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SObre d pesquisa Resolu¢dao 654/2015 e Manual de Aplicagao

I N T T

Banda larga fixa

Telefonia fixa

Telefonia Mdvel Pds-paga 27

Telefonia Mdvel Pré-paga

TV por assinatura

Coleta: 15 de julho a 24 de novembro de
2020

Empresa pesquisadora: Kantar TNS
Entrevistas: 92.188

Extratos: 494

Prestadoras pesquisadas: 11

62 ano seguido com a mesma
metodologia

24.924
78 13.965
112 17.642
114 18.683
14.674

Notas de 0 a 10
Participacdo obrigatoria das nao PPPs
10 mil acessos elegiveis/UF:
* Apenas Pessoas Fisicas
* Excluidos acessos da Telefonia Movel
sem servico de voz
Margem de erro (a priori): 5%
Nivel de confianca: 95%
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PRESTADORA

«/ Definir metodologia

«/ Elaborar guestionarios

«/ Calcular plano amostral =» Contratar uma
empresa pesquisadora Coletar os
Vi Sortear consumidores dados
a serem entrevistados =» Enviar dados

| | necessarios a Anatel Consolidar os
«/ Analisar e validar os resultados
resultados

«/ Publicar os resultados




Satisfacao Geral .
Indicadores
Canais de Atendimento — telefonico, internet, loja
Notas para a qualidade de atendimento em cada canal

Atendimento telefonico
Tempo de espera, necessidade de repetir demanda, capacidade de informacao

Oferta e Contratagao
Clareza e cumprimento do prometido nos planos

Funcionamento “
Voz — qualidade das ligacOes e capacidade de fazer e receber
Dados— disponibilidade, quedas na conexao, velocidade
TV —disponibilidade e qualidade daimagem

Cobranga/Recarga
De acordo com o contratado/utilizado, clareza da conta/consumo, op¢bes de
valores derecarga

Reparo e Instalacao
Tempo de espera, cumprimento do prazo, qualidade da instalacao, capacidade
de resolucao doreparo

Capacidade de Resolugao
Cobranca/créditos de recarga, problemas nas ligacGes, problemas 3G/4G,
alteracao de plano, cancelamento, funcionamento



Destaques Gerais - |

«/ Telefonia Mdvel continuaa apresentar melhorias consistentes (desde 2015)

© Pds-Pagoé o melhor avaliado na Satisfacdo Geral pelo 42 ano consecutivo
@ Pré-Pagocontinua a ter a segunda melhor avaliacdo de Satisfacdo Geral

«/ Telefoniafixa também registrou avanco, mantendo a 32 maior nota, a frente
da TV e da banda larga

«/ TV por Assinatura teve nota estavel e Banda Larga Fixa foi o Unico servigo cuja
nota de Satisfacao Geralteve reducao significativa em relacao a 2019,
mantendo-se como o servico pior avaliado na maioria dos indicadores

«/ Outros resultados de destaque:

© Em geral, notas consolidadas dos indicadores de qualidade aumentaram
para os servicos de Celular Pré-pago e Telefonia Fixa

© TV por Assinaturae Telefonia Mdvel Pos-Paga dividem as melhores
avaliagcOes na maioria dos indicadores

© Aumentou significativamente o percentual de consumidores que
afirmaram ter entrado em contato com as prestadoraspelainternete

contatos por telefone também aumentaram, mas em menor grau
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Destaques Gerais - ||

Prestadoras de menor abrangéncia mantem as maiores notas de Satisfacao Geral
nos servicos de celular pré-pago (Algar), bandalarga e telefonia fixa (Unifique)

Claro mantém as melhores notas de Satisfacao Geral na telefonia moével pds-paga
e na TV por assinatura

Atendimento Telefonico e Capacidade de Resolucao continuamcom as piores
avaliagcdes, mas na banda larga fixa também chama a atencaoo indicadorde
Funcionamento (maior correlacdao com Satisfacao Geral)

vaigidyid 3avaiivno 13
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Nos demais servigos, Oferta e Contratacao apresenta maior correlagaocom
Satisfacao

. . . . *
Usuarios que utilizaram o atendimento telefénicotendem
a atribuir notas menores a todos os indicadores
Em relacdao ao motivo do contato, os relacionadosa cobranca, ’ I ‘
funcionamento, cancelamento e reparo representam impacto

mais negativo nas notas dos indicadores
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Satisfacao Geral por prestadora — Média Brasil 2020

(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)

INDICADOR BANDA LARGA CELULAR POS- CELULAR PRE- TELEFONIA TV POR
FIXA PAGD PAGO FIXA ASSINATURA

ALGAR 7,13 ® 7,50 ® 7,79 A 7,78 @ -
BRISANET 7,73 @ - - - -
cLaro® - 7.75 ¥ 7.66 A - 7.70 4
CLARO/NET * 6,52 ¥ - - 7,47 ® 6,92 @
HUGHES 4 86 W - - - -
NEXTEL - 711 7,60 ® - -
ol 573 % 6,87 ® 7,29 # 7.10 A 7,25 ®
SERCOMTEL 6,65 ® - 7,43 @ 7,82 @ -
SKY 6,08 ® - - - 7.27
TIM 6,91 ® 7,50 4 7,42 4 7.65 A -
UNIFIQUE 7,76 ® - - 8,56 ® -
VIVOD 6,80 ® 7,62 4 7,34 7,48 ® 7,398
MEDIA OPERADORAS 6,51 ¥ 7,49 A 7.45 A 7.36 A 717 ®

# Aumento estatisticamente significative W Redugdo est. significativa ®  Sem variacdo est. Significativa

Maior mota no servico Menor nota no servigo

(*) As marcas do grupo CLARO/NET foram pesquisadas como Claro no Pds, Pré e TV por assinatura via satélite; e
Claro/Net na banda larga, telefonia fixa e TV por assinatura via cabo.



Qualidade Percebida por servico — Média Brasil

(0 = Péssimo; 10 = Excelente)

INDICADOR BANDA LARGA CELULARPOS- CELULARPRE-  TELEFONIA TV POR
FIXA PAGO PAGO FIXA ASSINATURA

Atendimento Telefénico 6,16 W 6,37 ¥ 6,46 A 6,57 A 6,39 W
Canais de Atendimento 6,82 ¥ 7,31 ¥ 7,39 4 7,22 A 7,04 W
Capacidade de Resolugdo 6,06 W 6,28 W 5,57 ® 6,22 ® 6,50 W
Cobranga/Recarga* 7,230 769 ® 7,32 7,45 A 7,37
Funcionamento 6,45 W 7,61 4 7,56 8,04 A 8,39
Oferta e Contratagdo 6,67 ® 7,44 A 7,32 4 7,08 A 7,228
Reparo e Instalagdo ** 7,10 ¥ - - 743 ® 7,71 @
Satisfagio Geral 6,51 W 7,49 A 7,45 A 7,36 A 7,17 ®

A Aumento estatisticamente significativo W Reducdo est. significativa ® Sem variacdo est. Significativa

Maior nota no servigo

Menor nota no servigo

() para o servico de Telefonia Celular Pré-paga é o indicador de Recarga; para os demais servicos, o de Cobranga.
(**) Ndo hd pesquisa relacionada ao indicador de Reparo e Instalagéo para os servigos de Telefonia Celular.



BANDA LARGA FIXA

SATISFACAO GERAL
“=" Pior desempenho entre os servigos.

“=" Média Brasil caiu de 6,63 para 6,51
(0,12 pt).

“=" Notas médias apresentaram aumento
em 4 e diminuicao em 3 das 26 UFs
pesquisadas. Nas demais, a variacao
nao foi estatisticamente relevante.

“=" Diminuicao na Média Brasil de 3
prestadoras e manutencao nas
demais.

QUALIDADE PERCEBIDA

= Diminuicao significativaem 5

indicadores.

Dos 7 indicadores pesquisados,
possui a menor nota em 6 deles,
em comparacao com os demais
Servicos.

Servico com o maior percentual
de interagbes com a prestadora
por telefone e por internet (com
aumento em ambos); também
aumentou o percentual de
consumidores que buscou
atendimento na loja.
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Banda Larga Fixa — Indicadores (Média Brasil)

(0 = Péssimo; 10 = Excelente)
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—\\ EJIE
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2015 2016 2017 2018 2019 2020
=—Atendimento Telefonico  =«=Canais de Atendimento —+=Capacidade de Resolugdo Cobranca
=#=Funcionamento =w=(ferta e Contratacdo =#=Reparo e Instalagdo

11



Banda Larga Fixa — Prestadoras
Satisfacao Geral (Médias Brasil 2020)

SEHHEEIGIE R 7130 7,730 6,52V 486% 5,78 665® 6,08® 691® 7,76® 680® 6,51V

19s lugares /
total de UFs *
(*) O primeiro numero refere-se a quantidade de estados em que a operadora obteve a primeira coloca¢do (considerados os empates estatisticos) e o sequndo numero

retrata a quantidade total de UFs em que a empresa foi pesquisada. Em Roraima, somente a Oi foi pesquisada e esse Estado estd contabilizado no total da empresa.
Ndo houve empresas pesquisadas no Amapd.

3/3 4/4 16/25 0/5 3/25 1/1 1/8 3/5 1/1 12/18 --

BRISANET
CLARO/NET
SERCOMTEL

OPERADORAS

5 melhores notas em 2020 5 piores notas em 2020
Conssravona | ur | 2018 | 2015 | 200 [ eeestaooma | ur | aois | zois | a0 _
PB i 7,96 812 ® HuGHes [N i i 4,55 ®
RN 7,95 7,94 8,09 ® m MG - 5,97 4,60 Vv
PI - 7,91 7,98 ® m Sp 6,19 5,43 4,69 W
m SC 7,64 8,02 7,76 ® m PR - - 4,91 ®
PE - - 7,75 ® _ RJ 5,41 5,99 5,35 W
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Banda Larga Fixa — Prestadoras
Qualidade Percebida (Médias Brasil 2020)
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Atendimento Telefénico 6,88® 807® 598% 535% 593¥ 7390 617V 6354 763¥ 635V 616V
Canais de Atendimento  7,45® 862@® 664V¥ 615% 657% 7830 683¥ 6974 8220 703V 682V
CapacidadedeResolu¢io 6,40® 759 593% 472% 570¥ 6940 5640 58 A 737¥ 6390 6,06V
Cobranca 7470 869A 7320 628¥ 6730 799 6370 7574 872¥ 723 7230
Funcionamento 698® 7580 653¥ 480¥ 555¥ 6420 5770 697® 7650 6720 645V
Oferta e Contratagio 7190 8040 660% 554¥% G020 7210 630 706@® 8340 6960 6670
Reparo e Instalagio 7410 810 707V 531¥% 665¥ 779 5830 6494 768 7510 7,10V
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Banda Larga Fixa — Satisfacao Geral
Meédia por UF

(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)

n NOTA POSICAO n NOTA POSICAO

6,11 W 7,37
AL 670@ 70 PE 6,70 ® 6°
AM 630V 182 PI 6,71 ® 50
AP - - PR 661@ 80
BA 6290 190 RJ 6,26 W 23¢
CE 6970 30 RN 7,364 20
DF  645@ 130 RO 6280 20°
ES 6510 110 RR 6224 240
GO 6270 220 RS 6,59 ® 90
MA 6420 150 e 6,73 ® 40
MG 639 162 SE 6,50 ® 120
MS 644V 140 Sp 6,55 ® 102
MT 627 @ 210 TO 5930 .
PA 636@ 17° A=3 V=4 @=19

Ndo houve empresas pesquisadas no Amapdem 2020 no
Servigo de Banda Larga Fixa.
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Banda Larga Fixa — Informacgoes adicionais

Temas com as melhores avaliagoes (*)

Cumprimento do prazo acordado (para instalagdo) 7,38 7,42 7,63 7,43 7,98 8,040
Qualidade da instalagdo do servigo 7,71 7,67 7,83 7,65 8,16 7,97 \7
l‘evrir;:-:)tg :((e) t:séz:e‘irfoentre a solicitacdao de instalagao e 711 724 7.40 728 778 7860
Clareza das informagGes na conta 7,20 7,06 7,00 7,21 7,35 7,390
Cumprimento do prazo acordado (para reparo) 6,55 6,64 6,67 6,98 7,15 7,15 ©

Temas com as piores avaliagoes (*)

Tempo de espera para falar com o atendente 5,23 5,33 5,28 5,48 5,61 5,43 7
Resolu¢ao do cancelamento de servicos ou pacotes 4,9 5,09 5,57 5,44 WV
Resolugdo do problema de cobranga 5,27 5,42 5,38 5,56 5,98 5,64 WV
Resolugao do problema de funcionamento 5,59 5,89 5,98 5,86 WV
CR:rs;loel:Jc;ii(IJ da alteracdao de plano ou condi¢ao 565 563 5 65 5 88 6,29 5,99 ¥
15
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Banda Larga Fixa — Informacoes adicionais

Nos ultimos 6 meses, vocé entrou em contato com a prestadora para (*)...

Tema 2015 2016 2017 2018 2019 2020
::;:If::::nse"n'z:e algum problema de : : 638% | 642% | 605% | 63,2% A
Para solicitar reparo 50,3% 51,4% 49,5% 48,3% 43,7% 43,9% @
Para falar sobre algum problema de cobranga 43,6% 44,5% 46,2% 42,7% 40,4% 39,3% \
Para alterar plano ou condi¢ao comercial 37,3% 38,5% 42,0% 39,9% 37,7% 38,1% @
Para cancelar servigos ou pacotes - - 27,0% 24,0% 23,7% 21,9% 7
Para solicitar instalagdo no endereco atual 15,0% 13,2% 12,5% 12,6% 12,6% 12,1% @

Nos ultimos 6 meses, vocé entrou em contato com a prestadora (*)...

2015 2016 2017 2018
Pelo atendimento telefonico 80,5% 80,9% 81,3% 79,3% 73,7% 74,6% AN
Pelo atendimento pela internet 30,7% 32,6% 35,8% 36,4% 37,5% 46,9% N
Em nenhum destes canais de 13,4% 12,2% 11,4% 11,5% 151% | 13,0% WV
atendimento (telefone, loja, internet)
Pelo atendimento na loja 11,3% 12,2% 11,6% 12,5% 11,7% 12,5% A\
16
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TELEFONIA MOVEL POS-PAGA

SATISFACAO GERAL

Servico melhor avaliado pelos
consumidores.

Média Brasil subiu de 7,42 para 7,49
(0,17 pt).

Notas médias apresentaramaumento
em 5 UFs e ndo houve queda
estatisticamenterelevante.

2 prestadorasapresentaramnotas
melhores, 1 teve notas piores e 3
apresentaramnotas estaveis.

) 1 1 O3

QUALIDADE PERCEBIDA

Melhora em 2 e pioraem 3 dos 6
indicadores.

Reducdo no percentual de usuarios de
plano controle (de 59,5% para 56,7%).

Aumento no percentual de uso de
3G/4G (de 90,9% para 92,0%).

Aumento no percentual de interagdes
com prestadora (por telefone e
internet); ainda é o servico com mais
atendimentosnas lojas, mesmo com
reducao desse percentual.

17



Telefonia Movel PAs-paga — Indicadores (Média Brasil)
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Telefonia Movel Pés-paga — Prestadoras

Satisfacao Geral (Médias Brasil 2020)

MEDIA

ALGAR £ CLARO NEXTEL O = TIM = VIVO
 OPERADORAS

Satisfagao Geral 7,50 ® 7,75V 7,110 6,87 ® 7,50 A\ 7,62 A 7,49 A\

19s lugares / total

3/3 22/27 0/2 2/27 13/26 14/27 --
o P / / / / / /

(*) O primeiro nimero refere-se a quantidade de estados em que a operadora obteve a primeira colocagdo (considerados os empates estatisticos) e o
segundo numero retrata a quantidade totalde UFs em que a empresa foipesquisada.

5 melhores notas em 2020 5 piores notas em 2020

PRESTADORA UF 2018 2019 2020 PRESTADORA UF 2018 2019
VIVO PB 8,04 7,97 8,34 ® ol RR = - 597 ®
VIVO RN 8,06 8,34 8,28 ® ol RJ 6,28 6,55 6,48 ®
CLARO PI 7,72 7,67 8,15 N ol TO 6,60 6,55 6,48 ®
CLARO PB 7,54 8,06 8,10 ® ol MT 6,55 6,81 6,57 ®
CLARO AL 7,84 8,01 8,08 @ ol SE 6,85 6,12 6,62 ®
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Telefonia Movel Pés-paga — Prestadoras
Qualidade Percebida (Médias Brasil 2020)

INDICADOR NEXTEL TIM VIVO OPE“é'ig?R AS
Atendimento Telefonico 7330 657¥%  661¥% 5938 6424 6290 6,37V
Canais de Atendimento 798 743¥ 7518 6850 7334 7,360 7,31V
Capacidade de Resolug3o 6,14% 6,42¥ 6240 5710 6414 6,33V 6,28 W
Cobranga 7,77 7,75% 7900 7,48 7804 7,594 7,69 ®
Funcionamento 7,55 ® 7,920 7,380 6,87 ® 7,59 N 7,77 N 7,617
Oferta e Contratagao 7,39 V¥ 7,64V 7,46 ® 6,96 ® 7,44 N 7,49 N 7,44 AN
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Telefonia Moével Pds-paga — Satisfacao Geral
Média por UF

(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)

“ NOTA POSICAO n NOTA POSICAO
142

7,47 ® 7,70 ®
AL 7614 70 PE 7540 110

AM 7,390 19¢ Pl 7804

AP 7340 210 PR 7434

BA 7400 17¢ R 7490 12¢

CE  757@ 90 RN 7,67 A 30

DF 7320 230 RO 7650 60

ES 7360 200 RR 7070 26°

GO 7430 160 RS 7,660 40

MA  758@ 8o sC 7470 13¢

MG 7,40 A 180 SE 7050 @» 5‘";":‘;‘% HEE-.
Ms 7,650 50 SP 7550 100 ’

MT  719@ 250 TO 7270 240

PA 7320 220 M=5 V=0 ®=22 -

21



Telefonia Moével Pds-paga — Informacgoes adicionais

Temas com as melhores avaliagoes (*)

2016

2017

2019

2020

Conseguir fazer e receber ligagoes 7,22 7,53 7,77 7,95 8,14 8,20
Atendimento naloja 7,17 7,30 7,37 7,64 7,89 7,90 @
Qualidade ’das Ilg.acoes, oAu S?ja, ausénciade 6,83 711 7.40 7,65 7,81 7,89 A
qguedas, ruidos e interferéncias

Clareza das informagdes na conta 7,02 7,23 7,29 7,56 7,70 7,75 N
Cobranga dos valores na conta de acordo com o 6,98 719 723 7,50 7,62 7630
contratado

Temas com as piores avaliagoes (*)

Resolug¢ao do problema nas ligagdes 4,40 4,85 5,14 5,34 5,45 5,12 W

Resolucao do cancelamento de servigos ou pacotes | 5,04 5,44 5,36 5,64 5,71 5,35 W

Tempo de espera para falar com o atendente 4,62 4,90 5,21 5,62 5,64 5,47 WV

Resolugdo do problemano 3G/4G 4,25 4,76 5,13 5,46 5,43 553 @

Resolugao do problema de cobranga 5,09 5,26 5,46 5,73 5,88 5,75 W
* Média Brasil 22



Telefonia Moével Pds-paga — Informacgoes adicionais

Nos ultimos 6 meses, vocé entrou em contato com a prestadora para (*)...

2015 2016 2017 2018 2019 2020

Para alterar plano ou condicao

. 35,9% 41,4% 42,3% 38,7% 33,8% 33,0% @
comercial

Para falar sobre algum problema de 38,6% 39.1% 40,1% 36,4% 33,6% 32,9% ®

cobranga
Para falar sobre problemas no 3G/4G 28,0% 25,2% 26,0% 22,3% 20,9% 20,8% @
Para cancelar servigos ou pacotes 21,4% 22,8% 22,3% 20,0% 18,4% 17,6% @

Para falar sobre problemas nas ligagées 19,5% 18,1% 18,1% 16,3% 14,8% 13,9% @

Nos ultimos 6 meses, vocé entrou em contato com a prestadora (*)...

CANAL 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Pelo atendimento telefonico 68,4% 69,9% 70,8% 66,9% 61,2% 62,9% P
Pelo atendimento nainternet 26,9% 30,2% 35,5% 36,5% 33,8% 45,5% A\
Pelo atendimento naloja 36,7% 36,2% 33,0% 30,5% 26,7% 21,2% WV

Em nenhum destes canais de
atendimento (telefone, loja, internet)

16,7% 15,4% 14,9% 16,6% 21,9% 20,2% WV

* Média Brasil 23



TELEFONIA MOVEL PRE-PAGA

SATISFACAO GERAL QUALIDADE PERCEBIDA

@ Média Brasil subiu de 7,25 para 7,45 @ Melhora em 5 dos 6 indicadores.

(0,20 pt).

@ Capacidadede Resolucao no Pré-pago
continuaa pior nota consolidada dentre
todos os indicadorese servicos.

@ Notas médias apresentaram aumento
em 10 UFs (as demais se mantiveram
constantes).

@ Entre os servicos, menor percentual de
interacdescom as prestadoras por

@ Aumento nas notas de 4 prestadoras,
telefone e pelainternet (ambos em alta).

manutencdo nas demais.

Crescimento do uso de 3G/4G
(novamente mais forte que no Pds),
atingindo 77,2%.
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Telefonia Mdvel Pré-paga — Indicadores (Média Brasil)
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Telefonia Movel Pré-paga — Prestadoras

Satisfacao Geral (Médias Brasil 2020)

: MEDIA
OPERADORAS

ALGAR = CLARO | NEXTEL . Ol  SERCOMTEL. TIM VIVO

Satisfacdo Geral 7,79 1 7,66 M 7,60 ® 7,29 7,43 ® 7,42 N 7,34 © 7,45 N

19 lugares / total de

UEs * 2/3 25/27 1/2 18/27 0/1 17/27 17/27 -
S

(*) O primeiro numero refere-se a quantidade de estados em que a operadora obteve a primeira colocagdo (considerados os empates estatisticos) e o
segundo numero retrata a quantidade totalde UFs em que a empresa foipesquisada.

5 melhores notas em 2020 5 piores notas em 2020
PRESTADORA UF 2018 2019 2020 PRESTADORA UF 2018 2019 2020
CLARO AP 7,78 8,05 832 @ VIVO AC 6,70 6,63 6,74 ®
TIM AC 8,16 8,12 821® VIVO SE 7,04 7,09 6,79 ®
CLARO AL 7,85 7,56 8,18 A ol BA 6,79 6,72 6,84 ®
CLARO MA 7,98 8,06 8,15 ® ol MG 6,69 6,76 6,90 ®
CLARO CE 7,81 8,01 8,13 ® VIVO MT 6,46 6,84 6,93 ®
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Telefonia Moével Pré-paga — Prestadoras
Qualidade Percebida (Médias Brasil 2020)

Indicador ALGAR CLARO NEXTEL ol SERCOMTEL TIM VIVO OPE“I;I.EgIé)ARAS
Atendimento Telefonico 723® 6940 7,090 6414 8,12 & 6,37® 59360 6,46 N
Canais de Atendimento 788@® 7754 753@ 7240 8,56 ® 7,260 7,220 7,39 N
Capacidade de Resolugcao 584 @® 6,10® 6,11® 536 /M 5,66 ® 524V 5450 5,57 ®
Funcionamento 7500 7840 7720 7264 7,08 ® 756N 7,520 7,56 N
Oferta e Contratagao 7620 7524 7936 7214 7,83 ® 7324 7,160 7,32 N
Recarga 762® 7564 8,08 7,47 A 8,35 @ 7154 7,090 7,32 N
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Telefonia Movel Pré-paga — Satisfacao Geral
Média por UF

(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)

o Lo Lol v Lo Lo
14¢
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BA 7240 240 RI 7386@ 220

CE 758@ 90 RN 7,39 A 199

DF 7200 260 RO 7700 40 S
ES  7338e 210 RR 7,544 120

GO 7414 189 RS 7,640 70 S —

MA 7,73@ 3¢ SC 7,544 110 785

MG 7,22 A 250 SE  718@ .

MS 7,754 20 P 7434 179

MT  7,36@ 232 TO 7,65 N 62 72

Ho | 7 132 =10 ¥=0 ©=17
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Telefonia Movel Pré-paga — Informacgoes adicionais

Temas com as melhores avaliagdes (*) 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Conseguir fazer e receber ligagcdes 7,33 7,59 7,72 7,90 8,00 8,20 N
Atendimento na loja 7,44 7,49 7,64 7,80 7,82 7,93 @
Opc¢oes de valores de recarga 7,37 7,63 7,65 7,76 7,83 7,92 N
Qtfalldad-e das Ilffag(?es, ou seja, auséncia de quedas, 6,78 6,99 719 750 7,64 778 A
ruidos e interferéncias
Atendimento via internet 6,43 6,75 6,95 7,52 7,49 7,61 AN

Temas com as piores avaliagoes (*) 2015 2016 2017 2018 2019

Conseguir fazer e receber ligacoes 4,46 4,83 4,73 5,27 4,99 5,24 AN
Atendimento na loja 4,82 5,06 5,2 5,61 5,36 5,41 ©
Opgoes de valores de recarga 4,18 4,94 4,87 5,47 5,46 5,44 ®
Qtfalldad.e das Ilgagc-)es, ou seja, auséncia de quedas, 4,81 4,79 4,99 538 545 5,56 A\
ruidos e interferéncias

Atendimento via internet 5,75 5,85 6,00 6,30 6,33 6,50 M
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Telefonia Movel Pré-paga — Informacgoes adicionais

Nos ultimos 6 meses, vocé entrou em contato com a prestadora para (*)...

TEMA 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Resolucdo do problema nas ligagées 30,0% 33,3% 32,5% 28,9% 26,6% 22,0% W
Resolugao do problema de recarga 32,5% 29,1% 28,5% 23,1% 21,1% 17,9% WV
Resolugdo do problemano 3G/4G 18,4% 18,8% 16,7% 15,1% 13,3% 11,7% WV

Nos ultimos 6 meses, vocé entrou em contato com a prestadora (*)...

2015 2016 2017 2018
Pelo atendimento telefonico 62,2% 63,6% 65,0% 59,5% 53,1% 56,5% N
Pelo atendimento nainternet 17,0% 20,6% 24,4% 27,0% 27,6% 38,1% M

Em nenhum destes canais de

29,49 27,49 26,29 28,29 2,59 9
atendimento (telefone, loja, internet) 9,4% A% 6,2% 8,2% 32,5% 28,5% V¥

Pelo atendimento naloja 16,0% 15,8% 13,8% 15,1% 12,7% 12,2% ®
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TELEFONIA FIXA

SATISFACAO GERAL

R« Média Brasil subiu de 7,23 para 7,36
(0,13 pt).

\. Aumento em 7 UFs, nas demais nao
houve variacao estatisticamente
relevante.

‘- Aumento em 2 prestadoras
pesquisadas, as demais se mantiveram
estatisticamente constantes.

i

QUALIDADE PERCEBIDA

‘. Melhoraem 4 dos 7
indicadores avaliados.

'\. Indicador melhor avaliado:
Funcionamento.

W Aumento no percentual de
interacbes com prestadora,
principalmente (por telefone e
pela internet); aumento da
internet nao foi tao forte
guanto nos demais servicos.
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Telefonia Fixa — Indicadores (Média Brasil)
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Telefonia Fixa — Prestadoras

Satisfacdao Geral (Médias Brasil 2020)

MEDIA

ALGAR CLARO/NET 0] SERCOMTEL TIM UNIFIQUE OPERADORAS

Satisfacao Geral 7,78 ® 7,47 ® 7,10 7,820 7,65 M 8,56 ® 7,48 ® 7,36

19s lugares / total

de UFs * 2/2 19/23 19/26 1/1 7/8 1/1 12/17 N

(*) O primeiro numero refere-se a quantidade de estados em que a operadora obteve a primeira colocagdo (considerados os empates estatisticos) e o sequndo numero
retrata a quantidade total de UFs em que a empresa foi pesquisada. No Amapd, Ronddnia e Roraima, somente a Oi foi pesquisada, e esses Estados estdo contabilizados
no total da empresa.

5 melhores notas em 2020 5 piores notas em 2020
PRESTADORA PRESTADORA UF 2019
UNIFIQUE sC - - 8,56 ® VIVO DF 7,15 7,35 6,72 WV
ALGAR SP 8,03 8,05 8,08 ® ol BA 6,10 6,70 6,79 ®
TIM PE 8,27 8,00 8,01 ® ol TO 6,78 7,05 6,80 @
CLARO/NET SC 7,77 6,89 7,88 A ol SE 70 6,84 6,84 @
TIM AM - - 7,87 ® Ol RJ 6,70 6,62 6,86 ®
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Telefonia Fixa — Prestadoras
Qualidade Percebida (Médias Brasil 2020)

INDICADOR ALGAR CLICES/ ol SERCOMTEL TIM UNIFIQUE  VIVO OPE";'f;[D’g\RAS
Atendimento Telefonico 7,49 N 6,48 N 6,47 7,70 ® 6,64 A 8,230 6,74 ® 6,57 N
Canais de Atendimento 8,01 @ 7,07® 7,204 8,09 ® 7,28 A 8,73 ® 7,37 @ 7,22 @
Capacidadede Resolugao 6,90 @ 6,13 6,07 0@ 7,42 © 6,12 ® 8,09 ® 6,49 ® 6,22 ®
Cobranga 7,80 ® 7620 727 8,15 ® 7,67 ® 8,97 ® 7,41 @ 7,45 P
Funcionamento 8,61 @ 820N 7,847 8,39 ® 7,91 A 8,94 ® 8,07 ® 8,04 A
Oferta e Contratacao 7,67 ® 7,12 @ 6,90 N 7,78 ® 7,37 ® 8,64 ® 7,16 ® 7,08 N
Reparo e Instalagao 8,00 ® 7380 7320 8,18 ® 6,94 AN 8,66 ® 7,67 ® 7,43 ®
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Telefonia Fixa — Satisfacao Geral
Meédia por UF

(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)

o Lo Loscollu Lo Lesco
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Telefonia Fixa — Informacoes adicionais

Temas com as melhores avaliagdes (*) 2019 2020
Conseguir fazer e receber ligagoes 8,06 8,15 8,16 8,28 8,26 8,321
Qualidade da instalagao do servigo 7,6 8,02 7,91 8,22 8,25 8,03 \7
Qualidade ’das Ilg‘agoes, oAu S?ja, ausénciade 7.42 7.42 753 7,62 7,69 7,76 A
guedas, ruidos e interferéncias
Cumprimento do prazo para instalagao acordado 7,1 7,49 7,32 7,91 8 7,72V
Clareza das informagdes na conta 7,22 7,21 7,11 7,35 7,53 7,56 ®

Temas com as piores avaliagoes (*)

Resolu¢do do cancelamento de servigos ou pacotes| 4,90 5,31 5,07 5,29 5,43 5,40©

Tempo de espera para falar com o atendente 5,16 5,30 5,27 5,54 5,65 5,79 N

Resolugdo do problema de cobrancga 5,33 5,33 5,35 5,70 5,80 5,80 ®

Resolugao do problema nas liga¢oes 5,53 5,69 5,71 6,04 5,94 6,02 ®

CR:;(:::;? da alteragao de plano ou condigao 5 70 5 81 5 69 6,16 6,33 6,07 ¥
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Telefonia Fixa — Informacgoes adicionais

Nos ultimos 6 meses, vocé entrou em contato com a prestadora para (*)...

Tema 2015 2016 2017 2018 2019 2020
::L:::Laa’ sobre algum problema de 433% | 41,1% | 443% | 403% | 363% | 34,8%W¥
:::::z;ar planooualgumacondicdo | 5, 50 | 3590 | 3834% | 335% | 31,3% | 31.0%@
Parasolicitar algumreparonalinhafixa| 35,9% 35,3% 36,3% 30,9% 31,8% 28,7% W
:2;2;2'? sobre algum problema nas 31,8% | 31,1% | 30,6% | 27,9% | 265% | 254%WV
Para cancelar servigos ou pacotes 22,7% 22,7% 24,4% 23,0% 21,1% 18,6%
:z;a;zl;gn:::na?stalagao de linhafixano 11,1% 9,3% 9,5% 9,3% 8,6% 7.9% W

Nos ultimos 6 meses, vocé entrou em contato com a prestadora (*)...

Canal 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Pelo atendimento telefonico 81,9% 77,0% 79,6% 75,1% 69,1% 73,3% N
Pelo atendimento nainternet 29,7% 31,3% 33,9% 33,5% 30,9% 42,3% A\
Em nenhum destes canais de 12,9% | 16,0% | 148% | 16,4% | 21,0% | 16,4% W
atendimento (telefone, loja, internet)
Pelo atendimento naloja 13,4% 15,9% 13,7% 16,1% 13,0% 12,7% @
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TV POR ASSINATURA

SATISFACAO GERAL

Continua o quarto servico melhor
avaliado, a frente apenasda banda
larga fixa.

|¥ Média Brasil estavelem 7,17.

Notas médias apresentaram aumento
em 2 UFs.

BN 1 prestadorateve nota melhore as
demais nao apresentaramvariacao
estatisticamente significativa.

QUALIDADE PERCEBIDA

BN Dos 7 indicadores, 1 melhorou, 3
pioraram e os demais
permaneceram estaveis.

I; Diminuicaono percentual de
contatona loja, sem variacao
estatisticamentessignificativa nos
demais.
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TV por Assinatura — Indicadores (Média Brasil)
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TV por Assinatura — Prestadoras

Satisfacdao Geral (Médias Brasil 2020)

MEDIA

CLARO CLARO/NET Ol SKY VIVO ST

Satisfacao Geral 7,70 N 6,92 ® 7,250© 7,27 © 7,390 7,17 ©

19s lugares / total de UFs * 14/15 10/22 13/20 16/25 8/12 --

(*) O primeiro nimero refere-se a quantidade de estados em que a operadora obteve a primeira coloca¢do (considerados os empates estatisticos) e o seqgundo
numero retrata a quantidade total de UFs em que a empresa foi pesquisada. No Amapd, Ronddénia e Tocantins, somente a Sky foipesquisada, e esses Estados estdo
contabilizados no total da empresa.

5 melhores notas em 2020 5 piores notas em 2020
PRESTADORA UF 2018 2019 2020 PRESTADORA UF 2018 2019 2020
CLARO RN 7,99 7,68 7,89 ® CLARO/NET AM 6,94 6,84 6,56 ®
ol MA 732 767 789 ® CLARO/NET MG 6,74 6,86 6,60 ®
VIVO RS 793 6.97 7,86 AN CLARO/NET sC 6,94 7,21 6,68 W
CLARO CE 774 753 785 @ CLARO/NET sP 6,59 6,82 6,69 ®
CLARO DF 7,26 7,29 7,83 A\ CLARO/NET GO 6,89 6,67 6,70 ®
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TV por Assinatura — Prestadoras
Qualidade Percebida (Médias Brasil 2020)

INDICADOR VIVO OPE';'fgg‘R as
Atendimento Telefénico 7,10 AN 5,97 WV 6,51 @ 6,68 ® 6,64 WV 6,39 WV
Canais de Atendimento 7,61 N 6,68 W 7,11\ 7,35 @ 7,28 @ 7,04\
Capacidade de Resolugdo 7,05 N 6,28 W 6,65 ® 6,54 ® 6,95 ® 6,50 W
Cobranca 7,95 A\ 7,28 WV 7,320 7,29 ® 7,66 AN 7,37 @
Funcionamento 8,28 ® 8,230 8,41 N 8,590 8,340 8,39
Oferta e Contratacio 7,92 A 6,89 W 7,110 7,42 ® 7,48 N 7,220
Reparo e Instalacao 8,10 ® 7,55 ® 7,90 ® 7,75 @ 7,920 7,710
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TV por Assinatura — Satisfacao Geral
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Média por UF

(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)
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TV por Assinatura — Informacoes adicionais

Temas com as melhores avaliagdes (*)

2015

2016

2017

2018

2019

2020

Qualidade da imagem 8,13 8,08 8,28 8,33 8,39 8,46 N
Qualidade da instala¢ao do servigo 8,13 8,12 8,33 8,29 8,49 8,46 ®
Conseguir assistir a TV sempre que preciso 7,96 8,09 8,22 8,23 8,26 8,31 M
Cumprimento do prazo para instalagcao acordado 7,70 7,75 7,79 7,94 8,15 8,16 ®
:ev:‘;?;tziizﬁir:oentre asolicitacao de instalacao e 752 7,48 751 7,79 8,12 7,90

Temas com as piores avaliagoes (*)

Tempo de espera para falar com o atendente 6,00 5,99 5,87 6,07 6,09 5,62 W

Resoluc¢ao do problema de cobranga 5,73 5,61 5,83 5,97 5,75 5,820

Resolugao do cancelamento de servigos ou pacotes | 5,51 5,38 5,49 5,66 5,75 5,87

Resolug:ao da alteragao de plano ou condigao 6,28 6,10 6,29 6,45 6,40 6,25 W

comercial

Necessidade de repetir ademanda 6,49 6,30 6,34 6,61 6,63 | 6,41V
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TV por Assinatura — Informacoes adicionais

Nos ultimos 6 meses, vocé entrou em contato com a prestadora para (*)...

Tema 2015 2016 2017 2018 2019 2020

::;ar::g LG LI G CE 41,2% 43,3% 46,5% 40,5% 40,6% | 42,2% AN
::;:If::;;ﬁf algum problema de 45,3% 45,3% 46,0% 41,9% 425% | 41,8%®
Para alterar plano ou condi¢ao comercial 36,0% 40,6% 44,3% 38,6% 38,0% 41,8% N
Para cancelar servicos ou pacotes 23,7% 28,2% 29,7% 25,4% 25,1% 27,6% A\
Para solicitar reparo 30,6% 30,0% 32,2% 27,0% 27,6% 26,8% ®
aP:\l::Isollatar instalacdo no enderego 15.6% 17.8% 15.6% 15.2% 13.2% 13.9% ®
Nos ultimos 6 meses, vocé entrou em contato com a prestadora (*)...
Canal 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Pelo atendimento telefonico 70,6% 73,1% 73,1% 71,4% 71,8% 67,5% WV
Pelo atendimento na internet 23,4% 24,9% 27,4% 29,7% 29,3% 38,9% M
::?anndeinmheunnt"od(::::oc:: allzj: einternet) 220 Loifere e Lyt L3 LD
Pelo atendimento na loja 10,6% 11,2% 8,9% 10,8% 9,7% 10,2% ®
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