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Introducao

O presente relatdrio visa apresentar, de maneira
consolidada, os principais destaques em relagdo aos resultados
da Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida de 2022, cuja
execucdo € coordenada pela Geréncia de Interagdes
Institucionais, Satisfagcdao e Educac¢do para o Consumo (RCIC) no
ambito da Superintendéncia de Relagdes com os Consumidores
(SRC), com base nas competéncias dispostas nos incisos |, lll e
VIl do art. 160 do Regimento Interno da Anatel (RIA), aprovado
pela Resolucdo n? 612, de 29 de abril de 2013.

O documento inicia com um resumo executivo
contendo os principais destaques da Pesquisa e segue com os
aspectos gerais da metodologia. Em seguida, apresenta os
resultados exploratérios mais detalhados por servigo. Ao final,
uma série de tabelas possibilita a consulta rdpida das notas de
Satisfacdao Geral em nivel nacional e estadual, bem como a
comparagao entre as prestadoras.

Nesse contexto, além de prover subsidios a
atuacdo da prépria SRC, as andlises visam contribuir para o
planejamento e execucdo das demais atividades da Anatel, em
especial as relacionadas ao acompanhamento e controle, a
fiscalizacdo e a regulamentacao.

Na pagina da Pesquisa no Portal da Anatel, é possivel
ter acesso as tabelas com os resultados consolidados e aos
relatérios descritivos produzidos pela empresa pesquisadora,
separados por servico e ano. Nas tabelas é possivel consultar
todos os resultados da pesquisa, por servico, estado e
prestadora.

Também sdo disponibilizados os microdados das
entrevistas no Portal Brasileiro de Dados Abertos. A partir da
pagina de Painéis de Dados da Anatel também é possivel
consultar os rankings das prestadoras por indicador, estado e
ano, bem como a evolucdo e detalhes das notas dos
indicadores, além de informacbes sociodemograficas desde o
ano de 2015.

Em relacdo aos dados, graficos e tabelas apresentados
ao longo do relatério, as informacdes tém como fonte os
resultados da edicdo de 2022 da Pesquisa de Satisfacdo e de
Qualidade Percebida. Quando nao for este o caso, a fonte serd
explicitada.
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http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2013/450-resolucao-612
https://www.gov.br/anatel/pt-br/consumidor/compare-as-prestadoras/pesquisa-de-satisfacao-e-qualidade/satisfacao-e-qualidade-percebida
https://dados.gov.br/home
https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/consumidor/pesquisa-de-satisfacao

Resumo Executivo

Entre os principais pontos a serem destacados nos
resultados da pesquisa no ano de 2022, encontram-se os seguintes, (

que serdo detalhados nos blocos de cada servigo: indices ﬂ B D

* Os consumidores que se declaram, em média, mais satisfeitos
com suas prestadoras sdao os da telefonia celular pré-paga,

enquanto os consumidores que se declaram menos satisfeitos Satisfagdo 7,07 7,30 7,70 7,45 7,22
s3o os da banda larga fixa. Geral A \/ \/ A A
* O indice de qualidade menos bem avaliado, inclusive em todos
os servicos, foi Qualidade do Atendimento Telefénico. » 6,83 6,85 7,39 6,91 6,58
Informacdo A v v . .

* As Prestadoras de pequeno porte obtiveram as maiores notas de
Satisfacao Geral nos servigos Banda Larga Fixa e Telefonia Fixa.

: 7,41 7,25 7,33 8,11 8,18
* Identificou-se alto uso de aplicacdes que demandam qualidade Funcionamento A v v

de rede, tais como: 2 em cada 3 usuarios de telefonia mével pré- :‘g‘

paga fazem chamadas de video e 86% dos usudrios da banda g

larga fixa assistem filmes online. &  Cobrancaou 8,11 8,01 7,60 8,10 8,04

. S Recarga A ] \ A A

* Observou-se queda nas notas do Indice de Satisfacdo Geral em 3

relacdo a 2021 para o Servico Moével Pessoal Pré e Pds-pago, [

enquanto houve um aumento na nota em relagdo aos demais d Atendimento 6,30 6,25 6,93 6,78 6,16

servigos. Telefonico  / m A A  /

Ressalta-se que, devido as alteracdes na metodologia,

considera-se o inicio de uma nova série histérica em 2021, podendo- Atendimento 6,71 6,86 7,38 6,80 6,56
se comparar os resultados de 2022 apenas com 2021. Na tabela 1 Digital - v m m n

consta as notas dos indicadores por servico do ano de 2022 e uma
legenda se a nota se manteve estavel (m), se ocorreu incremento

(A) ou queda (V) estatisticamente significante na variacdo da nota. Tabela 1 - Notas média nacionais de Satisfagao Geral e de Qualidade Percebida
2022, por servigo.
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Notas Metodolégicas

A Pesquisa foi realizada sob a égide do Regulamento
das Condicdes de Afericdo do Grau de Satisfacdo e da Qualidade
Percebida Junto aos Usuarios de Servicos de Telecomunicacbes
(Resolucdo n? 654, de 13 de julho de 2015) e o seu Manual de
Aplicacdo para Afericdo do Grau de Satisfacdo e da Qualidade
Percebida Junto aos Usuarios de Servicos de Telecomunicagdes -
aprovado pelo Despacho Decisério n? 2/2021/SEI/RCIC/SRC, de 26
de fevereiro de 2021 (SEI 6590911).

A partir de 2021, a Pesquisa passa a se inserir no
modelo para analise de relacdes de consumo em servicos de
telecomunicagdes proposto pelo Instituto Brasileiro de Informacdo
em Ciéncia e Tecnologia' (IBICT), e que integra, a partir de um
mesma  abordagem  tedrico-metodolégica, andlises do
comportamento no nivel do consumidor, das operadoras de
servicos de telecomunicacdes e de entidades reguladoras.

A base metodolégica da pesquisa é explicada e
detalhada em relatdorio especifico para permitir maior
aprofundamento dos interessados, disponivel no Sistema
Eletrnico de Informacées (SElI) da Anatel, processo
53500.010680/2023-08.

A proposta para o modelo de Pesquisa realizado a
partir de 2021, considerou também a avaliacdo das dimensdes da
gualidade, cujo resultado se da pelos respectivos indices de
satisfacdo e de qualidade.

1 Instituto Brasileiro de Informagdo em Ciéncia e Tecnologia (IBICT), no ambito da parceria
firmada por termo de execugdo descentralizada para realizagdo de estudos, pesquisas e gestdo de

dados, com foco nas relagdes de consumo.
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DIMENSOES DA SATISFAGAO E DA QUALIDADE PERCEBIDA

Satisfagdo Geral do Consumidor - Avaliagdo do consumidor acerca do
resultado de sua relagdo de consumo junto a determinada prestadora,
considerando-se determinado periodo de tempo.

Qualidade da Informagdo ao Consumidor - Nivel da prestacdo de
informacdes ao longo do relacionamento consumidor-operadora.

Qualidade do Funcionamento - Avaliacdo das condigbes criticas de
acesso, fruigdo e retengédo, a depender do servigo.

Qualidade da Cobranga - Avaliagdo sobre caracteristicas da atividade
de cobranga, envolvendo coeréncia, clareza e conveniéncia.

Qualidade do Servigo de Recarga - Avaliagdo da recarga quanto aos
critérios de compatibilidade entre créditos cobrados e créditos
consumidos e de clareza nas informagdes apresentadas sobre o
consumo de créditos de recarga.

Qualidade do Atendimento ao Cliente - Avaliacdo acerca de aspectos
relacionados ao processo e ao resultado do atendimento nos canais
utilizados. A dimensdo pode ser unifatorial ou formada por dois
fatores: Qualidade do Atendimento ao Cliente via Atendimento
Telefénico (QAT) e Qualidade do Atendimento ao Cliente via Canais
Digitais (QAD), a depender dos resultados do célculo dos indicadores,
conforme consta no Manual de Aplicagdo da Pesquisa.

Figura 1 - Dimensées de satisfagao e de qualidade percebida.
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http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2015/829-resolucao-654
https://sistemas.anatel.gov.br/anexar-api/publico/anexos/download/bdc4f57d8623aa3fc19850360f3ac240
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_documento_consulta_externa.php?eEP-wqk1skrd8hSlk5Z3rN4EVg9uLJqrLYJw_9INcO7kSmQVmTaW8cYIiqOnGVW9_hi4IXjxqY_QB76UGO7MQevrKqWn1gAVNQTXhIaGOUM0gVOSE5vLwGC4D6xfqRj6
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_processo_exibir.php?92AHliMZAlcgWWxm2w2qy-GDVz335h7FYd_mrGCDn9UEi2XStDTUZKOJ_damneHH9mwnSMIjw0l3j23hD04Tsn-mlSTS4uvYNboaoYkxmuy7bzbm2Lv7syYXD1Qj7U7b

Para atender a necessidade do indice de Qualidade Percebida
(IQP), de que trata o RQUAL (Regulamento de Qualidade dos Servigos
de Telecomunicagbes), e considerando que a satisfacdo geral e a
qualidade percebida sdo funcionalmente semelhantes, conforme
indica o estudo referenciado, o indice resultante da avaliacdo da
dimensdo de Satisfacdao Geral ganha relevo como o principal indicador
da Pesquisa e sera utilizado para composicdo do Selo de Qualidade.

Os demais indices de qualidade sdo usados para compreensao
e analise da relacdo de consumo, além da possiblidade de mensurar o
impacto das dimensdes de qualidade na Satisfacdo Geral.

As inovacdes inseridas na Pesquisa a partir de 2021,
contribuem ainda:

* Para que ela possua um maior rigor tedrico, a partir dos estudos ja
citados;

* Para incrementar a compreensdo do que influencia na satisfacao
do consumidor, por meio da Modelagem de Equagdes Estruturais
(MEE) utilizada no computo dos resultados dos indices de
Qualidade Percebida Parciais (IQPPs, tais como Qualidade do
Funcionamento e do Atendimento, por exemplo);

* Melhor entendimento do comportamento do consumidor, tanto
pelas relagdes entre os IQPPs e o ISG (indice de Satisfacdo Geral),
guanto para atualizacdo do questionario no sentido de melhor
aferir — para banda larga fixa e mével — os padroes de uso dos
consumidores.
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Universo e Amostra da Pesquisa

As amostras de entrevistados foram definidas de forma a Foram realizadas 88.276 entrevistas pela empresa Kantar
refletir a percepcdo de qualidade e o grau de Satisfacdo Geral do TNS entre julho de 2022 e janeiro de 2023. A Anatel definiu os
universo total de usudrios de servicos de telecomunicacbes
considerando as prestadoras participantes da Pesquisa em cada
Unidade da Federacdo (UF).

entrevistados em sorteio aleatdrio, a partir das bases de
consumidores encaminhadas por cada prestadora.

Apesar do plano amostral conter 496 estratos, um

- Na edigfo de 2022 foram pesquisadas as empresas: Algar, estrato n3o foi finalizado. Assim, foram realizadas efetivamente
Brisanet, Claro®, Gigabyte, Mob, Oi, Sky, Tim, Unifique, Valenet e 88.365 entrevistas, mas desconsiderando o estrato ndo

Vivo. Também foram pesquisados as Sociedades de Propodsito finalizado apenas 88.276 foram consideradas na andlise dos
Especifico (SPEs), referente a aquisicdo do servico moével pessoal resultados.

(SMP) da Oi: OiClaro, OiTim e QOiVivo.

Observa-se que a partir de 2021 a prestadora Net, Nextel e
Claro foram pesquisadas apenas como Claro. A Anatel entende
que o prazo decorrido entre o processo de fusdo destas empresas
e a realizacdo desta edicdao da Pesquisa foi suficiente para que os
consumidores tomassem conhecimento da alteracdo e
consolidacdo das marcas sob a Claro.

SERVICO “ PRESTADORAS ESTRATOS ENTREVISTAS

Banda Larga Fixa 22.500
Telefonia Fixa 27 6 74 13.467
Telefonia Moével (p6s-paga) 27 7 120 21.597
Telefonia Mével (pré-paga) 27 7 121 16.114
TV por Assinatura 24 5 77 14.598
TOTAL 27 14 496 88.276

Tabela 2 - Resumo do plano amostral por servigo (entrevistas estimadas antes da realizagdo da Pesquisa).

2Observa-se que a partir de 2021 a prestadora Net, Nextel e Claro foram pesquisadas apenas como Claro. A Anatel entende que o prazo decorrido entre o processo de fusdo destas empresas e a realizacdo

desta edigdo da Pesquisa foi suficiente para que os consumidores tomassem conhecimento da alteragdo e consolidagdo das marcas sob a Claro.
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1. Banda Larga Fixa

GIGABYTE I 8,25

UNIFIQUE 8,18

BRISANET 8,14
ALGAR 7,35
VIVO 7,32

mos | 732
VALENET | 731
o I 7,03
™ N 7,00
cLARO I 6,76
skv I 6,0

Figura 2 - Notas médias nacionais do ISG para o servigo e as
operadoras.

A média nacional do indice de Satisfacdo Geral (ISG)
fechou o ano de 2022 em 7,07 (Figura 2), o que significou
um aumento em relagdo ao ano anterior. No entanto,
continua sendo o servico com os consumidores menos
satisfeitos, quando comparado com a nota dos demais
servicos pesquisados.

Quanto a nota geral do servico por estado (Figura 3
e Tabela 3), o maior ISG foi registrado no Rio Grande do
Norte e o menor, em Tocantins.
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ESTADO ISG
ISG

AC 7,08 m

8,06 AL 7,57 A

AM 6,88 m

AP 7,48 m

BA 6,76 m

6,51 CE 7,58 A

DF 6,95 m

ES 7,26 m

GO 6,72 m

MA 6,98 m

MG 6,82 A

MS 7,17 m

MT 6,88 m

PA 7,20 m

PB 7,52 m

PE 7,35 m

PI 7,33 m

PR 7,18 A

RJ 6,96 m

RN 8,06 m

RO 7,13 m

RR 6,96 m

RS 7,19m

SC 7,18 m

SE 7,11l m

b plataforma ing sp 7,04 A

© Microsoft, OpenStreetMap TO 6,51 n
Figura 3 - Representagdo no mapa do Brasil do ISG da banda larga fixa por estado. Tabela 3 - ISG da banda larga fixa

por estado
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Em relacdo aos Indices de Qualidade Percebida (Figura 4), Qualidade e Satisfacdo na Banda Larga Fixa - A analise

0 que obteve a melhor avaliacdo dos consumidores foi o de dos resultados da MEE para a banda larga fixa permite verificar
Cobranca, enquanto aquele com a menor percep¢do de 0 quanto cada dimensdo de qualidade estd contribuindo para
qualidade foi o Atendimento Telefénico, seguindo o mesmo explicar o grau de Satisfacdo Geral do consumidor®, conforme
padrdo apurado em 2021. apresentada na Figura 5.

Foi observado melhoria nas notas de todos os indicadores

- _ > Nesse servico destacaram-se as dimensdes de
de qualidade, excetuando-se o atendimento telefénico.

Funcionamento e de Informacdo ao Consumidor.

Isso significa, de maneira geral, que eventuais

10,00 . ~ . ~
intervencées no sentido de melhorar a percep¢do do
8,11 . . . ~
.00 735 741 consumidor sobre a qualidade dessas dimensdes —
» 7,20 . . ~ .
o 671 6% 630 on 683 especialmente Funcionamento e Informagao ao Consumidor —
6,00 tendem a contribuir para aumentar seu nivel de satisfagdo com
0 servigo.
4,00
2,00
0,00
Atendimento Digital Atendimento Cobranga Fundonamenta Informacdo ao
Telefénico Consumidor
12021 m 2022

Figura 4 - Notas médias nacionais dos Indices de Qualidade Percebida do servigo

3por meio da modelagem de equagdes estruturais (MEE) foram identificadas estimativas de regressdo padronizadas — representadas pelos valores da coluna identificada por
“nivel de relagdo com SG” na Figura 6— que demonstram o quanto cada dimensdo de qualidade estd contribuindo para explicar o grau de Satisfacdo Geral do consumidor.
Sao consideradas como relevantes para a explicagdo da Satisfagdo Geral as dimensdes que tenham estimativas de regressdo superiores a 0,10 ou inferiores a -0,10. Quanto
mais proximas de 1 ou de -1, mais relevante é a estimativa.
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ISG
Indice de
Satisfacao Geral
do Consumidor

. " Nivel de relagao
Dimensao

Qualidade Percebida

com Satisfacao

Geral

Funcionamento 0,52

Informacdo ao
] 0,37
Consumidor

QF
indice de
Qualidade do
Funcionamento

Indice de
Qualidade da
Informacdo ao
Consumidor

Figura 5 - Niveis de relacionamento entre qualidade e satisfagdo na
banda larga fixa.
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2. Telefonia Mével Pds-Paga

CLA... - 7,53
VIVO
ALG... I /12
TV I 703
oivi... INNNINEGEEEEEEEEE 36

ofloly WG

oITl... I ©,72

Figura 6 - Notas médias nacionais do ISG para o servigo e as operadoras.

A média nacional do ISG foi de 7,30 em 2022 (Figura 6).
Em termos de prestadoras, os destaques sao Claro, com os
consumidores mais satisfeitos, e as Sociedades de Propdsito
Especifico (SPEs - OiClaro, OiTim e QiVivo) com 0os menos
satisfeitos.

Na consolidacdo do ISG por estado (Figura 7 e Tabela 4),
os consumidores mais satisfeitos sao os do Rio Grande do Sul e
0s menos satisfeitos, de Roraima. A diferenca entre essas duas
notas mostra uma variacdo pequena no indice entre as diversas
unidades da federacao.

Inclusive, a Claro apresenta o maior indice no recorte por
estado (8,21 no Piaui) e a Oi Tim, o menor (6,27 no Distrito
Federal).
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ESTADO ISG

1SG AC 7,55 m
7,74 AL 731m
AM 7,24 m

AP 7,28 m

BA 7,07 m

CE 7,17 m

203 DF 732m
' ES 7,25m
GO 7,38 m

MA 710V

MG 7,25 m

MS 7,46 m

MT 7,41 m

PA 7,30 m

PB 7,05 m

PE 7,18 m

Pl 7,59 m

PR 711V

RJ 7,33 m

RN 7,51 m

RO 7,49 m

RR 7,03 m

RS 7,74 m

@Micmsogilglﬂ;mrﬁ SC 7,50 m
SE 7,10 m

SP 727V

TO 7,14 m

Figura 7 - Representagdo no mapa do Brasil do ISG da telefonia movel pés-paga por estado.

Tabela 4 - ISG da telefonia
movel pés-paga por estado.
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Quanto aos Indices de Qualidade Percebida (Figura
8), Cobrangca tem os valores mais altos. No servigo,
Funcionamento se destaca positivamente e, na outra
ponta, Atendimento Telefénico tem a menor percepg¢do de
qualidade.

10,00

8,03 8,01

8,00
7,01 6,86
6,28 6,25
6,00
4,00
2,00
0,00

Atendimento Atendimento
Digital Telefénico

w2021 m2022

7,45 725
7,02 6,85

Funcionamento Informacédo ao
Consumidor

Cobranga

Figura 8 - Notas médias nacionais dos Indices de Qualidade Percebida do servigo.

Qualidade e Satisfacdo no Celular Pés-pago - A analise dos
resultados da MEE para o celular pds-pago, conforme apresentada
na Figura 9, demonstra o quanto cada dimensdo de qualidade esta
contribuindo para explicar o grau de Satisfacido Geral do
consumidor?.

Destacaram-se aqui as dimensdes Informacdo ao
Consumidor, Funcionamento e Atendimento Telefonico.

Conclui-se dai que agGes ou eventos que porventura
resultem em melhor avaliagdo dos consumidores para a dimensao
Informacdo do Consumidor (e em menor medida para a de
Funcionamento e Atendimento Telefonico) tendem a melhorar o
resultado das notas de satisfagao do servigo.

4 Por meio da modelagem de equagdes estruturais (MEE) foram identificadas estimativas de regressdo padronizadas — representadas pelos valores da coluna identificada por
“nivel de relagdo com SG” na Figura 10 — que demonstram o quanto cada dimensdo de qualidade esta contribuindo para explicar o grau de Satisfagdo Geral do consumidor. Sdo
consideradas como relevantes para a explicagdo da Satisfacdo Geral as dimensdes que tenham estimativas de regressdo superiores a 0,10 ou inferiores a -0,10. Quanto mais

préximas de 1 ou de -1, mais relevante é a estimativa.
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ISG

indice de Satisfacdo
Geral do Consumidor

Dimensao Nivel de relagao

Qualidade com Satisfacao

Percebida Geral

Informacgdo ao

. 0,62
Consumidor
Funcionamento 0,18
Atendimento
0,12

(o] [ QAT Telefonico

indice de

QF

indice de

indice de
Qualidade da Qualidade do

Informacao ao Qua.l 2ol Atendimento
Funcionamento

Consumidor Telefonico

Figura 9 - Niveis de relacionamento entre qualidade e satisfagcdo na telefonia mével pés-paga.
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3. Telefonia Mével Pré-Paga

CLARO - 7,92

VIVO

7,83
AGAR I 7 ©6
v - [ 760
omm [N 7,45
ovivo NG 733
oictcaro I 7,26

Figura 10 - Notas médias nacionais do ISG para o servigo e as operadoras.

Dentre os cinco servicos pesquisados, o celular pré-pago é o
gue tem os consumidores mais satisfeitos, com o I1SG fechando o
ano de 2022 em 7,70 (Figura 10).

Entre as prestadoras, a Claro tem a maior nota no ISG,
bem como o maior indice na avaliagdo por estado (8,65 em
Alagoas). Ja as SPEs tem os consumidores menos satisfeitos e
também o menor indice por UF (6,77 na Qi Claro, na Bahia).

A avaliagdo do ISG ao se consolidarem as notas das
prestadoras por estado (Figura 11 e Tabela 5) mostra uma
diferenca de apenas 0,91 pontos entre o menor indice, de 7,38 no
Distrito Federal, e o maior, de 8,29 no Estado Mato Grosso do Sul
— 0 que indica uma pequena variagao, a exemplo do pds-pago, na
Satisfacdo Geral entre as diversas unidades da federagao.
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ESTADO ISG
ISG

8,29 AC 7,90 m
AL 7,96 m
AM 7,86 m
AP 7,80 m
738 BA 7,39 m
CE 7,90 m
DF 7,38 m
ES 7,44V
GO 7,68 m
MA 7,92 m
MG 7,53 m
MS 8,29 m
MT 7,74 m
PA 7,88 m
PB 7,65 m
PE 7,71 m
Pl 8,05m
PR 7,59 m
RJ 7,64V
RN 7,83 m
RO 7,74 m
RR 7,90 m
RS 7,82 m
SC 7,71 m
SE 7,73 m
© s ooenieetvg SP 769m
Figura 11 - Representagdo no mapa do Brasil do ISG da telefonia mével pré-paga por estado TO 7,83 m
Tabela 5- ISG da telefonia mével
pré-paga por estado.
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Em termos dos indices de Qualidade Percebida do
servico (Figura 12), a avaliagdo é mais positiva sobre
Cobranga/Recarga e a percepgdo de menor qualidade é
guanto ao Atendimento Telefonico, seguindo o padrdo de
qgualidade avaliado em 2021.

10,00
8,00 7367,38 7.667,60 753733 7,467,39

' 6,93

6,66
6,00
4,00
2,00
0,00
Atendimento  Atendimento Recarga Funcionamento Informagdo ao
Digital Telefonico Consumidor
2021 w2022

Figura 12 - Notas médias nacionais dos Indices de Qualidade Percebida do servigo.

Qualidade e Satisfagao no Celular Pré-pago - No caso do
servico de telefonia mével pré-paga, os resultados da MEE que
demonstram a contribuicdo de cada dimensdo de qualidade para
explicar o grau de Satisfagdo Geral do consumidor>, variam de -0,01
a 0,76 (Figura 13).

Nota-se que, assim como no caso da modalidade pds-paga,
o maior efeito ocorre na dimensao de Informacdo ao Consumidor,
também com um valor relativamente elevado: as estimativas dessa
dimensdo, dentre todas as dimensbes e servicos, sdao as Unicas
acima de 0,60 (tanto no pds, quanto no pré-pago).
Complementarmente, destaca-se também a dimensdo de
Atendimento Telefonico, o que é um indicativo do qudo importante
é o atendimento por telefone para os consumidores do servico.

Assim, o foco em melhorias na qualidade desses dois
atributos tende a melhorar o resultado das notas de satisfacdo do
servico. As dimensGes restantes, embora eventualmente possam
contribuir, apresentam menor relevancia.

5 Por meio da modelagem de equagdes estruturais (MEE) foram identificadas estimativas de regressdo padronizadas — representadas pelos valores da coluna identificada
por “nivel de relagdo com SG” na Figura 14 — que demonstram o quanto cada dimensdo de qualidade estd contribuindo para explicar o grau de Satisfagdo Geral do
consumidor. Sdo consideradas como relevantes para a explicacdo da Satisfacdo Geral as dimensdes que tenham estimativas de regressdo superiores a 0,10 ou inferiores a -

0,10. Quanto mais proximas de 1 ou de -1, mais relevante é a estimativa.
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ISG

indice de Satisfacdo
Geral do Consumidor

Qic QAT
Indice de indice de
Qualidade da Qualidade do

Informacgao ao Atendimento
Consumidor Telefonico

Figura 13 - Niveis de relacionamento entre qualidade e satisfagdo na telefonia mével pré-paga.

Dimensao
Qualidade
Percebida

Informacdo ao
Consumidor

Nivel de relagao

com Satisfacao

Geral

0,76

Atendimento
Telefonico

0,13
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4. Telefonia Fixa

UNIFIQUE 8,39 Conforme observado na Figura 14, a média nacional
do indice de Satisfacdo Geral para o servico de telefonia fixa
fechou o ano de 2022 em 7,45. A prestadora melhor
avaliada foi a Unifique, com a média de 8,39 no ISG, tendo

ALGAR 7,85 como contraponto, com a menor nota no servi¢o, a Oi
(7,19).
Nos estados (Figura 15 e Tabela 6), os consumidores do
’ Amapa se mostram os mais satisfeitos e os da Bahia, os
menos satisfeitos.

Figura 14 - Notas médias nacionais do ISG para o servigo e as operadoras.
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16] ESTADO ISG

7,82 AC 7,35m

AL 7,06 m

AM 7,56 m

AP 7,82 m

BA 6,92 m

CE 7,46 m
6,92 DF 7,26 A

ES 7,29 m

GO 7,37 m

MA 7,24 m

MG 730 m

MS 7,47 m

MT 7,14 m

PA 7,53 m

PB 7,25 m

PE 7,11 m

PI 741 m

PR 7,29 m

RJ 739 m

RN 7,40 m

RO 7,60 m

RR 7,34 m

RS 7,45 m

Da plataforma Bing Ne 738 m

© Microsoft, OpenStreetMap z

SE 7,25 m

SP 7,68 A

Figura 15- Representagdo no mapa do Brasil do ISG da telefonia fixa por estado TO 7,26 m

Tabela 6 - ISG da telefonia fixa
por estado.
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A avaliacdo dos indices de Qualidade Percebida
(Figura 16) mostra que a melhor nota é a de
Funcionamento e que o Atendimento Telefénico é o indice
com a percepcao de menor qualidade na telefonia fixa.

10,00
8,16 8,11
7, 86
8,00
6,79 6,80 6620 6,87 6,91
6,00
4,00
2,00
0,00
Atendimento  Atendimento Cobranga Funcionamento Informagdo ao
Digital Telefénico Consumidor

m 2021 m2022

Figura 16 - Notas médias nacionais dos indices de Qualidade Percebida do servigo.

Qualidade e Satisfagdo na Telefonia Fixa - A andlise dos
resultados da MEE para o telefone fixo, conforme apresentada na
Figura 18, demonstra a contribuicdo de cada dimens3ao de
qualidade para explicar o nivel de satisfacdo do consumidor®.

O servico de telefonia fixa e também o servico de TV por
assinatura sao os dois Unicos em que a dimensdo da Informacdo ao
Consumidor ndo figura entre as mais relevantes para explicar a
Satisfacdo Geral.

Por outro lado, é o servigo no qual Atendimento Telef6nico
apresenta o maior efeito sobre a satisfacdo, seguida pelo
Funcionamento — o que indica que os demais aspectos ou ndo estao
no radar do consumidor, ou importam apenas em menor medida.

Deste modo, entende-se que agdes ou eventos que possam
resultar em melhor avaliacdo dos consumidores para ambas as
dimensdes sdo as que tendem a ter mais impacto positivo sobre a
satisfacdo do consumidor.

6 Por meio da modelagem de equagdes estruturais (MEE) foram identificadas estimativas de regressdo padronizadas — representadas pelos valores da coluna identificada por
“nivel de relagdo com SG” na Figura 18 — que demonstram o quanto cada dimensdo de qualidade esta contribuindo para explicar o grau de Satisfacdo Geral do consumidor. Sdo
consideradas como relevantes para a explicacdo da Satisfagdo Geral as dimensdes que tenham estimativas de regressdo superiores a 0,10 ou inferiores a -0,10. Quanto mais

préximas de 1 ou de -1, mais relevante é a estimativa.
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Nivel de relagao

ISG Dimensao Qualidade L
P . com Satisfacao
Indice de Percebida
. ~ Geral
Satisfacao Geral
do Consumidor Atendimento 0.40
Telefénico ’
Funcionamento 0,29
Informacdo ao
. 0,18
Consumidor
QAT . .
indice de , dle ; indice de Atendimento Digital 0,10
Qualidade do n .lce € Qualidade da
Atendimento Citalidaede o Informacgao ao
- Funcionamento 2 Cobranga ou Recarga -0,01
Telefonico Consumidor

Figura 17 - Niveis de relacionamento entre qualidade e satisfagdo na telefonia movel pré-paga.
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5. TV por Assinatura

VIVO

UNIFIQUE

SKY

Ol

CLARO

Figura 18 - Notas médias nacionais do ISG para o servigo e as operadoras.

A média nacional do Indice de Satisfacdo Geral (Figura 18)
fechou o ano de 2022 em 7,22, sendo o servico com a segunda
menor nota nacional — a frente apenas da banda larga. A
prestadora melhor avaliada foi a Vivo, com o ISG médio de 7,66,
em contraste com a avaliaggdo da Claro, que possui o0s
consumidores menos satisfeitos, com nota 7,01.

Entre as unidades da Federacdo (Figura 19 e Tabela 7),
Amapa recebeu a maior nota e o Distrito Federal, a menor. A
diferenca entre as duas notas foi de apenas 1,05 pontos.

Destaque para as regides Norte e Nordeste do pais, que
ficaram com as oito melhores avaliagdes (Amapa, Rio Grande do
Norte, Piaui, Maranhdao, Ceara, Amazonas, Pernambuco e
Sergipe).
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ISG
7,76

6,71

Da plataforma Bing
© Microsoft, OpenStreetMap

Figura 19 - Representagdo no mapa do Brasil do ISG da TV por assinatura por estado.
Néo houve empresas elegiveis a participar da pesquisa em Roraima e no Acre.
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ESTADO

AM

BA

DF

GO

MG

MT

PB

Pl

RJ

RO

SC

SP

ISG

7,47 m

7,10 m

6,71m

6,93 m

7,10 m

6,96 m

7,03 m

7,52 m

7,22 m

7,16 m

721 m

7,23 A

Tabela7 - ISG da TV por
assinatura por estado.



A respeito dos indices de Qualidade (Figura 20), o que Qualidade e Satisfagdo na TV por Assinatura — No servico,

obteve melhor nota foi o de Funcionamento, seguindo o padrao os resultados da MEE no que diz respeito ao quanto cada dimensao
de 2021. J4 o que apresentou a menor percepcao de qualidade de qualidade esta contribuindo para explicar o grau de satisfacdo do
foi Atendimento Telefénico, como nos demais servicos consumidor’ variam de 0,35 a 0,07 (Figura 21).

pesquisados em 2022.
Assim como na banda larga fixa, a dimensdo que mais

contribui para explicar a satisfacdo do consumidor do servico de TV

10,00 ) - ;
por assinatura é a de Funcionamento.
4 gg 8,04 8,19 8,18
8,00 Conclui-se que, a fim de melhorar o resultado das notas de
6,476,356 636,16 6,55 6,58 satisfagdo do servigo como um todo, iniciativas focadas nas quatro
6,00 dimensdes que se destacam tendem a apresentar melhores
resultados.
4,00
2,00
0,00
Atendimento Atendimento Cobranca Funcionamento Informacgdo ao
Digital Telefénico Consumidor

w2021 m2022

Figura 20 - Notas médias nacionais dos Indices de Qualidade Percebida do servigo.

7Por meio da modelagem de equagdes estruturais (MEE) foram identificadas estimativas de regressdo padronizadas — representadas pelos valores da coluna identificada por
“nivel de relagdo com SG” na Figura 22 — que demonstram o quanto cada dimensdo de qualidade esta contribuindo para explicar o grau de Satisfagdo Geral do consumidor. Sdo
consideradas como relevantes para a explicagdo da Satisfagdo Geral as dimensGes que tenham estimativas de regressdo superiores a 0,10 ou inferiores a -0,10. Quanto mais
préximas de 1 ou de -1, mais relevante é a estimativa.
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indice de
Qualidade da
Informacao ao
Consumidor

ISG
indice de
Satisfacao Geral
do Consumidor

QAD
indice de indice de
Qualidade do Qualidade do
Atendimento Atendimento

Telefonico Digital

QF
indice de
Qualidade do
Funcionamento

Figura 21 - Niveis de relacionamento entre qualidade e satisfagdo na TV por assinatura.

Dimensao
Qualidade
Percebida

Nivel de relagao

com Satisfacao

Geral

Funcionamento 0,35
Atendimento

A 0,24

Telefonico

Informacdo ao

. 0,18
Consumidor

Atendimento Digital 0,11
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6. Padroes de Uso da Internet Fixa e do Celular

Usou a internet para... Telefonia Telefonia Band
Celular Pas- Celular anca
Larga Fixa
paga Pré-paga

Acessar videos e filmes por aplicativos 55% 50% 86%

Navegar nainternet em sites em geral 80% 73% 920%

Acessar redes sociais 84% 80% 88%

Enviar fotos e videos por aplicativos de 82% 77% 84%
mEnsagens

Fazer chamadas de video 79% 71% 54%

Jogar Online - - 27%

Figura 22 - Padrées de uso dos servigos de internet fixa e celular

Como resultado da medi¢do dos padrdes de uso da internet
nos servicos de telefonia moével pds e pré-paga e de banda larga fixa,
conforme se vé na Figura 22, o que se destaca é o alto uso para
acesso a redes sociais em todos os servicos.

Nota-se que assistir a filmes via streaming — atividade
notoriamente intensiva em uso dos recursos da rede de
telecomunicacbes — tem o servico de banda larga fixa como o
preferido, com a proporcao de consumidores que fazem este uso do
servico sendo mais de 30 pontos percentuais acima dos servicos de
telefonia movel.

Outras duas atividades de uso intensivo da rede também
apresentam percentuais relevantes de consumidores que fazem uso
delas no servico de banda larga, embora em niveis menores que as
anteriormente apresentadas: i) com pouco menos de um tergo, jogos
on-line — aferido apenas na banda larga; e ii) chamadas de video,

Dos temas que se destacam na banda larga, os itens
navegagao na internet, acesso a redes sociais e envio de
fotos/videos também s3o relevantes nos servicos de
telefonia movel.

Esclarece-se que para os consumidores de servigos
moveis, buscou-se deixar claro que o uso seria durante a
utilizacdo da rede mdvel e nao do wi-fi.

Além disso, temos que a maior parte dos usuarios
dizem que pelo wi-fi, sendo 64% no pds, 72% no pré e 83%
na banda larga.

Wi-fi 64,30% 72,18%

Franquia de Dados  33,34% 25,84%

Nao Sabe 2,36% 1,98%
*Considerando os diversos usos que vocé faz da internet no celular,
o0 que vocé utiliza com mais frequéncia para realizar o acesso?
Wi-fi 82,85%
(CD) ;
Cabo 15,54%
N3ao Sabe 1,61%

*Considerando os diversos usos que vocé faz da internet
fixa, o que vocé utiliza com mais frequéncia para realizar
o0 acesso?
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7. Canais de Atendimento

()

E

-

70,93 2021
61,81 <5 70
43,01 ’ W 2022
) 34,11 40,43 35,94
25,11 25,56 27,20
l 15,8 13,88
Telefénico Aplicativo Site Outros Canais digitais Presencial Nenhum/ N&o sabe
(Whatsapp, Facebook,...)
70,66
56,74
4474 47,56
32,97 34,17
24,13 2856 24,00 2804 21,22
16,77 !
Telefénico Aplicativo Site Presencial Outros Canais digitais Nenhum/ N&o sabe
(Whatsapp, Facebook,...)
58,30
49,45
36,28
28,76 28,25 3186 30,96 28,32 29,36
21,68 24,25 23,41
Telefénico Aplicativo Site Outros Canais digitais Presencial Nenhum/ N&o sabe

(Whatsapp, Facebook,...)
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57,59
53,15
47,21 46,49
Aplicativo Telefénico
43,16
37,92
ﬁ 29,20
20,84
Outros Canais digitais Aplicativo

(Whatsapp, Facebook,...)

41,94

26,59

Outros Canais digitais
(Whatsapp, Facebook,...)

34,57 36:60

Telefénico

34,73
28,99

Site

27,86

19,67

Site

26,50 24,85

Presencial

18,87

14,32 I

Presencial

2021
N 2022

21,11
15,31

Nenhum/ N3o sabe

40,82

24,32

Nenhum/ N3o sabe

O padrao de contato do consumidor com sua prestadora estd se tornando cada vez mais digital, com
destaque para os servicos de telefonia mével, em que o aplicativo da prestadora (Pds) e outros canais digitais

(Pré) foram os canais mais utilizados.

Para os demais servicos, o atendimento telefonico continua sendo o mais utilizado, porém em um

patamar menor do que em 2021.
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8. Motivos de Atendimento

é{m)l

74,49 76,31

Problemas de
funcionamento

63,87 65,51

Informacdes

68,17
62,16

Informacgdes

61,77 63,88

Informacgdes

65,29
58,92

Problemas de
funcionamento

59,68
49,25

Problemas de

funcionamento ligagdes

40,05 39,02

Problemas cobranga

43,94 42,60

Problemas cobranca

41,76

Outros

37,39 36,48

Alterar plano ou
contrato

41,88 40,25

Alterar plano ou contrato

42,54 41,11

Problemas cobranga

2021
W 2022
29,76
Outros Recusa/N3o sabe
37,68
291 1,69
Outros Recusa/N3o sabe
37,58 35,89
3,70 1,92

Alterar plano ou contrato Recusa/N&o sabe
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2021

70,82 72,65 m 2022
50,40 50,85 44,86 47,21 4325 43,34
— 32,97 34,25 32,32
@ l l 4,02 2,31
Informacgoes Problemas Problemas de Alterar plano ou Problemas de Outros Recusa/N&o sabe
cobranga funcionamento contrato funcionamento
internet ligacbes
74,90 73,76
63,75
55,25
4961 54,36 48,06 54,13
ﬁ 35,03 39,54 33,57
I 3,80 1113
InformacGes Fazer recarga Problemas de Problemas recarga Problemas de Outros Recusa/N3o sabe
funcionamento funcionamento
internet ligacGes

A busca por informacdes é o principal motivo de contato dos consumidores com suas prestadoras,
exceto para o servico de banda larga fixa cuja principal razdo do contato é para resolver problemas de
funcionamento.
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9. Consideracdes Finais

A atual metodologia da Pesquisa pela Anatel possibilita saber
como as diferentes dimensGes da percep¢do de qualidade se
relacionam com a Satisfacdo Geral do consumidor com sua prestadora.
Em especial, trés dimensdes se mostraram relevantes, o que significa
gue a ag¢les voltadas para a melhoria da percepcdo do consumidor
sobre elas tendem a elevar também a Satisfacdo Geral com os servicos
prestados.

7

i. a qualidade da Informacdo ao Consumidor é relevante em
todos os servigos, embora mais destacada na banda larga fixa e
nos servicos de telefonia movel;

ii. aqualidade de Funcionamento possui efeito importante sobre
a satisfacdo dos servicos, com excecao do servico de telefonia
movel pré-paga;

iii. aqualidade do Atendimento Telefénico contribui para explicar
a satisfacdo do consumidor em quatro servigos: telefonia
movel (pds e pré), telefonia fixa e TV por assinatura.

Os resultados sobre quais varidveis mais explicam a satisfacao
foram bem similares aos obtidos no ano de 2021, o que demonstra que
os consumidores permanecem considerando os mesmos aspectos
como importantes para cada um dos servigcos pesquisados.

Embora o emprego da metodologia utilizada desde a edicdo da
pesquisa 2021 impeca, a rigor, a comparacdo dos indicadores das
pesquisas realizadas entre 2015 e 2020, alguns padrdes, contudo,
seguem vigentes: o servico moével pessoal pré-pago é o que gera maior
satisfacdo no consumidor, enquanto a banda larga fixa gera a menor.
Em geral, as empresas de pequeno porte seguem sendo as mais bem
avaliadas. Ja na dimensdo de qualidade, o Atendimento Telefonico
segue com indices inferiores aos demais.

Quanto a comparabilidade dos resultados entre 2021 e 2022
observa-se uma queda na satisfacdo dos consumidores dos servicos de
telefonia celular e incremento na satisfacao dos demais servicos.

J4 no que tange aos padrdoes de uso dos servicos de
internet, tanto fixa quanto modvel, pelo menos trés pontos
chamam a aten¢do, ambos relacionados ao alto uso de aplicacdes
gue demandam qualidade de rede. O primeiro é o fato de que dois
em cada trés usudrios de telefonia modvel pré-paga fazem
chamadas de video. O segundo, deve-se a informagdo de que 86%
dos usuarios da banda larga fixa assistem a filmes online, seja via
YouTube, seja por meio de streamings como o da Netflix. Além
disso, temos que a maior parte dos usudrios dizem que pelo wi-fi,
sendo 64% no pds, 72% no pré e 83% na banda larga.

Os resultados obtidos nesta edicdo da pesquisa, assim
como os obtidos nas edi¢cdes anteriores, sao disponibilizados a
sociedade, possibilitando ao consumidor comparar os diferentes
fornecedores locais, ou seja, de cada servico em cada Unidade da
Federacdo pesquisada.

Para além disso, os dados obtidos na pesquisa abrem a
possibilidade de se realizarem andlises mais profundas, formando
uma outra agenda de estudos, que pode incluir, entre outros
pontos:

e Analise da relacdo entre satisfacdo, qualidade percebida e
diferentes caracteristicas do consumidor, tais como:
padrdes sociodemograficos de renda e escolaridade,
padrdes de uso de servico, padrdes de interacdo com os
canais de atendimento das prestadoras;

e Andlise da relacdo entre padrées de uso, indices de
gualidade percebida e indices qualidade de servico
coletados na rede.

Como se vé, a analise dos dados da pesquisa de satisfacao
e qualidade percebida ndo se esgota neste relatério. Pelo
contrario, os dados aqui apresentados constituem tdo somente um
ponto de partida para a realizacdo de uma série de cruzamentos e
estudos que subsidiem a atuacdo da Agéncia.
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Anexo | — Indices de Satisfacdo e de Qualidade Nacionais (por Servico e Operadora)

BANDA LARGA FIXA
. . Atendimento Atendimento . Informagao ao
UFs Satisfacao - o Cobranga Funcionament '
Operadora . Digital Telefonico Consumidor
Pesquisadas Geral (ISG) (QCR) o (QF)
(QAD) (QAT) (Qic)
Algar 3 7,35 7,15 7,05 8,13 7,56 7,11
Brisanet 7 8,14 8,08 8,14 9,16 8,12 7,89
Claro 25 6,76 6,42 5,86 7,96 7,27 6,58
Gigabyte 1 8,25 8,15 7,86 9,40 8,15 8,10
Mob 4 7,32 6,86 6,53 8,61 7,56 7,28
Oi 26 7,03 6,83 6,49 8,17 7,29 6,92
Sky 6 6,50 6,92 6,57 7,81 6,58 6,72
Tim 8 7,00 6,41 6,15 8,25 7,46 6,79
Unifique 2 8,18 7,95 8,14 9,38 8,13 8,07
Valenet 1 7,31 7,10 7,04 8,85 7,57 7,40
Vivo 21 7,32 6,76 6,46 8,00 7,55 6,85
Média Brasil 27 7,07 6,71 6,30 8,11 7,41 6,83

TELEFONIA MOVEL POS-PAGA

. . Informacgdo
. 0 Atendimento Atendimento .
UFs Satisfagao " o Cobranga Funcionamen ao
Operadora . Digital Telefénico .
Pesquisadas Geral (ISG) (QCR) to (QF) Consumidor
(QAD) (QAT)
(o1[9)
Algar 3 7,12 7,22 7,13 8,17 6,89 6,78
Claro 27 7,53 7,01 6,44 8,14 7,49 6,97
Oi Claro 10 6,74 6,80 6,10 8,03 6,79 6,56
Oi Tim 18 6,72 6,78 6,09 8,03 6,90 6,57
Oi Vivo 9 6,86 6,85 6,24 7,96 6,78 6,69
Tim 26 7,03 6,59 6,00 7,70 7,16 6,57
Vivo 27 7,49 6,91 6,26 8,08 7,28 7,01
Média Brasil 27 7,30 6,86 6,25 8,01 7,25 6,85
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TELEFONIA MOVEL PRE-PAGA

. o Atendimento Atendimento . Informagdo ao
UFs Satisfacao " . Cobranga Funcionament .
Operadora . Digital Telefonico Consumidor
Pesquisadas Geral (ISG) (QCR) o (QF)
(QAD) (QAT) (Qic)
Algar 3 7,66 7,41 7,35 7,83 7,01 7,34
Claro 27 7,92 7,60 7,43 7,71 7,48 7,59
Oi Claro 10 7,26 7,02 6,59 7,64 6,94 7,04
Oi Tim 18 7,45 7,30 6,78 7,77 7,08 7,17
Oi Vivo 9 7,33 7,28 6,89 7,71 7,08 7,22
Tim 27 7,60 7,25 6,61 7,49 7,30 7,29
Vivo 27 7,83 7,41 6,81 7,52 7,45 7,46
Média Brasil 27 7,70 7,38 6,93 7,60 7,33 7,39

TELEFONIA FIXA

. " Atendimento Atendimento . Informagdo ao
UFs Satisfagdo - o Cobranga Funcionament ]

Operadora ! Digital Telefonico Consumidor

Pesquisadas Geral (ISG) (QCR) o (QF)

(QAD) (QAT) (Qic)
Algar 3 7,85 7,26 7,17 8,09 8,44 7,25
Claro 22 7,65 6,76 6,73 8,30 8,29 6,93
Oi 26 7,19 6,75 6,58 7,87 7,92 6,77
Tim 6 7,62 6,61 6,73 8,24 7,91 7,08
Unifique 1 8,39 8,64 8,05 9,11 9,05 8,41
Vivo 15 7,48 6,88 7,07 8,10 8,10 6,99
Média Brasil 27 7,45 6,80 6,78 8,10 8,11 6,91
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TV POR ASSINATURA

o Atendimento Atendimento . Informagdo ao

Operadora - U!:S Satisfagdo Digital Telef6nico Cobranga Funcionament Consumidor
quisadas Geral (ISG) (QAD) (QAT) (QCR) o (QF) (Qic)
Claro 22 7,01 6,31 5,74 8,03 7,89 6,38
Oi 19 7,26 6,69 6,41 7,93 8,29 6,63
Sky 24 7,38 6,85 6,56 8,00 8,51 6,77
Unifique 1 7,45 8,09 8,15 9,18 8,03 7,85
Vivo 11 7,66 6,64 6,66 8,42 8,29 6,78
Média Brasil 24 7,22 6,56 6,16 8,04 8,18 6,58
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Anexo Il — [ndices de Satisfa¢do (por Servico, Estado e Operadora, Ordenados do Maior para o Menor)

BANDA LARGA FIXA
UF  PRESTADORA ISG UF  PRESTADORA ISG UF  PRESTADORA ISG UF  PRESTADORA  ISG
AL BRISANET 8,50 DF VIVO 7,37 RN ol 7,08 MA CLARO 6,80
PI BRISANET 8,49 ES VIVO 7,37 PE ol 7,07 BA CLARO 6,76
PE BRISANET 8,47 ES ol 7,34 ES CLARO 7,07 MA SKY 6,74
SE BRISANET 8,36 PB VIVO 7,33 R ol 7,06 MG CLARO 6,73
RN BRISANET 8,34 BA TIM 7,32 RS CLARO 7,06 PA SKY 6,73
MT GIGABYTE 8,25 MG VALENET 7,31 PI ol 6,98 SE ol 6,72
SC UNIFIQUE 8,22 CE MOB 7,31 R TIM 6,98 SP CLARO 6,70
CE BRISANET 8,09 RN CLARO 7,30 PA CLARO 6,97 PB ol 6,70
PI MOB 7,83 MA ol 7,30 RR ol 6,96 MT CLARO 6,66
PB BRISANET 7,79 MS VIVO 7,28 SE CLARO 6,96 GO TIM 6,65
Sp ALGAR 7,65 MG ALGAR 7,26 SP TIM 6,96 AM SKY 6,65

AM ol 7,65 MS CLARO 7,21 MG VIVO 6,94 SP SKY 6,64
PE MOB 7,57 PR CLARO 7,20 AL VIVO 6,93 MG TIM 6,63
PI VIVO 7,53 PR ol 7,20 GO ol 6,93 GO VIVO 6,61
DF ol 7,51 CE VIVO 7,19 SE VIVO 6,93 CE CLARO 6,61
PA VIVO 7,50 DF TIM 7,17 TO CLARO 6,93 BA ol 6,56
RS UNIFIQUE 7,49 AL ol 7,16 AL CLARO 6,92 AM CLARO 6,51
AP ol 7,48 RO ol 7,16 SC ol 6,91 MT ol 6,51
MT VIVO 7,46 AC ol 7,15 BA VIVO 6,90 MA VIVO 6,48
Sp VIVO 7,46 PE CLARO 7,15 RO CLARO 6,90 GO CLARO 6,48
CE ol 7,44 RS VIVO 7,12 PI CLARO 6,87 DF CLARO 6,47
RS ol 7,42 SE MOB 7,12 PB CLARO 6,86 e CLARO 6,46
PE TIM 7,40 GO ALGAR 7,11 PE VIVO 6,84 MG ol 6,40
PA ol 7,39 PR VIVO 7,10 AM VIVO 6,82 TO ol 6,36

AM TIM 7,39 MS ol 7,10 AC CLARO 6,81 GO SKY 6,34
RJ VIVO 7,38 SC VIVO 7,08 R CLARO 6,81 MG SKY 5,94
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TELEFONIA MOVEL POS-PAGA

UF
Pl
RS
SC
AL
MS
AC
RN
RS
PR
GO
BA
MT
RN
PE
DF
RO
SP
MA
RO
AL
CE
MG
PB
MA
PR
TO
DF
GO
PE
RJ

PRESTADORA

CLARO
CLARO
VIVO
CLARO
CLARO
CLARO
VIVO
VIVO
VIVO
CLARO
CLARO
CLARO
CLARO
CLARO
VIVO
CLARO
ALGAR
CLARO
VIVO
VIVO
VIVO
VIVO
CLARO
TIM
CLARO
VIVO
CLARO
VIVO
VIVO
VIVO

ISG
8,21
8,18
8,08
7,92
7,90
7,90
7,85
7,82
7,82
7,79
7,75
7,74
7,73
7,72
7,72
7,72
7,70
7,70
7,67
7,66
7,65
7,65
7,61
7,57
7,57
7,56
7,54
7,54
7,53
7,50

UF
PB
SC
RN
PB
MG
MT
AP
RJ
TO
PA
SC
Pl
PA
MT
PA
SP
AC
SP
SP
AM
AP
SE
AP
ES
RN
RO
ES
AM
MS
GO

PRESTADORA

VIVO
OICLARO
OIvVivo
TIM
CLARO
TIM
VIVO
CLARO
CLARO
OITIM
CLARO
OIvVivo
CLARO
VIVO
VIVO
OICLARO
VIVO
VIVO
CLARO
VIVO
TIM
VIVO
CLARO
VIVO
TIM
TIM
OICLARO
OICLARO
VIVO
ALGAR

ISG
7,49
7,48
7,46
7,45
7,45
7,45
7,44
7,43
7,42
7,41
7,41
7,40
7,40
7,39
7,38
7,38
7,38
7,37
7,35
7,31
7,31
7,30
7,29
7,28
7,28
7,27
7,26
7,26
7,26
7,26

UF
CE
BA
RR

AM

P
PA
CE
SP
sC
PE
ES
MS
RS
RJ
PE
PI
TO

MA
PA

P
PR
BA
ES
MG
AC
SE
sp

AM
PR
AP

PRESTADORA

CLARO
TIM
VIVO
CLARO
VIVO
OICLARO
TIM
TIM
TIM
OICLARO
CLARO
TIM
TIM
OITIM
TIM
TIM
TIM
OITIM
TIM
OITIM
OIVIVO
VIVO
TIM
ALGAR
OITIM
CLARO
OIVIVO
TIM
OICLARO
OITIM

ISG
7,24
7,23
7,23
7,23
7,21
7,20
7,20
7,15
7,15
7,13
7,12
7,12
7,11
7,09
7,09
7,09
7,07
7,06
7,05
7,05
7,05
7,04
7,03
7,03
7,01
7,01
7,00
6,98
6,98
6,98
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UF
Rl
CE
AL
AL
MS
RR
SE
MG
MG
GO
AM
DF
PR
MA
RS
PE
RR
MT
RR
MA
SE
SP
BA
RO
BA
PB
GO
TO
MG
DF

PRESTADORA

TIM
OIVIVO
TIM
OIVIVO
OITIM
CLARO
TIM
OITIM
TIM
TIM
OITIM
TIM
TIM
OIVIVO
OITIM
OIVIVO
TIM
OITIM
OITIM
VIVO
OICLARO
OITIM
OITIM
OITIM
OICLARO
OIVIVO
OITIM
OITIM
OICLARO
OITIM

I1SG
6,96
6,96
6,94
6,89
6,87
6,85
6,82
6,81
6,80
6,80
6,80
6,79
6,72
6,72
6,70
6,70
6,69
6,69
6,66
6,60
6,59
6,58
6,58
6,54
6,50
6,48
6,39
6,31
6,30
6,27



TELEFONIA MOVEL PRE-PAGA

UF  PRESTADORA  ISG UF  PRESTADORA  ISG
AL CLARO 8,65 RR CLARO 7,94 TIM 7 74 SP OITIM 7 52
MS CLARO 8,59 RR VIVO 7,93 AM OICLARO 7,72 ES OICLARO 7,49
AC CLARO 8,48 PA CLARO 7,93 AL TIM 7,71 MA OITIM 7,48
Pl CLARO 8,37 RO VIVO 7,92 SC TIM 7,71 BA CLARO 7,47
MA CLARO 8,34 RJ VIVO 7,92 PR CLARO 7,69 BA TIM 7,46
CE CLARO 8,33 MS OITIM 7,90 PI OITIM 7,68 PR VIVO 7,45
CE VIVO 8,23 RO TIM 7,89 SC VIVO 7,67 GO ALGAR 7,45
MS VIVO 8,21 MA VIVO 7,89 AP OITIM 7,67 PE OICLARO 7,44
SE CLARO 8,18 PE VIVO 7,88 PI TIM 7,66 DF OITIM 7,40
TO CLARO 8,15 PA VIVO 7,88 PR OIVIVO 7,66 RJ OITIM 7,40
Pl VIVO 8,14 PE TIM 7,88 AC OITIM 7,66 AM OITIM 7,37
SE TIM 8,13 PB VIVO 7,88 RS TIM 7,66 GO OITIM 7,37
ES CLARO 8,11 RS VIVO 7,88 RJ CLARO 7,65 MG CLARO 7,36
PE CLARO 8,10 RN OIVIVO 7,87 Sp OICLARO 7,65 DF TIM 7,34
AM VIVO 8,10 SC CLARO 7,87 MG TIM 7,64 RS OITIM 7,34
sp ALGAR 8,10 PI OIVIVO 7,86 AL OIVIVO 7,63 ES VIVO 7,32
RS CLARO 8,10 RO CLARO 7,85 MG ALGAR 7,63 AC VIVO 7,31
AP CLARO 8,09 AP TIM 7,82 AP VIVO 7,63 MT OITIM 7,31
AM TIM 8,09 PA TIM 7,82 SE VIVO 7,63 CE OIVIVO 7,30
RN CLARO 8,09 PA OICLARO 7,82 BA VIVO 7,60 DF CLARO 7,28
PB TIM 8,07 AC TIM 7,80 RN TIM 7,60 sp TIM 7,27
MS TIM 8,03 MG VIVO 7,79 DF VIVO 7,60 sp OIVIVO 7,22
PA OITIM 8,00 TO VIVO 7,78 PR TIM 7,59 MA OIVIVO 7,17
MA TIM 8,00 MT VIVO 7,78 e OICLARO 7,59 MG OITIM 7,16
PB CLARO 7,98 GO CLARO 7,78 ES TIM 7,58 RO OITIM 7,16
RN VIVO 7,97 RR TIM 7,77 RR OITIM 7,58 PE OIVIVO 7,13
CE TIM 7,96 GO TIM 7,75 PR OICLARO 7,55 PB OIVIVO 7,11
sp CLARO 7,96 GO VIVO 7,75 RJ TIM 7,54 TO OITIM 7,08
MT CLARO 7,96 SE OICLARO 7,74 BA OITIM 7,53 MG OICLARO 7,02
AL VIVO 7,95 MT TIM 7,74 AM CLARO 7,53 BA OICLARO 6,77
sp VIVO 7,94
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TELEFONIA FIXA

UF
SC
SP
RJ
MS
AP
AM
SP
GO
MG
RJ
SP
RN
RS
ES
PA
MS
MG
RO
Pl

UNIFIQUE
ALGAR
CLARO

VIVO
Ol
Ol

CLARO
ALGAR
ALGAR
TIM
TIM
CLARO
VIVO
CLARO
CLARO
CLARO
CLARO
Ol
CLARO

PRESTADORA ISG

8,39
8,03
7,95
7,87
7,82
7,81
7,80
7,79
7,78
7,77
7,70
7,70
7,69
7,69
7,66
7,66
7,64
7,60
7,59

UF
RJ
MT
PB
CE
SP
GO
RS
PA
SC
MG
PE
CE
CE
DF
MA
MS
Pl
AC

PRESTADORA ISG

VIVO
CLARO
CLARO
CLARO

VIVO

Ol
Ol
Ol
CLARO
TIM
TIM
VIVO
Ol
Ol
CLARO
Ol
Ol
Ol
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7,58
7,58
7,58
7,57
7,56
7,53
7,48
7,47
7,46
7,44
7,44
7,44
7,41
7,40
7,39
7,36
7,36
7,35

UF
MT
RR
PR
PR
SE
RS
TO
PE
AM
SE
SC
PR
BA
GO
DF
BA
MA
SE

VIVO
Ol
VIVO
Ol
Ol
CLARO
Ol
CLARO
CLARO
CLARO
Ol
CLARO
TIM
VIVO
VIVO
CLARO
Ol
VIVO

PRESTADORA ISG

7,35
7,34
7,32
7,31
7,31
7,30
7,26
7,25
7,25
7,23
7,22
7,22
7,21
7,21
7,20
7,20
7,18
7,16

UF
ES
SC
AL
DF
ES
RN
GO
PE
MG
PE
MT
MG
AL
GO
RJ
PB
BA
BA

Ol
VIVO
CLARO
CLARO
VIVO
Ol
TIM
VIVO
VIVO
Ol
Ol
Ol
Ol
CLARO
Ol
Ol
Ol
VIVO

PRESTADORA ISG

7,16
7,14
7,13
7,13
7,11
7,10
7,07
7,05
7,01
6,99
6,98
6,95
6,95
6,93
6,91
6,84
6,83
6,75



TV POR ASSINATURA

UF  PRESTADORA  ISG UF  PRESTADORA  ISG UF  PRESTADORA  ISG UF  PRESTADORA  ISG
MG ol

PI SKY 8,10 AL ol 7,44 7,18 DF 5 6,96
AM SKY 8,02 RS VIVO 7,40 RO SKY 7,16 AM CLARD 6,96
CE CLARO 7,86 ES ol 7,39 MT SKY 7,16

sp VIVO 7,85 PA ol 7,39 PE VIVO 7,15 Ml ol 6,96
MS SKY 7,81 RJ ol 7,36 MG SKY 7,14 PI CLARO 6,92
RN SKY 7,80 CE SKY 7,35 PR ol 7,14 MG CLARO 6,91
PE SKY 7,79 PR SKY 7,32 PB SKY 7,13 ES VIVO 6,91
AP SKY 7,76 PA SKY 7,31 BA SKY 7,12 o LR 6.89
RJ SKY 7,74 PB ol 7,28 BA CLARO 7,12 oA CLARG 6,58
MA ol 7,65 SC SKY 7,27 SC VIVO 7,08

RJ VIVO 7,58 RS CLARO 7,26 sp CLARO 7,06 b CEEHD 5,58
RS SKY 7,57 SP SKY 7,26 ES SKY 7,05 PB CLARO 6,83
AL SKY 7,54 RS ol 7,24 AL CLARO 7,05 GO CLARO 6,82
SE ol 7,53 PE ol 7,24 BA ol 7,04 MA CLARO 6,81
SE SKY 7,48 RN CLARO 7,22 PE CLARO 7,04 RJ CLARO 6.81
RN ol 7,47 DF VIVO 7,20 BA VIVO 7,04 o CLARO 6.7
ES CLARO 7,47 PI ol 7,20 PR VIVO 7,04

MA SKY 7,47 SC CLARO 7,19 GO ol 7,01 DF 2144 ST
sC UNIFIQUE 7,45 MG VIVO 7,19 GO SKY 6,99 MT CLARO 6,72
CE ol 7,45 SC ol 7,19 GO VIVO 6,97 DF CLARO 6,62
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Anexo IIl — Rankeamento das Operadoras (por Servigo e Estado, com Base no [ndice de Satisfacdo Geral)

BANDA LARGA FIXA

UF Prestadora ISG Ranking UF Prestadora ISG Ranking UF Prestadora ISG Ranking

AC ol 7,15 1 ES VIVO 7,37 1 PA VIVO 7,50 1 UF Prestadora ISG Ranking
AC  CLARO 6,81 1 ES ol 7,34 1 PA ol 7,39 1 RN BRISANET 8,34 1
AL BRISANET 8,50 1 ES  CLARO 7,07 1 PA  CLARO 6,97 2 RN CLARO 7,30 2
AL Ol 716 2 GO AGAR 711 1 PA_ SKY 673 2 RN__O 708 2
AL VIVO 693 2 GO ol 6,93 2 PB  BRISANET 7,79 1 O Ol 7,16 1
AL CLARO 6,92 2 GO  TIM 6,65 2 PB VIVO 7,33 2 RO CLARO 6,90 1
AM ol 7,65 1 GO VIVO 6,61 2 PB CLARO 6,86 2 RR Ol 6,96 1
AM  TIM 7,39 2 GO CLARO 6,48 2 PB ol 6,70 2 RS UNIFIQUE 7,49 1
AM  VIVO 6,82 3 GO SKY 6,34 2 PE BRISANET 8,47 1 e ol 7,42 1
AM SKY 6,65 3 MA ol 7,30 1 PE MOB 7,57 2 RS VIVO 7,12 1
AM  CLARO 6,51 3 MA  CLARO 6,80 2 PE TI™ 7,40 3 RS CLARO 7,06 1
AP ol 7,48 1 MA  SKY 6,74 2 PE CLARO 7,15 3 SC UNIFIQUE 8,22 1
BA TM 732 1 MA  VIVO 648 2 PE Ol 707 3 ¢ vvo 708 2
BA  VIVO 6,90 2 MG VALENET 7,31 1 PE  VIVO 6,84 3 sC ol 6,91 2
BA CLARO 6,76 2 MG  ALGAR 7,26 1 Pl BRISANET 8,49 1 SC___CLARO 6,46 2
BA ol 6,56 2 MG VIVO 6,94 2 PI MOB 783 2 SE  BRISANET 8,36 1
CE  BRISANET 8,09 1 MG  CLARO 6,73 2 Pl VIVO 7,53 8 SE MOB 7,12 2
CE ol 7,44 2 MG TIM 6,63 3 PI ol 6,98 4 SE CLARO 6,96 2
CE  MOB 731 2 MG ol 6,40 3 Pl CLARO 6,87 4 SE VIO 6,93 2
CE Vo 719 3 MG SKY 594 3 PR CLARO 720 1 £ Ol CY—
CE_ CLARO 6,61 3 MS  VIVO 7,28 1 PR ol 7,20 1 SP ALGAR 7,65 1
DF ol 7,51 1 MS  CLARO 7,21 1 PR VIVO 7,10 1 P VIVO 7,46 2
DF  VIVO 7,37 1 MS ol 7,10 1 RI VIVO 7,38 1 SP TIM 6,96 3
DF  TIM 7,17 1 MT GIGABYTE 8,25 1 RJ ol 7,06 1 S CLARO 6,70 3
DF  CLARO 6,47 2 MT  VIVO 746 2 RJ TIM 6,98 1 SP SKY 6,64 3
MT  CLARO 6,66 3 RI  CLARO 6,81 1 TO  CLARO 6,93 1
MT ol 6,51 3 TO Ol 6,36 2
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TELEFONIA MOVEL POS-PAGA

UF Prestadora ISG Rankingf] UF Prestadora ISG Ranking ll UF Prestadora ISG Ranking ] UF Prestadora ISG  Ranking
AC CLARO 7,90 1 GO  CLARO 7,79 1 PB CLARO 7,61 1 RO CLARO 7,72 1
AC VIVO 7,38 GO VIVO 7,54 RO VIVO 7,67

PB VIVO 7,49
AC__OmM 7,01 GO ALGAR 7,26 RO TIM 7,27

AL CLARO 7,92 o M 6.50 B TIM 7,45 RO OITIM 654

PB OIVIVO 6,48
PE CLARO 7,72

AL VIVO 7,66
GO  OITIM 6,39 RR VIVO 7,23
AL M o RR  CLARO 6,85
MA  CLARO 7,70 :

AL OIVINO 6,89
MA  TIM 7,57 L. ee

PE VIVO 753
AM  VIVO 731
MA  OITIM 7,06 i T IEE

PE  OICLARO 7,13

AM OICLARO 7,26
AM CLARO 7,23 MA OIVIVO 6,72 RS CLARO 8,18
AM  TIM 6,98 MA  VIVO 6.60 RS  VIVO 7,82

MG VIVO 7,65 RS TM 7,11

PE TIM 7,09
PE OIVIVO 6,70

AM  OITIM 6,80 Pl CLARO 821 RS___OITM ___ 6,70
MG  CLARO 7,45 ’

Pl OIVIVO 7,40

AP VIVO 7,44
AP TIM 7,31 SC VIVO 8,08
MG ALGAR 7,03

AP CLARO 7,29 Pl VIVO 7,21 SC OICLARO 7,48
MG OITIM 6,81
AP OITIM 6,98 Ve T a0 PI TIM 7,09 SC CLARO 7,41
BA  CLARO 7,75 ' Pl OITIM 7,05 SC TIM 7,15
BA  TIM 7,23 MG OICLARO 6,30
PR VIVO 7,82 SE VVO 730
BA VIVO 7,04 MS  CLARO 7,90 ’ SE CLARG 701
BA OITIM 6,58 PR CLARO 7,57 ’
MS  VIVO 7,26 SE TIM 6.82

BA OICLARO 6,50

MS TIM 7,12 PR OIVIVO 7,05

CE VIVO 7,65 SE OICLARO 6,59

MS OITIM 6,87 PR  OICLARO 6,98

SP ALGAR 7,70

CE CLARO 7,24

CE TIM 7.20 MT  CLARO 7,74 PR TIM 6,72 SP  OICLARO 7,38
CE OIVIVO 6,96 MT TiM 7,45 RJ VIVO 7,50 SP VIVO 7,37
DF  vivO 7,72 MT VIVO 7,39 RI CLARO 7,43 SP CLARO 7,35
DF CLARO 7,54 MT OITIM 6,69 Sp TIM 7,15

RJ OITIM 7,09
RJ TIM 6,96

DF TIM 6,79
DF OITIM 6,27

PA OITIM 7,41
PA CLARO 7,40

SP OIVIVO 7,00

SP OITIM 6,58

ES VIVO 7,28
ES OICLARO 7,26
ES CLARO 7,12
ES TIM 7,03

RN VIVO 7,85
RN CLARO 7,73
RN OIVIVO 7,46

PA VIVO 7,38
PA  OICLARO 7,20
PA TIM 7,05

TO VIVO 7,56
TO CLARO 7,42
TO TIM 7,07

P PP RWWNRIPFRPRPRIMNNMNMNNRPRIRPRPPRPRIPPERPRRINNNRINN
P P P PR RPINPRP R RPINNNPRPWWWWNRIWWWNPRP[WWwNON

P P R PP PR R PRPW W WNRINNNNPRPRINDNNPR PRI PR
N P P RPN NONNPRP P RPN NOMNNRPRPINNMNNRPRPIWONRIEEPPRERPR, RPN PR

RN TIM 7,28 TO OITIM 6,31
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TELEFONIA MOVEL PRE-PAGA

UF Prestadora ISG Ranking UF Prestadora ISG Ranking ] UF Prestadora ISG Ranking § UF Prestadora ISG Ranking
AC  CLARO 848 1 ES  CLARO 8,11 1 PA  OITIM 8,00 1 RO VIVO 7,92 1
AC  TIM 7,80 2 ES  TIM 7,58 2 PA  CLARO 7,93 1 RO TIM 7,89 1
AC  OITIM 7,66 2 ES OICLARO 7,49 2 PA  VIVO 7,88 1 RO  CLARO 7,85 1
AC  VIVO 7,31 2 ES  VIVO 7,32 2 PA  TIM 7,82 1 RO OITIM 7,16 1
AL CLARO 8,65 1 GO  CLARO 7,78 1 PA  OICLARO 7,82 1 RR  CLARO 7,94 1
AL VIVO 7,95 2 GO  TIM 7,75 1 PB TIM 8,07 1 RR  VIVO 7,93 1
AL TIM 7,71 2 GO  VIVO 7,75 1 PB CLARO 7,98 2 RR TIM 7,77 1
AL ONIVO 7,63 2 GO  ALGAR 7,45 1 PB VIVO 7,88 2 RR  OITIM 7,58 1
AM  VIVO 8,10 1 GO  OITIM 7,37 1 PB OIVIVO 7,11 2 RS  CLARO 8,10 1
AM  TIM 8,09 1 MA  CLARO 8,34 1 PE  CLARO 8,10 1 RS VIVO 7,88 1
AM OICLARO 7,72 1 MA  TIM 8,00 2 PE VIVO 7,88 2 RS TIM 7,66 1
AM  CLARO 7,53 1 MA  VIVO 7,89 2 PE TIM 7,88 2 RS  OITIM 7,34 1
AM  OITIM 7,37 1 MA  OITIM 7,48 2 PE  OICLARO 7,44 2 SC  CLARO 7,87 1
AP CLARO 8,09 1 MA ONIVO 7,17 2 PE  OIVIVO 7,13 2 sC TIM 7,71 1
AP TIM 7,82 1 MG VIVO 7,79 1 Pl CLARO 8,37 1 sC VIVO 7,67 1
AP OITIM 7,67 1 MG TIM 7,64 1 Pl VIVO 8,14 1 SC OICLARO 7,59 1
AP VIVO 7,63 1 MG ALGAR 7,63 1 Pl OIVIVO 7,86 1 SE CLARO 8,18 1
BA  VIVO 7,60 1 MG  CLARO 7,36 1 Pl OITIM 7,68 1 - ] 813 ;
BA OTM 753 1 MG  OITIM 7,16 1 Pl TIM 7,66 1 S OCLARD 774 .
BA CLARO 7,47 2 MG OICLARO 7,02 1 PR CLARO 7,69 1 € VIVO s )
BA  TIM 7,46 2 MS  CLARO 8,59 1 PR OIVIVO 7,66 1 o ALGAR 510 .
BA OICLARO 6,77 2 MS  VIVO 8,21 1 PR TIM 7,59 1 b CLARO 796 ,
CE CLARO 8,33 1 MS  TIM 8,03 1 PR OICLARO 7,55 1 > VNVO 79 )
CE  VIVO 8,23 1 MS  OITIM 7,90 1 PR VIVO 7,45 1
CE TIM 7,96 2 MT  CLARO 7,96 1 RI VIVO 7,92 1 5P OICLARO 7,65 2
CE  OIIVO 7,30 2 MT  VIVO 7,78 1 RI CLARO 7,65 1 SP OITIM 7,52 2
DF VIVO 7,60 1 MT  TIM 7,74 1 RJ TIM 7,54 1 SP M 7,27 2
DF  OITIM 7,40 1 MT  OITIM 7,31 1 RI OITIM 7,40 1 Sk OVIvO 7,22 2
DF  TIM 7,34 1 RN CLARO 8,09 1 e Clag e 1
DF  CLARO 7,28 1 RN VIVO 7,97 1 uoe o D 2
RN OIVIVO 7,87 1 [ Do 2
BN TIM 760 ) TO  OITIM 7,08 2

44 Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade Percebida - Relatério Executivo 2022



TELEFONIA FIXA

Rankin
UF Prestadora ISG g
AC ol 7,35
AL CLARO 7,13 1
AL Ol 6,95 1
AM Ol 7,81 1
AM CLARO 7,25 1
AP ol 7,82 1
BA TIM 7,21 1
BA CLARO 7,20 1
BA 0] 6,83 1
BA VIVO 6,75 1
CE CLARO 7,57 1
CE VIVO 7,44 1
CE ol 7,41 1
DF 0] 7,40 1
DF VIVO 7,20 1
DF CLARO 7,13 1
ES CLARO 7,69 1
ES ol 7,16 1
ES VIVO 7,11 1

Prestado
ra ISG Ranking
GO ALGAR 7,79 1
GO ol 7,53 2
GO VIVO 7,21 2
GO TIM 7,07 2
GO CLARO 6,93 2
MA  CLARO 7,39 1
MA Ol 7,18 1
MG  ALGAR 7,78 1
MG  CLARO 7,64 2
MG TIM 7,44 2
MG VIVO 7,01 2
MG ol 6,95 2
MS VIVO 7,87 1
MS  CLARO 7,66 1
MS ol 7,36 1
MT  CLARO 7,58 1
MT VIVO 7,35 2
MT ol 6,98 2

Prestado
ra ISG Ranking
PA  CLARO 7,66 1
PA Ol 7,47 1
PB  CLARO 7,58 1
PB Ol 6,84 2
PE TIM 7,44 1
PE CLARO 7,25 1
PE VIVO 7,05 1
PE Ol 6,99 1
Pl CLARO 7,59 1
Pl Ol 7,36 1
PR VIVO 7,32 1
PR Ol 7,31 1
PR CLARO 7,22 1
RJ CLARO 7,95 1
Rl TIM 7,77 1
RJ VIVO 7,58 2
Rl ol 6,91 2
RN CLARO 7,70 1
RN Ol 7,10 2

Prestado Rankin

ra g
RO ol 7,60
RR Ol 7,34 1
RS VIVO 7,69 1
RS ol 7,48 1
RS CLARO 7,30 1

UNIFIQU

SC E 8,39 1
SC CLARO 7,46 2
SC ol 7,22 2
SC VIVO 7,14 2
SE ol 7,31 1
SE CLARO 7,23
SE VIVO 7,16 1
SP ALGAR 8,03 1
SP CLARO 7,80 1
SP TIM 7,70 1
SP VIVO 7,56 1
TO ol 7,26 1
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TV POR ASSINATURA

Prestador Prestado Rankin Prestador Prestado Rankin

a ra UF a

=]
(]
(-]
=]
(]

ra g

AL SKY 7,54 GO ol 7,01 PE SKY 7,79 RS SKY 7,57 1
Al ol 744 O oK 6% PE o o RS VIVO 740 1
AL CLARO 7,05 GO VIVO 6,97 PE VVO 7.5 '

AM SKY 8,02 GO CLARO 6,82 RS CLARO 7,26 1

MA ol 7,65 PE CLARO 7,04

AM CLARO 6,96

Pl SKY 8,10 RS ol 724 1
" - 776 MA  SKY 7.47
BA Ky = MA CLARO 6,81 Pl ol 7,20 UNIFIQU

, sC E 7,45 1

MG VIVO 7,19
MG Ol 7,18
MG SKY 7,14
MG  CLARO 6,91

PI CLARO 6,92
PR SKY 7,32
PR Ol 7,14
PR VIVO 7,04

BA CLARO 7,12
BA Ol 7,04
BA VIVO 7,04
CE CLARO 7,86

SC SKY 7,27 1

SC CLARO 7,19 1

MS SKY 7,81 SC Ol 7,19 1
cE ol 7,45 MS CLARO 6,83 i —
CE SKY 7,35 MT SKY 716 RJ SKY 774 SC VIVO 7,08 1
DF  VivO 7,20 MT Ol 6,96 RI VIVO 7,58 SE ol 753 1
DF ol 6,96 MT  CLARO 6,72 RJ Ol 7,36 SE SKY 748 1
DF SKY 6,74 PA ol 7,39 !

RJ CLARO 6,81
RN SKY 7,80
RN Ol 7,47
RN CLARO 7,22
RO SKY 7,16

DF CLARO 6,62
ES CLARO 7,47
ES Ol 7,39
ES SKY 7,05
ES VIVO 6,91

PA  SKY 731 SE__CLARO 679 2

PA CLARO 6,88
PB Ol 7,28
PB SKY 7,13
PB CLARO 6,83

SP VIVO 7,85 1

SP SKY 7,26 2

P PR RRPR R R RIRPPRPRIRPRRLRRRIRPRINRIPR R PR
P P RPRPRPR[PRPRPRPINMNRPIPPRP,PRPR,RINER,RPIRPRL, R PR
R R, P, RN R PP R R RINNRINNNPR

SP CLARO 7,06 2
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