 0,62 - 0,08 - 0,23 0,61
MT - 0,49 - 0,12 - 0,18 0,94
PA - 0,40 - 0,29 - 0,90 0,73
PB - 0,24 - 0,35 - 0,64 0,08
PE - 0,84 - 0,69 - 1,78 0,24
PI - 0,45 - 0,10 - 0,40 0,09
PR - 0,77 - 0,30 - 0,98
RJ i | 383 | 1,50 142 0,06

RN - 0,28 - 0,25 - 0,71 0,09
RO - 0,47 - 0,11 - 0,08 0,13
RR - - - - - 0,05 0,06
SC - 0,73 - 0,31 -

SE - 0,06 - 0,07 -

SP 0,11 1,80 0,46

TO - 0,34 - 0,12 -

[BOPE
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3.4. ERROS AMOSTRAIS A POSTERIORI

O erro amostral mensura o quanto os valores obtidos a partir das informacdes da

amostra podem diferir do valor real da populacéo-alvo.

Em qualquer estudo com amostras, o erro amostral esta presente a certo nivel de

confiabilidade.

Destaca-se que ndo existe erro Unico para todas as pesquisas, pois cada variavel
tem distribuicdo de probabilidade prépria. Para cada indicador obtido na amostra ha
um erro diferente que s6 pode ser efetivamente calculado ap6s a execucdo do

estudo.

As medidas de erro amostral deste estudo séo planejadas para as estimativas dos
indicadores de satisfacdo geral, oferta e contratacdo, funcionamento, cobranca,
utilizando-se um coeficiente de confianga de 95% (noventa e cinco porcento). Os
tamanhos das amostras serdo dimensionados para se obter estimativas com erros
de valor absoluto equivalentes a 5% da média dos indicadores supracitados, obtidas

com os dados da pesquisa do ano anterior, para cada servico.

Para cada indicador sera calculado um tamanho de amostra e o tamanho a ser
considerado para o estrato sera o maior dentre os tamanhos calculados para cada
indicador, de tal forma que a precisdo amostral esteja assegurada em todos 0s

indicadores acima.

Apoés obtidos os resultados das pesquisas, o erro amostral de cada indicador é

calculado por:

Onde:

e e é 0 erro amostral,

e Z1-a2 é o valor tabelado da distribuicdo normal padrao com confianga 1-a
(Exemplo: a 95% de confianca Z1-5%2=1,96);

e dp é o desvio padréo obtido do indicador;

e n é 0 tamanho amostra.

[BOPE
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Esse calculo tem por suposicdo que as observagcbes sejam

independentes (ndo-correlacionadas), com valor esperado igual

respectivo indicador.

Abaixo os erros a posteriori da Satisfacdo Geral de SMP POS:

Tabela 3 — Erros amostrais a posteriori

Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida

aleatérias e

a média do

UF Algar Claro Nextel Oi Porto Seguro Tim Vivo
AC 0,29 - - 0,34
AL 0,32 - 0,33 0,30 0,28
AM 0,30 - 0,30 0,28 0,32
AP - 0,32 0,29 0,29
BA 0,32 - 0,28 0,31 0,29
CE 0,27 - 0,29 0,33 0,28
DF 0,28 - 0,29 0,29 0,29
ES 0,27 - 0,29 0,32 0,31
GO 0,29 - 0,30 0,29 0,28
MA 0,31 - 0,32 0,30 0,31
MG 0,29 0,31 - 0,29 0,30 0,27
MS 0,28 - 0,31 0,35 0,30
MT 0,30 - 0,30 0,25 0,30
PA 0,30 - 0,30 0,32 0,29
PB 0,33 - 0,27 0,29 0,32
PE 0,28 - 0,32 0,31 0,30
Pl 0,30 - 0,30 0,29 0,31
PR 0,30 - 0,27 0,26 0,30
RJ 0,29 0,26 0,33 0,25 0,28 0,25
RN 0,23 - 0,30 0,28 0,30
RO 0,26 - 0,30 0,34 0,27
RR - 0,26 0,25
RS 0,26 - 0,30 0,30 0,31
SC 0,34 - 0,30 0,29 0,37
SE 0,38 - 0,30 0,29 0,28
SP 0,32 0,26 0,28 0,34 0,35 0,35 0,26
TO 0,27 - 0,29 0,28 0,27

3.5. COMPARABILIDADE DOS DADOS

A partir de 2018, o teste utilizado para definicdo do ranking da satisfacao geral das

operadoras por Unidade de Federacéo é o Tukey-Kramer.

[BOPE
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7

Para a definicdo do ranking é utilizada a Analise de Variancia (ANOVA), técnica
estatistica que permite a comparacdo de multiplas médias. A familia de hipoteses
associada ao teste é:

HO: pi=yj

Ha: ui# pj

Para cada combinacao de prestadoras i #j em cada Unidade da Federacéo.

Sob a hipétese nula, todas as médias populacionais sdo iguais. A hipotese
alternativa estabelece que pelo menos uma média é estatisticamente diferente das
demais. Para os casos em que a hipotese nula é rejeitada, deve-se utilizar o método
de comparacdo multipla conhecido como teste de Tukey. Tal teste consiste na
comparacao de todos os possiveis pares de médias e € baseado na distribuicdo da
amplitude estudentizada (studentized range distribution). O procedimento de
comparagdo multipla permite controlar a taxa de erro estabelecida no teste de
hipoteses da ANOVA.

De acordo com Kutner et al. (2004), esse teste pode ser conduzido diretamente
calculando a seguinte estatistica do teste para cada comparacdo de médias duas a

duas:

V2D
~ s(D)

q ES
Onde:

e (- éA a estatistica do teste; i
e S%D)=EQM(1/ni + 1/nj), em que EQM é o erro quadratico médio de D;
e D=Yi-Vi

Se |g*|< q(1-a; r; nT-r), em que a fungéo q(.) representa a distribuicdo da amplitude
studentizada, r € o numero de médias a serem comparadas e nT é o total de
observacdes no teste, ndo se rejeita HO e, portanto, com um nivel de confianca de (1
- a)%, as médias nao sao estatisticamente diferentes. Caso contrario, a hipétese

nula é rejeitada.

Em 2018, h& ainda a inclusdo de opgao de resposta “Sem Renda” na pergunta sobre

a renda individual; uma pergunta sobre a escolaridade do respondente.

[BOPE
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4. RESULTADOS

Além da avaliacdo da satisfacéo e percepcao de qualidade, também foi levantado o

perfil sdcio demografico dos usuarios.

A escala utilizada para avaliagdo dos atributos varia de 0 a 10, sendo O “totalmente

insatisfeito” ou “péssimo” e 10 “totalmente satisfeito” ou “excelente”.
Os atributos avaliados séo:

e Satisfacdo Geral: satisfacdo do usuario com o0 servico prestado pela
operadora;

e Oferta e Contratacdo: facilidade de entender os servicos contratados e
cumprir o que promete na propaganda;

e Funcionamento: conseguir fazer e receber ligacdes e qualidade das ligacoes,
disponibilidade da internet, capacidade de manter conexdo e velocidade de
conexao;

e Cobranca: clareza nas informacfes na conta e cobranca de acordo com
contratado;

e Canais de atendimento: canais disponiveis para usuario contatar a operadora;

e Atendimento telefonico: tempo de espera, capacidade de entender e de
esclarecer duvidas;

e Capacidade de resolucado: relacionada a cobranca, alteracdes comerciais,
cancelamento de servigos ou problemas de funcionamento — seja de voz ou

internet.

Os blocos de Canais de Atendimento, Atendimento Telefénico e Capacidade de
Resolucdo possuem filtros, de forma que apenas 0s usudrios que tiveram alguma

interacdo com o tema responderam as questdes especificas sobre ele.

Os indicadores do bloco foram calculados a partir de média ponderada dos atributos

avaliados no bloco.

[BOPE
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4.1. PERFIL SOCIO-DEMOGRAFICO DOS ENTREVISTADOS

Em 2018, a média de idade dos respondentes se mantém estavel em 42 anos.

Gréafico 1 — Idade (média e percentual)

Médias
(%) 2016 2017 2018
Total | 7 14 15 14 2 2 42 42 42
Agar | 7 BEE 13 18 2% 2 M M 42
Claro | 8 14 14 14 2% 2% 42 4 a2
Nextel | 6 19 17 21 23 1 | 38 39 39
oi 5'IRE 15 15 2% 2 42 42 43
Porto Seguro 3 IEE 14 21 21 27 B s 4 4«
Tim | 8 15 16 15 21 24 0 41 M
Vivo | 7 13 14 14 22 27 B 2 s« 4

De18a24 mDe25a30 mDe31al3s mDelBad40 ~Ded1abld DebH1a70 mMaisde 70

Q8. Qual a sua idade? (ESPONTANEA — RU) | Q8a. Qual a sua faixa de idade? (ESTIMULADA — RU)

Base de respondentes 2016: Total: 29404 | Algar: 583 | Claro: 7028 | Nextel: 485 | Oi: 6572 | Porto Seguro: 295 | Tim: 6658 | Vivo: 7783
Base de respondentes 2017: Total: 31467 | Algar: 539 | Claro: 7364 | Nextel: 554 | Oi: 6574 | Porto Seguro: 683 | Tim: 7512 | Vivo: 8241
Base de respondentes 2018: Total: 21332 | Algar: 344 | Claro: 4787 | Nextel: 473 | Oi: 5795 | Porto Seguro: 218 | Tim: 4669 | Vivo: 5046

Em relacdo ao género, no total, a maior proporcdo de homens vista nos anos

anteriores se mantém, conforme demonstrado na tabela abaixo:

Tabela 4 — Género (percentual)

[%] TOTA m—
53 47 56 44 52 48 65 35 55 45 58 42 52 48 53 47

2017 54 46 56 44 1 49 66 34 55 45 65 35 55 45 52 48

b4 46 52 48 b5 45 57 43 b5 45 66 34 b4 46 52 48
Q9. Anote 0 sexo (RU)
Base de respondentes 2016: Total: 29404 | Algar: 583 | Claro: 7028 | Nextel: 485 | Oi: 6572 | Porto Seguro: 295 | Tim: 6658 | Vivo: 7783

Base de respondentes 2017: Total: 31467 | Algar: 539 | Claro: 7364 | Nextel: 554 | Oi: 6574 | Porto Seguro: 683 | Tim: 7512 | Vivo: 8241
Base de respondentes 2018: Total: 21332 | Algar: 344 | Claro: 4787 | Nextel: 473 | Oi: 5795 | Porto Seguro: 218 | Tim: 4669 | Vivo: 5046

Quase metade da amostra cursou até o ensino médio:

IBOPE
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Gréfico 2 — Escolaridade (percentual)
(%)

Total

Algar

Claro

Nextel

0i

Porto Seguro
Tim

Vivo

mSem escolaridade = Fundamental incompleto ® Fundamental completo m Ensino médio incompleto

mEnsino superiorincompleto = Ensino superior completo u Péds-graduacdo incompleta Pés-graduacdo completa

H3. Qual sua escolaridade? (ESPONTANEA — RU). | Pergunta adicionada em 2018.
Base de respondentes 2018: Total: 21332 | Algar: 344 | Claro: 4787 | Nextel: 473 | Oi: 5795 | Porto Seguro: 218 | Tim: 4669 | Vivo: 5046

=

-l
@ L o~
[¥%]
. .

w

mMN&o respondeu

Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida

mEnsino médio completo

Em média, duas pessoas contribuem para a renda do domicilio e a renda média

individual é de R$ 4.231,97:

Tabela 5 — Quantidade de pessoas que contribuem para renda (média):

21 1,94 2,0 1,96 1,90 2,00 1,99

2016 1,98 , ] | ] ]

- 1,95 2,02 1,96 1,91 1,94 1,90 1,83

2018 1,96 2,00 1,94 1,84 1,95 1,93 1,97

H1. Quantas pessoas da sua residéncia contribuem para a renda total do domicilio? (ESPONTANEA — RU)

Base de respondentes 2016: Total: 29404 | Algar: 583 | Claro: 7028 | Nextel: 485 | Oi: 6572 | Porto Seguro: 295 | Tim: 6658 | Vivo: 7783
Base de respondentes 2017: Total: 31467 | Algar: 539 | Claro: 7364 | Nextel: 554 | Oi: 6574 | Porto Seguro: 683 | Tim: 7512 | Vivo: 8241
Base de respondentes 2018: Total: 21332 | Algar: 344 | Claro: 4787 | Nextel: 473 | Oi: 5795 | Porto Seguro: 218 | Tim: 4669 | Vivo: 5046
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bt Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida

Gréafico 3 — Renda individual (média e percentual)

Meédias
(%) 2016 2017 2018

Total el 29 24 T T 18 RS 3.725 42 R$ 362504 R$4.23197

Algar [ 36 23 5 5 14 R$312436 RS$315065 RS$3.54458

Claro |1 33 22 6 7 16 R$ 353289 R$353904 R$4.18866

Nextel e 24 29 9 5 17 RS 3.691,04 R$351623 R$3.97596

Oi 28 24 7 6 19 RS 3.607,95 RS 3.326,01 RS 3.763,61

Porto Seguro [N 23 10 16 22 R$ 5.576,05 R$ 573672 R$5.640,38

Tim 28 25 7 7 18 RS 3.861,54 R$370497 R$4.17192

Vivo B 29 23 T 8 19 RS 3.782,69 R$381439 R$466153

uSemrenda mAté RS 1.908,00 (até 2 SM)
uMais de RS 1.908,00 a RS 3.516.00 Ede 2a4SM Mais de RS 3.516,00 até RS 5.724,00 (de 4 a 6 SM)
Mais de RS 572400 até RS 9.540,00 (de 62 10 SM)  Acima de R$ 9.540,00 (acima de 10 SM)

Méo sabe/MNdo respondeu
H2. Gostaria que vocé me dissesse qual é, aproximadamente, sua RENDA INDIVIDUAL por més? (ESPONTANEA — RU) | H2a Por favor, poderia me dizer qual a sua faixa de renda individual?
(ESTIMULADA — RU)
Base de respondentes 2016: Total: 29404 | Algar: 583 | Claro: 7028 | Nextel: 485 | Oi: 6572 | Porto Seguro: 295 | Tim: 6658 | Vivo: 7783
Base de respondentes 2017: Total: 31467 | Algar: 539 | Claro: 7364 | Nextel: 554 | Oi: 6574 | Porto Seguro: 683 | Tim: 7512 | Vivo: 8241
Base de respondentes 2018: Total: 21332 | Algar: 344 | Claro: 4787 | Nextel: 473 | Oi: 5795 | Porto Seguro: 218 | Tim: 4669 | Vivo: 5046

Pouco mais de 9 em 10 respondentes sdo 0s responsaveis pelo pagamento do
servico de SMP POS.

Tabela 6 — Responsavel pelo pagamento dos gastos do servi¢o (percentual)

[%] O m-
93 7 95 5 93 7 91 9 89 1" 94 6 95 5 93 7

2017 93 7 94 6 93 7 90 10 91 9 93 7 94 6 93 7

93 7 96 4 94 6 91 9 92 8 96 4 94 6 92 8

Q5. Vocé é responsavel pelo pagamento dos gastos desta linha da <OPERADORA>? (ESTIMULADA — RU)

Base de respondentes 2016: Total: 29404 | Algar: 583 | Claro: 7028 | Nextel: 485 | Oi: 6572 | Porto Seguro: 295 | Tim: 6658 | Vivo: 7783
Base de respondentes 2017: Total: 31467 | Algar: 539 | Claro: 7364 | Nextel: 554 | Oi: 6574 | Porto Seguro: 683 | Tim: 7512 | Vivo: 8241
Base de respondentes 2018: Total: 21332 | Algar: 344 | Claro: 4787 | Nextel: 473 | Oi: 5795 | Porto Seguro: 218 | Tim: 4669 | Vivo: 5046

IBOPE

inteligéncia 2018 18



bt Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida

4.2. SATISFACAO E PERCEPCAO DE QUALIDADE DAS
PRESTADORAS

A seguir teremos os resultados por operadora e total Brasil para os atributos

avaliados.

4.2.1. SATISFACAO GERAL

O primeiro indicador avaliado pelos usuarios é a satisfacdo geral com a operadora,
considerando a experiéncia com o uso da telefonia mével pdés paga, onde o

indicador total Brasil € de 7,32, diferenca de 0,33 em rela¢do ao ano anterior:

Gréfico 4 — Satisfacdo Geral (média e percentual)

Médias Diferencga
(%) 2016 2017 2018 17x18
Total Fgp2 11 9 19 25 1 17 68 699 732 033
Mgar 2 10 9 20 2 8 23 691 704 750 046
claro fifl2 11 8 19 27 12 17 ) 693 700 743 043
Nextel %P2 9 7 16 23 14 24 702 702 7,71 069
o BB+ 10 19 2 8 b c2: 620 671 051
Porto Seguro 793 4 10 24 812 832 859 027
Tim 242 10 8 20 25 11 19 681 7,16 7,36 020
vio 2412 10 9 19 27 12 16 703 726 740 0,14

ul m1 [ u3 4 5 5] 7 8 md m10 wN&o sabe

J1. Pensando em toda sua experiéncia com sua linha mével da <OPERADORA> e utilizando uma escala em que 0 significa totalmente insatisfeito e 10 significa totalmente satisfeito, qual é o seu nivel de
satisfagdo geral com a <OPERADORA>? (ESTIMULADA — RU)

Base de respondentes 2016: Total: 29404 | Algar: 583 | Claro: 7028 | Nextel: 485 | Oi: 6572 | Porto Seguro: 295 | Tim: 6658 | Vivo: 7783

Base de respondentes 2017: Total: 31467 | Algar: 539 | Claro: 7364 | Nextel: 554 | Oi: 6574 | Porto Seguro: 683 | Tim: 7512 | Vivo: 8241

Base de respondentes 2018: Total: 21332 | Algar: 344 | Claro: 4787 | Nextel: 473 | Oi: 5795 | Porto Seguro: 218 | Tim: 4669 | Vivo: 5046

4.2.2. OFERTA E CONTRATACAO

O préximo indicador se refere a oferta e contratacdo do servico, com uma media de
7,25.

IBOPE
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Tabela 7 — Indicador Oferta e Contratacdo (meédia)

Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida

2017 6,95 738 6,85 7,05 6,06 9,01
725 7,64 734 7,88 6,61 918
Diferenga 17x18 0,30 0,26 0,49 0,83 0,55 0,17

B1. Pensando na oferta e contratacdo da <OPERADORA> e utilizando uma escala de 0 a 10, qual nota vocé daria para: (ESTIMULADA — RU)
Base de respondentes 2016: Total: 29382 | Algar: 583 | Claro: 7021 | Nextel: 485 | Oi: 6566 | Porto Seguro: 295 | Tim: 6655 | Vivo: 7777
Base de respondentes 2017: Total: 31453 | Algar: 539 | Claro: 7363 | Nextel: 553 | Oi: 6572 | Porto Seguro: 683 | Tim: 7508 | Vivo: 8235
Base de respondentes 2018: Total: 21317 | Algar: 344 | Claro: 4782 | Nextel: 473 | Oi: 5791 | Porto Seguro: 218 | Tim: 4669 | Vivo: 5040

Este indicador é composto por dois atributos, “facilidade de entendimento dos planos

e servicos contratados” e “cumprir 0 que promete e divulga na publicidade”, com

médias de 7,32 e 7,19, respectivamente.

Gréfico 5 — Facilidade de entendimento dos planos e servicos contratados

(média e percentual)

(%)

Total EEA"43 10 8 15 22 11 22

Algar EZ 9 7 13 22 13 29

Claro pEPA23 10 8 14 23 11 24

Nextel ﬂz 8 5 13 18 15 33

0i 4 14 8 15 20 9 17

123 12 20 61

Porto Seguro

Tim paiA3 8 8 16 23 11 24

Vivo ERIF 4 12 9 16 21 12 20

m( m [ u3 4 5 5] 7 8 md u10 Mo sabe

B1_1. Facilidade de entendimento dos planos e servigos contratados

Base de respondentes 2016: Total: 29404 | Algar: 583 | Claro: 7028 | Nextel: 485 | Oi: 6572 | Porto Seguro: 295 | Tim: 6658 | Vivo: 7783
Base de respondentes 2017: Total: 31467 | Algar: 539 | Claro: 7364 | Nextel: 554 | Oi: 6574 | Porto Seguro: 683 | Tim: 7512 | Vivo: 8241
Base de respondentes 2018: Total: 21332 | Algar: 344 | Claro: 4787 | Nextel: 473 | Oi: 5795 | Porto Seguro: 218 | Tim: 4669 | Vivo: 5046

IBOPE
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2016
6,86

7,59

6,86

7,07

6,31

8,74

7,03

6,90

Médias

2017 2018
7,00 7,32
748 71,79
6,87 7,42
712 71,97
6,19 6,72
908 924
741 7,46
712 7,22

Diferenga
17x18

0,32

0,31

0,55

0,85

0,53

0,16

0,05

0,10
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Gréfico 6 - A operadora cumpre o que promete e divulga em sua publicidade
(média e percentual)

Médias Diferencga

(%) 2016 2017 2018 17x18

Total 3 T 8 15 21 1 22 673 689 7,19 030

Agar BEFI3 8 s 14 23 9 27 ) 731 729 749 020

claro EREEI4 11 s 14 2 1 2 673 6,83 727 0,44
Nextel 3 8 7 11 20 13 22 710 697 7.80 083

oi 5 14 9 15 18 8 16 507 591 651 060

Porto Seguro @2 8 12 14 61 887 894 912 018
Tim 2 10 8 15 21 11 23 687 727 731 004

Vivo 2 T 9 15 23 12 19 685 707 7,21 0,14

m( m [ u3 4 5 5] 7 8 md u10 Mo sabe

B1_2. A <OPERADORA> cumpre o que promete e divulga em sua publicidade

Base de respondentes 2016: Total: 29404 | Algar: 583 | Claro: 7028 | Nextel: 485 | Oi: 6572 | Porto Seguro: 295 | Tim: 6658 | Vivo: 7783
Base de respondentes 2017: Total: 31467 | Algar: 539 | Claro: 7364 | Nextel: 554 | Oi: 6574 | Porto Seguro: 683 | Tim: 7512 | Vivo: 8241
Base de respondentes 2018: Total: 21332 | Algar: 344 | Claro: 4787 | Nextel: 473 | Oi: 5795 | Porto Seguro: 218 | Tim: 4669 | Vivo: 5046

4.2.3. FUNCIONAMENTO

Em relacdo ao indicador de funcionamento, a média geral € de 7,33.

Tabela 8 — Indicador Funcionamento (média)

6,83 6,66 6,80 7,41 6,23 7,76 6,52 7.15

2017 7,01 6,73 7,05 7,43 6,44 7,97 6,95 7,34
7,33 7,29 7,51 7,63 6,74 8,30 7.30 7,43
Diferenga 17x18 0,32 0,56 0,46 0,20 0,30 0,33 0,35 0,09

C1. Pensando no funcionamento do servico de ligacdes da sua linha mével da <OPERADORA>, qual nota vocé daria para: (ESTIMULADA — RU) | D2. Pensando no funcionamento do servico contratado
de internet 3G/4G do seu celular da <OPERADORA> e utilizando uma escala de 0 a 10, qual nota vocé daria para: (ESTIMULADA — RU)
Base de respondentes 2016: Total: 29395 | Algar: 582 | Claro: 7025 | Nextel: 485 | Oi: 6571 | Porto Seguro: 295 | Tim: 6658 | Vivo: 7779
Base de respondentes 2017: Total: 31467 | Algar: 539 | Claro: 7364 | Nextel: 554 | Oi: 6574 | Porto Seguro: 683 | Tim: 7512 | Vivo: 8241
Base de respondentes 2018: Total: 21330 | Algar: 344 | Claro: 4786 | Nextel: 473 | Oi: 5795 | Porto Seguro: 218 | Tim: 4669 | Vivo: 5045

A avaliacdo em relacdo a fazer e receber ligacdes, é de 7,95 e sobre a qualidade

das ligacoes, é de 7,65.
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Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida

Gréafico 7 — Conseguir fazer e receber ligacdes (média e percentual)

Total

Algar

Claro

Nextel

0i

Porto Seguro

Tim

Vivo

(%)
M 7 6 12
2 7 5 9
Bie 6 10
The s 10
Bl 9 6 13
232 15
"z 7 6 13
M2 6 5 12

ul =1 [ u3 4

C1_1. Conseguir fazer e receber ligacoes
Base de respondentes 2016: Total: 29404 | Algar: 583 | Claro: 7028 | Nextel: 485 | Oi: 6572 | Porto Seguro: 295 | Tim: 6658 | Vivo: 7783
Base de respondentes 2017: Total: 31467 | Algar: 539 | Claro: 7364 | Nextel: 554 | Oi: 6574 | Porto Seguro: 683 | Tim: 7512 | Vivo: 8241
Base de respondentes 2018: Total: 21332 | Algar: 344 | Claro: 4787 | Nextel: 473 | Oi: 5795 | Porto Seguro: 218 | Tim: 4669 | Vivo: 5046

5
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ug

md
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Grafico 8 — Qualidade das ligacdes (média e percentual)

Total

Algar

Claro

Nextel

0i

Porto Seguro

Tim

Vivo

C1_2. Qualidade das ligagdes, ou seja, auséncia de quedas, ruidos e interferéncias

(%)

112 A

B -
o o o

Qe 7 s
31113 EJRE
Pz 4 4
113 ENEE
2 6 6
m( mi ]

2

13

u3

4

5

6

7

ug

md

36

u10

29

Base de respondentes 2016: Total: 29404 | Algar: 583 | Claro: 7028 | Nextel: 485 | Oi: 6572 | Porto Seguro: 295 | Tim: 6658 | Vivo: 7783
Base de respondentes 2017: Total: 31467 | Algar: 539 | Claro: 7364 | Nextel: 554 | Oi: 6574 | Porto Seguro: 683 | Tim: 7512 | Vivo: 8241
Base de respondentes 2018: Total: 21332 | Algar: 344 | Claro: 4787 | Nextel: 473 | Oi: 5795 | Porto Seguro: 218 | Tim: 4669 | Vivo: 5046

= MN&o sabe

Nove em dez usuarios utilizaram internet mével no celular.
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2018

2016
7,53

7,25
7,59

7,75

6,98

7,87

7.19

7,86

2016
7.11

6,61

7,22

7,69

6,65
7.83
6,72

7,37

Médias
2017
7,77

7.38

7.91

8,05

7,29

8,14

7.60

8,08

Médias
2017

7.40
6,08

7,61

7,78
6,95
8,10
7,19

7,65

2018
7,95

7,97

8,12

8,37

7,58

8,42

7,83

8,05

2018

7,65

7,56

7,84

8,12

7,27

8,28

7,47

7,77

Diferenga
17x18

0,21

0,32

0,29

0,28

0,23

-0,03

Diferenga
17x18

0,25

0,58

0,23

0,34

0,32
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Tabela 9 — Utilizacdo de internet 3G/4G (percentual)

[%) -m-
7 23 78 22 78 22 97 3 71 29 93 7 7 23 76 24

2017 85 15 86 14 87 13 97 3 79 21 95 5 86

89 1" 87 13

89

1"

96 4

85 15 95 5

D1. Nos ultimos 6 meses, vocé utilizou a internet 3G/4G do seu celular da <OPERADORA>? (ESPONTANEA — RU)

Base de respondentes 2016: Total: 29404 | Algar: 583 | Claro: 7028 | Nextel: 485 | Oi: 6572 | Porto Seguro: 295 | Tim: 6658 | Vivo: 7783
Base de respondentes 2017: Total: 31467 | Algar: 539 | Claro: 7364 | Nextel: 554 | Oi: 6574 | Porto Seguro: 683 | Tim: 7512 | Vivo: 8241
Base de respondentes 2018: Total: 21332 | Algar: 344 | Claro: 4787 | Nextel: 473 | Oi: 5795 | Porto Seguro: 218 | Tim: 4669 | Vivo: 5046

90

14

10

84

89

16

1"

A percepcao de qualidade em relacédo a disponibilidade da internet 3G/4G é de 6,96,
enguanto que a capacidade de manter a conexao de internet é 6,93 e velocidade de

navegacao € 6,98:

Gréafico 9 — Disponibilidade da internet 3G/4G (média e percentual)

(%)

Total pEPA:E 5 12

Algar ELERES 6
Claro pivA=l 4 12
Nextel raleley 4 11

O/l 5 23 6 7

Porto Seguro ERI1 4 6
Tim ARy 6 1"
Vivo
m(

[ Bl u2

D2_1. Disponibilidade da internet 3G/4G, ou seja, conseguir acessar sempre que preciso

u3

16

16

5

6 7

11 %
12 17
11 18 .
11 22 .
17 710

1 16 )
13 15
8 md u10 = N&o sabe

Base de respondentes 2016: Total: 21950 | Algar: 418 | Claro: 5374 | Nextel: 471 | Oi: 4538 | Porto Seguro: 273 | Tim: 4904 | Vivo: 5972

Base de respondentes 2017: Total: 26382 | Algar: 439 | Claro: 6332 | Nextel: 537 | Oi: 5105 | Porto Seguro: 653 | Tim: 6335 | Vivo: 6981
Base de respondentes 2018: Total: 18665 | Algar: 291 | Claro: 4285 | Nextel: 455 | Oi: 4834 | Porto Seguro: 207 | Tim: 4170 | Vivo: 4423

IBOPE
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2018

Médias
2016 2017
6,31 6,53
6,35 6,38
6,08 6,47
717 7,04
547 5,68
765 7,79
6,02 6,56
6,72 6,96

2018
6,96

6,87

Diferenga

17x18

0,43

0,49

0,67

0,17

0,43

0,26

0,44

0,14
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Gréafico 10 — Capacidade de manter a conexdo de internet 3G/4G sem queda
(média e percentual)

Médias Diferencga
(%) 2016 2017 2018 17x18
Total EREJER S 11 1 17 12 Tk 25 643 693 045
Agar PRI 2 14 7 14 10 15 624 631 691 0860
cao JEPIS 10 10 16 12 YR 611 643 7,10 067
Nextel ERERR2 9 9 14 " 21 728 703 722 0,19
Ol 5 24 | 6 B 15 1 16 SRR 55 562 613 051
PortoSequro [123 4 14 19 31 767 787 820 033
Tm EEls 1 12 16 13 Vb 500 652 697 045
vivo BBEFB2 10 10 19 15 13 667 688 7,04 0,16

ul m1 [ u3 4 5 5] 7 ug md m10 wN&o sabe

D2_2. Capacidade de manter a conexdo da internet 3G/4G sem quedas

Base de respondentes 2016: Total: 21950 | Algar: 418 | Claro: 5374 | Nextel: 471 | Oi: 4538 | Porto Seguro: 273 | Tim: 4904 | Vivo: 5972
Base de respondentes 2017: Total: 26382 | Algar: 439 | Claro: 6332 | Nextel: 537 | Oi: 5105 | Porto Seguro: 653 | Tim: 6335 | Vivo: 6981
Base de respondentes 2018: Total: 18665 | Algar: 291 | Claro: 4285 | Nextel: 455 | Oi: 4834 | Porto Seguro: 207 | Tim: 4170 | Vivo: 4423

Gréfico 11 — Velocidade de navegacdo (média e percentual)

Médias Diferencga

(%) 2016 2017 2018 17x18

Total PRERR4 11 10 18 12 15 624 654 698 044
ngar PHEOPN 7 12 s 15 620 626 6,84 058
claro JPYs 11 10 17 12 18 613 646 7,19 073
Nextel EREB 4 11 8 15 " 21 ) 720 724 722 -0,02

oi 7 14 12 16 8 9 540 578 619 041

Porto Seguro 04 3 13 18 26 782 792 845 053
Tim ZEFl4 11 12 17 12 15 598 661 7,04 043

vivo REFd2 10 9 20 13 13 6,56 6,86 7,04 0,18

ul m1 [ u3 4 5 5] 7 ug md m10 wN&o sabe

D2_3. Velocidade de navegagéao (websites, downloads, videos, etc.)

Base de respondentes 2016: Total: 21950 | Algar: 418 | Claro: 5374 | Nextel: 471 | Oi: 4538 | Porto Seguro: 273 | Tim: 4904 | Vivo: 5972
Base de respondentes 2017: Total: 26382 | Algar: 439 | Claro: 6332 | Nextel: 537 | Oi: 5105 | Porto Seguro: 653 | Tim: 6335 | Vivo: 6981
Base de respondentes 2018: Total: 18665 | Algar: 291 | Claro: 4285 | Nextel: 455 | Oi: 4834 | Porto Seguro: 207 | Tim: 4170 | Vivo: 4423

4.2.4. COBRANCA

O indicador de cobranca tem média geral de 7,53.
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Tabela 10 — Indicador de Cobranca (média)

2017 7,26 7,66 7,32 6,85 6,39 9.17 7,68 7,29
7,53 7,78 7,55 8,12 7,12 9,16 7.71 7,39
Diferenga 17x18 0,27 0,12 0,23 1,27 0,73 0,01 0,03 0,10

E1. Pensando na cobranga da <OPERADORA> e utilizando uma escala de 0 a 10, qual nota vocé daria para: (ESTIMULADA — RU)

Base de respondentes 2016: Total: 29323 | Algar: 583 | Claro: 7010 | Nextel: 484 | Oi: 6544 | Porto Seguro: 295 | Tim: 6641 | Vivo: 7766
Base de respondentes 2017: Total: 31403 | Algar: 539 | Claro: 7351 | Nextel: 554 | Oi: 6555 | Porto Seguro: 683 | Tim: 7495 | Vivo: 8226
Base de respondentes 2018: Total: 21258 | Algar: 344 | Claro: 4776 | Nextel: 473 | Oi: 5769 | Porto Seguro: 218 | Tim: 4654 | Vivo: 5024

Enquanto o resultado da cobranca dos valores de acordo com o contratado é de
7,50, a avaliacdo da clareza das informagdes na conta é de 7,56.

Grafico 12 — Cobranca dos valores na conta de acordo com o contratado
(média e percentual)

Médias Diferencga
(%) 2016 2017 2018 17x18
Totel B2 8 7 18 12 31 749 723 750 027
rgar ERER2 9 4 7 20 12 3 ) 812 752 7,73 021
caro BRB2 ¢ 7 10 17 13 32 716 729 753 024
Nextel EBPH 9 4 8 18 14 40 701 662 810 148
o KRz o 7 n 18 1 2% 647 626 7,05 0,79
Porto Seguro 30 9 |10 13 63 911 913 912  -0,01
Tim 7 6 10 18 12 6 b 760 774 774 -
vio [EREHE ¢ 7 21 13 25 745 723 731 008

m( m u? m3 4 5 5] 7 8 =9 u10

E1_1. Cobranca dos valores na conta de acordo com o contratado

Base de respondentes 2016: Total: 29404 | Algar: 583 | Claro: 7028 | Nextel: 485 | Oi: 6572 | Porto Seguro: 295 | Tim: 6658 | Vivo: 7783
Base de respondentes 2017: Total: 31467 | Algar: 539 | Claro: 7364 | Nextel: 554 | Oi: 6574 | Porto Seguro: 683 | Tim: 7512 | Vivo: 8241
Base de respondentes 2018: Total: 21332 | Algar: 344 | Claro: 4787 | Nextel: 473 | Oi: 5795 | Porto Seguro: 218 | Tim: 4669 | Vivo: 5046
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Gréfico 13 — Clareza das informacdes na conta (média e percentual)

Médias Diferencga

(%) 2016 2017 2018 17x18

Total ERHA3 8 6 12 20 13 29 723 729 756 027

Mgar iz 10 5 10 18 12 35 791 781 7,80 -0,01

claro BXERIZ 8 7 | 11 20 12 30 726 735 757 022
Nextel Bp2 8 4 9 18 14 39 725 706 815 1,09

o BH: v s u 20 12 2 672 651 7,18 067

Porto Seguro i1 8 13 8 67 911 921 920 -0,01
Tim 2 g8 5 12 19 13 31 746 760 767 007

vio 83 9 5 1 21 14 25 723 735 748 0,13

m( m u? m3 4 5 5] 7 8 =9 u10

E1_2. Clareza das informagdes na conta

Base de respondentes 2016: Total: 29404 | Algar: 583 | Claro: 7028 | Nextel: 485 | Oi: 6572 | Porto Seguro: 295 | Tim: 6658 | Vivo: 7783
Base de respondentes 2017: Total: 31467 | Algar: 539 | Claro: 7364 | Nextel: 554 | Oi: 6574 | Porto Seguro: 683 | Tim: 7512 | Vivo: 8241
Base de respondentes 2018: Total: 21332 | Algar: 344 | Claro: 4787 | Nextel: 473 | Oi: 5795 | Porto Seguro: 218 | Tim: 4669 | Vivo: 5046
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4.2.5. CANAIS DE ATENDIMENTO

Atendimento telefénico continua sendo o canal mais utilizado pelos usuarios,
seguido pelo atendimento online e 17% dos usuarios ndo utilizaram nenhum dos

canais disponiveis:

Tabela 11 — Canais de atendimento utilizados (percentual)

(16 117 [ 48 [46 |17 |18 [ 16 [17] 48 [46 |17 |18 [ 46 [17]48 46 |47 | 18|46 [47 |18 ] 16 17 18

Atendimento 70 71 67 74 73 72 69 71 67 74 76 72 74 79 73 69 61 54 68 68 66 69 68 64
telefénico
Atendimento
pelainternet 30 35 37 38 35 38 27 33 36 33 33 32 28 33 34 36 46 59 29 38 36 33 39 39

LN Rl o6 32 30 41 29 40 38 25 35 34 27 22 31 32 27 2 2 3 31 29 27 40 37 33

da operadora

15 15 17 14 11 13 17 15 17 13 13 16 16 12 15 23 26 22 18 17 18 14 14 16

Al. Nos Ultimos 6 meses, quais desses canais de atendimento da <OPERADORA> vocé utilizou: (ESTIMULADA — RM)

Base de respondentes 2016: Total: 29404 | Algar: 583 | Claro: 7028 | Nextel: 485 | Oi: 6572 | Porto Seguro: 295 | Tim: 6658 | Vivo: 7783
Base de respondentes 2017: Total: 31467 | Algar: 539 | Claro: 7364 | Nextel: 554 | Oi: 6574 | Porto Seguro: 683 | Tim: 7512 | Vivo: 8241
Base de respondentes 2018: Total: 21332 | Algar: 344 | Claro: 4787 | Nextel: 473 | Oi: 5795 | Porto Seguro: 218 | Tim: 4669 | Vivo: 5046

Os atendimentos telefbnicos e online sdo os mais utilizados e tem indicadores

semelhantes: 6,98 e 7,34, respectivamente:
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Tabela 12 — Indicador canais de atendimento (média)

: : : : : : : :

2017 6,91 7,93 7,04 7,08 6,31 8,88 6,89 7.10
7,26 7.80 7,44 7,60 6,70 8,86 7,33 7147
Diferenca 17x18 VKL 0,13 0,40 0,52 0,39 0,02 0,44 0,07

A3. Qual nota vocé daria para a qualidade do atendimento telefénico da <OPERADORA>? (ESTIMULADA — RU) | A4. Qual nota vocé daria para a qualidade do atendimento pela internet da
<OPERADORA>? (ESTIMULADA — RU) | A5. Qual nota vocé daria para a qualidade do atendimento na loja da <OPERADORA>? (ESTIMULADA — RU)

Base de respondentes 2016: Total: 25023 | Algar: 485 | Claro: 6043 | Nextel: 423 | Oi: 5600 | Porto Seguro: 228 | Tim: 5486 | Vivo: 6758

Base de respondentes 2017: Total: 27214 | Algar: 455 | Claro: 6537 | Nextel: 480 | Oi: 5739 | Porto Seguro: 531 | Tim: 6345 | Vivo: 7127

Base de respondentes 2018: Total: 18147 | Algar: 288 | Claro: 4124 | Nextel: 396 | Oi: 4981 | Porto Seguro: 167 | Tim: 3937 | Vivo: 4254

Gréfico 14 — Atendimento telefébnico (média e percentual)

Médias Diferencga
(%) 2016 2017 2018 17x18
Totel [EKEREDs 1 s 13 20 12 20 ) 644 661 698 037
Mgar B 9 9 10 2 1 31 779 786 7,795 -0,11
caro [PEFI: 10 e 12 20 14 21 ) 666 673 7,11 0,38
nextel [ERE4 9 7 1 20 11 29 ) 634 672 740 068
Il 7 135 ERERE 8 14 18 10 T 75 606 640 034
Porto Sequro Bfl30 5 5 14 13 55 865 900 870 -030
Tim EREEs 10 7 14 20 14 21 649 664 7,18 054

vio [IREEl: 2 9 14 21 11 T 65: 675 679 004
u) =1 u? m3 4 5 5] 7 8 md m10 wN&o sabe

A3. Qual nota vocé daria para a qualidade do atendimento telefonico da <OPERADORA>? (ESTIMULADA — RU)
Base de respondentes 2016: Total: 20734 | Algar: 407 | Claro: 5009 | Nextel: 359 | Oi: 4897 | Porto Seguro: 204 | Tim: 4538 | Vivo: 5320
Base de respondentes 2017: Total: 22509 | Algar: 362 | Claro: 5422 | Nextel: 421 | Oi: 5118 | Porto Seguro: 447 | Tim: 5147 | Vivo: 5592
Base de respondentes 2018: Total: 14636 | Algar: 236 | Claro: 3334 | Nextel: 341 | Oi: 4268 | Porto Seguro: 124 | Tim: 3120 | Vivo: 3213

Gréfico 15 — Atendimento via internet (média e percentual)

Médias Diferenga

(%) 2016 2017 2018 17x18

Total PRBPl o 7 14 24 13 21 662 697 7,34 037

ngar B2 7 o 9 17 15 31 763 759 763 0,04
claro EREFH 7 7 12 2% 13 27 692 697 7,58 0,61
Nextel ERRI2 14 2l 11 2% 9 30 727 758 761 0,03

o KA 8 14 2 9 15 644 635 671 036

Porto Seguro 33 4 211 18 58 861 877 9,09 032
Tim ERPY2 & s 15 25 14 19 669 690 7,31 0,41

vivo BfH2 o 7 15 2% 15 T 60 726 737 0,11

ul m1 [ u3 4 5 5] 7 8 md m10 wN&o sabe

A4. Qual nota vocé daria para a qualidade do atendimento pela internet da <OPERADORA>? (ESTIMULADA — RU)

Base de respondentes 2016: Total: 9042 | Algar: 195 | Claro: 1980 | Nextel: 160 | Oi: 1944 | Porto Seguro: 107 | Tim: 1910 | Vivo: 2746
Base de respondentes 2017: Total: 11372 | Algar: 187 | Claro: 2638 | Nextel: 185 | Oi: 2120 | Porto Seguro: 318 | Tim: 2689 | Vivo: 3235
Base de respondentes 2018: Total: 8048 | Algar: 124 | Claro: 1809 | Nextel: 150 | Oi: 2018 | Porto Seguro: 120 | Tim: 1776 | Vivo: 2015
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Gréfico 16 — Atendimento via loja da operadora (média e percentual)

Médias Diferencga
(%) 2016 2017 2018 17x18
Total PRE¥2 8 7 11 18 14 32 730 737 764 027
Mgar JPJ2 4 2| 12 19 816 855 831 -024
Claro 5 9 1 15 748 753 7,06 023
Nexte! ERER 12 5 | 11 18 670 773 7,81 0,08
o BKEF2 o s 1w 19 1 31 P 684 683 747 064
Porto Seguro |4 27 35 35 8,17 9,20 9,47 0,27
Tim B o 4 1 20 12 31 740 726 753 027

7,34 755 763 0,08

Vivo [EXER2 8 7 10 19 15 AN

m( m u? m3 4 5 5] 7 8 =9 u10

AS5. Qual nota vocé daria para a qualidade do atendimento na loja da <OPERADORA>? (ESTIMULADA — RU)

Base de respondentes 2016: Total: 10759 | Algar: 229 | Claro: 2934 | Nextel: 165 | Oi: 2069 | Porto Seguro: 7% | Tim: 2195 | Vivo: 3160

Base de respondentes 2017: Total: 10848 | Algar: 209 | Claro: 2862 | Nextel: 153 | Oi: 2120 | Porto Seguro: 17* | Tim: 2393 | Vivo: 3094

Base de respondentes 2018: Total: 6476 | Algar: 138 | Claro: 1702 | Nextel: 105 | Oi: 1591 | Porto Seguro: 8% | Tim: 1301 | Vivo: 1631 | * Base pequena

=
[
o
4
(=3
[17]

O indicador do atendimento telefénico é de 6,40 e € composto pela avaliacdo do
tempo de espera para falar com atendente (média de 5,62 — item com a pior
performance), necessidade de repetir a demanda (média de 6,43) e capacidade dos

atendentes para esclarecer duvidas (média de 7,14).

Tabela 13 — Indicador atendimento telefénico (média)

[MEdla) -m--

2017 5,99 7,42 6,25 6,10 5,29 8,71 6,13 5,97
6,64 6,88 5,83 8,62 6,59 6,09
Diferenga 17x18 0,41 0,03 0,39 0,78 0,54 0,09 0,46 0,12

= &
o
=]
~
]
©

A2. Com relagédo ao atendimento telefonico da <OPERADORA>, e utilizando uma escala de 0 a 10, qual nota vocé daria para

Base de respondentes 2016: Total: 20721 | Algar: 406 | Claro: 5008 | Nextel: 359 | Oi: 4893 | Porto Seguro: 204 | Tim: 4535 | Vivo: 5316
Base de respondentes 2017: Total: 22498 | Algar: 362 | Claro: 5420 | Nextel: 421 | Oi: 5118 | Porto Seguro: 446 | Tim: 5144 | Vivo: 5587
Base de respondentes 2018: Total: 14628 | Algar: 235 | Claro: 3331 | Nextel: 341 | Oi: 4266 | Porto Seguro: 124 | Tim: 3118 | Vivo: 3213
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Gréafico 17 — Tempo de espera para falar com o atendente (média e percentual)

(%)
Total 12 3 5 15 Wi 14 9 12 8 11
Claro 7 3 5 5 B 14 10 13
Nexte! [IEERENEN 5 14 9 14
o]} 16 4 6 5 8 16 9 " 5 8
Porto Seguro i - 2 17 38
Tim 9 2515 Wi 14 8 12 9 1
Vivo 18 3 6 T 6 16 9 10 6 [
ul m1 u? m3 4 5 5] T =8 md =10  =MN&o sabe

A2_1. Tempo de espera para falar com o atendente

Base de respondentes 2016: Total: 20734 | Algar: 407 | Claro: 5009 | Nextel: 359 | Oi: 4897 | Porto Seguro: 204 | Tim: 4538 | Vivo: 5320
Base de respondentes 2017: Total: 22509 | Algar: 362 | Claro: 5422 | Nextel: 421 | Oi: 5118 | Porto Seguro: 447 | Tim: 5147 | Vivo: 5592
Base de respondentes 2018: Total: 14636 | Algar: 236 | Claro: 3334 | Nextel: 341 | Oi: 4268 | Porto Seguro: 124 | Tim: 3120 | Vivo: 3213

Médias
2016 2017
490 5,21
6,88 6,89
552 571
543 555
438 442
782 844
533 5,58
447 468

Grafico 18 — Necessidade de repetir a demanda (média e percentual)

(%)

Total 8 134 ] 13 8

—_
w
o
~

Algar pa) 5 14 6 12

Claro 7 124 B3 14 7 13 9 19

=
o)
2=

Nextel 8 123 E 12 6 13 9 23
o]} 10 2 5 &5 Wi 16 8 14 5] 12
Porto Seguro az 4 8 9 54

Vivo 8 135 B3 13 9 12 9 15
ul m1 [ u3 4 5 5] 7 ug md m10 wN&o sabe

A2_2. Necessidade de repetir a demanda (Exemplo: pedido, solicitacdo, reclamacéo)

Base de respondentes 2016: Total: 20734 | Algar: 407 | Claro: 5009 | Nextel: 359 | Oi: 4897 | Porto Seguro: 204 | Tim: 4538 | Vivo: 5320
Base de respondentes 2017: Total: 22509 | Algar: 362 | Claro: 5422 | Nextel: 421 | Oi: 5118 | Porto Seguro: 447 | Tim: 5147 | Vivo: 5592
Base de respondentes 2018: Total: 14636 | Algar: 236 | Claro: 3334 | Nextel: 341 | Oi: 4268 | Porto Seguro: 124 | Tim: 3120 | Vivo: 3213

IBOPE

inteligéncia

Médias
2016 2017
581 6,01
744 747
6,02 6,23
587 595
509 527
8,28 8,65
6,01 6,06
582 6,22

2018
5,62

6,90

6,09

6,26

5,03

8,12

5,95

4,85

2018
6,43

7,38

6,60

6,84

5,82
8,81
6,54

6,32

Diferenga
17x18

0,41
0,01
0,38
0,71
0,61
-0,32
0,37

0,17

Diferenga
17x18

0,42
-0,09
0,37
0,89
0,55
0,16

0,48

0,10

29



bt Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida

Grafico 19 - Capacidade dos atendentes para esclarecer duavidas, dar
orientacdes ou informacdes (média e percentual)

Médias Diferencga

(%) 2016 2017 2018 17x18

Total 3 10 8 13 19 13 2 b 654 674 7144 040
Algar 5 8 8 10 16 14 35 784 702 790 0,02

Claro EEFI =3 3§ 8 14 19 2 4 665 6,79 7,20 0,41

Nextel 3 "M 5 11 18 629 679 753 074
oi 4 12 8 14 18 10 18 b 601 618 665 047

Porto Seguro WD 4 4 18 12 58 ) 869 902 8096 -0,06

Tim ERERS 4 1" 7 12 19 14 24 6,74 7,25 0,51

Vivo 3 10 8 13 19 13 22

m( m [ u3 4 5 5] 7 8 md u10 Mo sabe

A2_3. Capacidade dos atendentes para esclarecer dividas, dar orientagdes ou informagdes.

Base de respondentes 2016: Total: 20734 | Algar: 407 | Claro: 5009 | Nextel: 359 | Oi: 4897 | Porto Seguro: 204 | Tim: 4538 | Vivo: 5320
Base de respondentes 2017: Total: 22509 | Algar: 362 | Claro: 5422 | Nextel: 421 | Oi: 5118 | Porto Seguro: 447 | Tim: 5147 | Vivo: 5592
Base de respondentes 2018: Total: 14636 | Algar: 236 | Claro: 3334 | Nextel: 341 | Oi: 4268 | Porto Seguro: 124 | Tim: 3120 | Vivo: 3213

iz
[y
[R*]

6,69 6,99 7,10 0,11

4.2.6. CAPACIDADE DE RESOLUCAO

Os usuarios que tiveram algum problema e entraram em contato com a operadora
também avaliaram a resolucdo deste, com média de percepcdo de qualidade de

6,34, aumento de 0,24 em relacdo a 2017.

Tabela 14 — Indicador Capacidade de resolucao

5,93 6,52 5,96 5,85 5,40 7,77 5,90 6,10

6,11 6,50 6,11 6,17 5,42 8,09 6,24 6,38
6,34 7,23 6,49 6,90 5,89 8,39 6,33 6,33
Diferenga 17x18 0,23 0,73 0,38 0,73 0,47 0,30 0,09 0,05

F2. Numa escala de 0 a 10, qual nota vocé daria para a resolucéo do problema de cobranca pela <OPERADORA>? | F4. Qual nota vocé daria para a resolucdo da alterago de plano ou condig&o
comercial pela <OPERADORA>? | F6. Qual nota vocé daria para a resolugéo do pedido de cancelamento pela <OPERADORA>? (ESTIMULADA — RU) | F8. Qual nota vocé daria para a resolugéo do
problema nas ligagGes pela <OPERADORA>, numa escala de 0 a 10? | F10. Qual nota vocé daria para a resolugao do problema na internet 3G/4G do seu celular pela <OPERADORA>, numa escala de 0
a10?

Base de respondentes 2016: Total: 20134 | Algar: 300 | Claro: 4853 | Nextel: 368 | Oi: 4741 | Porto Seguro: 178 | Tim: 4276 | Vivo: 5418

Base de respondentes 2017: Total: 21684 | Algar: 300 | Claro: 5260 | Nextel: 453 | Oi: 4971 | Porto Seguro: 394 | Tim: 4745 | Vivo: 5561

Base de respondentes 2018: Total: 14181 | Algar: 344 | Claro: 4787 | Nextel: 473 | Oi: 5795 | Porto Seguro: 218 | Tim: 4669 | Vivo: 5046

Cerca de um em trés usuarios entraram em contato motivado por algum problema na

cobranca e sua percepcao de qualidade com a resolucéo é de 5,73:
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Tabela 15 — Contato sobre algum problema de cobranca (percentual)

[%) O m-
39 61 24 76 39 61 49 51 45 55 21 79 34 66 39 61

2017 40 60 26 74 42 58 54 46 50 50 17 83 34 66 38 62

36 64 & 69 40 60 38 62 40 60 13 87 36 64 & 69

F1. Nos Ultimos 6 meses, vocé entrou em contato com sua operadora para falar sobre algum problema de cobranca da <OPERADORA>?
Base de respondentes 2016: Total: 29404 | Algar: 583 | Claro: 7028 | Nextel: 485 | Oi: 6572 | Porto Seguro: 295 | Tim: 6658 | Vivo: 7783
Base de respondentes 2017: Total: 31467 | Algar: 539 | Claro: 7364 | Nextel: 554 | Oi: 6574 | Porto Seguro: 683 | Tim: 7512 | Vivo: 8241
Base de respondentes 2018: Total: 21332 | Algar: 212 | Claro: 3344 | Nextel: 341 | Oi: 4118 | Porto Seguro: 106 | Tim: 2927 | Vivo: 3133

Gréafico 20 — Resolucdo do problema de cobranca pela operadora (média e
percentual)

Médias Diferencga
(%) 2016 2017 2018 17x18
Total 16 2 4 4 B3 12 8 11 15 8 16 D 526 546 573 0,27
Algar 6 1 6 |5 M 12 4 6 13 6 34 6,36 6,02 6,77 0,75

534 553 588 0,35

Claro 4 0 7 12 17 8 16
Nextel 4 12 7 5 18 ) 25 510 537 649 1,12

Oi 18 23 6 6 16 7 9 15 7 D 506 487 520 0,33
Porto Seguro “ 10 2 9 52 757 797 839 042
Tim 18 15 4 W3 10 8 11 14 7 16 D 525 566 560 -0,06

531 566 588 0,22

Vivo 14 1414 8 16 7 1" 14 8 16

m( m [ u3 4 5 5] 7 8 md u10 Mo sabe

F2. Numa escala de 0 a 10, qual nota vocé daria para a resolugéo do problema de cobranga pela <OPERADORA>? (ESTIMULADA — RU)
Base de respondentes 2016: Total: 11962 | Algar: 126 | Claro: 3072 | Nextel: 236 | Oi: 2969 | Porto Seguro: 61 | Tim: 2331 | Vivo: 3167
Base de respondentes 2017: Total: 12787 | Algar: 120 | Claro: 3221 | Nextel: 295 | Oi: 3184 | Porto Seguro: 140 | Tim: 2583 | Vivo: 3244
Base de respondentes 2018: Total: 8193 | Algar: 92 | Claro: 1996 | Nextel: 183 | Oi: 2385 | Porto Seguro: 32 | Tim: 1720 | Vivo: 1785

Ja para alterar o plano ou a condicdo comercial, 39% dos usuarios contataram as

operadoras, e a avaliacdo média é de 6,83:

Tabela 16 — Contato para alterar plano ou condi¢cdo comercial (percentual)

[%) O m-
41 59 27 73 39 61 54 46 42 58 26 74 36 64 44 56

2017 42 58 37 63 42 58 62 38 49 51 26 74 37 63 42 58

39 61 41 59 41 59 50 50 44 56 23 7 37 63 35 65

F3. Nos (ltimos 6 meses, vocé entrou em contato com a <OPERADORA> para alterar seu plano ou alguma condig&o comercial? (ESPONTANEA — RU)
Base de respondentes 2016: Total: 29404 | Algar: 583 | Claro: 7028 | Nextel: 485 | Oi: 6572 | Porto Seguro: 295 | Tim: 6658 | Vivo: 7783
Base de respondentes 2017: Total: 31467 | Algar: 539 | Claro: 7364 | Nextel: 554 | Oi: 6574 | Porto Seguro: 683 | Tim: 7512 | Vivo: 8241
Base de respondentes 2018: Total: 21332 | Algar: 344 | Claro: 4787 | Nextel: 473 | Oi: 5795 | Porto Seguro: 218 | Tim: 4669 | Vivo: 5046
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Gréfico 21 — Resolucao da alteracéo de plano ou condi¢cdo comercial pela
operadora (média e percentual)

Médias Diferencga
(%) 2016 2017 2018 17x18
Total [IEBRER) 4 9 5 11 18 11 25 ) 652 666 683 0,17
rgar [N 7 5 10 15 14 35 ) 702 703 7,56 053
claro [IRBREE): 8 5 11 19 10 27 629 656 693 037
nextel [l 7 2 12 14 12 39 630 670 7,70 1,00
o IR s 1 7 1 17 11 20 584 590 643 053

Tim 5 9 6 1 15 12 2 6,80 7,01 685 -0,16

Vivo 8 133 K 1" 5 12 23 11 19 6,70 6,90 6,70 -0,20

u( [ u3 4 5 5] 7 8 md m10 wN&o sabe

F4. Qual nota vocé daria para a resolucéo da alteragéo de plano ou condicdo comercial pela <OPERADORA>? (ESTIMULADA — RU)
Base de respondentes 2016: Total: 12015 | Algar: 150 | Claro: 2796 | Nextel: 261 | Oi: 2802 | Porto Seguro: 76 | Tim: 2391 | Vivo: 3539

Base de respondentes 2017: Total: 13271 | Algar: 185 | Claro: 3079 | Nextel: 346 | Oi: 3227 | Porto Seguro: 196 | Tim: 2712 | Vivo: 3526
Base de respondentes 2018: Total: 8426 | Algar: 139 | Claro: 1922 | Nextel: 238 | Oi: 2561 | Porto Seguro: 56 | Tim: 1681 | Vivo: 1829

Em relacdo a cancelar pacotes ou servigcos, 20% entraram em contato com a
operadora para solicitar tal alteracdo, com média de percepcdo de qualidade de
5,64.

Tabela 17 — Contato para cancelar servigcos ou pacotes (percentual)

[%] O m-

23 7 9 91 24 76 27 73 27 73 3 97 19 81 23 7

2017 22 78 14 86 23 7 27 73 & 69 6 94 18 82 20 80

20 80 19 81 20 80 16 84 26 74 3 97 20 80 17 83

F5. Nos (ltimos 6 meses, entrou em contato com a <OPERADORA> para cancelar servicos ou pacotes? (ESPONTANEA — RU)

Base de respondentes 2016: Total: 29404 | Algar: 583 | Claro: 7028 | Nextel: 485 | Oi: 6572 | Porto Seguro: 295 | Tim: 6658 | Vivo: 7783
Base de respondentes 2017: Total: 31467 | Algar: 539 | Claro: 7364 | Nextel: 554 | Oi: 6574 | Porto Seguro: 683 | Tim: 7512 | Vivo: 8241
Base de respondentes 2018: Total: 21332 | Algar: 344 | Claro: 4787 | Nextel: 473 | Oi: 5795 | Porto Seguro: 218 | Tim: 4669 | Vivo: 5046
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Gréafico 22 — Resolucdo do pedido de cancelamento pela operadora (média e
percentual

Médias Diferencga
(%) 2016 2017 2018 17x18

oo [ = 7 o 1 B 18 544 536 564 028

Claro 4 10 7 11 16 6 19 551 540 582 042

Nextel 19 15 |5 PEEEEE 6 4 8 494 453 553 1,00

oi 21 3 3 |4 [POEERE 7 14 12 R 486 462 517 055

Porto Seguro |2 96 575 813 9,96 1,83
Tim 15 145 3 15 77 14 |E 21 528 574 577 003

Vivo 18 03 6 EREIECEEEL T s 18 575 577 558 -0,19

u
=
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o
4
(=3
[17]

u) =1 u? m3 4 5 5] 7 8 =9 =10

F6. Qual nota vocé daria para a resolugéo do pedido de cancelamento pela <OPERADORA>? (ESTIMULADA — RU)

Base de respondentes 2016: Total: 6990 | Algar: 59 | Claro: 1859 | Nextel: 130 | Oi: 1846 | Porto Seguro: 9* | Tim: 1320 | Vivo: 1767

Base de respondentes 2017: Total: 7452 | Algar: 69 | Claro: 1862 | Nextel: 149 | Oi: 2074 | Porto Seguro: 43 | Tim: 1427 | Vivo: 1828

Base de respondentes 2018: Total: 4712 | Algar: 58 | Claro: 1070 | Nextel: 78 | Oi: 1577 | Porto Seguro: 7* | Tim: 861 | Vivo: 1061 | *Base pequena

J& em relacao a problemas nas ligagfes, 16% contatou a operadora, com média de

percepcao de qualidade da resolucao de 5,34:

Tabela 18 — Contato para falar sobre problemas nas ligacdes (percentual)

[%] O m-
18 82 20 80 17 83 19 81 26 74 24 76 17 83 17 83

2017 18 82 16 84 17 83 18 82 25 75 18 82 16 84 16 84

16 84 15 85 17 83 15 85 22 78 14 86 15 85 15 85

F7. Nos dltimos 6 meses, vocé entrou em contato com a <OPERADORA> para falar sobre problemas nas ligagdes? (ESPONTANEA — RU)
Base de respondentes 2016: Total: 22930 | Algar: 967 | Claro: 6923 | Oi: 6939 | Sercomtel: 355 | Tim: 1625 | Vivo: 6121
Base de respondentes 2017: Total: 21801 | Algar: 954 | Claro: 6862 | Oi: 7066 | Sercomtel: 370 | Tim: 1461 | Vivo: 5088
Base de respondentes 2018: Total: 15543 | Algar: 509 | Claro: 4095 | Oi: 6495 | Sercomtel: 137 | Tim: 1001 | Vivo: 3306
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Gréafico 23 — Resolucdo do problema nas ligacbes pela operadora (média e
percentual)

Médias Diferencga

(%) 2016 2017 2018 17x18

Total 6 14 8 13 7R 5 514 53¢ 020
e 0 o7 | 12 KRR 16 1 20 550 568 598 0,30

caro [ KEIERD ¢ 9 12 2 N 557 520 54 028
Nextel 6 13 7 19 10 497 524 508 0,16
oi 7 14 9 13 15 R ::7 s60 526 066

6,28 6,85 7,17 0,32
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F8. Qual nota vocé daria para a resolugéo do problema nas ligagbes pela <OPERADORA>, numa escala de 0 a 10?

Base de respondentes 2016: Total: 5545 | Algar: 107 | Claro: 1275 | Nextel: 93 | Oi: 1666 | Porto Seguro: 70 | Tim: 1142 | Vivo: 1192

Base de respondentes 2017: Total: 5606 | Algar: 81 | Claro: 1215 | Nextel: 96 | Oi: 1600 | Porto Seguro: 129 | Tim: 1245 | Vivo: 1240

Base de respondentes 2018: Total: 3700 | Algar: 46 | Claro: 821 | Nextel: 70 | Oi: 1235 | Porto Seguro: 27* | Tim: 706 | Vivo: 795 | * Base pequena

Sobre problemas com a internet, 22% contatou a operadora e a percep¢ao de

qualidade de resolucao de 5,46:

Tabela 19 — Contato sobre problemas na internet 3G/4G (percentual)

[%) O m-
25 75 28 72 27 73 24 76 29 71 25 75 24 76 24 76

2017 26 74 25 75 29 71 24 76 33 67 23 7 24 76 22 78

22 78 24 76 24 76 23 7 28 72 13 87 20 80 21 79

F9. Nos Ultimos 6 meses, vocé entrou em contato com a <OPERADORA> para falar sobre problemas na internet 3G/4G do seu celular

Base de respondentes 2016: Total: 21950 | Algar: 418 | Claro: 5374 | Nextel: 471 | Oi: 4538 | Porto Seguro: 273 | Tim: 4904 | Vivo: 5972
Base de respondentes 2017: Total: 26382 | Algar: 439 | Claro: 6332 | Nextel: 537 | Oi: 5105 | Porto Seguro: 653 | Tim: 6335 | Vivo: 6981
Base de respondentes 2018: Total: 18665 | Algar: 291 | Claro: 4285 | Nextel: 455 | Oi: 4834 | Porto Seguro: 207 | Tim: 4170 | Vivo: 4423
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Gréfico 24 — Resolucao do problema na internet 3G/4G (média e percentual)

Médias Diferencga

(%) 2016 2017 2018 17x18

Total 14 245 5 16 10 14 14 R 276 5,13 546 0,33

Algar 9 10 5 14 23 P9 ssc 504 607 1,03

claro [IREER © 14 8 17 16 TR s.06 523 569 0,46
Nextel 5 15 12 13 o IR 517 508 510 0,02

oi 6 2 ¢ |68 18 10 1 2R 127 241 493 052

Porto Seguro R o s 18 18 718 7,44 6,66 -0,78

Tim 14 144 Bug 19 12 12

Vivo 14 130 7 N3 12 9 16 13

—_
I
~
~

435 5,10 531 0,21

w

12 4,95 5,65 574 0,09

ul m1 [ u3 4 5 5] 7 8 md m10 wN&o sabe

F10. Qual nota vocé daria para a resolugdo do problema na internet 3G/4G do seu celular pela <OPERADORA>, numa escala de 0 a 10? (ESTIMULADA — RU)
Base de respondentes 2016: Total: 5764 | Algar: 116 | Claro: 1541 | Nextel: 113 | Oi: 1310 | Porto Seguro: 67 | Tim: 1169 | Vivo: 1448

Base de respondentes 2017: Total: 6829 | Algar: 107 | Claro: 1855 | Nextel: 125 | Oi: 1635 | Porto Seguro: 159 | Tim: 1404 | Vivo: 1544

Base de respondentes 2018: Total: 4492 | Algar: 65 | Claro: 1086 | Nextel: 104 | Oi: 1381 | Porto Seguro: 27* | Tim: 878 | Vivo: 951 | *Base pequena

4.3. RANKING

Utilizando os resultados da Satisfacdo Geral e o teste de Tukey-Kramer, € possivel
ranquearmos as operadoras conforme seu desempenho dentro da Unidade da
Federacao:
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ANATEL 2
Tabela 20 — Ranking Satisfacdo Geral SMP POS, por UF (média)

UF OPERADORA Média Ranking UF OPERADORA Média Ranking UF OPERADORA Média Ranking
AC CLARO 7,50 1 MG VIVO 7,49 1 RJ CLARO 7,34 3
AC VIVO 6,69 2 MG ALGAR 7,48 1 RJ Ol 6,28 4
AL VIVO 8,13 1 MG TIM 7,12 1 RN VIVO 8,06 1
AL CLARO 7,84 1 MG CLARO 7,05 1 RN CLARO 7,89 1
AL TIM 7,78 1 MG Ol 6,43 2 RN TIM 7,24 2
AL Ol 6,98 2 MS CLARO 7,46 1 RN Ol 6,90 2
AM TIM 7,56 1 MS VIVO 7,22 1 RO VIVO 7,83 1
AM CLARO 7,38 2 MS Ol 7,02 1 RO CLARO 7,58 2
AM Ol 7,23 2 MS TIM 7,00 1 RO TIM 7,05 3
AM VIVO 6,88 2 MT TIM 7,65 1 RO Ol 6,91 3
AP TIM 7,61 1 MT CLARO 7,30 2 RR TIM 7,48 1
AP VIVO 7,08 2 MT VIVO 6,87 3 RR VIVO 7,07 2
AP Ol 6,79 2 MT Ol 6,55 3 RS CLARO 7,86 1
BA CLARO 7,26 1 PA CLARO 7,50 1 RS TIM 7,75 2
BA VIVO 7,22 1 PA VIVO 7,38 2 RS Ol 7,30 3
BA TIM 6,96 2 PA TIM 6,95 2 RS VIVO 7,07 3
BA Ol 6,57 2 PA Ol 6,92 2 SC VIVO 7,46 1
CE VIVO 7,86 1 PB VIVO 8,04 1 SC TIM 7,36 1
CE CLARO 7,77 1 PB TIM 7,75 1 SC CLARO 7,30 1
CE TIM 7,26 2 PB CLARO 7,54 1 SC Ol 6,89 1
CE Ol 6,85 2 PB Ol 6,68 2 SE TIM 7,88 1
DF TIM 7,44 1 PE CLARO 7,95 1 SE CLARO 7,15 2
DF VIVO 7,23 1 PE VIVO 7,71 1 SE VIVO 7,13 2
DF CLARO 7,04 1 PE TIM 7,45 1 SE Ol 6,85 2
DF Ol 6,53 2 PE Ol 6,53 2 SP PORTO SEGURO 8,54 1
ES CLARO 7,69 1 Pl VIVO 7,85 1 SP ALGAR 7,73 2
ES TIM 7,62 1 Pl CLARO 7,72 1 SP NEXTEL 7,65 2
ES Ol 7,18 2 Pl TIM 7,59 1 SP VIVO 7,58 2
ES VIVO 6,96 2 Pl Ol 6,88 2 SP TIM 7,50 2
GO VIVO 7,25 1 PR VIVO 7,54 1 SP CLARO 7,44 2
GO CLARO 7,21 2 PR CLARO 7,39 2 SP Ol 7,05 2
GO TIM 7,08 2 PR (o] 7,12 2 TO VIVO 7,51 1
GO Ol 6,69 2 PR TIM 6,93 2 TO CLARO 7,44 1
MA VIVO 7,82 1 RJ PORTO SEGURO 8,83 1 TO TIM 7,39 1
MA CLARO 7,62 1 RJ TIM 8,02 2 TO Ol 6,60 2
MA TIM 7,38 1 RJ NEXTEL 7,78 3
MA Ol 6,65 2 RJ VIVO 7,67 3
[BOPE
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5. APENDICE

A seguir os resultados sociodemograficos e indicadores de satisfacdo e qualidade
detalhados por UF.
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Apéndice 1 — Satisfacdo Geral (média)

Total Algar Claro Nextel Oi Porto Seguro Tim Vivo

Base 21332 344 4787 473 5795 218 4669 5046
Total 7,32 7,50 7,43 7,71 6,71 8,59 7,36 7,40
AC 6,96 - 7,50 - - - - 6,69
AL 7,69 - 7,84 - 6,98 - 7,78 8,13
AM 7,16 - 7,38 - 7,23 - 7,56 6,88
AP 7,25 - - - 6,79 - 7,61 7,08
BA 7,02 - 7,26 - 6,57 - 6,96 7,22
CE 7,25 - 7,77 - 6,85 - 7,26 7,86
DF 7,13 - 7,04 - 6,53 - 7,44 7,23
ES 7,08 - 7,69 - 7,18 - 7,62 6,96
GO 7,14 - 7,21 - 6,69 - 7,08 7,25
MA 7,32 - 7,62 - 6,65 - 7,38 7,82
MG 7,12 7,48 7,05 - 6,43 - 7,12 7,49
MS 7,28 - 7,46 - 7,02 - 7,00 7,22
MT 7,05 - 7,30 - 6,55 - 7,65 6,87
PA 7,16 - 7,50 - 6,92 - 6,95 7,38
PB 7,34 - 7,54 - 6,68 - 7,75 8,04
PE 7,35 - 7,95 - 6,53 - 7,45 7,71
PI 7,58 - 7,72 - 6,88 - 7,59 7,85
PR 7,06 - 7,39 - 7,12 - 6,93 7,54
RJ 7,47 - 7,34 7,78 6,28 8,83 8,02 7,67
RN 7,35 - 7,89 - 6,90 - 7,24 8,06
RO 7,46 - 7,58 - 6,91 - 7,05 7,83
RR 7,22 - - - - - 7,48 7,07
RS 7,48 - 7,86 - 7,30 - 7,75 7,07
SC 7,33 - 7,30 - 6,89 - 7,36 7,46
SE 7,22 - 7,15 - 6,85 - 7,88 7,13
SP 7,49 7,73 7,44 7,65 7,05 8,54 7,50 7,58
T0 7,25 - 744 - 6,60 - 7,39 7,51
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Apéndice 2 — Satisfacdo Geral (GAP 2017 vs 2018)

Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Total
AC
AL
AM
AP
BA
CE
DF
ES
GO
MA
MG
MS
MT
PA
PB
PE

Pl
PR
RJ
RN
RO
RR
RS
SC
SE
SP
TO

Total

0,33
0,00
0,47
-0,07
0,24
0,12
0,19
0,35
0,09
0,30
0,47
0,45
0,25
-0,05
0,26
0,51
0,33
0,49
0,07
0,42
0,28
0,34
0,58
0,35
0,21
0,37
0,40
0.26

Algar
0,46

Claro

0,43
-0,07
0,40
0,09

0,24
0,28
0,57
0,25
0,35
0,03
0,53
0,29
0,02
0,03
0,06
0,67
0,56
0,43
0,34
0,49
0,35

0,62
0,36
0,09
0,48
0,15

Nextel
0,69

Oi
0,51

0,17
0,11
0,29
0,44
0,59
0,20
0,96
0,56
0,71
0,95
0,57
0,05
0,31
0,59
0,49
0,26
0,45
0,12
0,45
0,63

0,73
0,44
0,26
0,36
0.61

Porto Seguro
0,27

Tim
0,20

0,54
0,15
0,15
-0,22
-0,35
0,42
-0,04
0,07
0,22
-0,04
-0,18
0,42
0,16
0,37
-0,08
0,49
-0,03
0,61
0,02
-0,42
0,40
0,57
0,21
0,17
0,40
-0.08

Vivo

0,14
-0,04
0,40
-0,27
0,20
0,03
0,02
-0,09
0,00
0,20
0,36
0,33
0,31
-0,20
0,36
0,16
-0,12
0,08
0,12
0,07
0,08
0,33
0,68
-0,15
-0,15
0,40
0,23
0.15
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Apéndice 3 — Oferta e contratacdo (média)

Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Base
Total
AC
AL
AM
AP
BA
CE
DF
ES
GO
MA
MG
MS
MT
PA
PB
PE
Pl
PR
RJ
RN
RO
RR
RS
SC
SE
SP
TO

Total Algar Claro

21317 344 4782
7,25 7,64 7,34
6,88 - 7,52
7,70 - 7,78
7,02 - 7,54
7,20 - -
6,95 - 7,13
7,19 - 7,63
7,06 - 6,74
6,96 - 7,69
7,12 - 7,19
7,33 - 7,75
7,06 7,62 7,05
7,24 - 7,47
6,88 - 7,13
7,20 - 7,58
7,19 - 7,38
7,25 - 7,66
7,60 - 7,61
7,08 - 7,33
7,31 - 7,27
7,28 - 7,75
7,39 - 7,48
6,98 - -
7,49 - 7,81
7,29 - 7,28
7,16 - 7,26
7,40 7,83 7,34
7,15 - 7,32

Nextel

473
7,88

Oi
5791
6,61

6,91
7,29
6,70
6,40
6,63
6,56
7,07
6,68
6,56
6,10
6,95
6,59
6,77
6,46
6,51
6,84
7,05
6,18
6,73
6,53

7,08
6,92
6,76
7,27
6,44

Porto Seguro

218
9,18

Tim
4669
7,38

7,86
7,45
7,75
7,09
7,33
7,68
8,12
7,39
7,43
7,24
7,28
7,63
6,95
7,65
7,38
7,77
6,98
7,82
7,23
7,42
7,47
7,70
7,29
8,01
7,47
7.74

Vivo

5040
7,22
6,55
8,07
6,60
6,90
7,05
7,97
7,11
6,78
6,98
7,82
7,39
6,98
6,65
7,53
8,01
7,81
7,86
7,47
7,25
8,08
7,94
6,67
7,24
7,49
7,01
7,25
7,25
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Apéndice 4 — Oferta e Contratacao (GAP 2017 vs 2018)

Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Total
AC
AL
AM
AP
BA
CE
DF
ES
GO
MA
MG
MS
MT
PA
PB
PE

Pl
PR
RJ
RN
RO
RR
RS
SC
SE
SP
TO

Total

0,30
0,10
0,51
-0,17
0,25
0,24
0,18
0,33
0,10
0,37
0,41
0,35
0,26
-0,12
0,20
0,35
0,37
0,60
0,16
0,41
0,30
0,42
0,42
0,42
0,14
0,50
0,30
0.28

Algar
0,26

Claro

0,49
0,02
0,51
0,12

0,35
0,25
0,55
0,37
0,54
0,14
0,36
0,46
-0,01
-0,06
0,08
0,63
0,60
0,45
0,46
0,43
0,47

0,65
0,16
0,02
0,58
0.14

Nextel
0,83

Oi
0,55

0,18
0,32
0,21
0,63
0,54
0,21
0,86
0,67
0,65
0,65
0,61
0,41
0,26
0,39
0,64
0,44
0,63
0,41
0,52
0,53

0,62
0,55
0,45
0,54
0.62

Porto Seguro
0,17

Tim
0,04

0,58
-0,13
0,26
-0,25
-0,35
0,32
0,13
0,23
0,15
-0,10
-0,03
0,07
-0,09
0,16
-0,07
0,65
0,04
0,16
0,01
-0,33
0,21
0,22
0,11
0,05
0,06
0.17

Vivo

0,13
0,05
0,25
-0,39
0,14
0,21
0,15
-0,02
-0,02
-0,12
0,22
0,33
0,05
-0,31
0,51
0,10
0,01
0,03
0,36
-0,14
0,14
0,45
0,50
0,20
-0,06
0,57
0,13
0.07
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Apéndice 5 - Funcionamento (média)

Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Base
Total
AC
AL
AM
AP
BA
CE
DF
ES
GO
MA
MG
MS
MT
PA
PB
PE
Pl
PR
RJ
RN
RO
RR
RS
SC
SE
SP
TO

Total Algar Claro

21330 344 4786
7,33 7,29 7,51
7,08 - 7,47
7,69 - 7,88
7,02 - 7,24
7,25 - -
7,20 - 7,34
7,10 - 7,63
7,24 - 7,14
7,32 - 7,72
7,17 - 7,28
7,27 - 7,74
7,10 7,24 7,25
7,20 - 7,50
6,91 - 7,37
6,96 - 7,32
7,30 - 7,62
7,29 - 7,87
7,54 - 7,79
6,97 - 7,62
7,45 - 7,37
7,36 - 8,00
7,54 - 7,63
7,01 - -
7,34 - 7,83
7,32 - 7,50
7,29 - 7,28
7,56 7,72 7,56
7.47 - 7,75

Porto Seguro

218
8,30

Tim
4669
7,30

7,75
7,29
7,68
7,22
6,99
7,48
7,70
7,15
7,33
6,88
6,83
7,36
6,75
7,65
7,25
7,35
6,76
7,99
7,14
7,27
6,96
7,50
7,28
7,99
7,58
747

Vivo

5045
7,43
6,89
8,21
6,79
7,10
7,66
8,02
7,44
7,25
7,04
7,79
7,57
7,00
6,65
7,16
8,11
8,10
7,88
7,57
7,62
8,04
7,90
7,04
6,86
7,49
7,17
7,65
7,68
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Apéndice 6 — Funcionamento (GAP 2017 vs 2018)

Total Algar Claro Nextel Oi Porto Seguro Tim Vivo

Total 0,32 0,56 0,46 0,20 0,30 0,33 0,35 0,09
AC 0,25 - -0,09 - - - - 0,34
AL 0,64 - 0,36 - 0,47 - 0,78 0,33
AM 0,08 - -0,22 - 0,11 - 0,14 0,07
AP 0,37 - - - -0,17 - 0,51 0,33
BA 0,28 - 0,48 - 0,15 - 0,13 0,31
CE 0,19 - 0,06 - 0,79 - -0,45 -0,06
DF 0,37 - 0,56 - 0,15 - 0,58 -0,19
ES 0,23 - 0,07 - 0,31 - 0,14 0,22
GO 0,31 - 0,45 - 0,44 - 0,41 -0,18
MA 0,51 - 0,10 - 0,66 - 0,50 0,07
MG 0,31 0,63 0,58 - 0,44 - 0,14 0,12
MS 0,22 - 0,49 - 0,31 - -0,13 0,05
MT -0,06 - 0,20 - -0,31 - 0,18 -0,23
PA 0,13 - -0,30 - -0,08 - 0,25 0,13
PB 0,42 - 0,13 - 0,36 - 0,35 -0,05
PE 0,32 - 0,52 - 0,44 - 0,02 0,11
Pl 0,46 - 0,59 - 0,16 - 0,46 -0,14
PR 0,16 - 0,59 - 0,19 - 0,06 0,34
RJ 0,19 - 0,38 0,31 -0,27 0,48 0,55 -0,27
RN 0,40 - 0,46 - 0,70 - 0,18 -0,16
RO 0,38 - 0,44 - 0,42 - 0,09 0,10
RR 0,46 - - - - - 0,25 0,57
RS 0,24 - 0,44 - 0,61 - 0,60 -0,25
SC 0,41 - 0,63 - 0,17 - 0,53 -0,07
SE 0,46 - 0,17 - 0,13 - 0,31 0,52
SP 0,44 0,04 0,50 0,11 0,31 0,32 0,62 0,27
T0 0.37 - 0.33 - 0.51 - 0.26 0.19
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Apéndice 7 — Cobranca (média)

Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Base
Total
AC
AL
AM
AP
BA
CE
DF
ES
GO
MA
MG
MS
MT
PA
PB
PE
Pl
PR
RJ
RN
RO
RR
RS
SC
SE
SP
TO

Total Algar Claro

21258 344 4776
7,53 7,78 7,55
7,05 - 7,54
7,74 - 7,69
7,23 - 7,65
7,32 - -
7,24 - 7,44
7,57 - 7,58
7,22 - 6,94
7,38 - 7,80
7,35 - 7,32
7,64 - 7,80
7,33 7,74 7,33
7,47 - 7,64
7,01 - 7,17
7,40 - 8,09
7,41 - 7,52
7,47 - 7,48
7,80 - 7,80
7,35 - 7,74
7,59 - 7,74
7,63 - 7,89
7,57 - 7,56
7,10 - -
7,80 - 7,95
7,66 - 7,65
7,34 - 7,58
7,71 8,09 7,49
7,39 - 7,52

Porto Seguro

218
9,16

Tim
4654
7,71

7,90
7,65
7,83
7,51
7,79
7,65
8,14
7,81
7,72
7,54
7,79
8,07
7,26
7,79
7,56
8,07
7,25
7,91
7,64
7,73
7,69
8,31
7,70
8,45
7,93
8.02

Vivo

5024
7,39
6,79
8,02
6,79
6,99
6,96
7,88
7,30
7,27
7,32
7,74
7,47
7,16
6,70
7,34
7,94
7,94
7,76
7,55
7,39
8,15
7,96
6,74
7,52
7,72
7,09
7,51
7,28
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Apéndice 8 — Cobranca (GAP 2017 vs 2018)

Total Algar Claro Nextel Oi Porto Seguro Tim Vivo
Total 0,27 0,12 0,23 1,27 0,73 -0,01 0,03 0,10
AC 0,18 - -0,23 - - - - 0,26
AL 0,16 - -0,03 - 0,26 - 0,18 0,09
AM -0,08 - -0,02 - 0,69 - -0,23 -0,21
AP 0,14 - - - 0,34 - 0,05 0,03
BA 0,32 - 0,38 - 0,86 - 0,12 -0,10
CE 0,34 - -0,06 - 0,91 - -0,14 -
DF 0,11 - 0,08 - 0,68 - 0,01 -0,08
ES 0,30 - 0,23 - 0,66 - -0,07 0,28
GO 0,08 - -0,03 - 0,49 - 0,02 0,12
MA 0,37 - -0,15 - 0,82 - 0,03 0,28
MG 0,22 0,14 0,32 - 0,72 - -0,15 0,03
MS 0,02 - 0,13 - 0,48 - 0,02 -0,20
MT -0,35 - -0,41 - 0,98 - 0,21 -0,62
PA 0,05 - 0,35 - 0,43 - -0,31 0,06
PB 0,19 - -0,16 - 0,39 - -0,11 -0,02
PE 0,23 - 0,23 - 0,73 - -0,14 0,13
Pl 0,31 - 0,16 - 0,40 - 0,41 0,03
PR -0,04 - 0,17 - 0,74 - -0,18 0,13
RJ 0,51 - 0,46 1,66 0,73 0,29 0,19 -0,23
RN 0,32 - 0,27 - 0,79 - 0,01 0,10
RO 0,21 - 0,14 - 0,61 - -0,32 0,29
RR 0,16 - - - - - 0,05 0,19
RS 0,31 - 0,07 - 0,97 - 0,67 0,15
SC 0,08 - 0,06 - 0,72 - -0,01 -0,07
SE 0,39 - -0,12 - 0,66 - 0,32 0,33
SP 0,35 -0,04 0,30 0,82 0,67 -0,06 0,19 0,39
T0 0.23 - 0.03 - 0.57 - 0.45 0.02
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Apéndice 9 — Canais de atendimento (média)

Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Base
Total
AC
AL
AM
AP
BA
CE
DF
ES
GO
MA
MG
MS
MT
PA
PB
PE
Pl
PR
RJ
RN
RO
RR
RS
SC
SE
SP
TO

Total Algar Claro

18147 288 4124
7,26 7,80 7,44
7,31 - 7,69
7,67 - 7,79
7,12 - 7,79
7,19 - -
7,10 - 7,51
7,09 - 7,63
6,97 - 6,93
7,22 - 7,69
7,39 - 7,73
7,60 - 8,09
6,89 7,76 6,76
7,25 - 7,36
7,16 - 7,45
7,28 - 7,92
7,14 - 7,45
7,29 - 7,81
7,75 - 7,88
7,23 - 7,39
7,25 - 7,38
7,30 - 7,73
7,40 - 7,31
7,22 - -
7,61 - 7,96
7,49 - 7,83
7,00 - 7,53
7,32 8,23 7,28
7,39 - 7,63

Nextel

396
7,60

Oi
4981
6,70

6,81
7,55
6,92
6,59
6,53
6,64
7,04
6,74
7,16
6,11
7,05
6,88
6,68
6,56
6,76
6,87
7,26
6,12
6,86
7,09

7,21
6,79
6,73
7,48
6.83

Porto Seguro

167
8,86

Tim
3937
7,33

7,81
7,47
7,49
7,02
7,17
7,12
7,90
7,15
7,60
6,87
7,48
7,83
7,07
7,41
7,26
7,83
7,15
7,74
7,22
7,86
7,70
7,60
7,53
7,73
7,44
7.51

Vivo

4254
7,17
7,09
8,11
6,66
7,01
7,18
7,83
7,03
7,13
7,09
7,70
7,29
7,04
6,91
7,52
7,78
7,74
7,88
7,44
7,12
8,17
7,96
6,91
7,43
7,44
6,83
7,02
7.37
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Apéndice 10 — Canais de atendimento (GAP 2017 vs 2018)

Total Algar Claro Nextel Oi Porto Seguro Tim Vivo

Total 0,35 -0,13 0,40 0,52 0,39 -0,02 0,44 0,07
AC 0,30 - -0,23 - - - - 0,47
AL 0,40 - -0,02 - 0,41 - 0,51 0,31
AM 0,09 - 0,35 - 0,70 - 0,04 -0,12
AP 0,24 - - - 0,28 - 0,13 0,21
BA 0,38 - 0,41 - 0,54 - 0,06 0,40
CE 0,13 - -0,08 - 0,50 - -0,40 0,21
DF 0,29 - 0,52 - 0,33 - 0,13 0,04
ES 0,12 - 0,24 - 0,65 - 0,38 0,03
GO 0,39 - 0,58 - 0,75 - 0,27 -0,22
MA 0,51 - 0,12 - 0,87 - 0,34 0,08
MG 0,23 -0,11 -0,22 - 0,38 - 0,24 0,24
MS 0,13 - 0,28 - 0,34 - 0,37 -0,20
MT 0,08 - -0,10 - 0,22 - 0,60 0,06
PA 0,22 - 0,29 - 0,08 - 0,17 0,20
PB 0,14 - -0,11 - 0,10 - 0,08 -0,04
PE 0,31 - 0,51 - 0,34 - 0,10 0,12
Pl 0,53 - 0,35 - 0,19 - 0,85 -0,02
PR 0,55 - 0,36 - 0,87 - 0,54 0,46
RJ 0,26 - 0,42 0,68 -0,18 0,17 0,53 -0,35
RN 0,17 - 0,26 - 0,34 - -0,05 0,19
RO 0,02 - -0,21 - 0,52 - 0,18 0,37
RR 0,43 - - - - - 0,25 0,48
RS 0,37 - 0,57 - 0,44 - 0,69 0,03
SC 0,32 - 0,56 - 0,30 - 0,39 -0,22
SE 0,27 - -0,21 - 0,17 - 0,31 0,27
SP 0,49 -0,19 0,49 0,31 0,65 -0,06 0,82 0,11
TO 017 - 0.10 - 0.49 - -0,01 -0,13
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bt Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Apéndice 11 — Canais de atendimento - telefénico (média)

Total Algar Claro Nextel Oi Porto Seguro Tim Vivo

Base 14628 235 3331 341 4266 124 3118 3213
Total 6,40 7,39 6,64 6,88 5,83 8,62 6,59 6,09
AC 6,14 - 6,90 - - - - 571
AL 7,06 - 7,23 - 6,09 - 7,26 7,21
AM 6,17 - 6,86 - 6,71 - 6,62 5,62
AP 6,24 - - - 6,27 - 6,92 5,66
BA 6,19 - 6,72 - 5,60 - 6,38 5,84
CE 6,24 - 7,00 - 5,62 - 6,30 6,98
DF 6,11 - 5,87 - 5,57 - 6,64 6,18
ES 6,09 - 6,85 - 6,22 - 6,79 5,93
GO 6,54 - 6,77 - 6,04 - 6,50 6,26
MA 6,75 - 7,43 - 6,30 - 6,80 6,64
MG 6,15 7,37 6,19 - 5,42 - 6,23 6,34
MS 6,41 - 6,77 - 6,19 - 6,35 6,02
MT 6,14 - 6,70 - 6,14 - 6,83 5,66
PA 6,49 - 7,13 - 5,98 - 6,54 6,41
PB 6,35 - 6,87 - 5,67 - 6,66 6,72
PE 6,51 - 7,13 - 5,84 - 6,55 6,76
Pl 6,96 - 7,34 - 5,97 - 6,89 6,65
PR 6,30 - 6,33 - 6,31 - 6,24 6,64
RJ 6,47 - 6,66 6,98 5,36 8,72 7,07 6,04
RN 6,40 - 7,01 - 5,68 - 6,41 7,09
RO 6,52 - 6,55 - 6,21 - 6,75 6,62
RR 6,39 - - - - - 7,01 6,01
RS 6,53 - 6,89 - 6,17 - 6,94 6,20
SC 6,39 - 6,87 - 6,01 - 6,34 6,37
SE 5,85 - 6,68 - 5,92 - 7,05 5,51
SP 6,50 7,65 6,50 6,76 6,55 8,60 6,79 5,95
10 6.50 - 6.78 - 587 - 7.02 6.27
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ANATEL

Apéndice 12 — Canais de atendimento - telefénico (GAP 2017 vs 2018)

Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Total
AC
AL
AM
AP
BA
CE
DF
ES
GO

MG
MS

PA
PB
PE
Pl
PR
RJ
RN
RO
RR
RS
SC
SE
SP
TO

Total

0,41
0,20
0,60
0,22
0,12
0,34
0,16
0,21
0,37
0,39
0,60
0,50
0,32
0,01
0,30
0,35
0,49
0,44
0,50
0,28
0,03
0,14
0,57
0,24
0,20
0,48
0,58
0.22

Algar
-0,03

Claro

0,39
-0,23
0,18
0,19

0,47
0,27
0,07
0,26
0,35
0,27
0,38
0,67
-0,08
-0,08
0,06
0,70
0,44
0,15
0,37
0,34
0,01

0,36
0,48
-0,42
0,49
-0.04

Nextel
0,78

Oi
0,54

0,43
0,63
0,53
0,60
0,49
0,12
0,70
0,88
1,05
0,95
0,60
0,38
0,05
0,45
0,59
0,36
0,70
0,06
0,07
0,67

0,38
0,46
0,30
0,49
0,65

Porto Seguro
-0,09

Tim
0,46

0,78
-0,01
0,25
0,12
-0,51
0,47
-0,04
0,19
0,28
0,29
0,04
0,34
0,30
0,04
0,20
0,44
0,46
0,36
-0,27
-0,34
0,21
0,56
0,15
0,46
0,99
0.19

Vivo

0,12
0,25
0,41
0,11
-0,27
-0,12
0,46
0,08
0,32
0,40
0,09
0,27
-0,07
-0,07
0,40
-0,04
-0,02
-0,12
0,87
-0,59
0,28
0,29
0,65
-0,05
-0,22
0,50
0,25
0.12
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bt Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Apéndice 13 — Capacidade de resolucao (média)

Total Algar Claro Nextel Oi Porto Seguro Tim Vivo

Base 14181 212 3344 341 4118 106 2927 3133
Total 6,34 7,23 6,49 6,90 5,89 8,39 6,33 6,33
AC 6,37 - 6,70 - - - - 6,19
AL 6,83 - 7,10 - 6,15 - 6,84 7,34
AM 6,17 - 6,68 - 6,54 - 6,23 5,91
AP 6,02 - - - 5,68 - 6,25 5,94
BA 6,19 - 6,56 - 5,83 - 6,17 6,11
CE 6,35 - 7,04 - 6,13 - 6,16 7,09
DF 6,03 - 5,66 - 5,91 - 6,55 6,10
ES 6,52 - 6,94 - 6,09 - 6,84 6,46
GO 6,35 - 6,38 - 6,04 - 6,35 6,46
MA 6,53 - 6,85 - 6,07 - 6,25 7,25
MG 5,86 7,22 5,83 - 5,46 - 5,83 5,94
MS 6,36 - 6,43 - 6,36 - 6,02 6,38
MT 6,12 - 6,56 - 5,65 - 6,84 5,74
PA 6,45 - 6,84 - 5,69 - 6,39 6,71
PB 6,19 - 6,77 - 5,85 - 6,20 6,37
PE 6,61 - 6,57 - 6,11 - 6,90 6,98
PI 7,01 - 7,39 - 5,89 - 6,97 6,75
PR 6,19 - 6,27 - 6,36 - 6,19 6,08
RJ 6,50 - 6,45 7,04 5,48 8,57 6,78 6,63
RN 6,65 - 7,10 - 6,40 - 6,50 7,38
RO 6,50 - 6,48 - 6,19 - 6,38 7,14
RR 6,40 - - - - - 6,88 6,12
RS 6,67 - 6,83 - 6,57 - 6,54 6,61
SC 6,41 - 6,53 - 6,35 - 6,41 6,32
SE 6,10 - 6,31 - 6,02 - 6,69 5,97
SP 6,38 7,30 6,48 6,76 6,03 8,35 6,26 6,36
T0 6.49 - 6.78 - 5,88 - 6.45 6.49
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bt Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Apéndice 14 — Capacidade de resolucédo (GAP 2017 vs 2018)

Total Algar Claro Nextel Oi Porto Seguro Tim Vivo

Total 0,23 0,73 0,38 0,73 0,47 0,30 0,09 -0,05
AC 0,28 - -0,01 - - - - 0,37
AL 0,39 - 0,30 - 0,17 - 0,42 0,51
AM -0,17 - 0,18 - 0,35 - -0,47 -0,28
AP -0,06 - - - 0,09 - -0,31 -0,03
BA 0,23 - 0,56 - 0,67 - -0,24 -0,15
CE 0,16 - 0,41 - 0,73 - -0,70 -0,07
DF 0,17 - -0,02 - 0,45 - 0,57 -0,27
ES 0,47 - 0,31 - 0,48 - 0,38 0,45
GO 0,39 - 0,38 - 0,46 - 0,03 0,67
MA 0,35 - 0,06 - 0,42 - -0,02 0,62
MG 0,14 0,80 -0,05 - 1,12 - 0,14 -0,74
MS 0,20 - 0,27 - 0,69 - -0,23 0,17
MT 0,08 - 0,22 - 0,09 - 0,50 -0,18
PA 0,08 - -0,08 - -0,03 - -0,05 0,24
PB 0,23 - 0,03 - 0,42 - -0,07 -0,78
PE 0,49 - 0,28 - 0,56 - 0,52 -0,26
Pl 0,87 - 1,09 - 0,61 - 0,74 -0,25
PR 0,21 - 0,19 - 0,45 - 0,22 0,07
RJ 0,33 - 0,37 0,97 0,15 0,62 0,18 -0,28
RN 0,39 - 0,43 - 0,79 - 0,07 0,20
RO 0,08 - -0,17 - 0,73 - -0,12 0,37
RR 0,58 - - - - - 0,26 0,71
RS 0,38 - 0,51 - 0,64 - 0,30 0,19
SC 0,12 - 0,29 - 0,59 - 0,12 -0,46
SE 0,03 - -0,40 - 0,36 - 0,07 -0,04
SP 0,18 0,03 0,48 0,47 -0,25 0,23 -0,02 0,10
TO 0,27 - 0.17 - 0.53 - -0,10 0.17
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ANATEL

Apéndice 15 - Género e idade — Total

Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Masculino Feminino 18a24 25a30 31a35 36a40 41 a50 51a70 Maisde 70| Média
AC 50% 50% 9% 16% 16% 16% 21% 21% 2% 40,4
AL 54% 46% 7% 13% 18% 15% 26% 20% 1% 40,7
AM 51% 49% 8% 14% 14% 16% 22% 23% 2% 41,6
AP 50% 50% 7% 15% 14% 15% 28% 19% 2% 41,5
BA 59% 41% 5% 15% 16% 16% 25% 21% 2% 41,6
CE 55% 45% 7% 18% 16% 19% 20% 19% 2% 40,2
DF 54% 46% 8% 15% 15% 16% 24% 20% 1% 40,6
ES 54% 46% 8% 14% 17% 14% 20% 24% 2% 41,6
GO 55% 45% 10% 18% 15% 15% 23% 18% 1% 39,5
MA 56% 44% 7% 17% 17% 16% 20% 21% 2% 40,6
MG 52% 48% 8% 14% 15% 15% 20% 25% 2% 42,0
MS 52% 48% 8% 11% 14% 16% 22% 26% 3% 429
MT 59% 41% 9% 16% 16% 14% 24% 21% 2% 40,7
PA 56% 44% 8% 15% 14% 16% 23% 24% 1% 41,5
PB 57% 43% 7% 16% 15% 18% 21% 20% 2% 41,0
PE 56% 44% 6% 14% 17% 16% 24% 20% 3% 41,4
Pl 57% 43% 10% 15% 17% 15% 23% 18% 2% 39,6
PR 58% 42% 8% 12% 13% 16% 21% 28% 2% 42.6
RJ 51% 49% 5% 13% 14% 14% 24% 28% 2% 435
RN 57% 43% 8% 16% 19% 13% 24% 19% 2% 40,3
RO 57% 43% 10% 20% 14% 17% 21% 16% 2% 39,0
RR 51% 49% 7% 14% 15% 17% 29% 19% 0% 40,6
RS 52% 48% 6% 12% 11% 15% 19% 34% 3% 45,0
SC 57% 43% 7% 15% 15% 14% 25% 21% 2% 41,4
SE 55% 45% 6% 14% 17% 14% 24% 22% 2% 41,3
SP 53% 47% 7% 13% 15% 13% 24% 26% 3% 431
TO 59% 41% 9% 17% 13% 16% 22% 21% 2% 40,7
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bt Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Apéndice 16 - Género e idade — Algar

Masculino Feminino 18a 24 25a30 31a35 36 a 40 41 a 50 51a70 Maisde 70| Média

AC
AL

AP
BA
CE
DF
ES
GO

MG 52% 48% 7% 12% 13% 19% 26% 21% 2% 41,7
MS

PA
PB
PE
Pl
PR
RJ
RN
RO
RR
RS
SC
SE
SP S7% 43% 5% 10% 14% 10% 27% 30% 3% 449
TO
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ANATEL

Apéndice 17 - Género e idade — Claro

Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Masculino Feminino 18a24 25a30 31a35 36a40 41 a50 51a70 Maisde 70| Média

AC 56% 44% 8% 17% 19% 17% 16% 19% 3% 40,1
AL 60% 40% 7% 11% 16% 16% 26% 23% 1% 42,0
AM 53% 47% 9% 19% 16% 16% 18% 21% 1% 39,7
AP

BA 53% 47% 8% 15% 15% 15% 29% 16% 2% 40,7
CE 58% 42% 6% 12% 13% 18% 28% 22% 2% 42.4
DF 59% 41% 8% 14% 18% 15% 28% 16% 1% 40,2
ES 65% 35% 7% 12% 16% 20% 24% 20% 1% 40,8
GO 57% 43% 10% 20% 15% 14% 25% 15% 2% 39,0
MA 55% 45% 10% 20% 18% 16% 20% 15% 1% 38,5
MG 56% 44% 7% 13% 17% 14% 22% 26% 3% 42,6
MS 47% 53% 8% 9% 12% 16% 27% 27% 0% 428
MT 58% 42% 10% 12% 15% 15% 29% 19% 0% 40,2
PA 56% 44% 10% 18% 21% 17% 15% 17% 1% 38,6
PB 59% 41% 6% 16% 17% 18% 24% 17% 2% 40,3
PE 52% 48% 8% 14% 15% 15% 26% 20% 2% 41,1
Pl 56% 44% 9% 12% 16% 17% 26% 17% 2% 39,9
PR 48% 52% 7% 11% 14% 17% 28% 20% 2% 41,6
RJ 49% 51% 5% 14% 14% 14% 24% 27% 1% 429
RN 59% 41% 6% 18% 17% 13% 25% 22% 1% 41,6
RO 57% 43% 11% 22% 14% 18% 20% 13% 1% 37,6
RR

RS 51% 49% 6% 13% 11% 17% 14% 38% 1% 44,7
SC 63% 37% 8% 13% 15% 14% 25% 25% 1% 41,2
SE 60% 40% 6% 13% 11% 17% 31% 22% 1% 423
SP 57% 43% 8% 12% 12% 11% 26% 29% 3% 442
TO 60% 40% 11% 18% 14% 16% 21% 19% 1% 39,5
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bt Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Apéndice 18 - Género e idade — Nextel

Masculino Feminino 18a 24 25a30 31a35 36 a 40 41 a 50 51a70 Maisde 70| Média

AC
AL

AP
BA
CE
DF
ES
GO

MG
MS

PA
PB
PE
Pl
PR
RJ 54% 46% 5% 17% 17% 20% 22% 18% 1% 40,0
RN
RO
RR
RS
SC
SE
SP 61% 39% 7% 20% 17% 23% 23% 10% 0% 37,9
TO
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ANATEL

Apéndice 19 - Género e idade — Oi

Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Masculino Feminino 18a24 25a30 31a35 36a40 41 a50 51a70 Maisde 70| Média
AC
AL 59% 41% 2% 11% 16% 18% 29% 22% 2% 429
AM 59% 41% 6% 7% 11% 12% 24% 37% 2% 46,0
AP 50% 50% 4% 11% 13% 15% 27% 27% 2% 437
BA 60% 40% 5% 9% 14% 14% 30% 26% 2% 43,8
CE 56% 44% 4% 14% 19% 20% 20% 21% 2% 41,7
DF 56% 44% 6% 15% 13% 18% 27% 20% 2% 41,3
ES 57% 43% 6% 8% 15% 14% 23% 31% 3% 452
GO 53% 47% 9% 15% 16% 17% 24% 18% 1% 39,5
MA 58% 42% 3% 14% 15% 18% 24% 24% 2% 431
MG 54% 46% 5% 15% 17% 15% 24% 22% 2% 42,2
MS 53% 47% 6% 12% 17% 17% 18% 29% 2% 43,3
MT 65% 35% 5% 14% 18% 17% 21% 22% 2% 41,5
PA 53% 47% 2% 13% 16% 16% 25% 25% 3% 44,0
PB 60% 40% 6% 18% 11% 18% 23% 22% 3% 420
PE 54% 46% 4% 12% 16% 18% 28% 21% 2% 425
Pl 55% 45% 7% 13% 13% 14% 23% 28% 2% 431
PR 59% 41% 7% 14% 10% 19% 24% 25% 1% 42,7
RJ 52% 48% 3% 7% 12% 11% 27% 37% 5% 477
RN 58% 42% 4% 16% 17% 15% 24% 21% 2% 41,6
RO 61% 39% 6% 11% 14% 15% 30% 22% 2% 42 4
RR
RS 53% 47% 4% 9% 10% 14% 23% 35% 4% 46,6
SC 56% 44% 6% 9% 13% 18% 26% 28% 1% 43,3
SE 59% 41% 3% 10% 17% 17% 26% 24% 2% 43,0
SP 55% 45% 5% 16% 17% 14% 24% 22% 2% 41,4
TO 61% 39% 5% 16% 13% 17% 23% 22% 2% 421
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bt Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Apéndice 20 - Género e idade — Porto Seguro

Masculino Feminino 18a 24 25a30 31a35 36 a 40 41 a 50 51a70 Maisde 70| Média

AC
AL

AP
BA
CE
DF
ES
GO

MG
MS

PA
PB
PE
Pl
PR
RJ 68% 32% 5% 12% 12% 18% 24% 28% 2% 43,5
RN
RO
RR
RS
SC
SE
SP 65% 35% 2% 11% 14% 22% 21% 27% 3% 445
TO
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ANATEL

Apéndice 21 - Género e idade — Tim

Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Masculino Feminino 18a24 25a30 31a35 36a40 41 a50 51a70 Maisde 70| Média
AC
AL 48% 52% 10% 13% 20% 14% 25% 18% 39,4
AM 50% 50% 8% 20% 18% 11% 28% 15% 1% 39,0
AP 47% 53% 9% 23% 19% 14% 20% 14% 2% 38,2
BA 63% 37% 5% 20% 18% 13% 22% 22% 0% 40,0
CE 53% 47% 8% 21% 16% 18% 18% 17% 2% 38,7
DF 49% 51% 9% 17% 14% 19% 23% 17% 2% 39,6
ES 64% 36% 7% 13% 16% 15% 18% 26% 4% 433
GO 55% 45% 13% 17% 13% 17% 22% 18% 1% 38,9
MA 54% 46% 7% 18% 18% 15% 18% 23% 2% 40,7
MG 50% 50% 9% 14% 15% 15% 18% 26% 2% 41,4
MS 52% 48% 10% 12% 13% 22% 16% 25% 2% 41,1
MT 54% 46% 11% 19% 13% 13% 22% 22% 1% 39,8
PA 60% 40% 9% 12% 12% 15% 25% 27% 2% 427
PB 54% 46% 8% 15% 18% 20% 18% 20% 2% 40,6
PE 59% 41% 6% 16% 18% 16% 22% 18% 4% 41,2
Pl 57% 43% 11% 16% 19% 14% 21% 17% 1% 38,8
PR 61% 39% 9% 12% 12% 16% 20% 29% 2% 429
RJ 55% 45% 7% 11% 17% 18% 20% 23% 3% 422
RN 55% 45% 10% 16% 21% 11% 23% 16% 2% 39,1
RO 57% 43% 7% 18% 17% 19% 15% 23% 1% 40,7
RR 58% 42% 5% 20% 17% 17% 25% 16% 1% 39,8
RS 58% 42% 5% 13% 14% 18% 21% 26% 3% 434
SC 55% 45% 7% 18% 15% 15% 24% 18% 3% 41,0
SE 60% 40% 10% 18% 19% 15% 18% 18% 2% 39,1
SP 49% 51% 9% 16% 16% 11% 20% 26% 2% 41,7
TO 55% 45% 11% 20% 16% 14% 19% 19% 1% 38,8
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ANATEL

Apéndice 22 - Género e idade - Vivo

Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Masculino Feminino 18a24 25a30 31a35 36a40 41 a50 51a70 Maisde 70| Média
AC 47% 53% 9% 15% 14% 15% 24% 21% 1% 40,5
AL 68% 32% 5% 19% 16% 15% 27% 17% 1% 40,2
AM 51% 49% 8% 11% 12% 19% 21% 26% 3% 43,0
AP 52% 48% 7% 9% 10% 16% 34% 21% 3% 434
BA 57% 43% 4% 14% 15% 22% 21% 22% 2% 42.6
CE 59% 41% 9% 23% 17% 20% 20% 10% 1% 37,4
DF 51% 49% 9% 14% 14% 13% 19% 30% 1% 422
ES 51% 49% 8% 15% 17% 13% 20% 24% 2% 41,4
GO 52% 48% 7% 18% 15% 15% 20% 24% 2% 41,2
MA 57% 43% 11% 19% 16% 16% 19% 18% 1% 39,1
MG 50% 50% 9% 15% 13% 15% 19% 27% 3% 422
MS 57% 43% 8% 13% 15% 14% 18% 26% 6% 43,6
MT 59% 41% 8% 17% 16% 12% 22% 22% 2% 41,0
PA 54% 46% 8% 18% 11% 18% 23% 22% 1% 40,4
PB 63% 37% 9% 22% 19% 13% 19% 18% 1% 38,8
PE 57% 43% 9% 16% 16% 13% 24% 20% 1% 40,5
Pl 67% 33% 9% 26% 22% 14% 19% 11% 1% 36,7
PR 52% 48% 6% 16% 16% 12% 24% 25% 1% 41,9
RJ 50% 50% 6% 16% 11% 7% 24% 32% 4% 45,0
RN 56% 44% 6% 17% 17% 19% 16% 24% 2% 40,7
RO 53% 47% 11% 19% 14% 14% 16% 22% 3% 40,7
RR 47% 53% 8% 10% 14% 16% 31% 20% 41,2
RS 52% 48% 7% 12% 10% 13% 21% 33% 4% 45,5
SC 60% 40% 7% 13% 16% 10% 29% 22% 3% 421
SE 53% 47% 6% 14% 18% 13% 25% 22% 1% 41,5
SP 49% 51% 5% 7% 15% 14% 25% 30% 4% 453
TO 57% 43% 8% 12% 9% 14% 26% 27% 3% 43 4
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ANATEL

Apéndice 23 - Renda individual — Total

Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Até De R$1.908,00 De R$3.816,00 De R$5.724,00 Acima de Recusa/ Média
R$ 1.908,00 até R$3.816,00 até R$5.724,00 até R$ 9.540,00 R$ 9.540,00 N&o respondeu

AC 40% 21% 11% 6% 5% 16% R$ 3.618,96
AL 37% 21% 10% 7% 7% 20% R$ 3.655,94
AM 33% 21% 12% 8% 8% 18% R$ 4.869,49
AP 30% 21% 14% 12% 8% 15% R$ 4.266,21
BA 33% 22% 10% 7% 6% 23% R$ 3.742,13
CE 30% 24% 12% 8% 9% 18% R$ 4.432,90
DF 21% 22% 12% 9% 16% 19% R$ 5.736,13
ES 31% 28% 10% 5% 7% 19% R$ 3.896,75
GO 35% 22% 11% 7% 5% 20% R$ 3.867,76
MA 36% 20% 10% 6% 8% 18% R$ 4.573,54
MG 33% 21% 12% 6% 6% 23% R$ 4.060,40
MS 35% 22% 12% 7% 7% 16% R$ 4.224,17
MT 32% 24% 13% 6% 6% 19% R$ 3.727,71
PA 35% 22% 11% 7% 5% 20% R$ 3.710,02
PB 31% 26% 10% 9% 6% 17% R$ 3.840,03
PE 30% 23% 13% 6% 7% 21% R$ 4.349,63
Pl 43% 22% 9% 6% 5% 15% R$ 3.097,43
PR 24% 29% 11% 7% 9% 19% R$ 4.245,15
RJ 27% 23% 12% 8% 6% 24% R$ 4.376,08
RN 30% 25% 14% 6% 7% 18% R$ 4.180,25
RO 37% 23% 8% 5% 7% 20% R$ 3.755,83
RR 30% 25% 11% 9% 8% 18% R$ 4.076,69
RS 28% 27% 11% 6% 5% 22% R$ 3.875,35
SC 21% 29% 14% 6% 6% 23% R$ 3.875,32
SE 38% 15% 11% 7% 9% 21% R$ 4.508,95
SP 29% 23% 12% 7% 7% 22% R$ 4.394,90
TO 33% 19% 14% 8% 9% 17% R$ 5.123,42
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bt Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Apéndice 24 - Renda individual — Algar

Até De R$1.908,00 De R$3.816,00 De R$5.724,00 Acima de Recusa/ Média
R$ 1.908,00 até R$3.816,00 até R$5.724,00 até R$ 9.540,00 R$ 9.540,00 N&o respondeu

AC
AL
AM
AP
BA
CE
DF
ES
GO

MG 36% 22% 14% 5% 5% 18% R$ 3.541,65
MS

PA
PB
PE
Pl
PR
RJ
RN
RO
RR
RS
SC
SE
SP 32% 27% 16% 8% 5% 12% R$ 3.566,73
10
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Apéndice 25 - Rendaindividual — Claro

Até De R$1.908,00 De R$3.816,00 De R$5.724,00 Acima de Recusa/ Média
R$ 1.908,00 até R$3.816,00 até R$5.724,00 até R$ 9.540,00 R$ 9.540,00 N&o respondeu

AC 32% 22% 17% 8% 9% 12% R$ 4.626,13
AL 39% 19% 9% 6% 10% 18% R$ 4.107,41
AM 29% 18% 11% 10% 12% 20% R$ 5.197,87
AP

BA 41% 18% 5% 5% 7% 24% R$ 3.894,80
CE 36% 18% 11% 8% 11% 16% R$ 4.605,41
DF 23% 25% 12% 9% 17% 16% R$ 5.678,39
ES 19% 25% 13% 12% 11% 22% R$ 4.882,27
GO 39% 22% 10% 6% 3% 20% R$ 3.320,31
MA 37% 22% 7% 4% 12% 18% R$ 5.863,95
MG 32% 22% 13% 5% 7% 23% R$ 3.632,03
MS 38% 23% 12% 7% 5% 15% R$ 3.289,07
MT 38% 26% 11% 5% 6% 13% R$ 3.509,90
PA 33% 27% 8% 10% 7% 15% R$ 3.580,23
PB 31% 26% 11% 8% 10% 14% R$ 4.620,02
PE 33% 15% 13% 6% 12% 21% R$ 4.860,50
Pl 50% 21% 9% 5% 2% 13% R$ 2.433,98
PR 27% 20% 15% 10% 10% 19% R$ 5.095,64
RJ 32% 20% 14% 7% 4% 23% R$ 3.516,76
RN 36% 20% 13% 6% 8% 19% R$ 4.709,18
RO 41% 24% 5% 4% 6% 20% R$ 3.334,71
RR

RS 29% 28% 12% 7% 4% 21% R$ 3.481,91
SC 25% 28% 10% 8% 8% 21% R$ 4.287,41
SE 38% 17% 10% 7% 12% 17% R$ 4.157,21
SP 32% 22% 13% 6% 8% 19% R$ 4.675,17
TO 39% 17% 14% 6% 7% 17% R$ 5.330,86
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Apéndice 26 - Renda individual — Nextel

Até De R$1.908,00 De R$3.816,00 De R$5.724,00 Acima de Recusa/ Média
R$ 1.908,00 até R$3.816,00 até R$5.724,00 até R$ 9.540,00 R$ 9.540,00 N&o respondeu

AC
AL
AM
AP
BA
CE
DF
ES
GO

MG
MS

PA
PB
PE
Pl
PR
RJ 27% 29% 12% 8% 3% 22% R$ 3.521,20
RN
RO
RR
RS
SC
SE
SP 21% 29% 15% 9% 7% 19% R$ 4.350,88
10
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Apéndice 27 - Renda individual — Oi

Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Até De R$1.908,00 De R$3.816,00 De R$5.724,00 Acima de Recusa/ Média
R$ 1.908,00 até R$3.816,00 até R$5.724,00 até R$ 9.540,00 R$ 9.540,00 N&o respondeu

AC

AL 28% 23% 11% 6% 7% 25% R$ 4.109,77
AM 23% 21% 17% 8% 15% 16% R$ 6.010,81
AP 19% 28% 17% 11% 10% 15% R$ 5.315,55
BA 33% 20% 13% 6% 6% 22% R$ 4.253,60
CE 29% 25% 11% 8% 8% 19% R$ 4.324,85
DF 19% 21% 14% 17% 9% 20% R$ 4.865,01
ES 26% 23% 11% 9% 7% 24% R$ 3.789,92
GO 26% 24% 13% 10% 9% 18% R$ 5.003,49
MA 34% 20% 17% 8% 4% 17% R$ 3.600,24
MG 28% 23% 10% 7% 4% 28% R$ 3.506,21
MS 31% 25% 14% 7% 8% 15% R$ 4.868,46
MT 22% 24% 18% 5% 11% 20% R$ 4.615,03
PA 25% 22% 18% 9% 5% 20% R$ 4.874,42
PB 29% 25% 11% 9% 5% 20% R$ 3.822,01
PE 36% 25% 11% 4% 5% 19% R$ 2.816,32
Pl 32% 20% 13% 8% 10% 17% R$ 4.574,62
PR 24% 24% 17% 7% 6% 21% R$ 3.630,45
RJ 23% 23% 15% 8% 6% 25% R$ 4.093,84
RN 32% 28% 15% 5% 5% 16% R$ 3.870,27
RO 23% 25% 14% 9% 7% 23% R$ 4.465,59
RR

RS 33% 27% 11% 6% 3% 20% R$ 3.275,88
SC 24% 25% 15% 7% 7% 22% R$ 3.537,03
SE 27% 22% 17% 6% 8% 21% R$ 4.797,67
SP 29% 26% 12% 4% 4% 25% R$ 2.908,76
TO 22% 22% 17% 13% 10% 16% R$ 4.924,76

IBOPE

inteligéncia

2018

64



bt Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Apéndice 28 - Renda individual — PortoSeguro

Até De R$1.908,00 De R$3.816,00 De R$5.724,00 Acima de Recusa/ Média
R$ 1.908,00 até R$3.816,00 até R$5.724,00 até R$ 9.540,00 R$ 9.540,00 N&o respondeu

AC
AL
AM
AP
BA
CE
DF
ES
GO

MG
MS

PA
PB
PE
Pl
PR
RJ 21% 18% 16% 8% 15% 22% R$ 6.453,03
RN
RO
RR
RS
SC
SE
SP 5% 24% 22% 10% 16% 23% R$ 5.506,67
10
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Apéndice 29 - Rendaindividual — Tim

Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Até De R$1.908,00 De R$3.816,00 De R$5.724,00 Acima de Recusa/ Média
R$ 1.908,00 até R$3.816,00 até R$5.724,00 até R$ 9.540,00 R$ 9.540,00 N&o respondeu

AC

AL 40% 21% 10% 6% 4% 19% R$ 3.118,13
AM 24% 24% 14% 14% 9% 16% R$ 4.994,97
AP 29% 17% 15% 17% 7% 14% R$ 4.658,74
BA 28% 26% 13% 6% 4% 23% R$ 3.378,88
CE 28% 25% 13% 8% 8% 18% R$ 4.257,67
DF 21% 22% 14% 8% 12% 22% R$ 5.229,42
ES 26% 21% 15% 6% 15% 16% R$ 5.696,23
GO 32% 22% 11% 7% 7% 21% R$ 3.796,89
MA 40% 19% 7% 6% 9% 19% R$ 4.457,89
MG 37% 19% 17% 6% 4% 18% R$ 3.430,84
MS 31% 24% 11% 6% 6% 22% R$ 4.271,01
MT 27% 25% 12% 9% 8% 19% R$ 4.157,11
PA 36% 22% 11% 5% 5% 22% R$ 3.562,17
PB 33% 28% 9% 10% 4% 16% R$ 3.395,83
PE 26% 26% 14% 8% 5% 21% R$ 4.749,66
Pl 41% 24% 6% 5% 6% 17% R$ 3.048,74
PR 26% 31% 9% 6% 8% 19% R$ 3.935,22
RJ 26% 24% 10% 9% 7% 25% R$ 4.698,53
RN 28% 27% 14% 7% 7% 17% R$ 3.920,97
RO 29% 19% 18% 8% 5% 20% R$ 4.073,36
RR 21% 26% 13% 10% 13% 19% R$ 5.040,06
RS 29% 28% 12% 5% 9% 17% R$ 4.191,97
SC 21% 32% 14% 5% 4% 24% R$ 3.557,97
SE 27% 25% 13% 10% 9% 17% R$ 4.542,12
SP 28% 22% 11% 8% 8% 23% R$ 4.644,02
TO 32% 19% 13% 9% 11% 16% R$ 5.106,39
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Apéndice 30 - Renda individual — Vivo

Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Até De R$1.908,00 De R$3.816,00 De R$5.724,00 Acima de Recusa/ Média
R$ 1.908,00 até R$3.816,00 até R$5.724,00 até R$ 9.540,00 R$ 9.540,00 N&o respondeu

AC 44% 21% 8% 6% 3% 18% R$ 3.013,55
AL 28% 19% 12% 10% 15% 16% R$ 4.911,49
AM 40% 21% 12% 4% 5% 18% R$ 4.558,22
AP 33% 23% 13% 7% 8% 16% R$ 3.731,93
BA 31% 22% 10% 9% 6% 22% R$ 3.669,51
CE 22% 20% 14% 11% 14% 19% R$ 6.333,55
DF 20% 17% 11% 8% 23% 21% R$ 7.031,64
ES 33% 29% 9% 4% 6% 19% R$ 3.638,91
GO 30% 20% 13% 7% 6% 23% R$ 4.661,17
MA 34% 20% 10% 7% 10% 20% R$ 4.790,50
MG 32% 21% 7% 7% 8% 25% R$ 5.206,75
MS 33% 21% 13% 8% 10% 16% R$ 5.209,37
MT 31% 23% 13% 6% 4% 23% R$ 3.653,27
PA 40% 19% 9% 6% 6% 21% R$ 3.351,09
PB 29% 17% 11% 8% 14% 22% R$ 5.069,03
PE 18% 21% 13% 10% 14% 24% R$ 5.810,18
Pl 33% 19% 12% 7% 11% 19% R$ 5.208,71
PR 15% 29% 14% 11% 13% 19% R$ 5.709,79
RJ 25% 22% 10% 10% 11% 24% R$ 5.955,75
RN 20% 16% 14% 10% 14% 26% R$ 5.938,28
RO 38% 20% 7% 6% 10% 19% R$ 4.800,24
RR 35% 25% 10% 8% 4% 18% R$ 3.482,77
RS 25% 28% 10% 6% 5% 26% R$ 4.355,10
SC 19% 24% 16% 7% 10% 24% R$ 4.819,08
SE 42% 11% 9% 6% 8% 23% R$ 4.489,45
SP 28% 24% 10% 6% 6% 26% R$ 4.124,08
TO 29% 23% 12% 7% 11% 18% R$ 4.819,21
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Apéndice 31 - Escolaridade — Total

Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Sem Fundamental Fundamental Ens. Médio Ens. Médio Ens. Ens. Pés-Graduacao Pds-Graduagéo Nao
Escolaridade Incompleto Completo Incompleto Completo Superior Superior Incompleta Completa Respondeu
Incompleto Completo
AC 1% 10% 5% 5% 26% 10% 32% 1% 7% 4%
AL 2% 8% 5% % 24% 9% 31% 2% 9% 5%
AM 1% 6% 3% 3% 27% 11% 36% 1% 8% 5%
AP 2% 3% 3% 5% 25% 8% 42% 1% 8% 3%
BA 1% 5% 4% 7% 33% 8% 29% 1% 7% 6%
CE 0% 2% 4% 5% 28% 10% 34% 1% 10% 6%
DF 0% 4% 2% 4% 19% 11% 41% 2% 15% 3%
ES 1% 5% 6% 4% 34% 9% 28% 2% 7% 6%
GO 1% 9% 4% 6% 28% 11% 27% 1% 6% 6%
MA 1% 7% 3% 3% 34% 9% 31% 1% 7% 5%
MG 1% % 5% 6% 28% 9% 31% 1% 9% 3%
MS 2% 8% 5% 6% 26% 10% 32% 1% 6% 4%
MT 1% 8% 5% 5% 29% 9% 30% 1% 7% 3%
PA 1% 7% 4% 5% 30% 9% 32% 0% 5% 6%
PB 0% 4% 2% 6% 25% 13% 37% 1% 7% 5%
PE 1% 6% 3% 5% 30% 9% 35% 2% 7% 3%
PI 1% 8% 3% 5% 29% 10% 31% 1% 9% 4%
PR 1% % 3% 6% 28% 7% 35% 1% 9% 3%
RJ 0% 5% 4% 7% 31% 11% 29% 1% 6% 5%
RN 1% 6% 3% 5% 27% 8% 36% 1% 8% 5%
RO 1% 10% 7% 8% 26% 10% 28% 1% 6% 4%
RR 1% 5% 4% 3% 26% 8% 38% 1% 9% 4%
RS 0% 8% 5% 6% 32% 10% 27% 1% % 4%
SC 1% 9% 6% 4% 26% 11% 29% 1% 8% 6%
SE 3% 6% 4% 4% 27% 12% 33% 1% 6% 5%
SP 1% 7% 5% 5% 28% 9% 34% 1% 6% 5%
T0 1% 7% 3% 4% 28% 10% 33% 1% 10% 3%
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Apéndice 32 - Escolaridade — Algar

Sem Fundamental Fundamental Ens. Médio Ens. Médio Ens. Ens. P6s-Graduacao Poés-Graduacdo Nao Respondeu
Escolaridade Incompleto Completo Incompleto Completo Superior Superior Incompleta Completa

AC
AL
AM
AP
BA
CE
DF
ES
GO

MG 1% 12% 7% 8% 33% 6% 25% 2% 4% 3%
MS

PA
PB
PE

PI
PR
RJ
RN
RO
RR
RS
SC
SE
SP 1% 10% 5% 5% 27% 5% 37% 7% 2%
TO
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Apéndice 33 - Escolaridade — Claro

Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Sem Fundamental Fundamental Ens. Médio Ens. Médio Ens. Ens. P6s-Graduacao Poés-Graduacdo Nao Respondeu
Escolaridade Incompleto Completo Incompleto Completo Superior Superior Incompleta Completa

AC 6% 2% 3% 21% 12% 42% 2% 10% 3%
AL 2% 9% 5% 6% 25% 7% 28% 2% 9% 9%
AM 1% 2% 3% 2% 19% 15% 44% 13% 2%
AP
BA 1% 6% 5% 9% 38% 6% 23% 1% 2% 7%
CE 4% 6% 7% 32% 6% 32% 2% 8% 5%
DF 0% 6% 3% 4% 18% 9% 41% 1% 14% 3%
ES 4% 3% 3% 25% 13% 29% 1% 20% 4%
GO 1% 12% 4% 9% 28% 11% 22% 1% 4% 8%
MA 6% 4% 3% 31% 8% 32% 1% 10% 5%
MG 5% 3% 5% 26% 8% 38% 1% 11% 1%
MS 2% 7% 5% 8% 29% 11% 27% 1% 5% 4%
MT 10% 6% 7% 32% 13% 27% 1% 4% 2%
PA 1% 4% 4% 5% 23% 17% 36% 1% 9% 1%
PB 1% 6% 1% 8% 27% 13% 34% 2% 7% 2%
PE 1% 10% 4% 7% 32% 7% 28% 1% 8% 3%

Pl 2% 12% 3% 4% 34% 10% 22% 1% 10% 3%
PR 6% 2% 5% 25% 10% 35% 1% 14% 4%
RJ 8% 4% 8% 33% 8% 24% 3% 7% 6%
RN 8% 5% 7% 27% 10% 33% 2% 5% 6%
RO 1% 10% 8% 9% 27% 11% 24% 0% 6% 4%
RR

RS 7% 7% 7% 35% 11% 26% 1% 7% 1%
SC 6% 5% 5% 33% 10% 28% 10% 5%
SE 1% 5% 3% 7% 31% 10% 32% 1% 8% 2%
SP 1% 11% 7% 4% 26% 10% 32% 1% 5% 4%
1O 1% 9% 4% 5% 31% 11% 28% 1% 9% 3%
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Apéndice 34 - Escolaridade — Nextel

Sem Fundamental Fundamental Ens. Médio Ens. Médio Ens. Ens. P6s-Graduacao Poés-Graduacdo Nao Respondeu
Escolaridade Incompleto Completo Incompleto Completo Superior Superior Incompleta Completa

AC
AL
AM
AP
BA
CE
DF
ES
GO

MG
MS

PA
PB
PE
PI
PR
RJ 3% 4% 9% 38% 14% 22% 1% 5% 5%
RN
RO
RR
RS
SC
SE
SP 2% 5% 4% 6% 35% 14% 22% 0% 5% 5%
TO
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Apéndice 35 - Escolaridade — Oi

Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Sem Fundamental Fundamental Ens. Médio Ens. Médio Ens. Ens. P6s-Graduacao Poés-Graduacdo Nao Respondeu
Escolaridade Incompleto Completo Incompleto Completo Superior Superior Incompleta Completa

AC

AL 0% 4% 4% 6% 30% 12% 27% 1% 9% 7%
AM 1% 1% 1% 3% 22% 11% 40% 2% 13% 5%
AP 3% 1% 2% 26% 6% 44% 2% 12% 4%
BA 2% 4% 4% 7% 31% 9% 29% 2% 6% 6%
CE 0% 2% 5% 6% 27% 10% 34% 1% 10% 5%
DF 3% 2% 4% 23% 10% 42% 1% 10% 5%
ES 0% 6% 4% 5% 29% 10% 31% 9% 6%
GO 1% 6% 1% 4% 28% 9% 35% 8% 8%
MA 0% 3% 2% 5% 36% 7% 36% 1% 5% 5%
MG 1% 5% 6% 6% 27% 10% 32% 0% 7% 5%
MS 8% 5% 4% 27% 12% 33% 8% 3%
MT 1% 5% 4% 5% 24% 8% 39% 1% 8% 5%
PA 0% 4% 4% 4% 32% 4% 40% 7% 6%
PB 1% 3% 3% 3% 31% 10% 36% 1% 7% 5%
PE 0% 5% 2% 6% 38% 7% 27% 3% 8% 5%
Pl 1% 2% 3% 5% 27% 9% 38% 3% 8% 4%
PR 1% 7% 3% 6% 27% 13% 30% 1% 6% 6%
RJ 0% 5% 3% 6% 30% 10% 35% 1% 6% 5%
RN 1% 7% 3% 6% 31% 7% 32% 2% 7% 5%
RO 1% 6% 4% 4% 28% 8% 38% 0% 7% 5%
RR

RS 0% 9% 7% 8% 37% 8% 19% 1% 5% 5%
SC 10% 4% 5% 27% 13% 28% 1% 8% 5%
SE 3% 3% 4% 32% 8% 38% 7% 5%
SP 9% 10% 3% 25% 8% 28% 0% 8% 8%
1O 0% 2% 3% 4% 23% 7% 47% 11% 2%
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Apéndice 36 - Escolaridade — Porto Seguro

Sem Fundamental Fundamental Ens. Médio Ens. Médio Ens. Ens. P6s-Graduacao Poés-Graduacdo Nao Respondeu
Escolaridade Incompleto Completo Incompleto Completo Superior Superior Incompleta Completa

AC
AL
AM
AP
BA
CE
DF
ES
GO

MG
MS

PA
PB
PE
PI
PR
RJ 1% 4% 3% 33% 13% 36% 1% 5% 5%
RN
RO
RR
RS
SC
SE
SP 2% 3% 17% 5% 53% 4% 14%
TO
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Apéndice 37 - Escolaridade — Tim

Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Sem Fundamental Fundamental Ens. Médio Ens. Médio Ens. Ens. P6s-Graduacao Poés-Graduacdo Nao Respondeu
Escolaridade Incompleto Completo Incompleto Completo Superior Superior Incompleta Completa

AC
AL 2% 9% 6% 7% 21% 9% 33% 2% 9% 3%
AM 2% 4% 3% 18% 14% 44% 2% 9% 5%
AP 1% 2% 2% 4% 18% 10% 48% 1% 11% 2%
BA 4% 2% 5% 31% 11% 32% 8% 6%
CE 3% 2% 4% 28% 12% 33% 1% 10% 8%
DF 3% 1% 4% 24% 12% 36% 3% 16% 2%
ES 6% 7% 4% 30% 7% 32% 2% 9% 4%
GO 1% 7% 4% 4% 26% 9% 36% 1% 7% 4%
MA 1% 8% 3% 4% 37% 9% 24% 1% 7% 6%
MG 1% 7% 4% 3% 31% 12% 28% 2% 10% 3%
MS 1% 6% 3% 4% 27% 11% 30% 11% 7%
MT 5% 4% 2% 24% 13% 35% 2% 11% 6%
PA 1% 7% 5% 7% 30% 9% 31% 1% 4% 8%
PB 3% 1% 8% 20% 15% 40% 6% 6%
PE 1% 6% 2% 3% 26% 10% 42% 2% 5% 2%

Pl 6% 3% 5% 26% 10% 36% 2% 8% 5%
PR 1% 8% 3% 6% 29% 6% 34% 1% 8% 3%
RJ 1% 5% 3% 9% 32% 11% 30% 3% 7%
RN 1% 5% 3% 4% 27% 8% 39% 1% 8% 4%
RO 2% 9% 5% 5% 19% 7% 39% 2% 8% 4%
RR 1% 4% 5% 2% 19% 7% 47% 2% 13% 3%
RS 5% 5% 4% 27% 11% 34% 2% 9% 3%
SC 1% 10% 7% 4% 26% 12% 26% 1% 6% 7%
SE 1% 2% 3% 4% 21% 16% 42% 1% 7% 4%
SP 5% 3% 5% 34% 8% 35% 1% 3% 5%
TO 4% 2% 3% 28% 11% 35% 1% 15% 3%
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Apéndice 38 - Escolaridade — Vivo

Pesquisa de Satisfac@o e Qualidade Percebida

Sem Fundamental Fundamental Ens. Médio Ens. Médio Ens. Ens. P6s-Graduacao Poés-Graduacdo Nao Respondeu
Escolaridade Incompleto Completo Incompleto Completo Superior Superior Incompleta Completa
AC 1% 12% 7% 5% 29% 9% 27% 6% 4%
AL 1% 4% 6% 24% 10% 36% 2% 13% 3%
AM 1% 10% 3% 3% 35% 8% 28% 0% 4% 6%
AP 4% 4% 4% 6% 31% 6% 36% 1% 5% 3%
BA 2% 5% 3% 6% 32% 7% 30% 1% 11% 3%
CE 3% 4% 4% 16% 12% 49% 1% 10% 2%
DF 1% 3% 1% 3% 11% 14% 44% 3% 17% 3%
ES 1% 6% 6% 4% 36% 8% 27% 2% 5% 6%
GO 0% 7% 7% 3% 28% 12% 28% 2% 10% 3%
MA 1% 9% 3% 2% 27% 10% 35% 2% 7% 4%
MG 2% 9% 6% 7% 27% 7% 31% 0% 9% 2%
MS 3% 10% 6% 4% 21% 9% 38% 1% 6% 3%
MT 2% 8% 6% 5% 29% 6% 31% 1% 8% 3%
PA 1% 12% 5% 5% 32% 6% 27% 4% 8%
PB 4% 2% 2% 19% 13% 39% 15% 6%
PE 5% 1% 4% 15% 16% 38% 3% 12% 6%
Pl 1% 2% 3% 4% 23% 11% 41% 1% 10% 5%
PR 5% 3% 2% 25% 7% 44% 1% 11% 1%
RJ 1% 4% 4% 4% 26% 12% 35% 0% 11% 3%
RN 1% 5% 1% 7% 11% 8% 47% 1% 15% 5%
RO 1% 14% 6% 8% 21% 10% 33% 2% 3% 2%
RR 1% 6% 3% 4% 31% 10% 32% 1% 7% 4%
RS 1% 9% 4% 5% 29% 9% 30% 1% 6% 6%
SC 6% 5% 4% 18% 8% 39% 1% 14% 5%
SE 4% 8% 4% 4% 28% 11% 30% 1% 5% 5%
SP 0% 7% 3% 5% 23% 7% 40% 1% 9% 5%
1O 1% 11% 3% 3% 27% 9% 30% 1% 10% 6%
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