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Relatério de acompanhamento
6) do setor de telecomunicagdes

Banda Larga Fixa
2° semestre de 2020

INTRODUGAO

O presente relatério visa integrar diversas informacdes
sobre o mercado de Banda Larga Fixa no Brasil, como
dados de acesso, competicdo, tecnologia, qualidade
e reclamacgodes. O objetivo geral do relatério e ajudar
a somar esforcos para dar uma compreensao mais
ampla, com relativo grau de aprofundamento, do
Servico de Comunicacao Multimidia (Banda Larga Fixa)
no Brasil. Nao se esgotando, para isso, as atividades e
trabalhos aqui apresentados.

O relatério estd dividido em partes: evolugdao do
mercado de Banda Larga Fixa no Brasil, analise de
densidade de servico e indicadores de competicao,
evolucdo tecnolégica do mercado de Banda Larga
Fixa, andlise e comparacao por faixa de velocidade,
caracterizacdo da Prestacdo da Banda Larga Fixa
nos Municipios Brasileiros, analise de indicadores de
qualidade de Banda Larga Fixa e analise de indicadores
de reclamacoes.

Também se apresenta uma comparagao da velocidade
média contratada nos estados brasileiros e mapas
ilustrando as empresas lideres em cada municipio do
Brasil, visto que hoje, o pais conta com mais de 15 mil
Prestadoras de Pequeno Porte ofertando o servico de
Banda Larga Fixa.

Foram feitas comparacdes de densidade e quantidade
de acessos percentual por estado, bem como o célculo
do indice Herfindahl-Hirschman (HHI) geral e por
unidade da federagdo. Em razao do crescimento da
participagcao das PPPs o HHI vem atingindo valores
cada vez menores, mostrando uma intensa competicao
no mercado.

Na andlise por corte tecnolégico destaca-se a maior
relevancia da fibra otica. Neste caso, ela ja atinge
46% dos acessos em dezembro de 2020, sendo que
os contratos com velocidade acima de 34 Mbps ja
ultrapassam a metade dos acessos totais.

Também como diferencial, aprofundou-se
substancialmente a analise dos indicadores de
qualidade e dos indices de reclamagao. No caso dos
indicadores de reclamacdo o relatério é feito um

aprofundamento da analise por grupo econémico.

Anatel - Agéncia Nacional de Telecomunicagdes




EVOLUGCAO DO MERCADO DE
BANDA LARGA FIXA NO BRASIL
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Evolugdo do niimero de acessos da Banda Larga Fixa
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Figura 1 - Crescimento do mercado de Banda Larga Fixa, 2010 a 2020, numero de acessos
total.
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Figura 2 - Evolucdo das taxas de crescimento trimestral da Banda Larga Fixa, 2010 a 2020

A servico de acessos de Banda Larga Fixa terminou o ano de 2020 com um
total de 36,3 milhdes de acesos de banda larga no pais.




Adicdo Liquida de Acessos
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Figura 3 - Adicdo liquida de acessos de Banda Larga Fixa de 2010 a 2020
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A adicdo liquida de acessos de banda larga
fixa, em 2020, teve um substancial aumento
no primeiro e segundo trimestre. Muito em
funcdo do aumento da demanda do servigo
em razao a pandemia de COVID-19




Numero de Acessos por Prestadora (em milhdes de acessos)
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Figura 4 - Numero total de acessos de Banda Larga Fixa por grupo econdmico , 2007 a 2020

s prestadoras de peaueno porte,

assumem protagonismo na
prestacao do servico, atingindo em

[T pe———

de banda larga no pais

Cabe ressaltar que com a fusdo e incorporacao da GVT
com o Grupo VIVO, os acessos do grupo GVT passaram a
ser contados como pertencentes ao Grupo VIVO a partir
de 20176.
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HHI de Acessos da Banda Larga Fixa por UF
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Tabela 1 - Acessos de banda Larga Fixo por UF, Brasil, 2020
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5.377
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233.411
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1139.356
395.448
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488914
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705.040
295.494
2.508.754
3577029
511.357
217713
51991
2.508.096
1.999.503
316.520
11.547.000
125.870
36.391.530

As prestadoras de pequeno porte’,
as chamadas
participacao e mercado em

unidades da federagao.

Isso tem um impacto bastante significativo no
indice de competitividade, medido pelo indice
Herfindahl-Hirschman (HHI) do servico nos estados
e, consequentemente, no HHI geral para o Brasil. Por
observacao, verifica-se pela figura n°6 que os estados
que possuem lideranca de mercado por parte das
empresas de menor porte tém, via de regra, um HHI
menor do que o geral.

1- Considerando as PPPs aquelas empresas que possuem menos de 5% de market share do mercado de varejo nacional. Critério adotado pela ANATEL a partir de novembro de 2018. Com base no critério de participagao nacional
inferior a 5% em cada mercado de varejo onde atua, definido no PGMC, a excecéo dos grandes grupos (Oi, Claro, TIM, Sky/AT&T e Telefénica), todas as demais prestadoras de servicos de telecomunica¢ées sdo consideradas PPPs.
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Figura 7 - Evolugao do market share da Banda Larga Fixa por grupo, Brasil, 2011 a 2020
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COMPETICAO NOS SERVICOS

Distribuicao da Banda Larga Fixa por Regiao

54,00%
43,41%
25,78%
As regides Sudeste e Nordeste
15,28% .
14,42% possuem um percentual maior
7,77% 7,89% 7,64% de acessos em relacao a populacao.
4,07% e

. . 0- Ha uma|defasagem|no percentual
Sudeste Sul Nordeste Centro-oeste Norte do servigo has regiaes_

se compararmos com as
demais regioes

B % de acessos [ % de populacdo

Figura 8 - Distribuicdo percentual de acessos e de populacdo atendida pela Banda Larga Fixa por regiao, 2020
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COMPETICAO NOS SERVICOS

Densidade da Banda Larga Fixa por Regiao

Regidao | Densidade (em Acessos por 100 domicilios)
65,82
63,39

Sudeste 60,21
Sul 58,58

Centro-Oeste 46,89

Embora a regiao Nordeste

tenha um percentual maior

em relagao a populacao,

a densidade, medida pela formula
(acessos por 100 domicilios), € menor.

Houve um @liMento generalizado

na_dos acessos
‘de 2019 para 2020, com

28,50

27,16
Nordeste 24,68

Norte 23,59

2019 2020
Fonte: Anatel (dados de 09/03/2021)

Figura 9 - Densidade de Banda Larga Fixa por regido, 2019 e 2020 (2T)
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Densidade da Banda Larga Fixa por UF, Centro-Oeste

UF | Densidade (em Acessos por 100 habitantes)

DF 71,79

TR A
b s i

o

47,71

O Distrito Federal se destaca em termos de densidade
de acessos no Centro-oeste com 74,4% de penetracao.
Destaque também para o estado de Goias, saindo de
42,53% para 47,71% de densidade.

MS 43,13 43,38
GO 42,53

MT 37,57

2019 2020
Fonte: Anatel (dados de 09/03/2021)

Figura 10 - Densidade de Banda Larga Fixa por regido, Centro-Oeste, 2019 e 2020
Anatel - Agéncia Nacional de Telecomunicagoes 21
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Densidade da Banda Larga Fixa por UF, Regiao Nordeste

UF | Densidade (em Acessos por 100 habitantes)
44,94

39,91

37,29 SE
37,26 PB

22,24

Pl 21,34
PE 20,65 No Nordeste destaca-se os estados do Rio Grande do
Norte, com 37,18% em 2019 para 44,94% em 2020. No
AL 17,02 Ceara a densidade saiu de 32,79% para 39,91% em

MA 15,88 LR,

2019
Fonte: Anatel (dados de 09/03/2021)

Figura 11 - Densidade de Banda Larga Fixa por regido, Nordeste, 2019 e 2020
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DENSIDADE E INDICADORES DE
COMPETICAO NOS SERVICOS

Densidade da Banda Larga Fixa por UF, Regiao Norte

UF | Densidade (em Acessos por 100 habitantes)
47,22

35,38

31,98

29,78

27,23

10 23,52

RR 20,32

PA 17,21

2019
Fonte: Anatel (dados de 09/03/2021)

Figura 12 - Densidade de Banda Larga Fixa por regido, Norte, 2019 e 2020

Relatério de acompanhamento / Banda Larga Fixa
O ]

do setor de telecomunicacdes 2° semestre de 2020

No Norte destaca-se a grande evolugcdao do Amap3a, que
saiu de 35,38% de densidade em 2019 para 47,22% em
2020.
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DENSIDADE E INDICADORES DE
COMPETICAO NOS SERVICOS

Relatério de acompanhamento < Banda Larga Fixa
6) do setor de telecomunicacdes 2° semestre de 2020

Densidade da Banda Larga Fixa por UF, Sudeste

UF | Densidade (em Acessos por 100 habitantes)
71,89

SP 67,76

£ I T e
InENEEENE

LB i

T

JiE ISEEEEL

R} 56,59 @—————@® 56,66

53,84

MG 49,84

No Sudeste destaca-se a evolucdao de Sao Paulo, que
saiu de 67,76% de densidade em 2019 para 71,89% em
44,72 2020. Destaque também pra Minas Gerais, saindo de
49,84% para 53,84%

ES 42,84

2019 2020
Fonte: Anatel (dados de 09/03/2021)

Figura 13 - Densidade de Banda Larga Fixa por regido, Sudeste, 2019 e 2020
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DENSI DADF E IN DICADORES DE Relatério de acompanhamento / ELLERETER S E]
COM pETIng Nos SE RVI gos 6) do setor de telecomunicacdes 2° semestre de 2020

Densidade da Banda Larga Fixa por UF, Sul

UF | Densidade (em Acessos por 100 habitantes) '|
76,42
SC 66,34
64,97
60,14
PR 59,16
No Sul houve um crescimento geral da densidade geral
em todos os estados, destacando-se Santa Catarina que
subiu em penetracdo 10 pontos percentuais. Destaca-
se também o estado do Rio Grande do Sul, saindo de
53,34% para 60,14%.
RS 53,34
2019 2020

Fonte: Anatel (dados de 09/03/2021)

Figura 14 - Densidade de Banda Larga Fixa por regido, Sul, 2019 e 2020
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DENSIDADE E INDICADORES DE

Relatério de acompanhamento « Banda Larga Fixa

COM PETIQAO Nos SE RVIQOS ‘) do setor de telecomunicacdes 2° semestre de 2020

Crescimento percentual (PPPs x Grandes prestadoras)2019-2020
Estados com maior crescimento de acessos em 2020 (AP, CE, DF, GO, MG, RN e SP)

94,7%
68,0%
a8% 46,7% 49,6% Complementando os graficos de
< evolucao anual anteriormente

22% 23,0% mostrados, o grafico acima ilustra a

I I diferenca de crescimento percentual
= b — - de acessos por porte de empresa nos
-6,5% 1.8% -3,3% I 1.9% sete estados que mais se destacaram

em termos de aumento da densidade.

Percebe que em todos os-
Amapa Ceara DF Goias Minas Gerais Rio Grande  S3o Paulo _ as_

foforte significativo crescimento anual,

m Var. % das empresas Grande Porte ® Var. % das PPP .
emdetrimento das prestadoras
de grande porte.

-21,8%

Figura 15 - Comparacgao de crescimento anual em estados destacados, PPPs vs Grand porte (2019-2020)
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DENSIDADE E INDICADORES DE

~ ) Relatério de acompanhamento \ Banda Larga Fixa
)

COM pETIg o Nos SE RVIgos do setor de telecomunicacdes 2° semestre de 2020

Empresa lider de
2CESS0S

ALGAR (CTBC
W Terecom)

AMERICA NET LTDA

netServicos de
o ni

= m HUGHES TELECOM
UNICACOES DO ...

MHNET_ TELECOMU
NICAGOES LTDA

ol
W Outras

@ UNIFIQUE TELE
MUNICACOES S/

-
J

| VIVO

2 - Cor cinza significa empate de Market Share no referido
municipio. Dados de dezembro de 2020

ARGENTINA

i)

D OpensStreetMap coniributors

§

L_S00km 4

Figura 16 - Figura 16 - Empresas lideres em acessos de bana larga fixa por municipio, Brasil, 20202
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DENSIDADE E INDICADORES DE

Relatério de acompanhamento P Banda Larga Fixa
‘) do setor de telecomunicacdes 2° semestre de 2020

COMPETICAO NOS SERVICOS

Empresa lider de
aCessos

" ALGAR (CTBC
TELECOM)

»

B AMERICAMNETLTDA
B CLARO
HUGHES TELECOM
UNICACOES DO ...
Ol

B Outras

| VIVO

2ruz de la Sierra

Belo Hori

Campinas Rio d

Sdo Paulo

© OpenStreetMapicontibutors

L_200km 4

Figura 17 - Empresas lideres em acessos de bana larga fixa por municipio, Centro- Oeste, 2020
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DENSIDADE E INDICADORES DE

Relatério de acompanhamento P Banda Larga Fixa
‘) do setor de telecomunicacdes 2° semestre de 2020

COMPETICAO NOS SERVICOS

Empresa lider de
acessos

Belem Rt @ Brisanet Servicas de
3 Telecomunicacoes ..

B CLARO

= HUGHES TELECOM
UNICACOES DO ..

0l

B Outras

Brasilia

Goiania

L 200km © QpenStreetMap contributors

Figura 18 - Empresas lideres em acessos de bana larga fixa por municipio, Nordeste, 2020
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DENSIDADE E INDICADORES DE

Relatério de acompanhamento
‘) do setor de telecomunicacdes

COMPETICAO NOS SERVICOS

Empresa lider de
acessos
~ZUELA M CLARO

@ HUGHES TELECOM
UNICACOES DO

BOLIVIA

© OpenStreetMap contributors

1200 km

Figura 19 - Empresas lideres em acessos de bana larga fixa por municipio, Norte, 2020

Banda Larga Fixa
2° semestre de 2020
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DENSIDADE E INDICADORES DE

~ Relatério de acompanhamento
o)

COM PETIQ o Nos SE RVIQOS do setor de telecomunicagoes

Marilia

- Dourados Jai Leme e Empresa lider de
ladelfia . Baurn Jad Mogi Guacu sl
Ponta Pora Assis -
Botucatu ampi
Campinas Jacs M CLARO

i il HUGHES TELECOM
Santa Rosa del Aguaray Votorantim Sa© Paulo B CACOES DO

Salto del Guai Saplos @ MHNETTELECOMU

ltanhaem NICACOES LTDA

o1

Asuncion )
i Yguazy
Villarrica UNIFIQUE TELECO
N | B MUNICACOES S/A
Formosa San Juan Nepomu
H VIVO

Pilar San Ignacio Guaza

= & 3 Sadas
Corrientes f0sadas

Uru

Belia Union

Salto

(5] Tacuarembo

Paysandi

Young

g Mercedes s
g Treinta y Tres

Dolores  Trinidad
ino

Carmelo

100 kni” jrate Florida @ @penStreetMap contributors

Figura 20 - Empresas lideres em acessos de bana larga fixa por municipio, Sul, 2020

Banda Larga Fixa
2° semestre de 2020
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DENSIDADE E INDICADORES DE

Relatério de acompanhamento Banda Larga Fixa
‘) do setor de telecomunicacdes 2° semestre de 2020

COMPETICAO NOS SERVICOS

Lalnarana r [T LT
Jequié GEOM_UF
ﬁ Camada de area

GEOM_MUNICIPIO
da Conquista Camada de area
Empresalider de
acessos

Formo

Brasilia

i 2 m ALGAR(CTEC
Anapolis Gama

TELECOM)
Goiania B AMERICA NET LTDA
M CLARO

- HUGHES TELECOM
UNICACOES DO ..

atai Rio Verde
ltumbigra . \ A o i ._ & T~ - X .
B Outras

W VIVO (

. 4. Cambé
Maringa
Apucarana
‘ama
Ponta Grossa
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L100km Guarapuava Curitiba «.Barananng " © QpenstreetMap cONtNbULOCS

Figura 21 - Empresas lideres em acessos de bana larga fixa por municipio, Sudeste, 2020
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DE NSI DADE E IN DICADORES DE Relatério de acompanhamento Banda Larga Fixa

‘) do setor de telecomunicacdes 2° semestre de 2020

COMPETICAO NOS SERVICOS

Lideranga de Acessos em Municipios por Empresa

3.467

N2 de Municipios

As empresas pequenas

1.229
l 3.467 municipios no
.

Brasil no final de 2020.

78 70 aa 41 39
I o » . »
Outras HUGHES  VIVO  CLARO BRISANET ALGAR UNIFIQUE AMERICA MHNET A Oi é a maior lider
NET
Fonte: Anatel (dados de 09/03/2021) de mercado em 1.229
municipios

Figura 22 - Lideranca de acessos em municipios por empresa, Brasil, 2020
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DENSI DADE E IN DICADORES DE Relatério de acompanhamento Banda Larga Fixa

COM pETIng Nos SE RVI gos 6) do setor de telecomunicacdes 2° semestre de 2020

Empresalider de

ACEess0s

m B Brisanet Servicos de
Telecomunicacoes ..

B CLARO

B ISW PROVEDOR DE
INTERNET LTDA

Lideranca de Acessos em UFs por Empresa

Iy
>
m I
-
o
=
R CLARO BRISANET SERGIPE WEB VIVO
EN AR ©/OpenStrestMap contributors Fonte: Anatel tdadas de 09/03/2021)

L_S500km 4

Figura 23 - Empresas lideres em acessos em cada UF, Brasil, 2020 Figura 24 - Lideranca de acessos em municipios por empresa, Brasil, 2020
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DENSIDADE E INDICADORES DE

COMPETICAO NOS SERVICOS

Relatério de acompanhamento P Banda Larga Fixa
6) do setor de telecomunicacdes 2° semestre de 2020

indice Herfindahl-Hirschman de Acessos da Banda Larga Fixa

0,30004
Pandemia de
COVID-19
0,2500
0,20004
0,1500 Meta Estratégica: Manter o HHI de acessos abaixo de 0,1500 \
0,1000

AT2T3T4ATIT2T3TAT T2 T3TATAT2T3TATIT2T3T4TAT2T3T4TIT2T3T4T1T2T3T4TIT2T3TATLT2T3TAT
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Fonte: Anatel (dados de 09/03/2021)

Figura 25 - indice Herfindahl-Hirschman da Banda Larga Fixa, Brasil, 2011 a 20203

3- O indice HHI tem um aumento substancial em 2016 em funcéo da fusdo GVT VIVO

O HHI nacional da banda
larga fixa vem diminuindo
consistentemente, mostrando
a constante evolucao na
competitividade deste servico
no pais. Ressalta-se que o
indice HHI esta abaixo da
meta estratégica da ANATEL
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Relatério de acompanhamento do setor de telecomunicacées

Banda Larga Fixa - 2° semestre de 2020




EVOLUCAO TECNOLOGICA DO

Relatério de acompanhamento Banda Larga Fixa
‘) do setor de telecomunicagdes 2° semestre de 2020

MERCADO DE BANDA LARGA FIXA

Percentual de Acessos por Tecnologia

L Pandemia de

CovID-19

60% 4

50%

40%-

30%._"4_-_'_——\_M—

20%

Os acessos em fibra ética

atingiram mais de-

1T2T3T4TAT2T3T4ATIT2T3TATIT2T3T4TAT2T3T4TIT2T3T4ATIT2T3T4TIT2T3TATIT2T3T4TIT2T3TAT em 2020
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 ¢

10% A

=~ (Cabo Coaxial == Cabos Metélicos == Fibra Optica == Radio == LTE + Satélite

Figura 26 - Evolucdo do market share por tecnologia® de Banda Larga Fixa, Brasil 2011-2020°

4 - Tecnologias banda larga: Fibra Otica (ATM, Fibra, FTTH), Cabo Coaxial (Cable Modem, HFC), Satélite (DTH SAT), Cabos Metalicos (Ethernet, FR, PLC, xDSL), Radio (FWA, MMDS, Spread Spectrum, WIMAX).
5 - Relatério de tecnologia de acessos retirados do banco de dados da Anatel em 16/09/2020. Valores podem sofrer alteragdes por parte das prestadoras, o que pode acarretar diferencas nos gréaficos e tabelas
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EVOLUCAO TECNOLOGICA DO

Relatério de acompanhamento Banda Larga Fixa
6) do setor de telecomunicagoes 2° semestre de 2020

MERCADO DE BANDA LARGA FIXA

Nuamero de Acessos por Tecnologia em 2019-2020 Evolugdo do numero de acessos da Banda Larga Fixa por Satélite
« 350-
Tecnologia | Acessos (milhGes) 5 595 Pandemia de
§ - COVID-19

17,04 975+

2501
2251
200+
1754
150-
125-
100+
751
50+
® 9,60 25

Cabos Metlélicos 10,36
Fibra Optica 10,22
Cabo Coaxial 9,59®

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Fonte: Anatel (dados de 09/03/2021)

7,08

Figura 28 - Market share por techologia de Banda Larga Fixa, Brasil 2020

No fim de 2020 o numero total de acesso de Banda

Radio 2,248— —® 2,14 Larga Fixa por satélites atingiu préximo a 330 mil
acessos no terceiro trimestre de 2020. No entanto,

houve uma queda de dezembro de 2020

LTE + Satélite 0,51@ ® 0,53

2019 2020
Fonte: Anatel (dados de 09/03/2021)

Figura 27 - Market share por tecnologia de Banda Larga Fixa, Brasil 2020
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Tecnologia por UF

12 Jugar | 22 lugar | 32 Jugar | 42 lugar | 52 lugar Relatério de acompanhamento Banda Larga Fixa
AP @) o sctor de telecomunicacoes €S SIESHEEEI2020

81% |Metalico  14%] ||

12%/Metdlico 11%] [T
Metdlico 4% 9% G%
63% |Coaxial Metdlico 13%) 8% |

Fibra Optica 579% |Cabos Metilicos 18%|Cabo Coaxial 15%]  8%1

Fibra Optica 57% |Metilico 16%|Radio 12%

Fibra Optica 55% | Cabo Coaxial 32% 6% 6% |

I\" W Cabo Coaxial 52% | Fibra Optica

Fibra Optica 52% | Cabos Metdlicos

(RN FibraOptica ________________________52% |Cabo Coaxial Mets ] MARKET SHARE NO

S—— ,. MERCADO DE BANDA

Fiors Gotic 5% Cabo Covriar 22> , LARGA FIXA NO BRASIL

PA Cabo Coaxial
DF Fibra Optica

Por tecnologia por UF

AC Cabos Metalicos 7%
BA Cabos Metlicos % [Coaxial 10%] 5%

Fibra Optica 45% | Cabos Metalicos ) | 9% |
sP Cabo Coaxial 7% [Metalico_15%] |

Fibra Optica A44% | Cabo Coaxial . {Metalico 15% |Radio 14%

Observa-se que a fibra 6ptica ja é a principal tecnologia

de acesso na maioria dos estados brasileiros. Sendo
Fibra Optica 42% | Cabos Metélicos 35% |Coaxial 11%]  8%I mais de 50% em 11 estados brasileiros

Y\l Fibra Optica 41% | Cabos Metilicos % |Cabo Coaxial 19%[Ridio  10%| |

Fibra Optica 40% | Cahos Metilicos Cabo Coaxial |

[.\M} Cabo Coaxial Cabos Metélicos 28% | Fibra Optica AN

;1N Fibra Optica 38% | Cabo Coaxial 31% | Cabos Metdlicos 28%| |

(Cabo Coaxial  23%| 7% | Figura 29 - Market share de Banda Larga
Fixa por tecnologia por UF, Brasil 2020

139 Fibra Optica 38% | Cabos Metalicos

(VW Fibra Optica 34% | Cabos Metalicos
Fonte: Anatel (dados de 09/03/2021)

30% | Cabo Coaxial 22%] 9% |
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EVOLUCAO TECNOLOGICA DO

MERCADO DE BANDA LARGA FIXA

Nuamero de

o)

Relatério de acompanhamento

do setor de telecomunicagdes

Banda Larga Fixa
2° semestre de 2020

Prestadoras Acessos de SCM Populagao Domicilios Municipios
Dela4 117.910 (0,3%) 6.264.031 (3,0%) 1.941.161 (2,7%) 758 (13,6%)
De5a8 2.441.822 (6,7%) 38.993.941 (18,4%) 12.559.608 (17,8%) 3.019 (54,2%)

De9a12 2.603.377 (7,2%) 22.450.575 (10,6%) 7.452.705 (10,6%) 945 (17,0%)
Acima de 12 31.228.421 (85,8%) 144.047145 (68,0%) 48.681.019 (68,9%) 848 (15,2%)
TOTAL 36.391.530 211.755.692 70.634.493 5.570

Fonte: Anatel Dados

Tabela 2 - Percentual de municipios e populacdo atendidas por quantidade de prestadoras de Banda Larga
Fixa presentes no municipio (2020)

Numero de Prestadoras

1-4 (3,0%Pop.)
~ 5-8 (18,4% Pop.)
B 9-12(10,6% Pop.)

Cabe ressaltar que com a popularizacdo de PPPs de banda larga fixa, a
B > 12 (68,0% Pop.) q pop ¢ g

populagao brasileira possui uma gama de variedades de empresas prestando o
servico. Para a maioria da populacdo e maioria dos municipios do pais ha, nas

respectivas localidades mais de 9 empresas presentes. E em mais de 90% dos
Figura 30 - Categorizacdo de municipios pelo n° de prestadoras de Banda Larga Fixa®

municipios do pais hd mais de 5 empresas atuando na localidade”
, Brasil (2020)

6 - Prestadora com pelo menos um acesso de banda larga fixa em dezembro de 2018
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EVOLUCAO TECNOLOGICA DO

Relatério de acompanhamento Banda Larga Fixa
‘) do setor de telecomunicagdes 2° semestre de 2020

MERCADO DE BANDA LARGA FIXA

Evolucao de prestadoras de SCM
autorizadas e dispensadas (ate 22 semestre de 2020)

O numero de empresas prestadoras
do servico continua crescendo em 2020.

Atingiu a marca de [fais de|
[5:600/cperadoras] Analisando a tabela
anterior verifica-se que_

2010 2014 2015

2011 2012 2013 2016 2017 2018 2019 2020

Figura 31 - Evolucdo de prestadoras de Banda Larga Fixa, Brasil, 2010 a 2020
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EVOLUCAO DE ACESSOS DE
< BANDA LARGA FIXA POR
“““““““ " FAIXA DE VELOCIDADE

Relatério de acompanhamento do setor de telecomunicagcoes
Banda Larga Fixa - 2° semestre de 2020




EVOLUQAO DE ACESSOS DE
BANDA LARGA FIXA POR Relatério de acompanhamento /

Banda Larga Fixa
6) do setor de telecomunicacdes X 2° semestre de 2020
FAIXA DE VELOCIDADE

Numero de Acessos por Faixa de Velocidade

Percentual de Acessos por Faixa de Velocidade
o 251

. 6[}%1
Pandemia de

Pandemia de
COvID-19 CoviD-19
50% 4

Milhde

20+

40% 1
154
30% -
104
20% -
1 10% 1
1T 2T 3TAT AT 2T 3T4T AT 2T 3TAT 1T 2T 3TATAT 2T 3TATIT 2T 3T4TIT2T3TATIT2T3TATAT2T3TATIT2T3T4AT
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

 OKbps a 512Kbps == 512kbps a 2Mbps == 2Mbpsa 12Mbps == 12Mbps a 34Mbps == > 34Mbps

== (OKbps a 512Kbps == 512kbps a ZMbps == 2Mbps a 12Mbps == 12Mbps a 34Mbps == > 34Mbp:
Fonte: Anatel (dados de 09/03/2021)

Fonte: Anatel (dados de 09/03/2021)

Figura 32 - Comparacgao de faixas de velocidade para acessos de Banda Larga Fixa, Brasil 2011-2020 Figura 33 - Evolucdo do market share por faixa de velocidade, Brasil 2011-2020

Cabe mencionar a predominancia dos acessos de velocidade contratada acima
de 34 Mbps. Tanto no market share quanto na quantidade total de acessos.
Ressalta-se que a quantidade de acessos acima de 34 Mbps, em 2020, é maior que
a quantidade de qualquer quantidade de outras velocidades nos anos anteriores
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EVOLUCAO DE ACESSOS DE

BAND A R e A & "t o] sendeLawertes
FAIXA DE VELOCIDADE ”

Numero de Acessos por Faixa de Velocidade em 2019-2020

Faixa de Velocidade | Acessos (milhges)

21,39
>34Mbps 13,41
Destaca-se a evolucao dos
2Mbps a 12Mbps 8,12 acessos com velocidade
4 7 .
i12Mbpsasiibps 7.5 ' 555 contratada acima de
5,96
34 Mbps, chegando a
512kbps a 2Mbps 3,48 o ~
253 21,39 milhoes de acessos
OKbps a 512Kbps 0,409 ® 0,40
2019 2020

Fonte: Anatel (dados de 09/03/2021)

Figura 34 - Percentual de acessos por faixa de velocidade, Brasil, 2019-2020
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EVOLUCAO DE ACESSOS DE
BANDA LARGA FIXA POR
FAIXA DE VELOCIDADE

Relatério de acompanhamento /

Banda Larga Fixa
2° semestre de 2020

‘) do setor de telecomunicacdes

Nimero de Acessos com mais de 34 Mbps por Tecnologia
) 13_
o

2 124
2111
10-
9
o
?_
6_
5.
4
3_
2.
1.

Pandemia de
COVID-19

0
1T 2T 3TAT AT 2T3TAT T 2T 3TAT AT 2T3T4T 1T 2T3T4TAT2T3TATAT2T3TATIT2T3TATAT2T3TATIT2T3TAT
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

— Cabo Coaxial == Cabos Metdlicos = Fibra Optica

Fonte: Anatel (dados de 09/03/2021)

Figura 35 - Quantidade de acessos com velocidade contratada de mais de 34 Mbps, Brasil
2011-2020

Percentual de acessos de Banda Larga Fixa acima de 34 Mbps
(todas as tecnologias)
Comparacido de empresasde Grande Porte vs PPPs (Jan-2017 a Dez-2020)

S SRR 8 2 0 ad e 230230883030 RBRRERRARS

o i~ =y 5y = = = [ & =

SYEEPEIPEICYEI YIRS CNEIYTEIGEC BT EEEEITEZEVESE
® Grande Porte = PPPs

Figura 36 - Evolucdo de percentual de acessos com velocidade contratada de mais de 34
Mbps, por grupos, considerando todas as tecnologias, Brasil 2017 a 2020
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Tecnologia por UF

L o o o
12 lugar I 2% lugar | 32 lugar 42 lugar I Relatério de acompanhamento Banda Larga Fixa
Fibra Optica 83% | 8% 6% | ‘) do setor de telecomunicagoes 2° semestre de 2020
i@ Fibra Optica 81% |Metalico  14% ||
e O e ———————————————————— YO Coaxial 12%[Metdlico 115
@l Fibra Optica 67% [Metdlico 1a%l 9% g%}
Percentual de acessos de Banda Larga Fixa acima de 34 Mbps
Y Fibra Optica 63% |Coaxial ___ 15%|Metdlico  13%| 8% (considerando apenas fibra ética)
Comparag3o de empresas de Grande Porte vs PPPs (Jan-2017 a Dez-2020)
(YIW Fibra Optica 57% |Cabos Metalicos 18%|Cabo Coaxial 15%| 8%
(e}l FibraOptica ________________ 57% [Metilico 16%|Radio 12%| 9%l 6%
LU Fibra Optica 55% | Cabo Coaxial  32%]| 6% 6%
P\Vl Cabo Coaxial 52% |FibraOptica _______32%| 8% 5%
/3 Fibra Optica 52% | Cabos Metalicos 27% |Coaxial 15%] 5%l
[YIW Fibra Optica 52% |Cabo Coanxial 22%|Metalico11%] 9% 75
;:8 Fibra Optica 51% |Cabos Metélicos 24% |Cabo Coaxial  17%] 6%l
p{ol Fibra Optica A8% | Cabo Coaxial 22% |Metalico 17%|Radio 13%]]
W Fibra Optica 48% | Cabo Coaxial 24% [Metdlico 12%]  8%) 8%
) Gitzzssisazzaazazaazazsaszaszasaazazssaserasases
EEasERES S EREfFESs5cEcE8EEEEEs3 5 EEEfsZg858d
Wl Cabo Coaxial 6% | Fibra Optica 26%| Cabos Metalicos 25%)] || el S FERRRQATARRAP R AL AT AN RERREFIRARNT 2
B Grande Porte W PPPs
AC Cabos Metalicos 27% |Cabo Coaxial 19%| 7%
Figura 37 - Evolugao de percentual de acessos com velocidade contratada de mais de 34 Mbps,
sl B Optice EREa Cabos Metdlkcos 36% JConial 10 = por grupos, considerando fibra ética, Brasil 2017 a 2020
GO NEEEXE] 45% | Cabos Metalicos % |Coaxial 14%) 9% |
L1l Fibra Optica 44% | Cabo Coaxial 37% |Metalico AN
B Fibra Optica. 4% Cabo Coaxial Metalico 1590 |Radi0 209 | A participacao das PPPs nos acessos com velocidade a 34 Mbps chegou a

34,4%, considerando apenas a tecnologia de fibra 6ptica elas atingem cerca

L{*} Fibra Optica 42% | Cabos Metdlicos 35% [Coaxial 11%] &%l | .. -
. - ; - g de 53,4% de participacéo.

il Fibra Optica 41% | Cabos Metilicos 25% |Cabo Coaxial 19%[Ridio  10%[ |

SE Cabos Metdlicos 31% [Cabo Coaxial  23%| |

PXW Cabo Coaxial 38% | Cabos Metalicos 28% Fibra Optica. 2% L

Tl Fibra Optica 38% | Cabo Coaxial  31%[Cabos Metslicos _ 28%| |

ES Cabos Metalicos AT M £ Figura 38 - Velocidade contratada por UF, considerando fibra ética,

Brasil 2020
(VI Fibra Optica 34% | Cabos Metdlicos 30% |Cabo Coaxial 22%] oxl |

Fonte: Anatel (dados de 09/03/2021)
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INDICADORES DE QUALIDADE I hamento <P

Banda Larga Fixa

DE BAN DA LARGA FIXA 6) do setor de telecomunicacdes N 2° semestre de 2020

Evolugdo trimestral do cumprimento de metas de qualidade na Banda Larga Fixa Evolucdo trimestral do cumprimento de metas de qualidade de rede
Brasil, 2016 a 2020 (32 trimestre) Banda Larga Fixa, Brasil, 2016 a 2020 (32 Trimestre)
100,0% 100,0%
95,0% 95,0%
90,0% 90,0%
85,0% 85,0%
80,0% 80,0%
75,0% 75,0%
70,0% 70,0%
65,0% 85,0%
60,00
60,0%
55,0%
55,0%
50,08
50,0%
45,0%
45,0%
40,0%
40,0%
35,0%
35,0%
30,0%
30,0% 1T/16 2T/16 3T/16 4T/16 1T/17 2T/17 3T/17 4T/17 1T/18 2T/18 37/18 4T/18 1T/19 2T/19 37/19 4T/19 1T/20 2T/20 3T/20

1T/16 2T/16 3T/16 4T/16 1T/17 2T/17 3T/17 4T/17 1T/18 2T/18 3T/18 4T/18 1T/19 2T/19 3T/18 4T/19 1T/20 27/20 3T/20

ws Indicador de cumprimento de metas
Redes

= |ndicador de cumprimento de metas

Fonte: ANATEL, elaboragio ATC Fonte: ANATEL elaborgdn ATC

Figura 40 - Evolucdo trimestral dos cumprimentos de metas de qualidade de rede de Banda Larga

Figura 39 - Evolucdo trimestral dos cumprimentos de metas de qualidade de Banda Larga Fixa,
Fixa, 2016 a 2020 (3T)

2016 a 2020 (3T )

Cabe mencionar o aumento das metas gerais de qualidade do segundo para o terceiro trimestre de
2020, mesmo estado dentro do periodo da pandemia de COVID-19. As metas de cumprimento de
rede atingiram o indice de 91,3% e de atendimento 61,2%

7 - Considerou-se apenas os indices de cumprimento de metas de qualidade do SCM que permaneceram apds 2020. Sdo eles: SCM5D, SCM5U, SCM6, SCM7, SCM8, SCM9, SCM10, SCM11 e SCM13.
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INDICADORES DE QUALIDADE . hamento <P

Banda Larga Fixa

DE BAN DA LARGA FIXA 6) do setor de telecomunicacdes 2° semestre de 2020

Resultado dos indicadores de qualidade de Banda Larga Fixa
Evolugdo trimestral do cumprimento de metas de qualidade de atendimento Brasil, 32 Trimestre 2020
Banda Larga Fixa, Brasil, 2016 a 2020 (32 Trimestre)

i 98,4%
95,0% 94,9% 94,9%
90,0%
85,0% 81,3% 82,9% 82,5%
80,0%
75,0%
70,0% 60,9%
65,0%
B0,0%
55,0% :
50,0% 6
as5,0% &
40,0%
35,0%
30,0% . i i . i
1T/16 2Tf16 3T/16 4T/16 1T/17 2T/17 3T/17 ATf17 1T/18 2718 3T/18 4T/18 1T/19 2T/19 3T/19 4AT/19 1T/20 2T7/20 3T/20 SCMSD SCMSU SCM6 SCME SCM9 SCMI10 SCM11 SCM13
Thdicadar g intenty de metas Fonte: ANATEL, elaboragio ATC Indicadoa‘es de rede Indicadores de Atendimento
Fonte: ANATEL, elaborago ATC Atendimento
Figura 41 - Evolucdo trimestral dos cumprimentos de metas de qualidade de atendimento de Banda Figura 42 - Resultado dos indicadores de qualidade de Banda Larga Fixa, 2020 (3T), Brasil

Larga Fixa, 2016 a 2020 (3T)

Houve um aumento no cumprimento das metas de qualidade. Considerando apenas
a analise até o 3° trimestre de 2020. Esse aumento ocorreu tanto nas metas de rede

quanto nas metas de atendimento, causando entdo um aumento nas metas gerais.
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Percentual de cumprmento deindicadores de qualidade por UF
Banda Larga Fixa, 32 Trimestre 2020

Relatério de acompanhamento N Banda Larga Fixa
O ]

do setor de telecomunicacdes 2° semestre de 2020

MS B1,5%)
AM 81,5%)
CE sL0%|
PI s0.7%

Brasil | INDICADORES DE
;: E QUALIDADE DE BANDA
o = LARGA FIXA
PE LI]_,I-._E Ranking dos Estados
T /o0,0%|
ES 79,7%]

BA 79 3%

PA 79.2%|

AC 78,2%

RR —Es_,mq

RO [76,3%
MA 76,3%

sSp —[?i_ﬁl

AP EEEEE——— o] Figura 43 - Indicadores de qualidade de Banda

i S don et : Larga Fixa por UF, Brasil, 3° trimestre 2020
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Percentual de cumprimento de indicadores de gualidadede rede por UF

Banda Larga Fixa, 3% Trimestre 2020
Relatério de acompanhamento ( Banda Larga Fixa

100,0% a do setor de telecomunicacdes 2° semestre de 2020
M

H : T
t o H
. g .

L E T T TR R R

;AN ATEL, | dadosde 09,003

Figura 44 - Indicadores de qualidade de Banda Larga
Fixa de rede por UF, Brasil, 3° trimestre 2020
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Percentual de cumprimento de indicadores de atendimento ao usuario por UF

Banda Larga Fixa, 32 trimestre 2020
Relatério de acompanhamento (
a do setor de telecomunicacdes

Banda Larga Fixa
2° semestre de 2020

BA

AC Figura 45 - Indicadores de qualidade de Banda Larga Fixa

de atendimento ao usuario por UF, Brasil, 3° trimestre 2020
FuntE Hm.qu_.-:a:l-:e;-:noam
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INDICADORES DE QUALIDADE I vamento <R

Banda Larga Fixa

DE BAN DA LARGA FIXA 6) do setor de telecomunicacdes A 2° semestre de 2020

Tabela 3 - Cumprimentos de metas de qualidade e difusao de fibra ética por UF, 2020(3T)

Cumprimento Cumprimento =Cumprimento Percentual de Cumprimento Cumprimento Cumprimento Percentual de
de metas de metas de metas municipios de metas de metas de metas municipios
(Média) (Redes) (Atendimento) = com fibra (Média) (Redes) (Atendimento)  com fibra

82,9% 91,0% 65,5%

PE 80,1% 91,1% 79,5%
P 80,7% 87,8% 40,2%
PR 82,6% 93,3% 100,0%
RJ 82,1% 94,4% 100,0%
RN 80,5% 89,7% 65,3%
RO 76,3% 87,5% 86,5%
RR 76,6% 100,0% 53,3%
RS 83,3% 95,6% 89,7%
SC 86,5% 100,0% 100,0%
SE 84,4% 93,6% 82,7%
SP 73,9% 81,9% 94,3%
T0 80,6% 91,7% 58,3%
BRASIL 80,6% 91,3% 79,0%

Em|dezembro ' de'2020 o erasil atingiu 7 Y0 dos municipios com presenca de fibra éptica.
Destaque para o Distrito Federal, Parana, Rio de Janeiro e Santa Catarina em que todos estes estados
possuem 100% dos municipios com presenca de fibra
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DE QUALIDADE DE BANDA LARGA
FIXA

Relatério de acompanhamento do setor de telecomunicagées
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COMPARAQAO DE INDICADORES

Relatério de acompanhamento Banda Larga Fixa
a do setor de telecomunicacdes 2° semestre de 2020

DE QUALIDADE DE BANDA LARGA FIXA

Resultado dos indicadores de qualidade de Banda Larga Fixa Resultado dos indicadores de qualidade de atendimento de Banda Larga Fixa
Brasil, 12 e 22 tri de 2020 vs 32trimestre de 2020 Brasil, 12 e 22 trimestre de 2020 vs 32 trimestre de 2020
R %
91,7 oz
86,7 W 825%
SCMSD SCMS5U sCM6 scm7 scmg SCM9 SCM10 ScM11 sCM13
Fonte: ANATEL, elaboragdo ATC (dados de09/03)  Indicadores derede 19¢ 29 1112020 vs 322020 Fonte: ANATEL, elaboragio ATC (09/03) Indicadores de Atendimento 1% & 27 tride 2020 ws 32 tri 2020
Figura 46 - Comparacao de indicadores de qualidade de rede em Banda Larga Fixa, 1° e 2° Figura 47 - Comparacgao de indicadores de atendimento em Banda Larga Fixa, 1° e 2° trimestres
trimestres de 2020 vs 3° semestre de 2020 de 2020 vs 3° semestre de 2020

Houve uma melhora geral nos indicadores de qualidade. Tanto nos indicadores
de qualidade de rede quanto nos indicadores de atendimento. Destaque para a
melhoria do indicador SCM10 - chamadas atendidas pela prestadora em ate 20s
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INDICADORES DE RECLAMAGOES
DE BANDA LARGA FIXA

Relatério de acompanhamento do setor de telecomunicacgées
Banda Larga Fixa - 2° semestre de 2020
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INDICADORES DE RECLAMAQéES N ramento <@

Banda Larga Fixa

DE BAN DA LARGA FIXA ‘) do setor de telecomunicacdes = 2° semestre de 2020

Quantidade de reclamacgdes do servigos de banda larga fixa [ndice de Reclamagdes, Banda Larga Fixa

Brasil (jan/19 a dez/2020) Brasil (jan/18 a dez/2020)
80 | 240 4
2,30
74
2,20
:Eg 2,10 -
2 ‘
T 62 00
lg 56 E
[=]
E 8 1,80 -
® 50 Ei,m
g S 160
& 44 -
= &€ 350 4
2
€ 38 1,40
3
Ya; | 130
1,20 4
26 - 110
20 (-] (-] o o - o [, o o = (=1 =1 (-] [~ l'm ) L] o - - o, @ o @ - o o o = = L= = = = =1 o = = = =
2 2 & & 2 &8 & & & 2 28 &8 38 8 & & &8 8¢ 8 T 5 3 3338 3888833 5§55 55888428288
§ 8§ 3 2 4 85 & 3 8 44333 33 35 85 8 8§ 8 5 d AR BES ®ERESARE EEESE SRS NN
===Reclamacgdes (mil) = IRTelecom
Figura 48 - Quantidade de reclamagdes de Banda Larga Fixa, Brasil, 2019-202 Figura 49 - IRTelecom? do servico, Brasil, 2019-2020.

Apesar de um subito aumento de reclamagdes em abril, muito em decorréncia dos
efeitos das medidas restritivas impostas, a quantidade de reclamacobes foi caindo
paulatinamente e ao fim do ano se encontra em niveis préoximos ao periodo anterior
da pandemia. Isso se reflete no IR telecom

8 - indice de Reclamacdes de Telecomunicacdes (IRTelecom) é calculado mensalmente a partir da quantidade de reclamacdes realizadas no més dividida pela quantidade de acessos. No presente relatério foi estratificado para
o Servigo de Comunicagao Multimidia (banda larga fixa)
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INDICADORES DE RECLAMAQéES N hamento <M

Banda Larga Fixa

DE BAN DA LARGA FIXA ‘) do setor de telecomunicacdes N 2° semestre de 2020

Tipos de solicitacBes mais comuns da banda larga fixa, Brasil, 2020 (22 S} Percentual de solicitagdes por grupo
Banda Larga Fixa, Brasil 22 Semestre de 2020
36,86%
31,20%
31,37%
25,97%
18,72%
16,27%
12,71%
8,87%
7,84%
I 5,34% 4,85% .
Qualidade, Cobranga Outros Cancelamento Plano de servigos Instalagdo ou
Funcionamento e Ativacio Claro Vivo (a]] Qutras TIM
Reparo
Figura 50 - Reclamagdes mais comuns do Banda Larga Fixa, Brasil, 2020 Figura 51 - Solicitacdes mais comuns do Banda Larga Fixa por operadoras, Brasil, 2020 (2T)

Informacao muito relevante foi a progressiva queda do IR de telecom para o servico de Banda Larga Fixa durante 2020.
No inicio do ano, por volta de abril de 2020, o IR aumentou significativamente (muito em funcao do aumento de
reclamacgoes) pelo aumento de demanda em razao da pandemia de COVID. Posteriormente, esse indicador foi

decrescendo progressivamente, chegando a 1 ,48 em dezembro de 2020

Anatel - Agéncia Nacional de Telecomunicagdes




INDICADORES DE RECLAMAGOES st scompanramens <l N

‘) do setor de telecomunicacdes

DE BANDA LARGA FIXA

Principais motivos de solicitagdes de Banda larga Fixa por grupo

Percentuais dos motivos de solicitagdes de Banda larga Fixa por grupo s :
Brasil, 2020 (22 Semestre), em milhares

Brasil, 2020 (22 Semestre)

|14
143 )

= = 1659
e Il —... . =

3,1% B 3,0%| 22l

8 | . . — R

Qualidade Cobranga Cancelamento Instalagio Dutras
: Qualidade Cobranga Cancelamento Instalagio Outras
bl mClaro WVivo ©Oi WTIM = Outras ¢ ®
Fonte: ANATEL, elaboracio ATC . . .
dadon de1410S o 35/08) B Claro mVivo © Oi mTIM = Outras

Figura 53 - Comparagao dos principais motivos de reclamacgdes de Banda Larga Fixa por grupo,

Figura 52 - Comparagao dos motivos de reclamagdes mais comuns de Banda Larga Fixa por
Brasil, 2020 (2° Semestre)

grupo em valores percentuais, Brasil, 2020 (2° Semestre)
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INDICADORES DE RECLAMAQéES

DE BANDA LARGA FIXA

Banda Larga Fixa
2° semestre de 2020

Relatério de acompanhamento /
o) v

do setor de telecomunicacdes

Percentuais das principais tipos de solicitacbes por grupo econdmico
Banda Larga Fixa, Claro, 22 Semestre 2020

36,7%
30,7%
20,6%
8,0%
. =
Cobranga Qualidade Outras Cancelamento Instalagdo

Figura 54 - Percentual de reclamacdes de Banda Larga Fixa, grupo Claro, Brasil, 2020

Percentuais das principais tipos de solicitagdes por grupo econdmico
Banda Larga Fixa, Vivo, 22 Semestre 2020

34,0% a3,2%
20,4%
9,4%
. Z'g%
Caobranca Qualidade Outras Cancelamento Instalagdo

Figura 55 - Percentual de reclamagodes de Banda Larga Fixa, grupo VIVO, Brasil, 2020
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INDICADORES DE RECLAMAQéES N hamento <R

Banda Larga Fixa

DE BAN DA LARGA FIXA ‘) do setor de telecomunicacdes N 2° semestre de 2020

Percentuais das principais tipos de solicitagdes por grupo econémico Percentuais das principais tipos de solicitagdes por grupo econémico
Banda Larga Fixa, Oi, 22 Semestre 2020 Banda Larga Fixa, TIM, 22 Semestre 2020

42,6%
44,8%

28,7%

23,2%
18,6% 20,5%
7,0% 7,3%
Cobranca Qualidade Outras Cancelamento Instalacdo Cobranga Qualidade Outras Cancelamento Instalacdo
Figura 56 - Percentual de reclamacgdes de Banda Larga Fixa, grupo Ol, Brasil, 2020 Figura 57 - Percentual de reclamacées de Banda Larga Fixa, grupo TIM, Brasil, 2020
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INDICADORES DE RECLAMAQéES

Relatério de acompanhamento / ELLERETERS)E]
DE BAN DA LARGA FIXA ‘) do setor de telecomunicacdes A 2° semestre de 2020

Percentuais das principais tipos de solicitagdes por grupo econdmico
Banda Larga Fixa, Outras, 22 Semestre 2020

43,9%

23,8% Os principais motivos de reclamacoes
e solicitagcoes por parte dos
16,5% . .
- consumidores continuam sendo
' Cobranca e Qualidade. No geral,
. esses dois motivos perfazem
3,0%
[ — 68,23% do total de reclamacdes

Cobranca Qualidade Outras Cancelamento Instalacdo no segundo semestre de 2020

Figura 58 - Percentual de reclamacdes de Banda Larga Fixa, grupo Prestadoras de Pequeno Porte, Brasil, 2020
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GRUPO DO

INDICADOR MNEMONICO

INDICADOR

Taxa de Reclamagbes

REAGAO DO

) Taxa de Reclamagdes
USUARIO

na Anatel

Taxa de Reclamagdes
Reabertas na
Prestadora

Relatério de acompanhamento
6) do setor de telecomunicagées

DESCRIGAO

Reclamagdes recebidas na prestadora pelo total de acessos em servigo

Reclamacgdes recebidas na Anatel sobre o total da prestadora

Reclamagdes com reaberturas na prestadora do total de reclamagdes recebidas na prestadora

META EM
VIGOR

Banda Larga Fixa
2° semestre de 2020

APLICABILIDADE
DA META

Unidade
Federativa

Unidade
Federativa

Unidade
Federativa

Garantia de Velocidade
Instantanea Contratada

Garantia de Velocida-
de Média Contratada

Laténcia Bidirecional

Variagéo de Laténcia

Taxa de Perda
de Pacote

Taxa de Disponibilidade

Representa a velocidade aferida em cada medig&do. Deve atingir no minimo 40% da velocidade contratada em 95% das medigdes
realizadas, das 10h - 22h

Representa a média de todas as medigdes realizadas na rede da prestadora. Deve atingir no minimo o percentual descrito a direita da
velocidade contratada nas medigdes realizadas, das 10h - 22h

Mede o tempo em que um pacote de dados percorre a rede até seu destino e retorna a sua origem. Representa o percentual de medigdes
realizadas em que a laténcia atingiu no maximo, 80 milissegundos em conexdes terrestres e 900 milissegundos em conexdes por satélite,
das 10h - 22h

Mede a variagdo do atraso na transmiss&o de pacotes sequenciais de dados, o que impacta nas transmissdes em tempo real. Representa
o percentual de medig3es realizadas em que a variagdo da laténcia atingiu no maximo 50 milissegundos, das 10h - 22h

Mede o percentual de pacotes de dados descartados em cada medigdo. Representa o percentual de medigdes realizadas em que a perda
de pacote atingiu no maximo 2%, das 10h - 22h

Mede o tempo em que a rede da prestadora opera sem interrupgdo ou degradagdo do servigo. Representa o percentual de medigdes
realizadas em que a disponibilidade da rede foi de no minimo 99%, das 10h - 22h

Unidade
Federativa

Unidade
Federativa

Unidade
Federativa

Unidade
Federativa

Unidade
Federativa

Unidade
Federativa

Taxa de Atendimento
pelo Atendente em
Sistemas de
Autoatendimento

ATENDIMENTO
Taxa de Instalagdo do
Servigo

Taxa de Solicitagdes
de Reparo

Taxa de Tempo
de Reparo

Taxa de Resposta ao
Assinante

Chamadas atendidas pelas telefonistas em até 20 seg

Atendimento a solicitagdes de instalagdo em até 10 dias Uteis

Solicitagdes de reparo recebidas na prestadora pelo total de acessos em servigo

Atendimento a solicitagdes de reparo em até 24h

Respostas, a solicitagdes de servigo ou pedidos de informacéo recebidos, em até 5 dias Uteis

Unidade
Federativa

Unidade
Federativa

Unidade
Federativa

Unidade
Federativa

Unidade
Federativa
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