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DESTAQUES DO RELATO RIO 

• O Brasil se encontra como um dos principais mercados de Telefonia Fixa do mundo, 
com cerca de 38,1 milhões de acessos em 2018, sendo o 6º maior mercado, 4,1% do 
total de acessos ativos no mundo. 

• A quantidade de acessos de Telefonia Fixa caiu, no mundo todo, de 1,3 bilhão de 
acessos em 2009 para algo próximo a 914 milhões (queda de 24,7%). 

• No Brasil, a Telefonia Fixa teve seu auge em número de acessos no ano de 2015 com 
44,1 milhões caindo para 33,5 milhões ao final de 2019 (queda de 24%). 

• No que tange a TV por Assinatura observa-se que o auge do serviço ocorreu no 
primeiro trimestre de 2015, com aproximadamente 19,8 milhões de acessos, 
chegando ao final de 2019 com aproximadamente 15,8 milhões (queda de 20,2%). 

• A consequência dessa redução do número de acessos ilustra a queda na densidade de 
ambos os serviços. Telefonia Fixa caiu de 53,9 acessos por 100 domicílios em 2018 
para 48,2 em 2019. Já TV por Assinatura caiu de 25,2 para 22,7 acessos por 100 
domicílios em 2019.  

• Tanto para Telefonia Fixa, quanto para TV por Assinatura, as projeções para 2021 e 
2022 são de queda da quantidade de acessos (aproximadamente 34% de redução na 
TV por Assinatura e aproximadamente 37% de queda na Telefonia Fixa).  

• Em termos de reclamações, ao realizar a análise do ano de 2019, percebe-se que 
houve uma tendência de queda tanto na quantidade de reclamações quanto no Índice 
de Reclamações, em ambos os serviços. 

• Em relação ao market share de grupo econômico verifica-se a liderança da 
Claro/NET em números totais de acessos, com 49,2% do share nacional, a Sky/AT&T 
está em segundo lugar com 29,7%.   

• Nos mapas de market share apresentados verifica-se que a OI tem a liderança na 
Telefonia Fixa em 86% dos municípios do país.  

• No que tange ao serviço de TV por Assinatura verifica-se que a Sky é líder de acessos 
em 61% dos municípios e a OI lidera em 31,7%. A Claro, por sua vez, possui liderança 
em 6,9% dos municípios. 

• A tecnologia DTH foi a que mais perdeu acessos, mas ao final de 2019 ainda é a líder 
de mercado, com 51% de market share em tecnologia. A tecnologia TVC possui 43% 
de share. 

• Cobrança indevida, qualidade de sinal e funcionamento são as principais razões de 
reclamação, perfazendo mais da metade das reclamações em ambos os serviços 
(68,4% do total de reclamações de TV por Assinatura e 69,7% de Telefonia Fixa).  

• Tanto para Telefonia Fixa quanto para TV por Assinatura houve evolução positiva 
na nota geral no histórico de pesquisa de satisfação de 2017 para 2019. Telefonia Fixa 
saiu de 6,92 para 7,23. Em TV por Assinatura saiu de 6,93 para 7,18. 

• De 2017 para 2019 evidencia-se uma acentuada queda tanto na Receita Operacional 
Liquida geral de Telefonia Fixa quanto no ARPU médio. Na TV por Assinatura, apesar 
da queda no número de acessos o ARPU (Receita média por usuário) médio se 
mantém constante. 

• Entre os usos de serviços pesquisados pela Pesquisa Sobre o Uso das Tecnologias de 
Informação e Comunicação nos Domicílios Brasileiros (TIC Domicílios 20181), os mais 
utilizados pelos brasileiros na Internet são os aplicativos de taxi privados e o 
streaming de vídeo. 

• A região sul é onde os serviços de SvoD (Streaming de Vídeo por Demanda) estão com 
maior taxa de penetração, com 36%. Em comparação, a TV por Assinatura possui, em 

 
1 A última publicação disponível sobre perfil de uso de serviços dos usuários da Internet é a versão 2018 da 
TIC-Domicílios. Disponibilizada em: www.cetic.br/pt/pesquisa/domicilios/publicacoes/. Apesar de já haver 
alguns dados publicados da TIC-Domicílios 2019 não há informações sobre perfil de serviços de streaming 
consumidos até o momento da publicação deste relatório.  

http://www.cetic.br/pt/pesquisa/domicilios/publicacoes/
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2019, uma densidade de 22,8 acessos por 100 domicílios naquela região. No Brasil a 
densidade em 2019 é de 20,7 por 100 domicílios.  

• De acordo com site marketcharts.com o Brasil tinha, em março de 2018, uma 
penetração de 17% de serviços de streaming de vídeo (SVoD). Assim sendo, diante da 
potencialidade deste serviço, espera-se uma evolução deste em quantidade de 
assinantes bem como no aumento da densidade.  

• É no público masculino que há mais difusão do serviço de streaming, com 31% dos 
homens respondendo que pagam por serviços de streaming de vídeo, enquanto 25% 
das mulheres disseram o mesmo.  

• No Brasil, o público de 16 a 24 anos tem a maior taxa de difusão do serviço de 
Streaming. 
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INTRODUÇA O 

O presente relatório visa integrar diversas informações sobre o Serviço de 

Telefonia Fixa Comutada (Telefonia Fixa) e Serviço de Acesso Condicionado (TV por 

Assinatura). Neste sentido, realizou-se uma visão panorâmica da evolução de ambos os 

serviços até o fim de 2019, observando: evolução consolidada de acessos dos serviços, 

market share por grupos econômicos, market share por tecnologia de acesso e tipo de 

outorga, participação de mercado por estado, entre outras informações. Também foram 

analisados os percentuais de cumprimento de metas de qualidade num período temporal 

de mais de 5 anos, bem como os indicadores e quantidade de reclamações e solicitações 

dos usuários no ano de 2019, considerando ambos os serviços. Também foram 

sumarizados os principais motivos de reclamações dos dois serviços em 2019.  

Entre os fatos relevantes vistos podemos citar alguns descritos na seção de 

Destaques do Relatório. Verifica-se que o Brasil se encontra como um dos principais 

mercados de Telefonia Fixa do mundo, com cerca de 38,1 milhões de acessos em 2018, 

sendo o 6º maior mercado nacional, representando cerca de 4,1% do total de acessos 

ativos no mundo. 

A quantidade de acessos de Telefonia Fixa caiu, no mundo todo, de 1,3 bilhão de 

acessos em 2009 para algo próximo a 914 milhões, o que perfaz uma queda de 

aproximadamente 27% em dez anos. Isso ilustra a perda de significância do serviço ante 

aos novos e mais modernos meios de comunicações. O Brasil esteve inserido em tal 

fenômeno, tendo o auge de número de acessos em 2015 com 44,1 milhões de acesso e 

caindo para 33,5 milhões ao final e 2019. Ressalta-se uma queda proporcionalmente maior 

dos acessos provenientes do modelo de concessões do que no modelo de autorizações.  

Para agregar mais valor à análise foi introduzido o gráfico de market share por 

estado. Por ele constata-se que em alguns estados há outros players com certa relevância 

regional, destacando-se entre eles a Brisanet, Cabo, Videomar, Vivo e Telecom Nordeste. 

Foi realizada uma projeção de quantidade de acessos para Telefonia Fixa e estima-se que 

o total de acessos no final de 2022 seja por volta de 21,1 milhões de acessos.  

Em termos de reclamações, ao analisarmos o ano de 2019 percebemos que houve 

uma tendência de queda tanto na quantidade de reclamações quanto no Índice de 

Reclamação (IR) para Telefonia Fixa. Em janeiro houve mais de 40 mil reclamações e IR de 

2,36 e dezembro houve 24,9 reclamações e IR de 1,62. Dentre todas as reclamações as que 

mais se destacam são: cobrança, cancelamento, funcionamento e qualidade (para ambos 

os serviços). Em termos de metas de compromissos de qualidade o serviço de TV por 

Assinatura teve um nível geral de atendimento de metas de qualidade estável, entre 74% 

a 75% desde 2014. Ao analisar dados das pesquisas de satisfação2 realizadas pela ANATEL, 

verifica-se que a Telefonia Fixa teve uma melhora de nota geral, saindo de 6,97 em 2015 

para 7,23 em 2019. Resta salientar que de acordo metodologia estatística da pesquisa, a 

variação da nota de 7,11 em 2018 para 7,23 em 2019 foi considerada significativa3.  

 No que tange a TV por Assinatura observa-se que o auge do serviço foi o primeiro 

trimestre de 2015, com aproximadamente 19,8 milhões de acessos, chegando ao final e 

 
2 Todos os resultados das Pesquisas de Satisfação estão elencados em: 
https://www.anatel.gov.br/consumidor/pesquisa-de-satisfacao-e-qualidade 
3 Cabe ressaltar que, de acordo com a metodologia da Pesquisa de Satisfação, a variação positiva da 
nota geral de satisfação das prestadoras de telefonia fixa, em 2019, foi estatisticamente 
significativa.  

https://www.anatel.gov.br/consumidor/pesquisa-de-satisfacao-e-qualidade
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2019 com aproximadamente 15,8 milhões. Nesse aspecto, a tecnologia DTH foi a que mais 

perdeu acessos, mas ao final de 2019 ainda é a líder de mercado, com 51% de market share 

em tecnologia. A tecnologia TVC possui 43% de share.  

Em relação ao market share de grupo econômico verifica-se a liderança da 

Claro/NET, com 49,2% do share nacional, a Sky/AT&T está em segundo lugar com 29,7%.  

Resta destacar que, quando foram analisados alguns mercados estaduais, observou-se o 

surgimento de algumas outras empresas com certa relevância local: a ALGAR, a TVN e a 

VOCÊ TELECOM. Também foi feita uma projeção para quantidade de acessos, sendo que 

assim como na Telefonia Fixa há uma tendência de queda para o serviço. Para o final de 

2022 projeta-se cerca de 10,3 milhões de acessos.  

Em termos de reclamações o serviço de TV por Assinatura iniciou o ano de 2019 

com 63.117 reclamações em janeiro e encerrou com 38.350 em dezembro de 2019. O IR 

do serviço saiu de 1,69 em janeiro para 1,15 em dezembro. Dentre os principais motivos 

de reclamações encontram-se: cobranças indevidas, qualidade, funcionamento e 

dificuldade no cancelamento do serviço, assim como na Telefonia Fixa. Por fim, em termos 

de pesquisa de satisfação, o índice geral se manteve relativamente estável, tanto que 

entras as pesquisas de 2018 e 2019 a nota geral, atingindo o valor de de 7,18.  

Apresentamos uma evolução da Receita Operacional Líquida (ROL) tanto da TV 

por Assinatura quanto Telefonia Fixa, além da receita média por usuário (ARPU) de ambos 

os serviços. No caso destas receitas, constata-se a queda da ROL da Telefonia Fixa de 

aproximadamente 40%, caindo de 6,637 bilhões do primeiro trimestre de 2017 para 3,942 

bilhões no terceiro trimestre de 2019. Tal queda é relativamente acentuada, evidenciando 

até certo ponto o processo de substituição deste serviço. Por sua vez, a ROL da TV por 

Assinatura permanece entre R$ 2,8 bilhões a R$ 3,2 bilhões por trimestre. Essa queda da 

redução da ROL de Telefonia Fixa reflete-se na queda da ARPU, que saiu de R$ 53,4 por 

usuário para R$ 38,0.  A ARPU da TV por Assinatura teve ligeiro crescimento entre 2017 e 

2019.  

Por fim, apresentamos alguns dados dos serviços de streaming dos usuários 

brasileiros e uma comparação internacional, uma vez que tais serviços apresentam-se 

como potenciais concorrentes aos atuais serviços de TV por Assinatura.   
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EVOLUÇA O MUNDIAL DE ACESSOS DE TELEFONIA FIXA E 
COMPARAÇA O DE MERCADOS NACIONAIS  

 

Figura 1 – Evolução do nº de acessos de Telefonia Fixa no mundo, 2005 a 2019 

 

 

Tabela 1 - Comparação dos principais mercados de Telefonia Fixa no mundo, 2018 

 

 

País Posição
Total de 

Acessos

Acessos por 

100 hab.

Percentual do 

mercado global
País Posição

Total de 

Acessos

Acessos 

por 100 

hab.

Percentual do 

mercado global

China 1º 192.085.000 13,5 20,4% Índia 11º 21.868.192 1,6 2,32%

Estados Unidos da 

América
2º 109.961.000 33,6 11,7% México 12º 21.645.699 17,2 2,30%

Japão 3º 63.525.713 49,9 6,7% Itália 13º 20.396.603 33,6 2,17%

Alemanha 4º 42.500.000 51,1 4,5% Espanha 14º 19.484.361 41,7 2,07%

França 5º 38.620.000 59,4 4,1% Canadá 15º 13.842.000 37,3 1,47%

Brasil 6º 38.311.930 18,3 4,1% Taiwan 16º 13.174.334 55,5 1,40%

Reino Unido 7º 31.919.894 47,5 3,4% Turquia 17º 11.633.461 14,1 1,24%

Irã 8º 30.481.734 37,3 3,2% Argentina 18º 9.764.014 22,0 1,04%

Rússia 9º 30.108.289 20,7 2,8% Indonesia 19º 8.303.511 3,1 0,88%

Coréia do Sul 10º 25.906.849 50,6 1,7% Austrália 20º 8.090.000 32,5 0,86%

Fonte: ITU World Telecommunication/ICT Indicators database.

Principais mercados de Telefonia Fixa (nº de acessos) - 2018

* Total do mercado global em 2018 = 941.788.530
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EVOLUÇA O DO MERCADO DE TV POR ASSINATURA NO BRASIL  

 

Figura 2 – Evolução do TV por Assinatura em acessos, Brasil, 2012 a 2019. 

 

 

 

Figura 3 – Evolução do market share do TV por Assinatura por grupo, Brasil, 2012 a 2019  
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Figura 4 – Market share do TV por Assinatura, Brasil, 4T/2019   

 

 

Figura 5 – Evolução de acessos do TV por Assinatura por tecnologia, Brasil, 2012 a 2019   
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Figura 6 – Evolução de market share do TV por Assinatura por tecnologia, Brasil, 2012 a 2019 

 

 

Figura 7 – Projeção de acessos de TV por Assinatura, Brasil 2012 a 2022 
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Figura 8 –Market share do TV por Assinatura por grupo e por estado, 20194. 

 

 
4 Considerou-se usar como critério destacar cada grupo empresarial que possui 5% ou mais de 
market share no estado.  
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Figura 9 – Densidade de TV por Assinatura por estado, 2018-2019 
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Figura 10 –Empresas líderes em TV por Assinatura por estados no Brasil, dezembro de 2019 
 

 

Figura 11 –Empresas líderes em TV por Assinatura por municípios no Brasil, dezembro de 
2019 
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Figura 12 –Empresas líderes em TV por Assinatura por municípios no Nordeste, dezembro 
de 2019 

 

 

Figura 13 –Empresas líderes em TV por Assinatura por municípios no Centro-Oeste, 
dezembro de 2019 
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Figura 14 –Empresas líderes em TV por Assinatura por municípios no Norte, dezembro de 
2019 

 

 

Figura 15 –Empresas líderes em TV por Assinatura por municípios no Sudeste, dezembro de 
2019 
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Figura 16 –Empresas líderes em TV por Assinatura por municípios no Sul, dezembro de 2019  

 

 

Tabela 2 – Liderança das empresas de TV por Assinatura por município, Brasil, dezembro 
de 2019 

 

 

Empresa Municípios Percentual

SKY/AT&T 3.418 61,4%

OI 1.764 31,7%

CLARO 387 6,9%

Brisanet Ltda 36 0,6%

ALGAR (CTBC TELECOM) 12 0,2%

Outras Empresas 21 0,4%

Total de municípios 5.570 100,0%

Fonte: ANATEL Dados

Quantidade de municípios brasileiros em que a empresa 

é lider de mercado (Tv por Assinatura, dez/2019)

*Alguns municípios possem mais de uma empresa na liderança. Foi 

considerado a contegem de todas as empresas lideres no município
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Figura 17 – Market share do TV por Assinatura por tecnologia e por estado 2019. 
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EVOLUÇA O DO MERCADO DE TELEFONIA FIXA NO BRASIL  

 

Figura 18 – Evolução do Telefonia Fixa em acessos, Brasil, 2012 a 2019. 

 

 

 

Figura 19 – Evolução do market share do Telefonia Fixa, Brasil, 2012 a 2019. 
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Figura 20 – Market Share de acessos de Telefonia Fixa por tipo de outorga, Brasil, 2019. 

 

 

 

Figura 21 – Evolução de acessos de Telefonia Fixa por tipo de outorga, Brasil, 2012 a 2019. 
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Figura 22 – Market Share de acessos de Telefonia Fixa por tipo de outorga, Brasil, 2012 a 
2019 

 

 

Figura 23 – Projeção de acessos de Telefonia Fixa, Brasil 2007 a 2022 
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Figura 24 – Market Share de acessos de Telefonia Fixa por estados do Brasil, 20195. 

 

 
5 Considerando apresentar os grupos com 5% ou mais de participação em cada estado.  
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Figura 25 – Densidade de Telefonia Fixa por estado, 2018-2019 
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Figura 26 –Empresas líderes em Telefonia Fixa por estados no Brasil, dezembro de 2019 

 

 

Figura 27 –Empresas líderes em Telefonia Fixa por municípios no Brasil, dezembro de 2019  
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Figura 28 –Empresas líderes em Telefonia Fixa por municípios no Centro-Oeste, dezembro 
de 2019 

 

 

Figura 29 –Empresas líderes em Telefonia Fixa por municípios no Nordeste, dezembro de 
2019 
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Figura 30 –Empresas líderes em Telefonia Fixa por municípios no Norte, dezembro de 2019 

 

 

Figura 31 –Empresas líderes em Telefonia Fixa por municípios no Sudeste, dezembro de 2019  
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Figura 32 –Empresas líderes em Telefonia Fixa por municípios no Sul, dezembro de 2019  

 

 

Tabela 3 – Liderança das empresas de Telefonia Fixa por município, Brasil, dezembro de 
2019 

 

 

Empresa Municípios Percentual

OI 4.790 86,0%

VIVO 628 11,3%

ALGAR (CTBC TELECOM) 89 1,6%

CLARO 53 1,0%

Outras Empresas 10 0,2%

Total de municípios 5.570 100,0%

Fonte: ANATEL Dados

Quantidade de municípios brasileiros em que a empresa 

é lider de mercado (Telefonia Fixa, dez/2019)
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INDICADORES DE QUALIDADE, I NDICE DE RECLAMAÇO ES E 

NOTAS DA PESQUISA DE SATISFAÇA O  

 

Figura 33 – Quantidade de reclamações e IR do TV por Assinatura, 2019 

 

 

Figura 34 – Principais motivos de reclamações, TV por Assinatura, Brasil, 2019 
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Figura 35 – Quantidade de reclamações e IR do Telefonia Fixa, 2019 

 

 

 

Figura 36 – Principais motivos de reclamações, Telefonia Fixa, Brasil, 2019 
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Figura 37 – Percentual de cumprimento de metas de qualidade, TV POR ASSINATURA e 
Telefonia Fixa, Brasil 2014-20196. 

 

 

Figura 38 – Portabilidade da Telefonia Fixa, pedidos, efetivados e percentual de efetividade 
Brasil 2012-2019 

 

 

 
6Em dezembro de 2019, em função e alteração no acompanhamento de metas de qualidade, a 
ANATEL mudou a quantidade de indicadores de metas. Isso fez com que se descontinuasse alguns 
indicadores anteriores. Neste sentido, o referente gráfico registra o percentual de cumprimento de 
indicadores até novembro de 2019.   
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Figura 39 – Evolução do índice geral de satisfação de Telefonia Fixa, por grupo e média 
nacional, Brasil 2015-2019 

 

 

 

Figura 40 – Evolução do índice geral de satisfação de TV por Assinatura, por grupo e média 
nacional, Brasil 2015-2019 
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Tabela 4 – Evolução geral de índice de satisfação, Telefonia Fixa, Brasil, 2015-2019  

 

 

 

Tabela 5 – Evolução geral de índice de satisfação, TV por Assinatura, Brasil, 2015-2019  

 

 

 

 

 

 

 

 

Ano/Empresas 2015 2016 2017 2018 2019

Algar 7,83 7,82 7,69 8,00 7,86

Claro 7,33 7,14 7,37 7,44 7,40

GVT 7,46 --- --- --- ---

Oi 6,54 6,66 6,47 6,78 6,93

Sercomtel 8,30 8,41 8,00 7,85 7,94

Tim 7,09 7,38 7,58 7,49 7,41

Vivo 6,90 7,00 6,96 7,11 7,38

Media nacional 6,97 6,93 6,92 7,11 7,23

Telefonia fixa

Evolução geral de índice geral de satisfação (2015-2019)

Fonte: Pesquisa de Satisfação/ANATEL

Ano/Empresas 2015 2016 2017 2018 2019

Algar 6,91 6,79 6,87 6,97 7,13

Blue 6,82 6,85 --- --- ---

Cabo Telecom --- 7,76 7,68 7,89 ---

Claro 7,23 7,25 7,24 7,63 7,44

GVT 7,06 --- --- --- ---

NET 7,08 6,84 6,61 6,78 6,96

Nossa TV 8,59 8,70 8,96 9,02 ---

Oi 6,90 6,94 7,18 7,23 7,21

Sky 7,21 7,06 7,06 7,45 7,34

Vivo 7,13 6,96 7,02 7,35 7,38

Media nacional 7,14 7,00 6,93 7,18 7,18

Fonte: Pesquisa de Satisfação/ANATEL

TV por Assinatura

Evolução geral de índice geral de satisfação (2015-2019)



 

 

 

R
elató

rio
 d

e T
elefo

n
ia F

ixa e T
V

 p
o

r A
ssin

atu
ra 

 

RECEITA OPERACIONAL E RECEITA ME DIA POR USUA RIO 

(ARPU) DE TELEFONIA FIXA E TV POR ASSINATURA 

 

 

Figura 41 – Receita operacional líquida, Telefonia Fixa e TV por Assinatura, 2017-2019 

 

 

Figura 42 – Receita média por usuário (ARPU), Telefonia Fixa e TV por Assinatura, 2017-
2019 
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Figura 43 – Comparação de densidade de Telefonia Fixa e TV por Assinatura  

 

 

 

Figura 44 – Densidade de TV por Assinatura por região do Brasil, 2018-2019 
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Figura 45 – Densidade de Telefonia Fixa por região do Brasil, 2018-2019 
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PERFIL DE USO DO SERVIÇOS DE STREAMING DE VI DEO PELA 

INTERNET (PESQUISA TIC DOMICI LIOS -2018)  

 

Figura 46 – Perfil de serviços utilizados pelos usuários de Internet, Brasil, 2018.  

 

 

 

Figura 47 – Perfil de uso de internet em áreas rural e urbana, Brasil, 2018 
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Figura 48 – Perfil de serviços utilizados na internet por região, Brasil, 2018 

 

 

 

Figura 49 – Perfil de serviços utilizados na internet por gênero, Brasil, 2018 
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Figura 50 – Perfil de serviços utilizados na internet por faixa etária, Brasil, 2018 

 

 

 

Figura 51 – Perfil de serviços utilizados na internet por classe social, Brasil, 2018 
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Figura 52 – Perfil de serviços utilizados na internet por escolaridade, Brasil, 2018 
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INFORMAÇO ES DE SERVIÇOS DE STREAMING DE VI DEO (SVOD)  

 

Figura 53 – Receita de SVoD pelos principais países  

 

 

Figura 54 – Taxa de penetração dos serviços de SVoD pelos países, 2017 
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