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QUALIDADE PERCEBIDA 2020




SObre ad pesquisa Resolugao 654/2015 e Manual de Aplicagdo

I N T

Banda larga fixa

Telefonia fixa

Telefonia Mdvel Pds-paga 27
Telefonia Mdvel Pré-paga

TV por assinatura

24.924

78 13.965
112 17.642
114 18.683
14.674

Coleta: 15 de julho a 24 de novembro de
2020

* Empresa pesquisadora: Kantar TNS

* Entrevistas: 92.188

* Extratos: 494

* Prestadoras pesquisadas: 11

* 62ano seguido com a mesma
metodologia

Notas de 0 a 10
Participacao obrigatéria das nao PPPs
10 mil acessos elegiveis/UF:
* Apenas Pessoas Fisicas
* Excluidos acessos da Telefonia Mdvel
sem servi¢o de voz
Margem de erro (a priori): 5%
Nivel de confianca: 95%
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PRESTADORA

Empresa Pesquisadora —
Kantar

| /4
//

Q/ Definir metodologia

«/ Elaborar guestionarios

«/ Calcular plano amostral = Contratar uma
empresa pesquisadora Coletar os
7 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 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 ligacbes, problemas 3G/4G,
alteracao de plano, cancelamento, funcionamento



Destaques Gerais - |

«/ Telefonia Mdvel continua a apresentar melhorias consistentes (desde 2015)

€ Pdbs-Pago é o melhor avaliado na Satisfacdo Geral pelo 42 ano consecutivo
© Pré-Pago continua a ter a segunda melhor avaliacdo de Satisfacdo Geral

«/ Telefonia fixa 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 servico cuja
nota de Satisfacao Geral teve reducao significativa em relacdao 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 Assinatura e Telefonia Movel Pés-Paga dividem as melhores
avaliacOes na maioria dos indicadores

© Aumentou significativamente o percentual de consumidores que
afirmaram ter entrado em contato com as prestadoras pela internet e

contatos por telefone também aumentaram, mas em menor grau
5



Destaques Gerais - Il

«/ Prestadoras de menor abrangéncia mantem as maiores notas de Satisfacdo Geral
nos servicos de celular pré-pago (Algar), banda larga e telefonia fixa (Unifique)

m
. . o , o
«/ Claro mantém as melhores notas de Satisfacdo Geral na telefonia mével pés-paga ;C>
e na TV por assinatura g
S
«/ Atendimento Telefénico e Capacidade de Resolu¢do continuam com as piores m
.~ . , ~ . . O
avaliacdes, mas na banda larga fixa também chama a atenc¢ao o indicador de m
Funcionamento (maior correlacdao com Satisfacao Geral) Q
®
: : o~ : o~ .,
«/ Nos demais servicos, Oferta e Contratacdo apresenta maior correlagdo com >
Satisfacao
, . e . A . *
«/ Usuarios que utilizaram o atendimento telefonico tendem
a atribuir notas menores a todos os indicadores
< Em relacdo ao motivo do contato, os relacionados a cobranca, ’ I ‘
funcionamento, cancelamento e reparo representam impacto

mais negativo nas notas dos indicadores

OVYIV4SILYS 3d vSINDS3d
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Satisfacao Geral — historico por servico (Média Brasil)
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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 PAGD FIXA ASSINATURA

ALGAR 7,13 ® 7,50 ® 7,79 4 7,78 ® -
BRISANET 7,73 @ - - - -
cLARD - 7.75 ¥ 7.66 A - 7.70 4
CLARO/NET * 5,52 W - - 7.47 ® 6,92 ®
HUGHES 486 ¥ - - - -
NEXTEL - 7,11 ® 7,60 ® - -
ol 578 ¥ 6,87 ® 7,29 4 7,10 A 7,25 ®
SERCOMTEL 6,65 ® - 7438 7,828 -
SKY 6,08 ® - - - 7,27 ®
TIM 6,91 ® 7,50 A 7.42 A 7,65 A -
UNIFIQUE 7,76 ® - - 8,56 ® -
VIVO 6,80 ® 7.62 A 7,34 @ 7,48 ® 7,398
MEDIA OPERADORAS 6,51 % 7,49 A 7,45 A 7,36 A 717 ®

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

Maior nota no servigo 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 W 6,46 A 6,57 A 6,39 W
Canais de Atendimento 6,82 W 7,31 ¥ 7,39 A 7,22 A 7,04 W
Capacidade de Resolugdo 6,06 ¥ 6,28 W 5,57 ® 6,22 ® 6,50 W
Cobranga/Recarga* 7.23 @ 769% 7,32 4 7,45 A 7.37 0
Funcionamento 6,45 W 7,614 7,56 8,04 A 8,39
Oferta e Contratagdo 6,67 ® 7,44 A 7,32 A 7,08 A 7,22 %
Reparo e Instalagdo** 7,10 ¥ - - 7,43 @ 7,71 @
Satisfagdo Geral 6,51 W 7,49 A 7,45 A 7,36 A 7,17 ®

A+ Aumento estatisticamente significativo W Reducdo est. significativa ® Sem variacio 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 servigos, o de Cobrancga.
(**) Ndo hd pesquisa relacionada ao indicador de Reparo e Instalacdo para os servicos 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.

~—>
0

.,))

.,))

QUALIDADE PERCEBIDA

Diminuicao significativa em 5
indicadores.

Dos 7 indicadores pesquisados,
possui @ menor nota em 6 deles,
em comparag¢ao com os demais
Servicos.

Servico com o maior percentual
de interacdes 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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B,9
B,7
B,5
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5,9
5,7

5,5

Banda Larga Fixa — Indicadores (Média Brasil)

(0O = Péssimo; 10 = Excelente)

7,23
7,02, e 7,10
- 6,82
6,72, . o
662 — 6,67
6,30 ~—¥ 6,45
\\ 5‘15
6,06
5,89
5,62 +
2015 2016 2017 2018 2019 2020

= Atendimento Telefonico

=#=FLncionamento

=i=Canais de Atendimento —=—=Capacidade de Resolugio Cobranca

=+=0ferta e Contratacdo —4—Reparo e Instalagio
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Banda Larga Fixa — Prestadoras
Satisfacao Geral (Médias Brasil 2020)

CEUHEERCE R 7,130 7,730 652%  486% 578V 665® 608® 6910 776® 6800 6,51V

19s lugares /
total de UFs *
(*) O primeiro nimero refere-se a quantidade de estados em que a operadora obteve a primeira colocagdo (considerados os empates estatisticos) e o seqgundo nimero

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
encsmaooma | ur | 2018 | 209 | 220 [ eecsmaooma | or | aoie | a9 |z
PB ] 7,96 812 ® m BA i ; 4,55 ®
RN 7,95 7,94 8,09 ® m MG - 5,97 4,60 W
PI - 7,91 7,98 ® m SP 6,19 5,43 4,69 W
m Je 7,64 8,02 7,76 ® m PR - - 4,91 ®
PE - - 7,75 ® _ RJ 5,41 5,99 5,35 W

12



Banda Larga Fixa — Prestadoras
Qualidade Percebida (Médias Brasil 2020)

- — 2

m = a = =) &

2 ~ T = g ()]

INDICADOR S ) T) o [r <

— (2’2 ) ) > o

@ o A = a

o)

Atendimento Telefénico 6,88® 807@® 598¥ 535% 593¥ 739 617¥ 6354 763¥% 635V 616V
Canais de Atendimento  7,45® 8620 664% 615¥ 657 783@ 683V 69740 8220 703V 682V
Capacidade de Resolugio 6,40® 7,59 593% 472% 570¥ 694 5640 58 A 737V 6390 6,06V
Cobranca 7470 8694 7320 628¥ 673 799 6370 7574 872¥ 723 723
Funcionamento 6980 7580 653¥% 48V 555¥ 6420 5770 6970 7650 6720 645V¥
Oferta e Contratagdo 7190 804 660¥ 554¥% 6020 7210 6300 7060 8340 6960 6670
Reparo e Instalagio 7410 8g10e 707¥ 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

6,11V 7,37 A
AL  670@ 70 PE 6,70 ® 62
AM 6,30V 18¢ PI 6,71 ® 52
AP - - PR 6610 8e
BA 6290 199 RJ 6,26 v 23¢
CE 6,97 ® 3¢ RN 7,364 20
DF 645 130 RO 628@ 200
ES 6,51 ® 110 RR 6224 240
GO 627@ 220 RS 6,59 ® 90
MA 6420 152 sC 6,73 ® 40
MG 639@ 16° SE 6,50 ® 120
MS 644V 14¢ SP 6,55 ® 10°
MT 6270  21° To 5938 (@6
PA  636@ 179 A=3 V=4 =19

Ndo houve empresas pesquisadas no Amapd em 2020 no
Servigo de Banda Larga Fixa.
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Banda Larga Fixa — Informacoes adicionais

Temas com as melhores avaliagoes (*)

Cumprimento do prazo acordado (para instala¢do) 7,38 7,42 7,63 7,43 7,98 8,04 ®
Qualidade da instalagao do servigo 7,71 7,67 7,83 7,65 8,16 7,97 \Z
';‘e‘:'in:i)tc; ziizzsir:oentre a solicitacao de instalagao e 711 724 7.40 728 778 7.86 @
Clareza das informag06es na conta 7,20 7,06 7,00 7,21 7,35 7,39 @
Cumprimento do prazo acordado (para reparo) 6,55 6,64 6,67 6,98 7,15 7,150

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 W
Resolugao do cancelamento de servicos ou pacotes 4,9 5,09 5,57 5,44
Resolugao do problema de cobranga 5,27 5,42 5,38 5,56 5,98 5,64 N7
Resolugao do problema de funcionamento 5,59 5,89 5,98 5,86 N7
5::;:;?? da alteragao de plano ou condi¢ao 565 5 63 565 5 88 6,29 5,99 W
15
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Banda Larga Fixa — Informacoes adicionais

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

2015 2016 2019 2020
::r':;a;::::t': ZELIRIOD S lCe : : 63,8% 64,2% 60,5% | 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% W
Para alterar plano ou condigao 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 instalagdao no enderego atual 15,0% 13,2% 12,5% 12,6% 12,6% 12,1% @

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

Canal 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Pelo atendimento telefénico 80,5% 80,9% 81,3% 79,3% 73,7% 74,6% N
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% 15,1% | 13,0% W
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 apresentaram aumento
em 5 UFs e ndo houve queda
estatisticamente relevante.

2 prestadoras apresentaram notas
melhores, 1 teve notas piores e 3
apresentaram notas estaveis.

) 1 1 1

QUALIDADE PERCEBIDA

Melhora em 2 e pioraem 3 dos 6
indicadores.

Reduc¢ao 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
atendimentos nas lojas, mesmo com
reducao desse percentual.

17



Telefonia Mdvel Pés-paga — Indicadores (Média Brasil)
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Telefonia Moével Pos-paga — Prestadoras

Satisfacao Geral (Médias Brasil 2020)

MEDIA

ALGAR  CLARO NEXTEL O  TIM  VIVO
 OPERADORAS

Satisfagcao Geral 7,50 ® 7,75V 7,11 @ 6,87 ® 7,50 M\ 7,62 M 7,49 A\

19s lugares / total
de UFs *

(*) O primeiro numero refere-se a quantidade de estados em que a operadora obteve a primeira coloca¢éo (considerados os empates estatisticos) e o
segundo numero retrata a quantidade total de UFs em que a empresa foi pesquisada.

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

5 melhores notas em 2020 5 piores notas em 2020

PRESTADORA UF 2018 2019 2020 PRESTADORA UF 2019
VIVO PB 8,04 7,97 | 834e | |0 RR - - 5,97 ®
VIVO RN 8,06 834 | 828 | | 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 7,54 806 | 810® | |oOI MT 6,55 6,81 6,57 ®
CLARO AL 7,84 801 | 808e® | |0l SE 6,85 6,12 6,62 ®
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Telefonia Movel Pos-paga — Prestadoras
Qualidade Percebida (Médias Brasil 2020)

INDICADOR NEXTEL o] Y VIVO OPE“:IEE?R A
Atendimento Telefénico 7330 657¥  661¥ 593 6424 6290 6,37 WV
Canais de Atendimento 798 743¥ 7518 68 7334 73660 7,31V
Capacidade de Resolugao 6,14 W 6,42 W 6,24 ® 5710 6,41 N 6,33 W 6,28 W
Cobranga 7,77 ® 7,75 W 7,90 ® 7,48 ® 7,80 A 7,59 AN 7,69 @
Funcionamento 7,55 @ 7,92 0 7,38 @ 6,87 ® 7,59 7,77 N 7,61
Oferta e Contratagio 739%  764¥ 7460 6960 7444 7,49 A 7,44 AN
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Telefonia Movel Pds-paga — Satisfacao Geral
Média por UF

(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)

n NOTA POSICAO n NOTA POSICAO

7,47 ® 7,70 ®
AL 7,614 70 PE 7,540

AM 7390 19¢ Pl 7,804

AP 7340 210 PR 7,434 150

BA 7400 170 RI 7490 120

CE 757e 90 RN 7,674 30

DF 7320 230 RO 7650 62

ES 7360 200 RR  707@ 260

GO 743 160 RS  7,66@ 40

MA  758@ 8o scC 747 130

MG 7,40 A 180 SE 7050 . “T'::m .
Ms  7,65@ 5¢ P 7558 109 '

MT 7,19 @ 250 To 727 240

PA 7320 220 =5 V-0 e=22 -
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Telefonia Movel Pas-paga — Informacoes adicionais

Temas com as melhores avaliagées (*) 2019 2020
Conseguir fazer e receber liga¢oes 7,22 7,53 7,77 7,95 8,14 8,20 M
Atendimento na loja 7,17 7,30 7,37 7,64 7,89 7,90 ®

Qualidade das ligagoes, ou seja, auséncia de

quedas, ruidos e interferéncias 6,83 7,11 7,40 7,65 7,81 7,89 AN

Clareza das informacgdes na conta 7,02 7,23 7,29 7,56 7,70 7,75 M

Cobrancga dos valores na conta de acordo com o

6,98 7,19 7,23 7,50 7,62 7,63 ©
contratado

Temas com as piores avaliagoes (*)

Resolug¢do do problema nas ligacoes 4,40 4,85 5,14 5,34 5,45 5,12 W
Resolugao 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
Resoluc¢do do problema no 3G/4G 4,25 4,76 5,13 5,46 5,43 5,53 ®
Resolugao do problema de cobranca 5,09 5,26 5,46 5,73 5,88 5,75 W

* Média Brasil 22



Telefonia Movel Pas-paga — Informacoes adicionais

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

2015 2016 2017 2018 2019 2020

Para alterar plano ou condigao

. 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 ligagoes 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% N
Pelo atendimento na internet 26,9% 30,2% 35,5% 36,5% 33,8% 45,5% A\
Pelo atendimento na loja 36,7% 36,2% 33,0% 30,5% 26,7% 21,2% W

Em nenhum destes canais de

16,79 15,49 14,99 16,69 21,99 9
atendimento (telefone, loja, internet) 6,7% >/4% 4,9% 6,6% 9% 20,2% W

* 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).

@ Capacidade de Resolucao no Pré-pago
continua a pior nota consolidada dentre
todos os indicadores e servicos.

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

constantes).
@ Entre os servicos, menor percentual de

interacOes com as prestadoras por

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

manutencdo nas demais.

Crescimento do uso de 3G/4G
(novamente mais forte que no P3s),
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

Satisfagao Geral 7,79 A 7,66 M 7,60 ® 7,29 A 7,43 ® 7,42 N 7,34 0 7,45 N

19s |ugares / total de

UFs * 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 coloca¢do (considerados os empates estatisticos) e o
segundo numero retrata a quantidade total de UFs em que a empresa foi pesquisada.

5 melhores notas em 2020 5 piores notas em 2020
PRESTADORA 2019 2020 PRESTADORA  UF 2018 2019 2020
CLARO AP 7,78 8,05 8320 VIVO AC 6,70 6,63 6,74 ®
TIM AC 8,16 8,12 8,21 @ VIVO SE 7,04 7,09 6,79 ®
CLARO AL 7,85 7,56 8,18 M 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 8,01 813 @ VIvo MT 6,46 6,84 6,93 @
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Telefonia Movel Pré-paga — Prestadoras
Qualidade Percebida (Médias Brasil 2020)

Indicador NEXTEL Ol SERCOMTEL TIM VIVO OPEI\I;I,Eg?RAS
Atendimento Telefonico 7230 6940 7,090 6,414 8,12 ® 6,37® 59360 6,46 N
Canais de Atendimento 7,88@® 7,754 7530 7240 8,56 @ 7,260 72260 7,39
Capacidade de Resolugao 584 ® 6,10® 6,110 5367 5,66 ® 524 5450 557 @
Funcionamento 7,50@® 7,840 7720 7,264 7,08 ® 756N 7520 7,56 N
Oferta e Contratagao 7,62® 7524 7936 7214 7,83 ® 7324 7,160 7,32 N
Recarga 7,62® 7564 8,080 7,47 A 8,35@® 7,154 7,09 @ 7,32 N

27



Telefonia Movel Pré-paga — Satisfacao Geral
Média por UF

(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)

n NOTA POSICAO n NOTA POSICAO

7,51 @ 7,67 ®
AL 7,854 PE 7508 150

AM  759@ 8o P 7500 160

AP 757 100 PR 7,384 200

BA 7,240 240 RI 738@ 220

CE 758@ 90 RN 7,39 4 190

DF 7200 260 RO 7,70@ 40

ES 7,38 210 RR 7,54 A 120

GO 7,414 180 RS 7,640 70 Samisraco GERAL
MA 7,73 @ 30 SC 7,544 110 785

MG 7,224 250 SE 7,8 @7

MS 7,754 20 P 7,434 170

MT 73660 230 TO 7,65 N 62 28

PA 7520 130 A=10 Y=0 =17
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Telefonia Movel Pré-paga — Informacgoes adicionais

Temas com as melhores avaliagées (*) 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Conseguir fazer e receber ligacoes 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 ®
Opgoes de valores de recarga 7,37 7,63 7,65 7,76 7,83 7,92 N
Qt.l|aI|dad.e das Ilga;(.)es, ou seja, auséncia de quedas, 6,78 6,99 719 750 764 778 A
ruidos e interferéncias
Atendimento via internet 6,43 6,75 6,95 7,52 7,49 7,61

Temas com as piores avaliagoes (*)

Conseguir fazer e receber ligacoes 4,46 4,83 4,73 5,27 4,99 5,24 N
Atendimento na loja 4,82 5,06 5,2 5,61 5,36 541 ®
Opgoes de valores de recarga 4,18 4,94 4,87 5,47 5,46 5,44 ®
Qtfalldad_e das Ilgag?es, ou seja, auséncia de quedas, 4,81 4,79 4,99 538 5 45 5,56 A
ruidos e interferéncias

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

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

TEMA 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Resolug¢ao do problema nas liga¢oes 30,0% 33,3% 32,5% 28,9% 26,6% 22,0% WV
Resolu¢ao do problema de recarga 32,5% 29,1% 28,5% 23,1% 21,1% 17,9% W
Resolug¢do do problema no 3G/4G 18,4% 18,8% 16,7% 15,1% 13,3% 11,7% N7

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

2016 2017
Pelo atendimento telefonico 62,2% 63,6% 65,0% 59,5% 53,1% 56,5% A
Pelo atendimento na internet 17,0% 20,6% 24,4% 27,0% 27,6% 38,1% N

Em nenhum destes canais de

0 0 0 29 2 59 0 @
atendimento (telefone, loja, internet) 29,4% 27,4% 26,2% 28,2% 32,5% 2

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

SATISFACAO GERAL

\. Meédia 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

'\- Melhora em 4 dos 7
indicadores avaliados.

< Indicador melhor avaliado:
Funcionamento.

W Aumento no percentual de
interacdes 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)

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
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Telefonia Fixa — Prestadoras

Satisfacao Geral (Médias Brasil 2020)

MEDIA

ALGAR CLARO/NET Ol SERCOMTEL TIM UNIFIQUE OPERADORAS

Satisfacdao Geral 7,78 ® 7,47 ® 7,10 N 7,82 @ 7,65 N 8,56 ® 7,48 ® 7,36 N

19s lugares / total

1/1 12/17 --
de UEs * 2/2 19/23 19/26 1/1 7/8 / /

(*) O primeiro nimero refere-se a quantidade de estados em que a operadora obteve a primeira colocagdo (considerados os empates estatisticos) e o seqgundo nimero
retrata a quantidade total de UFs em que a empresa foi pesquisada. No Amapd, Rondbnia 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 2019 PRESTADORA UF 2019
UNIFIQUE SC - - 8,56 ® VIVO DF 7,15 7,35 6,72\
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 T0 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 CL;\ETO/ (o] SERCOMTEL TIM UNIFIQUE  VIVO OPE“giggR -
Atendimento Telefonico 7,49 N 6,48 N 6,47 N 7,70 ® 6,64 AN 8,23 @ 6,74 ® 6,57 N
Canais de Atendimento 8,01 @ 7,070 7,204 8,09 ® 7,28 N 8,73 ® 7,37 @ 7,22 @
Capacidade de Resolugao 6,90 ® 6,13 6,070 7,420 6,12 ® 8,09 ® 6,49 ® 6,22 ®
Cobranga 7,80 ® 7620 727 8,15 ® 7,67 ® 8,97 ® 7,41 @ 7,45 AN
Funcionamento 8,61 @ 820N 7,844 8,39 ® 7,91 N 8,94 ® 8,07 ® 8,04 A
Oferta e Contratacao 7,67 ® 7,12 6,90 AN 7,78 ® 7,37 @ 8,64 ® 7,16 ® 7,08 A
Reparo e Instalagao 8,00 ® 7380 7320 8,18 ® 6,94 A 8,66 ® 7,67 ® 7,43 ®
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Telefonia Fixa — Satisfacao Geral
Meédia por UF

(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)

n NOTA POSICAO n NOTA | POSICAO

7,53 @ 7,55 ®
AL 7,634 20 PE 729 190
avo 7734 (19 Pl 7,00 240
AP 7,37 A 130 PR 7400 100
BA  707@ 250 RI 715 220
CE 7,494 8° RN 734 150
DF 727 200 RO 7,244 210
ES 755 40 RR 7,36 140
GO 7330 169 RS 7500 60
MA 7370 120 SC 7,39 @ 112 SATISFACAO GERAL
MG 7,11 230 SE  699@ 262 o
MS 7,320 179 s 750 70
MT 7,29 18¢ To  6s0e 079 L
RO IS p=6 V=0 ®=21 |
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Telefonia Fixa — Informacoes adicionais

Temas com as melhores avaliagées (*)

Conseguir fazer e receber ligagoes 8,06 8,15 8,16 8,28 8,26 8,32 N
Qualidade da instalagao do servico 7,6 8,02 7,91 8,22 8,25 8,03 W
Qualidade 'clas Ilg.agoes, oAu Sf_‘ja, auséncia de 742 742 753 762 769 7.76 A
quedas, 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 (*)

Resoluc¢ao 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

Resolu¢ao do problema de cobranga 5,33 5,33 5,35 5,70 5,80 5,80 ®

Resoluc¢do do problema nas ligagoes 5,53 5,69 5,71 6,04 5,94 6,02 ®

5:;0(::1;3? da alteragao de plano ou condicao 5 70 5 81 5 69 6,16 6,33 6,07 J
* Média Brasil 36




Telefonia Fixa — Informacoes adicionais

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

2015 2016 2017 2018 2019 2020

Para falar sobre algum problema de 43,3% 41,1% 44.3% 40,3% 36,3% 34,8% WV

cobranga

:::;':i‘:ar planooualgumacondicdo | 5) 300 | 3489 | 384% | 335% | 31,3% | 31,0%e
Para solicitar algum reparo na linha fixa 35,9% 35,3% 36,3% 30,9% 31,8% 28,7% 7
::;:;:'Sar sobre algum problema nas 31,8% | 311% | 30,6% | 279% | 265% | 254% W
Para cancelar servigos ou pacotes 22,7% 22, 7% 24,4% 23,0% 21,1% 18,6% v

Para solicitar instalagao de linha fixa no
endereco atual

11,1% 9,3% 9,5% 9,3% 8,6% 7,9% WV

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% A
Pelo atendimento na internet 29,7% 31,3% 33,9% 33,5% 30,9% 42,3% N
:tn;:ctleil:\:‘:::od(i:tlgioc::ji:j:,e internet) 12,5% 16,0% 14,8% 16,4% 21,0% 16,4%
Pelo atendimento na loja 13,4% 15,9% 13,7% 16,1% 13,0% 12,7% ®
37
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TV POR ASSINATURA

SATISFACAO GERAL

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

|¥ Média Brasil estavel em 7,17.

Notas médias apresentaram aumento
em 2 UFs.

BN 1 prestadora teve nota melhor e as
demais ndao apresentaram variacao
estatisticamente significativa.

QUALIDADE PERCEBIDA

BN Dos 7 indicadores, 1 melhorou, 3

pioraram e os demais
permaneceram estaveis.

|¥ Diminuicao no percentual de
contato na loja, sem variacao
estatisticamente significativa nos
demais.
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TV por Assinatura — Indicadores (Média Brasil)
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TV por Assinatura — Prestadoras

Satisfacao Geral (Médias Brasil 2020)

MEDIA

CLARO CLARO/NET o] SKY OPERADORAS

Satisfacao Geral 7,70 N 6,92 ® 7,250 7,27 ® 7,39 © 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 colocagdo (considerados os empates estatisticos) e o segundo
numero retrata a quantidade total de UFs em que a empresa foi pesquisada. No Amapd, Rondbnia e Tocantins, somente a Sky foi pesquisada, e esses Estados estdo
contabilizados no total da empresa.

5 melhores notas em 2020 5 piores notas em 2020
PRESTADORA UF 2018 2019 PRESTADORA UF
CLARO RN 7,99 7,68 7,89 ® CLARO/NET AM 6,94 6,84 6,56 @
ol MA 7,32 7,67 7,89 ® CLARO/NET MG 6,74 6,86 6,60 ®
VIVO RS 7,23 6,97 7,86 A CLARO/NET SC 6,94 7,21 6,68 7
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 CLARO CLQETO / SKY VIVO OPE"é'ig'c‘;‘R as
Atendimento Telefénico 7,10 A 5,97 WV 6,51 ® 6,68 ® 6,64 WV 6,39 W
Canais de Atendimento 7,61 A 6,68 W 7,11\ 7,35 ® 7,28 ® 7,04V
Capacidade de Resolucao 7,05 A 6,28 ¥ 6,65 ® 6,54 ® 6,95 ® 6,50 W
Cobranga 7,95 AN 7,28 W 7,32 0 7,29 ® 7,66 AN 7,37 ®
Funcionamento 8,28 ® 8,23 @ 8,41 AN 8,59 @ 8,340 8,39
Oferta e Contratacdo 7,92 N 6,89 W 7,11 @ 7,42 @ 7,48 AN 7,22 @
Reparo e Instalagao 8,10 ® 7,55 @ 7,90 ® 7,75 ® 7920 7,71 @
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AC - - PB

AL
AM
AP
BA
CE
DF
ES
GO
MA
MG
MS
MT
PA

7,40 ®
7,05 ®
7,26 ®
7,05 ®
7,55 A
7,03 @
7,41 @
7,020
7,48 ®
7,10 ®
7,20 ®
7,20 ®
7,29 @

TV por Assinatura — Satisfacao Geral
Média por UF

(0= Totalmente Insatisfeito; 10 = Totalmente Satisfeito)

70
19¢
132

PE
Pl
PR
RJ
RN
RO
RR
RS
SC
SE
SP
TO

N

1

NOTA | POSICAO
162

7,17 A
7,48 ® 30
7,42 ® 59
6,97 ® 240
7,320 109
7,38 ® 8e
7,35 @ 90
7,49 ® 20
6,99 ® 230
7,27 ® 120
7,06 ® 18¢
6o1e (253
V=0 =24

AC

SATISFAGAO GERAL
7,55

6,91
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TV por Assinatura — Informacoes adicionais

Temas com as melhores avaliagées (*) 2017 2018 2019 2020
Qualidade da imagem 8,13 8,08 8,28 8,33 8,39 8,46 N
Qualidade da instalagao 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 N
Cumprimento do prazo para instala¢ao acordado 7,70 7,75 7,79 7,94 8,15 8,16 ®
Terf\;.)o de es:pe-ra entre a solicitagdo de instalagao e 752 748 751 7.79 812 790 W
a visita do técnico

Temas com as piores avaliagoes (*) 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Tempo de espera para falar com o atendente 6,00 5,99 5,87 6,07 6,09 5,62 W
Resolugao do problema de cobranga 5,73 5,61 5,83 5,97 5,75 5,82 @

Resolu¢ao do cancelamento de servigos ou pacotes 5,51 5,38 5,49 5,66 5,75 5,87 M

Resolu¢ao da alteracao de plano ou condigao
comercial

Necessidade de repetir a demanda 6,49 6,30 6,34 6,61 6,63 6,41 WV

6,28 6,10 6,29 6,45 6,40 | 6,25 W¥
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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

Para falar sobre algum problema de

T 41,2% 43,3% 46,5% 40,5% 40,6% 42,2% AN
Para falar sobre algum problema de 0 0 o 0 o 0
funcionamento 45,8% 45,3% 46,0% 41,9% 42,5% 41,8% @
Para alterar plano ou condi¢gao comercial 36,0% 40,6% 44,3% 38,6% 38,0% 41,8% N
Para cancelar servigcos 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:\;:Isollcntar instalacao no endereco 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% 7
Pelo atendimento na internet 23,4% 24,9% 27,4% 29,7% 29,3% 38,9% M
Em nenhum destes canais de 22,0% 19,6% 18,7% 18,8% 185% | 18,6% ®
atendimento (telefone, loja, internet)

Pelo atendimento na loja 10,6% 11,2% 8,9% 10,8% 9,7% 10,2% @
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