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SOBRE A PESQUISA 2025
Período de Coleta (entrevistas): julho de 2025 a fevereiro de 2026
Empresa pesquisadora: Kantar TNS
Nível de confiança: 95%
Margem de erro (a priori): 5% da média do ISG

Para participar da Pesquisa a prestadora deve ter 
pelo menos 10 mil acessos elegíveis na UF, 

excluídos acessos de pessoas jurídicas e acessos 
sem serviço de voz. 3

*Estrato na Pesquisa é o conjunto de consumidores 
de um determinado serviço, de uma determinada 

prestadora e de uma determinada Unidade da 
Federação. 

Em 2025 os estratos Nio/AP, Nio/PI, Nio/SP 
e Nio/TO estavam no Plano Amostral de 

Telefonia Fixa. Não foi possível finalizar as 
coletas deles por dificuldade para 

conclusão de entrevistas. 
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PRESTADORAS PATICIPANTES

Celular Pós-pago

Claro
Tim 
Vivo

Celular Pré-pago

Claro
Tim 
Vivo

Internet Fixa

Claro
Tim 
Vivo
Nio*

TV por Assinatura

Claro
Vivo

Telefonia Fixa

Claro
Tim 
Vivo
Nio*

UnifiqueAlgar
Unifique
Valenet

AlgarAlgar
BR Super
Brisanet

Dtel*
GB Online

Ligga
Proxxima

Tely
Unifique
Valenet

Vero
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Algar

*Primeiro ano de participação das prestadoras Nio e Dtel
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PERFIL DOS CONSUMIDORES
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PERFIL DOS CONSUMIDORES

Quantidade de faixas reduzidas para melhor visualização dos dados

Em geral... 
Menores de 24 

são os mais 
satisfeitos

Em geral...
Mulheres dão notas mais altas 

para satisfação

Em geral... 
Menor escolaridade, 

maior nota de 
satisfação

Em geral... 
Renda familiar até 2 salários 
mínimos atribuem a maior 

nota de satisfação



Internet Fixa 

Aumentona satisfação 

TV por Assinatura 

Quedanos indicadores 
de satisfação e qualidade

Qualidade do Atendimento 
Telefônico 

pior índice avaliado

Aumento na Qualidade do 
Funcionamentopara todos os serviços 

(com exceção de TV por Assinatura)

Quedanos contatos com as prestadoras 
sobre problemas de funcionamento

7

Telefonia Fixa

Aumentona satisfação 

Telefonia Celular

Mais satisfeitos

PÓSPRÉ

Qualidade do Atendimento
impacta a satisfação

PRÉ

Qualidade da Informação ao 
Consumidor                          

impacta a satisfação

Qualidade do Funcionamento 
impacta a satisfação

PÓS

PÓS PRÉ
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INDICADORES DE SATISFAÇÃO E QUALIDADE PERCEBIDA



9

PÓS PRÉ



10Escala customizada para melhor visualização dos dados
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ÍNDICE DE SATISFAÇÃO GERAL (ISG) ςInternet Fixa
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Quanto mais escura a tonalidade de azul maior a notaEntre parênteses a quantidade de UFs em que a prestadora foi pesquisada.
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ÍNDICE DE SATISFAÇÃO GERAL (ISG) ςCelular Pós-pago
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Quanto mais escura a tonalidade de azul maior a nota.
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Entre parênteses a quantidade de Ufs em que a prestadora foi pesquisada.
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ÍNDICE DE SATISFAÇÃO GERAL (ISG) ςCelular Pré-pago
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Entre parênteses a quantidade de Ufs em que a prestadora foi pesquisada.
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ÍNDICE DE SATISFAÇÃO GERAL (ISG) ςTelefonia Fixa
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Quanto mais escura a tonalidade de azul maior a notaEntre parênteses a quantidade de Ufs em que a prestadora foi pesquisada.
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ÍNDICE DE SATISFAÇÃO GERAL (ISG) ςTV por Assinatura
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Quanto mais escura a tonalidade de azul maior a notaEntre parênteses a quantidade de Ufs em que a prestadora foi pesquisada.
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DIMENSÕES DA QUALIDADE QUE INFLUENCIAM A SATISFAÇÃO

Modelagem de Equações Estruturais:Em 2025 o modelo resultante foi unifatorial para os fatores de atendimento telefônico e digital.

ISG
Índice de 

Satisfação Geral
do Consumidor

QIC
Índice de Qualidade da 

Informação ao 
Consumidor

QCR
Índice de Qualidade da 

Cobrança ou 
Recarga

QA
Índice de Qualidade do 

Atendimento
(telefônico e digital)

QF
Índice de Qualidade do 

Funcionamento

PÓS PRÉ
PRÉ

PÓS

PÓS

São consideradas com alguma 
relevância as dimensões cujo nível 

de relação com ISG é superior a 
0,10 ou inferior a -0,10. Os serviços 

destacados em amarelo indicam 
relação do indicador com o ISG 

superior a 0.20. 

PRÉ
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ATENDIMENTO
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20
Percentuais em relação à população. Escala customizada para melhor visualização dos dados



21Percentuais em relação à população. 

Escalas customizadas para melhor visualização dos dados.



22Percentuais em relação à população.

Escalas customizadas para melhor visualização dos dados.
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Percentuais em relação à população. 

Escalas customizadas para melhor visualização dos dados.

PRÉ
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Percentuais em relação à população. 
Escala customizada para melhor visualização dos dados.
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Percentuais em relação à população.

Escala customizada para melhor visualização dos dados.


