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Pesquisa de Satisfacao e Qualidade Percebida

e Histdrico

* Atribui¢coes (Anatel, prestadoras, empresa pesquisadora)
e Metodologia

* Indicadores

e Satisfacao geral por servico

— Notas e destaques

* Destaques por servico

— Satisfacao, indicadores, temas, prestadoras




DA PESQUISA
DE QUALIDADE
PERCEBIDA

Resolucdo 574/2011
Resoluc¢do 575/2011

DA PESQUISA
DE SATISFAGCAO

«° 2
o §
a9, Qg,;@& Q@b@? @?ﬁé&
& A
N 5 Q\'Z’ )\‘b o e:& >
2 & S
q,Qngo&{fb q,Q “‘?(@‘ Q'\ <& \\g\'z’
RS O WK
@ @""’ & \g-‘@\\\
@

Resolucdo 296/2002

2002

13 pesquisa —
telefonia mével
e telefonia fixa

2012

27 pesquisa - telefonia
movel, telefonia fixa e
TV por assinatura

Resolucdo 654/2015
2015 -
NOVA PESQUISA
DE SATISFACAO
E QUALIDADE
PERCEBIDA

Novo regulamento que une
pesquisas de satisfagdo e de
qualidade percebida — telefonia
movel, telefonia fixa, banda larga
fixa e TV por Assinatura



http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2002/353-resolucao-296
http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2006/358-resolucao-443
http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/26-2011/57-resolucao-574
http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/26-2011/68-resolucao-575
http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2015/829-resolucao-654

Regulamento da Pesquisa
Resolucdo Anatel 654/2015

e Atribuicoes da Anatel

Definir metodologia

Elaborar questionarios (total: 5 / perguntas: +-20 por questionario)
Calcular plano amostral (200 mil entrevistas)

Sortear consumidores a serem entrevistados

Analisar e validar os resultados

Publicar os resultados

e Atribuicoes das prestadoras

Contratar conjuntamente, para cada servico, uma empresa pesquisadora
* Empresa contratada em 2015: TNS Brasil
Enviar os dados necessarios a Anatel

e Atribuicoes da empresa pesquisadora
Coletar os dados
Consolidar os resultados



http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2015/829-resolucao-654

Nova metodologia (res. 654/2015)

Metodologia

Universos Pesquisados

Servico UFs Prestadoras Entrevistas

Totalmente reformulada

Novidades: STFC e SeAC Banda larga 31.763

Satisfacao e qualidade percebida Telefonia fixa [P 7 35.130
Novos questionarios
9 Pré-pago 27 6 43.970
Notas de 0 a 10
Maior critério na selecdo dos Pos-pago ) v e
TV por

oI : 27 9 47.767

* Apenas Pessoas Fisicas assinatura

* Excluidos acessos do SMP sem servigo de TOTAL ) ; 200.196

vOoz

Recorte 1: 50 mil acessos no Brasil
Recorte 2: 10 mil acessos elegiveis/UF

Consumidor conhecera as melhores
avaliadas de cada servico em sua UF

A~ =~
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http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2015/829-resolucao-654

Indicadores

* Satisfacao Geral
* Canais de Atendimento - telefonico, internet, loja
— Notas para a qualidade de atendimento em cada canal
* Atendimento telefonico
— Tempo de espera, necessidade de repetir demanda, capacidade de informacao
* Oferta e Contratagao
— Clareza e cumprimento do prometido nos planos
*  Funcionamento
— Voz — qualidade das ligacdes e capacidade de fazer e receber
— Dados — disponibilidade, quedas na conexao, velocidade
* Cobranca/Recarga
— De acordo com o contratado/utilizado, clareza da conta/consumo, opcées de valores de recarga
* Reparo e Instalagao

— Tempo de espera, cumprimento do prazo, qualidade da instalacao, capacidade de resolucao do
reparo

* Capacidade de Resolucao

— Cobranca/créditos de recarga, problemas nas ligagdes, problemas 3G/4G, alteracdo de plano,
cancelamento

oh



Satisfacao geral por servico — Média Brasil

Satisfacao Geral com a prestadora - 2015
(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)

TV por Assinatura 7,14

Telefonia Fixa 6,97
Celular Pos-Pago 6,72
Celular Pré-Pago 6,62
Banda Larga Fixa 6,58




Destaques

* As notas atribuidas a capacidade de resolucao de problemas na prestagao dos servigos e ao
atendimento telefonico das prestadoras sdao sensivelmente piores que as atribuidas a
qualidade e ao funcionamento dos servigos propriamente ditos.

* Ha expressiva incidéncia de consumidores que precisaram contatar a prestadora nos seis
meses anteriores a pesquisa para resolver problemas de cobranga ou de funcionamento.

e Em geral, as prestadoras com menores operagoes (em numero de consumidores e
abrangéncia geografica) sao melhor avaliadas.

e Com excecao das notas de satisfacdo mais baixas atribuidas a banda larga pelos
entrevistados da Regiao Norte, nao é possivel verificar um padrao geografico nos demais
servicos.

* A pesquisa de 2015, por conta de mudang¢as metodoldgicas, nao pode ser comparada com
fidelidade as pesquisas anteriores — mesmo assim, ndao foram detectados os resultados que
apontem mudangas substanciais na avaliagao dos servigos pelos consumidores.
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Banda Larga Fixa — Satisfacao Geral

(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)

AC 6,22 PB 6,76
AL 7,02 PE 6,83
AM 6,28 Pl 6,67
BA 5,94 PR 6,76
CE 6,48 RJ 6,51
DF 6,73 RN 7,09
ES 6,78 RO 6,15
Satisfagéo GO 6,60 RR 5,37
Geral
MA 6,35 RS 6,85
— 5,368 - 6,281
= gé?é ggéé MG 6,30 sC 6,59
6,673 - 6,761
mm 6,765 - 7,092 Ms 6,75 SE 6,69
MT 6,55 SP 6,59
PA 6,47 TO 6,32




Banda Larga Fixa — Indicadores

Indicadores — Média Brasil

Cobranga _/: 17,02
Reparo e Instalagdo _ ‘ 16,72
Funcionamento _ 16,62
Satisfa¢do geral _ 6,58
Oferta e Contratagdo _ ‘ 16,50
Canais de Atendimento _ ‘ 16,50
Atendimento Telefénico _ | 15,89
Capacidade de resolugdo _ | 15,62
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Banda Larga Fixa — Temas

Temas com melhores avaliagcbes*

Qualidade da instalacao do servico 7,71 .
Cumprimento do prazo de instalagdo acordado 7,38 NosAuItlmos 6 meses,
Clareza das informacdes na conta 7,20 voce entrou em contato
*
Tempo de espera entre a solicitagao de instalagao e 711 com a preStadora para~...
a visita do técnico ’
Disponibilidade da internet, ou seja, conseguir o Tema
acessar sempre que preciso ' Solicitar reparo 50,3%
Resolver problema de 43 6%
Temas com piores avaliacoes* cobranca o7
comercial
Tempo de espera para falar com o atendente 5,23 - -
Instalar internet fixa no 15 0%
,U70
Resolucao de problema de cobrancga pela operadora| 5,27 endereco atual
Resolucao de alteracdo de plano ou condicao 5 65
comercial pela operadora ’
Necessidade de repetir a demanda 5,89
Tempo de espera entre a solicitacao de reparo e a 631
visita do técnico ' * Média Brasil = -

oh
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Banda Larga Fixa — Prestadoras

Satisfacao Geral

(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)

UFs em que foi Quantidade de % Prestadora UF
H o £ 3
pesquisada 12s lugares -lé Tim RJ 8,26
U @ | cabo RN 7,81
v |
g Cabo O | Tim SP 7,71
-g Sercomtel o Net MA 7,65
+ =
Q GVT wn | GVT AL 7,63
|
a.
2 Algar
ge]
- Net " Prestadora UF Nota
© ©
Y Sk DF 4,93
E Blue ° y
= C | oi BA 5,20
Vivo 8
B Oi RR 5,37
ol ‘2 | sky RN 5,55
N
Sky oi MA 5,59

* Inclui empates estatisticos.
** 4 dos quais foi a Unica pesquisada. —
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Telefonia Fixa — Satisfacao Geral

(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)

AC 7,03 PB 7,04
AL 7,26 PE 7,01
AM 7,15 Pl 7,16
AP 6,34 PR 7,10
BA 6,48 RJ 6,80
CE 6,78 RN 7,11
DF 7,16 RO 6,88
Satisfagao ES 7,27 RR 5,56
Geral
—15,561 - 6,616 GO 7,06 RS 7,08
6,777 - 6,986
e 7,007 - 7,087 MA 6,37 SC 7,13
e 7,104 - 7,155
mm 7,160 - 7,283 MG 6,78 SE 7,17
[\ 7,28 SP 7,05
MT 7,16 TO 6,62
PA 6,99




Telefonia Fixa — Indicadores

Indicadores — Média Nacional

Funcionamento _/; 17,74
Cobranga _ 17,07
Satisfacao geral _ 6,97
Reparo e Instalag3o _ ‘ 16,73
Canais de Atendimento _ | 16,63
Oferta e Contratacao | ‘ 16,60
Atendimento Telefonico _ ‘ /5,89
Capacidade de resolucio _ | 5,82
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Telefonia Fixa — Temas

Temas com melhores avaliacbes™

Tema A
Y oo itimos 6 meses,

Conseguir fazer e receber ligacoes 8,06 VOCé entrou em contato
Qualidade da instalagéo do Servi(;O 7,60 com a prestadora para*."
ualidade das ligacdes 7,42
2 Ci Tema %
Clareza das informacgdes na conta 7,22
Resolver problema de o
Cumprimento do prazo de instalacdao acordado 7,10 cobranca 43,3%
Solicitar reparo 35,9%
Temas com piores avaliacdes* Alterar plano ou condi¢do 34 3%
comercial ’
Resolver problema nas 31 8%
Resolucao de pedido de cancelamento da 490 ligacdes 1970
operadora ’ _
Cancelar servigos ou 29 7%
Tempo de espera para falar com o atendente 5,16 pacotes 1170
Resolucao de problema de cobranca pela operadora| 5,33 Instalar linha fixa no
11,0%
Resolugdo de problema nas ligagdes pela operadora| 5,53 endereco atual °
Resolucao de alteracdo de plano ou condicao 570
comercial pela operadora ’

* Média Brasil

oh
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Telefonia Fixa — Prestadoras

Satisfacao Geral

(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)

a Prestadora UF Nota
g
Sercomtel PR 8,30
UFsem que Quantidade 8
" Nota média foi de 19s g | Vivo PA 8,13
|
© pesquisada lugares*® _8 Vivo MA 8,06
() —
=3 Sercomtel QE-’ Algar GO 7,98
“ .
§ Algar un | Vivo RS 7,97
(a1
3 GVT
©
©
P Claro/Net Prestadora UF Nota
© 7))
w3 Tim 8 | oi RR 5,56
~m g
= S | oi MA 5,82
Q .
oi -§ Oi BA 5,84
Q. | Oi CE 6,21
* Inclui empates estatisticos. 1] -
** 4 dos quais foi a Unica pesquisada. Oi AP 6,34
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Celular Pés-Pago — Satisfacao Geral

Satisfagéo Geral - Média UF KN KEEEN

(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)
AC 6,55 PB 6,57
AL 7,11 PE 6,64
AM 6,57 Pl 6,87
AP 6,51 PR 6,41
BA 6,67 RJ 6,87
CE 6,37 RN 6,77
DF 6,62 RO 6,91
. ES 6,64 RR 5,91
Satisfagéo
Ny GO 6,73 RS 7,08
C—15915-6513
16545 - 5,640 MA 6,71 SC 6,71
6,641 - 6,730
6,736 6,771
mmmm 6,866 - 7,107 MG 6,48 SE 6,74
MS 6,92 SP 6,77
MT 6,75 TO 6,72
PA 6,75




Celular Pos-Pago — Indicadores

Cobranga

Satisfagao geral

Oferta e Contratacao

Funcionamento

Canais de Atendimento

Capacidade de resolugao

Atendimento Telefonico

Indicadores — Média Nacional

17,00

A 6,72

16,64

16,54

16,50

15,56

15,50

18



Celular Pos-Pago — Temas

Temas com melhores avaliacdes*

Nos timos 6 meses, vocé

Conseguir fazer e receber ligagdes 7,22 entrou em contato com a
Nota para atendimento na loja 7,17 prestadora para*...
Clareza das informacdes na conta 7,02

: Tema %
Cobranca dos valores na conta de acordo com o
e 6,98 Resolver problema de cobranga | 38,6%
Qualidade das ligagdes, ou seja, auséncia de quedas, 683 Alterar plano ou condi¢do 35 8%
ruidos e interferéncias ! comercial ’

Resolver problema na internet

0,
3G/4G 28,0%

Temas com piores avaliacoes*
Cancelar servicos ou pacotes 21,4%

= . Resolver problema nas ligacdes 19,5%
Resolucdo de problema na internet 3G/4G pela 4.95
operadora !

Resolucao de problema nas ligagdes pela operadora 4,40

Tempo de espera para falar com o atendente 4,62

Resolugdo de pedido de cancelamento da operadora | 5,04

Resolugao de problema de cobrancga pela operadora | 5,09

oh

* Média Brasil
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Celular Pos-Pago — Prestadoras

Satisfacao Geral

(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)

pt Prestadora UF Nota
e
uantidade o i
Nota UFs em que foi = . c | Vivo AL 8,00
= (7]
7)) média pesquisada @ | Porto Seguro SP 7,92
o lugares*® o -
o ~ | Vivo RN 7,85
x=M Porto Seguro 2
N g | Vivo PB 7,76
4 Vivo ;
b " | Vivo RO 7,67
o
P Algar
35
Claro
3 Prestadora UF Nota
- 7
g Nextel 8 [ o ap 5 60
H (o)
=y Tim c | Oi MA 5,61
(7]
Oi g Oi CE 5,65
* Inclui empates estatisticos. uo; Oi MG 5,83
Tim PR 5,86
P e

oh
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Celular Pré-Pago — Satisfacao Geral

Satisfacao Geral — Média UF
(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)

AC | 6,60 PB | 6,78
AL | 7,22 PE | 6,75
AM | 6,47 Pl | 677
AP | 6,50 PR | 6,39
BA | 6,53 RJ 6,51
CE | 6,75 RN | 691
DF | 6,34 RO | 6,85
Sagsg:ﬁéo ES 6,51 _

16,008 -6 468

—1 6,495 - 6,529 GO 6,40 RS 7,02
=== 6,566 - 6,710
mmmm 6,740 - 6,777 MA 6,66 SC 6,61
6,835 - 7,220
MG 6,65 SE 6,74
MS 6,84 SP 6,50
MT 6,92 TO 6,71

PA 6,57
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Celular Pré-Pago — Indicadores

Indicadores — Média Nacional

i

Canais de Atendimento 16,63
satitagio geral (I < <>
Funcionamento _ 16,61
Recarga _ |6,58
Oferta e Contratacao _ 16,54

Atendimento Telefénico _ 15,72

Capacidade de resolugdo | | 14,80




Celular Pré-Pago — Temas

Temas com melhores avaliacbes*

Tema

Nota para atendimento na loja 7,44

Opcgoes o.Ie valores de recar.gas 7,37 Nos Gltimos 6 meses, vocé

Conseguir fazer e receber ligacoes 7,33 entrou em contato com a

Qualidade Idas Iigf':\g(")es, oAu sgja, auséncia de 6.78 prestadora para*...

quedas, ruidos e interferéncias

Facilidade de entendimento dos planos e 667 Tema %

servigos contratados ’ Resolver problema na 37 5%
internet 3G/4G =70

Temas com piores avaliacbes* Resolver problema de recarga | 30,0%

Tema Nota
DT | resoherprobemanas |

Resolucdo de problema na internet 3G/4G pela 118 ligagGes
operadora !
Resolugao de problema nas ligagdes pela
4,46
operadora
Tempo de espera para falar com o atendente 4,81
Resolucdo de problema de recarga pela 4.8
operadora ’
Velocidade de navegacdo 5,22 * Média Brasil ' "

@)



24

Celular Pré-Pago — Prestadoras

Satisfacao Geral

(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)

7)) Prestadora UF Nota

©
© | vivo AL 8,05
. Quantidade <
" Nota UFs em que foi de 195 3 Algar GO 7,89
© média esquisada ) o
_§ pesq lugares* £° Algar SP 7,88
frll Sercomtel GEJ Vivo PE 7,82
0 1n | Vivo PB 7,82
=3 Algar
a.
S Vivo
©
-l Oi Prestadora UF Nota
o (%)
S .g Vivo RR 5,59
2 g Tim PA 5,89
2 | oi PE 5,90
* Inclui empates estatisticos. 0
Q. | Claro GO 5,92
7o)
Claro DF 6,01
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TV por Assinatura — Satisfacao Geral

(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)

AC 7,37 PB 7,15

AL 7,10 PE 7,35

AM 7,07 Pl 7,30

AP 7,24 PR 7,14

BA 6,92 RJ 7,42

CE 7,26 RN 7,27

DF 6,98 RO 7,01

Satisfagéo ES 7,17 RR 6,89

Geral

16,837 - 6,983 GO | 6,84 RS | 7,31
— 7,009- 7117

7,145 - 7,172 MA 7,37 SC 7,14
. 7243 - 7,299

. 7,304 - 7 417 MG 7,12 SE 7,26

MS 7,16 SP 7,03

MT 7,17 TO 6,84

PA 7,30




TV por Assinatura - Indicadores

Funcionamento

Cobranga

Reparo e Instalacao

Oferta e Contratagao

Satisfacao Geral

Canais de Atendimento

Capacidade de Resolugao

Atendimento Telefonico

Indicadores - Média Nacional

' 8,05

l 7,51
l 7,43
) 7,24
77100

26



TV por Assinatura - Temas

Temas com melhores avaliacdes*

Qualidade da imagem da TV por assinatura 8,13 Nos ultimos 6 meses, vocé
Qualidade da instalacdo do servigo 8,13 entrou em contato com a
*
Disponibilidade do sinal da TV por assinatura 7,96 prestadora para*...
0,
Cumprimento de instalacdo no prazo acordado 7,70 fema &
Resolver problemas de 45 8%
Clareza das informagdes da conta 7,66 funcionamento do servico 1270
. - Resolver problema de
* 1.29
Temas com piores avaliacoes - 41,2%
Tema Nota Alterar o plano ou alguma —_—
e . ,U70
Resolucao do pedido de cancelamento pela . condigao comercial
operadora ' Solicitar reparo 30,5%
Resolugdo d bl d b I .
SRR PRSI e = BRR el ek 5,73 Cancelar servigos ou pacotes 23,7%
operadora
Tempo de espera para falar com o atendente 6,00 SoInutar a instalacao da TV
— — — por assinatura em seu atual 15,6%
Resolugao da alteragao de plano ou condicao 628 endereco
comercial pela operadora !
Necessidade de repetir a demanda 6,49 e S —

oh



28

TV por Assinatura - Prestadoras

Satisfacao Geral

(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)

- 7] Prestadora UF Nota
. Quantidade i
Nota  UFs em que foi . g Nossa TV RS 8,67
média pesquisada lugares* 8 Nossa TV Sp 8 65
S
%] Nossa TV O Nossa TV RJ 8,50
© =
() Q| Nossa TV MG 8,40
_g Claro TV =
v sky n| Oi MA 7,79
Q
| .
a.
L Prestadora UF Nota
© 7))
» 8l oi BA 6,48
o o
N < | Oi PR 6,59
\w a
= < | Blue SC 6,6
‘2| oi GO 6,65
Ty}
Claro TV GO 6,65
* Inclui empates estatisticos.
e

** Em RR foi a Unica pesquisada.

oh
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Saiba mais no site

www.anatel.gov.br/consumidor




