Agéncia Nacional de Telecomun icagOes

Superintendéncia de Relagées com Consumidores . ANATE’-

PESQUISA DE SATISFACAO E
QUALIDADE PERCEBIDA 2017

Brasilia, 13 de marco de 2018




Como a pesquisa é realizada
(Resolugao Anatel 654/2015)

N
Sl

PRESTADORA

eDANATEL

\ Empresa Pesquisadora
] —_—

«/ Define metodologia

«/ Elabora guestionarios

= Envia dados necessarios

7 Calcula plano amostral .
a Anatel

Q/ Coleta os dados
Q/ Sorteia consumidores

a serem entrevistados
- Arca com custos da

7/ Analisa, valida e empresa pesquisadora

publica os resultados

J Consolida os
resultados



Caracteristicas gerais da pesquisa 2017
Res. 654/2015 e Manual de Aplicagdo

\g . . .
# Terceiro ciclo da nova metodologia i _
Universos Pesquisados

/‘ Notas de 0 a 10

Un. para

Servigo UFs Prestadoras Entrevistas

) ) amostra
/‘ Empresas pesquisadas: > 50 mil

acessos no Brasil e > 10 mil acessos

;. Telefoni
elegiveis/UF ff: R 5y 6 21.801 76
IX

Banda larga 22.742

Apenas Pessoas Fisicas
= Ap Pos-pago 27 7 31.467 109

=» Excluidos acessos da Telefonia

Mével sem servico de voz Pre-pago 2 E S L
/‘ Margem de erro (a priori): 5% L 2/ 2 Se il e
, . - - 139.096 494
/' Nivel de confianca: 95%
Pela primeira vez, todos os Coleta realizada entre

servicos em todas as UFs 26/7 e 3/12/ 2017



Indicador de Satisfacao Geral

0'
-
-

Satisfacao Geral

Pensando em toda a sua experiéncia com o servico e utilizando uma
escala em que 0 significa totalmente insatisfeito e 10 significa
totalmente satisfeito, qual é o seu nivel de satisfacao geral com a

operadora ?




Indicadores de qualidade percebida

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

Atendimento telefonico I II
Tempo de espera, necessidade de repetir demanda, capacidade de informacao “ :

Oferta e Contratacao
Clareza e cumprimento do prometido nos planos

Funcionamento
Voz — qualidade das liga¢Oes e capacidade de fazer e receber
Dados — disponibilidade, quedas na conexao, velocidade

Cobranca/Recarga
De acordo com o contratado/utilizado, clareza da conta/consumo, opc¢des de
valores de recarga

Reparo e Instalagao
Tempo de espera, cumprimento do prazo, qualidade da instalacao,
capacidade de resolucao do reparo

Capacidade de Resolucao

Cobrancga/créditos de recarga, problemas nas ligagdes, problemas 3G/4G, v
alteracdo de plano, cancelamento




Satisfacao geral por servico — Média Brasil

Comparativo das notas de Satisfacao Geral de 2015, 2016 e 2017
(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)

[y
o

7,14
7,00 6,93 6,97 6,93 6,92 6,72 6,86 6:99 6,62 678 6,83 658

""" 6,26 6,23

o = N W B U " N 0 O

TV por Assinatura Telefonia Fixa Telefonia Movel (Pos) Telefonia Movel (Pré)  Banda Larga Fixa

Nota de 2015 M Nota de 2016 H Nota de 2017

Q/ Telefonia moével pds-paga se torna o servigo com maior satisfacao geral.

Qf Quedas na telefonia fixa e banda larga fixa ndao sao estatisticamente relevantes.



Telefonia Movel Pés-paga — Satisfacao Geral

Total Brasil

2015 Satisfagéo

Geral

'f Agmgnto —16,638 - 6,780
estatisticamente == 6780 - 6 900
relevante 2016-17 = 6,800 - 7,020

e 7,020 - 7,140
e 7 140 - 7,226

D Pela primeira vez, maior nota de Satisfacdao Geral entre todos os servicos.
D Notas das UFs. Mais altas: AM (7,23) e AL (7,22). Mais baixas: RR (6,64) e MG (6,67).
D Notas das Prestadoras. Mais altas: Porto Seguro RJ (8,33) e Porto Seguro SP (8,31). Mais

baixas: Oi MG (5,48) e Oi MA (5,94). :



Telefonia Mdvel Pés-paga — Todos Indicadores (Brasil)

Cobranca

Funcionamento

Satisfagao Geral

Oferta e Contratacgao

Canais de Atendimento

Capacidade de Resolugao

Atendimento Telefénico

10

|
[ws]
o

1 2 3 4 3 b

=

Media de 2015 m Médiade 2016 m Media de 2017

D Unico servico com aumento estatisticamente significativo em todos os indicadores.
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Telefonia Movel Pds-paga — Todos Indicadores (Operadoras)

Tod
Indicador Algar Claro Nextel Oi Forto Tim Vivo Of8S €8
Seguro prestadoras

SatisfacgioGeral 7,04® 7,00M 7,020 6,20 ® 8,320 7,16 M 7,26 N 6,99 M
Atendimento o 554 6100 5204 8714 6134 5974 5,09 A\
Telefonico ! ¢ 2 ’ ’ ’ ’ ’
Canais de

o o
Atendimento 7,93 7,04 7,08 A\ 6,31 8,88 N 6,89 N 7,10 A\ 6,91
Capacidade de

[ o o o
Resolucio 6,50 6,114 6,17 5,42 8,09 6,24 6,38\ 6,11 A\
Cobrancga 766 7324 6850 6,39 W 9,17 ® 7,68 P\ 7,29 N 7,26 N
Funcionamento 6,73@® 7,05/ 7,430 6,44 N\ 7,97 N 6,95 P\ 7,34 N 7,01 A\
Oferta e

[ [ [
Contratacdo 7,38 6,85 7,05 6,06 ¥ 9,01 A 7,34 N 7,09 A\ 6,95 M

D Melhor evolucao entre os servicos, em comparagcao com 2016.




Telefonia Movel Pré-paga — Satisfacao Geral

Média Brasil

Satisfagao
Geral

2013 —16,550- 6,660

— 6,660 - 6,780
AN Aumento mmm 6,780 - 6,900

L. @ 6,900 - 7,020
estatisticamente 7020 7177
relevante 2016-17

D Notas das UFs. Mais altas: RO (7,18) e AL (7,15). Mais baixas: MG (6,55) e BA (6,61).

D Notas das prestadoras. Mais altas: Vivo AL (8,19), Claro PA (7,95). Mais baixas: Oi CE (6,23)

e Vivo AM (6,27).
10



Telefonia Mdvel Pré-paga — Todos Indicadores (Brasil)

b,61 |
6,88 B

Funcionamento

&, 98
0,63

Canais de Atendimento

Satisfacao Geral

Oferta e Contratacgao

Recarga

Atendimento Telefonico

Capacidade de Resolucgao

=

1 2 3 4 5 b 7 8 9 10

Mediade 2015 @B Meédiade 2016 B Mediade 2017

D Apenas indicador de Capacidade de Resolucao nao teve aumento estatisticamente

significativo.
11



Telefonia Movel Pré-paga — Todos Indicadores (Operadoras)

Indicador Algar i Sercomtel Tim ke
prestadoras

Satisfac3o Geral 7,41 @ 6,924\ 6,66 A 7,71 @ 6,82 N 6,88 W 6,83 N
Atendimento

O O
. 7,25 6,32 A 5,58 A 7,85 6,20 N 537 5,97 N
Canais de

O O O o
Atendimento 7,88 7,12 A 6,45 8,38 6,98 A\ 6,78 6,89 A\
Capacidade de 571 5350 4,63 ® 6,53 ® 546 A 5,18 5,24 ®
Resolugao
Funcionamento 7,02 ® 7,14 A 6,75 A\ 7,09 6,88 A\ 7,18 WV 6,98 A\
Oferta e 7490 6844 6,47 A 8,08 ® 68440 676V 6,76 A\
Contratagdo ! ! ! ! ! ! !
Recarga 7,62V 6,84 A\ 6,62 A\ 8,18 ® 6,81 A 6,61 WV 6,76 A\
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Banda Larga Fixa — Satisfacao Geral

Média Brasil

Satisfagao

2015 Geral

. —15,064 - 5,400
® Estatisticamente —— 5400 - 5800

estavel 2016-17 == 5,800 - 6,200
B 5,200 - 6,600

mm 5,600 - 7039

= Satisfacdo Geral mais baixa entre os servicos.

= Notas das UFs. Mais altas: RN (7,04) e AL (6,73). Mais baixas: RR (5,06) e BA (5,75).

= Notas das prestadoras. Mais altas: Tim RJ (7,71) e Cabo RN (7,64). Mais baixas: Sky MA
(4,67) e Sky PA (4,87). 13

)



Banda Larga Fixa — Todos Indicadores (Brasil)

0
Cobranca 6,87 N
o sl i

Reparo e Instalacdo
Canais de Atendimento
Oferta e Contratacao
Satisfacdo Geral
Funcionamento
Atendimento Telefénico

Capacidade de Resoluggo

0 1 2 3 4 5 b 7 8 9 10

Médiade 2015 mMeédiade 2016 B Media de 2017

% Unico servico com queda estatisticamente significativa no indicador de Funcionamento.

“= Funcionamento tem forte correlacdo com Satisfacao Geral.
14



Banda Larga Fixa — Todos Indicadores (Operadoras)

Cabo Todas as

Indicador Algar Brisanet” Oi Sercomtel Sky i Vivo
Telecom prestadoras

Satisfacao

B 639% 728 764¥ 6,43V 5670 687% 538% 7540 6384 6230

Atendimento

- 708® 7,35 8,170 6,02¥ 5604 725¥ 6320 600® 6064 5940
Telefonico

Canais de

Atendimento 7,49 @ 7,38 ga3e® 663V 62941 8020 6950 6690 6914 6,65 A

Capacidadede  o,04 745 7860 5550 5280 7150 561% 58360 6174 5600
Resolugao
Cobranca 7,33 @ 8,18 8660 702¥ 6,08 807¥ 626% 8170 706N 680V

Funcionamento 6,22% 7,23 7530 654¥ 5590 661% 510 7520 62740 621V

Ofertae 681% 783 8210 640¥ 5620 735% 591¥% 757¥ 66040 6294
Contratacao

Reparo:e 7,20 ® 7,26 8020 6,91V 62614 7,720 562¥ 7,050 7,074 6,76 ®
Instalagao

*Ndo existem dados para comparacgdo de anos anteriores da Brisanet, pois ela foi pesquisada pela primeira vez em 2017.
15



Telefonia Fixa — Satisfacao Geral

Média Brasil

Satisfagéo

2015 Geral

. C—15952-6125
® Estatisticamente 1 6,125 - 6,375

estavel 2016-17 mmm 6,275 - 6,625
6,625 - 6,875

6,675 - 7,240

¥, Notas das UFs. Mais altas. AM (7,24) e PB (7,22). Mais baixas: RR (5,95) e BA (6,24).

¥, Notas das prestadoras. Mais altas: Sercomtel PR (8,00) e Tim RJ (7,88). Mais baixas: Oi

BA (5,65) e Oi RR (5,95).
16



Telefonia Fixa — Todos Indicadores (Brasil)

Funcionamento

Reparo e Instalacao

Satisfagdo Geral

Cobranca 7,06
Canais de Atendimento
Oferta e Contratacao

Atendimento Telefénico

Capacidade de Resolugdo

0 1 2 3 4 5 B 7 8 9

Médiade 2015 mMeédiade 2016 m Médiade 2017

10

v Piora ou manutengdo dos indicadores (apenas Funcionamento
melhorou).
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Telefonia Fixa — Todos Indicadores (Operadoras)

Todas as
prestadoras

Indicador Algar  Claro/Net Oi Sercomtel Tim Vivo

Satisfacdo Geral 769 7374 647¥ 800¥ 7584 6960 6920

Atendimento Telefonico 7,33 @ 6,36 ® 5,75 ® 7,55 v 6,43® 6,060 6,04 ®

Canais de Atendimento  7,89® 7,074 660® 817¥ 7,14 68960 6,85 ®

Capacidade de 679 6000 543¥ 681e 5930 603VY 579V
Resolugao

Cobranga 7,730 7544 631¥ 830¥ 799 697V 6,91V
Funcionamento 8410 8,11 7,57 © 8,70 ® 7,714 7910 7,85 M\

Oferta e Contratagio 7540 7004 6,07¥% 800V 7514 655% 6,53V

Reparo e Instalagao 7,98 ® 7,46 N 6,60 ® 7,69 ® 6,83@® 7300 7,02

18



TV por Assinatura — Satisfacao Geral

Média Brasil

714 7,00 6,93

Satisfagéo
Geral

—6,671-6,800

2015

== 6,800 - 6,960
¢ de‘da == 6,960 - 7,120
estatisticamente = 7 120 - 7.280
relevante 2016-17 7,280 - 7,420

B8 Deixou de ser o servico mais bem avaliado — passou a ser o segundo.
¥ Notas das UFs. Mais altas: MA (7,42) e RO (7,36). Mais baixas: SP (6,67) e DF (6,68).

I Notas das prestadoras. Mais altas: Nossa TV RS (9,02) e Nossa TV RJ (9,00). Mais baixas:
Net SP (6,32) e Vivo BA (6,53). 19



TV por Assinatura — Todos Indicadores (Brasil)

Funcionamento 8,09
Reparo e Instalagao
Cobranca

Oferta e Contratag3o
Satisfacdo Geral

Canais de Atendimento

Capacidade de Resolugdo

Atendimento Telefénico E-I,a'll

0 1 2 3 4 3 o 7 8 9 10

Media de 2015 m Mediade 2016 = Médiade 2017

- Indicador de Funcionamento, isolado, é o melhor entre todos os indicadores e servicos

20



TV por Assinatura — Todos Indicadores (Operadoras)

Indicador Algar Gl Claro Net Nossa TV Oi Sky Vivo UESEBEE
Telecom prestadoras

Satisfacio Geral 6,87® 768® 7240 661¥ 8964 7,184 706® 7,020 6,93 W
Atendimento .54  g516 6794 588% 9134 6174 6304 6620 6,38 ®
Telefonico ! ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’
Canais de

o o ° O O
Atendimento 7,61 8,38 7,28 643% 9324 6824 7304 7,22 6,91
Capacidade de

o o o o
Resolugdo R 6704 6,25 8784 6334 6624 674 6,48 A\
Cobranga 7490 843 7,750 7,09% 9440 6980 7220 75160 7,25V
Funcionamento 7,82® 84760 8,16 N 8,20 8,78 N 8,45 M\ 8,39 N 7,91 N 8,25 N
Ofertae 7150 809 736® 668% 9194 6924 7,200 7,090 7,00 ¥
Contratacao
Reparo e 7640 830% 7944 736% 8870 7714 7230 7,790 7,46 ®

Instalagao

21




Outros Destaques

J Importancia do atendimento ao consumidor:

Consumidores que entraram em contato com a prestadora,
especialmente por telefone, atribuiram notas mais baixas L.

de satisfacao geral. MAS, se a resolucao do problema foi . .
boa, atribuiram notas mais altas de satisfacao geral.

J Prestadoras menores tem melhores notas, em geral.

O funcionamento melhorou em todos os servi¢os, com excecao
da banda larga fixa.

Q/ 58% dos entrevistados da Telefonia Mdvel Pds-paga afirmam
terem planos do tipo “controle”; assinantes do “controle”

atribuem notas mais altas que os demais.
J Consistente aumento no uso de internet 3G/4G: de 67,4% em
2015 para 85,2% em 2017 no Pds-pago e de 44,8% em 2015 para

62,3% em 2017 no Pré-pago.

22



Saiba Mais
WW& www.anatel.gov.br/consumidor

& Graficos por UF, com a comparacao de prestadoras de
cada servico

«/ Para cada servico, relatérios produzidos pela empresa
pesquisadora

«/ Planilha com os resultados consolidados — 2015 a 2017

«/ Microdados (com todas as respostas dos entrevistados)
serao publicados no portal de dados abertos
(www.dados.gov.br)

23



Anexos



Telefonia Movel Pds-paga — Satisfacao Geral (UFs)

UF 2016 2017 UF 2016 2017 UF 2016 2017

AC 6,90 6,96 ® MA 6,94 6,85 ® RJ 6,89 | 7,05 M

AL 7,11 7,220 MG 6,73 6,67 ® RN 6,78 | 7,07 N

AM 6,95 | 7,23 M MS 7,05 7,03 @ RO 7,13 7,12 @ —
Variacoes nas UFs

AP 6,79 | 7,01 A MT 6,95 7,10 @ RR 6,74 6,64 ® N 9
o 18

BA 6,84 6,90 ® PA 7,01 6,90 ® RS 7,15 7,13 0
v 0

CE 6,57 | 7,06 M PB 6,68 6,83 @ SC 6,94 | 7,12

DF 6,85 6,78 ® PE 6,86 | 7,02 M SE 6,89 6,85 ®

ES 6,96 6,99 @ Pl 7,02 7,09 ® SP 6,82 | 7,09 M\

GO 6,80 6,84 ® PR 6,77 | 6,99 M TO 6,88 6,99 ®

25



Telefonia Movel Pds-paga — Satisfacao Geral (Operadoras)

. A Todas as
Algar : Claro : Nextel | Oi :PortoSeguro: Tim : Vivo
. prestadoras
SatisfagdoGeral 7,04® 7,00/ 7,02 6,200 8,320 7,16 N 7,26 N 6,99 M
UFs Pesquisadas 2 25 2 25 2 26 27 --
N 0 0 0 1 0 14 5 9
[o!
'S
0 o 2 24 2 20 1 12 20 18
4
7 0 1 0 4 0 0 2 0
Quantidade de 1°s
1 12 0 1 2 14 18 --
lugares*®

* Inclui empates estatisticos.

26



Telefonia Moével Pos-paga — Informacgoes Adicionais

% de entrevistados que
declararam terem entrado em
contato para...

... alterar plano ou condicao

Canal utilizado nos

ultimos 6 meses

2016

2017

i 41,4% | 42,2% AN
comercial
... falar sobre algum problema 39,1% | 40,1% A\
de cobranca
... falar sobre algum problema 252% | 26,0% A\

na internet 3G/4G

Central telefbnica 69,9% | 70,8% A\
Internet 30,2% | 35,5% A\
Loja 36,2% | 33,0% W

* Média Brasil

27




Telefonia Movel Pré-paga — Satisfacao Geral (UFs)

UF 2016 2017 UF 2016 2017 UF 2016 2017
AC 6,68 | 6,98 MA | 692 | 698@ RI | 672 | 6,88@
AL 7,27 | 7,15 @ MG | 6,64 | 655@ RN | 6,73 | 6,89 @

A 4
AP 6,92 | 692@ MT | 688 | 69760 RR | 6,50 | 6,67 ®

° 22
BA | 669 | 6,61@ PA | 6,92 | 689@ RS | 6,96 | 7,010 J 1
CE 6,96 | 6,99 ® PB | 693 | 690@ SC | 691 | 682@
DF 6,42 | 6,63 PE | 698 | 7,120 SE | 6,90 | 7,05@
ES 6,86 | 6,89 ® PI 7,12 | 6,87 ¥ SP | 671 | 6,86 @
GO | 6,56 | 6,61@ PR | 660 | 661@® TO | 6,95 | 7,06 ®

28



Telefonia Movel Pré-paga — Satisfacao geral (Operadoras)

o . P Todas as
Algar : Claro : Oi : Sercomtel Tim : Vivo
. prestadoras
Satisfacdo Geral 7,41® 6,927 6,66 N 7,71 0 6,824 6,88W¥ 6,83 M\
UFs pesquisadas 3 27 27 1 27 27 --
N 0 7 4 0 4 1 4
o
'S,
2 ) 3 19 23 1 23 24 22
s
v 0 1 0 0 0 2 1
Quantidade de 1°s lugares (*) 3 12 6 1 7 14 --

* Inclui empates estatisticos.

29



Telefonia Modvel Pré-paga — Informagoes Adicionais

% de entrevistados que
declararam terem entrado em

Canal utilizado nos ultimos
6 meses

2016 2016 2017

contato (ultimos 6 meses)
para...

Pelo atendimento

Para falar sobre algum 63,6% 64,9% A\

33,3% |32,5% WV telefonico
problema de recarga Pelo atendimento na
. 20,6% | 24,4% A\
Para falar sobre algum 29,1% | 28.5% ® internet

problema na internet 3G/4G
Pelo atendimento na loja 15,8% 13,8% W

Para falar sobre algum

18,8% | 16,7% WV

problema nas ligacdes

* Média Brasil
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Banda Larga Fixa — Satisfacao Geral (UFs)

UF 2016 2017 UF 2016 2017 UF 2016 2017
AC | 6,41 |5,96W¥ MA | 6,00 |6,334 RJ 6,26 | 6210
AL | 668 |6,73@ MG | 594 |599@ RN 711 | 7,04 @
AM | 6,26 | 6430 MS | 6,38 |639@ RO 6,34 |582WV Variagdes nas UFs
A 1
AP - 5,99 * MT | 6,43 |6,17 V¥ RR 528 | 5,06@
° 19
BA | 582 [575@ PA | 6,07 |6,29@ RS 6,42 | 6,55@ v 6
CE | 633 |6460@ PB | 6,66 |645W¥ SC | 638 |629@
DF | 621 |6,17@ PE | 6,42 |611W SE 6,39 | 6,44 @
ES 6,49 6,33 0 Pl 6,24 6,39 ® SP 6,28 6,25 ®
GO | 592 | 6,07@ PR | 633 |6,16@ TO 6,27 | 593V

31



Banda Larga Fixa — Satisfacao geral (Operadoras)

= . P P Todas as
Algar : Brisanet | Cabo | Net | Oi :Sercomtel: Sky : Tim : Vivo
. prestadoras
Satisfacao
Ge:all 639% 7,283 764V 6,43V 5670 687¥ 538¥ 7540 6384 6,230
UFs
. 2 2 1 25 26 1 9 2 17 -
pesquisadas
,§ A 0 -- 0 0 3 0 0 0 1 1
2 ] 1 -- 0 19 17 0 4 2 15 19
S W 1 - 1 5 5 1 5 0 1 6
Quantidade de
o 1 1 1 21 4 1 0 2 10 -
1°s lugares?

1 Média Brasil
2 Inclui empates estatisticos. Em RR e AP, a Oi foi a unica pesquisada.
3 Ndo existem dados para comparag¢do de anos anteriores da Brisanet, pois ela foi pesquisada pela primeira vez em 2017

32



Banda Larga Fixa — Informacoes adicionais

Canal utilizado nos ultimos 6
meses

5 .
% de entrevistados que 2016

declararam terem entrado em
contato (ultimos 6 meses) para...

e R T
Internet 32,6% 35,8% AN
... solicitar reparo 51,3% | 49,5% W

Central telefénica 80,9% 81,2% @

Loja 12,2% | 11,6% W

... falar sobre algum problema de 44,5% | 46,2% A
cobranca

* Média Brasil
** Ndo hd comparagdo entre os anos uma vez que essas percepgoes estdo sendo pesquisadas pela primeira vez em 2017
Obs: perguntou-se aos consumidores se eles entraram em contado/usaram canais nos seis meses anteriores a entrevista.
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Telefonia Fixa — Satisfacao Geral (UFs)

UF 2016 2017 UF 2016 2017 UF 2016 2017
AC | 7,00 | 688@ MA | 642 |653@ RJ 6,78 | 6,76 ®
AL | 7,23 |7,00V¥ MG | 6,90 |6,65WV¥ RN | 7,17 | 7,000
AM | 7,17 | 7,2a@ Ms | 731 |719@ RO | 680 |687@ Variag6es nas UFs
A 0
AP | 6,68 | 6,93 @ MT | 7,12 |6,84¥ RR | 597 [595@
Y 22
BA | 654 |6,24V¥ PA | 6,77 | 6,73 @ RS | 7,09 |7,07@ N7 5
CE | 696 |7,02@ PB | 720 |7,220 sC | 694 | 7,070
DF | 7,12 |699@ PE | 6,97 |6,89@ SE | 6,87 |6,85@
ES | 7,20 | 7,07 @ Pl 6,67 | 6,88 @ SP | 6,96 |7,08@
GO | 7,00 |6,78W¥ PR 6,93 | 697 @ TO 6,83 |(649@
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Telefonia Fixa — Satisfacao Geral (Operadoras)

. . N R Todas as
Indicador Algar : Claro/Net : Oi Sercomtel . Tim | Vivo
JENELEN
Satisfacdo Geral* 7,69 ® 7374 6,47V 8,00 WV 7,58 N 6,96 ® 6,92 ®
UFs pesquisadas 3 23 26 1 5 18 --
z% N 0 4 0 0 1 1 0
.g | 3 19 21 0 4 17 22
@©
> v 0 0 5 1 0 0 5
Quantidade de 1°s
3 18 5 1 4 6 -
lugares*®
*Média Brasil

**Inclui empates estatisticos. Em AP, RO, RR e TO a Oi foi a unica pesquisada.
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Telefonia Fixa — Informacoes Adicionais

% de entrevistados que

declararam terem entrado em
contato (ultimos 6 meses) para...

... falar sobre algum problema de

(0] o)
Cobranca 41,1% | 44,3% AN
aIt.erNar plano o_u alguma 34,8% | 38,4% A
condicao comercial
... solicitar algum reparo na linha 35,3% | 36,3% AN

fixa

Canal utilizado nos

ra: 2016 2017
ultimos 6 meses

Central telefonica 77,0% | 79,6% AN
Internet 31,3% | 33,9% A\
Loja 15,9% | 13,7% W
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TV por Assinatura — Satisfacao Geral (UFs)

UF 2016 2017 UF 2016 2017 UF 2016 2017
AC | 7,33 | 7,06 @ MA | 7,31 | 7,420 RJ 729 | 7,200
AL 7,06 | 7,28 A MG 6,78 | 6,93 A\ RN 7,40 | 7,27 @
AM | 7,09 | 7,050 Ms | 724 | 7,10 @ RO | 7,08 |7,364
Variagoes nas UFs
AP | 7,34 |6,84V¥ MT | 7,11 | 7,17 @ RR | 7,21 | 7,08 @ " ;
BA | 6,73 | 6,87@ PA | 7,34 | 7,07V RS 721 | 7,15 @ ° 17
7 6
CE | 730 |736@ pB | 7,12 |6,95W¥ sc | 7,01 | 7,154
DF 6,96 | 6,68 W PE 730 | 7,17 @ SE 720 | 7,200
ES 726 | 7,14 @ PI 728 | 7,36 @ Sp 6,85 | 6,67V
Go | 6,71 |6,75@ PR | 6,99 | 7,100 T0 | 7,28 |6,96W¥
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TV por Assinatura — Satisfacao geral (Operadoras)

Nossa . Todas as
: (9] :

Indicador Algar Cabo Claro Net

™V | prestadoras

Satisfagdo Geral* 6,87® 768® 7240 661V¥ 896/QN 7,184 7,060 7,020 6,93 W

UFs pesquisadas 1 1 22 22 4 20 27 15 --
AN 0 0 5 2 4 2 0 1 4
.g [ 1 1 16 13 0 15 24 13 17
S
7 0 0 1 7 0 0 3 1 6

Quantidade de 1°s
lugares**

*Média Brasil
**Inclui empates estatisticos. Em AC, AP e RR, Sky foi a unica pesquisada
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TV por Assinatura — Informacoes Adicionais

% de entrevistados que
declararam terem entrado

em contato (ultimos 6
meses) para...

Para falar sobre algum problema de

Canal utilizado nos

ultimos 6 meses

o, [0)
cobranca 43,3% 46,5% A\
Para.falar sobre algum problema de 45,3% 46,0% A
funcionamento
Para alterar plano ou condicdao 40,6% 44,3% AN

comercial

* Média Brasil

Pelo atendimento telefénico 73,1% 73,1% @
Pelo atendimento na internet 24,9% 27,4% AN
Pelo atendimento na loja 11,2% 8,9% WV
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