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1 ESCOPO

A Agéncia Nacional de Telecomunicac¢des, visando aprimorar 0s instrumentos de
acompanhamento e controle da qualidade dos servigcos de telecomunicagbes no
Brasil, instituiu, através da Resolucdo n°® 654, de 13 de julho de 2016, as condicbes
de Afericdo do Grau de Satisfacdo e da Qualidade Percebida junto aos usuarios de
servicos de telecomunicagdes. Através do Manual de Aplicacdo da Pesquisa e das
Resolucdes referentes a cada servico, a Anatel definiu as diretrizes para o
planejamento, coleta de dados e geracdo de resultados, detalhados no presente

Relatério.

Este Relatorio apresenta o detalhamento das diretrizes da pesquisa realizada em
2017, entre usuarios do Servico Movel Pessoal (SMP) Pré-pago. A populagédo-alvo
da pesquisa € composta por todos os usuarios do servico, com idade minima de 18
(dezoito anos), na condicdo de principal usudrio, com registro em nome de pessoa
fisica (PF) e residentes de todas as Unidades da Federacdo (UF). Para o estudo,
foram consideradas todas as prestadoras que ndo se enquadram na condicdo de
Prestadora de Pequeno Porte e que possuiam, no minimo, 10.000 acessos PF

ativos do respectivo servico em cada UF.
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2 RESUMO EXECUTIVO

O presente relatorio detalha o escopo, execucdo e resultados da Pesquisa para
Afericdo do Grau de Satisfacdo e da Qualidade Percebida junto aos usuarios do

Servigo Mével Pessoal (SMP) Pré-pago, de 2017.

Foram realizadas 30.666 entrevistas telefénicas - CATI (Computer-Assisted
Telephone Interviewing) com clientes de todos os estados da federagéo, clientes das
prestadoras Algar, Claro, Oi, Sercomtel, TIM e Vivo. As operadoras Claro, Oi, TIM e
Vivo possuem maior abrangéncia enquanto as demais séo limitadas a UFs e DDDs
especificos: Algar (3 UFs) e Sercomtel (1 UF). A coleta de dados ocorreu entre

agosto e dezembro de 2017.

Com o resultado dos dados coletados, observa-se que o perfil sécio demografico
deste usuario é equilibrado entre os géneros masculino (50%) e feminino (50%), com
média de 36 anos de idade e renda individual de R$ $ 1870 (média), que apresenta

gueda em relacéo a 2016.

A avaliacdo das prestadoras foi composta por perguntas utilizando escalas de 0
(zero) a 10 (dez), em que O significa a avaliacdo minima do atributo - Totalmente
Insatisfeito na questdo de Satisfacdo Geral e Péssimo nas questbes de Percepcédo
de Qualidade - e 10 a avalicio maxima - Totalmente Satisfeito na questdo de
Satisfacdo Geral e Excelente nas questdes de Percepcao de Qualidade.

Foram avaliados indicadores de Qualidade Percebida, relativos as areas de
relacionamento do usuario com a prestadora, os dados comparativos entre as ondas
podem ser encontrados na secdo 4.Resultados. Foram atribuidas as seguintes

médias para cada indicador:
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Oferta e Contratagéo: 6,76;
Funcionamento: 6,98;
Recarga: 6,76;

Canais de Atendimento: 6,89;

Atendimento Telefbnico: 5,97;

> > > > > >

Capacidade de resolucéo: 5,24.

Com relacao a Satisfacdo Geral, foi realizado um teste das médias atribuidas a cada
prestadora (teste t de Student), a fim determinar se a diferenga entre as médias
apresentava significancia estatistica. Desta forma, foi possivel estabelecer um
ranking de desempenho das prestadoras, ressaltando-se que as operadoras Claro,
Oi, TIM e Vivo possuem maior abrangéncia enquanto as demais sao limitadas a UFs
e DDDs especificos: Algar (3 UFs) e Sercomtel (1 UF).

No total Brasil, observa-se uma média de Satisfacdo Geral de 6,83, sendo:
A Na 12 posicdo, Sercomtel (7,71);

Na 22 posicao, Algar (7,41);

Na 32 posicao, Claro (6,92);

Empate estatistico na 42 posicéo entre TIM (6,82) e Vivo (6,88);

> > > >

Na 52 posicao, Oi (6,66).

Os dados comparativos das médias para o ranking entre as duas medi¢cbes podem
ser encontrados no relatério na secao 4.2.2 rankings satisfagdo geral SMP pré-pago.
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3 METODOLOGIA

A Pesquisa de Qualidade Percebida foi realizada através de método quantitativo,
com aplicacdo de questionario estruturado, elaborado pela Anatel, em conjunto com

as operadoras e a TNS, empresa responsavel pela pesquisa.
3.1 DESENHO DA AMOSTRA

A selecdo integralmente aleatéria das amostras foi realizada pela Anatel a partir de
sorteio da base de dados de Cdédigos de Acesso em operacdo fornecida pelas
prestadoras, dentro dos segmentos: prestadora, UF do consumidor e modalidade do
servico. As prestadoras retiraram da(s) base(s) de informag¢bes os usuarios que
solicitaram sigilo de informagdes, conforme faculta o art. 3°, VI, da Lei n° 9.472, de
16 de julho de 1997 (Lei Geral de Telecomunicacdes i LGT). Os acessos em servico
para aplicacbes M2M e os utilizados exclusivamente para dados também foram

excluidos do Universo da pesquisa.

Para o estudo retratado no presente Relatorio, foram consideradas as operadoras de
telefonia movel Pré-Paga atuantes no pais, a considerar: Algar, Claro, Oi, Sercomtel,
TIM e Vivo. Destaca-se que as operadoras Claro, Oi, TIM e Vivo possuem maior
abrangéncia enquanto as demais séo limitadas a UFs e DDDs especificos: Algar (3
UFs) e Sercomtel (1 UF).

O plano amostral (Tabela 1) foi definido pela Anatel, considerando um nivel de
confianca minimo de 95% (noventa e cinco por cento) e dimensionamento das
amostras com estimativa de erro minimo de 5% (cinco por cento) e maximo de 10%

(dez por cento).
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UF Algar Claro (0] Sercomtel Vivo TIM Total
AC - 286 281 - 220 240 1.027
AL - 281 278 - 360 270 1.189
AM - 305 299 - 283 278 1.165
AP - 293 282 - 248 295 1.118
BA - 229 243 - 280 279 1.031
CE - 322 259 - 330 275 1.186
DF - 270 235 - 248 242 995
ES - 346 280 - 235 287 1.148
GO 346 261 239 - 295 247 1.388
MA - 317 269 - 303 246 1.135
MG 283 232 266 - 263 241 1.285
MS - 249 284 - 255 251 1.039
MT - 240 288 - 256 285 1.069
PA - 294 303 - 265 257 1.119
PB - 309 255 - 322 266 1.152
PE - 260 251 - 321 282 1.114
Pl - 289 263 - 316 297 1.165
PR - 238 255 316 268 266 1.343
RJ - 238 259 - 280 286 1.063
RN - 268 284 - 298 260 1.110
RO - 255 270 - 290 261 1.076
RR - 266 274 - 266 244 1.050
RS - 240 223 - 254 231 948
SC - 293 290 - 314 287 1.184
SE - 274 274 - 262 324 1.134
SP 310 285 268 - 245 231 1.339
TO - 273 273 - 277 271 1.094
TOTAL 939 7.413 7.245 316 7.554 7.199 30.666
Tabela Plano amostral SMP Pré-pago 2017
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3.1.1 TIPO DE AMOSTRAGEM

A Pesquisa de Afericdo do Grau de Satisfacdo e da Qualidade Percebida adotou a
Amostragem Aleatdoria Simples (AAS) e a Amostragem Estratificada (AE). A
Amostragem Aleatoria Simples (AAS) é a técnica mais simples de sele¢do de uma
amostra probabilistica de uma populagéo-alvo. Utilizando um procedimento aleatorio
(computacional ou tabela de numeros aleatérios), sorteia-se um elemento da
populacdo-alvo, sendo que todos os elementos tém a mesma probabilidade de
serem sorteados. Repete-se o procedimento até que as Mo unidades da amostra
sejam sorteadas.

A Amostragem Estratificada (AE) procura explorar a ideia de que, quanto mais
homogénea for a populacdo-alvo, mais precisos serdo os resultados amostrais.
Nessa técnica, a populacdo-alvo € dividida em estratos (subpopulacées),
usualmente de acordo com uma variavel de estratificacdo. Ainda, na amostragem
estratificada, o processo de selecdo das amostras podera se dar de forma uniforme
(tamanho das amostras iguais) ou desproporcional (tamanho de amostra

proporcional ao tamanho dos estratos).

Na afericdo do Grau de Satisfacdo e da Qualidade Percebida por prestadora, a
variavel de estratificacdo utilizada foi a Unidade da Federacdo. Para garantir a
representatividade por Unidade da Federacdo e prestadora, em cada estrato dos
servigcos pesquisados foi aplicada uma AAS para selecionar as unidades amostrais.
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3.1.2 TIPO DE ALOCACAO DENTRO DOS ESTRATOS

Para ambas as amostras, a alocacdo dentro dos estratos estatisticos teve como
base um erro amostral pré-definido entre 5 p.p. e 10 p.p. e uma confiabilidade de

95%. A aplicacdo dos erros e a confiabilidade foram definidas pela ANATEL.

Essa alocacdo traz consigo tamanhos de amostra n&o necessariamente
proporcionais, entretanto, a intensidade de amostragem € obtida da mesma maneira
gue na amostragem aleatdria simples, apenas com a particularidade da estimativa
da variancia que, neste caso, € a variancia dos estratos, dependendo do tamanho de
cada estrato.

3. 2 METODO DE COLETA

As entrevistas foram realizadas nas amostras definidas, dentro do periodo base de
coleta de dados definido pela Anatel em seu Manual de Aplicacdo, através do
método de coleta de pesquisa por telefone i CATI (Computer-Assisted Telephone

Interviewing).

A TNS recebeu da Anatel uma base de codigos de acesso em operacgdo, na relacédo
de 40 x n. Esta base foi randomizada para possibilitar a selecdo aleatéria dos

contatos realizados, a partir da amostra enviada pela Anatel.

As atividades de coleta, critica e consisténcia dos dados foram implementadas

atendendo ao seguinte planejamento:

Utilizacdo de pesquisadores, de supervisores e de coordenadores de campo com
ampla experiéncia no uso da técnica de pesquisa por telefone - CATI (Computer-

Assisted Telephone Interviewing).
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Treinamento dos pesquisadores, contemplando explicacdes sobre o objeto da
pesquisa, o questiondrio e os procedimentos operacionais e administrativos de
campo, além do passo a passo do uso do software de gerenciamento adotado pela

empresa especializada contratada - TNS.

O procedimento de coleta de dados junto aos usudrios utilizou o sistema de gestéo
de pesquisa de campo - CATI (Computer-Assisted Telephone Interviewing),

contemplando:
1 uso em rede de microcomputadores;
1 controle de amostragem no servidor da rede;
{1 discagem automética e marcacgdo de entrevista,;
1 consisténcia de valores aceitos nas perguntas do questionario;

1 geracao de estatisticas de entrevistas realizadas.
3.2.1 PERIODO DA COLETA

A coleta dos dados (campo) de SMP Pré-pago ocorreu no periodo de agosto a
dezembro de 2017.

3.2.2 CONTROLE DE QUALIDADE DOS DADOS

Na Supervisao da Pesquisa de Campo foram observados 0s seguintes pontos:

1 Cada processo de coleta de dados realizado foi submetido a uma analise, de
forma que, mediante controle de qualidade, foi analisada a validade ou né&o
das entrevistas realizadas, para efeito de composicao do rol de amostras do

periodo de coleta de dados;

10
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1 Em conformidade com as diretrizes da Associacdo Brasileira de Empresas de
Pesquisa e da Norma Brasileira ISO 20252, as entrevistas foram validadas

por monitoramento (escuta).

O controle de qualidade de cada pesquisa foi baseado na auditoria dos dados do

software de gestdo da pesquisa.

3.3 CALIBRACAO DOS DADOS

Seguindo o plano amostral, foi coletado o total de 30.666, cumprindo todas as cotas
por operadora e Unidade da Federacdo. Como o desenvolvedor do desenho
amostral, ANATEL, optou por um planejamento de alocacdo baseada no que foi
descrito em 3.1.2, ao final do processo de desenho da amostra, faz-se necessario
avaliar a disposicao dos ponderadores obtidos para ajustar o desenho da amostra a
proporcionalidade do Universo. Conforme estabelecido pela Agéncia, cada
operadora devera ter uma nota que seja representativa ao Universo das mesmas,
desta forma, os resultados da pesquisa foram ponderados de acordo com a planta
de clientes em operagéao.

O processo de calibracdo dos dados objetiva trazer o desenho amostral para uma

fotografia proporcional e fidedigna do Universo SMP Pré-pago.

%UniversoAnatel
% AmostraAnatel

Este processo consiste no seguinte calculo: ~ Calibrador =

Dado o processo de alocacéo utilizado, os calibradores aplicados seguiram-se com
valores adequados e com variancia maior que 0,6 (0 que significa que as
distribuicbes amostrais se aproximam da proporcionalidade do universo). A tabela
abaixo apresenta os ponderadores utilizados na calibracdo dos dados,

categorizados da seguinte forma:

11
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Marcados em vermelho, ponderadores superestimados (peso acima de 2).

Marcados em verde, ponderadores subestimados (peso abaixo de 0,05).

12
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Sercomtel
AC
AL
AM
AP
BA
CE
DF
ES
GO
MA
MG
MS
MT
PA
PB
PE

PI

PR
RJ
RN
RO
RR
RS

sc - 2,1359 |

SE - 0,1019
SP 0,0581 10,9654 |
TO ]

Tabela 2 i Ponderadores SMP Pré-pago 2017
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3.4 ERROS AMOSTRAIS A POSTERIORI

O erro amostral € um indicador que mensura o quanto os valores obtidos a partir
das informacdes da amostra podem diferir do valor real da populagdo-alvo.
Considerando-se que, em uma dada amostra, ndo é possivel estudar todos os

elementos do universo, todo processo de amostragem possui um erro amostral.

Ao iniciar-se um processo de pesquisa, faz-se necessario estimar quanto o0s
resultados apresentam de preciséo, partindo da premissa de que a probabilidade de
um evento ocorrer € exatamente a mesma de ndo ocorréncia. Essa estimativa é

denominada erro a priori.

N&o existe erro Unico para toda a pesquisa, pois cada caracteristica tem distribuicéo
de probabilidade prépria. Para cada percentual obtido na amostra, ha um erro
diferente que sé pode ser calculado apos a execucao do estudo, denominado erro a
posteriori. O erro a posteriori € uma medida de acuracia que utiliza os resultados
reais da pesquisa para avaliar qual a amplitude que o valor coletado apresenta. O
calculo foi aferido com base na férmula a seguir:

_ 1,96 dp % N—-n

Vn N—1

=

Onde:

Gé 0 erro amostral,

1,96 é o valor tabelado para 95% de confianca na tabela da distribuicdo Normal
N € o tamanho do universo

n é o tamanho da amostra

dp € o desvio padrdo em torno da média ponderada

14
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Abaixo, sdo apresentados os erros a posteriori da média de satisfacdo geral de
SMP Pré-pago (dados Brasil):

Numeros absolutos

0,03 0,14 0,06 0,06 0,25 0,06 0,06

Tabela 31 Erros amostrais a posteriori SMP Pré-pago 2017
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4 RESULTADOS

Os questionarios aplicados compreenderam um levantamento do perfil sécio
demografico dos usuarios do servico e uma avaliacdo dos atributos de satisfacdo e
percepcdo de qualidade. Esta avaliacdo foi composta por perguntas utilizando
escalas de 0 (zero) a 10 (dez), em que O significa a avaliagdo minima do atributo -
Totalmente Insatisfeito na questdo de Satisfacdo Geral e Péssimo nas questdes de
Percepcdo de Qualidade - e 10 a avalicdo maxima - Totalmente Satisfeito na

questao de Satisfacdo Geral e Excelente nas questdes de Percepc¢éo de Qualidade.

Conforme definido no Manual de Aplicacdo, atributos da pesquisa sdo as
caracteristicas da prestacdo dos servicos que servem de base para a afericdo do
grau de satisfacdo e de qualidade percebida pelo usuario, consistindo nas
dimensbGes do construto a ser pesquisado. Assim, h4d uma ldgica tematica no
agrupamento por atributos, aplicados na pesquisa em questdes que integram blocos
homogéneos. Os atributos foram definidos pela Anatel, levando em consideragéo
informacdes obtidas da andalise dos registros de reclamac¢des dos usuérios, o
conhecimento geral da Agéncia e suas demandas por informacdes. Cada atributo

corresponde a um indicador, a saber:
Satisfacdo geral: satisfacdo do usuario com o servico prestado.

Oferta e Contratacdo: relacdo entre a informacdo veiculada pelas prestadoras nos
atos de oferta e contratacdo e as caracteristicas dos servicos efetivamente
prestados.

Funcionamento: condi¢cdes de uso e fruicdo dos servicos, incluindo aspectos de

qualidade de voz e dados.

Recarga: clareza e correcdo no processo de aquisicdo, insercdo e consumo dos

créditos no servigco movel Pré-Pago.

Canais de Atendimento: meios de comunicacao colocados a disposi¢cdo dos usuarios
pelas prestadoras dos servicos para solicitar informacgbes, contratar servigos,

registrar pedidos e reclamacoes (telefone, site e loja).

16
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Atendimento Telefbnico: aspectos do atendimento através do meio de comunicagéo
telefonico.

Capacidade de resolucéo: capacidade da prestadora em resolver efetivamente todas

as solicitacfes dos usuarios.

No caso espec?2fico do atr i bu-seqquefiaiameate, ®
atendimento telefénico gera um volume de atendimentos bastante superior aos
demais canais (loja fisica e internet). Pensando nisso, 0s questionarios foram
desenhados com um sub-bloco especifico para atendimento telefénico, néo
replicado para os demais canais. Portanto, tem-se que o atributo gerou dois

indicadores -iCanai s de At endi ment o0 e AnAtendi me

informacdes mais precisas sobre 0s canais de atendimento das prestadoras.

A fim de aprimorar a qualificacdo das respostas, os questionarios incluiram filtros,
para que apenas 0S usuarios que passaram pela experiéncia mencionada em cada

atributo respondessem as perguntas dos blocos a eles relativos.

Os indicadores foram calculados a partir de uma média ponderada dos atributos
componentes, calculada diretamente sobre as notas de cada respondente no banco

de dados, com base na férmula a seguir:

_ X

.
Jr , onde:

X ik

BN

corresponde a média ponderada de cada individuo por composicdo de
indicador

.
’* corresponde ao tamanho da amostra no j-ésimo estrato do k-ésimo indicador

= r
I
E)

Decupando , temos que:

17
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x”" .
JXf {/1{ - Z i .W/U

Z P i

Xdk corresponde ao somatorio i-ésimo individuo do j-ésimo estrato do k-ésimo

indicador;

pijk corresponde ao somatodrio da i-ésima pergunta do j-ésimo estrato do k-ésimo

indicador;
Wij corresponde ao peso do i-ésimo individuo no j-ésimo estrato

A seguir, serdo apresentados os resultados da coleta desses dados, tabulados a fim
de consolida-los em frequéncias (proporcdes) e médias. Os graficos apresentam os

dados do total Brasil e estratificados por operadora.

18
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4.1 PERFIL SOCIO DEMOGRAFICO DOS ENTREVISTADOS

Os graficos abaixo apresentam o perfil socio demografico dos usuarios de SMP Pré-
pago.
Abaixo, observamos que a média de idade dos usuarios de SMP Pré-pago € de 36

anos, no total.

Médias
(%)

9
o]

2015 2016 2017

37 37 36

39 38 39

37 37 35

2 i 38 38 38

Sercomtel 8 9 1

13

De 18a 24 mDe25a30 mDe31a35 mDe 36 a 40 De 41 a 50 De 51a 70 mMais de 70

24 32

45 42 44

37 37 36

0 14
12 14
20 14
16
20 15
20 15

37 37 36

Base de respondentes 2015: Total: 43970 | Algar: 1062 | Claro: 10668 | Oi: 10498 | Sercomtel: 346 | TIM: 10740 | Vivo: 10656
Base de respondentes 2016: Total: 29802 | Algar: 915 | Claro: 7264 | Oi: 6999 | Sercomtel: 313 | TIM: 6965 | Vivo: 7346
Base de respondentes 2017: Total: 30666 | Algar: 939 | Claro: 7413 | Oi: 7245 | Sercomtel: 316 | TIM: 7199 | Vivo: 7554

Gréfico 11 ldade (Média e percentual)

Em geral, mantém-se o equilibrio entre género masculino e feminino.

o n

o [ warer | e | waer | e | worer | e | arer | e | waer | oo | aaver | e | o

48 52 50 50 47 53 48 52 58 42 48 52 50 50
49 51 59 41 49 51 48 52 56 44 47 53 51 49
2017 50 50 52 48 50 50 50 50 53 47 50 50 52 48

Base de respondentes 2015: Total: 43970 | Algar: 1062 | Claro: 10668 | Oi: 10498 | Sercomtel: 346 | TIM: 10740 | Vivo: 10656
Base de respondentes 2016: Total: 29802 | Algar: 915 | Claro: 7264 | Oi: 6999 | Sercomtel: 313 | TIM: 6965 | Vivo: 7346
Base de respondentes 2017: Total: 30666 | Algar: 939 | Claro: 7413 | Oi: 7245 | Sercomtel: 316 | TIM: 7199 | Vivo: 7554

Tabela 4 i Género (Percentual)

Em média, duas pessoas contribuem para a renda do domicilio.
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(Med=) m“

214 2,05 2,08

2017

2,07 2,06 2,08 2,00

Base de respondentes 2015: Total: 43970 | Algar: 1062 | Claro: 10668 | Qi: 10498 | Sercomtel: 346 | TIM: 10740 | Vivo: 10656
Base de respondentes 2016: Total: 29802 | Algar: 915 | Claro: 7264 | Oi: 6999 | Sercomtel: 313 | TIM: 6965 | Vivo: 7346
Base de respondentes 2017: Total: 30666 | Algar: 939 | Claro: 7413 | Oi: 7245 | Sercomtel: 316 | TIM: 7199 | Vivo: 7554

Tabela 57 Quantidade de pessoas que contribuem para renda (Média)

Renda média individual de R$ $ 1870, no total, pequena queda em relacdo a 2016.

) Médias
2015 2016 2017

Total 56 D B <07 ke 1oei9 RS 187035
Algar 50 _ - R$1.820,07 RS 1.89564 RS 2.154,67
Claro 59 _ _ R$1.672,70 RS 1.80098 RS 1.723,36
oi 57 _ _ R$ 170582 R$ 192874 RS 1.853,70
Sercomtel 36 D : - qcosccit e 234299 RS 265021
TIM 53 Y : B o2 Re 205752 RS 196,42
Vivo 56 _ _ R$1.893,32 RS 1.967,92 R$ 1.911,24

Até RS 1.874,00 (até 2 SM)

= Mais de R$ 3.748,00 até R$5.622,00 (de 4 a 6 SM)
Acima de R$ 9.370,00 (acima de 10 SM)

m N&o respondeu

mDe RS 1.874,00 a R$ 3.748,00 (de 2 a4 SM)
Mais de R$ 5.622,00 até R$ 9.370,00 (de 6 a 10 SM)
= Sem renda

Base de respondentes 2015: Total: 43970 | Algar: 1062 | Claro: 10668 | Oi: 10498 | Sercomiel: 346 | TIM: 10740 | Viva: 10856
Base de respondentes 2016: Total: 29802 | Algar: 915 | Claro: 7264 | Oi 6999 | Sercomtal: 313 | TIM: 6965 | Vivo: 7346
Base de respondentes 2017 Total: 30666 | Algar: 939 | Claro: 7413 | Oi: 7245 | Sercomtel: 316 | TIM: 7199 | Vivo: 7554

Gréfico 21 Renda Individual (Média e percentual)

Quase a totalidade dos entrevistados é

(%)

mmmmmmm

€ responsavel pelo pagamento da recarga

97 3 98 2 97 3 96 4 99 1 97 3 97
97 3 97 3 97 3 96 4 97 3 97 3 98 2
2017 98 2 98 2 97 3 98 2 98 2 98 2 98 2

Base de respondentes 2015: Total: 43970 | Algar: 1062 | Claro: 10668 | Oi: 10498 | Sercomtel: 346 | TIM: 10740 | Vivo: 10656
Base de respondentes 2016: Total: 29802 | Algar: 915 | Claro: 7264 | Oi: 6999 | Sercomtel: 313 | TIM: 6965 | Vivo: 7346
Base de respondentes 2017: Total: 30666 | Algar: 939 | Claro: 7413 | Oi: 7245 | Sercomtel: 316 | TIM: 7199 | Vivo: 7554

Tabela 6 i Responsavel pelo pagamento da recarga (Percentual)
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ANATEL
Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida

4.2 SATISFACAO E PERCEPCAO DE QUALIDADE DAS PRESTADORAS

A seguir, podemos observar os graficos de satisfacdo geral de cada operadora de

telefonia movel Pré-P a g a , em uma escala em que 0 (zer
Il nsatisfeitoo e 10 (dez) r. ©gdesempeahomédiodaBot al r
operadoras de SMP Pré-pago é de 6,83.

Satisfacao Geral

Médias
2015 2016 2017 Diferenca
(%) 16x17
Total [EREPL< 4 15 8 17 21 8 18 ) 662 678 6,83 0,05
v B2 0 o | 2 705 734 741 007
Claro 4 14 8 16 20 9 19 ) 657 675 6,92 0,17

Sl 5 122 17 8 17 18 7 18 658 652 666 014
Sercomtel 3 9 6 16 21 13 28 781 784 771 0,13
TIM 4 14 9 18 21 652 673 682 0,09

Vivo BERRPA7 4 14 8 17 22 7 18 ) 6,80 7,03 6,88 -0,15
m) =1 m2 =3 4 5 6 7 8 ®m9 =10 w=NEosabe
Base de respondentes 2015: Total: 43970 | Algar: 1062 | Claro: 10668 | Oi: 10498 | Sercomtel: 346 | TIM: 10740 | Vivo: 10656

Base de respondentes 2016: Total: 29802 | Algar: 915 | Claro: 7264 | Oi: 6399 | Sercomtel: 313 | TIM: 6965 | Vivo: 7346
Base de respondentes 2017: Total: 30666 | Algar: 938 | Claro: 7413 | Oi: 7245 | Sercomtel: 316 | TIM: 7199 | Vivo: 7554

Gréfico 31 Satisfacdo Geral (Média e percentual)

Abaixo, serdo apresentados os resultados dos Indicadores da Qualidade, medidos
em uma escala em que 0O (zero) representa

i E x ¢ e | EmMMDferta e Contratacdoq média de 6,76, no total.
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Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida

Oferta e Contratagéo

(Média) Tota

6,54

m 6,65 7,64 6,62 6,32 8,28

2017 6,76 7,49 6,84 6,47 8,08
Diferenga
16x47 0,11 -0,15 0,22 0,15 -0,20

Base de respondentes 2015: Total: 43903 | Algar: 1058 | Claro: 10648 | Oi: 10488 | Sercomtel: 346 | TIM: 10722 | Vivo: 10641
Base de respondentes 2016: Total: 29753 | Algar: 912 | Claro: 7245 | Oi: 6992 | Sercomtel: 313 | TIM: 6954 | Vivo: 7337
Base de respondentes 2017: Total: 30636 | Algar: 938 | Claro: 7408 | Oi: 7239 | Sercomtel: 316 | TIM: 7188 | Vivo: 7547

Tabela 7 i Indicador Oferta e Contratacédo (Média)

A sequir, os resultados dos atributos que compdem i Of er t a

Facilidade de entendimento dos planos e servigos contratados

2015

(%)
Total 4 14 8 14 18 <) 22 6,67
Algar 2 11 5 12 19 13 29 ) 7,53
Claro 4 13 8 13 17 10 24 6,65
Qi 4 15 8 14 17 8 20 6,49
secomiel 8 7 4 [0 N
ow R e s | S ¢
Vivo 3 14 8 12 17 10 23 ) 6,78

m) =1 m2 =3 4 5 6 7 8 m9 =10 =N&osabe

Base de respondentes 2015: Total: 43970 | Algar: 1062 | Claro: 10668 | Oi: 10498 | Sercomfel: 346 | TIM: 10740 | Vivo: 10656
Base de respondentes 2016: Total: 29802 | Algar: 915 | Claro: 7264 | Oi: 6999 | Sercomfel: 313 | TIM: 6965 | Vivo: 7346
Base de respondentes 2017: Total: 30666 | Algar: 939 | Claro: 7413 | Oi: 7245 | Sercomfel: 316 | TIM: 7199 | Vivo: 7554

Gréfico 41 Facilidade de entendimento dos planos e servigos contratados (Média e percentual)

6

6,

0

66
84

18

e

Médias
2016
6,79
7,69
6,78
6,46
8,29
6,78

7,01

Contrat a-

2017

6,86
6,76

-0,10

7,39 6,49 6,36 8,16 6,58 6,67

Diferenca

16x17

0,16

-0,10

0,17

-0,12
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A operadora cumpre o que promete e divulga em sua publicidade

Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida

Médias
2015 2016 2017 Diferenga
(%) 16x17
Total ERREE) 4 14 8 641 651 664 013
Algar 4 7 7 11 725 760 748  -0,12
Claro 3 15 7 632 647 669 022
l o0 133 15 9 622 619 632 013
Sercomtel 1 7 5 8 22 810 828 798  -0,30
TIM 4 14 8 646 653 675 0,22
Vivo 4 14 8 655 671 663 008

E0 =1 m2 =3 4 5 6 7 8 m9 m10 mN&osabe

Base de respondentes 2015: Total: 43970 | Algar: 1062 | Claro: 10668 | Oi: 10498 | Sercomtel: 346 | TIM: 10740 | Vivo: 10656
Base de respondentes 2016: Total: 29802 | Algar: 915 | Claro: 7264 | Oi: 6999 | Sercomtel: 313 | TIM: 6965 | Vivo: 7346
Base de respondentes 2017: Total: 30666 | Algar: 939 | Claro: 7413 | Qi: 7245 | Sercomtel: 316 | TIM: 7199 | Vivo: 7554

Grafico 51 A operadora cumpre o que promete e divulga em sua publicidade (Média e percentual)

Em i Fomamentod média de 6,98, no total.

Funcionamento
m 6,61 6,65 6,55 6,56 7,51 6,29 710
m 6.88 6,99 6,97 6,56 743 6,65 7.29

2017 6,98 7,02 7,14 6,75 7,09 6,88 7.18

0,10 0,03 0,17 0,19 -0,34 0,23 -0,11

Base de respondentes 2015: Total: 43955 | Algar: 1062 | Claro: 10663 | Oi: 10492 | Sercomtel: 346 | TIM: 10738 | Vivo: 10654
Base de respondentes 2016: Total: 29779 | Algar: 914 | Claro: 7255 | Oi: 6997 | Sercomtel: 313 | TIM: 6958 | Vivo: 7342
Base de respondentes 2017: Total: 30664 | Algar: 939 | Claro: 7413 | Oi: 7244 | Sercomtel: 316 | TIM: 7199 | Vivo: 7553

Tabela 8 i Indicador Funcionamento (Média)

Abai xo, o0s r esul t aFimcienardentsq relativos ahutilizagis dedoz i
e dados 1 este, entre entrevistados que tenham utilizado internet 3G/4G nos ultimos

6 meses.
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Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida

Consegquir fazer e receber ligagcdes

Total

Algar

Claro

Oi

Sercomtel

TIM

Vivo

3 122K 9 8 10 12 85

4 123 ] 9 6 11 12 33

20213 ¥4 10 8 10 15 37

3122 10 5 1 12 32
2 8 9 &) 14 37

m) m1 m2 m3 4 5 6 7 =8 m9 m10 mN&osabe

Base de respondentes 2015: Total: 43970 | Algar: 1062 | Claro: 10668 | Oi: 10498 | Sercomtel: 346 | TIM: 10740 | Vivo: 10656
Base de respondentes 2016: Total: 29802 | Algar: 915 | Claro: 7264 | Oi: 6999 | Sercomtel: 313 | TIM: 6965 | Vivo: 7346
Base de respondentes 2017: Total: 30866 | Algar: 939 | Claro: 7413 | Oi: 7245 | Sercomtel: 316 | TIM: 7199 | Vivo: 7554

Gréfico 6 1 Conseguir fazer e receber ligacdes (Média e percentual)

2015

7,33

7,09

7,31

7,26

7,92

6,95

7,87

Médias
2016

7,30

8,05

7,29

2017

7,72

7,87

7,90

7,51

7,88

7,56

7,94

Diferenca

16x17

0,13

0,21

0,21

-0,17

0,27

-0,13

Qualidade das ligacOes, ou seja, auséncia de quedas, ruidos e interferéncias

Total

Algar

Claro

Oi

Sercomtel

T

M

Vivo

(%)

5 123 K] 1 6 1 13 26

3 1 7 13 13 25
5 123 K] 10 6 11 13 28
7 133K 11 7 11 11 24

30113 el 8 6 10 15 34
5 13 3 11 6 12 13 24
5 123 K] 10 6 10 14 27

=m0 =1 m2 m=m3 4 5 6 7 =8 =9 m10 =mN&osabe

Base de respondentes 2015: Total: 43970 | Algar: 1062 | Claro: 10668 | Oi: 10498 | Sercomtel: 346 | TIM: 10740 | Vivo: 10656
Base de respondentes 2016: Total: 29802 | Algar: 915 | Claro: 7264 | Oi: 6999 | Sercomtel: 313 | TIM: 6985 | Vivo: 7346
Base de respondentes 2017: Total: 30666 | Algar: 939 | Claro: 7413 | Oi: 7245 | Sercomtel: 316 | TIM: 7199 | Vivo: 7554

Gréfico 7 1 Qualidade das ligagGes (Média e percentual)

2015

7,70

6,40

7,34

Médias

2016

7,70

6,69

7,44

2017

7,19

7,15

7,37

6,93

7,79

7,09

7,35

Diferenca

16x17

0,20

0,21

0,09

0,40

-0,09
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Utilizag&o de internet 3G/4G

__Neo_|
45 55 56 44 42 58 37 63 39 61
53 47 59 41 46 54 43 57 54 46
62 38 64 36 57 43 56 44 69 31

Base de respondentes 2015: Total: 43970 | Algar: 1062 | Claro: 10668 | Oi: 10498 | Sercomtel: 346 | TIM: 10740 | Vivo: 10656
Base de respondentes 2016: Total: 29802 | Algar: 915 | Claro: 7264 | Oi: 6999 | Sercomtel: 313 | TIM: 6965 | Vivo: 7346
Base de respondentes 2017: Total: 30666 | Algar: 939 | Claro: 7413 | Oi: 7245 | Sercomtel: 316 | TIM: 7199 | Vivo: 7554

Tabela 91 Utilizacao de internet 3G/4G (Percentual)

Disponibilidade da internet 3G/4G, ou seja, conseguir acessar sempre que

preciso
(%)

Total 6 14 8 14 16 8 18 )
Algar 6 14 8 12 20 7 18 )
Claro 6 13 9 13 14 8 20 )

Oi 6 16 8 13 13 7 15 )

Sercomtel 7 12 9 13 17 9 14

TIM 7 13 9 15 17 7 16 )

Vivo 5 13 8 12 18 10 20 )

m) m1 m2 m3 4 5 6 7 8 =9 m10 mN&osabe

Base de respondentes 2015: Total: 18835 | Algar: 504 | Claro: 4472 | Oi: 3748 | Sercomtel: 134 | TIM: 4982 | Vivo: 5145
Base de respondentes 2016: Total: 15191 | Algar: 531 | Claro: 3525 | Oi: 2983 | Sercomtel: 168 | TIM: 3772 | Vivo: 4212
Base de respondentes 2017: Total: 18413 | Algar: 593 | Claro: 4366 | Oi: 3942 | Sercomtel: 219 | TIM: 4543 | Vivo: 4750

Gréfico 8 1 Disponibilidade da internet 3G/4G (Média e percentual)

TNS

2015

Médias
2016

2017

6,37

5,96

6,17

6,40

6,68

Diferenca
16x17

0,18

-0,26
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Capacidade de manter a conexao de internet 3G/4G sem quedas

2015

(%)
Total 8 14,5 6 14 9 1% 8 14 ) 5,29
Algar 7 05 5 3 13 8 18 8 16 ) 5,88
Claro 9 2 4 6 6 13 10 12 8 16 4,93
Oi ] 2 5 7 7 14 9 12 7 13 ) 5,06
TIM 7 14§88 6 {15 9 15! 8 12 ) 5,17
Vivo 6 13 4 6 13 9 12 8 17 ) 5,86

m) =1 m2 =3 4 5 6 7 =g m9 m10 wm=N3Eosabe
Base de respondentes 2015: Total: 18895 | Algar: 504 | Claro: 4472 | Oi: 3748 | Sercomtel: 134 | TIM: 4982 | Vivo: 5145
Base de respondentes 2016: Total: 15191 | Algar: 531 | Claro: 3525 | Oi: 2983 | Sercomtel: 168 | TIM: 3772 | Vivo: 4212

Base de respondentes 2017: Total: 18413 | Algar: 593 | Claro: 4366 | Oi: 3942 | Sercomtel: 219 | TIM: 4543 | Vivo: 4750

Grafico 91 Capacidade de manter a conexao de internet 3G/4G sem quedas (Média e percentual)

Velocidade de navegacéao (websites, downloads, videos, etc.)

2015
(%)
Total 7 2 4 B8 6 14 10 13 8 15 ) 5,22
Algar 9 06 |3 12 1 11 7 13 ? 5,96
Claro 9 14 6 5 13 9 13 8 16 ) 4,83
Qi 8 2 5 6 7 16 9 12 6 12 4,96
Sercomtel 7 146 8 14 9 17 8 12 6,06
TIM 6 14 5 6 15 10 14 8 13 ) 5,12
Vivo 6 238 6 13 8 13 <) 18 ) 581
=m0 =1 =2 =3 4 5 6 7 =8 m9 m10 =N&osabe

Base de respondentes 2015: Total: 18895 | Algar: 504 | Claro: 4472 | Oi: 3748 | Sercomtel: 134 | TIM: 4982 | Vivo: 5145

Base de respondentes 2016: Total: 15191 | Algar: 531 | Claro: 3525 | Oi: 2983 | Sercomtel: 168 | TIM: 3772 | Vivo: 4212

Base de respondentes 2017: Total: 18413 | Algar: 593 | Claro: 4366 | Oi: 3942 | Sercomtel: 219 | TIM: 4543 | Vivo: 4750

Gréfico 10 i Velocidade de navegacéo (Média e percentual)

Médias
2016

6,45

5,94

6,45

Médias

2016

5,94

6,25

5,66

5,23

6,29

5,96

6,50

2017

6,21

6,20

6,50

2017

6,21

6,13

6,17

Diferenca
16x17

0,16
-0,21
0,21
0,42
-0,24
0,26

0,05

Diferenca
16x17

0,27
-0,12
0,51
0,54
-0,21
0,32

0,00
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EmR#®& c armédiade 6,76, no total.

Recarga

(Meda) ClaroNET “
- 6,58 7,64 6,56 6,45 8,30 6,63 6,63

6,68 7.87 6,76 6,43 8,14 6,63 6,80
6,76 7,62 6,84 6,62 8,18 6,81 6,61
0,08 -0.25 0,08 0,19 0,04 0,18 -0,19

Base de respondentes 2015: Total: 43947 | Algar: 1062 | Claro: 10663 | Oi: 10492 | Sercomtel: 346 | TIM: 10734 | Vivo: 10650
Base de respondentes 2016: Total: 29770 | Algar: 914 | Claro: 7251 | Oi: 6995 | Sercomtel: 312 | TIM: 6957 | Viva: 7341
Base de respondentes 2017: Total: 30663 | Algar: 939 | Claro: 7412 | Oi: 7245 | Sercomtel: 315 | TIM: 7198 | Vivo: 7554

Tabela 107 Indicador Recarga (Média)

Abaixo,osresul t ados dos atriagbutos de ARecarga

Cobranca dos valores narecarga de acordo com o utilizado

Médias
2015 2016 2017 Diferenca
) 16x17
Total 4 14 8 12 16 8 22 b 640 651 658 0,07
Algar 2 12 6 10 24 741 794 746 048
ciero | EIEEIEN 2 14 7 12 637 662 660  -0,02
oi 4 15 7 622 647 025
Sercomtel pEk2 8 4 9 18 8,21 8,29 0,08
TIM 4 12 8 647 670 023
vie [IRUIRE) " 4 15 7 22 657 642  -0,15

m0 m1 m2 =3 4 5 6 7 8 m9 =10 w=Naosabe

Base de respondentes 2015: Total: 43970 | Algar: 1062 | Claro: 10668 | Oi: 10498 | Sercomtel: 346 | TIM: 10740 | Vivo: 10656
Base de respondentes 2016: Total: 29802 | Algar: 915 | Claro: 7264 | Oi: 6999 | Sercomtel: 313 | TIM: 6965 | Vivo: 7348
Base de respondentes 2017: Total: 30866 | Algar: 939 | Claro: 7413 | Oi: 7245 | Sercomtel: 316 | TIM: 7199 | Vivo: 7554

Grafico 117 Cobranca dos valores na recarga de acordo com o utilizado (Média e percentual)
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Clareza na forma como seus créditos sdo consumidos

2015

Total

13
Algar BEGEEECE <! 3 12 9 8

Claro

7,09

Qi

Sercomtel

TIM

Vivo

m0) =1 m2 =3 4 5 6 7 =8 m9 m10 w=NSZosabe

Base de respondentes 2015: Total: 43970 | Algar: 1062 | Claro: 10668 | Oi: 10498 | Sercomtel: 346 | TIM: 10740 | Vivo: 10656
Base de respondentes 2016: Total: 29802 | Algar: 915 | Claro: 7264 | Oi: 6999 | Sercomtel: 313 | TIM: 6965 | Vivo: 7346
Base de respondentes 2017: Total: 30666 | Algar: 939 | Claro: 7413 | Oi: 7245 | Sercomtel: 316 | TIM: 7199 | Vivo: 7554

Gréfico 12 Clareza na forma como seus créditos sdo consumidos (Média e percentual)

Opcdes de valores de recarga

2015

(%)

Total EEREF~ 3 11 5

Algar ﬂ1 8 4 9

[GEN 3 112§ 11 5
[/l 4 122 K] 12 7,23
Sercomtel JeRik! 11 4 8,66

o

1" 35

TIM Rk 3 11
Vive ESRFI 3 11 6 10 34

m0) =1 m2 =3 4 5 6 7 =8 m9 =10 m=mNZosabe

Base de respondentes 2015: Total: 43970 | Algar: 1062 | Claro: 10668 | Oi: 10498 | Sercomtel: 346 | TIM: 10740 | Vivo: 10656
Base de respondentes 2016: Total: 29802 | Algar: 915 | Claro: 7264 | Oi: 6999 | Sercomtel: 313 | TIM: 6965 | Vivo: 7346
Base de respondentes 2017: Total: 30666 | Algar: 939 | Claro: 7413 | Oi: 7245 | Sercomtel: 316 | TIM: 7199 | Vivo: 7554

Grafico 137 Opcodes de valores de recarga (Média e percentual)

Médias

2016

592

7,50

5,96

5,67

8,15

5,86

6,05

Médias

2016

7,63

8,19

7,70

7,40

8,06

2017

2017

7,65

8,27

7,77

7,48

8,00

7,71

7,50

Diferenca
16x17

0,11
-0,37
0,20
0,24
0,09
0,17

-0,12

Diferenca
16x17

0,02
0,08
0,07
0,08

-0,06
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Em ACanai s mdet m&iigded,i89, no total, entre os entrevistados que

utilizaram determinado canal nos ultimos 6 meses.

Canais de Atendimento
m 6,63 7,63 6,64 6,43 8,33 6,70 6,68
6,76 8,02 6,94 6,38 8,49 6,73 6,80

2017 6,89 7,88 712 6,45 ; 6,98 6,78

Diferenga
16x17 0,13 -0,14 0,18 0,07 -0, 0,25 -0,02

Tabela 117 Indicador Canais de Atendimento (Média)

Abai xo, 0s resultados dos atributos de

avaliacao de qualidade geral de cada meio de contato oferecido pelas prestadoras.

Canais de atendimento utilizados

Tabela 12 i Canais de atendimento utilizados (Percentual)
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