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SOBRE A PESQUISA 2025

Periodo de Coleta (entrevistagulho de 2025 a fevereiro de 2026

Empresa pesquisadord&antar TNS
Nivel de confianca95%
Margem de erro(a priori): 5% da média do ISG

POS

________________________________

+ Em 2025 os estratos Nio/AP, Nio/PI, Nio/SP
e Nio/TO estavam no Plano Amostral de
Telefonia Fixa. Nao foi possivel finalizar] as
coletas deles por dificuldade para |

concluséo de entrevistas.

- ee e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e o)

ENTREVISTAS REALIZADAS - PESQUISA 2025

Estratos* Entrevistas

Servico

Internet Fixa

Celular Pés-pago

Celular Pre-pago

‘ﬁ' Telefonia Fixa

TV por Assinatura

Totais

sem servico de voz

UFs Prestadoras

27

217

2/

24

20
27

Para participar da Pesquisa a prestadora deve ter

pelo menos 10 mil acessos elegiveis na UF,
: excluidos acessos de pessoas juridicas e acessos
|

15 111
4 34
4 34
/ 05
3 29

15 373

*Estrato na Pesquisa € o0 conjunto de consumidores
de um determinado servico, de uma determinada
prestadora e de uma determinada Unidade da

Federacao.

18.996

12.289

10.867

11.839

4.536
58.527
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PRESTADORAS PATICIPANTES

Participacao
Obrigatoéria

Participacao Voluntaria

(PPP

Internet Fixa

Claro
Tim
VIvo
Nio*

Brisanet
Dtel*
GB Online
Ligga
Proxxima
Tely
Unifique
Valenet
Vero

Celular Pogago

Claro
Tim
Vivo

Celular Prepago

Claro
Tim
Vivo

°)

-

Telefonia Fixa TV por Assinatura

Claro Claro
Tim VIvo
VIvo

Nio*

Algar Unifique

Unifigue
Valenet

*Primeiro ano de participggodasprestadorasNio e Dtel

4
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PERFIL DOS CONSUMIDORES



PERFIL DOS CONSUMIDORES

Em geral...
Menores de 24
Sao 0s mais
satisfeitos

56 anos

54 anos

46 anos
40 anos

Internet Celular Celular Telefonia TV por
Fixa Pds-pago Pré-pago Fixa Assinatura
e
A Em geral... :
Renda familiar até 2 salarios R¢ 11.979

minimos atribuem a maior
5 ~ |
nota de satisfacao

Telefonia
Pré-pago Fixa

Internet Celular Celular

Fixa Pds-pago

TV por
Assinatura

N\

Em geral...

|
|
' Mulheres déo notas mais altas
: para satisfacao !

Internet Fixa

Celular Pés-pago

Celular Pré-pago

Telefonia Fixa

TV por Assinatura

=

68%

I
Internet Fixa : Em geral... :

" ) I
Celular Pos-pago | Menor escolaridade,
Celular Pré-pago . I
Telefonia Fixa : malo_r nOt?‘ de :
TV por Assinatura | satisfacao !

17% 16%

11% 10%

9% 20, 9%

6% 3% 4%

Ensino médio
completo

Fundamental
completo

Fundamental
incompleto

Ensino superior
completo

Quantidadede faixasreduzidagparamelhorvisualizaca@os dados
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Internet Fixa

Aumenio na satisfacao

o

‘@
Telefonia Fixa

Aumenio na satisfacao

N

TelefoniaGelular

Mais satisfeitos

—
.

TV por/Assinatura

N

Quedtanos indicadores

| =4

/

/

\

QualidadedorAtendimento

de satisfacao e qualidade
\C s & e

/ Aumento naQualidadedo \
Funcionamentopara todos os servicos
(com excecao de TV por Assinatura)

\ sobre problemas de funcionamenty

Quedanos contatos com as prestadora

o

Telefonico

pior indiceavaliado

/

4 N

Qualidade (dorEuncionamento
Impacta assatisfagao

-

0 TN g
| S
==
(=l = -

N

Qualidade dainformagao@o
Consumidor
Impacta assatisfagcao

— — e
A c |-

~

/

4 N

Qualidatle cdorAtendimento
iImpacta assatisfacao

°}

-

. A
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INDICADORES DE SATISFACAO E QUALIDADE PE



Indice de Satisfacio Geral

Qualidade da Informacao ao
Consumidor

Qualidade do Funcionamento

Qualidade da Cobranca ou
Recarga

Qualidade do Atendimento
Telefonico

Qualidade do Atendimento Digital

Qualidade do Atendimento

/7,511
7,161
7,841
8,351
0,35
0,91
7,22




Evolucao dos Indicadores de Satisfacao e Qualidade Percebida

| Informacao | Atendimento Presencial | Atendimento Telefénico |

Satisfagdo | Funcionamento | '
Celular Pré-pago Telefonia Fixa

TV por Assinatura

Internet Fixa Celular Pés-pago

10

Nota

2023 2024 2025

2024 2025 2021 2022 2025 2021 2022

2023 2024

2023 2024 2025 2021 2022 2023

S 2021 2022 2023 2024 2025 2021 2022
Escalaustomizadgaramelhorvisualizacdalos dados



Indice de Satisfacdo Geral (ISG) e seus itens de formacao
ISG | Satisfacdo Geral | Intencdo de continuar cliente | Recomendacéao do servico

Celular Pré-pago Telefonia Fixa TV por Assinatura

Internet Fixa Celular Pés-pago
! U
1 t 1 1 1 782 7,70 7,79 7,88 7,8 1 1 1 1 T
761 7,69 7,64 ¢l g o @S r=s0 7,73 U
6os 7,07 TA3TA0 T3l 7.39 730 ot ' 737745 L2749 737 g3 727 741 7.48 ;.3
ol o A,
|

10 10 10 10 10
9 9 9 9 9

Nota

. 2021 2022 2023 2024 2025

2 2021 2022 2023 2024 2025

2025 . 2021 2022 2023 2024 2025

? 2022 2023 2024

5 2021 2022 2023 2024 2025 2021
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INDICE DE SATISFAC;AO GERAIc (I18&het Fixa
Média Brasil 7f511

| e

o ZH6L BRI S

BRISANET [:J%4: BECRVD) g

' LL]

é BRSUPER [:J%:1: BECRVEY N

CD) cLARO 7,14 (25 UFs) -~ E

< ore. R 3
|_ .

T ucon RIS - <

Y Nio 7,23 (24 UFs) —

8_) PROXXIMA (7,25 (4 UFs) ._ﬁé z

0 w0 awe b 5
— TIM 6,97 T (11 UFs) Lo

| O

2,

UNIFIQUE kB vAVEY

VALENET

VERO

VIVO

Entreparéntesesa quantidadede UFem que aprestadorafoi pesquisada Quantomaisescuraa tonalidadede azulmaiora nota

12



Ve

Média Brasil 7,064 €

ALGAR 7,43 (3 UFs)

Tim 7,09 4 (27 uFs)

CLARO

VIVO

ISG POR PRESTADORA

Entreparéntesesa quantidadede Ufsem que aprestadorafoi pesquisada

INDICE DE SATISFACAO GERALC (C®Gijar Pdgago

7,45
7,74
7,67
7,981

ISG POR UNIDADE DA FEDERACAO

. . . 13
Quanto maisscuraatonalidadede azulmaiora nota.



INDICE DE SATISFACAO GERAIc C®Gi)ar Pé-pago

Média Brasil 7,87 €
| 2

ALGAR
oW:\:(e] 8,02 (27 UFs)
TIM

VIVO

ISG POR PRESTADORA
ISG POR UNIDADE DA FEDERACAO

Entreparéntesesa quantidadede Ufsem que aprestadorafoi pesquisada Quantomaisescuraa tonalidadede azulmaiora nota



Ve

£ N
g Média Brasil 7,57 t

ALGAR
5

CLARO
= |

nio 7,31 (20 UFs)

<
) |
o @SR
i i
al
O i
ARV a8 8,17 (1 UFs)
A
D

VIVO

Entreparéntesesa quantidadede Ufsem que aprestadorafoi pesquisada

INDICE DE SATISFACAO GERAL (T8i&fonia Fixa

8,191
7,84
7,721
8,171
7,38

E

s

77
@» -

ISG POR UNIDADE DA FEDERACAO

. . . 15
Quantomaisescuraatonalidadede azulmaiora nota



INDICE DE SATISFACAO GERAIC TS@pr Assinatura

o Média Brasil 7,03 l 2

cLARO 6,94 ¥ (20 UFs)

UNIFIQUE

vivo 7,354 (8 UFs)

ISG POR PRESTADORA
ISG POR UNIDADE DA FEDERACAO

16

Entreparéntesesa quantidadede Ufsem que aprestadorafoi pesquisada Quantomaisescuraa tonalidadede azulmaiora nota



QIC

indice de Qualidade da

Informacao ao
Consumidor

ey - -
I ° I POS PRE
(=]

Modelagem de Equacdes Estruturalsm 2025 o modelo resultante fainifatorial para os fatores de atendimento telefonico e digital.

Indice de

DIMENSOES DA QUALIDADE QUE INFLUENCIAM A SATISFACA

Satisfacao Geral

QA

Indice de Qualidade do

Atendimento

(telefﬁnico e digital)

do Consumidor

QF

Indice de Qualidade do
Funcionamento

S&o consideradas com algum:

relevancia as dimensdes cujo nive
de relacdo com ISG é superior

0,10 ou inferior a0,10. Os servicos

destacados em amarelo indicarr

relacdo do indicador com o ISC
superior a 0.20.

QCR
Indice de Qualidade da

Cobranca ou
Recarga

17
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100

80

60

%

40

20

Percentuais por Canal de Atendimento Utilizado

Presencial | Telefénico |

Internet Fixa Celular P6s-pago Celular Pré-pago

75.7

\ 72.8

4,6,

48,0,
42,1 42,1,
101

22.4

20,1 1

1 19,2

T~—~—— —T57 10,6,

2022 2023 2024 2025 2021 2022 2023 2024 2025 2021 2022 2023 2024 2025

| Nenhum canal (Nao entrou em contato com a prestadora)

Telefonia Fixa

TV por Assinatura

66,7
61,1t
48,51
75}
/\/"
25,3t
15'31 19,8

2021 2022 2023 2024 2025 2021 2022 2023 2024 2025



70

60

50

30

20

10

Principais Motivos de Contato com a Prestadora

Problemas de funcionamento | Obter informacdes | Nenhum canal (Nao entrou em contato com a prestadora)

Internet Fixa Celular Pés-pago Celular Pré-pago Telefonia Fixa TV por Assinatura
/\/\@1
56
/\ \(7;
43, 42,
i
1
384
]
]
- //u
16;
2021 2022 2023 2024 2025 2021 2022 2023 2024 2025 2021 2022 2023 2024 2025 2021 2022 2023 2024 2025 2021 2022 2023 2024 2025

Percentuai®m relacaoa populacao Escalacustomizadgaramelhorvisualizacéalos dados

20



Motivos para Contato

Evolucao dos Indicadores
Qualidade da Informagao | Qualidade do Funcionamento Obter informacdes | Problemas de funcionamento
indice de Satisfacdo Geral Nenhum canal
Internet Fixa Internet Fixa
10 100
2 80

Nota

20

— 16%1t

0 2021 2022 2023

5 2021 2022 2023 2024 2025

Escalasustomizadaparamelhorvisualizacaaos dados.
Percentuai®m relacaoa populacao

2024 2025

21



Evolucao dos Indicadores Motivos para Contato

Qualidade da Informacgao | Qualidade do Funcionamento Obter informacgdes | Problemas de funcionamento
indice de Satisfacdo Geral Nenhum canal
Celular Pés-pago Celular Pés-pago
10 = 100 -
9 80

Nota

56%

(o)

6 20
\/ 19%

5 2021 2022 2023 2024 2025 0 2021 2022 2023 2024 2025

Escalasustomizadaparamelhorvisualizacaaos dados.
Percentuai®m relacaoa populacao

22



Evolucao dos Indicadores

Qualidade da Informacgao | Qualidade do Funcionamento

indice de Satisfagéo Geral Nenhum canal
Celular Pré-pago
10 ular Fre-pag 100
9 80
8 60
7,87

7,781
7,64

Nota
%

7 40
6 20
5 2021 2022 2023 2024 2025 0

Escalasustomizadaparamelhorvisualizacaaos dados.
Percentuai®em relacaoa populacao

2021

2022

Motivos para Contato

Obter informacgdes | Problemas de funcionamento

Celular Pré-pago

2023

2024

42%t
40% 4
35%14

2025

23



‘

Evolucao dos Indicadores Motivos para Contato
Qualidade da Informagéao | Qualidade do Funcionamento Obter informacgdes | Problemas de funcionamento
indice de Satisfacdo Geral Nenhum canal
Telefonia Fixa Telefonia Fixa
10 100
g 80

8
g e TS sememmmT 7,571 =
— / \

. ‘/\ 40 41% 1

6,854 38%1

33%4

6 20
5 2021 2022 2023 2024 2025 0 2021 2022 2023 2024 2025
Escalaustomizadgaramelhorvisualizacaaos dados. 24

Percentuai®m relacaoa populacao



Escalaustomizadgaramelhorvisualizacaaos dados.
Percentuai®m relacaoa populacao

25



