@ ANATEL

PESQUISA DE SATISFACAO E
QUALIDADE PERCEBIDA 2019




SObre d pesquisa Resolug¢do 654/2015 e Manual de Aplicagao

I N g g

Banda larga fixa 21.249
Telefonia fixa 6 77 13.803
27

Telefonia Mdvel Pos-paga 6 111 18.061
Telefonia Mdvel Pré-paga 6 112 19.605
TV por assinatura 16.345
* Coleta: 8 de julho a 16 de novembro de * Notasde0al0

2019 * Participacado obrigatdria das nao PPPs
* Empresa pesquisadora: Ibope * 10 mil acessos elegiveis/UF:
* Entrevistas: 89.063 * Apenas Pessoas Fisicas
e Extratos: 488 * Excluidos acessos da Telefonia Movel
* Prestadoras pesquisadas: 14 sem servico de voz
 523ano seguido com a mesma * Margem de erro (a priori): 5%

metodologia (comparabilidade) * Nivel de confianga: 95%
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PRESTADORA
Q/ Definir metodologia

—, AR

Empresa Pesquisadora —
Ibope Inteligéncia
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«/ Elaborar guestionarios

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

necessarios a Anatel Consolidar os

Q/ 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 ligacdes e capacidade de fazer e receber
Dados — disponibilidade, quedas na conexao, velocidade
TV —disponibilidade e qualidade da imagem

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

Reparo e Instalagao
Tempo de espera, cumprimento do prazo, qualidade da instalagao, capacidade
de resolugao do reparo

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



Satisfacao Geral — historico por servico (Média Brasil 2019)

7,50
7,42
7,25
7,20 7,14 7,23
7,18
6,97 g
6,90 ’
6,72
6,60 6,62 6,63
6,58
6,30
6,00
2015 2016 2017 2018 2019
=@=Banda Larga Fixa =®=Telefonia Fixa =®=Telefonia Mdvel Pds-paga Telefonia Movel Pré-paga =®=TV por Assinatura



Satisfacao Geral por prestadora — Média Brasil 2019

(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)

indicador Band? Larga Telefonia Fixa TeIef(’)nia Movel TeIefoE\ia Mavel TY por
Fixa Pos-paga Pre-paga Assinatura

ALGAR 6,86 @ 7,86 @ 7,34 @ 7,42 0 7,13 0
BRISANET 7,47 ¥ - - - -
COPEL 7,97 o - - - -
HUGHES 5,66 o - - - -
CLARO: - - 7,83 n 7,50 7,44 o
CLARO/NET 3 - 7,40 o - - -
NET 3 6,81 A - - - 6,96 M
NEXTEL - - 7,22 0 - -
Ol 6,02 A 6,93 6,87 7,10 7,210
SERCOMTEL 6,69 o 7,94 o - 7,37 @ -
SKY 5,99 e - - - 7,34 @
TIM 6,96 @ 7,41 0 7,27 o 7,11 0 -
UNIFIQUE 8,02 e - - - -
VIVO 6,78 A 7,38 A 7,46 @ 7,30 A 7,38 @
TOTAL BRASIL 6,63 A 7,23 A 7,42 A 7,25 A 7,18 o

A Aumento estatisticamente significativo 7 Reducdo est. significativa ® Sem variagao est. significativa

Maior nota no servigo - Menor nota no servigo

1 para o servigo de Telefonia Mdvel Pré-paga é o indicador de Recarga; para os demais servicos, o de Cobranga.

2 Nédo hd pesquisa relacionada ao indicador de Reparo e Instalag¢éo para os servicos de Telefonia Mdvel.

3 As marcas do grupo CLARO/NET foram pesquisadas como Claro no Pés, Pré e TV: Claro/Net na telefonia fixa; e Net na banda larga fixa 6
eTV.



Qualidade Percebida por servico — Média Brasil

(0O = Péssimo; 10 = Excelente)

Telefonia

Telefonia

Indicador Band.a Larga Tele.fonla Mavel Pos- Movel Pré- T\., Por
Fixa Fixa Assinatura
paga paga

Atendimento
Telefonico 6,28 A 6,38 A 6,47 A\ 6,32 @ 6,65 @
Canais de
Atendimento 6,94 A 7,16 ® 7,40 A 7,30 A 7,18 @
Capacidade de 6,22 4 6,19 o 6,39 o 5,54 o 6,59 o
Resolugao
Cobran¢a/Recarga? 7,20 A 7,35 A\ 7,66 A 7,16 A\ 7,38 @
Funcionamento 6,54 A 7,97 o 7,48 A 7,45 A 8,32
Oferta e Contratacao 6,68 A 6,90 N 7,39 A 7,17 A 7,19 @
Reparo e Instalagdo? 7,18 A 7,41 0 - - 7,79 A

A Aumento estatisticamente significativo 7 Reducdo est. significativa ® Sem variacdo est. significativa

Maior nota no servigo - Menor nota no servigo

1 Para o servico de Telefonia Mdvel Pré-paga é o indicador de Recarga; para os demais servicos, o de Cobranga.
2 Ndo hd pesquisa relacionada ao indicador de Reparo e Instalacdo para os servigos de Telefonia Mdével.




Destaques Gerais - |

«/ Telefonia Mével apresenta melhorias consistentes desde 2015

€ Pds-Pago é o melhor avaliado na Satisfacdo Geral pelo terceiro ano

consecutivo
[+ Pré-Pago passa a ter a segunda melhor avaliacao de Satisfacao Geral

Vi Banda Larga Fixa: foi o servico cuja nota de Satisfacao Geral mais avancou e o
unico que teve notas maiores em todos os indicadores em relacdo a 2018 —
embora ainda continue o servico pior avaliado na maioria dos indicadores

«/ Outros resultados de destaque:

@ Em geral, notas dos indicadores de qualidade consolidados dos servigos
aumentaram

© TV por Assinatura e Telefonia Mével P6s-Paga dividem as melhores
avaliacdes de cada indicador

© Caipercentual de consumidores que afirmaram ter entrado em contato
com as prestadoras por telefone e aumenta percentual de consumidores
gue informaram nado utilizar nenhum dos canais pesquisados



Destaques Gerais - Il

«/ Prestadoras de menor abrangéncia mantem as maiores notas de Satisfacdo Geral nos
servicos de banda larga fixa e de telefonia fixa

Atendimento Telefénico e Capacidade de Resolugao continuam com as piores
4 avaliacOes, mas na banda larga fixa também chama a atencdo o indicador de

Funcionamento (maior correlagao com Satisfacao Geral)

Nos demais servicos, Oferta e Contratacdo apresenta maior correlagao com Satisfacao

N\

Usuarios que utilizaram o atendimento telefénico tendem
a atribuir notas menores a todos os indicadores em relacao aos
qgue utilizaram outros ou nenhum canal

N\

vaig3inyid 3avainvno 3
OVYIV4SILYS 3d vSINDS3d

Em relagdo aos motivos de contato, os relacionados a funcionamento — —

«/ representam o impacto mais negativo nas notas dos indicadores —

em menor grau cobranca e cancelamento também apresentam
impacto negativo nessas notas



®. ANATEL

Banda Larga Fixa




Banda Larga Fixa — Satisfacao Geral
Médias Brasil

c £ : %
£ £ o o
7 o &= —
- (8] — ©
[ QLJ (= )
oo 9 S lg

Zae:[rlzllcagao 686® | 747W¥ | 7,97@ | 5660 | 681/ | 6,02/ | 669@ | 5990 | 6960 | 8020 | 6784 | 6,63 A

Ufs

. 2 3 1 2 25 26 1 10 3 1 18 -

pesquisadas

Quantidade

de 19s 2 3 1 0 19 4 0 1 3 1 8 -

lugares*

5 melhores notas em 2019 5 piores notas em 2019

Prestadora UF 2015 2016 2017 2018 2019 Prestadora 2016 2017 2018 2019

Unifique SC - - - 7,64 ® | 8,02 ® | | Sky GO | 6,12 |586® |571e|544e |538@

Copel PR g g - 8,35 ® | 7,97 ® | | Hughes SP - - - 6,19@ | 543 @

Brisanet PB - - - - 7,96 ® | | Oi PR | 6,07 |590W¥ 540 6,284 |5,65W¥

Brisanet RN - - 752®|795® | 794e | |Oi RR | 537 |528®|506®|547® |568@®

Vivo PI - - - - 7,91 Oi DF | 621 |572®(563®|585®|575@

* Inclui empates estatisticos. No AP e em RR, somente a Oi foi pesquisada, e esses Estados estdo contabilizados no total da empresa. 11



Banda Larga Fixa — Satisfacao Geral

Médias por UF

(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)

I RNy

6,66 ® 675@
AL 678@ 50 PE 6620 140
AM 6600 150 Pl 6530 169
AP 6040 262 PR 6,66 W 11¢
BA 6138 250 RI 6654  13°
CE 6920 20 RN 7,00 ®
DF 650  18° RO 6490 199
ES 6760 62 RR  568@

GO 6190 240 RS 6810 40
MA 6520  17° SC 6,834 30
MG 6438 200 SE 6650 130
MS 6740 8¢ P 6,70 A 90
MT 631 220 TO 6290 230
PA 631 220 a3 Vo1 e-23

SURINAM

LOMBIA

—_ 66 5,31

6,49 i . f P

613

6,31

BOLIVIA i / !

PARAGUAY

CHILE
URUGUAY

FLORIDA

12



Banda Larga Fixa — Indicadores (Média Brasil)

(0O = Péssimo; 10 = Excelente)

7,30 720
7,10 7,18
6,90 6,84 —» 6,94
~¢
6,72
6,70 — —— / 6,68
6,62 6.63
6,58 — ’
6,50 6,50 6,54
6,30 - 6,28
S / 6,22
6,10
5,90 5,89 @
5,70
5,62
5,50
2015 2016 2017 2018 2019
== Atendimento Telefdnico ==@=Canais de Atendimento ==®==Capacidade de Resolugdo Cobranca

=@ Funcionamento =8 0Oferta e Contratagdo =—@-—PReparo e Instalacdo —@=—Satisfacdo Geral



Banda Larga Fixa — Qualidade Percebida
Prestadoras - 2019

Médias Brasil

Indicador

Brisanet
Sercomtel
Unifique*

Atendimento

a . 707® 799 761 68 ® 617® 6074 763® 651 533 Vv 860@® 6,57 N 6284
Telefonico

Canais de

Atendimento 7650 844 846 7440 6780 6704 822 7,150 623@ 8700 7,304 6944

Capacidadede .00 ,c16 G808 5810 6244 584 6818 5796 545% 8116 6504 6224
Resolugao
Cobranga 737@ 845 897e 7,19 7334 6704 7,83 6260 7,11 906e 7314 7,204

Funcionamento 6,820 748 791¥ 570 6,83 N 578 642 580 7,176 7,78® 660N 654N

Oferta e

Contratagdo 699 793e 838W¥ 6470 6774 6054 7290 6270 6838V 8600 6944 6,684
R

|:s|::|r:;§o 7550 7840 665% 6340 7254 6914 753 5900 6020 8346 7464 7,184

14



Banda Larga Fixa — Informacgoes adicionais

Temas com as melhores avaliagdes (*) 2016 2017 2018 2019
Qualidade da instalacdo do servico 7,71 767® | 7,834 | 7,65 v | 8,16 N
Cumprimento do prazo acordado (instalacao) 7,38 7420 | 7634 | 7,43¥ | 7,98 A
'\I;?S:Ic\gc;:iéisnp;iga entre a solicitacao de instalacao e a 711 7244 | 7804 | 7280 | 7,78 4
Clareza das informacdes na conta 7,20 7,06 ® 7,00 ® 7214 | 7,354
Cumprimento do prazo acordado (reparo) 6,55 6,64 M 6,67 ® 6,98 N | 7,15 AN

Temas com as piores avaliagoes (*)

* Média Brasil

Resolucao do cancelamento de servicos ou pacotes - - 4900 | 509 | 5574
Tempo de espera para falar com o atendente 5,23 5334 | 528 | 548/ | 5614
Resolug¢do do problema de funcionamento - - 559@ | 5894 | 598N
Resolucdo do problema de cobranca 5,27 542 A | 5384 | 5564 | 598 A
Necessidade de repetir a demanda 5,89 5,86 ® 5,85 ® 6,124 | 6,18 A
15



Banda Larga Fixa — Informacgoes adicionais

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

Tema 2015 2016 2017 2018 2019
Falar_ sobre algum problema de _ _ 63.8% 64.2% o 60,5% W
funcionamento
Solicitar reparo 50,3% | 51,3% W | 49,5% W | 483% W | 43,7% V¥
Falar sobre algum problema de cobranca 43,6% A4,5% AN | 462% AN | 42,7% ¥V | 40,4% W
Alterar plano ou condicao comercial 37,3% 385% AN | 42,0% AN | 39,8% Vv | 37,7%
Cancelar servigos ou pacotes?’ - - 27,0% 24,0% ¥ | 23,7% ®
Solicitar instalagdo no endereco atual 15,0% 132% ¥ | 12,5% ¥ | 12,6%® | 12,6% ®
Nos ultimos 6 meses, vocé entrou em contato com a prestadora (*)...

Canal 2015 2016 2017 2018 2019
Pelo atendimento telefénico 80,5% 80,9% ® 81,2% ® 79,3% W 73,7% ©®
Pelo atendimento pela internet 30,7% 32,6% A | 358% AN | 364% ® | 37,5% A
Em nenhum destes canais 13,4% 12,2% WV 11,4% WV 11,5% ® 15,1% A\
Pelo atendimento na loja 11,3% 12,2% AN 11,6% W 12,5% AN 11,7% ©

* Média Brasil

16



Banda Larga Fixa - Resumo

SATISFACAO GERAL

“=" Pior nota entre os servigos

“=" Média Brasil subiu de 6,43 para 6,63
(0,20 pt)

“=" Notas médias apresentaram aumento

em 3 e diminuicao em 1 das 27 UFs
pesquisadas. Nas demais, a variacao
nao foi estatisticamente relevante

= Aumento na Média Brasil de 3
prestadoras e diminuicao em uma;
manutencao nas demais.

~—>
0

.,))

.,))

QUALIDADE PERCEBIDA

Aumento significativo em todos
os indicadores

Dos 7 indicadores pesquisados,
possui a menor nota em 6
deles, em comparacao com os
demais servicos. Caso Unico em
gue funcionamento esta entre
os piores indicadores.

Servico com o maior percentual
de interacdes com a prestadora
por telefone (mesmo com
diminuicao) e por internet
(houve aumento); também
aumentou o percentual de
consumidores que nao
utilizaram nenhum dos canais
pesquisados

17
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Telefonia Fixa — Satisfacao Geral
Médias Brasil

Indicador . Algar  Claro/Net | i . Sercomtel Tim . Vivo  Total Brasil
Satisfacdo Geral 7,86 ® 7,40 ® 6,93 M 7,94 ® 7,410 7,38 N 7,23 N
UFs pesquisadas 3 23 26 1 7 17 --
Quantidade de 1°s

3 21 16 1 4 14 --
lugares*®
5 melhores notas em 2019 5 piores notas em 2019

Prestadora 2017 2018 2019 Prestadora 2015 2016 2017 2018 2019
Algar SP| 794 | 799e | 7,73e | 803@ | 8058 Oi RR | 556@ | 597@ [ 5950 | 629@ | 638@
Claro/Net PR 7,49 715 | 725 | 785 | 800@® Oi CE 6,21 6,66 | 657@® | 6300 | 644 @
Tim PE _ i i 8270 | 800e Oi AP | 634 | 668® | 693@ | 7,19@ | 658@
Sercomtel PR| 830 | 841e | 800 | 7,850 | 7940 ol RI| 638 | 6350 | 6280 | 6704 | 6626
Vivo PE ) 7300 | 7220 | 7350 | 7010 Oi RO| 68 | 68 | 687® | 6950 | 6640

* Inclui empates estatisticos. Em 4 estados (AP, RO, RR e TO), somente a Oi foi pesquisada — esses Estados estdo contabilizados no 19
total da empresa.



Telefonia Fixa — Satisfacao Geral

Médias por UF

(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)

T T

739 @ 7320
AL 7330 = PE 7250 140
AM 7300 100 Pl 7140 160
AP 6580  26° PR 7480 g
BA 6970  23° RI 7020 220
CE 6900 240 RN 7250 140
DF 7320 90 RO 6640

ES 7440 30 RR 6,380

GO 7088 170 RS 7,60 A

MA 715  15° sC 7280 120
MG 707  19° SE 7078 199
Ms 7,420 40 P 7294 110
MT  733e 72 TO 7058 210
PA 7078 190 A=2 V=0 e=25

20



8,50

8,00

7,50

7,00

6,50

6,00

5,50

Telefonia Fixa — Indicadores (Média Brasil)

1,74 ¢

7,07 7,23
6 9;“-._ 7,16
' /7‘" > —* 6,90

6,73 /
6,60 =P /

o
5,89 -
5,82 &=

2015 2016 2017 2018 2019

== Atendimento Telefonico ==@=Canais de Atendimento ==®==Capacidade de Resolugdo

=== Funcionamento == Oferta e Contratagao ==@==Reparo e Instalagdo

Cobranca

=@ Satisfacdo Geral

21



Telefonia Fixa — Qualidade Percebida
Prestadoras - 2019

Médias Brasil

Total
Brasil

Indicador Algar Claro/Net i Sercomtel Tim

Atendimento

Telefonico 704 6290 6178 7750 6168 6764 6384

Canais de

L o [ L o L
Atendimento 7,85 7,15 7,01 8,00 7,00 7,34 A\ 7,16

Capacidade de 696® 6200 6084 733  60l1® 6338 G190
Resolugao

Cobranga 8,10 ® 7,56 @ 6,98 M 8,32 @ 7,82 @ 7,49 A\ 7,35 N
Funcionamento 8,53 @ 8,11 N 7,73 ® 8,57 ® 7,62 ® 8,13 ® 7,97 ®
Oferta e 777 704 6524 764 7260 7174 690 A4
Contratagao ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’

Reparo e Instalagao 8,36 ® 7,19 @ 7,27 ® 7,48 ® 6,37 ® 7,86 M 7,41 @

22



Telefonia Fixa — Informacoes adicionais

Temas com as melhores avaliagées (*) 2015 2016 2017 2018 2019
Conseguir fazer e receber ligagdes 8,06 8,15 8,16 ® 8,28 N 8,26 ®
Qualidade da instalagdao do servico 7,60 8,02 N 7,910 8,22 N 8,25 ®
Cumprimento do prazo para instalagao combinado 7,10 7,490 | 7,326 | 7914 | 8,00@

licitacs . lac
Tgmpo de,espfera entre a solicitacdo de instalacdo e a 6,80 7194 | 7260 | 7.624 | 7,88 4
visita do técnico
Qualidade das ligacdes, ou seja, auséncia de quedas, 742 7420 | 7534 | 7624 | 7,60 A

ruidos e interferéncias

Temas com as piores avaliagoes (*)

Resolucao do cancelamento de servigos ou pacotes 4,90 531 A 5,07 ® 5,29 h 5,43 ®
Tempo de espera para falar com o atendente 5,16 5,30 A 5,27 ® 554 A | 565AHN
Resolugao do problema de cobranga 5,33 533 @ 535@® | 5704 | 580@
Resolucao do problema nas ligacdes 5,53 569N | 571 | 6,04 5,94 ®
Resolugao da alteragao de plano ou condi¢ao comercial| 5,70 5814 | 569@® | 6,161 | 6334

* Média Brasil 23



Telefonia Fixa — Informacoes adicionais

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

Tema 2015 2016 2017 2018 2019
Contato sobre cobranca 43,3% 41,1% V¥ | 443% A | 40,3% ¥V | 36,3% WV
Contato sobre reparo 35,9% 35,3% @ 36,3% A 30,9% v 31,8% @
Contatq para alterar plano ou condicao 34.3% 348% @ 38,4% A | 33,5% V| 313% ¥
comercial
Contato sobre problema nas ligagdes 31,8% 31,1% W 30,6% @ 27,9% 26,5% W
Contato para cancelar servigos ou 22.7% 22,7% 0 | 24% 4 | 230%¥ | 21,1% ¥
pacotes
Contato sobre instalacao 11,1% 9,3% W 9,5% ® 9,3% ® 8,6% W
Nos ultimos 6 meses, vocé entrou em contato com a prestadora (*)...

Canal 2015 2016 2017 2018 2019
Atendimento telefonico 81,9% 77,0% ¥ | 796% A | 751% V¥ | 69,1% ¥
Atendimento pela internet 29,7% 31,3% N | 33,9% A 33,5% ® 30,9% W
Nenhum destes canais 12,9% 16,0% A 14,8% WV 16,4% A | 21,0% A
Atendimento na loja da operadora 13,4% 15,9% A | 13,7% V¥ | 16,1% A | 13,0% V¥

* Média Brasil




Telefonia Fixa - Resumo

SATISFACAO GERAL

\. Média Brasil subiu de 7,11 para 7,23
(0,12 pt)

'\. Aumento em 2 UFs, nas demais nao
houve variacao estatisticamente
relevante

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

i

QUALIDADE PERCEBIDA

Melhora em 3 dos 7
'\- indicadores avaliados

Indicador melhor avaliado:
Funcionamento.

W Diminuicao no percentual de
interacdes com prestadora,
principalmente no Atendimento
Telefonico, e aumento do
percentual de consumidores
gue nao utilizaram nenhum dos
canais pesquisados

25



®. ANATEL

Telefonia Movel Pos-Paga




Telefonia Movel Pds-Paga — Satisfacao Geral
Médias Brasil

. Total
Indicador . Algar | Claro : Nextel .
Brasil
Satisfacao Geral 7,34 ® 7,83 7,22 ® 6,87 7,27 ® 7,46 ® 7,42 A
UFs pesquisadas 3 27 2 26 26 27 --
i 0
Quantidade de 12s 5 24 0 5 3 16 B
lugares*
5 melhores notas em 2019 5 piores notas em 2019

Prestadora UF 2015 2016 2017 2018 2019 Prestadora  UF 2015 2016 2017 2018 2019

Vivo RN 7,85 [7,64® | 798® | 8,06® | 8,340 Oi SE 6,41 6,77® | 659® | 685® | 612 @
Vivo AL 800 |756® (7738 |813® (8240 Oi MG | 583 |6094 548V 6434|6530
Claro RN 6,88 | 7,18® | 740 | 7,890 (8170 Oi TO 6,08 |602@|599e |660@ |655e
Vivo CE 7,65 | 7,72 | 7840 |786® |815@ Oi RJ 6,29 |594V¥ | 616 | 6,280 6,550
Claro MS | 639 |7,084(7,17® |7,46® | 8,08 Oi DF 6,18 | 657® | 6,33® |653® |6560

* Inclui empates estatisticos. 27



Telefonia Movel Pés-paga — Satisfacao Geral

Médias por UF

(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)

T T

7,24 ® 7,56 ®
AL 7490 ge PE 7390 100
AM 7,120 260 Pl 7490 8o
AP 7,360 130 PR 7,180  23°
BA 7,244 220 RI 7480 90
CE 736 13¢ RN 7290  17°
DF 7340 150 RO 7,58 40
ES 727@ 180 RR 715 250
GO 7374  11° RS 7,654 20
MA 7580 40 sC 734 150
MG 7,15@ 250 SE 6940 ‘
MS 7,67 A P 7,564 60
MT 7,26 @ 190 TO 7250 200
PA 7340 150 =5 ¥=0 ®=22

28



Telefonia Mdvel Pds-paga — Indicadores (Média Brasil)

7,80

7,30

6,80

6,30

5,80

5,30

~7,66
7,48
7,42
7,40
7,00
~e 7,39
6,72
6,64
6,54 —e 6,47
6,39
5,56
5,50
2015 2016 2017 2018 2019
== Atendimento Telefdnico ==@=Canais de Atendimento ==®==Capacidade de Resolugdo Cobranca
=@ Funcionamento =8 0Oferta e Contratagdo —@-—Satisfacdo Geral

29



Telefonia Moével Pés-paga — Qualidade Percebida

Indicador

Algar

Prestadoras — 2019

Claro

Meédias Brasil

Total

Atendimento

Brasil

Contratacao

T 731® 6984 7204~ 595 6250 6354 6,47 A
Canais de
o o o

Atendimento 7,88 7,81 N 7,70 6,89 M 7,15 7,47 A\ 7,40 A
Capacidade de 6820 6794 6448 588 6220 6504 6390
Resolugao

Cobranca 7,98 ® 7,93 A 8,03 @ 7,42 A 7,64 @ 7,47 ® 7,66 A\
Funcionamento 7,45 ® 7,93 7,34 © 6,82 ® 7,34 © 7,55 7,48 N

f
Oferta e 778 7764 756 6914  728% 7334 7,394

30




Telefonia Movel Pas-paga — Informacoes adicionais

Temas com as melhores avaliagées (*) 2016 2017 2018 2019
Conseguir fazer e receber ligacdes 7,22 7,53 | 7,77 A | 7,954 | 8,14
Nota para atendimento na loja 7,17 7,30 | 7,374 | 7,644 | 7,89 AN
Qualidade das ligacdes, ou seja, auséncia de quedas,
ruidos e interferéncias S 7114 | 7404 7,65 7,8 T
Clareza das informacgdes na conta 7,02 723N | 7,294 | 7,56 AN | 7,70 N
Cobranca dos valores na conta de acordo com o 6,98 7194 | 7,234 | 7504 | 7,624

contratado

Temas com as piores avaliagoes (*)

Resolucdo do problema no 3G/4G 4,25 4,76 A | 513 A | 546 A 5,43 ®
Resolucao do problema nas ligacdes 4,40 4,85MN | 5144 | 5344 | 5450
Tempo de espera para falar com o atendente 4,62 4907 | 521”4 | 5624 | 5640
Resolug¢ao do cancelamento de servigos ou pacotes 5,04 5,44 A\ 5,36 ® 5,64 A 5710
Resolucdo do problema de cobranca 5,09 526 | 5464 | 5734 | 5884
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Telefonia Movel Pas-paga — Informacoes adicionais

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

2016 2017 2018 2019
Contatq para alterar plano ou condicao 35 9% 41,4% A | 422% A | 38,7% V| 338% WV
comercial
Contato sobre cobranca 38,6% 39,1% ® | 40,1% A | 36,4% ¥V | 33,6% W
Contato sobre problemas no 3G/4G 28,0% 252% W | 26,0% A | 22,3% V¥ | 20,9% V¥
Contato para cancelar servigos ou pacotes| 21,4% 22,8% N 22,3% ® 20,0% v 18,4% v
Contato sobre problemas nas ligagdes 19,5% 18,1% ¥V | 18,1% ® | 162% V¥ | 14,8% WV

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

Canal 2015 2016 2017 2018 2019
Atendimento telefénico 68,4% | 69,9% A | 70,8% A | 66,9% V¥ | 61,2%
Atendimento pela internet 26,9% 30,2% A 35,5% A 36,5% PN 33,8% ®
Atendimento na loja da operadora 36,7% 36,2% ® 33% W 30,5% W | 26,7% V¥
Nenhum destes canais 16,7% 15,4% 14,9% © 16,6% AN | 21,9% AN

* Média Brasil
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Telefonia Movel Pds-Paga - Resumo

SATISFACAO GERAL

Servico melhor avaliado pelos
consumidores

Média Brasil subiu de 7,32 para 7,42
(0,10 pt)

Notas médias apresentaram aumento
em 5 UFs e ndo houve queda
estatisticamente relevante

2 prestadoras apresentaram notas
melhores e nao houve queda
estatisticamente relevante em qualquer
prestadora

) 1 1 1

QUALIDADE PERCEBIDA

Melhora em 5 dos 6 indicadores.
Destaque: Cobranca (7,66)

Aumento no percentual de usuarios de
plano controle (de 50% para 59%)

Aumento no percentual de uso de
3G/4G (de 89,4% para 90,9%)

Diminuicao no percentual de
interacdes com prestadora, ainda é o
servico com mais atendimentos nas
lojas; também registrou aumento no
percentual de consumidores que nao
utilizaram nenhum dos canais
pesquisados
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Telefonia Movel Pré-paga — Satisfacao Geral
Meédias Brasil

Indicador . Algar = Claro i . Sercomtel | Tim Total Brasil
Satisfacao
7,42 ® 7,50 A\ 7,10 N 7,37 ® 7,11 @ 7,30 A\ 7,25 N

Geral
UFs

_ 3 27 27 1 27 27 -
pesquisadas

uantidade de 1°s
Q 3 18 12 0 12 15 --
lugares*
5 melhores notas em 2019 5 piores notas em 2019

Prestadora UF 2015 2016 2017 2018 2019 Prestadora UF 2015 2016 2017 2018 2019
Claro AM | 7,48 | 750@ | 7,76 ® | 764 | 828 ® Vivo GO | 6,94 | 700 | 701® | 684® | 658
Oi AC 6,66 707@® | 7,408 | 799@ | 8,26 ® Vivo AC | 6,13 6,30® | 645® | 6700 | 6,63 @
Vivo PB | 782 |78 ® | 7950 | 788@ |820@ Oi CE| 641 |6420 |6230 678/ | 6,640
Vivo PE| 782 |775@ | 7920 | 7920 | 818@ Tim SP| 629 |[651A|694A (7174|6700
Vivo AL | 805 | 809® 819 | 811® | 813 @ Oi BA| 634 |[636® (6400 | 679N | 6720

* Inclui empates estatisticos. 35



Telefonia Movel Pré-paga — Satisfacao Geral

Satisfacao Geral — Média UF

(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)

T T

7,30 @ 7,52 @ —
AL 755@ 20 PE 7,544 30 ;
AM  734e 120 Pl 7450 8e
AP 7370 119 PR 7,08 230 P |
BA 7,174  20° RI 7400 100 =
CE 7430 9e RN 7,040 240 70
DF 703® 250 RO 7510 50 A
ES 7,180 192 RR 6900 @7

GO 7128 210 RS 7464 79

MA 7,640 sC 7240 170

MG 699 260 SE 7280  16°

MS 7,50 A 60 P 7,000 220

MT 7318  13° TO 719e  18°

PA  729@ 150 =4 V-0 ®=23
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Telefonia Mdvel Pré-paga — Indicadores (Média Brasil)

7,60

7,10

6,60

6,10

5,60

5,10

4,60

6,62
6,61
6,54

/ ~* 6,32

/ 5,54
4,80 /

2015 2016 2017 2018 2019
=@=Atendimento Telefonico ==®=Canais de Atendimento ==®=Capacidade de Resolucdo Funcionamento
=8 0Oferta e Contratacdo =—8-—PRecarga =@ Satisfacdo Geral
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Telefonia Movel Pré-paga — Qualidade Percebida
Prestadoras - 2019

Médias Brasil

Total
Brasil

Indicador Algar Claro Oi Sercomtel Tim

Atendimento

" . 7,13 ® 6,80 M\ 6,10 ® 7,86 ® 6,30 ® 582 @ 6,32 ©
Telefonico

Canais de

o o () ®
Atendimento 7830 7560 7134 834 7240 7174 7,30 A

Capacidade de 580 587/ 511® 649@ 5520 5496 5540
Resolugao
Funcionamento 7,45@ 7,76 A 7,14 ® 7,05 ® 7,31 N 7,56 N 7,45 N
Oferta e

o [ o
Contratacdo 7,55 7,37 N 6,95 P 7,72 7,12 7,19 N 7,17 N

Recarga 761 7434 7,16 N 8,14 ® 6,95 ® 7,10 ® 7,16 N
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Telefonia Movel Pré-paga — Informacgoes adicionais

Temas com as melhores avaliagées (*) 2016 2017 2018 2019
Conseguir fazer e receber ligagOes 7,33 759N | 7,724 | 7,90 AN | 8,00
Opcoes de valores de recarga 7,37 7,63 AN 7,65 ® 7,76 AN | 7,83 AN
Atendimento na loja 7,44 7,49 7,644 | 7,801 7,82 ©
S:?Zggaediitﬁ:;gi?::' ou seja, auséncia de quedas, 6,78 6,99 A | 7,19 4 750 A | 7,64 A
Atendimento via internet 6,43 6,75MN | 695N | 7,52 M 7,49 ®

Temas com as piores avaliagoes (*)

Resolugao do problema nas ligagoes 4,46 4,83 N 4,73 ® 5,27 A 4,99
Resolucao do problema de recarga 4,82 5064 | 5204 | 5614 5,36 ®
Tempo de espera para falar com o atendente 4,81 4796 | 499 | 5384 | 5450
Resolugdo do problema no 3G/4G 4,18 4,94 N 4,87 ® 5,47 A\ 5,46 ®
Necessidade de repetir a demanda 5,75 58 AN | 6,00 | 6301N | 6330

* Média Brasil 39



Telefonia Movel Pré-paga — Informacgoes adicionais

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

Tema 2015 2016 2017 2018 2019
Para falar sobre algum problema de 30,0% 33,3% A 32.5% ¥ 28.9% W 26,6% ¥
recarga
!Dara falar sobre algum problema na 32.5% 29.1% ¥ 28.5% ® 23.1% 211%
internet 3G/4G
I?arafalar sobre algum problema nas 18,4% 18,8% ® 16,7% W 15,19% 13,3%
ligacOes
Nos ultimos 6 meses, vocé entrou em contato com a prestadora (*)...

Canal 2015 2016 2017 2018 2019
Atendimento telefonico 62,2% 63,6% AN | 64,9% A | 59,5% ¥ | 53,1% V¥
Nenhum destes canais 29,4% 27,4% ¥ | 262% ¥ | 282% AN | 32,5% A
Atendimento pela internet 17,0% 20,6% N | 24,4% A | 27,0% A 27,6% ©®
Atendimento na loja da operadora 16,0% 15,8% ® 13,8% W 15,1% A\ 12,7% W

* Média Brasil
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Telefonia Movel Pré-Paga - Resumo

SATISFACAO GERAL QUALIDADE PERCEBIDA

Média Brasil subiu de 7,19 para 7,25 @ Melhora em 4 dos 6 indicadores

(0,06 pt)
@ Capacidade de Resolucao no Pré-pago

@ Notas médias apresentaram aumento continua a pior nota consolidada dentre
em 5 UFs (as demais se mantiveram todos os indicadores e servigos
constantes)

@ Menor percentual de interagcdes por

@ Aumento nas notas de 3 prestadoras, telefone (em queda) e pela internet
manutencao nas demais (estavel) com as prestadoras entre os

servicos, também com aumento no
percentual de consumidores que nao
utilizaram nenhum dos canais
pesquisados

Crescimento do uso de 3G/4G (mais
forte que no Pés), atingindo 71,5%
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TV por Assinatura — Satisfacao Geral
Médias Brasil

Indicador i Vivo Total Brasil

Satisfacao
7,13 © 7,44 © 6,96 N 7,210 7,34 © 7,38 ® 7,18
Geral
UFs pesquisadas 1 16 22 21 24 12 --
uantidade de 1°s
Q 0 14 9 12 17 5 --
lugares™
5 melhores notas em 2019 5 piores notas em 2019

Prestadora  UF 2015 2016 2017 2018 2019 Prestadora 2015 2016 2017 2018 2019
Claro RJ 7,49 754 | 7530|784 | 80380 Oi DF 6,66 6,87® [ 6,56 ® | 6,65® | 648 ®
Claro MS | 7,39 |7,79@ | 7,86® | 7,84 | 800® Net PB | 7,11 | 633® |663® |698® |650@
Claro aMm | 750 |7600 | 7640|7940 | 7030 | | Nt GO | 697 1682016596 |6896 | 6676
Claro MG | 693 | 706 |7514 7130|7804 | |VVO ES | —~ |655@|65¢@ |68l 67360
Sky MS | 694 | 7258|7240 |758@ | 7,770 | | Net DF | 7,07 | 7,040 | 663¥ | 6730 | 6,78 @
* Inclui empates estatisticos. No AC, no AP e em RR, somente a Sky foi pesquisada - esses Estados estdo contabilizados no total 43

da empresa.



TV por Assinatura — Satisfacao Geral

MIETNCT T

7,279 6,75 ®
AM 724  13¢ PE 7360 0
BA 7,01 @ 21° PI 7,36 ® 79
ce 7166 158 PR 7130 18
pF 686¢ 232 RI 7450
Es /3¢ % RN 7338  9°
GO 6,99 @ 22° RO 743 @ 20
MA 749 3 RS 7338 9
MG 7,14 ® 17¢ sC 719 @ 149
ms 737¢  5° SE 7260 120
mr  739@ 42 s 707e 200
PA 7089 ki TO 7,14e 17¢

A=0 ¥=0 =24

Médias por UF
(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)
|
OMBIA SURINAME
724 y 7,08
U
7.01
659 6486
BOLIVIA )
714
7.07 745
PARAGUA
7.13
719
CHILE URUGUA 6.75 I
]

FLORIDA
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TV por Assinatura — Indicadores (Média Brasil)

8,10

7,60

7,10

6,60

6,10

8,32

P .

8,05 —*°

’

J 7,79

7’51 /
+

7,14 7,18
7,24 7,18

— 7,19

= =
6,65
6,51 6,59
6,49

2015 2016 2017 2018 2019

== Atendimento Telefonico =—@=Canais de Atendimento -—®-Capacidade de Resolugdo =@=Cobranca

=@=Funcionamento —0-Oferta e Contratagdo =@=PReparo e Instalagao —@=—Satisfacdo Geral
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TV por Assinatura — Qualidade Percebida
Prestadoras - 2019

Médias Brasil

Total
Brasil

Indicador Algar Claro Net

Atendimento Telefonico 7,26 6,700 657N 654 6710 6870 6650

Canais de Atendimento 782 733 706N 7280 7220 743 7,180

Capacidade de Resolugao 7,16 ® 685® 648N 656® 662@® 689@® 65960

Cobranga 7,65 7,79 7464 728 719 745 7386@
Funcionamento 796 820 8214 8296 8536 8246 832/ N
Oferta e Contratagao 750 755 7024 7026 736 734 719@

Reparo e Instalagao 803® 809e 7684 8016 7726 800N 7,79
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TV por Assinatura — Informacoes adicionais

Temas com as melhores avaliagées (*) 2016 2017 2018 2019
Qualidade da instalacao do servico 8,13 812® | 833N 8290 | 849N
Qualidade da imagem 8,13 808® | 828 | 8334 | 839N
Conseguir assistir a TV sempre que preciso 7,96 809N | 8224 | 8230 8,26 ®
Cumprimento do prazo para instalagao acordado 7,70 7,75 ® 7,79 ® 7,944 | 8154
Tempo de espera entre a solicitacdo de instalacdo e a 752 748 ® 7510 7794 | 8,12 4

visita do técnico

Temas com as piores avaliagoes (*)

Resolucao do cancelamento de servigos ou pacotes 5,51 5,38 ® 549 A | 5,66 PN 5,75 ®
Resolucao do problema de cobranca 5,73 5,61 @ 5834 | 597 A 5,75 ®
Tempo de espera para falar com o atendente 6,00 5,99 @ 587® | 6,07 N 6,09 ®
Resolugao da alteracao de plano ou condicao 6.28 6100 | 6294 | 6454 | 6400
comercial
Necessidade de repetir a demanda 6,49 6,30 ® 6,34 ® 6,61 M 6,63 ®

* Média Brasil 47



TV por Assinatura — Informacoes adicionais

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

Tema 2015 2016 2017 2018 2019
Contato sobre funcionamento 45,8% 45,3% ® 46,0% A | 41,9% N7 42,5% ©
Contato sobre cobrancga 41,2% 43,3% N | 46,5% AN | 40,5% N7 40,6% ®
Contatq para alterar plano ou condicao 36,0% 40,6% A | 443% 4 | 38,6% ¥ 38.0% @
comercial
Contato sobre reparo 30,6% 29,9% N2 32,1% A 27,0% v 27,6% ®
Contato para cancelar servicos ou pacotes| 23,7% 282% AN | 29,7% AN | 25,4% &L 25,1% ®
Contato sobre instalacao 15,6% 17,8% A 15,6% W 15,2% ® 13,2%
Nos ultimos 6 meses, vocé entrou em contato com a prestadora (*)...

Canal 2015 2016 2017 2018 2019
Atendimento telefénico 70,6% 73,1% AN | 73,1% @ | 71,4% V¥ | 718% @
Atendimento pela internet 23,4% 24,9% A\ 27,4% AN 29,7% AN 29,3% ®
Nenhum destes canais 22% 19,6% W 18,7% 18,8% ® 18,4% ©
Atendimento na loja da operadora 10,6% 11,2% AN 8,9% W 10,7% AN 9,7% W

* Média Brasil
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TV por Assinatura - Resumo

SATISFACAO GERAL

Caiu para o quarto servico melhor
avaliado, a frente apenas da banda
larga fixa

|¥ Média Brasil permaneceu em 7,18

|¥ Notas nas UFs permaneceram
estaveis

BN 1 prestadora teve nota melhor e as
demais nao apresentaram variagao
estatisticamente significativa

QUALIDADE PERCEBIDA

BN 2 indicadores melhoraram, com os
demais permanecendo estaveis

BN Diminui¢do no percentual de
contato na loja, sem variacao
estatisticamente significativa nos
demais
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