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1. SUMARIO EXECUTIVO

Figura 1: Evolugao das notas consolidadas de Satisfacao Geral de 2015 a 2019 (por servigo)'
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.

Entre os principais pontos a serem destacados nos resultados da pesquisa no ano de 2019,
encontram-se os seguintes, que serdao detalhados nos capitulos subsequentes:

Em relacdo a pesquisa de 2018 os consumidores demostram, em média, mais satisfagao
com suas prestadoras em quatro dos cinco servigos pesquisados. Apenas no caso da
TV por assinatura ndo ocorreu aumento, mas estabilidade estatistica em relagdo ao ano
anterior.

Os consumidores que se declaram, média, mais satisfeitos com suas prestadoras sdo os
da Telefonia Mdvel Pds-Paga, seguidos pelos consumidores de Telefonia Mdvel Pré-
Paga. Nestes servicos, o indicador consolidado de Satisfagdo Geral cresceu
continuamente desde o inicio da série histérica, em 2015.

Consolidando-se os resultados por Unidade da Federagdo, apenas os consumidores do
mercado paranaense de banda larga fixa passaram a se declarar menos satisfeitos em
2019. Nos demais mercados, os indicadores de Satisfacdo Geral, em sua maioria,
permaneceram estaveis em relagdo ao ano anterior, com registro de alguns aumentos.

Para além da Satisfacdo Geral, os indicadores de qualidade percebida registraram
melhora significativa de 2018 para 2019. Quando agregados em nivel nacional, ndo se
observa nenhum recuo estatisticamente significativo em percepcdo de qualidade. Por
outro lado, foram observados diversos aumentos.

A Banda Larga Fixa registra, desde 2017, melhora em seus indicadores de Satisfacdo
Geral e de Qualidade Percebida, quando nacionalmente consolidados. Mas s3ao os
consumidores deste servico que se declaram menos satisfeitos com suas prestadoras e
que declaram ter a pior percep¢ao de qualidade sobre Funcionamento, quando
comparado com outros servigos.

1 Para cada servigo, sdo as notas consolidadas de todas as operadoras e UFs pesquisadas.

Anatel/2020

Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade Percebida 2019 - Relatério Analitico - 8



e 0 aspecto da prestacdo do servico com melhor qualidade percebida varia conforme o
caso. Na Telefonia Mdvel Pré-Paga e, especialmente, na TV por Assinatura e na
Telefonia Fixa, os consumidores atribuem notas de Funcionamento bem superiores as
gue atribuem aos demais aspectos. Na Telefonia Mdvel Pés-Paga, a maior qualidade
percebida é sobre a Cobranga, enquanto na Banda Larga Fixa, Cobran¢a e
Reparo/Instalagdo dividem as melhores notas.

e Em todos os servicos, o Atendimento Telefonico e a Capacidade de Resolu¢ao geram a
pior percepcao de qualidade nos consumidores. Embora tenham apresentado
melhoras em relacdo a série histdrica, ainda estdo abaixo de aspectos como
Funcionamento e Cobranga, por exemplo. Especificamente na telefonia moével,
verificou-se que, em geral, consumidores do pré-pago atribuem notas
significativamente menores para Capacidade de Resolugdo do que as atribuidas para
consumidores de planos pds-pagos da mesma prestadora.

e Em geral, consumidores que declaram ter entrado em contato com a sua prestadora
por meio do atendimento telefénico tendem a atribuir notas menores a maioria dos
indicadores. Os que utilizaram o atendimento pela internet, tendem a atribuir notas
maiores a maioria dos indicadores no servico de banda larga fixa e a todos eles nos
servigos de telefonia moével.

e Embora um numero menor de Prestadoras de Pequeno Porte tenha participado da
pesquisa de 2019, elas ainda seguem, em geral, tendo um desempenho superior aos das
grandes empresas, especialmente na Banda Larga Fixa, na qual ocupam as primeiras
posicdes no indicador de Satisfacdo Geral.
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2. INTRODUCAO

O presente relatdrio visa apresentar, de maneira consolidada, os principais destaques em
relacdo aos resultados da Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida de 2019, cuja execucgdo é
coordenada pela Superintendéncia de Relagdes com os Consumidores (SRC).

Nesse contexto, além de prover subsidios a atuacdo da propria SRC, as andlises visam contribuir
para o planejamento e execucdo das demais atividades da Anatel, em especial as relacionadas a
acompanhamento e controle, a fiscalizagdo e a regulamentagao.

Esta atividade se enquadra nas competéncias regimentais da SRC e da Geréncia de Interacdes
Institucionais, Satisfacdo e Educag¢do para o Consumo (RCIC), dispostas nos incisos I, lll e VIII do art.
160 do Regimento Interno da Anatel (RIA), aprovado pela Resolucdo n2 612, de 29 de abril de 2013v,
e, mais especificamente, as dispostas no art. 218, em seu inciso X:

Art. 218. A Geréncia de Intera¢des Institucionais, Satisfacdo e Educaclo para o
Consumo tem, em sua drea de atuacgdo, as sequintes competéncias dentre as atribuidas
a Superintendéncia de Rela¢cdes com Consumidores:

(...)

VI - acompanhar a satisfagdo dos consumidores e promover agées que possibilitem seu
incremento;

VIl - realizar, direta ou indiretamente, pesquisas de satisfacdo e opinido dos
consumidores;

X - realizar diagndstico da prestag¢do do servico ao consumidor, com base na andlise
das demandas registradas por meio dos canais institucionais, de informag¢des de outros
drgdos e entidades relativas ao desempenho da prestacéo dos servicos, do resultado
de pesquisa de satisfagdo e opinido e das manifestagées dos consumidores.

A afericdo da satisfacdo e da qualidade percebida dos principais servigos de telecomunicagdes,
realizada pela Anatel, passou por reformulagao em 2015, tendo como principal resultado a aprovagao
do Regulamento das Condig¢des de Afericdo do Grau de Satisfagdo e da Qualidade Percebida Junto aos
Usuarios de Servigos de Telecomunicagdes (Resolucdo n2 654, de 13 de julho de 2015).

Este regulamento unifica as pesquisas de satisfacdo e de percepgao da qualidade, que antes
coexistiam de forma independente por previsao de resolugdes distintas, aperfeicoando e simplificando
sua execugdo. Seu objetivo é mensurar a satisfacdo e a percepgao de qualidade dos consumidores,
pessoas fisicas, quanto aos servigos de banda larga fixa, telefonia fixa, telefonia mével pré-paga e pds-
paga (cada modalidade tratada como um servico independente, para fins da pesquisa) e TV por
assinatura, seguindo a metodologia descrita no capitulo 3 — resumida a partir do Manual de Aplicacdo
e do préprio regulamento.

Cumpre ressaltar que as pesquisas de 2018 e 2019 foi realizada sob a égide da nova versao do
Manual de Aplicacdo, cujas alteracbes em relacdo ao anterior, em resumo, dizem respeito a
simplificacdo de procedimentos, aprimoramento do plano amostral, inclusdo de procedimentos para
calculo de indicadores e ranking e adaptacdo de cronograma, além de ajustes textuais. A estrutura dos
atributos foi mantida. Essas alteracbes foram aprovadas pelo Despacho Decisdrio N2
2/2018/SEI/PRRE/SPR.

2.1. SOBRE ESTE RELATORIO

O capitulo 3 deste relatério apresenta informacgdes basicas sobre a metodologia empregada na
Pesquisa 2019. No capitulo 4, sdo apresentadas, como destaques, sinteses executivas dos resultados
gerais de todos os servigos. Os capitulos 5 a 9 trazem resultados exploratérios mais detalhados por
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servico, o capitulo 10 traz alguns resultados mais aprofundados provenientes de testes estatisticos,
conforme descrito na secao 3.5, e, por fim, o capitulo 11 traz as conclusées gerais dos estudos, com
anexos ao final.

De forma geral, as analises tém foco em aspectos que merecem mais aten¢do do ponto de vista
de eventuais a¢Oes regulatérias e analises posteriores. Inicialmente sdo analisados de forma descritiva
os aspectos gerais das notas consolidadas nacionalmente dos indicadores e, a seguir, sera aprofundada
a analise sobre cada servico. Nas tabelas apresentadas, as setas e circulos indicam se as varia¢des das
notas de um ano em relagdo ao ano anterior sdo estatisticamente significativas (setas para cima
indicam que houve crescimento significativo e para baixo que houve queda significativa) ou nao
(circulos).

E importante destacar que além deste relatério, estdo disponiveis em
http://www.anatel.gov.br/consumidor/ as tabelas com os resultados consolidados da pesquisa e os
relatdrios descritivos produzidos pela empresa pesquisadora, separados por servico. Em tais relatérios
encontram-se informagdes complementares, inclusive sobre a metodologia e perfil dos entrevistados.
Nas tabelas é possivel consultar todos os resultados da pesquisa, por servico, estado e prestadora.
Também serdo disponibilizados os microdados das entrevistas no Portal Brasileiro de Dados Abertos
http://dados.gov.br/dataset/pesquisas-de-satisfacao-e-qualidade-percebida. No link
https://www.anatel.gov.br/paineis/consumidor/pesquisa-de-satisfacao também é possivel consultar
os rankings das prestadoras por indicador, estado e ano, bem como a evolucdo das notas desde 2015.
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3. DESTAQUES DA METODOLOGIA

A metodologia da Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida foi definida na versdo mais
recente do Manual de Aplicagdo, aprovado por ato conjunto das superintendéncias de Relagées com
Consumidores (SRC) e de Planejamento e Regulamentacdo (SPR) da Anatel, Despacho Decisério n2
2/2018/SEI/PRRE/SPR, de 30 de janeiro de 2018.

Nesta secdo, pretende-se resumir os critérios estabelecidos neste Manual.

3.1. UNIVERSO E AMOSTRA DA PESQUISA

As amostras de entrevistados foram definidas de forma a refletir a percepcao de qualidade e o
grau de satisfacao geral do universo total de usuarios de servigos de telecomunica¢des considerando
as prestadoras em cada Unidade da Federagdo (UF).

Somente foram entrevistados usudrios maiores de 18 (dezoito) anos, na condicdo de principais
usuarios de cada um dos servicos mencionados na tabela Tabela 1 e que ndo tenham solicitado sigilo
de suas respostas junto a prestadora. A definicdo das amostras observou ainda os seguintes critérios:

I. Apenas foram considerados nas pesquisas os contratos/acessos registrados em nome de
pessoas fisicas (PF);

II. N&o puderam participar da pesquisa os usuarios dos servicos de telecomunica¢des que
trabalham em empresas de pesquisa de opinido ou mercado, empresa ou departamento
de marketing, agéncia de propaganda/comunica¢des, agéncia de promoc¢do ou
merchandising, rddio, jornal, revista ou televisdo, operadoras de servicos de
telecomunicagdes, 6rgdo regulador ou de defesa do consumidor de servigos de
telecomunicagdes;

Ill. No caso do servigo de telefonia mdvel, os acessos em servico para aplicacdes maquina-a-
maquina (M2M) e os utilizados exclusivamente para dados foram excluidos;

Além disso, conforme o Manual de Aplicacdo, estdo desobrigadas de participar da pesquisa as
prestadoras que se enquadram no conceito de Prestadora de Pequeno Porte (PPPs) adotado pela
Anatel na data de referéncia de 31 de mar¢o do ano de realizagdao da pesquisa. Este conceito foi
alterado em julho de 2018, com a alteragdo no Plano Geral de Metas de Competi¢cdo — PGMC (aprovada
pela Resolucdo n? 694, de 17 de julho de 2018).

Por conta da referida alteragdo, onze prestadoras que foram obrigadas a participar da edi¢do
2018 da Pesquisa, passaram a ser consideradas Prestadoras de Pequeno Porte, ou PPPs, no novo
conceito (ter menos de 5% em cada mercado de varejo em que atua) e, portanto, desobrigadas de
participar da Pesquisa. Ainda assim, elas foram oficiadas pela Anatel no sentido de se manifestarem
sobre interesse em participar voluntariamente da edicdo 2019, sendo que responderam positivamente
ao oficio: Algar, Brisanet, Copel, Hughes, Nextel, Sercomtel e Unifique — que se juntaram as prestadoras
de grande porte? obrigadas a participar da Pesquisa.

Vencida esta etapa, cada prestadora participante deve ter pelo menos 10.000 contratos/acessos
(PF) ativos nas UFs em que atua, sendo que nas UFs em que ndo tenha alcangado este quantitativo,

2 Embora ndo haja na regulamentagdo a definigdo explicita de prestadoras de grande porte, essa expressdo podera ser
utilizada ao longo do relatdrio para designar as cinco empresas que ndo se enquadram no conceito de PPPs: Claro, Oi, Sky,
Tim e Vivo.
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ela ndo é pesquisada, o que foi o caso da Nextel no pré-pago®. Assim, na atual edi¢do foi pesquisada
uma quantidade menor de prestadoras, em relacdo a 2018, nos seguintes servicos:

e Banda larga fixa: Cabo Telecom e Multiplay, deixaram de ser obrigadas a participar,
devido as novas regras do PGMC e ndo responderam positivamente ao oficio da Anatel
acima referido;

e TV por assinatura: Cabo Telecom e Nossa TV, pela mesma razao do item anterior;

e Telefonia mével pds-paga: Porto Seguro, além de passar a ser PPP, foi incorporada pela
Tim;

e Telefonia mével pré-paga: Nextel, embora tenha se voluntariado a participar, nao
alcangou os 10.000 acessos por UF de atuacgao.

Vale ressaltar ainda que, como o processo de unificagdo das marcas Claro e Net ainda ndo estava
consolidado, as marcas do grupo foram pesquiadas como Claro na telefonia mdvel pds e pré-paga, Net
na banda larga fixa, Claro/Net na telefonia fixa e Net ou Claro na TV por assinatura.

No que diz respeito as UFs, houve diminuicdo na quantidade da TV por assinatura, com trés a
menos. Sobre a quantidade de entrevistas realizadas, foram 14.382 a menos que no ano anterior. A
Anatel definiu os entrevistados em sorteio aleatério, a partir das bases de consumidores encaminhadas
por cada prestadora, conforme quadro apresentado na Tabela 1.

Tabela 1: Quantidades de UFs, prestadoras, extratos e amostras por servigo*

SERVICO n PRESTADORAS EXTRATOS ENTREVISTAS

Banda Larga Fixa 21.249
Telefonia Fixa 27 6 77 13.803
Telefonia madvel (pds-paga) 27 6 111 18.061
Telefonia mével (pré-paga) 27 6 112 19.605
TV por Assinatura 24 6 96 16.345
TOTAL - - 488 89.063

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.

Os entrevistados foram definidos de acordo com o método probabilistico de sele¢do das
amostras, que usa mecanismos aleatoérios de selecdo das unidades amostrais, atribuindo a cada uma
delas uma probabilidade, conhecida a priori, de pertencer a amostra. Especificamente, foram adotadas
como técnicas a Amostragem Aleatdria Simples (AAS)® e a Amostragem Estratificada (AE)°.

3 Como exemplo, se uma prestadora do servigo de TV por assinatura é de grande porte e possui 300 mil acessos no Rio
de Janeiro, 15 mil em Alagoas e 4 mil em Roraima, ela é elegivel para a pesquisa, mas apenas seus clientes do Rio de Janeiro
e de Alagoas serdo entrevistados.

4 Mais detalhes sobre os planos amostrais de cada servi¢co podem ser consultados no Anexo 12.1.

5 A Amostragem Aleatdria Simples (AAS) seleciona uma amostra probabilistica de uma populagdo-alvo. Utilizando-se um
procedimento aleatério (computacional ou tabela de nimeros aleatérios), sorteia-se um elemento da populagdo-alvo, sendo
que todos os elementos tém a mesma probabilidade de serem sorteados. Repete-se o procedimento até que todas as
unidades da amostra sejam sorteadas.

6 A Amostragem Estratificada (AE) respeita a tese de que quanto mais homogénea for a populagdo-alvo, mais precisos
serdo os resultados amostrais. A populagdo-alvo é dividida em estratos (subpopulagdes), usualmente de acordo com uma
variavel de estratificacdo. Para garantir a representatividade por Unidade da Federagdo e prestadora, em cada estrato dos
servigos pesquisados foi aplicada uma AAS para selecionar as unidades amostrais.
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O total de entrevistas foi calculado de forma a observar o coeficiente de confianga de 95%, com
margem de erro de 5% para estimativa dos indicadores de Satisfacdo Geral, Cobranca, Funcionamento
e Oferta e Contratac¢do, e ndo mais para proporg¢ées, conforme alteragcdo no Manual de Aplicagdo, em
cada amostra de prestadora, por servico, em dada UF.

3.2. REALIZAGAO DAS ENTREVISTAS

Em 2019, o periodo de coleta foi de 8 de julho a 18 de novembro. Nesse ano, a empresa
responsavel por realizar as entrevistas foi novamente o IBOPE, que optou por repetir o procedimento
do ano anterior iniciar as coletas com time reduzido uma semana antes do previsto no Manual, sem
prejuizos aos resultados, para tornar vidvel a execucdo de possiveis adequacgbes. Todas as entrevistas
foram realizadas por telefone e assistidas por computador (técnica conhecida como Computer Assisted
Telephone Interviewing — CATI). O procedimento compreendeu o uso de microcomputadores em rede,
controle de amostragem no servidor da rede, discagem automatica, marcacdao de entrevista,
consisténcia de valores aceitos nas perguntas do questiondrio e geracdo de estatisticas de entrevistas
realizadas. Apds a coleta, esses valores foram submetidos a analises de consisténcia.

Os questiondrios aplicados foram padronizados por servigo. Assim, todos os entrevistados sobre
um servico responderam as mesmas perguntas. Foi avaliado um conjunto de atributos, explicitados ao
longo deste relatdrio e detalhados na secdo 3.4, por meio de perguntas especificas, as quais cada
usudrio atribuiu notas de zero a dez. Considerando as bases de dados de assinantes, encaminhadas
por cada prestadora, e o sorteio realizado, a Anatel disponibilizou a empresa pesquisadora lotes de
possiveis entrevistados em numero de 40 vezes o numero de entrevistas que seriam, de fato,
realizadas, de acordo com o planejamento amostral. Assim, estabelece-se uma margem de seguranga
gue leva em consideragdo experiéncias anteriores de entrevistas malsucedidas por diferentes motivos.
Foram realizadas pelo menos cinco tentativas de contato com cada um dos possiveis entrevistados
constantes da lista, antes de descarta-lo.

3.3. CRONOGRAMA DA PESQUISA

Conforme calendario anual constante do Manual de Aplicacdo da Pesquisa, os principais marcos
temporais da presente pesquisa constam no quadro da Tabela 2.

Tabela 2: Cronograma simplificado da Pesquisa em 2019

Envio a Anatel do relatdrio com o quantitativo de

Abril 2019 . . ~ Prestadoras
acessos ativos e da base de informagdes
Junho 5019 Sorteio e envio a empres.a pesquisadora das Anatel
amostras a serem pesquisadas
E
Julho-Novembro 2019 Coleta (entrevista com os consumidores) mp?resa
pesquisadora
E
Dezembro 2019 Entrega dos dados coletados a Anatel mp?resa
pesquisadora
Janeiro 2020 Envio dos resultados finais a Anatel Empresa

pesquisadora
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Fevereiro 2019 Publicagdo dos resultados Anatel

Fonte: Pesquisa de Satisfa¢do e Qualidade Percebida 20189.

3.4. INDICADORES

A pesquisa executada em 2019 é a quinta deste ciclo e, assim como as dos anos anteriores, além
de medir os niveis de satisfacdo geral dos consumidores com as respectivas prestadoras, também
mede a percepc¢do de qualidade com os servigos prestados, em relagdo aos seguintes aspectos, nos
termos do Manual de Aplicagao da Pesquisa:

e Canais de Atendimento - meios de comunicac¢do colocados a disposi¢do dos usudrios
pelas prestadoras dos servigos para solicitar informacgdes, contratar servicos, registrar
pedidos e reclamagdes;

e Capacidade de Resolugao - capacidade da prestadora em resolver efetivamente todas
as solicitagdes dos usuarios;

e Cobranca (exceto no servico de telefonia mdvel pré-paga) - arrecadacdo de quantias
relativas a prestacdo dos servicos, incluindo questdes de corregao;

e Funcionamento - condi¢cbes de uso e fruicdo dos servicos, incluindo aspectos de
qualidade;

e Oferta e Contratagao - relacdo entre a informacao veiculada pelas prestadoras nos atos
de oferta e contratacdo e as caracteristicas dos servicos efetivamente prestados;

e Recarga - clareza e corregao no processo de aquisi¢do, inser¢do e consumo dos créditos
no servigo de telefonia mével pré-paga;

e Reparo e Instalagdo (exceto no servico de telefonia moével) - atividades que incluem a
visita de técnicos ao local do servigo instalado.

Adicionalmente aos aspectos acima descritos, também ¢é calculado um indicador de
Atendimento Telefonico, que busca medir a percep¢do da qualidade do atendimento recebido pelo
consumidor que entra em contato com a prestadora por meio da respectiva central telefénica. A opgao
pela criacdo de um indicador exclusivo para a avaliagdo do atendimento telefénico se deu por dois
motivos: 1) é o canal de atendimento mais utilizado pelos consumidores e 2) apenas para este canal
foram realizadas perguntas relacionadas a aspectos desse tipo de atendimento, tais como o tempo de
espera para falar com atendentes e a necessidade de repetir informacdes.

A Tabela 3 descreve, para cada servico pesquisado, as questdes avaliadas pelo entrevistado
nesta pesquisa de 2018, agrupadas pelos respectivos indicadores.

Tabela 3: Questdes avaliadas em cada atributo da pesquisa (por servigo)

SERVICO

INDICADOR TELEFONIA TELEFONIA

BANDA TELEFONIA TV POR

MOVEL POS- | MOVEL PRE- LARGA FIXA FIXA ASSINATURA

PAGA PAGA

Atendimento Telefonico

Capacidade de orientar X X X X X
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SERVICO

INDICADOR TELEFONIA TELEFONIA

BANDA TELEFONIA TV POR

MOVELPOS- | MOVELPRE- | oo FIXA ASSINATURA

PAGA PAGA

Necessidade de repetir a

demanda X X X X X
Tempo de espera X X X X X
Canais de Atendimento

Atendimento na loja X X X
Atendimento telefonico X X X X X
Atendimento via internet X X X X X

Capacidade de Resolugdo
Resolugdo de cobranga X X X X
:;s:cl’ugﬁo de alteracdo de X X X X
Resolugao de cancelamento X X X X
:ge::g;iﬁo de problema nas X X ¥
Resolucdo de problema no X X
3G/4G
Resolugao de recarga X
Resolugao de problema de X X
funcionamento

Cobranga
Clareza na conta X X X X
f::tr;r:iz :e acordo com o X X X X
Funcionamento
Disponibilidade X X X X X
Disponibilidade 3G/4G X X
Qualidade da imagem X
Qualidade das ligagoes X X X
Quedas na conexao X
Quedas na conexdo 3G/4G X X
Velocidade de navegagao X
Velocidade de navegagdo X X
3G/4G
Oferta e Contratagdo

Clareza dos planos e servigos X X X X X
Cumprimento das ofertas X X X X X
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SERVICO

INDICADOR “;f;\f:f L\'g:_ I;g'jzfy;‘g_ BANDA TELEFONIA TV POR
PAGA PAGA LARGA FIXA FIXA ASSINATURA
Recarga

Clareza no consumo dos X

créditos

Cobranga de créditos de X

acordo com o utilizado

Opgoes de valores de recarga X

Reparo e Instalagdo

Tempo de espera para visita

PR X X X
técnica
Cumprimento do prazo X X X
Qualidade da X X X

instalagdo/reparo

Fonte: Pesquisa de Satisfacto e Qualidade Percebida 2019.

Cabe destacar, em relagdo ao servigo de banda larga fixa, que o indicador de Capacidade de
Resolugdo passou a incluir, na pesquisa de 2017, a percep¢ao de qualidade quanto a resolugdo de
pedidos de cancelamento de servigos ou pacotes e de funcionamento, a exemplo do que ja era
mensurado nos outros servigos nesse indicador. Nas versGes anteriores da pesquisa, esse indicador
incluia apenas a percepcao quanto a problemas de cobranca e alteragdo de plano ou condicdo
comercial. Ressalta-se, entretanto, que essa inclusdo ndo afetou a comparabilidade dos resultados
entre os anos, tendo em vista que sempre sera possivel calcular o indicador na configuragdo anterior.

Durante as entrevistas — segmentadas por servigo, por prestadora e por UF — os entrevistados
atribuem notas de 0 a 10 para cada pergunta relacionada aos atributos acima, bem como para
Satisfacdo Geral, sendo que O significa totalmente insatisfeito ou péssimo e 10 significa totalmente
satisfeito ou excelente. Nos casos de Atendimento Telefonico, Canais de Atendimento, Capacidade de
Resolucdo, Funcionamento do 3G/4G e Reparo e Instalacdo, somente os entrevistados que alegaram
ter passado pela experiéncia atribuiram notas. Por exemplo, sé quem afirmou ter solicitado instalacdo
atribuiu nota para a qualidade da instalagdo.

Para obtengdo dos indicadores, para cada individuo é calculada a média das questdes que
compdem cada indicador, e entdo essa média é ponderada pelo calibrador amostral de cada individuo
para entdao compor a nota consolidada de cada indicador por prestadora e UF para formar notas
consolidadas.

Além das questdes que compdem os indicadores, também sdo realizadas algumas questdes
sobre o perfil do usudrio, como sexo, idade, renda e, adicionada para a pesquisa de 2018, escolaridade.

3.5. TESTES ESTATISTICOS E DE CORRELACAO

Em complemento a analise descritiva dos resultados, foram realizadas as seguintes andlises para
subsidiar as conclusdes deste relatorio:

1. Testes de hipdteses para comparacdo de médias e de proporgdes, visando a
comparacgdo dos resultados da pesquisa entre os anos, de modo a verificar se as
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diferencas observadas de um ano para o outro foram estatisticamente significativas,
considerando 95% de nivel de confianca;

2. Também considerando 95% de nivel de confiancga, testes para comparacao de médias
entre os indicadores e as respostas das questdes relacionadas a:

a.

0a

-0 o0 T

condicdo de responsavel pelo pagamento dos gastos com o servico;
sexo;

renda;

escolaridade;

utilizacao de determinado canal de atendimento;

experiéncias que necessitam alguma resolucdo de problema por parte da
prestadora;

solicitagdo de instalagdao ou reparo;
uso da internet 3G/4G (no caso de telefonia modvel, pds e pré-paga); e

tipo de plano do consumidor (no caso da telefonia movel pds-paga, se plano
controle ou pds-pago).

3. Correlacdo de Pearson ou de Spearman’, para entender se existe relac¢do linear entre os
indicadores pesquisados.

No caso especifico do item 2, a ideia é verificar se determinado grupo tende a atribuir, em média,
notas mais altas ou mais baixas que outro (por exemplo, se os responsaveis pelo pagamento do servico
atribuem notas mais altas que os que apenas utilizam o servico). Em relagdo ao item 3, para esta
medida, também foram realizados testes para verificar a significancia, a 95% de nivel de confianga.

7 Medidas de correlagdo linear entre duas varidveis, as quais assumem valores entre -1 e 1, em que coeficientes proximos
a 1 indicam forte correlagdo positiva (os valores altos de uma variavel estdo relacionados a valores também altos de uma
segunda variavel), proximos a -1 indicam forte correlagdo negativa (os valores altos de uma varidvel estdo relacionados a
valores baixos de uma segunda varidvel) e préximos a 0 significam auséncia de associacdo linear entre as duas varidveis (uma
variavel ndo tem relagdo linear com a outra).

Anatel/2020
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4. VISAO GERAL DOS RESULTADOS

Satisfacdo Geral 7,42

Cobranca 7,66

\/ Capacidade de Resolugéo 6,39

Satisfacdo Geral 7,23
-
@ /\ Funcionamento 7,97
J A
L . ~
satisfacio Geral 7,25 Capacidade de Resolugéo 6,19

/% Funcionamento 7,45

%/ Capacidade de Resolugdo 5,54

((( ))) Satisfagdo Geral 6,63
q Cobranca 7,20

Satisfacdo Geral 7,18 7
\Vi

W

Capacidade de Resolugdo 6,22

f Funcionamento 8,32

T/ Ccapacidade de Resolugdo 6,59

o
Maior nota do servigo \ f Menor nota do servigo

Fonte: Pesquisa de Satisfa¢do e Qualidade Percebida 2019.

e Atelefonia mdvel pés-paga permanece com a melhor nota de Satisfacdo Geral, seguida
pela telefonia moével pré-paga e pela telefonia fixa— com nota estavel em relagdo a 2018,
a TV por assinatura agora esta a frente apenas da banda larga fixa.

e Em geral, notas dos indicadores de satisfagao e de qualidade consolidados dos servigos
aumentaram, com mais destaque para os servi¢os de banda larga fixa — no qual todos
os indicadores tiveram notas maiores — e de telefonia mével pds e pré-paga — nos quais
houve avango na maioria dos indicadores.

e Nos demais servigos foram registrados avangos pontuais e nenhum indicador registrou
notas menores em rela¢do a 2018.

e Nao houve novidades quanto aos indicadores pior avaliados: as menores avaliagdes
continuam destacadamente as relativas a Atendimento Telefénico e Capacidade de
Resolucdo. Na banda larga fixa e na telefonia fixa, o Funcionamento e a Oferta e
Contratagdo, respectivamente, também chamam ateng¢do com notas mais baixas que os
demais.

e Ja os indicadores com as melhores avaliagdes foram Funcionamento e Cobranca. Nos
servigos fixos, também se sobressai o indicador de Reparo e Instalagdo.

e A banda larga fixa é o servico pior avaliado em todos os indicadores salvo o de
Capacidade de Resolugdo, em que a telefonia mével pré-paga é a pior avaliada. ATV por
assinatura e a telefonia mdvel pds-paga dividem as melhores avaliagbes de cada
indicador.
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Figura 2: Grafico comparativo das notas consolidadas de Satisfagdo Geral de 2015 a 2019 (por servigo)?
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Fonte: Pesquisa de Satisfa¢éo e Qualidade Percebida 2019.

Na Figura 2 é possivel observar a evolugdo anual do indicador de Satisfacdo Geral para cada
servico pesquisado. Na pesquisa de 2019, dos 5 servicos pesquisados, 4 apresentaram melhora
significativa em suas notas consolidadas de Satisfacdo Geral, quando comparadas a 2018 — inclusive a
banda larga fixa, que sobe pelo segundo ano consecutivo, apoés ter regsitrado dois anos de queda.

Tabela 4: Notas consolidadas de 2019 por indicador e por servigo®

TELEFONIA TELEFONIA

INDICADOR BANDF‘:\X'AARGA TE"E&?AN'A MOVEL POS- MOVEL PRE- AS;\II\‘Z(T)SR "
PAGA PAGA
Atendimento Telefonico 6,28 AN 6,38 N 6,47 N 6,32 ® 6,65 ®
Canais de Atendimento 6,94 AN 7,16 ® 7,40 N 7,30 N 7,18 ®
Capacidade de Resolugao 6,22 1 6,19 ® 6,39 © 5,54 ® 6,59 @
Cobranga/Recargal® 7,20 N 7,35 N 7,66 N 7,16 N 7,38 @
Funcionamento 6,54 NN 7,97 ® 7,48 AN 7,45 AN 8,32 N
Oferta e Contratagdo 6,68 PN 6,90 N 7,39 N 7,17 N 7,19 @
Reparo e Instalagdo!! 7,18 1 7,410 - - 7,79

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.

A Tabela 4 demonstra os resultados consolidados dos indicadores de qualidade percebida, a
maior parte com melhora significativa em relagdo ao ano anterior, especialmente nos servigos de

8 Para cada servigo, sdo as notas consolidadas de todas as operadoras e UFs pesquisadas.

9 Para cada indicador/servigo, sdo as notas consolidadas de todas as operadoras e UFs. As setas e circulos indicam se as
variagdes das notas de 2019 em relagdo as de 2018 sdo estatisticamente significativas (setas) ou ndo (circulos).

10 para o servigo de Telefonia Mdvel Pré-paga € o indicador de Recarga; para os demais servigos, o de Cobranga.

11 N3o ha pesquisa relacionada ao indicador de Reparo e Instalagdo para os servicos de Telefonia Mdvel.

Anatel/2020 Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade Percebida 2019 - Relatorio Analitico - 20


file:///C:/Users/rodolfo.angelini/Documents/Rodolfo/RCIC/Pesquisa%202019/Info2.xlsx%23RANGE!A12
file:///C:/Users/rodolfo.angelini/Documents/Rodolfo/RCIC/Pesquisa%202019/Info2.xlsx%23RANGE!A13

banda larga fixa e de telefonia modvel. Também se verifica que n3ao houve nenhum recuo
estatisticamente significativo.

Ainda sobre o Funcionamento, salienta-se na banda larga fixa esse ainda é o indicador de maior
correlagdo com a Satisfacdo Geral, enquanto nos demais servicos é Oferta e Contratagdo que
apresenta maior correlagdo com a Satisfacdo Geral. Isso significa que na banda larga fixa a fruicdo do
servico é mais preponderante na satisfacdo dos consumidores que nos demais servigos, nos quais os
processos de oferta e contratacdo das prestadoras, ou seja, as relagbes pré-contratacdo e o
cumprimento do que é ofertado ganham maior relevancia.
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5. BANDA LARGA FIXA

Satisfacao Geral 6,63

8,02 7,97
7,47

6,02 599 566

UNIFIQUE COPEL BRISANET TIM ALGAR NET VIVD SERCOMTEL ol SKY HUGHES

Primeiros Colocados Segundos Colocados Terceiros Colocados

w2018 m201%

© Temas com as melhores avaliagoes

g

®*  Qualidade da instalacdo do servico

*  Cumprimento do prazo para instalacdo acordado

*  Tempo de espera entre a solicitacdo de instalagdo e a visita do técnico
*  (lareza das informacdes na conta

*  Cumprimento do prazo para reparo acordado

@ Temas com as piores avaliacdes

TSR e

*  Necessidade de repetir a demanda

* Resolucdo do problema de cobranca

*  Resoluc¢do do problema de funcionamento

*  Tempo de espera para falar com o atendente

*  Resolucdo do cancelamento de servicos ou pacotes

ﬁ@ Principais variacoes percentuais 2019 x 2018

TR e

Percentual de contato sobre cobranca, sobre funcionamento, para alterar plano ou condigdo comercial e
sobre reparo

Percentual de contato telefonico

Nenhum dos canais utilizados

> €

A média nacional da nota de Satisfacdo Geral subiu de 6,43 para 6,63 (+0,20), sendo o maior
avanco de todos os servicos em relacdo a 2018. No entanto, ainda é a nota mais baixa, com uma
distancia de 0,55 ponto para o servigo com a segunda pior avaliagao, TV por assinatura. Para melhor
contextualizar, a distancia da nota de Satisfacdo Geral da TV para a da telefonia mdvel pds-paga,
servico com a maior nota, é de 0,24 ponto.
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Tabela 5: Melhores notas de Satisfagdo Geral da banda larga fixa por prestadora e UF em 2019

NOTAS

Unifique SC 8,02 @ 7,64 ®

Copel PR 7,97 ® 8,35@ - - -
Brisanet PB 7,96 © - = - -
Brisanet RN 7940 7,95 @ 7,52 @ - -
Vivo PI 7,91 @ - - - i

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 20189.

A Tabela 5 relaciona as cinco maiores notas de Satisfacdo Geral das prestadoras, em 2019, e as
respectivas UFs onde elas obtiveram as notas. Novamente, destacam-se as operadoras Brisanet, Copel
e Unifique que comegaram a ser pesquisadas em 2017 e 2018 e permanecem na lista com quatro das
cinco melhores notas.

Tabela 6: Piores notas de Satisfagdo Geral da banda larga fixa por prestadora e UF em 2019

NOTAS
PRESTADORA

538 ® 5,44 ® 5710 5,86 ® 6,12
Hughes SP 543 @ 6,19 ® - - -

Oi PR 5,65 W 6,28 A 5,40 ® 5,90 ¥ 6,07
Oi RR 5,68 ® 547 ® 5,06 ® 528 ® 5,37
o] DF 5,75 ® 5,85 ® 563 ® 5720 6,21

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.

Ja as cinco piores notas do servico (Tabela 6) foram observadas nas operadoras Hughes, Oi e
Sky, sendo que a Hughes entrou nesta lista na pesquisa 2019 e as demais ja constavam em 2018. Além
disso, chama atenc¢do mais uma queda da Oi no Parana.
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Figura 3: Evolugao das notas consolidadas dos indicadores?? de banda larga fixa entre 2015 e 2019
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.

Acompanhando a nota de Satisfacdo Geral, todos os indicadores tiveram aumento significativo
em suas respectivas notas (Figura 3). Porém, na compara¢do com os demais servigos, a banda larga
fixa possui a menor nota em 6 dos 7 indicadores pesquisados.

Tabela 7: Temas com as melhores notas da banda larga fixa em 2019

NOTAS
TEMAS
Qualidade da instalagao do servico 8,16 M 7,65V 7,83 1 7,67 ®
Cumprimento do prazo para instalagdo 7,98 4 743 ¥ 7,63 4 742 738
acordado
Tempo de espera entre a solicitagdo de
[}
instalacdo e a visita do técnico 7,78 A 7,28 7,40 A 7,24 7,11
Clareza das informag0es na conta 7,35 N 7,21 AN 7,00 ® 7,06 ® 7,20
Cumprimento do prazo acordado para 7,15 A 6,98 A 6,67 ® 6,64 A 6,55

reparo

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 20189.

Com relagdo aos temas pesquisados — ou seja, as perguntas que compdem cada indicador —
apenas um de 23 itens n3o registrou avan¢o estatisticamente significativo’® na nota, aquele
relacionado a capacidade de resolucdo do reparo. Novamente, as trés melhores notas obtidas na
banda larga fixa em 2019 (Tabela 7) foram relativas a instalagdo (qualidade, cumprimento de prazo e
tempo de espera entre a solicitagdo e a visita do técnico).

12 0 indicador de Capacidade de Resolugdo nesse grafico tem calculo diferente em 2015 e 2016. Para maiores
informagdes, consultar se¢do 3.4 Indicadores.

13 Ao longo deste relatério, sempre que se utilizar a expressdo significativo/a, compreenda-se como estatisticamente
significativo/a.
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Tabela 8: Temas com as piores notas de banda larga fixa em 2019

NOTAS

Resolucao do cancelamento de servigos

7 - -
ou pacotes 5,57 4 T 49@
Tempo de espera para falar com o

)

atendente 5,61 1 5,48 5,28 533 5,23
Reso'lugao do problema de 5,98 5,89 A 5590 B B
funcionamento
Resolugio do problema de cobranga 5,98 N 5,56 N 5,38 N 5,42 AN 5,27
Necessidade de repetir a demanda 6,18 M 6,12 AN 5,85 ® 5,86 ® 5,89

Fonte: Pesquisa de Satisfa¢Go e Qualidade Percebida 2019.

Ja os temas com as piores avaliagdes em 2019 (Tabela 8) continuam a ser os relativos ao
atendimento telefénico (tempo de espera para falar com o atendente) e a capacidade da prestadora
para resolver os problemas dos consumidores. Entretanto, ressalte-se novamente que todos tiveram
aumentos significativos.

Tabela 9: Percentuais de contato com a prestadora de banda larga fixa (por motivos de contato, 2015 a 2019)

NOS ULTIMOS 6 MESES, VOCE ENTROU 2017
EM CONTATO COM A PRESTADORA...

Para falar sobre algum problema de

60,5% WV 64,2% ® 63,8% - -
funcionamento?4
Para solicitar reparo 43,7% Vv 48,3% WV 49,5% 51,3% AN 50,3%
Para falar sobre algum problema de 40,4% 42,7% ¥ 46,2% A 44,5% A 43,6%
cobranca
Para alterar plano ou condigdo comercial 37,7% 7 39,8% 7 42,0% AN 38,5% N 37,3%
Para cancelar servigos ou pacotes?s 23,7% ® 24,0% W 27,0% -- --
Para solicitar instalagdao no endereco 12,6% ® 12,6% ® 12,5% W 13,2% WV 15,0%

atual

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.

Em relagdo ao contato dos consumidores com as prestadoras (Tabela 9), observou-se queda ou
manutengdo nos percentuais associados aos motivos, com maiores quedas observadas sobre
funcionamento e reparo. Apesar disso, nesses dois itens a banda larga fixa ainda é o servigo com as
maiores taxas de contato. Para efeito de comparagao, o percentual de contato sobre funcionamento
na TV por assinatura, que é o segundo maior entre os servigos, é de 42,5%.

14 pergunta incluida na pesquisa apenas em 2017.

15 | dem.
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Tabela 10: Percentuais de contato com a prestadora de banda larga fixa (por canais de atendimento, 2015 a 2019)

NOS ULTIMOS 6 MESES, VOCE
ENTROU EM CONTATO COM A 2017

PRESTADORA...
Pelo atendimento telefonico 73,7% ® 79,3% WV 81,2% ® 80,9% ® 80,5%
Pelo atendimento pela o 0

. 0, 0, 0,

internet 37,5% N 36,4% 35,8% AN 32,6% N 30,7%
Pelo atendimento na loja 11,7% © 12,5% AN 11,6% WV 12,2% A 11,3%
Em nenhum destes canais de
atendimento (telefone, loja, 15,1% AN 11,5% ® 11,4% WV 12,2% W 13,4%

internet)

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.

No que diz respeito aos canais de atendimento, conforme exposto na Tabela 10, as interagdes
com a prestadora por telefone (ainda o maior percentual entre todos os servi¢os) e por loja ndo
registraram variagdo estatisticamente significativa. Por outro lado, houve aumento significativono
atendimento pela loja e no percentual de consumidores que informaram nao ter utilizado nenhum dos
canais pesquisados.

A andlise dos dados das prestadoras indica que as prestadoras com as melhores notas (Brisanet,
Copel e Unifique) possuem os menores percentuais de contato por telefone: 53,2%, 43,2% e 55,5%
respectivamente. As demais prestadoras, registraram percentuais entre 69,5% (Hughes) e 81,5% (Oi).
Também chama atencgdo o fato de ter avancado significativamente apenas em prestadoras de grande
porte o percentual de consumidores que ndo utilizaram nenhum dos canais pesquisados, a saber: Net,
Oi e Vivo — com essas duas Ultimas tendo reduzido significativamente o percentual de consumidoes
gue entraram em contato por telefone.
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5.1. ESTADOS

Figura 4: Mapa da nota consolidada de Satisfagdo Geral de banda larga fixa por UF (2019)'6
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.

No que diz respeito aos estados, as notas médias de Satisfacdo Geral apresentaram aumento
em 3 e diminuicdo em 1 das 27 UFs pesquisadas, em relacdo a 2018. Nas demais, a variacdo ndo foi
estatisticamente relevante. O Rio Grande do Norte, sem variacdo significativa da nota, manteve-se
como o estado melhor avaliado na banda larga fixa.

Com relacdo aos demais indicadores consolidados por estado, verificou-se apenas uma queda
estatisticamente significativa, para Reparo e Instalacdo no Distrito Federal. Por outro lado, 11 UFs
apresentaram avangos significativos em diversos indicadores, com destaque para Rio de Janeiro, Santa
Catarina e Sdo Paulo.

Considerando a disposi¢do das notas de Satisfagdo Geral no mapa, ndo ha um padrado geografico
evidente. Entretanto, ao se considerar os percentuais de contato, verifica-se que os 5 maiores
percentuais de contato sdo a respeito de funcionamento em estados do Norte e Nordeste — com
destaque para Amapa (82,4%) e Roraima (79,9%), que receberam as duas menores notas de Satisfagdo
Geral.

16 O mapa foi gerado automaticamente, a partir dos dados da pesquisa, pelo software SAS, no qual o calculo padrio para
defini¢do do nimero de classes no mapa é o algoritmo de Nelder (Applied Statistics 25:94-7, 1976). Mapas dos indicadores
de qualidade podem ser consultados no Anexo 12.3.
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5.2. PRESTADORAS

Tabela 11: Notas consolidadas'? dos indicadores por prestadora em 2019 (banda larga fixa)

- H o HHI o M —

Atendimento Telefénico 707® 799 7610 680 6170 6074 7630 651 533% 8600 6574 6,28 A\
Canais de Atendimento 7,65 @ 8,440 8,46 @ 7,440 6,78® 6,70 N 82260 7,15® 6230 870 @ 7,30 N 6,94 N
Capacidade de Resolugdo 6580 761® 6800 5810 624N 5854 681@ 579 s545% 811 6504 6,22 N
Cobranga 737 845@ 897® 719 7334 6704 7,88 @ 6260 7,11¥  906@ 7,314 7,20 N
Funcionamento 6,82 @ 7,48 @ 7,91V 570@® 6834 578@ 6,420 580 717 7,78 6,60 6,54 M\
Oferta e Contratagdo 6,99 ® 7,93 0 8,38V 6,47 ® 6,774 6,054 7,290 6270 6388V 8,60 ® 6,94 N 6,68 N
Reparo e Instalagao 7,55 @ 7,840 6,65V 6,340 7254 6914 7,53@ 590® 6,020 8340 7,46 N 7,18 N
| | ] ] J J J | | ] | | |

Satisfagio Geral 6860 747%  797% 566% 6814 6024 6,69 ® 599 696® 8020 6784 6,63 N
UFs pesquisadas 2 3 1 2 25 26 1 10 3 1 18

Quantidade de 19 lugares nas ufs'? 2 3 1 0 19 4 0 0 3 1 8

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.

Seguem os principais aspectos da pesquisa em relagdo as notas consolidadas das prestadoras:

e A exemplo dos anos anteriores, em geral as maiores notas foram obtidas por PPPs:
Brisanet (com diminuigdo na nota de Satisfagdo Geral), Copel (que registrou queda nas
notas de 3 indicadores) e Unifique (com as maiores notas em 7 indicadores). A Hughes,
gue também é PPP, foi excecdo e passou a ter a menor nota de Satisfagdo Geral. Ha que
se considerar que ela e a Sky (segunda menor nota) sdo as Unicas que operam com
tecnologia via satélite.

e Net e Oi avancaram na maioria dos indicadores e Vivo, em todos eles. Com destaques
negativos, chama a atengdo novamente o desempenho da Tim, que apresentou quedas
significativas em 4 indicadores e agora possui a pior avaliacdo, em comparag¢do com as
demais prestadoras, nos indicadores de Atendimento Telefénico, Canais de
Atendimento e Capacidade de Resolugdo — com Reparo e Instalagdo melhor apenas que
Sky.

e (Cobranca e Canais de Atendimento foram os indicadores com as melhores notas na
maioria das prestadoras, mas na Vivo e na Oi, a maior nota foi do indicador de Reparo e
Instalagdo. J& os indicadores pior avaliados na maior parte das prestadoras foram
Capacidade de Resolugdo e Funcionamento. Exce¢des foram Reparo e Instalagao, menor
nota entre os indicadores da Copel, e Atendimento Telefonico, menor nota na Net e na
Tim.

17 Para cada indicador/prestadora, sdo as notas consolidadas de todas Unidades da Federagdo (UFs) em que a prestadora
foi pesquisada. Para as prestadoras que foram pesquisadas em apenas um estado, equivale a média das notas obtidas nas
respectivas UFs em que foram pesquisadas; para as demais € uma média ponderada pelo peso amostral das notas obtidas
em todas as UFs em que foram pesquisadas. As setas e circulos indicam se as variacGes das notas de 2019 em relagdo as de
2018 sdo estatisticamente significativas (setas) ou ndo (circulos). Mais informag&es sobre os testes estatisticos podem ser
consultadas no capitulo 3.5.
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6. TELEFONIA FIXA

Satisfacao Geral 7,23

l . . 7'38
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Primeiros Colocados Segundos Colocados

= 2018 w2019

@ Temas com as melhores avaliagoes

TR e e

= Conseguir fazer e receber ligacSes

»  Qualidade da instalacdo do servico

»  Cumprimento do prazo para instalacdo acordado

*  Tempo de espera entre a solicitacdo de instalacdo e a visita do técnico

*» Qualidade das liga¢des, ou seja, auséncia de quedas, ruidos e interferéncias

@ Temas com as piores avaliacoes

TSR e

*  Resolucdo do cancelamento de servigos ou pacotes

=  Tempo de espera para falar com o atendente

»  Resolucdo do problema de cobranca

»  Resolucdo do problema nas ligactes

» Resolucdo da alteracdo de plano ou condi¢do comercial

ﬁUv Principais variacoes percentuais 2019 x 2018

SRR e

¥ Percentual de contato sobre cobranca, instalacio e para cancelar servicos ou pacotes
¥ Percentual de contato telefdnico
A Percentual de nenhum canal utilizado

A média nacional da nota de Satisfacdo Geral subiu de 7,11 para 7,23 (+0,12) entre 2018 e 2019,
passando a ser a terceira maior nota entre os servigos. Assim, a telefonia fixa agora esta acima da TV
por assinatura e muito préxima a telefonia mével pré-paga.
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Tabela 12: Melhores notas de Satisfagdo Geral da telefonia fixa por prestadora e UF em 2019

NOTAS

Algar SP 8,05 ® 8,03 ® 7,73 ® 7,99 ® 7,94
Claro/Net PR 8,00 ® 7,85 @ 7,25 ® 7,15 @ 7,49
Tim PE 8,00 ® 8,27 ® - - -
Sercomtel PR 7,940 7,85 @ 8,00 ® 8,41 @ 8,3
Vivo PE 7910 7,35 ® 7,22 0 7,30 ®

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.

Em 2019 as maiores notas de Satisfagcdo Geral na telefonia fixa foram para Algar e Claro/Net em
Sdo Paulo e no Parang, respectivamente. Seguindo o padrao histérico, nenhuma das 5 melhores notas
apresentou variacdo estatisticamente significativa em relacdo ao ano anterior (Tabela 12).

Tabela 13: Piores notas de Satisfagdo Geral da telefonia fixa por prestadora e UF em 2019

NOTAS
PRESTADORA
Oi RR

6,38 ® 6,29 ® 5,95 @ 5,97 ® 5,56
Oi CE 6,44 ® 6,30 ® 6,57 ® 6,66 NN 6,21
Oi AP 6,58 ® 7,19 ® 6,93 ® 6,68 ® 6,34
Oi RJ 6,62 ® 6,70 M 6,28 ® 6,35 @ 6,38
Oi RO 6,64 ® 6,95 ® 6,87 ® 6,80 ® 6,88

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.

Ja as cinco piores notas do servi¢o de telefonia fixa (Tabela 13), novamente, foram recebidas
pela Oi. Ao contrério de 2018, no entando, nenhuma das notas apresentou aumento em relagdo ao
ano anterior.
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Figura 5: Evolugao das notas consolidadas dos indicadores de telefonia fixa entre 2015 e 2019
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Fonte: Pesquisa de Satisfacto e Qualidade Percebida 2019.

Em relacdo aos indicadores consolidados, observa-se que, em geral, eles permanecem em
tendéncia de alta (Figura 5) com desempenho melhor que o de 2018. Houve aumento significativo nos
indicadores de Atendimento Telefonico, Cobranca e Oferta e Contratacdo, sendo que a variacdo
observada nos demais indicadores ndo é estatisticamente significativa.

Tabela 14: Temas com as melhores notas da telefonia fixa em 2019

NOTAS

Conseguir fazer e receber

® °
ligagdes 8,26 8,28 8,16 8,15 8,06
Qua!ldade da instalagdo do 8250 822 4 —_ 5,02 A 760
servigo
Cumprimento do prazo para 8,00 @ 7914 Jenc T 710

instalagdo combinado

Tempo de espera entre a
solicitagdo de instalacdo e a 7,88 N 7,62 AN 7,26 ® 7,19 N 6,80
visita do técnico

Qualidade das ligagdes, ou seja,
auséncia de quedas, ruidos e 7,69 N 7,62 A\ 7,53 N 7,42 ® 7,42
interferéncias

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.

Também como nos anos anteriores, as melhores notas do servigo (Tabela 14) estdo relacionadas
ao Funcionamento (conseguir fazer e receber ligacdes e qualidade das mesmas) e a Instalagdo
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(qualidade da instalagdo e cumprimento do prazo combinado), embora apenas duas tenham obtido
aumento significativo em relagdo a 2018.

Tabela 15: Temas com as piores notas de telefonia fixa em 2019

NOTAS

Resolugdo do cancelamento de

43 ® 2 7 @ 1 4
servigos ou pacotes >/43 2D 2 5314 =10
Tempo de espera para falar com

[
o atendente 5,65 5,54 5,27 5,30 5,16
Resolugdo do problema de 5,80 @ 5.70 4 5350 533 533
cobranga
Resoluga |
.esoﬂugao do problema nas 594 6,04 A 5710 5,60 A 553
ligagoes
Resolugdo da alteragdo de plano 6,33 4 6,16 4 560 ® 5,81 4 570

ou condigdo comercial

Fonte: Pesquisa de Satisfa¢éo e Qualidade Percebida 20189.

Da mesma forma, os temas com as piores avaliagGes ndo trazem novidades com relagdo a 2018,
mesmo com dois indicadores tendo melhoras significantes em suas notas médias (Tabela 15).

Tabela 16: Percentuais de contato com a prestadora de telefonia fixa (por motivos de contato, 2015 a 2019)

NOS ULTIMOS 6 MESES, VOCE
ENTROU EM CONTATO COM A 2018 2017 2015
PRESTADORA...

Para falar sobre algum

36,3% WV 40,3% WV 44,3% AN 41,1% V¥ 43,30%
problema de cobranga
:ﬁ;:\sf'i’)::'tar algum reparo na 31,8% ® 30,9% 36,3% AN 35,3% ® 35,90%
Para alterar pl |
c:;zi‘;az':;n’::r:?;” alguma 31,3% WV 33,5% 38,4% AN 34,8% ® 34,30%
Para falar sobre algum 26,5% WV 27,9% ¥ 30,6% ® 31,1% WV 31,80%
problema nas ligagées
::22::5"“""" servigos ou 21,1% WV 23,0% 24,4% A 22,7% ® 22,70%
Para solicitar instalagao de linha 8,6% ¥ 9,3% ® 9,5% ® 9,3% 11,10%

fixa no enderego atual

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.

A respeito do contato dos consumidores com as prestadoras, dentre os motivos pesquisados
(Tabela 16), tratar de problemas de cobranca ainda é o principal — mesmo tendo seu percentual
reduzido, assim como a maioria dos itens.
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Tabela 17: Percentuais de contato com a prestadora de telefonia fixa (por canais de atendimento, 2015 a 2019)

NOS ULTIMOS 6 MESES, VOCE
ENTROU EM CONTATO COM A 2017 2015
PRESTADORA...

Pelo atendimento telefénico 69,1% W 75,1% WV 79,6% A\ 77,0% WV 81,90%
Pelo atendimento na internet 30,9% WV 33,5% @ 33,9% N 31,3% N 29,70%
Pelo atendimento na loja 13,0% WV 16,1% A 13,7% WV 15,9% M 13,40%
Em nenhum destes canais de
atendimento (telefone, loja, 21,0% A\ 16,4% A\ 14,8% W 16,0% A 12,90%

internet)

Fonte: Pesquisa de Satisfa¢do e Qualidade Percebida 2019.

Também foi reduzido o percentual de contato por todos os canais pesquisados, conforme
observa-se na Tabela 17. Por outro lado, assim como no servigo de banda larga fixa, houve aumento
significativo no percentual de consumidores que informaram ndo ter utilizado nenhum dos canais
pesquisados.

Na analise especifica dos dados das prestadoras, chama ateng¢do a diminuigdo significativa nos
percentuais de atendimento em loja e pela internet da Oi e da Vivo, bem como nos percentuais de
atendimento telefénico dessas duas empresas e, ainda, da Algar. Ao mesmo tempo, Oi e Vivo também
apresentaram aumento significativo no percentual de consumidores que ndo utilizaram nenhum dos
canais pesquisados.
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6.1. ESTADOS

Figura 6: Mapa da nota consolidada de Satisfagcao Geral de telefonia fixa por UF (2019) 18

UF 2019  Posigio
AC 739 5o
AL 733 e 78
AM 730 102
AP 6,58 ® 262
BA 697 ® 238
CE 6,90 = 2482
DF 732 g
ES 744 3e
GO 708 ® 172
MA 715 % 152
Rondonia MG 7,07 ® 308
Ms 742 42
MT 733 ge
PA 707 e 18¢
Satisfagéo o 7320 2
Geral PE 7,25 132
16,380 -6,625 Pl 7140 162
= 6,625 - 6,875 PR 748 8 20
| I— 6,8?5—7,125 RJ 702 e 232
7 125-7 375 RN 7250 140
e 7 375- 7,600 RO 6,64 ® 752
RR 533 e 27
RS 7,60 4 12
5C 728 122
SE 707 = 192
sp 7,29 4 112
TO 705 212

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.

Em relagdo aos estados, as notas médias de Satisfacdo Geral apresentaram aumento, entre 2018
e 2019, no Rio Grande do Sul e em S3o Paulo. Nas demais UFs, a variacdo ndo foi estatisticamente
relevante. O RS também passou a ter a melhor nota, a frente do Amazonas, que caiu para décima
posigdo. Roraima permanece com a pior nota entre todos os estados.

Com relacdo aos demais indicadores consolidados por estado, verificou-se apenas uma queda
estatisticamente significativa, para Funcionamento no Rio de Janeiro. Por outro lado, 6 UFs
apresentaram avancos significativos em diversos indicadores, com destaque para o RS, no qual todos
os indicadores melhoraram.

Considerando a disposi¢ao das notas dos indicadores no mapa, assim como na banda larga fixa,
ndo hd um padrdo geografico evidente. Entretanto, ao se considerar os percentuais de contato,
verifica-se que os 5 maiores percentuais de contato (4 dos quais relacionados a Cobranga) concentram-
se em estados do Norte e Nordeste — com destaque para Roraima e Amapa (que receberam as duas
menores notas de Satisfagdo Geral).

18 0 mapa foi gerado automaticamente, a partir dos dados da pesquisa, pelo software SAS, no qual o célculo padrdo para
defini¢do do nimero de classes no mapa é o algoritmo de Nelder (Applied Statistics 25:94-7, 1976). Mapas dos indicadores
de qualidade podem ser consultados no Anexo 12.3.
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6.2.

PRESTADORAS

Tabela 18: Notas consolidadas'® dos indicadores por prestadora em 2019 (telefonia fixa)

Atendimento Telefonico 7,04 ® 6,29 ® 6,17 ® 7,75 ® 6,16 ® 6,76 M 6,38 N
Canais de Atendimento 7,85 @ 7,15 @ 7,010 8,00 ® 7,00 ® 7,34 7,16 ®
Capacidade de Resolugao 6,96 ® 6,20 ® 6,08 N 7,33 0 6,01 ® 6,33 @ 6,19 ®
Cobranga 8,10 ® 7,56 ® 6,98 N 8,32 0 7,82 @ 7,49 N 7,35
Funcionamento 8,53 ® 8,11 p 7,73 ® 8,57 ® 7,62 8,13 @ 7,97 ®
Oferta e Contratag3o 7,77 @ 7,04 ® 6,52 N 7,64 ® 7,26 ® 7,17 A 6,90 N
Reparo e Instalacdo 8,36 ® 7,19 @ 7,27 ® 7,48 ® 6,37 ® 7,86 M 7,410
] | | ] | ] | |
Satisfagdo Geral 7,86 ® 7,40 ® 6,93 N 7,94 ® 7,410 7,38 N 7,23\
UFs pesquisadas 3 23 26 1 7 17 --
Quantidade de 12s lugares nas Ufs 3 21 16 1 4 14 -

Fonte: Pesquisa de Satisfacto e Qualidade Percebida 2019.

Os principais aspectos da pesquisa em relacdo as notas consolidadas das prestadoras de
telefonia fixa sao destacados a seguir:

Assim como nos anos anteriores, e a exemplo do ocorrido na banda larga fixa, em geral
as maiores notas foram obtidas por Prestadoras de Pequeno Porte, mais
especificamente, Sercomtel e Algar (Tabela 18). Contudo, nessas empresas com maiores
notas, bem como na Tim, ndo houve crescimento estatisticamente significativo em
nenhum indicador em relacdo a 2018.

Quanto as prestadoras de maior porte, exceto pela Oi, suas notas de Satisfacao Geral
estdo muito préximas, fruto do avanco da Vivo e da estabilidade da Claro/Net e da Tim.
A Vivo obteve notas maiores também em outros 5 indicadores. Apesar de em geral
figurar entre as menores notas, a Oi teve melhora estatisticamente significativa em 4
indicadores, incluindo o de Satisfacdo Geral.

Em 5 das 6 prestadoras pesquisadas a Capacidade de Resolugdo e o Atendimento
Telefénico foram os indicadores com as piores avaliagGes. A excecdo ficou com a
Sercomtel, na qual o indicador de Reparo e Instalacdo obteve a segunda pior nota no
lugar de Atendimento Telefénico. Também em 5 prestadoras, Funcionamento
continuou sendo o indicador melhor avaliado, o que ndo foi o caso da Tim, que teve
Cobranga como o indicador com a melhor nota, fato que se repete desde 2015.

19 para cada indicador/prestadora, s3o as notas consolidadas de todas UFs. Para Sercomtel, que somente participou da
pesquisa em uma UF, equivale a média das notas obtidas na respectiva UF em que foi pesquisada; para as demais é uma
média ponderada pelo peso amostral das notas obtidas em todas as UFs em que foram pesquisadas. As setas e circulos
indicam se as variagdes sdo estatisticamente significativas (setas) ou ndo (circulos) com relagdo a 2017. Mais informagdes
sobre os testes estatisticos podem ser consultadas no capitulo 2.1.
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7. TELEFONIA MOVEL POS-PAGA

Satisfacao Geral 7,42

10

VIVO NEXTEL

Primeiros Colocados Segundos Colocados

W 2018 ®W2019

@ Temas com as melhores avaliacoes

=

*  Conseguir fazer e receber ligacGes

* Nota para o atendimento na loja

* Qualidade das ligacGes, ou seja, auséncia de quedas, ruidos e interferéncias
= (Clareza das informacdes na conta

»  Cobranca dos valores na conta de acordo com o contratado

@ Temas com as piores avaliacoes

TSR p e

= Resolucdo do problema no 3G/4G

*  Resolucdo do problema nas ligactes

*  Tempo de espera para falar com o atendente

*  Resolucdo do cancelamento de servigcos ou pacotes
=  Resolucdo do problema de cobranca

ﬁg Principais variacoes percentuais 2019 x 2018

TR e

Percentual de contato sobre cobranca, problemas no 3G/4G, para alterar plano ou condicdo comercial,
para cancelar servigos ou pacotes, problemas nas ligacdes
Percentual de contato telefdnico e na loja da operadora

A Percentual de nenhum canal utilizado

Assim como a banda larga fixa e a telefonia fixa, a telefonia mével pds-paga apresentou nota de
Satisfacdo Geral 0,10 ponto maior em 2019, alcangando 7,42 e permanecendo pelo terceiro ano
consecutivo como a melhor nota neste quesito entre todos os servicos — com uma diferenca de 0,17
ponto para o pré-pago, que tem a segunda maior nota, e de 0,79 para banda larga fixa, o ultimo
colocado.
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Tabela 19: Melhores notas de Satisfagdo Geral da telefonia mével pés-paga por prestadora e UF em 2019

NOTAS
PRESTADORA

Vivo 8,34 @ 8,06 ® 7,98 ® 7,64 ® 7,85
Vivo AL 8,24 ® 8,13 ® 7,73 @ 7,56 ® 8,00
Claro RN 8,17 @ 7,89 ® 7,40 ® 7,18 ® 6,88
Vivo CE 8,15 ® 7,86 ® 7,84 ® 7,720 7,65
Claro Ms 8,08 A 7,46 ® 7,17 ® 7,08 A\ 6,39

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 20189.

Quanto as melhores notas de Satisfacdo Geral por prestadora e UF, Vivo e Claro dividem as 5
melhores posicdes (Tabela 19). A Porto Seguro®, que vinha apresentando as melhores notas desde a
porimeira edicdo da Pesquisa, ndo participou este ano. Assim, abriu espaco para a Claro entrar na lista
pela primeira vez, inclusive com umas das UFs (Mato Grosso do Sul) apresentando avanco
estatisticamente significativo.

Tabela 20: Piores notas de Satisfagdo Geral da telefonia movel pés-paga por prestadora e UF em 2019

NOTAS
PRESTADORA

6,12 ® 6,85 ® 6,59 ® 6,77 ® 6,41
Oi MG 6,53 ® 6,43 A\ 5,48 W 6,09 A 5,83
(o] TO 6,55 ® 6,60 ® 5,99 ® 6,02 ® 6,08
Oi RJ 6,55 ® 6,28 ® 6,16 ® 5,94 W 6,29
oi DF 6,56 ® 6,53 ® 6,33 ® 6,57 ® 6,18

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.

Ja as piores notas no servigo foram da operadora Oi (Tabela 20), conforme ocorrido nas duas
pesquisas anteriores. Contudo, houve alteracdes no rol dos estados presentes nas piores notas, com a
entrada de Sergipe e do Tocantins, saindo Pernambuco e Mato Grosso. Nenhuma das UFs listadas
apresentou melhora estatisticamente significativa em relacdo a 2018.

20 Além de passar a ser considerada PPP sua operagdo de telefonia movel foi incorporada pela Tim.
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Figura 7: Evolugao das notas consolidadas dos indicadores de telefonia mével pés-paga entre 2015 e 2019
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Fonte: Pesquisa de Satisfacto e Qualidade Percebida 2019.

Em relagdo aos indicadores de qualidade percebida, 5 dos 6 itens avaliados registraram aumento
significativo em suas respectivas notas, entre 2018 e 2019. Além disso, desde 2016 as notas de todos
os indicadores sugerem melhorias relevantes na percep¢do dos consumidores com a telefonia mével
pos-paga (Figura 7).

Tabela 21: Temas com as melhores notas da telefonia mével pés-paga em 2019

NOTAS
TEMAS
o | | aw | oo m
Conseguir fazer e receber ligagdes 8,14 1\ 7,95 1 7,77 N 7,53 N 7,2
Atendimento na loja 7,89 N 7,64 AN 7,37 N 7,30 N 7,17

Qualidade das ligagGes, ou seja,
auséncia de quedas, ruidos e 7,81 AN 7,65 AN 7,40 N 7,11 A\ 6,83
interferéncias

Clareza das informagdes na conta 7,70 N 7,56 AN 7,29 N 7,23 N 7,02

Cobranga dos valores na conta de

acordo com o contratado 7,621 7,50 7234 7,194 et

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.

Os temas com as maiores (Tabela 21) e menores (Tabela 22) notas na pesquisa de 2019 sdo os
mesmos desde a pesquisa de 2015, sendo que os itens com as maiores notas obtiveram avancos
significativos neste ano. Dentre os temas com as melhores avaliagbes estdo os relativos ao
funcionamento de voz, a cobranca e ao atendimento na loja.
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Tabela 22: Temas com as piores notas da telefonia mével pés-paga em 2019

NOTAS
TEMAS

Resolugio do problema no 3G/4G 5,43 ® 5,46 N 5,13 AN 4,76 N 4,25
Resolugdo do problema nas ligagées 5,45 ® 5,34 N 5,14 AN 4,85 N 4,40
Tempo de espera para falar com o

4 © 2 21 4 4,62
atendente 5,6 L) 5214 S0 A /6
Resc'olugao do cancelamento de 5710 5,64 A 5360 5,44 A 5,04
servigos ou pacotes
Resolucdo do problema de cobranga 5,88 N 573 N 5,46 AN 5,26 A\ 5,09

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 20189.

Ja os temas com as piores notas fazem referéncia a Capacidade de Resolugdo das prestadoras e
ao Atendimento Telefénico (Tabela 22), sendo que resolucdo do problema nas ligagGes continua a ser
o tema com a pior nota, repetindo o ocorrido em 2018.

Tabela 23: Percent. contato com a prestadora de telef. movel pés-paga (por motivos de contato, 2015 a 2019)

NOS ULTIMOS 6 MESES, VOCE ENTROU EM CONTATO
COM A PRESTADORA... m e AL e A

Para alterar plano ou condi¢do comercial 33,8% W 38,7% WV 42,2% N 41,4% N 35,90%
Para falar sobre algum problema de cobranga 33,6% 7 36,4% W 40,1% N 39,1% ® 38,60%
Para falar sobre algum problema na internet 3G/4G 20,9% W 22,3% WV 26,0% P 25,2% 28,00%
Para cancelar servigos ou pacotes 18,4% 7 20,0% WV 22,3% ® 22,8% 21,40%
Para falar sobre algum problema nas liga¢des 14,8% v 16,2% 7 18,1% ® 18,1% Y 19,50%

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.

No que diz respeito ao contato dos consumidores com as prestadoras (Tabela 23), houve
reducdo significativa em todos os motivos pesquisados em relacdo a 2018, em especial nos relativos a
alterar plano ou condi¢do comercial, com diminuicdo de 4,9 pontos percentuais.

Tabela 24: Percent. contato com a prestadora de telef. movel pés-paga (por canais de atendimento, 2015 a 2019)

NOS ULTIMOS 6 MESES, VOCE ENTROU EM
CONTATO COM A PRESTADORA... “ 2018 2017 2016 2015

Pelo atendimento telefonico 61,2% WV 66,9% W 70,8% AN 69,9% N 68,40%
Pelo atendimento na internet 33,8% @ 36,5% N 35,5% N 30,2% N 26,90%
Pelo atendimento na loja 26,7% V¥  305% ¥  33,0% W 36,2% ® 36,70%

Em nenhum destes canais de atendimento

0, 0, 0, . 0, 0,
(telefone, loja, internet) 21,9% A 166% A 14,9% 15,4% 16,70%

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.

Quanto aos canais de atendimento das prestadoras (Tabela 24), novamente constatou-se
diminui¢cdo no percentual de contato pelo atendimento telefonico e na loja. Chama atengdo ainda, a
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exemplo da banda larga fixa, o aumento no percentual de consumidores que informaram ndo ter
utilizado nenhum dos canais pesquisados. Vale ressaltar também que a telefonia mével pds-paga ainda
possui os maiores percentuais de contato na loja.

Figura 8: Evolucao do percentual de utilizagdo do 3G/4G na Telefonia Mdovel Pés-paga entre 2015 e 2019
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.

Outro percentual interessante obtido na pesquisa é o relativo a utilizagcdo de internet 3G/4G
(Figura 8). Em 2015, 67,4% dos entrevistados da telefonia mével pds-paga alegaram ter utilizado a
internet mével nos 6 meses antecedentes a pesquisa. Ja em 2019, esse percentual saltou para 90,9%,
um aumento de 23,5 pontos percentuais em um periodo de quatro anos.

Figura 9: Evolugéo do percentual de planos controle na telefonia mével pds-paga entre 2015 e 2019
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.
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Por fim, cabe destacar que em 2019 o percentual de usuarios de planos controle voltou a subir,
ultrapassando inclusive o percentual registrado em 2017 (Figura 9). Em relagdo a 2018, o aumento foi
de quase 10 pontos percentuais, para os quais as empresas que mais contribuiram foram Oi e Vivo.
Além disso, apenas Algar nao registrou aumento estatisticamente significativo neste percentual.

7.1. ESTADOS

Figura 10: Mapa da nota consolidada de Satisfacao Geral de telefonia mével Pés-paga por UF (2019) 2!

UF 2019  Posigio
AC 7,24 0 210
AL 7,49 ¢ 72
AM 7,12 269
AP 7,36 130
BA 7,24 4 220
CE 7,360 120
Amazonas
DF 7,340 142
ES 7,27 182
GO 7,37 4 110
MA 7,58 @ 30
MG 7,15 242
Ms 7,67 4 12
Mato Grosso
MT 7,26 @ 192
PA 7,340 162
Satisfacéo PB 7,56 @ 58
Geral PE 7,35 102
Pl 7,49 ® g2
C—16,940-7120 o TR "
—=7,120- 7280
= 7,280 - 7,440 53 B LA SED
7,440 - 7,600 . RN re | 1
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Fonte: Pesquisa de Satisfa¢do e Qualidade Percebida 20189.

A nota de Satisfagdo Geral da telefonia mével pds-paga mostrou crescimento significativo em
relagdo ao ano anterior em 5 dos 27 estados pesquisados, sendo que nos demais a variagao nao foi
estatisticamente relevante. Mato Grosso do Sul passou a ser o estado com a maior nota, lugar
anteriormente ocupado por Alagoas, e o Acre deixou de ter a menor nota, dando lugar a Sergipe.

Quanto aos indicadores de qualidade percebida, 15 UFs apresentaram avangos significativos em
pelo menos um indicador, destacando-se Minas Gerais, Rio de Janeiro e Sdo Paulo — que tiveram
desempenho melhor em uma quantidade maior de indicadores. Por outro lado, nenhum estado obteve
notas estatisticamente menores nos indicadores.

Considerando a disposicdo das notas de Satisfacdo Geral no mapa, assim como no servico de
banda larga fixa, ndo ha um padrao geografico evidente. Entretanto, ao se considerar os percentuais
de contato, verifica-se que os 5 maiores percentuais de contato sdo a respeito de cobrancga e alteragao

21 0 mapa foi gerado automaticamente, a partir dos dados da pesquisa, pelo software SAS, no qual o célculo padrdo para
defini¢do do niumero de classes no mapa é o algoritmo de Nelder (Applied Statistics 25:94-7, 1976). Mapas dos indicadores
de qualidade podem ser consultados no Anexo 12.3.
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de plano ou condicdo comercial, sendo que o Amazonas, que tem o maior percentual, recebeu a
segunda pior nota de Satisfacdo Geral.

7.2. PRESTADORAS

Tabela 25: Notas consolidadas?? dos indicadores por prestadora em 2019 (telefonia mével pés-paga)

TOTAL

Atendimento Telefénico 7,310 6,98 N 7,20 N 5,95 ® 6,25 ® 6,35 N 6,47 N
Canais de Atendimento 7,88 ® 7,81 AN 7,70 ® 6,891 7,15 @ 7,47 N 7,40 N
Capacidade de Resolucdo 6,82 ® 6,79 N 6,44 ® 582 @ 6,22 ® 6,50 6,39 ®
Cobranga 7,98 ® 7,93 N 8,03 @ 7,42 N 7,640 7,470 7,66 AN
Funcionamento 7,45 ® 7,93 N 7,34 ® 6,82 ® 7,34 © 7,55 N 7,48 N
Oferta e Contratagdo 7,78 ® 7,76 N 7,56 ® 6,91 7,28V 7,33 7,39
IR N S I S S S

Satisfagdo Geral 7,34 @ 7,83 7,220 6,87 7,27 ® 7,46 ® 7,42 N
UFs pesquisadas 3 27 2 26 26 27 --

Quantidade de 19s lugares nas Ufs 2 24 2 8 16 --

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.

Os principais aspectos da pesquisa em relagdo as notas consolidadas das prestadoras de
telefonia movel pds-paga sao destacados a seguir:

e Ao contrario da banda larga fixa e da telefonia fixa — e com a saida da Porto Seguro —, as
prestadoras com maior abrangéncia nacional passaram a ocupar as primeiras posicées,
com destaque para Claro (com aumento estatisticamente significativo nas notas de
todos os indicadores, obteve a maior nota de Satisfagdo Geral) e Vivo (com apenas dois
indicadores que ndo tiveram aumento estatisticamente significativo).

e Qi também avanc¢ou — nos indicadores de Canais de Atendimento, Cobranga e Oferta e
Contratagdo — e Nextel obteve nota maior no indicador de Atendimento Telefénico. Tim
foi a Unica prestadora a registrar queda estatisticamente significativa, no indicador de
Oferta e Contratacgao.

e Cobranga foi o indicador com maior nota em quase todas as prestadoras, sendo excegdo
a Vivo, na qual o indicador mais bem avaliado foi o de Funcionamento. Este indicador
também esta empatado com o de Cobranga na Claro (ambos com a maior nota). Ja os
indicadores pior avaliados em todas as prestadoras foram Capacidade de Resolugdo e
Atendimento Telefénico, mantendo-se o padrao observado nas pesquisas anteriores.

22 para cada indicador/prestadora, sdo as notas consolidadas de todas Unidades da Federagdo (UFs) em que a prestadora
foi pesquisada. Para as prestadoras que foram pesquisadas em apenas um estado, equivale a média das notas obtidas nas
respectivas UFs em que foram pesquisadas; para as demais € uma média ponderada pelo peso amostral das notas obtidas
em todas as UFs em que foram pesquisadas. As setas e circulos indicam se as variagdes das notas de 2019 em relagdo as de
2018 sdo estatisticamente significativas (setas) ou ndo (circulos). Mais informag&es sobre os testes estatisticos podem ser
consultadas no capitulo 3.5.
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8. TELEFONIA MOVEL PRE-PAGA

Satisfacao Geral 7,25

CLARO | ALGAR SERCOMTEL VIVO TIM Ol
Primeiros Colocados Segundos Colocados

W2018 ®W2019

© Temas com as melhores avaliacoes

\/

=»  Conseguir fazer e receber ligagtes

*  Opcdes de valores de recarga

= Nota para o atendimento na loja

»  (Qualidade das ligacdes, ou seja, auséncia de quedas, ruidos e interferéncias
*  Nota para o atendimento via internet

@ Temas com as piores avaliacoes

\/

*» Resolucdo do problema nas ligacGes

= Resolucdo do cancelamento de recarga

»  Tempo de espera para falar com o atendente
=  Resolucdo do problema no 3G/4G

* Necessidade de repetir a demanda

ﬁ@ Principais variacoes percentuais 2019 x 2018

\/

Percentual de contato sobre problemas nas ligactes, problemas no 3G/4G e sobre recarga
Percentual de contato telefénico

Percentual de contato na loja

Percentual sem contato em nenhum dos canais

Percentual de usudrios do 3G/4G

29 €€

A média nacional da nota de Satisfagdo Geral subiu de 7,19 para 7,25 (+0,06). A satisfagdo e a
percepgdo dos consumidores sobre a telefonia mével na modalidade pré-paga vém apresentando
evolugdes importantes desde 2015. Ao lado da modalidade pés-paga, foi o servico com maior aumento
na satisfacdo, quando comparados com 2015, sendo agora o segundo servico melhor avaliado.
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Tabela 26: Melhores notas de Satisfacao Geral da telefonia mdvel pré-paga por prestadora e UF em 2019

NOTAS

Claro AM 8,28 ® 7,64 ® 7,76 ® 7,50 ® 7,48
Oi AC 8,26 ® 7,99 @ 7,40 ® 7,07 ® 6,66
Vivo PB 8,20 ® 7,88 ® 7,95 ® 7,86 ® 7,82
Vivo PE 8,18 ® 7,92 @ 7,92 @ 7,75 ® 7,82
Vivo AL 8,130 g,11@ 8,19 @ 8,09 ® 8,05

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.

A Tabela 26 relaciona as cinco maiores notas de Satisfacdao Geral das prestadoras, em 2019, e
as respectivas UFs onde elas obtiveram as notas. Nenhuma das 5 melhores notas apresentou variagcdo
estatisticamente significativa em relacdo ao ano anterior.

Tabela 27: Piores notas de Satisfagdo Geral da telefonia movel pré-paga por prestadora e UF em 2019

NOTAS
PRESTADORA

Vivo GO 6,58 ® 6,84 ® 7,01 7,00 ® 6,94
Vivo AC 6,63 ® 6,70 ® 6,45 ® 6,30 ® 6,13
Oi CE 6,64 ® 6,78 M 6,23 ® 6,42 ©® 6,41
Tim SP 6,70 ® 7,17 A 6,94 M 6,51 A 6,29
Oi BA 6,72 ® 6,79 M 6,40 ® 6,36 ® 6,34

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.

J4 as menores notas sao divididas entre a Oi, Tim e Vivo, sendo que nenhuma presentou variagao
estatisticamente significativa em relagdo ao ano anterior.
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Figura 11: Evolugao das notas consolidadas dos indicadores de telefonia mével pré-paga entre 2015 e 2019
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Fonte: Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade Percebida 20189.

Também houve aumento estatisticamente significativo em todos os indicadores, com excec¢do
dos indicadores de atendimento telefénico e capacidade de resolucdo. Esses indicadores sdo os piores
avaliados no pré-pago desde a primeira edicdo da pesquisa em 2015. No caso de Capacidade de
Resolugdo, nota-se um descolamento mais acentuado dele em relacdo aos demais, quando se compara
sua posicdo relativa na telefonia moével pré-paga e nos demais servigos. A evolugdo de todos os
indicadores desse servico pode ser verificada na Figura 11.

Tabela 28: Temas com as melhores notas da telefonia mével pré-paga em 2019

NOTAS

TEMAS

Conseguir fazer e receber ligagées 8,00 7,90 7,72 7,59

Opgdes de valores de recarga 7,83 N 7,76 N 7,65 @ 7,63 N 7,37
Atendimento na loja 7,82 0 7,80 AN 7,64 AN 7,49 ® 7,44
Qualidade das ligagdes, ou seja, auséncia

de quedas, ruidos e interferéncias 7,641 7,50 p 7191 6,99 1 6,78
Atendimento via internet 7,49 ® 7,52 N 6,95 N 6,75 M 6,43

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.
Dos 20 temas usados para compor os indicadores no servigo de telefonia mdvel pré-paga, 12
tiveram incremento estatisticamente significativo na nota, e os demais ndo tiveram variagao.

Os temas com as melhores avaliagdes na telefonia mdvel pré-paga em 2019 (Tabela 28) sdo
conseguir fazer e receber ligacGes, opcbes de valores de recarga, atendimento na loja, atendimento
via internet e qualidade das ligagOes, ou seja, auséncia de quedas, ruidos e interferéncias.
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Tabela 29: Temas com as piores notas da telefonia mével pré-paga em 2019

NOTAS

Resolugdo do problema nas

4,99 ® 27 4,73 @ 4 4,4
ligagses ,99 5,27 AN ,73 ,83 ,46
Resolugao do problema de 5360 5,61 4 520 4 5,06 1 4,82
recarga
Tempo de espera para falar com 545 @ 538 4 4,99 4 479 ® 481
o atendente
Resolugao do problema no

[ ] (]

3G/4G 5,46 5,47 4,87 4,94 N 4,18
Necessidade de repetir a 633 0 6,30 4 6,00 A 5.85 A 575

demanda

Fonte: Pesquisa de Satisfacto e Qualidade Percebida 20189.

Ja quanto aos temas com as piores avaliaces (Tabela 29) em 2019, verificou-se que nenhuma
nota teve alteracdo estatisticamente significativa. E, ainda permaneceram como piores os mesmos
temas desde 2016.

Tabela 30: Percent. de contato com a prestadora de telef. mével pré-paga (por motivos de contato, 2015 a 2019)

NOS ULTIMOS 6 MESES, VOCE
ENTROU EM CONTATO COM A 2018 2017 2016
PRESTADORA...

Para falar sobre algum

26,6% WV 28,9% W 32,5% W 33,3% N 30,00%
problema de recarga
Para falar sobre algum o o o
. V) 0,
oroblema na internet 3G/4G 21,1% V¥ 23,1% V¥ 28,5% 29,1% 32,50%
Para falar sobre algum
13,3% V¥ 15,1% W 16,7% W 18,8% ® 18,40%

problema nas ligagées

Fonte: Pesquisa de Satisfa¢éio e Qualidade Percebida 2019.

Em relacdo ao contato dos consumidores com as prestadoras (Tabela 30), observou-se queda
nos percentuais associados a todos os motivos. O principal motivo de contato continua sendo para
falar sobre problemas de recarga, como ocorre desde 2016, apesar de ter diminuido significativamente
ao longo desses anos.

Tabela 31: Percent. de contato com a prestadora de telef. mével pré-paga (por canais de atendimento, 2015 a 2019)

NOS ULTIMOS 6 MESES, VOCE
ENTROU EM CONTATO COM A 2017
PRESTADORA...

Pelo atendimento telefénico 53,1% WV 59,5% WV 64,9% M 63,6% M 62,20%
Pelo atendimento na internet 27,6% ® 27,0% N 24,4% AN 20,6% M 17,00%
Pelo atendimento na loja 12,7% Vv 15,1% A\ 13,8% WV 15,8% ® 16,00%
Em nenhum destes canais de

atendimento (telefone, loja, 32,5% A 28,2% AN 26,2% WV 27,4% 29,40%
internet)

Fonte: Pesquisa de Satisfa¢éo e Qualidade Percebida 20189.
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O percentual de consumidores que afirmaram ter entrado em contato com a prestadora teve
reducdo estatisticamente significativa no atendimento telefénico e na loja, mantendo-se estavel pelo
atendimento nainternet. O aumento no percentual de clientes que alegou ndo ter entrado em contato
em nenhum destes canais de atendimento aumentou, seguindo a tendéncia do ano anterior.

Figura 12: Evolugéo do percentual de utilizagdo do 3G/4G na telefonia mével pré-paga entre 2015 e 2019
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Fonte: Pesquisa de Satisfacto e Qualidade Percebida 2019.

Destaca-se ainda que o percentual de usudrios que afirmou ter utilizado a internet 3G/4G nos
seis meses anteriores a pesquisa passou de 65,44% em 2018 para 71,51% em 2019, acumulando
aumento de 26 pontos percentuais desde 2015 (Figura 12), similar ao observado no pds-pago.
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8.1. ESTADOS

Figura 13: Mapa da nota consolidada de Satisfagcao Geral de telefonia mével pré-paga por UF (2019) 2

UF 2019  Posigio
AC 7,308 140
AL 7,55 20
AM 7,340 120
AP 7,370 110
BA 7,174 200
CE 7430 9e
DF 7,038 250
orte ES 7,18 ¢ 190
G0 7,128 210
MA 7,640 12
MG 6,99 ¢ 268
Ms 7,50 4 62
MT 731e 130
PA 7,29 158
Satisfagao GolasBras)ta PB 7,520 40
Geral PE 7,54 4 30
o
—1 6,900 - 7,140 P e
7,140 - 7,260 Rl 7,400 100
= = ot |
RO 7,518 50
w7 500 -7 640 RR 6,90 @ 270
RS 7,464 72
sC 7,240 170
SE 7,280 162
sp 7,100 220
T0 7,190 18¢

Fonte: Pesquisa de Satisfa¢éo e Qualidade Percebida 2019.

Houve incremento significativo na Satisfacdo Geral, de 2018 para 2019, em 5 dos estados
brasileiros, com destaque para Pernambuco, Rio de Janeiro e Rio Grande do Sul, onde foram verificadas
as mais significantes variagées. A melhor nota do ano foi no estado do Maranhao, que tinha a segunda
maior nota no ano anterior.

Roraima foi o estado pior avaliado. O Distrito Federal, que ocupava essa posi¢cao na edi¢do
anterior da pesquisa, passou para a 259.

23 0 mapa foi gerado automaticamente, a partir dos dados da pesquisa, pelo software SAS, no qual o célculo padrdo para
definigdo do nimero de classes no mapa é o algoritmo de Nelder (Applied Statistics 25:94-7, 1976). Mapas dos indicadores
de qualidade podem ser consultados no Anexo 12.3.

Anatel/2020 Pesquisa de Satisfagéo e Qualidade Percebida 2019 - Relatorio Analitico - 48



8.2. PRESTADORAS

Tabela 32: Notas consolidadas?* dos indicadores por prestadora em 2019 (telefonia mével pré-paga)

Atendimento Telefonico 7,13 ® 6,80 NN 6,10 ® 7,86 ® 6,30 ® 582 @ 6,32 ®
Canais de Atendimento 7,83 @ 7,56 ® 7,13 N 8,34 @ 7,24 ® 7,17 7,30 N
Capacidade de Resolugao 5,89 ® 5,87 ® 511 @ 6,49 ® 5,52 ® 5,49 ® 5,54 ®
Funcionamento 7,45 @ 7,76 N 7,14 ® 7,05 @ 7,31 AN 7,56 N 7,45 N
Oferta e Contratagdo 7,55 ® 7,37 N 6,95 P 7,72 ® 7,12 @ 7,19 N 7,17 N
Recarga 7,11 @ 7,43 AN 7,16 N 8,14@ 6,95 ® 7,10 ® 7,16 N
I N S N S S S
Satisfacdo Geral 7,42 @ 7,50 N 7,10 N 7,37 ® 7,11 @ 7,30 N 7,25 N
UFs pesquisadas 3 27 27 1 27 27 --
Quantidade de 19s lugares nas Ufs 3 18 12 12 15 --

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade Percebida 2019.

Os principais aspectos da pesquisa em relagdo as notas consolidadas das prestadoras de
telefonia movel pré-paga sdo destacados a seguir:

e A Claro foi a prestadora com maior nota na Satisfacdo Geral, quebrando a tendéncia de as
melhores avaliagGes serem das empresas menores neste servigo. Para os demais indicadores
a Sercomtel e Algar continuam com as melhores avaliagdes, com excec¢do do indicador de
funcionamento. Contudo, nessas empresas ndo houve crescimento estatisticamente
significativo em nenhum indicador em relacdo a 2018.

e Todas as grandes prestadoras, com excec¢do da Tim, obtiveram incrementos estatisticamente
significativos na Satisfacdo Geral e em pelo menos trés indicadores pesquisados, o que
resultou na melhoria do servi¢o de telefonia mével pré-paga.

e C(Capacidade de Resolugdo continua sendo o indicador com as piores avaliagGes.
Funcionamento foi o melhor (ou segundo melhor) indicador avaliado para a Tim, Vivo, Oi e
Claro. Todavia, o mesmo ndo pode ser observado na Algar e na Sercomtel, cuja segunda pior
nota foi obtida no indicador de Funcionamento.

24 Para cada indicador/prestadora, sdo as notas consolidadas de todas Unidades da Federagdo (UFs) em que a prestadora
foi pesquisada. Para as prestadoras que foram pesquisadas em apenas um estado, equivale a média das notas obtidas nas
respectivas UFs em que foram pesquisadas; para as demais é uma média ponderada pelo peso amostral das notas obtidas
em todas as UFs em que foram pesquisadas. As setas e circulos indicam se as variagGes das notas de 2019 em relagdo as de
2018 sdo estatisticamente significativas (setas) ou ndo (circulos). Mais informacgGes sobre os testes estatisticos podem ser
consultadas no capitulo 3.5.
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8.3. COMPARACAO PRE-PAGO X POS-PAGO

Nesta secdo, o objetivo é comparar as notas consolidadas das prestadoras que foram
pesquisadas tanto na telefonia mével pré-paga quanto na telefonia mével pds-paga, visando identificar
possiveis diferencas de percepcao entre consumidores da mesma prestadora, mas de modalidades
distintas. A Tabela 33 apresenta as diferencas percentuais entre as notas do pds-pago em relacao as
do pré-pago, ou seja, percentuais positivos indicam que as notas do pds-pago sdao melhores e
percentuais negativos indicam que as notas do pré-pago sao melhores. A tabela esta organizada por
indicadores e suas respectivas perguntas.

Em resumo, as principais divergéncias encontradas foram as seguintes:

Anatel/2020

Em todas as prestadoras, os maiores percentuais de divergéncia entre as modalidades
da telefonia movel sdo relacionados ao indicador consolidado de Capacidade de
Resolucdo, com a Vivo tendo a maior diferenca em relacdo as demais prestadoras
(18,5%) e a Tim, a menor (12,7%).

Também sdo elevadas as diferencas de percepcao quanto a clareza das informacdes na
conta versus a clareza da forma como seus créditos sdo consumidos — um dos temas
que forma o indicador consolidado de Cobranca. Aqui, a Tim apresenta a maior
diferenca a favor do pds-pago (20,0%), seguida pela Vivo (15,1%).

Chama atencgdo ainda que em geral ndo ha muita diferenca entre o pds e o pré-pago no
que diz respeito ao Atendimento Telefénicoe seus subtemas, exceto quanto a Vivo para
tempo de espera para falar com o atendente, cuja nota consolidada da operadora no
pds-pago é 20% maior que no pré-pago. Como referéncia, a Claro tem a segunda maior
diferenca a favor do pds-pago, de apenas 3,8%, e as diferengas de notas da Oi e da Tim
sdo a favor do pré-pago (em 1,8% e 1,45% respectivamente).

Com relagdo ao indicador de Satisfagdo Geral, a maior diferenca foi de 4,5% na Claro —
com os usuarios de planos pds-pagos mais satisfeitos que os de pds. Algar e Oi sdo as
Unicas em que ocorre o inverso, com 0s usuarios de planos pré-pagos mais satisfeitos
gue os de pds, destacando-se os 3,2% da Oi.
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Tabela 33: Diferengas percentuais nas notas da telefonia mével pés-paga

em relagdo a telefonia movel pré-paga por prestadora (2019).

Indicador de Atendimento Telefénico

Capacidade dos atendentes para esclarecer
duvidas, dar orientagdes ou informagdes

Necessidade de repetir a demanda
Tempo de espera para falar com o atendente
Indicador de Canais de Atendimento
Nota para o atendimento na loja
Nota para o atendimento telefénico
Nota para o atendimento via internet
Indicador de Capacidade de Resolugdo?
Resolucdo do problema de cobranga/recarga
Resolugdo do problema nas ligagées
Resolugdo do problema no 3G/4G
Indicador de Cobranga

Clareza das informagdes na conta/na forma
como seus créditos sdo consumidos

Cobranga dos valores na conta/ na recarga
de acordo com o contratado

Indicador de Funcionamento
Conseguir fazer e receber ligagdes

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

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

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

Velocidade de navegagdo
Indicador de Oferta e Contratagao

A operadora cumpre o que promete e
divulga em sua publicidade

Facilidade de entendimento dos planos e
servigos contratados

Indicador de Satisfacdo Geral

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.

2,59%

-1,08%

8,41%
1,17%
0,64%
4,69%
-2,81%
3,67%
15,76%
13,89%
0,32%
1,56%

4,89%

10,97%

4,13%

-0,03%

0,52%

0,21%

1,72%

3,46%

4,69%

2,97%

1,43%

5,05%

-1,04%

2,58%

2,95%

1,21%
3,84%
3,27%
5,19%
0,89%
2,11%
15,56%
12,22%
13,24%
5,98%

6,79%

13,50%

9,71%

2,21%

1,90%

3,48%

4,15%

2,29%

3,52%

5,30%

6,91%

3,66%

4,52%

-2,47%

-2,88%

-2,86%
-1,78%
-3,32%
-3,98%
-4,82%
-3,59%
13,77%
7,17%
1,50%
1,99%

3,75%

11,50%

5,79%

-4,47%

-1,53%

-0,61%

-2,65%

-4,73%

-2,29%

-0,68%

-0,87%

-0,55%

-3,21%

-0,85%

-0,70%

-0,12%
-1,45%
-1,23%
0,38%
-2,21%
-0,76%
12,69%
7,20%
9,79%
-2,82%

9,89%

20,00%

11,17%

0,37%

1,55%

1,74%

0,77%

0,27%

-0,55%

2,24%

3,03%

1,87%

2,37%

9,17%

3,64%

7,29%
20,20%
4,17%

-3,27%
5,48%

1,93%
18,48%
10,07%
10,38%
1,46%

5,26%

15,11%

7,20%

-0,15%

2,32%

1,16%

-0,45%

-1,17%

-0,84%

1,98%

4,82%

-0,82%

2,23%

25 Para a telefonia mével pos-paga, estdo inclusas mais duas questdes neste indicador: resolugdo de alteragdo de planos
ou condigOes comerciais e resolugdo de pedido de cancelamentos. Por esse motivo, a nota consolidada para o indicador pode

apontar sinal contrario ao dos itens que o compdem na Tabela.
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9. TV POR ASSINATURA

Satisfacao Geral 7,18

it 7.38 7.34
7,21 713
"

6,96

CLARO VIVO SKY ol ALGAR NET

Primeiros Colocados Segundos Colocados

w2012 m2019

© Temas com as melhores avaliagoes

g

= Qualidade da instalacdo do servico

* Qualidade daimagem

= Conseguir assistir a TV sempre que preciso

= Cumprimento do prazo para instalacdo acordado

= Tempo de espera entre a solicitacdo de instalacdo e a visita do técnico

@ Temas com as piores avaliagoes

g

= Resolucdo do cancelamento de servicos ou pacotes

= Resolucdo do problema de cobranca

= Tempo de espera para falar com o atendente

=  Resolucdo da alteracdo de plano ou condicdo comercial
= Necessidade de repetir a demanda

ﬁ@ Principais variacoes percentuais 2019 x 2018

TR

¥ Percentual de contato sobre Instalacdo
¥ Percentual de atendimento na loja da operadora

A TV por assinatura, que teve a melhor nota de Satisfagao Geral nas duas primeiras edi¢des da
Pesquisa (2015 e 2016), foi o Unico servico em que a nota desse indicador ndo teve avanco,
permanecendo estavel em relagdo a 2018. Assim, passou a ter a segunda pior nota entre os servigos
pesquisados, ficando a frente apenas da banda larga fixa.
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Tabela 34: Melhores notas de Satisfagdo Geral da TV por assinatura por prestadora e UF em 2019

NOTAS
PRESTADORA
Claro RJ 8,03 ® 7,84 ® 7,53 © 7,54 ® 7,49
Claro MS 8,00 ® 7,84 ® 7,86 ® 7,79 ® 7,39
Claro AM 7,93 © 7,94 ® 7,64 ® 7,60 ® 7,50
Claro MG 7,80 N 7,13 @ 7,51 AN 7,06 ® 6,93
Sky MS 7,77 ® 7,58 ® 7,24 ® 7,25 ©® 6,94

Fonte: Pesquisa de Satisfacéo e Qualidade Percebida 20189.

Analisando as notas de Satisfacdo Geral por prestadora e UF, e com a saida da Nossa TV, Claro
figura nas 4 primeiras, das 5 melhores notas — tendo ainda registrado avanco significativo em Minas
Gerais (Tabela 34), na comparagdo com 2018.

Tabela 35: Piores notas de Satisfagdo Geral da TV por assinatura por prestadora e UF em 2019

NOTAS
PRESTADORA
Oi DF

6,48 ® 6,65 ® 6,56 ® 6,87 ® 6,66
Net PB 6,50 ® 6,98 ® 6,63 ® 6,88 ® 7,11
Net GO 6,67 ® 6,89 ® 6,59 ® 6,82 ® 6,97
Vivo ES 6,73 ® 6,81 ® 6,90 ® 6,55 ® -

Net DF 6,78 ® 6,73 ® 6,63 W 7,04 ® 7,07

Fonte: Pesquisa de Satisfa¢do e Qualidade Percebida 2019.

Quanto as piores notas regionais de Satisfagdo Geral (Tabela 35), destaca-se a presenga da Net
em trés estados (assim como em 2018), embora dessa vez sem variagdo estatisticamente significativa
em relagdo a 2018.
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Figura 14: Grafico comparativo das notas consolidadas dos indicadores de TV por assinatura entre 2015 e 2019
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.

Em relagdo a 2018, este foi o servico que apresentou o menor nimero de indicadores com
melhoras significativas: Funcionamento e Reparo e Instalacdo. Os demais ndo apresentaram variagdo
estatisticamente significativa.

Tabela 36: Temas com as melhores notas da TV por assinatura e 2019

NOTAS
TEMAS

oo | s | aov | s | o
Qualidade da instalagao do servigco 8,49 N 8,29 @ 8,33 A\ 8,12 @ 8,13
Qualidade da imagem 8,39 8,33 1 8,28 N 8,08 ® 8,13
Cons.eguw assistir a TV sempre que 8,26 ® 823 @ 8,22 A 8,09 4 7,96
preciso
Cumprimento do prazo para instalagao 8,15 4 7,94 4 779 ® 7750 770
acordado
Tempo de espera entre a solicitagao de 8,12 A 7,79 A 7510 748 @ 752

instalagdo e a visita do técnico

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 20189.

Dentre os temas com as melhores notas consolidadas da TV por assinatura (Tabela 36) constam
os relativos a instalagdo (qualidade, cumprimento de prazo e tempo de espera entre a solicitagdo e a
visita do técnico) e ao funcionamento do servico (qualidade da imagem e disponibilidade, isto é,
conseguir assistir a TV sempre que preciso). Todos esses temas estdo entre os cinco melhores desde
2016 e — exceto pelo de disponibilidade, avangaram significativamente entre 2018 e 2019.
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Tabela 37: Temas com as piores notas da TV por assinatura em 2019

NOTAS

Resolucao do cancelamento de servigos

75 ® 4 [ ] 1
EREES 5,75 5,66 AN 5,49 N 5,38 5,5
Resolugdo do problema de cobranga 5,75 ® 5,97 5,83 N 5,61 @ 5,73
Tempo de espera para falar com o 6,09 ® 6,07 4 587 @ 599 @ 6,00
atendente
Reso!ugao da altt?ra;ao de plano ou 6,40 ® 6,45 A 6,20 A 6,10 ® 6,28
condi¢dao comercial
Necessidade de repetir a demanda 6,63 ® 6,61 N 6,34 ® 6,30 ® 6,49

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.

Os temas com as piores avaliagGes (Tabela 37) mantiveram-se os mesmos, efeito que ocorre
desde 2015. Dentre estes temas, constam trés dos quatro temas de Capacidade de Resolugdo
(cancelamento, cobranca e alteragdo de plano ou condigdo comercial) e dois temas de Atendimento
Telefonico (tempo de espera para falar com o atendente e necessidade de repetir a demanda). Ao
contrario de 2018, nenhum apresentou variagao significativa em relagao ao ano anterior.

Tabela 38: Percentuais de contato com a prestadora de TV por assinatura (por motivos de contato, 2015 a 2019)

NOS ULTIMOS 6 MESES, VOCE ENTROU 2017 2015
EM CONTATO COM A PRESTADORA...

Para falar sobre algum problema de

42,5% ® 41, 9% W 46,0% P 45,3% @ 45,80%
funcionamento
Para falar sobre algum problema de 40,6% ® 40,5% ¥ 46,5% A 43,3% A 41,20%
cobranca
Para alterar plano ou condi¢ao comercial 38,0% ® 38,6% W 44,3% A\ 40,6% N 36,00%
Para solicitar reparo 27,6% © 27,0% W 32,1% AN 29,9% W 30,60%
Para cancelar servigos ou pacotes 25,1% ® 25,4% W 29,7% N 28,2% N 23,70%
Para solicitar instalagdao no endereco 13,2% ¥ 15,2% ® 15,6% W 17,8% AN 15,60%

atual

Fonte: Pesquisa de Satisfa¢do e Qualidade Percebida 2019.

Os percentuais relacionados a contato dos consumidores com as prestadoras, quando
analisados por motivos (Tabela 38), ndo apresentaram variagdo estatisticamente significativa,
excetuando-se o motivo de contato para solicitar instalagdao no enderego atual, que apresentou queda
relevante. Os principais motivos de contato continuam sendo os relacionados a problemas de
funcionamento e de cobranca.
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Tabela 39: Percentuais de contato com a prestadora de TV por assinatura (por canais de atendimento, 2015 a 2019)

NOS ULTIMOS 6 MESES, VOCE ENTROU

Pelo atendimento telefonico 71,8% ® 71,4% 73,1% ® 73,1% AN 70,60%
Pelo atendimento na internet 29,3% ® 29,7% AN 27,4% AN 24,9% AN 23,40%
Pelo atendimento na loja 9,7% ¥ 10,7% A 8,9% W 11,2% A 10,60%

Em nenhum destes canais de

0, . 0, . 0, 0, 0,
atendimento (telefone, loja, internet) 18,4% 18,8% 18,7% ¥ 19,6% ¥ 22,00%

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.

A analise por canal de atendimento (Tabela 39), mostra queda significativa no atendimento pela
loja e estabilidade nos demais canais — com o telefonico ainda preponderante com o maior percentual.
TV por assinatura também foi o Unico servico em que o percentual de consumidores que ndo utilizaram
nenhum dos canais pesquisados permaneceu estavel.

9.1. ESTADOS
Figura 15: Mapa da nota consolidada de Satisfagdo Geral de TV por assinatura por UF (2019) 2
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2019.

No ambito estadual, o servico de TV por assinatura foi o Unico em que nenhuma das UFs
apresentou variagdo estatisticamente significativa na nota de Satisfagdo Geral. Devido ao ndo

26 0 mapa foi gerado automaticamente, a partir dos dados da pesquisa, pelo software SAS, no qual o célculo padrdo para
definigdo do nimero de classes no mapa é o algoritmo de Nelder (Applied Statistics 25:94-7, 1976). Mapas dos indicadores
de qualidade podem ser consultados no Anexo 12.3.
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enquadramento nos critérios estabelecidos pelos normativos que regulam a pesquisa, nenhuma
prestadora foi pesquisada no Acre, Amapa e Roraima — que tiveram as trés maiores notas em 2018.
Assim, em 2019 o Rio de Janeiro foi o estado com a maior avaliagdo e a Paraiba passou a ter a pior
nota.

Com relagdo aos demais indicadores consolidados por estado, Ceara e Pernambuco tiveram
guedas estatisticamente significativas no indicador de Cobrancga. Por outro lado, verificou-se apenas
uma queda estatisticamente significativa, para Reparo e Instalagdo no Distrito Federal. Por outro lado,
Parana avancou em Reparo e Instalacdo, e Sdo Paulo avancou em 6 dos 7 indicadores pesquisados,
com Capacidade de Resolucdao permanecendo estavel.

Considerando a disposi¢do das notas de Satisfacdo Geral no mapa, ndo ha um padrdo geografico
evidente. Entretanto, ao se considerar os percentuais de contato, verifica-se que 4 dos 5 maiores
percentuais de contato sdo a respeito de Cobrancga e 1 trata de funcionamento — todos em estados do
Norte e Nordeste.

9.2. PRESTADORAS

Tabela 40: Notas consolidadas?’ dos indicadores por prestadora em 2019 (TV por assinatura)

INDICADOR ALGAR | CLARO n VIVO TOTAL BRASIL

Atendimento Telefonico 7,26 ® 6,70 ® 6,57 AN 6,54 ® 6,71 ® 6,87 ® 6,65 ®
Canais de Atendimento 7,820 7,330 7,06 N 7,280 7,220 7,43 @ 7,18 @
Capacidade de Resolugdo 7,16 ® 6,85 ® 6,48 N 6,56 ® 6,62 ® 6,89 ® 6,59 ®
Cobranga 7,65 ® 7,79 ® 7,46 N 7,28 @ 7,19 ® 7,45 ® 7,38 @
Funcionamento 7,96 ® 8,20 ® 8214 829@ 8530 8240 8,32 A
Oferta e Contratagdo 7,50 ® 7,55 @ 7,02 N 7,02 @ 7,36 ® 7,34 0 7,190
Reparo e Instalacdo 8,03 ® 8,09 ® 7,68 N 8,01 @ 7,72 ® 8,00 NN 7,79 N
-/ J| [/ /[ [ |
Satisfacdo Geral 7,13 0 7,44 © 6,96 NN 7,210 7,34 @ 7,380 7,18 @
UFs pesquisadas 1 16 22 21 24 12 -
Quantidade de 12s lugares nas Ufs 0 14 9 13 17 5 --

Fonte: Pesquisa de Satisfa¢Go e Qualidade Percebida 2019.

Os principais aspectos da pesquisa em relacdo as notas consolidadas das prestadoras de TV
por assinatura sao destacados a seguir:

e Nossa TV e Cabo Telecom n3o participaram desta edicdo da pesquisa® e, assim, Claro passou
a ter a maior note de Satisfacdo Geral, embora ndo tenha registrado alteracao significante em
nenhum indicador avaliado.

27 Para cada indicador/prestadora, sdo as notas consolidadas de todas Unidades da Federagdo (UFs) em que a prestadora
foi pesquisada. Para as prestadoras que foram pesquisadas em apenas um estado, equivale a média das notas obtidas nas
respectivas UFs em que foram pesquisadas; para as demais é uma média ponderada pelo peso amostral das notas obtidas
em todas as UFs em que foram pesquisadas. As setas e circulos indicam se as variagGes das notas de 2019 em relagdo as de
2018 sdo estatisticamente significativas (setas) ou ndo (circulos). Mais informagGes sobre os testes estatisticos podem ser
consultadas no capitulo 3.5.

28 Por passarem a ser consideradas Prestadoras de Pequeno Porte, a partir de julho/2018.
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e Embora tenha a pior nota de Satisfacdo Geral e na maioria dos indicadores, Net destaca-se por
ter avancado significativamente em todos os indicadores avaliados. Vivo avancou no indicador
de Reparo e Instalacdo e as demais prestadoras ndao apresentaram variacao estatisticamente
significativa em nenhum indicador. Algar e Claro alternam-se com as melhores notas dos
indicadores, exceto o de Funcionamento, cuja melhor nota foi obtida pela Sky.

e Em todas as prestadoras, os indicadores de Funcionamento e de Reparo e Instalacdo foram os
melhor avaliados e os de Atendimento Telefonico e de Capacidade de Resolucdo ficaram com
as menores notas.
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10. TESTES ESTATISTICOS

Buscando-se uma melhor compreensao dos resultados da pesquisa, foram efetuados testes
estatisticos®® que consideraram, por exemplo, se consumidores que apresentam determinada
caracteristica (género, terem entrado em contato com a prestadora nos seis meses anteriores a
pesquisa, etc.) tendem a atribuir notas diferentes dos demais consumidores para determinados
indicadores.

10.1. CANAIS DE ATENDIMENTO

O primeiro recorte estudado considera como a utilizacdo dos canais de atendimento da
prestadora pelos entrevistados pode influenciar as notas atribuidas aos indicadores (Tabela 41). A esse
respeito, os seguintes pontos chamam atencao:

e Assim como constatado em edi¢des anteriores, consumidores que entraram em contato
com a prestadora por meio do atendimento telefénico tendem a atribuir, para a maioria
dos indicadores, notas mais baixas do que aqueles que n3do utilizaram esse canal®.

e Quanto aos usuarios que utilizaram o atendimento pela internet em relacdo aos que
ndo utilizaram, destaca-se que:

o Assim como no ano anterior, os usudrios da telefonia mével (pds-paga e pré-
paga) que utilizaram esse canal atribuiram notas mais altas a todos os
indicadores.

o Nos demais servicos, observou-se comportamentos distintos para os demais
servicos: na banda larga houve notas mais baixas em Cobranca, notas neutras
em Reparo e Instalacdo e em Funcionamento, e notas mais altas nos demais
indicadores; na telefonia fixa, houve notas mais baixas para Satisfacdo Geral; e
na TV por assinatura, as notas foram menores para todos os indicadores, exceto
Oferta e Contratacdo e Canais de Atendimento. Em nenhum desses dois servicos
houve notas maiores relacionadas ao meio de contato.

e Quanto ao atendimento na loja, sairam-se melhor os servicos de telefonia mével: nem
0 pds-pago, nem o pré-pago tiveram notas menores relacionadas a esse canal de
atendimento e, por outro lado, apresentaram notas maiores em Canais de Atendimento
(p6s) e em Atendimento Telefonico, Canais de Atendimento e Capacidade de Resolugéo.
Os demais servigos tiveram notas mais baixas em indicadores especificos e notas mais
altas em Funcionamento (banda larga fixa) e em Oferta e Contratagado (telefonia fixa). A
TV por assinatura ndo apresentou notas mais altas em nenhum indicador em fung¢do
desse canal de atendimento.

29 Mais detalhes sobre os célculos podem ser consultados na seg¢do 3.5 e os resultados no Anexo 12.2.

30 A comparagdo é sempre por canal, entre os consumidores que informaram ter utilizado o canal especifico e os que ndo
afirmaram ter utilizado o mesmo.
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Tabela 41: Teste estatistico de comparagao de médias quanto a utilizagdo dos canais de atendimento em 2019

RES (EM RELACAO AOS TIPOS DE ATENDIMENTO)

TENDENCIA DAS NOTAS DOS INDICAD

TIPO DE
ATENDIMENTO BANDA LARGA

FIXA

¥ Mais baixas

para todos os
indicadores, exceto

Telefénico Reparo e Instalagdo

V¥ Mais baixas para
Cobranga

Internet

A\ Mais altas

para todos os
indicadores, exceto
Reparo e Instalagdo
e Funcionamento

V¥ Mais baixas para
Satisfagdo Geral,
Oferta e
Contratacdo,
Cobranga e Canais
de Atendimento
Loja

A\ Mais altas

para
Funcionamento

TELEFONIA
FIXA

¥ Mais baixas

para todos os
indicadores

WV Mais baixas para
Satisfagdo Geral

WV Mais baixas para

Canais de
atendimento e
Reparo e Instalagdo

A\ Mais altas

para Oferta e
Contratagdo

TELEFONIA
MOVEL POS-
PAGA

WV Mais baixas

para todos os
indicadores, exceto
Capacidade de
Resolugdo

A Mais altas

para todos os
indicadores

A\ Mais altas

para Canais de
Atendimento

TELEFONIA
MOVEL PRE-
PAGA

TV POR
ASSINATURA

V Mais baixas WV Mais baixas

para todos os

. ara todos os
indicadores, exceto P

indicadores, exceto

Capacidade de ~
N Reparo e Instalagdo
Resolugdo
A Mais alta
para Capacidade de -
Resolugdo
V¥ Mais baixas
para todos os
indicadores, exceto
-- Oferta e
Contratagdo e
Canais de
Atendimento
A Mais altas
para todos os -
indicadores
WV Mais baixas para
Oferta e
- Contratacgdo,
Capacidade de
Resolugdo e Reparo
e Instalagdo
A\ Mais altas

para Atendimento
Telefonico, Canais
de Atendimento e
Capacidade de
Resolugdo

Fonte: Pesquisa de Satisfa¢éo e Qualidade Percebida 2019.

10.2. MOTIVO DE CONTATO

Um segundo recorte refere-se ao motivo de contato. Via de regra, nota-se que os usuarios que
precisaram entrar em contato com a prestadora para resolver algum tipo de problema atribuem notas
mais baixas a todos os indicadores, com algumas excecbes, como pode ser observado na Tabela 42.
Estas relagdes, em sua maioria, repetem os comportamentos verificados em 2017 e em 2018.

Os entrevistados que demandaram a operadora para tratar de questdes envolvendo o
funcionamento do servico, problemas de cobranga e cancelamento sdo os que tendem a atribuir as
menores notas.

Em apenas dois casos os usudrios que precisaram demandar a prestadora atribuiram notas
maiores. O primeiro caso se da nos servigos fixos: consumidores que entraram em contato para
solicitar instalagdo atribuem notas maiores para o indicador de Reparo e Instala¢do, repetindo o
comportamento observado em 2018. Deve-se lembrar, contudo, que se o motivo da ligacdo foi a
solicitagdo de reparo, o mesmo indicador (que une os dois temas) tende a receber notas menores.
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O outro caso foi observado na telefonia mdvel pds-paga, e repete o ocorrido em 2018, em que
0s usuarios que solicitaram alteragdo de plano ou condigdo comercial apresentam notas maiores para
a Capacidade de Resolucdo, significando que, dentre os motivos para contato pesquisados no indicador
de Capacidade de Resolugdo, o de alteracdo de plano ou condigdo comercial é o que representa a
melhor resolugdo por parte das prestadoras.

Tabela 42: Teste estatistico de comparagao de médias quanto aos motivos de contato em 2019

TENDENCIA DAS NOTAS DOS INDICADORES (EM RELAGAO AOS OUTROS TIPOS DE ATENDIMENTO)

TIPO DE
CONTATO

TELEFONIA
MOVEL POS-

TELEFONIA

BANDA LARGA MOVEL PRE-

TELEFONIA FIXA IVIPOR

Para falar sobre
cobranga ou
recarga

Para alterar
plano ou
condicdo
comercial

Para cancelar

FIXA

¥ Mais baixas

para todos os
indicadores

¥ Mais baixas

para todos os
indicadores

¥ Mais baixas

servigos ou para todos os
pacotes indicadores
¥ Mais baixas

Para falar sobre

funcionamento para todos os

indicadores
Para falar sobre
funcionamento )
de dados
(Telefonia Mével)
¥ Mais baixas
para Capacidade de
Resolugdo
Para solicitar A\ Mais altas
Instalagdo para Satisfagdo
Geral,
Funcionamento,
Canais de

Atendimento e
Reparo e Instalagdo

. W Mais baixas
Para solicitar

Reparo para todos os

indicadores

¥ Mais baixas
para todos os
indicadores

¥ Mais baixas

para todos os
indicadores, exceto
Capacidade de
Resolugdo

V¥ Mais baixas

para todos os
indicadores

¥ Mais baixas

para todos os
indicadores

V¥ Mais baixas

para Cobranga

A Mais altas

para Reparo e
Instalagdo

V¥ Mais baixas

para todos os
indicadores

PAGA

V¥ Mais baixas
para todos os
indicadores
W Mais baixas
para todos os
indicadores, exceto
Capacidade de
Resolugdo
A Mais altas
para Capacidade de
Resolugdo
W Mais baixas
para todos os
indicadores
V¥ Mais baixas

para todos os
indicadores

V¥ Mais baixas

para todos os
indicadores

PAGA

¥ Mais baixas

para todos os
indicadores

¥ Mais baixas

para todos os
indicadores

¥ Mais baixas

para todos os
indicadores

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade Percebida 2019.

10.3. CARACTERISTICAS DOS USUARIOS

ASSINATURA

¥ Mais baixas

para todos os
indicadores

V¥ Mais baixas

para todos os
indicadores

V¥ Mais baixas
para todos os
indicadores
V¥ Mais baixas

para todos os
indicadores

V¥ Mais baixas

para
Funcionamento

A\ Mais altas

Para Satisfagdo

Geral, Canais de

Atendimento e
Reparo e Instalagdo

V¥ Mais baixas

para todos os
indicadores

Em um outro recorte, tentou-se verificar se as questdes relacionadas as caracteristicas dos
usudrios guardam relagdo com as notas atribuidas aos indicadores. Os principais resultados foram:
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e Mulheres tendem a atribuir notas mais altas a todos os indicadores, com exce¢do da
banda larga e da telefonia fixas, servicos nos quais ndo houve diferenca significativa nas
notas de Funcionamento e de Reparo e Instalacdo, respectivamente.

e Também atribuem notas mais altas os usudrios de planos controle no servico de
telefonia mével pds-paga, exceto quanto ao indicador de Atendimento Telefénico, para
o qual os usudrios dos planos controle atribuiram nota menor.

e Na telefonia modvel pds-paga, os usuarios que utilizaram a internet 3G/4G atribuem
notas mais altas aos indicadores de Cobranca e mais baixas a Funcionamento,
Atendimento Telefonico e Canais de Atendimento — com os demais indicadores sem
diferencas significativas. No pré, ha notas mais altas para quatro indicadores, incluindo
o de Satisfacdo Geral, e mais baixas para Funcionamento (assim como no pds). Os
indicadores relacionados a atendimento nao apresentaram diferencas significativas.

e Os usudrios que sdo responsdveis pelo pagamento do servico atribuem notas mais
baixas a todos os indicadores dos servigos fixos, mas atribuem notas mais altas ao
Atendimento Telefénico na telefonia mével pds-paga e a Oferta e Contratacdo e a
Funcionamento na telefonia mével pré-paga.

e (Quanto as variaveis de faixa de renda e de idade e escolaridade, os testes nao
apresentaram diferencas consideraveis.

10.4. PACOTES “comB0O”

Por fim, nos questiondrios dos servicos pds-pagos da pesquisa de 2019 introduziu-se uma nova
pergunta: se o contrato do consumidor com a prestadora incluia outro servigo. A pergunta tem como
objetivo melhor conhecer o perfil dos contratos de telecomunicagdes e fornecer subsidios para aferir
eventuais diferencas de avaliacdo entre quem possui “combos” e quem ndo os possui.

Conforme pode ser visto na Tabela 43, cerca de 80% dos entrevistados das pesquisas de banda
larga fixa e telefonia fixa afirmaram que seus contratos com a prestadora incluem pelo menos um
outro servico. Na pesquisa da TV por assinatura, esta proporgdo cai para cerca de 60%. Apenas na
telefonia modvel pds-paga os contratos conjuntos estdo presentes para menos da (44%) dos
entrevistados — e os contratos conjuntos mais comuns (em 15% da base total do pds-pago) nao incluem
outro servigo distinto, mas sim pelo menos uma outra linha de telefonia mével.

Tabela 43: Percentuais de consumidores com e sem combo
SEM +1 +2 +3 + 1 LINHA

SERVICO COMBO SERVICOS  SERVICOS  SERVICOS MOVEL
Banda Larga Fixa 20,6% 39,5% 29,3% 10,7% n.a.
Telefonia Fixa 19,3% 38,3% 29,4% 13,0% n.a.
Telefonia Mével Pés-Paga 56,0% 11,9% 10,8% 6,3% 15,0%
TV por Assinatura 40,5% 13,7% 27,6% 18,3% n.a.

Fonte: Pesquisa de Satisfa¢éo e Qualidade Percebida 2019.

Comparando-se a avaliacdo dos consumidores que mantém contratos simples, com um sé
servico ou, no caso da telefonia mével pés-paga, com um sé servigo e uma soé linha (“consumidores
sem combo”) com os consumidores que tém pelo mais um servico ou linha contratada da mesma
empresa (“consumidores com combo”), pode-se chegar as seguintes conclusées:
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e Apenas para os entrevistados da telefonia mdvel pds-paga a existéncia de outro servigo
ndo impacta a Satisfacdo Geral: consumidores “com combo” e “sem combo”
demonstram, em média, o mesmo nivel de satisfacdo com suas prestadoras;

e Nos demais casos, consumidores “com combo” se declaram, em média, menos
satisfeitos com suas operadoras: a diferenca é de 0,29 ponto para entrevistados da
banda larga fixa; 0,37 ponto para entrevistados da TV por assinatura e 0,34 ponto para
entrevistados da telefonia fixa;

e Assim como ocorre com a satisfacdo geral, a existéncia de combo ndo diminui, em
média, a percepcao de qualidade para os entrevistados da telefonia mével pds-paga.
Pelo contrario: quando comparados com consumidores “sem combo”, consumidores
“com combo” tendem, em média, a dar notas maiores para indicadores como
Funcionamento (+0,11 ponto) e atendimento telefénico (+0,17 ponto);

e Nas pesquisas da banda larga fixa, da telefonia fixa e da TV por assinatura os
consumidores “com combo” atribuem, em geral, notas menores para a maioria dos
indicadores, embora em alguns casos a diferenca nao seja estatisticamente significativa.
A Unica excecdo ocorre na pesquisa de banda larga fixa: nela, os consumidores “com
combo” deram notas maiores para os indicadores de Reparo e Instalagdo e Atendimento
Telefénico, embora tenham dado notas menores para a maioria dos outros indicadores.

Tabela 44: Diferengas de notas entre os consumidores que possuem e os que hdo possuem comho

TELEFONIA
INDICADOR SAR '?:‘:\X;ARGA TELIEIFX?AN'A MOVEL POS- As;\l’\l:?SR n
PAGA
Atendimento Telefonico 0,11 -0,24 0,17 -0,22
Canais de Atendimento -0,04* -0,41 0,06* -0,22
Capacidade de Resolugao -0,08* 0,07* 0,02* -0,29
Cobranga/ Recarga -0,32 -0,26 0,03* 0,05%*
Funcionamento -0,35 0,01* 0,11 -0,30
Oferta e Contratagao -0,42 -0,28 -0,04* -0,38
Reparo e Instalagao 0,20 -0,12* n.a. -0,14
Satisfa¢ao Geral -0,29 -0,34 0,03* -0,37

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 20189.
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11. CONSIDERACOES FINAIS

Neste relatério foram apresentadas, de maneira consolidada, andlises e interpretacbes
estatisticas sobre os resultados da Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida, em relagdo aos
quatro principais servicos de varejo: banda larga fixa, telefonia fixa, telefonia mével (modalidades poés-
paga e pré-paga) e TV por assinatura.

Nesta edicdo de 2019, a telefonia mdvel pds-paga manteve-se como o servico em que 0s
usuarios estdo mais satisfeitos, enquanto a telefonia mdével pré-paga e a telefonia fixa passaram a ter
notas de Satisfacdo Geral maiores que a TV por assinatura. Em relacdo a percepcao de qualidade, a
maioria dos indicadores consolidados para os servicos registrou melhora significativa de 2018 para
2019 e nenhum apresentou recuo estatisticamente significativo. Nesse aspecto destaca-se
positivamente o servico de banda larga fixa, no qual todos os indicadores avangcaram. Na ponta oposta,
TV por assinatura teve avanco em dois indicadores, com os demais permanecendo estaveis (inclusive
o de Satisfagdo Geral).

Apesar da melhoria generalizada, a banda larga fixa continua sendo o servico com as piores
avaliagdes na maioria dos indicadores, enquanto a telefonia mdével (em ambas as modalidades)
destaca-se com as maiores notas em geral. J4 a TV por assinatura mais uma vez perde espago para os
demais servigos o que a deixa com a segunda pior nota, atras da telefonia fixa e a frente apenas da
banda larga fixa.

Cabe destacar que o Indicador de Oferta e Contratacdo, em testes estatisticos, continua sendo
0 que apresenta o maior grau de correlacdo com o indicador de Satisfacdo Geral em todos os servigos
pesquisados, exceto na banda larga fixa, em que apresentou a segunda maior correlacdo e a primeira
foi com o indicador de Funcionamento. Significa dizer que os entrevistados que atribuem notas altas
para o indicador de Satisfacdo Geral tendem a atribuir notas elevadas também para esses indicadores
e vice-versa.

Em outras palavras, na banda larga fixa, a fruicdo do servico continua a ser mais preponderante
na Satisfacdo Geral, possivelmente devido a sua demanda crescente nos dias atuais, enquanto nos
demais servigcos, a Satisfagdo Geral do usudrio esta mais relacionada ao processo de oferta e
contratacdo nas operadoras. Reitera-se, assim, que ndo apenas os quesitos técnicos sdo importantes
para a experiéncia dos usudrios, mas também outras etapas da jornada do consumidor.

Nesse sentido, ressalta-se que os indicadores de Atendimento Telefénico e Capacidade de
Resolugao continuaram como as métricas pior avaliadas em todos os servicos, apesar do incremento
verificado em relagdo ao ano anterior, indicando que estes continuam sendo pontos sensiveis para a
melhoria da percep¢do de qualidade dos servigos. Por exemplo, os usudrios que precisaram entrar em
contato com a prestadora pela central telefénica tendem a atribuir notas mais baixas a todos os
indicadores, assim como os usuarios que precisaram entrar em contato, em qualquer canal, para tratar
de problemas, principalmente os relacionados a cobranca e funcionamento.

Em relacdo as prestadoras, na banda larga fixa e na telefonia fixa novamente confirmou-se a
tendéncia de as prestadoras de pequeno porte apresentarem melhores avaliagdes que suas
concorrentes maiores. Ja na TV por assinatura e na telefonia mével, as prestadoras de menor porte
(que historicamente vinham obtendo as melhores notas) ndo participaram da pesquisa este ano, tendo
as de grande porte entdo se destacado em 2019.

Outro ponto a destacar é o fato de que, pela primeira vez, os consumidores foram questionados
sobre a existéncia de contratos de outros servicos da mesma prestadora, a fim de se estimar a vigéncia
de pacotes de oferta conjunta (combos) e eventuais diferengas nas notas dos indicadores. Nesse
sentido, os consumidores do servico de TV por assinatura que possuem outros contratos com a
operadora sdo os que tendem a atribuir notas menores aos indicadores e a estar menos satisfeitos
com o servigo pesquisado. Por outro lado, os consumidores dos servigos de banda larga fixa, telefonia
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fixa e telefonia moével pds-paga que também possuem TV por assinatura tendem a estar mais
satisfeitos. Nao se averiguou a existéncia de contratos de outros servicos para o de telefonia mdvel
pré-paga.

Por fim, destaca-se que a analise dos dados da pesquisa de satisfacdo e qualidade percebida ndo
se esgota neste relatdrio. A quantidade e a diversidade dos dados coletados possibilita uma série de
cruzamentos e estudos que subsidiem diversas areas da Agéncia.

Com a publicidade e transparéncia dos resultados, espera-se que o consumidor possa ponderar
as suas escolhas e decisGes sobre as operadoras e servicos ofertados em seus estados para que a
pesquisa cumpra seu papel de municiar a sociedade com informacgbes a respeito do nivel geral de
satisfacdo e da qualidade percebida sobre as operadoras de telecomunicagdes no pais.
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12. ANEXOS

12.1. PLANOS AMOSTRAIS

12.1.1. PLANO AMOSTRAL DO SERVICO DE BANDA LARGA FIXA

e AGAR | BRANET | CLARD | COPEL | HUGHES | O |SERCOMTEL] SKY | T | UNFIQUE | VO | Total _
AC 199 243 442

AL 204 257 190 651
AM 225 274 262 761
AP 210 210
BA 204 277 215 696
CE 139 201 316 299 173 1.128
DF 162 260 298 188 908
ES 225 285 224 734
GO 203 273 315 237 205 1.233
MA 202 246 299 747
MG 215 198 219 262 313 194 1.401
MS 162 292 202 656
MmT 210 267 221 222 920
PA 178 291 297 766
PB 225 233 286 200 944
PE 210 300 229 739
PI 229 268 243 740
PR 179 88 257 251 185 960
RJ 257 375 194 159 985
RN 130 197 295 284 906
RO 168 285 453
RR 249 249
RS 180 253 219 652

SC 177 276 173 237 863



T UF T TAGAR | BUSANET | CLARO | COPEL | HUGHES | O |SERcOMTEL| S | T | UNFQUE| VO | Totsl |
SE 202 266 186 654

SP 210 202 244 305 194 237 1.392
TO 207 252 459
Total 425 494 5.014 88 463 7.115 251 2.893 625 173 3.708 21.249

12.1.2. PLANO AMOSTRAL DO SERVICO DE TELEFONIA FIXA

AC 136 188 324

AL 141 209 138 488
AM 110 209 319
AP 170 170
BA 164 281 138 144 727
CE 154 272 148 574
DF 162 237 182 581
ES 148 250 173 571
GO 148 161 228 172 168 877
MA 126 237 363
MG 133 142 256 163 143 837
MS 184 188 175 547
MT 158 212 176 546
PA 115 240 355
PB 176 209 98 483
PE 156 254 108 149 667
PI 134 249 383
PR 121 217 154 194 188 874

67 - Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade Percebida - Relatorio Analitico 2019 Anatel / 2020



RJ 207 238 150 153 748

RN 186 261 447
RO 220 220
RR 220 220
RS 138 188 226 552
SC 125 201 155 481
SE 167 241 184 592
SP 133 161 177 196 667
TO 190 190
Total 414 3.472 5.865 154 1.102 2.796 13.803

12.1.3. PLANO AMOSTRAL DO SERVICO DE TELEFONIA MOVEL POS-PAGA

AC 177 196 222 595

AL 144 210 121 137 612
AM 162 140 139 234 675
AP 157 195 131 150 633
BA 177 176 165 185 703
CE 142 191 134 143 610
DF 196 190 146 156 688
ES 151 172 151 190 664
GO 175 186 212 144 174 891
MA 126 182 131 153 592
MG 153 168 205 168 177 871
MS 180 176 172 169 697
MT 211 178 114 205 708
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PA 131 181 167 165 644

PB 173 211 172 130 686
PE 165 206 167 122 660
PI 150 188 118 151 607
PR 157 181 174 133 645
RJ 165 130 222 154 159 830
RN 117 184 131 106 538
RO 156 191 147 97 591
RR 178 162 198 538
RS 143 197 133 141 614
SC 159 169 153 144 625
SE 175 188 102 182 647
SP 125 169 132 173 184 138 921
TO 142 185 104 145 576
Total 453 4.357 262 4.899 3.784 4.306 18.061

12.1.4. PLANO AMOSTRAL DO SERVICO DE TELEFONIA MOVEL PRE-PAGA

AC 179 133 123 234 669

AL 157 247 179 157 740
AM 187 127 161 201 676
AP 125 163 129 176 593
BA 193 202 173 193 761
CE 137 204 159 133 633
DF 205 175 177 235 792
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ES 177 151 138 207 673

GO 164 193 210 179 197 943
MA 127 187 146 142 602
MG 169 182 245 171 182 949
MS 173 167 192 195 727
MT 179 169 206 230 784
PA 116 118 185 236 655
PB 154 229 166 142 691
PE 163 217 163 120 663
Pl 138 227 181 140 686
PR 157 183 113 198 181 832
RJ 199 210 161 186 756
RN 171 222 185 158 736
RO 182 173 162 183 700
RR 163 185 174 226 748
RS 166 178 166 164 674
SC 146 192 183 133 654
SE 156 189 159 208 712
SP 159 175 172 187 149 842
TO 161 203 162 188 714
Total 492 4.461 5.078 113 4.565 4.896 19.605

12.1.5. PLANO AMOSTRAL DO SERVICO DE TV POR ASSINATURA
v | mow | awmo | | o | s | w0 | Toulcesl |
AL 144 169 182 495

AM 171 175 214 560
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BA 145 147 224 215 149 880

CE 136 163 207 158 138 802
DF 137 168 207 193 161 866
ES 148 204 183 163 698
GO 149 175 187 172 173 856
MA 147 204 168 519
MG 148 202 159 200 185 193 1.087
MS 138 140 215 240 733
MT 128 179 180 186 673
PA 149 167 165 207 688
PB 165 213 213 591
PE 181 139 238 158 153 869
Pl 150 159 154 463
PR 149 159 164 137 130 739
RJ 151 181 175 145 161 813
RN 137 155 197 207 696
RO 169 165 334
RS 178 202 164 158 128 830
SC 167 155 175 139 172 808
SE 140 208 186 534
SP 153 146 177 160 636
TO 175 175
Total 148 2.471 3.504 4.024 4.317 1.881 16.345
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12.2. TESTES ESTATISTICOS

Considerando 95% de nivel de confianga, foram realizados Testes t para comparacdao de médias entre os indicadores e as respostas das questdes
relacionadas a:
Condicdo de responsavel pelo pagamento dos gastos com o servico;
Sexo;
Utilizacdo de determinado canal de atendimento;
Experiéncias que necessitam alguma resolu¢do por parte da prestadora;
Solicitacdo de instalacdo ou reparo;

Do o o0 T oo

Uso da internet 3G/4G (no caso de Telefonia Mdvel, Pds e Pré-paga); e

g. Tipo de plano do consumidor (no caso da Telefonia Mdvel Pds-paga, se plano controle ou pds-pago).

Nesse caso, o objetivo é verificar se determinado grupo tende a atribuir, em média, notas mais altas ou mais baixas que outro (por exemplo, se as
mulheres atribuem notas mais altas que os homens). As tabelas deste anexo contém a diferenga média observada entre as notas consolidadas de um grupo
com relagdo ao grupo que ndo passou pela respectiva experiéncia. As notas com asterisco (*) sdo as que ndo mostraram significancia ao nivel de 0,05.

12.2.1. BANDA LARGA FIXA

QUESTAO SATISFACAO OFERTAE FUNCIONAMENTO COBRANGA/ | ATENDIMENTO CANAIS DE CAPASIEDADE REPARO E
GERAL CONTRATACAO RECARGA TELEFONICO | ATENDIMENTO ~ INSTALACAO
RESOLUCAO

Responsavel pelo pagamento -0,28 -0,24 -0,21 -0,26 -0,31 -0,4 -0,31 -0,12
Sexo Feminino 0,14 0,19 -0,03* 0,13 0,12 0,17 0,22 0,14
Entrciu .em contato pelo atendimento 0,52 0,52 05 0,49 i 0,81 0,35 0,21
telefonico

!Entrou em contato pelo atendimento na 0,04 0,19 0,03* 0,25 0,15 0,2 0,15 0,01*
internet

Entrou em contato na loja -0,28 -0,28 0,24 -0,24 -008* -0,22 -0,11* -0,34

Entrou em contato para falar sobre cobrancga -0,58 -0,85 -0,53 -1,47 -0,79 -0,89 -0,49 -0,53



SATISFACAO OFERTAE [\ NAMENTO| COBRANCA/ | ATENDIMENTO | CANAIS DE CAPAS'EDADE REPARO E
INSTALACAO

RESOLUGAO

QUESTAO

GERAL CONTRATAGAO RECARGA TELEFONICO | ATENDIMENTO

Entrou em contato para alterar plano ou

. -0,3 -0,42 -0,29 -0,65 -0,48 -0,53 -0,1 -0,44
condicdo
Entrou em contato para cancelar servigos ou -0,82 -1,03 08 12 0,97 1,01 -0,83 -0,86
pacotes
Entn?u em contato sobre problemas de 135 12 1,73 0,81 0,08 1,03 0,72 143
funcionamento
Entrou em contato para solicitar instalagdo 0,26 0,07* 0,2 -0,08* -0,08* 0,06 -0,13 0,96
Entrou em contato para solicitar reparo -1,08 -0,93 -1,34 -0,58 -0,61 -0,8 -0,71 -1,52
Contrato inclui algum outro Servigo -0,29 -0,42 -0,35 -0,32 0,11 -0,04* -0,08* 0,20

12.2.2. TELEFONIA FIXA

CAPACIDADE

- SATISFACAO OFERTAE COBRANGCA/ | ATENDIMENTO CANAIS DE REPARO E
213970 GERAL CONTRATACAO LIS RECARGA TELEFONICO | ATENDIMENTO DE ~ INSTALACZ\O
RESOLUCAO

Responsavel pelo pagamento -0,36 -0,27 -0,25 -0,26 -0,13 -0,2 -0,25 -0,42
Sexo Feminino 0,3 0,25 0,1 0,19 0,32 0,29 0,23 0,11*
Entrtzu .em contato pelo atendimento 0,56 0,66 0,35 0,7 ) 0,65 0,22 0,4
telefonico
!Entrou em contato pelo atendimento na 0,14 0,07* 0,01* 0,07* 0,05* -0,04* 0,06* 0,02*
internet
Entrou em contato na loja -0,04* 0,19 0,01* -0,04* 0,13* 0,3 -0,09* -0,26
Entrou em contato para falar sobre cobranga -0,94 -1,17 -0,65 -1,67 -1,19 -0,97 -0,82 -0,98
Entrou em contato para alterar plano ou o

-0,57 -0,75 -0,26 -0,77 -0,6 -0,56 0,08 -0,45

condigdo
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SATISFAGCAO OFERTAE COBRANCA/ | ATENDIMENTO CANAIS DE CAPACIDADE REPARO E

QUESTAO GERAL CONTRATAGAO FUNCIONAMENTO RECARGA TELEFONICO | ATENDIMENTO DE

RESOLUCAO INSTALACAO

Entrou em contato para cancelar servigos ou

-1,03 -1,17 -0,54 -1,35 -1,17 -1,06 -0,94 -0,6
pacotes
I-;ntrclu em contato sobre problemas nas 133 117 -1,69 -1,05 1,23 1,16 0,6 -1,48
ligagGes
Entrou em contato para solicitar instalagdo 0,00* -0,05* -0,05* -0,31 -0,07* -0,08* -0,07* 0,63
Entrou em contato para solicitar reparo -0,95 -0,86 -1,06 -0,79 -0,8 -0,79 -0,5 -0,97
Contrato inclui algum outro Servigco -0,34 -0,28 0,01* -0,26 -0,24 -0,41 0,07* -0,12*

12.2.3. TELEFONIA MOVEL POS-PAGA

- SATISFAGAO OFERTAE (ofo]:1:7:\\[.V} ATENDIMENTO CANAIS DE CAPACIDADE DE
LI GERAL CONTRATACAO FUNCIONAMENT RECARGA TELEFONICO ATENDIMENTO RESOLUCAO

Responsavel pelo pagamento 0,09* -0,18 -0,06* 0,01* 0,28 -0,07 0,08*
Pés-pago (vs. Controle) -0,13 -0,17 -0,09 -0,19 0,08 -0,1 -0,13
Sexo Feminino 0,46 0,41 0,33 0,29 0,4 0,34 0,45
Utilizou 3G/4G 0,03* 0,1* -0,3 0,33 -0,24 -0,25 -0,01*
Entrou em contato pelo atendimento telefonico -0,31 -0,28 -0,17 -0,39 - -0,79 -0,02*
Entrou em contato pelo atendimento na internet 0,16 0,22 0,17 0,25 0,42 0,27 0,33
Entrou em contato na loja -0,03* 0,02* 0,04* -0,09 0,03* 0,35 -0,09*
Entrou em contato para falar sobre cobranga -0,8 -1,02 -0,62 -1,46 -1,3 -1,08 -1,1
Entrou em contato para alterar plano ou condigdo -0,4 -0,34 -0,31 -0,46 -0,5 -0,5 0,54

Entrou em contato para cancelar servigos ou

-0,89 -0,96 -0,69 -1,2 -1,21 -0,99 -0,9
pacotes
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SATISFAGAO OFERTAE (olo]:1:7:\\[7.V} ATENDIMENTO CANAIS DE CAPACIDADE DE
T GERAL CONTRATAGAO FUNCIONAMENTO RECARGA TELEFONICO ATENDIMENTO RESOLUCAO

Entrou em contato sobre problemas nas ligagGes -1,45 -1,38 -1,56 -1,32 -1,39 -1,3 -1,35
Entrou em contato sobre problemas no 3G/4G -1,23 -1,06 -1,35 -1,02 -1,17 -1,09 -1,04
Contrato inclui TV por assinatura 0,36 0,25 0,35 0,15 0,3 0,3 0,33

Contrato inclui algum outro Servico 0,03* -0,04* 0,11 0,03* 0,17 0,06* 0,02*

12.2.4. TeLEFONIA MOVEL PRE-PAGA

. SATISFACAO OFERTAE COBRANCA/ ATENDIMENTO CANAIS DE CAPACIDADE DE
QUESTAO GERAL CONTRATAGAO FUNCIONAMENTO RECARGA TELEFONICO ATENDIMENTO RESOLUCAO

Responsavel pelo pagamento -0,3 0,28 0,24 -0,00* -0,06* -0,02* -0,8
Sexo Feminino 0,42 0,35 0,28 0,23 0,23 0,25 0,34
Utilizou 3G/4G 0,21 0,38 -0,23 0,38 -0,09* 0,1* 0,34
Entrou em contato pelo atendimento telefénico -0,18 -0,18 -0,11 -0,18 - -0,75 0,32
Entrou em contato pelo atendimento na internet 0,23 0,35 0,2 0,26 0,19 0,39 0,35
Entrou em contato na loja -0,03* 0,00* 0,00* -0,06* 0,22 0,4 0,31
Entrou em contato para falar sobre recarga -1,07 -1,21 -0,93 -1,41 -1,71 -1,47 -0,67
Entrou em contato sobre problemas nas ligages -1,25 -1,37 -1,43 -1,41 -1,79 -1,55 -0,9
Entrou em contato sobre problemas no 3G/4G -1,1 -1,06 -1,17 -1,21 -1,46 -1,25 -0,34
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12.2.5. TV POR ASSINATURA

SATISFACAO OFERTAE FUNCIONAMENTO COBRANGA/ | ATENDIMENTO CANAIS DE CAPACIDADE REPARO E
GERAL CONTRATACAO RECARGA TELEFONICO ATENDIMENTO

DE
RESOLUGAO

QUESTAO INSTALACAO

Responsavel pelo pagamento

Sexo Feminino 0,32 0,28 0,15 0,15 0,3 0,4 0,38 0,42
Entrc:u em contato pelo atendimento 0,41 -0,46 0,26 06 _ 0,84 0,36 0,01*
telefonico
Ent'rou em contato pelo atendimento 01 0,04 0,15 0,13 0,41 0,07 0,23 0,22
nainternet
Entrou em contato na loja -0,09* -0,13 -0,05* -0,03* 0,09* 0,12* -0,21 -0,34
Entrou em contato para falar sobre 0,94 1,22 0,44 1,82 1,23 0,09 1,45 0,69
cobranca
Entrou em contato para alterar plano
L -0,6 -0,65 -0,26 -0,69 -0,6 -0,57 -0,32 -0,47
ou condigdo
Entrf)u em contato para cancelar 1,09 119 -0,64 1,48 1,25 -1,02 1,17 0,88
servigos ou pacotes
Entrou fem contato sobre problemas 0,96 -0,89 -0,99 0,76 0,78 0,88 0,17 1,25
de funcionamento
Entrou em contato para solicitar % % " "
. ~ 0,15 -0,02 -0,09 -0,04 -0,06 0,14 -0,09 0,64
instalagao
Entrou em contato para solicitar
-0,72 -0,67 -0,70 -0,57 -0,61 -0,71 -0,38 -0,87
reparo
Contrato inclui algum outro
. -0,37 -0,3 -0,22 -0,14
Servico -0,38 0,05* -0,22 -0,29
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12.3. MAPAS

12.3.1. BANDA LARGA FixA

Funcionamento

15,420 - 5,850
=1 5,850 - 6,150
= 6,150 - 6,450
6,450 - 6,750
e 5,750 - 6,930

77 - Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade Percebida - Relatorio Analitico 2019

Capacidade de
Resolugéo

15,660 - 5,875
=—15875-6,125
6,125 - 6,375
6,375 - 6,625
6,625 - 6,830

Anatel / 2020

Rondonia




Anatel/2020

Amazonas

Rondonia

Percentual de contato
sobre Funcionamento

—154.5% - 62.5%
= 62 5% - 67.5%
m 67.5% - 72.5%
e 72 5% - 77.5%
. 77.5% - 52.4%

Amazonas

Rondonia

Percentual de contato
sobre Reparo

1 37.9% - 45.0%
= 450% - 51.0%
= 51.0% - 57.0%
e 57.0% - 63.0%
e 53.0% - 66.3%
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12.3.2. TELEFONIA FIXA

Rondonia

Capacidade de
Resolugée

15,870 - 6,100
=1 6,100 - 6,300
= 6,200 - 6,500
e 6,500 - 6,700
6,700 - 6,830

Funcionamento

— 7,080 - 7,375
=—17,375- 7,625
= 7,625 - 7,875
e 7,575 - 8,125
5,125 - 8,330
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Anatel/2020

Rondonia

Mato Grosso

GoiasBrésia

Percentual de contato

sobre Funcionamento

1 16.4% - 27.0%

127 0% - 33 0% o Grosso do

m 33.0% - 39.0% 5aa

mmm 39.0% - 45.0% b

m— 45.0% - 51.8% A
S

R, Grande do &

Amazonas

Rondonia

Percentual de contato
sobre Reparo

1 255% - 36.0%
= 36.0% - 44 0%
44 .0% - 52.0%
e 52 0% - 60.0%
e 50.0% - 66.5%
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12.3.3. TELEFONIA MOVEL POS-PAGA

Amazonas Amazonas

B iore

WMato Grosso

Capacidade de
Resolugée

—1 5,980 - 6,160
=1 6,160 - 6,320
= 6,220 - 6,480
e 6,480 - 6,640
6,640 - 6,730

Funcionamento

7,100 - 7,260
=1 7,260 - 7,380
= 7,280 - 7,500
e 7,500 - 7,620
= 7,620 - 7,720
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Anatel/2020

Percentual de contato
sobre 3G/4G

—116.4% - 18.68%
= 18.8% - 21.3%
m 21.3% - 23.68%
e 23 8% - 26.3%
. 25.3% - 28.6%

Percentual de
utiizagao de 3GMG

C—186.1% - 87.2%
1 87.2% - 88.6%
mm 53.8% - 90.4%
e 50.4% - 92.0%
e 92.0% - 92.9%

Rib.Grande do &)
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Rondonia

Percentual de contato
sobre ligagdes

—111.2%- 13.6%
1 13.6% - 15.2%
m 15.2% - 16.6%
e 16.8% - 18 4%
e 13.4% - 19.6%
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12.3.4. TELEFONIA MOVEL PRE-PAGA

Anatel/2020

Funcionamento

— 7,160 - 7,280
=1 7,280 - 7,440
= 7,440 - 7,600
e 7,600 - 7,760
7,760 - 7,340

orte

Mato Grosso

Capacidade de
Resolugée

14,960 - 5,250
=1 5,250 - 5,550
= 5,550 - 5,850
e 5,350 - 6,150
6,150 - 6,480

Winas Gerais
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Rondonia

Mato Grosso

Percentual de contato
sobre 3G/4G

—115.5% - 19.5%
= 19.5% - 22.5%
m 22.5% - 25.5%
e 25 5% - 28.5%
e 238.5% - 30.1%

Percentual de
utiizagao de 3GMG

—160.2% - 66.0%
1 56.0% - 70.0%
mm 70.0% - 74.0%
e 74.0% - 78.0%
e 73.0% - 81.2%
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Rondonia

Percentual de contato
sobre ligagdes

—110.3% - 11.4%
/1 11.4% - 12.6%
m 12.6% - 13.8%
e 13.8% - 15.0%
e 15.0% - 16.4%

Minas Gerais
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12.3.5. TV POR ASSINATURA

Rondonia

GoiasBrisia

Capacidade de
Resolugée

16,300 - 6,420
=1 6,420 - 6,540
= 6,540 - 6,660
e 6,660 - 6,780
mm 6,750 - 6,900

Funcionamento

— 7,970 - 8,100
=1 8,100 - 8,220
= 6,220 - 8,340
e 5,340 - 8,460
w6 460 - 3,520

Winas Gerais
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orte

Rondonia Rondonia

Mato Grosso

Percentual de contato Percentual de contato o=t

sobre Funcionamento sobre Reparo
C—135.7% - 38.0% C—1204%-23.0%
=1 36.0% - 42.0% o Grosso do == 23.0% - 25.0%
=== 42.0% - 46.0% = === 25.0% - 27.0%
46 0% - 50.0% Parana 27 0% - 29.0%
mm 50.0% - 52.0% T . 29.0% - 32.0%
-
R, Grande do &
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