PESQUISA DE SATISFACAO E
QUALIDADE PERCEBIDA 2016

Destaques dos Resultados

Superintendéncia de Relacdes com Consumidores

31/03/2017
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Regulamento da Pesquisa
(Resolugdo Anatel 654/2015)

e Atribuicoes da Anatel
— Definir metodologia
— Elaborar questionarios
— Calcular plano amostral
— Sortear consumidores a serem entrevistados
— Analisar e validar os resultados
— Publicar os resultados

* Atribuicoes das prestadoras
— Contratar conjuntamente uma empresa pesquisadora
* Empresa contratada em 2016: TNS Brasil
— Enviar os dados necessarios a Anatel

e Atribuicoes da empresa pesquisadora

— Coletar os dados
— Consolidar os resultados



Caracteristicas Gerais

Res. 654/2015 e Manual de

Universos Pesquisados

Aplicagao
i Servico UFs Prestadoras Entrevistas Un. para
— Segunda petsqwsa com a. r\ova ¢ I
metodologia (comparabilidade)
Banda larga 24.080
— Notasde0a 10
) ] Telefonia
— Recorte 1: 50 mil acessos no Brasil o 27 6 22.930 78
— Recorte 2: 10 mil acessos v 57 . 29.406 108
7 . 0S-pago 5
elegiveis/UF SEE
— Acessos elegiveis Pré-pago 27 6 29.802 112
* Apenas Pessoas Fisicas
* Excluidos acessos da Telefonia Movel v 27 9 34.065 116
sem servico de voz
I - - 140.283 500
— Margem de erro (a priori): 5%
— Nivel de confianca (a priori): 95% Consumidor conhecera as melhores avaliadas de

cada servigo em sua UF e podera comparar com

— Periodo de coleta: agosto a
a nota de 2015

novembro de 2016

@i
I,



Indicadores

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

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

e Capacidade de Resolucao

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

* Elevacao das notas dos servicos moveis Pos e
Pré-pago

— Satisfacao geral e indicadores de qualidade percebida

* Leve queda nas notas da Telefonia Fixa
* Queda nas notas de TV por Assinatura

* Queda das notas da Banda Larga Fixa
— Diferentes dimensdes: geografica/prestadora/indicadores

 Melhora nos aspectos pior avaliados
— Atendimento Telefonico e Capacidade de Resolucao

—
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Satisfacao geral por servico — Média Brasil

Comparativo das notas de Satisfacao Geral de 2015 e 2016
(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)

TV por Assinatura Telefonia Fixa Telefonia Mavel (Pas) Telefonia Movel (Pré) Banda Larga Fixa

M MNota de 2015 W Nota de 2016

Todas as variagoes sdo estatisticamente significativas (teste t).




Banda Larga Fixa

SATISFACAO GERAL QUALIDADE PERCEBIDA
* Pior desempenho entre os servicos  (Queda nos indicadores de
Funcionamento (0,35 pt) e de Oferta e
 Média Brasil caiu de 6,58 para 6,26 Contracao (0,29 pt)
(0,32 pt)
* Forte correlacao com Satisfacao
* Notas médias apresentaram queda em Geral
16 das 26 UFs pesquisadas. Em 10 UFs,
variacao nao foi estatisticamente * |Indicadores com pior avaliacao:
relevante Atendimento Telefénico e Capacidade

de Resolucao
* Queda na Média Brasil de 4
prestadoras; manutencdao em 5  Melhora em relagcao a 2015

 Aumento no numero de interagcdes com
prestadora

@i
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Banda Larga Fixa — Satisfacao Geral

Notas por UF / ano

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

AC | 6,22 6,41 ® PB | 676 | 666@®

AL | 7,02 | 668V PE | 6,83 | 642V

AM | 6,28 6,26 ® PI 6,67 6,24 W

BA | 5,94 5,82 @ PR | 6,76 | 633V

CE | 6,48 6,33 ® RJ 6,51 6,26 W

DF | 673 | 621V RN | 7,09 7,11 @

ES 6,78 6,49 WV RO | 6,15 6,34 ®

Satisfagéo

e GO | 660 | 592V RR | 537 | 528@
C—15,285- 5,999
—6,070- 6,259

i MA | 635 | 6,00V RS | 685 | 642V
6,378 - 6,419

6,422 - 7,107 MG | 6,30 | 594V sc | 659 | 638W¥

MS | 675 | 638V SE | 669 | 639V

MT | 6,55 6,43 ® sp | 659 | 628V

PA | 6,47 6,07 Vv TO | 6,32 6,27 ®

A=0 V=16 @=10

regulamento e no manual de aplicagéo da pesquisa.

Ndo houve pesquisa no estado do Amapd, em fungdo de nenhuma das prestadoras ter sido enquadrada nos critérios estabelecidos no ,)




Banda Larga Fixa — Prestadoras
Satisfacao Geral

Médias Brasil

Indicador Algar Blue Cabo MNET Oi Sercomtel Sky
f:ri:l'“ﬁ“ 676% 6758 7920 67a% | 562 W 758 . 5818 756% 13 626¥
Uks 2 5 1 24 25 1 9 2 17
pesquisadas
e I L e D o S S N N

* Inclui empates estatisticos. Em RR, Oi foi a unica pesquisada.

5 melhores notas em 2016 5 piores notas em 2016
Prestadora UF Nota 2015 Nota 2016 Prestadora UF Nota 2015 Nota 2016
Cabo RN 7,81 7,92@ Oi MA 5,59 521 @
Tim RJ 8,26 7,82 W Oi RR 5,37 5,28 ®
Sercomtel PR 7,56 7,58 ® Oi BA 5,20 5,29 ®
Net MA 7,65 7,38 W Oi RJ 5,69 5,32 W
Tim SP 7,71 7,36 W Oi PA 5,80 5,38 W

oh
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Banda Larga Fixa Indlcadores (Medla Bra5|l)

Cobranga

Reparo e Instalagio

Canais de Atendimento

Funcionamento

‘ Satisfacio geral
6,

3

Oferta e Contratacdo

Atendimento Telefénico

Capacidade de resolugdo

L L L A L L L

10

=]
-
L= il
=
L]

| 3 4 5

B Média de 2015 W Média de 2016 S—n

oh




Banda Larga Fixa — Informacgoes adicionais

Temas com melhores avaliacdes em 2016 (*)

Nos ultimos 6 meses, vocé entrou em
Tema 2015 2016 contato com a prestadora para (*)...
ualidade da instalagao do servigo 7,71 7,67 ®
a S 5 Tema 2015 2016

Para solicitar reparo 50,3% 51,3% M

Cumprimento do prazo para instalagao acordado | 7,38 7,42 ®

Tempo de espera entre a solicitagdo de 720 | 7,244
instalacdo e a visita do técnico ’ ’ Para falar sobre algum

9 o
problema de cobranga 43,6% | 44,5% M

Clareza das informacdes na conta 7,11 7,06 ®
- — Para alterar plano ou 0 0
Nota para o atendimento via internet 6,95 | 6,70 @ ] 37,3% 38,5% M
Temas com piores avaliacdes em 2016 (*) Nos ultimos 6 meses, vocé entrou em
contato com a prestadora (*)...
Tema 2015 2016
Tempo de espera para falar com o atendente 5,23 5,33 AN Canal 2015 2016
Resolucdo do problema de cobranca 5,27 | 5,42 A\ Pellofatendimento 80.5% 80.9% ®
telefénico ’ ’
Resolugdo da alteragdo de plano ou condigao
[ ] o
comercial 5,65 5,63 !Delo atendimento pela 30,7% 32,6% A
- - internet
Necessidade de repetir a demanda 5,89 5,86 @
i Pelo atendimento na loja 11,3% 12,2% M
A operadora cumpre o que promete e divulga
. . 6,31 6,04 ®
em sua publicidade

* Média Brasil a
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Telefonia Fixa

SATISFACAO GERAL QUALIDADE PERCEBIDA

* Média Brasil caiu de 6,97 para 6,93  Melhora ou manutencao dos
(0,07 pt) indicadores

* Em 21 das 27 UFs, nao houve variacao * Forte correlacao entre Oferta e
estatisticamente relevante Contratacao e Satisfacao Geral

* Queda na Média Brasil em apenas uma * Indicadores com pior avaliacao:
das cinco prestadoras Atendimento Telefénico e Capacidade
de Resolucao

 Melhora em relagcao a 2015

* Redugdo no numero de interagdes com
prestadora

@i
.
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Telefonia Fixa — Satisfacao Geral

Notas por UF / ano

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

AC | 7,03 7,00 ® PB | 7,04 7,20 ®

AL | 7,26 | 7,23 V¥ PE | 7,01 6,97 ®

AM | 7,15 7,17 ® PI 7,16 6,67 ®

AP | 6,34 6,68 ® PR 7,10 6,93 W

BA | 6,48 6,54 ® RJ 6,80 6,78 ®

CE 6,78 6,96 ® RN [ 7,11 7,17 ®

DF | 7,16 7,12 @ RO | 6,88 6,80 ®

Satisfag&o ES 7,27 7,20 ® RR 5,56 5,97 A

-y RS 7,08 7,09 ®

—15,972 - 6,681 GO | 7,06 | 7,00 : ,

1 6 767 - 6866

== 6,903 - 6 969 MA | 637 | 642@ sc | 713 | 694V
e 7 001-7,123

m 7,166 - 7,315 MG | 6,78 6,90 ® SE 7,17 6,87 WV

MS | 7,28 731 @ SP 7,05 6,96 ®

MT | 7,16 7,12 @ TO | 6,62 6,83 ®

PA | 6,99 6,77 WV A=1 ¥=5 e=21
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Telefonia Fixa — Prestadoras
Satisfacao Geral

Médias Brasil

Indicador A CED Claro/Net i Sercomtel ;:::ill
Satisfag3o Geral 7.82 @ 7,14% 6,66 4 gA1® | 7,384 | 7,004 6,93 W
UFs pesquisadas 3 23 26 1 5 20 -
ey I
* Inclui empates estatisticos.

5 melhores notas em 216 5 piores notas em 2016

Prestadora UF Nota 2015 Nota 2016 Prestadora UF Nota 2015 Nota 2016
Sercomtel PR 8,30 8,41 ® Oi RR 5,97 5,56 N
Vivo PA 8,13 8,01@® Oi MA 6,14 5820
Algar SP 7,94 7,99 ® Oi BA 6,15 5,84 @
Algar GO 7,98 7,94 ® Oi PA 6,34 6,47 ®
Tim RJ 7,60 7,88 ® Oi RJ 6,35 6,38 ®

—

=
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Telefonia Fixa — Indicadores (Média Brasil)

Funcionamento
Cobranca

Reparo e Instalacdo
’ Satisfagd o geral
Canais de Atendimento
Oferta e Contratagao
Atendimento Telefénico

Capacidade de resolugdo

B Média de 2015 W Média de 2016

A~ =~
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Telefonia Fixa — Informacoes Adicionais

Temas com melhores avaliacdes em 2016 (*) A s P e

Tema 2015 2016 contato com a prestadora para (*)...

Conseguir fazer e receber ligages 8,06 8,15 A Tema 2015 2016
Qualidade da instalagdo do servigo 7,60 8,02 N B g 43 39, 1%V
Cumprimento do prazo para instalagdo acordado | 7 19 7,49 A\ problema de cobranca =70 =
Qualidade das liga¢Oes, ou seja, auséncia de Para solicitar algum 0 0
quedas, ruidos e interferéncias 742 7420 reparo na linha fixa 35,9% 35,3% @
Nota para o atendimento na loja 7,08 7,40 A\ Para alterar plano ou

alguma condigao 34,3% 34,8% ®

comercial

Temas com piores avaliacdes em 2016 (*)

Nos ultimos 6 meses, vocé entrou em
Tema 2015 2016 contato com a prestadora (*)...

Tempo de espera para falar com o atendente 5,16 5,30 A Canal 2015 2016
Resolucdo do cancelamento de servigos ou

4,90 5,31 i
pacotes () Pelo ?tf:'ndlmento 81.9% 77.0% W

telefénico

Resolugao do problema de cobranga 5,33 5,33 @ - -
Resolucdo do problema nas liga¢des 5,53 5,69 A ini:r:?cn Imento na 29,7% 31,3% N
CRS;S;l:fiZT 2E iR el pleie OU Ene e 5,70 5,81 Pelo atendimento na loja 13,4% 15,9% M

* Média Brasil a
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Telefonia Movel Pds-paga

SATISFACAO GERAL

Média Brasil subiu de 6,72 para 6,86
(0,14 pt)

Notas médias apresentaram aumento
em 16 UFs. Nao houve queda
estatisticamente relevante

Sem queda estatisticamente relevante
em gqualquer prestadora

QUALIDADE PERCEBIDA

 Melhora nos indicadores de
Funcionamento (0,29 pt) e de Oferta e
Contracao (0,15 pt)

* Forte correlacao com Satisfacao
Geral

* |Indicadores com pior avaliacao:
Atendimento Telefénico e Capacidade
de Resolucao

 Melhora em relagcao a 2015
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Telefonia Movel Pés-paga — Satisfacao Geral

Notas por UF / ano

(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)

AC | 6,55 6,90 A\ PB | 6,57 6,68 ®
AL | 7,11 7,11 @ PE 6,64 6,86 A\
AM | 6,57 6,95 A\ Pl 6,87 7,02 @
AP | 6,51 6,79 AN PR | 6,41 6,77 AN
BA | 6,67 6,84 A\ RJ 6,87 6,89 ®
CE 6,37 6,57 A\ RN | 6,77 6,78 ®
DF | 6,62 6,85 A\ RO | 6,91 7,13 AN
ES 6,64 6,96 A\ RR | 5,91 6,74 AN
Satisfagéo
Gerl Go | 6,73 6,80 ® RS 7,08 7,15 ®
— 6,569 - 6,765
— 6,775 - 6,839 MA | 6,71 6,94 A\ SC 6,71 6,94 A\
e 6,851 - 6,904 :
15 e Média Brasil MG | 648 | 6734 SE | 674 | 689
e 7 012-7,150
Ms | 6,92 7,05 ® SP 6,77 6,82 ®
MT | 6,75 6,95 A\ TO | 6,72 6,88 ®
PA | 6,55 6,90 A\ A=16 VY=0 e=11

o
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Telefonia Moével Pés-paga — Prestadoras

Satisfacao Geral
Médias Brasil

| | | Port
Indicador | Algar | . Nextel | Oi SFts

Seguro
Satisfagdo
i 6,91 ® 6,93 7,02 AN 6,21 @ 812 ® 6,81 7,03 @ 6,86 M
Uks 2 25 2 25 1 26 27 -
pesquisadas
Quantidade de 0 1 1 1 1 5 24 _
19¢ lugares (*)

* Inclui empates estatisticos.

5 melhores notas em 216 5 piores notas em 2016
Prestadora UF Nota 2015 Nota 2016 Prestadora UF Nota 2015 Nota 2016
Porto Seguro SP 7,92 8,12 ® Oi CE 5,65 5,67 ®
Vivo PE 7,59 7,86 M Oi MA 5,61 5,70 ®
Vivo PB 7,76 7,84 © Oi BA 5,60 594 ®
Vivo MA 7,50 7,83 A Oi RJ 6,29 594 @
Vivo CE 7,65 7,72 ©® Oi TO 6,08 6,02 ®

oh
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Telefonia Mdvel Pds-paga — Indicadores (Média Brasil)

Cobranca

‘ Satisfagd o geral
Funcionamento

Oferta e Contratagdo
Canais de Atendimento
Capacidade de resolugdo

Atendimento Telefdnico

o) 1 2 3 4 5 6 7 3 =] 10

B Média de 2015 W MEdia de 2016

PN
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Telefonia Mdvel Pos-paga — Informacgoes Adicionais

Temas com melhores avaliacdes em 2016 (*) Nos dltimos 6 meses, vocé entrou em
contato com a prestadora para (*)...
Tema 2015 2016 P para (*)
Conseguir fazer e receber ligagdes 7,22 | 7,534 Tema 2015 2016
Nota para o atendimento na loja 7,17 | 7,30 N

Para alterar plano ou
Clareza das informagdes na conta 7,02 | 7,23 p condi¢io comercial

35,9% | 41,4% A\

Cobranca dos valores na conta de acordo com o 6,98 7,19 A Para falar sobre algum 28 6% 391% @
contratado problema de cobranca ’ ’
Qualidade ,clas Iigégﬁes, oAu Sfeja, auséncia de 6,83 711 A Para falar sobre algum
guedas, ruidos e interferéncias problema na internet 28,0% 25,2% W
3G/4G
. . ~ k Qe A
contato com a prestadora (*)...
Tema 2015 2016
Resolucdo do problema no 3G/4G 4,25 4,76 NN Canal 2015 2016
Resolugao do problema nas ligagdes 4,40 | 4,854 i
Pelo Aat(_endlmento 68.4% 69,9% A\
Tempo de espera para falar com o atendente 4,62 4,90 telefonico
Resolucdo do problema de cobranca 5,09 5,26 N f
——— | ; . ELO atendimento na 36,7% 36,2% @
p:zgtiiao o cancelamento de servigos ou 504 | 5444
!Delo atendimento na 26,9% 30,2% A
internet

* Média Brasil 6)
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Telefonia Movel Pré-paga

SATISFACAO GERAL QUALIDADE PERCEBIDA
 Média Brasil subiu de 6,62 para 6,78  Melhora nos indicadores de
(0,16 pt) Funcionamento (0,27 pt), Oferta e

Contracao (0,16 pt) e Recarga (0,10 pt)
* Notas médias apresentaram aumento
em 14 UFs. Apenas no RN houve queda * Forte correlacao com Satisfacao
estatisticamente relevante Geral

* |Indicadores com pior avaliacao:
Atendimento Telefénico e Capacidade
de Resolucao

 Melhora em relagcao a 2015
* Capacidade de resolucao subiu de
4,80 para 5,17 (0,37 pt)

@i
.
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Telefonia Movel Pré-paga — Satisfacao Geral

Not UF
Satisfacdo Geral — Média UF otas por UF / ano

(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito) m m

AC | 660 | 668@ PB | 678 | 693@

AL | 7,22 | 727 PE | 675 | 6,984

AM | 6,47 | 6,804 PI 6,77 | 7,124

AP | 6,50 | 6,92 A PR | 639 | 660/

BA | 653 | 669@ RI | 651 | 6724

CE | 675 | 696 RN | 6,91 | 6,73V

DF | 634 | 6420 RO | 685 | 690 @

e ES | 651 | 6864 RR | 601 | 6504

Geral

A GO | 6,40 | 656@ RS | 7,02 | 69 @

il MA | 666 | 6924 sC | 661 | 6914
e G 911 - 6,933

6,945 - 7,273 MG | 665 | 664 SE | 674 | 690@

MS | 684 | 677@ SP | 650 | 6714

MT | 692 | 683@ TO | 671 | 6,954

PA | 657 | 6924 A=14 ¥Y=1 =12
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Telefonia Movel Pré-paga — Prestadoras
Satisfacao Geral

Meédias Brasil

Indicador Algar Claro Oi ESErcnmtelé

Satisfac3

ol 7344 6754 6520 7848 6734 703N 6784
UFs . 3 27 27 1 27 27 -
pesquisadas

Quantidade de - - - 1 2 16 3
125 lugares (*)

* Inclui empates estatisticos.

5 melhores notas em 216 5 piores notas em 2016
Prestadora UF Nota 2015 Nota 2016 Prestadora UF Nota 2015 Nota 2016
Vivo AL 8,05 8,09 ® Oi MG 6,56 6,09 N
Algar GO 7,89 7,98 @ Claro DF 6,01 6,14 ®
Vivo CE 7,62 /7,88 @ Claro GO 5,92 6,17 ®
Vivo PB 7,82 7,86 ® Vivo RR 5,59 6,27 AN
Sercomtel PR 7,81 7,84 © Vivo AC 6,13 6,30

oh
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Telefonia Mdvel Pré-paga — Indicadores (Média Brasil)

Funcionamento

’ Satisfagdo geral
Canais de Atendimento
Recarga

Oferta e Contratagao
Atendimento Telefénico

Capacidade de resolugdo

T T T T T T T T T T 1
1) 1 2 3 4 5 B 7 8 9 10

B Média de 2015 M MéEdia de 2016

PN
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Telefonia Mdvel Pré-paga — Informacoes Adicionais

Temas com melhores avaliagdes em 2016 (*) Nos dltimos 6 meses, voce entrou em
contato com a prestadora para (*)...
Tema 2015 2016
— Tema 2015 2016

Opgoes de valores de recarga 7,37 7,63 N

Conseguir fazer e receber ligagcdes 7,33 | 7,59 A Parilfalar ZObre algum 30,0% 33,3% A\

Nota para o atendimento na loja 7,44 | 7,49 ® ALz B el

Qualidade das ligagdes, ou seja, auséncia de g 99 Para falar sobre algum

quedas, ruidos e interferéncias 6.7 6,99 problema na internet 32,5% 29,1% W

Facilidade de entendimento dos planos e 667 6,79 A 3G/4G

servigos contratados ! ’ Para falar SObF‘:-‘ alg~um 18,4% 18,8% ®

problema nas ligagdes

Temas com piores avaliacdes em 2016 (*) Nos ultimos 6 meses, vocé entrou em
contato com a prestadora (*)...
Tema 2015 2016
Canal 2015 2016
Tempo de espera para falar com o atendente 4,81 4,79 ®
Pelo atendimento

Resolugao do problema nas ligagdes 4,46 | 4,83 A telefonico 62,2% 63,6% M
Resolucdo do problema no 3G/4G 4,18 4,94 AN Pelo atendimento na o 20.6% 4
Resolugdo do problema de recarga 4,82 | 506N internet e o7
Necessidade de repetir a demanda 5,75 5,85 i

p () ch;Lo atendimento na 16,0% 15.8% o

* Média Brasil a
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TV por Assinatura

SATISFACAO GERAL
e Segue sendo o melhor avaliado
 Média Brasil caiu de 7,14 para 7,00

* Notas médias apresentaram queda em
7 UFs e elevacao em 1.

QUALIDADE PERCEBIDA

* Melhora apenas no indicador de reparo
e instalacao

* Forte correlacao entre Oferta e
Contratacao e Satisfacao Geral

* |Indicadores com pior avaliacao:
Atendimento Telefénico e Capacidade
de Resolucao

* Pioraemrelacaoa 2015
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TV por Assinatura — Satisfacao Geral

Notas por UF / ano

(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)

AC | 7,37 7,33 @ pB | 7,15 7,120
AL | 7,10 7,06 ® PE | 7,35 7,30 ®
AM | 7,07 7,09 ® PI 7,30 7,28 ®
AP | 7,24 7,34 @ PR | 7,14 | 699V
BA | 6,92 6,73 W RJ 7,42 7,29 V¥
CE | 7,26 7,30 ® RN | 7,27 7,40 ®
DF | 6,98 6,96 ® RO | 7,01 7,08 ®
ES | 7,17 7,26 ® RR | 6,89 | 7,214
Satisfag&o
Geral GO | 684 6,71 ® Rs | 7,31 7,21V
C—16705- 6,958
= 6,993 - 7,088 MA | 7,37 731 @ sc | 7,15 7,01 ¥
== 7,110 - 7,236
m 7,263 - 7,300 o . MG | 7,12 6,78 W SE 7,27 7,20 ®
mmmm 7,307 - 7,403 Meédia Brasil
Ms | 7,16 7,24 ® sp | 7,03 6,85 W
MT | 7,17 7,11 @ TO | 684 | 7,284
PA | 730 7,34 @ A=1 ¥=7 @=18
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TV por Assinatura — Prestadoras
Satisfacao Geral

Meédias Brasil

Indicador | Algar Blue Cabo Claro Net
Satisfaga
Gaer'ala‘“ 679 ® 6,85 ® 776 725® 684V 8,70 ® 6008 7,06V 606® 7,00
UFs 1 a 1 24 22 a 17 27 16
pesquisadas
ALniebiaeh 0 0 1 16 a a 8 12 3 -
125 lugares (*)

* Inclui empates estatisticos. Em AC, AP e RR, Sky foi a tUnica pesquisada

5 melhores notas em 216 5 piores notas em 2016
Prestadora UF Nota 2015 Nota 2016 Prestadora UF Nota 2015 Nota 2016
Nossa TV RS 8,67 8,80 ® Vivo BA - 6,34 ®
Nossa TV SP 8,65 8,76 ® Oi MG 7,07 6,47 7
Nossa TV RJ 8,50 8,66 @ Vivo SE - 6,52 ®
Nossa TV MG 8,40 8,44 ® Vivo ES — 6,55 ®
Claro MS 7,39 7,79 N Oi GO 6,65 6,56 ®

—

=
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TV por Assinatura — Indicadores (Média Brasil)

Funcionamento

Reparo e Instalagdo
Cobranca

Oferta e Contratagdo
‘ Satisfagdo geral
Canais de Atendimento
Atendimento Telefénico

Capacidade de resolugdo

T T T T T T T T T T 1
0] 1 2 3 4 5 3 7 ] 9 10

B Média de 2015 W MEdia de 2016

PN

@i
I,
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TV por Assinatura — Informacoes Adicionais

Temas com melhores avaliacdes em 2016 (*) Nos Ultimos 6 meses, vocé entrou em
contato com a prestadora para (*)...
Tema 2015 2016
Tema 2015 2016
Qualidade da instalagdo do servigo 8,13 8,12 @ P ore al
: TP . Para falar sobre algum
Conseguir assistir a TV sempre que preciso 7,96 8,09 N SreblareEe 45,8% 45,3% ®
Qualidade da imagem 813 | 8,08 @ funcionamento

Cumprimento do prazo para instalagao acordado | 7,70 7,75 ® Para falar sobre algum

Tempo de espera entre a solicitacdo de - ) g problema de cobranga
instalagao e a visita do técnico ’ ’ Para alterar plano ou

condicao comercial

41,2% | 43,3% A\

36,0% 40,6% M

Temas com piores avaliagdes em 2016 (*) Nos ultimos 6 meses, vocé entrou em

Tema 2015 2016 contato com a prestadora (*)...

Resolugdao do cancelamento de servigos ou 551 538 ® Canal 2015 2016
pacotes
Resolugdo do problema de cobranca 573 | 561@ Pelo atendimento 70 6% 73,1% A
Tempo de espera para falar com o atendente 6,00 | 599 @ telefonico
Resolucdo da alteracdo de plano ou condicdo Pelo atendimento na
‘ 0, 0,
comercial g2 Bl internet 23,4% 24,9% M
Necessidade de repetir a demanda 6,49 6,30 ® Pelo atendimento na
0, o)
loia 10,6% | 11,2% A

* Média Brasil 6)



