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1. DO PRESENTE RELATORIO EXECUTIVO

Este relatdorio objetiva apresentar a sociedade os resultados e os principais
destaques da Pesquisa de Satisfacdo e da Qualidade Percebida 2025 da Agéncia Nacional
de Telecomunicagdes.

O Relatdrio se inicia com informacdes gerais sobre a Pesquisa, tais como finalidade,
metodologia e publico-alvo. Em seguida, apresenta um panorama geral de 2025,
trazendo os resultados exploratérios mais detalhados por servico, unidade da federagao
e prestadoras. Ao final, uma série de tabelas possibilita a consulta rapida das notas de
Satisfacdo Geral em nivel nacional e estadual, bem como a comparacdo entre as
prestadoras.



2. DA PESQUISA DE SATISFAGAO E DA QUALIDADE PERCEBIDA DA ANATEL

A Pesquisa de Satisfacdo e da Qualidade Percebida da Anatel é realizada anualmente
por telefone com consumidores dos servigos de telefonia fixa, telefonia celular (pré e
pos-paga), internet fixa e televisdo por assinatura, com fundamento no Regulamento
das Condicdes de Afericdo do Grau de Satisfacdo e da Qualidade Percebida Junto aos
Usudrios de Servicos de Telecomunicacdes (Resolucdo n2 654, de 13 de julho de 2015) e
o respectivo Manual de Aplicacdo (aprovado pelo Despacho Decisério n2
3/2023/RCIC/SRC).

A Pesquisa mede simultaneamente duas dimensodes: a de satisfacdo e a de qualidade
percebida, conforme detalhado no quadro abaixo:

DIMENSOES DA SATISFAGAO E DA QUALIDADE PERCEBIDA

Satisfacao Geral do Consumidor (ISG)

Avaliag¢ao do consumidor acerca do resultado de sua relagao de consumo junto a
determinada prestadora.

Qualidade da Informagao ao Consumidor (QIC)

Nivel da prestacdo de informacdes ao longo do relacionamento consumidor-
prestadora.

Qualidade do Funcionamento (QF)
Avaliacdo das condigdes criticas de acesso, fruicdo e retencdo, a depender do servigo.
Qualidade da Cobranga ou Recarga (QCR)

Avaliagao sobre caracteristicas da atividade de cobranga - envolvendo coeréncia e
clareza — ou da atividade de recarga — no caso do servico Pré-pago, quanto aos
critérios de compatibilidade entre créditos cobrados e créditos consumidos e de
clareza nas informacdGes apresentadas sobre o consumo de créditos.

Qualidade do Atendimento ao Cliente (QA)

Avaliacdo acerca de aspectos relacionados ao processo e ao resultado do
atendimento nos canais utilizados. A dimensao 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
calculos constantes no Manual de Aplicacdo. A partir de 2024 foram realizadas
perguntas que viabilizaram o cdlculo de um indicador de atendimento presencial.

Assim, dentro da dimensdo de satisfacdo é calculado o Indice de Satisfacdo Geral
(ISG), que é utilizado na composicdo do selo de qualidade a ser atribuido pela Agéncia
as prestadoras, conforme previsto no modelo Regulamento de Qualidade (RQUAL),
enquanto na dimensdao da qualidade sdo avaliados os atributos da qualidade da
informacgdo ao consumidor, qualidade do funcionamento, qualidade do atendimento
telefénico, digital e presencial e qualidade da cobranca ou recarga dos servicos
contratados pelo consumidor.


http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2015/829-resolucao-654
https://sistemas.anatel.gov.br/anexar-api/publico/anexos/download/bdc4f57d8623aa3fc19850360f3ac240

Destaca-se que em 2025, pela primeira vez, a técnica estatistica que relaciona os
indicadores de qualidade com a satisfagao geral resultou no modelo unifatorial, ou seja,
em que a qualidade do atendimento telefénico e do atendimento digital representam
aspectos de um mesmo fator, chamado de qualidade do atendimento. Apesar da
modelagem ter resultado em um Unico fator de qualidade do atendimento, optou-se
por divulgar os resultados dos dois indicadores separadamente, pois apresentam mais
informagdes para subsidiar melhorias do atendimento aos consumidores pelas
prestadoras.

Os resultados da Pesquisa permitem, portanto, comparar a satisfacdo e percepcao
de qualidade dos consumidores por prestadora e por servico dentro de cada Unidade
da Federacdo (UF), sendo importante salientar que comparacdes em nivel nacional ndo
atendem aos requisitos estatisticos aplicados para essa Pesquisa.

Nesse contexto, além de prover subsidios a atuacdo da propria Superintendéncia de
Rela¢cdes com os Consumidores, a Pesquisa traz informacdes e diagndstico relevantes
gue contribuem para subsidiar a Anatel no momento de propor a¢des e medidas
regulatdrias mais eficazes e efetivas para a melhoria dos servicos de telecomunicacdes
no Brasil. A Pesquisa também é excelente instrumento para o consumidor conhecer a
avaliagao da prestagao de servicos e poder ter um processo de escolha de prestadora
mais consciente. Do lado das prestadoras, a Pesquisa é uma ferramenta de
conhecimento das percepc¢des e avaliagdes de seus usuarios, permitindo identificar os
aspectos mais importantes para os consumidores na presta¢ao de servigos.



3. NOTAS METODOLOGICAS E TRANSPARENCIA DOS DADOS DA PESQUISA

A partir de 2021, a Pesquisa passou a aplicar o modelo para analise de relagdes de
consumo em servicos de telecomunicacdes proposto pelo Instituto Brasileiro de
Informacdo em Ciéncia e Tecnologia (IBICT)! e apresentado no Relatério Técnico Final —
Satisfacdo do Consumidor e Qualidade Percebida em Servicos de Telecomunicagdes. O
modelo integra analises do comportamento no nivel do consumidor, das operadoras de
servicos de telecomunicacées e de entidades reguladoras.

Considerando que a satisfacao geral e a qualidade percebida sdo funcionalmente
semelhantes, conforme indica o estudo referenciado, o indice resultante da avaliacao
da dimensado de Satisfacdo Geral ganha relevo como o principal indice da Pesquisa, e
gue também sera utilizado para composicdo do Selo de Qualidade (nesse caso como
indice de Qualidade Percebida - IQP).

Em relacdo a execucdo da Pesquisa, importante destacar que os questionarios sdo
elaborados pela Agéncia e aplicados por empresa pesquisadora independente, que é
contratada pelas prestadoras participantes. Apds a finalizacdo das entrevistas por
telefone, a Anatel analisa e valida os relatérios e os dados enviados pela empresa
pesquisadora antes de divulgar os resultados obtidos.

As amostras de entrevistados sdo definidas de forma a refletir a percepcao de
qualidade e o grau de satisfacdo geral do universo total de usudrios de servigos de
telecomunicagdes, sempre considerando as prestadoras participantes da Pesquisa em
cada Unidade da Federacao.

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, Unidade da Federacado e prestadora.

Também sao disponibilizados os microdados das entrevistas no Portal Brasileiro de
Dados Abertos. A partir da pagina de Painéis de Dados da Anatel é possivel consultar as
notas das prestadoras para o Indice de Satisfagdo Geral (ISG), por Unidade da Federac3o
e ano, bem como a evoluc¢do e detalhes das notas de cada um dos indicadores.

Por dltimo, importante relembrar que, devido as alteragdes na metodologia da
Pesquisa, considera-se o inicio de uma nova série histérica a partir de 2021, podendo-
se, portanto, comparar os resultados de 2025 com os resultados a partir de 2021.

A base metodoldgica é detalhada em relatdrio especifico, disponivel na pagina da
Pesquisa .

1 nstituto Brasileiro de Informac¢do em Ciéncia e Tecnologia (IBICT), no dmbito da parceria firmada por termo de
execucao descentralizada para realizagdo de estudos, pesquisas e gestdo de dados, com foco nas relagGes de
consumo.


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://dados.gov.br/home
https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/consumidor/pesquisa-de-satisfacao
https://www.gov.br/anatel/pt-br/consumidor/compare-as-prestadoras/pesquisa-de-satisfacao-e-qualidade/satisfacao-e-qualidade-percebida
https://www.gov.br/anatel/pt-br/consumidor/compare-as-prestadoras/pesquisa-de-satisfacao-e-qualidade/satisfacao-e-qualidade-percebida

4. PANORAMA GERAL DA PESQUISA 2025

I.  PRESTADORAS PARTICIPANTES E ENTREVISTAS

Na edicdo de 2025 foram pesquisadas as empresas Claro, Nio, Tim e Vivo, além das
Prestadoras de Pequeno Porte (PPPs) Algar, BRSuper, Brisanet, Dtel, GB Online, Ligga,
Proxxima, Tely, Unifique, Valenet e Vero.

Foram realizadas 58.527 entrevistas pela empresa Kantar TNS entre os meses de
julho de 2025 e fevereiro de 2026. A Anatel selecionou os entrevistados em sorteio
aleatdrio, a partir das bases de todos os consumidores encaminhadas por cada
prestadora.

Entrevistas Realizadas 2025

Servico UFs Prestadoras Estratos Entrevistas
Internet Fixa 27 15 111 18.996
Celular Pés-pago 27 4 84 12.289
Celular Pré-pago 27 4 84 10.867
Telefonia Fixa 24 7 65 11.839
TV por Assinatura 20 3 29 4.536
Totais 27 15 373 58.527

Tabela 1 - Entrevistas Realizadas 2025

Apesar de todos os esforcos realizados em 2025, quatro estratos previstos no plano
amostral do servico de telefonia fixa da prestadora Nio ndo foram finalizados: Amap3,
Piaui, Sdo Paulo e Tocantins.

Por parte da prestadora foram enviadas bases atualizadas com a exclusdo dos
usuarios que deixaram a prestadora ao longo do periodo de coleta. A empresa
pesquisadora realizou agendamentos e alternancias de horarios, priorizacdo dos
numeros moveis quando recebido mais de uma opc¢do na listagem, reunides de
acompanhamento frequentes com a equipe de campo, controle das ligacGes
respeitando o fuso da regido para melhor aproveitamento do mailing e producdo, turnos
de trabalho aos finais de semana e utilizacdo de todo o universo de clientes com 10
tentativas por contato, conforme previsto pelo Manual de Aplicacdo. A Anatel prorrogou
a coleta até 25/02/26, todavia ndo faria sentido uma nova ampliacdo de prazo da coleta
uma vez que toda a base de consumidores ja havia sido contatada para tentativa de
entrevistas no limite da regulamentacao.

As entrevistas de todos os estratos previstos no plano amostral dos demais servigos
foram finalizadas.

10



Il.  PERFIL DOS ENTREVISTADOS

Foi realizada uma analise detalhada do perfil dos usudrios em cada servico, incluindo
dados sobre idade, renda, escolaridade e sexo.

Conhecer o perfil dos usudrios é primordial para que o 6érgdo regulador possa
desenvolver a¢gGes mais assertivas. As informacgdes sociodemograficas sdo fundamentais
para entender as diferencas de habitos ou atitudes entre os grupos e sdo importantes
no processo de planejamento e tomada de decisdo.

e |IDADE. A média das idades mostra que os entrevistados no servico
de Telefonia Fixa sdo os mais velhos e os de Celular Pré-pago sao os
mais novos, confirmando o padrao da edi¢ao anterior da Pesquisa.

56 anos

54 anos

46 anos 45 anos
40 anos

Internet Celular Celular Telefonia TV por
Fixa Pés-pago Pré-pago Fixa Assinatura

Grdfico 1 - Média das idades dos entrevistados por servigo

e RENDA MEDIA FAMILIAR. A renda média familiar dos entrevistados
também seguiu o0 mesmo padrao da ultima edicdo da Pesquisa. A
maior renda familiar é do servico de Televisdo por Assinatura
seguido do servico de Internet Fixa. Ja o servico de Celular Pré-pago
tem a menor renda familiar média dentre os servicos pesquisados.

Internet Celular Celular Telefonia TV por
Fixa Pds-pago Pré-pago Fixa Assinatura

Grdfico 2 - Média das rendas familiares dos entrevistados por servigo

7

e SEXO. Na Pesquisa é registrado o sexo do respondente.
Ressalta-se que esta informacdo ndo é autodeclarada pelo

11



entrevistado, mas anotada de acordo com a percepgao do
entrevistador. Apenas na Telefonia Fixa ha maior concentragao de
respondentes do sexo feminino, nos demais servicos ha mais
respondentes do sexo masculino. Este padrdao também vem se
repetindo ao longo das ultimas edi¢des da pesquisa.

Internet Fixa
Celular Pds-pago
Celular Pré-pago

Telefonia Fixa

TV por Assinatura

Grdfico 3 - Distribui¢do do sexo dos entrevistados por servigo

e ESCOLARIDADE. Nos servicos de Internet Fixa, Telefonia Fixa e
Televisdo por Assinatura ha uma concentracdo maior de
consumidores pesquisados com nivel superior do que nos demais
servicos. A maior concentracao das escolaridades é o ensino médio
nos servicos moveis.

68%

Internet Fixa
Celular Pés-pago
Celular Pré-pago
Telefonia Fixa

TV por Assinatura

Fundamental Fundamental Ensino médio Ensino superior
incompleto completo completo completo

Grdfico 4 — Escolaridade

12



5. DAS NOTAS MEDIAS NACIONAIS DE SATISFAGAO GERAL E DE QUALIDADE
PERCEBIDA 2025

Seguem as notas dos indicadores para cada um dos servicos pesquisados. Observa-
se que desde 2024 foram realizadas perguntas aos consumidores que utilizaram o
atendimento presencial, sendo possivel o calculo do indicador de Qualidade do
Atendimento Presencial.

Internet  Celular Celular  Telefonia TV por

Fixa Pos-pago Pré-pago Fixa Assinatura
indice de Satisfacio Geral 751 1 7,64 7,87 757 1 7,03 |
Qualidade da Informacédo ao
Qualidade @ 716 1 7261 764 6851 6061
Qualidade do Funcionamento 7,84 1 1.77 1 7,78 1 8,16 1 7,85 |
Qualidade da Cobranca ou Recarga 8,35 | 8,13 7,65 8,14 770 1
Qualidade do Atendimento
Pualiace 635 6,48 7,01 629 1 607 |
Qualidade do Atendimento Digital 6,91 7,20 1 770 1 6,71 6,22 1
Qualidade do Atendimento
Qualidade 7,22 7351 7171 7341 687 !

Tabela 2 - Notas Pesquisa 2025

Nota-se um decréscimo estatisticamente significativo nas notas do servico de
Televisdao por Assinatura.

Os servicos de Internet Fixa e Telefonia Fixa apresentaram um aumento
estatisticamente significativo na nota do Indice de Satisfacio Geral.

A nota da Qualidade do Atendimento Telefénico segue a menor dentre os
indicadores em todos os servigos pesquisados, a exce¢do do servico de Televisdo por
Assinatura, que teve como menor nota a Qualidade da Informacao ao Consumidor.
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6. NOTAS 2025 POR SERVICO, UNIDADE DA FEDERAGAO E PRESTADORA

INTERNET FIXA

A. DIMENSAO DA SATISFACAO GERAL

e Indice de Satisfacdo Geral. A média nacional do ISG em 2025 foi de
7,51, o que significou um aumento na nota em relagao ao ano
anterior, considerando-se os testes estatisticos:

7,43' 740 7511
7,07' "o ' o
6,8.8-’____./ ®

1 1 1 1 1
2021 2022 2023 2024 2025

Grdfico 5 - Evolugdo do ISG 2025 - Internet Fixa

e Desempenho das prestadoras. O servigo teve quinze empresas
pesquisadas em 2025, conforme o Grafico de notas abaixo:

Média Brasil: 7!511

:
ALGAR 7,61% (3 UFs) .i+*
BRISANET 8,28% (8 UFs) i
BRSUPER 8,89 (1 UFs) 1
CLARO (7,14 (25 UFs) b

DTEL (8,85 (2 UFs) -
GBONLINE [8,23" (1 UFs) |
LGGA 7,72 (T UFs) .
NIO 7,23 (24 UFs) +§
PROXXIMA 7,25 (4 UFs) o
TELY [72707 (X UFs) -
TIM [6,97% (11 UFs) o
UNIFIQUE 8,55% (2 UFs) G
VALENET 7,80% (1 UFs) -
VERO 7,92 (5UFs) o
vivo [7,78 (22 UFs) i
:
.

Grdfico 6 — Notas das Prestadoras — ISG 2025 - Internet Fixa



e Notas do ISG por Unidade da Federacdao. Nas notas por UF, a maior
nota absoluta de ISG foi registrada no Ceard e a menor, no Acre e em
Rondonia.

Grdfico 7 - Notas por UF - ISG 2025 - Internet Fixa

Sigla UF

AC Acre

AL Alagoas

AM Amazonas

AP Amapa

BA Bahia

CE Ceara

DF Distrito Federal
ES  Espirito Santo
GO Goias

MA Maranhao

MG Minas Gerais
MS Mato Grosso do Sul
MT Mato Grosso
PA  Pard

Nota
6,99
7,99
7,13
729 1
7,26
814 1
7,23
7,23
7,02
7,13
744 1
7,19
7,34
7,05

Sigla UF

PB Paraiba

PE  Pernambuco

Pl Piaui

PR Parana

RJ  Rio de Janeiro

RN  Rio Grande do Norte
RO Rondodnia

RR  Roraima

RS Rio Grande do Sul
SC Santa Catarina

SE  Sergipe

SP  Sao Paulo

TO Tocantins

Nota
777 1
8,06 1
7,81
7,49
7,30
7,96
6,99
7,46
7,29
7,91
7,83
7,58
736 1

As setas indicacam que houve queda ou aumento estatisticamente significativo em relagdo a nota do ano anterior.

Tabela 3 - Notas ISG 2025 por UF - Internet Fixa
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e Destaque ISG 2025. A Internet Fixa teve um aumento na nota
estatisticamente significativo em relagao a 2024.

B. DIMENSAO DA PERCEPCAO DE QUALIDADE

e Indicadores de Qualidade Percebida. O indicador que obteve a
melhor avaliagcdo dos consumidores foi o de Cobranca, sendo a maior
nota apurada em 2025. O indicador com a menor percepg¢do de
qualidade foi o Atendimento Telefonico, seguindo o mesmo padrao
apurado desde 2021.

7,84 7,95 .08

7,16 7,20

Qualidade da Qualidade do Qualidade da Qualidade do Qualidade do Qualidade do
Informacéao Funcionamento Cobranca/Recarga Atendimento Atendimento Atendimento
Telefénico Digital Presencial

2021 mew 2022 Wmm 2023 mmm 2024 mmm 2025

Grdfico 8 - Notas Indicadores 2025 - Internet Fixa

e Destaques dimensoes da qualidade 2025. Foram observadas melhorias
nas notas dos indicadores de Qualidade da Informacdo ao Consumidor,
Qualidade do Funcionamento.

e RELAGAO ENTRE SATISFACAO E QUALIDADE

Em 2025, a técnica estatistica que relaciona os indicadores de qualidade com a
satisfacdo geral resultou no modelo unifatorial, ou seja, em que a qualidade do
atendimento telefénico e digital representam aspectos de um mesmo fator, chamado
de qualidade do atendimento.

Nesse modelo obtido, para o servico de Internet Fixa destacaram-se as dimensdes
de Funcionamento e de Informacdo ao Consumidor como as que mais contribuem para
explicar o grau de Satisfacdo Geral do consumidor?.

Isso significa, de maneira geral, que eventuais agdes que trabalhem com essas
dimensdes tendem a contribuir mais efetivamente para aumentar o nivel de satisfacdo
com o servico.

2 Por meio da modelagem de equagdes estruturais (MEE) foram identificadas estimativas de regressdo padronizadas
— que demonstram o quanto cada dimensdo de qualidade esta contribuindo para explicar o grau de Satisfagdo Geral
do consumidor. S3o consideradas como relevantes para a explicagdo da Satisfacdo Geral as dimensdes que tenham
estimativas de regressao 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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TELEFONIA CELULAR POS-PAGA

DIMENSAO DA SATISFACAO GERAL

indice de Satisfacdo Geral. A média nacional do indice de Satisfacdo
Geral (ISG) em 2025 foi 7,64, o que significou uma estabilidade
estatistica em relagdo ao ano anterior.

7,611 7,69' 7,64

T T T T

T
2021 2022 2023 2024 2025

Grdfico 9 - Evolugdo do ISG 2025 - Celular Pés-pago

Desempenho das prestadoras. O servico teve quatro prestadoras
pesquisadas na Pesquisa 2025, conforme o grafico de notas abaixo:

Média Brasil: 7,64¢>

ALGAR 7,43 (3 UFs) -

CLARO 7,728 (27 UFs)

TIM 7,098 (27 UFs) +

VvIVO |7,87% (27 UFs)

Bt et it

Grdfico 10 — Notas das Prestadoras — ISG 2025 — Celular Pos-pago
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Notas do ISG por Unidade da Federacdo. Nas notas do servico por UF, a
maior nota absoluta de ISG foi registrada no Espirito Santo e a menor no
Parana.

Grdfico 11 - Notas por UF - ISG 2025 — Celular Pés-pago

Sigla UF

AC
AL
AM
AP
BA
CE
DF
ES
GO
MA
MG
MS
MT
PA

Acre

Alagoas
Amazonas
Amapa

Bahia

Ceara

Distrito Federal
Espirito Santo
Goias
Maranhao
Minas Gerais
Mato Grosso do Sul
Mato Grosso

Para

Nota
7,78
7,98
7,55
7,67
7,44
8,02
7,62
8,09
7,46
7,50
7,51
747
7,46
7,56

Sigla UF
PB Paraiba

PE Pernambuco

Pl Piaui

PR Parana

RJ  Rio de Janeiro

RN Rio Grande do Norte
RO Rondodnia

RR  Roraima

RS Rio Grande do Sul
SC Santa Catarina

SE  Sergipe

SP  S&o Paulo

TO Tocantins

Nota
7,74
7,67
7,70
720 1
7,62
7,45
7,90
787 1
8,01
7,62
772
770 1
743 1

As setas indicacam que houve queda ou aumento estatisticamente significativo em relacio a nota do ano anterior.

Tabela 4 - Notas por UF 2025 - Celular Pés-pago
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B. DIMENSAO DA PERCEPCAO DE QUALIDADE

e Indicadores de Qualidade Percebida. O indicador que obteve a melhor
avaliagdo dos consumidores foi o de Cobranga, enquanto aquele com a
menor percep¢ao de qualidade foi o Atendimento Telefonico, seguindo o
mesmo padrdo apurado nos anos anteriores.

7,77 8,03 8,13

7,26 7,45

Qualidade da Qualidade do Qualidade da Qualidade do Qualidade do Qualidade do
Informacgao Funcionamento Cobranca/Recarga Atendimento Atendimento Atendimento
Telefénico Digital Presencial

2021 . 2022 w2023 w2024 mmm 2025

Grdfico 12 - Notas Indicadores 2025 — Celular Pos-pago

e Destaques dimensdes da qualidade 2025. Foi observada melhoria nas
notas dos indicadores de qualidade da informacdo ao consumidor, do
funcionamento e do atendimento presencial. A qualidade no atendimento
digital teve um decréscimo estatisticamente significativo na nota em
relacdo ao periodo anterior.

C. RELACAO ENTRE SATISFACAO E QUALIDADE

Para o Celular Pés-pago destacaram-se as dimensoes da Qualidade da Informacao
ao Consumidor e Qualidade do Funcionamento como as que mais contribuem para
explicar o grau de Satisfacdo Geral do consumidor3.

Isso significa, de maneira geral, que eventuais a¢Ges que trabalhem com essas
dimensGes tendem a contribuir mais efetivamente para aumentar o nivel de satisfacdo
do consumidor com o servigo.

3 por meio da modelagem de equacdes estruturais (MEE) foram identificadas estimativas de regressdo padronizadas
— que demonstram o quanto cada dimensdo de qualidade esta contribuindo para explicar o grau de Satisfagdo Geral
do consumidor. S3o consideradas como relevantes para a explicagdo da Satisfagdo Geral as dimensdes que tenham
estimativas de regressao 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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TELEFONIA CELULAR PRE-PAGA

A. DIMENSAO DA SATISFACAO GERAL

Indice de Satisfacdo Geral. A média nacional do Indice de Satisfagdo Geral
(ISG) em 2025 foi 7,87, o que significou uma estabilidade estatistica em
relacdo ao ano anterior.

7,82 770% 7,79% 7.88" 7,87
® L ° ® ®

1 T 1 1 T
2021 2022 2023 2024 2025

Grdfico 13 - Evolugdo do ISG 2025 - Celular Pré-pago

Desempenho das prestadoras. O servico teve quatro prestadoras
participantes da Pesquisa 2025, conforme o grafico de notas abaixo:

Média Brasil: 7,87¢

ALGAR
CLARO
TIM

VIVO

Grdfico 14 — Notas das Prestadoras — ISG 2025 — Celular Pré-pago
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Notas do ISG por Unidade da Federagdao. Nas notas do servico por
UF, a maior nota absoluta de ISG foi registrada no Amazonas e a
menor em S3o Paulo.

Grdfico 15 - Notas por UF - ISG 2025 — Celular Pré-pago

Sigla UF

AC
AL
AM
AP
BA
CE
DF
ES
GO
MA
MG
MS
MT
PA

Acre

Alagoas
Amazonas
Amapa

Bahia

Ceara

Distrito Federal
Espirito Santo
Goias
Maranhao
Minas Gerais
Mato Grosso do Sul
Mato Grosso

Para

Nota
8,23
8,29
840 1
8,15
7,64
8,03
7,58
7,85
7,84
8,07
7,77
7,83
799 1
7,99

Sigla UF
PB Paraiba

PE  Pernambuco

Pl Piaui

PR Parana

RJ  Rio de Janeiro

RN Rio Grande do Norte
RO Rondodnia

RR  Roraima

RS Rio Grande do Sul
SC Santa Catarina

SE  Sergipe

SP  Sao Paulo

TO Tocantins

Nota
8311
8,08
8211
7,82
7,89
7,93
8,30
8,18
7,99
7,95
7,94
757 1
820 1

As setas indicacam que houve queda ou aumento estatisticamente significativo em relacao a nota do ano anterior.

Tabela 5 - Notas por UF 2025 - Celular Pré-pago
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e Destaque ISG 2025. O servico de celular pré-pago tem a maior nota
do indice de Satisfagdo Geral dentre os servicos pesquisados.

B. DIMENSAO DA PERCEPCAO DE QUALIDADE

e Indicadores de Qualidade Percebida. O indicador de qualidade que obteve
a maior nota foi o de Funcionamento, enquanto aquele com a menor
percepc¢do de qualidade foi o Atendimento Telefénico. Ressalta-se que o
servigo pré-pago foi o Unico que atingiu o patamar de nota acima de 7,0 na
qualidade do atendimento telefénico.

7.46 7,64 7,53 778 7,66 7,65 ;o1 736 7,70

Qualidade da Qualidade do Qualidade da Qualidade do Qualidade do Qualidade do
Informacéao Funcionamento Cobranca/Recarga Atendimento Atendimento Atendimento
Telefonico Digital Presencial

2021  mew 2022 mem 2023 w2024 W 2025

Grdfico 16 - Notas Indicadores 2025 — Celular Pré-pago

e Destaques dimensdes da qualidade 2025:

— O Celular pré-pago tem a melhor avaliacdo nos indicadores de
Qualidade da Informacdo ao Consumidor, Qualidade dos Atendimentos
Telefonico e Digital dentre os servigos pesquisados.

e No Pré-pago apenas o indicador de qualidade do atendimento
presencial teve reducdo estatisticamente valida em relagdo a 2024.

e As notas dos indicadores de qualidade no Celular Pré-pago sdo
inferiores & nota do indice de Satisfacdo Geral do servico. Ou seja,
neste servico, observa-se que a nota do indice Geral de Satisfac3o
supera as notas dos Indicadores de Qualidade.

e RELAGAO ENTRE SATISFAGCAO E QUALIDADE.

Em 2025, a técnica estatistica que relaciona os indicadores de qualidade com a
satisfacdo geral resultou no modelo unifatorial, ou seja, em que a qualidade do
atendimento telefénico e digital representam aspectos de um mesmo fator, chamado
de qualidade do atendimento.

No modelo obtido, destacaram-se a Informacdo ao Consumidor e do Atendimento
como as dimensdes que mais contribuem para explicar o grau de Satisfacdo Geral.

Isso significa, de maneira geral, que eventuais interven¢des no sentido de melhorar
a percepgao do consumidor sobre a qualidade dessas dimensdes — especialmente

22



Informagdo ao Consumidor, Atendimento Telefénico — tendem a contribuir para
aumentar seu nivel de satisfagdo com o servigo.
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o

TELEFONIA FIXA

A. DIMENSAO DA SATISFACAO GERAL

e Indice de Satisfacdo Geral. A média nacional do ISG foi de 7,57, o que
significou um aumento estatisticamente significativo em relacdo ao ano
anterior.

1
7,37 745" 773" 740t 757"
® ./ e @

I I 1 1 1
2021 2022 2023 2024 2025

Grdfico 17 - Evolugdo do ISG 2025 - Telefonia Fixa

e Desempenho das prestadoras. O servigo teve sete prestadoras
participando da Pesquisa 2025, conforme notas abaixo:

Média Brasil: 7,57 1

ALGAR (7,71 (3 UFs)

CLARO 7,85% (20 UFs)

L |

- e e e

NIO 7,31 (20 UFs)

Ly |

TIM |7,53% (5 UFs)

T.

B e S &

T
-

UNIFIQUE 8,66 (1 UFs)

T

VALENET 8,17 (1 UFs)

vivo 7,508 (15 UFs)

-

Grdfico 18 - Notas das Prestadoras — ISG 2025 — Telefonia Fixa



e Notas do ISG por Unidade da Federacao. Nas notas do servico por
UF, as maiores notas absolutas de ISG foram registradas no Rio
Grande do Norte. J& a menor nota absoluta foi registrada em
Roraima.

Grdfico 19 - Notas por UF - ISG 2025 — Telefonia Fixa

Sigla UF Nota Sigla UF Nota
AC Acre 7,25 MT Mato Grosso 7,29
AL Alagoas 8,17 1 PA Para 750 1
AM Amazonas 7,56 PB Paraiba 7,84
BA Bahia 721 1 PE  Pernambuco 772 1
CE Ceara 780 1 PR Parana 7,27
DF Distrito Federal 7,41 RJ  Rio de Janeiro 7,72
ES  Espirito Santo 7,77 RN Rio Grande do Norte 8,19 1
GO Goiéas 739 1 RO Ronddnia 717
MA Maranhao 7,10 RR Roraima 7,06
MG Minas Gerais 755 1 RS RioGrandedoSul 7,61 1
MS Mato Grosso do Sul 7,42 SC Santa Catarina 7,82
MT Mato Grosso 7,29 SE  Sergipe 7,38
PA Para 750 1 SP  S&o Paulo 7,62
PB Paraiba 7,84

As setas indicacam que houve queda ou aumento estatisticamente significativo em relacdo a nota do ano anterior.

Tabela 6 - Notas por UF 2025 - Telefonia Fixa



e Destaque ISG 2025. A Nota do ISG teve aumento estatisticamente
significativo em relagdo a nota apurada na Pesquisa de 2024.

B. DIMENSAO DA PERCEPCAO DE QUALIDADE

e Indicadores de Qualidade Percebida. O indicador que obteve a melhor
avaliagdo dos consumidores na Telefonia Fixa foram os de Funcionamento
e o de Cobranca. Enquanto aquele com a menor nota de percepc¢ao de
qualidade foi o Atendimento Telefonico.

8,16 8,16 7,86 8,14

Qualidade da Qualidade do Qualidade da Qualidade do Qualidade do Qualidade do
Informagéao Funcionamento Cobranca/Recarga Atendimento Atendimento Atendimento
Telefonico Digital Presencial

2021  mew 2022 mem 2023 mmm 2024 mmm 2025

Grdfico 20 - Notas Indicadores 2025 — Telefonia Fixa

e Destaques dimensao da qualidade 2025. Foram observadas quedas nas
notas dos indicadores de qualidade da informacdo ao consumidor e do
atendimento telefénico. Na qualidade do funcionamento foi observado um
incremento estatisticamente significativo na nota em relacdo ao periodo
anterior.

C. RELACAO ENTRE SATISFACAO E QUALIDADE

Em 2025, a técnica estatistica que relaciona os indicadores de qualidade com a
satisfacdo geral resultou no modelo unifatorial, ou seja, em que a qualidade do
atendimento telefénico e digital representam aspectos de um mesmo fator, chamado
de qualidade do atendimento.

No modelo obtido para o servico de Telefonia Fixa destacaram-se as dimensGes de
Atendimento e Funcionamento®. Isso significa, de maneira geral, que eventuais
intervencgdes no sentido de melhorar a percepcdo do consumidor sobre a qualidade
dessas dimensdes — especialmente Atendimento e Funcionamento — tendem a
contribuir para aumentar seu nivel de satisfagao com o servigo.

4 Por meio da modelagem de equagdes estruturais (MEE) foram identificadas estimativas de regressdo padronizadas
— que demonstram o quanto cada dimensdo de qualidade esta contribuindo para explicar o grau de Satisfagdo Geral
do consumidor. S3o consideradas como relevantes para a explicagdo da Satisfacdo Geral as dimensdes que tenham
estimativas de regressao 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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dELEVISAO POR ASSINATURA

A. DIMENSAO DA SATISFACAO GERAL

e Indice de Satisfagdo Geral. A média nacional do ISG em 2025 foi de 7,03, o
que significou uma queda estatisticamente significativa em relacdo ao ano
anterior.

7 221 7,41t 7.48t
r ———’

7,13 . o 7,03
"®

o—9©

T T T T T
2021 2022 2023 2024 2025

Grdfico 21 - Evolugdo do ISG 2025 - TelevisGo por Assinatura

e Desempenho das prestadoras. O servico de Televisdo por Assinatura teve
apenas trés prestadoras participantes da Pesquisa 2025, conforme notas
abaixo:

Média Brasil: 7,034

CLARO
UNIFIQUE

VIVO

Grdfico 22 - Notas das Prestadoras — ISG 2025 — Televisdo por Assinatura
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e Notas do ISG por Unidade da Federacao. Nas notas do servigo por
UF, a maior nota absoluta de ISG foi registrada no Rio Grande do
Norte e a menor nota absoluta foi registrada no Mato Grosso.

Grdfico 23 - Notas por UF - ISG 2025 — Televisdo por Assinatura

Sigla UF Nota
AL Alagoas 7,20
AM Amazonas 6,95 |
BA Bahia 6,97
CE Ceara 7,65
DF Distrito Federal 7,11
ES  Espirito Santo 718
GO Goias 675 1
MA Maranhio 693 |
MG Minas Gerais 692 |
MS Mato Grosso do Sul 6,69 |

Sigla UF

MT Mato Grosso

PA  Para

PB Paraiba

PE  Pernambuco

PR Parana

RJ  Rio de Janeiro

RN Rio Grande do Norte
RS Rio Grande do Sul
SC Santa Catarina

SP  S&o Paulo

Nota
6,48 |
6,85 |
7,42
7,30
7,21
7,30
7,74
7111
712 1
6,93 |

As setas indicacam que houve queda ou aumento estatisticamente significativo em relagdo a nota do ano anterior.

Tabela 7 - Notas por UF 2025 - Televisdo por Assinatura
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B. DIMENSAO DA PERCEPCAO DE QUALIDADE

¢ Indicadores de Qualidade Percebida. O indicador que obteve a melhor
avaliagdo dos consumidores foi o de Funcionamento. Enquanto aqueles
com a menor percep¢ao de qualidade foram os de Informagdo ao
Consumidor e Atendimento Telefdnico.

,85 7,89

Qualidade da Qualidade do Qualidade da Qualidade do Qualidade do Qualidade do
Informacgao Funcionamento Cobranca/Recarga Atendimento Atendimento Atendimento
Telefénico Digital Presencial

2021 . 2022 w2023 w2024 mmm 2025

Grdfico 24 - Notas Indicadores 2025 — Televisdo por Assinatura

e Destaques dimensao da qualidade 2025. Televisdo por Assinatura
teve queda estatisticamente significativa em todos os indicadores de
qualidade.

C. RELACAO ENTRE SATISFACAO E QUALIDADE

Em 2025, a técnica estatistica que relaciona os indicadores de qualidade com a
satisfacdo geral resultou no modelo unifatorial, ou seja, em que a qualidade do
atendimento telefénico e digital representam aspectos de um mesmo fator, chamado
de qualidade do atendimento.

No modelo obtido para o servico de televisdao por assinatura destacaram-se as
dimensdes de Funcionamento e Atendimento®. Isso significa, de maneira geral, que
eventuais intervencdes no sentido de melhorar a percep¢ao do consumidor sobre a
qualidade dessas dimensées tendem a contribuir para aumentar o nivel de satisfacao.

7. DOS PADROES DE USO

A. VISAO GERAL

No questionario da Pesquisa ha um bloco de perguntas sobre padrdes de uso dos
consumidores entrevistados. Este bloco, além de permitir conhecer melhor os habitos
de consumo, permite que apenas os consumidores que usam determinadas

5> Por meio da modelagem de equac&es estruturais (MEE) foram identificadas estimativas de regressdo padronizadas
— que demonstram o quanto cada dimensdo de qualidade estd contribuindo para explicar o grau de Satisfagdo Geral
do consumidor. S3o consideradas como relevantes para a explicagdo da Satisfagcdo Geral as dimensdes que tenham
estimativas de regressao 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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funcionalidades dos servigos respondam a perguntas especifica sobre a Qualidade do
Funcionamento.

B. PADROES DE USO DA INTERNET (FIXA E DO CELULAR)

Usou a internet para ... Internet Fixa Celular Pés-pago  Celular Pré-pago
TroFar_mensagens de texto por 959% 949% 88%
aplicativos de mensagem

Acessar redes sociais como Facebook, 91% 85% 77%
Instagram ou X

Navegar na internet em sites em geral 91% 83% 70%
Assistir a videos e filmes por aplicativos 88% 56% 49%
como Youtube ou Netflix

Enviar fotos e videos por aplicativos de 88% 84% 759%
mensagens ou redes sociais

Fazer chamadas de video 87% 79% 70%
Jogar Online 28% 18% 18%

Tabela 8 - Padrées de Uso da Internet

Como resultado da medicdo dos padrées de uso da internet nos servigos de Celular
Pés e Pré-pago e de Internet Fixa, conforme se vé na

Usou a internet para ... Internet Fixa Celular Pés-pago  Celular Pré-pago

TroFar.mensagens de texto por 95% 94% 88%
aplicativos de mensagem

Acessar redes sociais como Facebook,

91% 85% 77%
Instagram ou X
Navegar na internet em sites em geral 91% 83% 70%
Assistir a videos e ﬁlme.s por aplicativos 88% 56% 49%
como Youtube ou Netflix
Enviar fotos e videos por a‘pllcatlvos de 88% 84% 759
mensagens ou redes sociais
Fazer chamadas de video 87% 79% 70%
Jogar Online 28% 18% 18%

Tabela 8 - Padrdes de Uso da Internet, o que se destaca é o alto uso dos servicos
para acesso a redes sociais em todos os servigos.

Nota-se que assistir filmes via streaming — atividade notoriamente intensiva em uso
dos recursos da rede de telecomunica¢cdes — permanece seguindo o padrdo do ano
anterior com o servico de Internet Fixa como o preferido, com a proporg¢do de
consumidores que fazem este uso do servico sendo mais de 30 pontos percentuais
acima dos servicos de Celular.
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Uma atividade de uso intensivo da rede que apresenta percentual relevante de
consumidores que fazem uso dela no servigo de internet, embora em niveis menores
que as anteriormente apresentadas €, com pouco menos de um tergo, jogos on-line.

Durante as entrevistas, buscou-se esclarecer aos consumidores de servigos moveis
gue o uso ocorre pela rede movel, e ndo pelo wi-fi.

Além disso, a maior parte dos usuarios diz acessar a internet com maior frequéncia
pelo Wi-Fi, sendo 61% no Pds, 70% no Pré e 84% na Internet Fixa.

C. PADROES DE USO NA TELEFONIA FIXA

Com o objetivo de entender melhor o perfil dos usuarios do servico de Telefonia
Fixa, desde 2023, sdo realizadas as seguintes perguntas no questionario:

e Nos ultimos seis meses com que frequéncia vocé considera que utilizou o
servico?

e O telefone fixo é o principal meio que vocé utiliza para realizar chamada
de voz quando estd em sua residéncia?

e Por que vocé utiliza o telefone fixo para realizar chamadas de voz em sua
residéncia?

Os entrevistados no servico de Telefonia Fixa que responderam que usam o telefone
diariamente ou semanalmente somam 53%, dois por cento a mais que o informado em

2024. Ja os que responderam que raramente usam ou ndao usam somam 37% dos
respondentes.

350, 38% 37%
29% 27% 29% 25% 24% 24%

11% 11% 10%

Diariamente Semanalmente Mensalmente Raramente ou nao usei

w2023 . 2024 I 2025

Grdfico 25 - Nos ultimos seis meses com que frequéncia vocé considera que utilizou o
servigo de Telefonia Fixa?

Ao serem questionados qual o principal meio que utiliza para realizar chamada
de voz quando estd em sua residéncia (Grdfico 26 - O telefone fixo é o principal meio que
vocé utiliza para realizar chamada de voz quando estd em sua residéncia?) apenas 20%
dos entrevistados responderam que utilizam mais o telefone fixo. Destes, a maioria

relatou que usa mais o telefone fixo por gostar mais. Este padrao foi bem similar aos
resultados obtidos no ano anterior.
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Principal meio utilizado para fazer
chamadas de voz em casa

Aplicativos
(ex:Whatsapp)

7

Motivo para utilizar o telefone fixo
como principal meio para

fazer chamadas de voz em casa
2023
. 2024
I 2025

13% 129, 15%

2% 2% 2% 1% 2% 2%

Sem sinal/
sinal fraco celular

Prefere o Qualidade melhor

telefone fixo

Grdfico 26 - O telefone fixo é o principal meio que vocé utiliza para realizar chamada
de voz quando estd em sua residéncia?

D. PADROES DE USO NA TELEVISAO POR ASSINATURA

Com o objetivo de entender melhor o perfil dos usudrios do servico de Televisdo por
Assinatura, desde 2023 foram incluidas as seguintes perguntas no questionario:

e Nos ultimos seis meses com que frequéncia vocé considera que utilizou o

servico?

o A Televisdao por Assinatura é o principal meio que vocé utiliza para assistir
programas de televisao, séries, filmes e jogos esportivos?

Mais da metade dos entrevistados, cerca de 68 pontos percentuais, responderam
que utilizam o servico de Televisdo por Assinatura diariamente (Grafico 27 - Nos ultimos
seis meses com que frequéncia vocé considera que utilizou o servico de Televisao por

Assinatura?).

Conforme o Grdfico 28 - A Televiséio por Assinatura é o principal meio que vocé utiliza
para assistir programas de televisdo, séries, filmes e jogos esportivos?, 56% do total de
entrevistados na Pesquisa do servico de Televisdo por Assinatura informaram que a
Televisdao por Assinatura é o principal meio para assistir programas de televisdo, séries,
filmes e jogos esportivos. Por outro lado, 41% se manifestaram relatando que, apesar
de possuirem o servico de Televisdo por Assinatura, utilizavam mais outros meios como
aplicativos de videos ou assinatura de streamings.
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65% 67% 68%

17% 15% 14%

12% 12%

11%

6% 6% 6%

Diariamente Semanalmente Mensalmente Raramente ou nao usei

N 2023 . 2024 . 2025

Grdfico 27 - Nos ultimos seis meses com que frequéncia vocé considera que utilizou o
servigo de Televisdo por Assinatura?

63%
56% = 56%

28% 249
14% 11% 10%

Aplicativos Video por demanda pago TV por assinatura
(ex:YouTube)
BN 2023 WEE 2024 WEE 2025

Grdfico 28 - A Televisdo por Assinatura é o principal meio que vocé utiliza para
assistir programas de televisdo, séries, filmes e jogos esportivos?
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8. DO ATENDIMENTO

A. CANAIS DE ATENDIMENTO

O padrao de contato do consumidor com sua prestadora esta se tornando cada vez
mais digital. Em todos os servicos temos um uso maior dos canais digitais, em
comparacado aos canais telefonico e presencial.

Internet Fixa

71%

26%

16%

Atendimento Atendimento Aplicativo da Site da Outros canais Nenhum canal
presencial telefonico prestadora prestadora digitais

2021  mmw 2022  mmm 2023 mmm 2024 W 2025

Grdfico 29 - Nos ultimos 6 meses, vocé utilizou um ou mais dos seguintes canais de
atendimento — Internet Fixa

Celular Pés-pago

61%

27%

Atendimento Atendimento Aplicativo da Site da Outros canais Nenhum canal
presencial telefonico prestadora prestadora digitais

2021  mew 2022  mmm 2023  mmm 2024 w2025

Grdfico 30 - Nos ultimos 6 meses, vocé utilizou um ou mais dos seguintes canais de
atendimento - Celular Pés-pago
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Celular Pré-pago

42%

21%

Outros canais Nenhum canal

Atendimento Atendimento
presencial telefonico prestadora prestadora digitais

Aplicativo da Site da

12021 w2022 N 2023 mmm 2024 mmm 2025

Grdfico 31 - Nos ultimos 6 meses, vocé utilizou um ou mais dos seguintes canais de
atendimento - Celular Pré-pago

Telefonia Fixa

24%

Aplicativo da Site da Outros canais Nenhum canal

Atendimento Atendimento
prestadora digitais

presencial telefénico prestadora

2021  mmw 2022 mmm 2023 mmm 2024 w2025

Grdfico 32 - Nos ultimos 6 meses, vocé utilizou um ou mais dos seguintes canais de
atendimento - Telefonia Fixa
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TV por Assinatura

71%

61%

57%

Atendimento Atendimento Aplicativo da Site da Outros canais Nenhum canal
presencial telefonico prestadora prestadora digitais

2021 w2022 BN 2023 mmm 2024 mmm 2025

Grdfico 33 - Nos ultimos 6 meses, vocé utilizou um ou mais dos seguintes canais de
atendimento - Televisdo por Assinatura
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B. DOS MOTIVOS DE ATENDIMENTO

A busca por informagGes segue como o principal motivo de contato dos
consumidores com suas prestadoras, exceto para os servicos de Internet Fixa e Televisdao
por Assinatura, nos quais a principal razdo do contato é para resolver problemas de
funcionamento.

Importante destacar que apenas respondem a Pesquisa sobre os motivos de
atendimento os entrevistados que respondem que buscaram algum tipo de
atendimento nos seis meses anteriores a data da entrevista, observando que os
percentuais retratados nos graficos sdo em relacdo aos entrevistados que responderam
a cada pergunta.

Internet Fixa

1%

T
Obter Problemas de Problemas com Alterar plano ou  Outros motivos Recusa/Nao sabe
informacoes funcionamento cobranga contrato

2021  mmw 2022 mmw 2023 mmm 2024 mmm 2025

Grdfico 34 - Motivos para acessar os canais de atendimento - Internet Fixa

Celular Pés-pago
1% 69%

50%  49%
45% 6% 43%  44%

33% 2%

27%
23%

1%

Obter Problemas de  Problemas de  Problemas com Alterar plano ou Comprar Outros motivos Recusa/Nao sabe
informagées  funcionamento funcionamento cobranga contrato chip ou aparelho
das ligagoes da internet

2021 . 2022 . 2023 . 2024 . 2025

Grdfico 35 - Motivos para acessar os canais de atendimento - Pos Pago
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Celular Pré-pago

75%
70%
55
0 2% 2%
50 48
35 36%
3%

1%

Obter Problemas de Problemas de  Problemas com Fazer Comprar Outros motivos Recusa/N&o sabe
informagdes  funcionamento funcionamento recarga recarga chip ou aparelho
das ligagées da internet

2021 . 2022 . 2023 . 2024 . 2025

Grdfico 36 - Motivos para acessar os canais de atendimento - Pré-pago

Telefonia Fixa

()
629 65%
N 54%
499
43%
. 40%  3g0; 37%
Il 31%
2%
Obter Problemas de Problemas com Alterar plano ou  Outros motivos Recusa/N&o sabe
informacgdes funcionamento cobranga contrato

2021 w2022 mew 2023 W 2024 mmm 2025

Grdfico 37 - Motivos para acessar os canais de atendimento - Telefonia Fixa
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TV por Assinatura

66%

Obter Problemas de Problemas com Alterar plano ou Outros motivos Recusa/Nao sabe
informacgoes funcionamento cobranga contrato

T 2021 w2022 B 2023 mmm 2024 2 mmm 2025

Grdfico 38 - Motivos para acessar os canais de atendimento - TelevisGo por
Assinatura
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C. NECESSIDADE DE REPARO

Desde 2022 a Pesquisa passou a fazer perguntas especificas sobre o atendimento
guando da necessidade de reparo nos servicos fixos: Internet Fixa, Telefonia Fixa e
Televisdo por Assinatura. Nos trés servicos observamos um patamar superior de reparo
remoto em detrimento de visita presencial.

Importante destacar que apenas respondem a Pesquisa sobre como o reparo
ocorreu os entrevistados que respondem que foi necessario reparo por parte da
prestadora nos seis meses anteriores a data da entrevista, observando que os graficos
retratam percentuais em relacdo ao total de entrevistados que responderam a esta
pergunta.

Internet Fixa Telefonia Fixa TV por Assinatura

74% 71% 74% 16%

53% 52%

22%

18% 20%

16%

Reparo Visita de  Nenhuma das Reparo Visita de Nenhuma das Reparo Visita de Nenhuma

remoto técnico opgoes remoto técnico opgoes remoto técnico das opgoes
no enderego no endereco no enderego
- 2022 . 2023 . 2024 - 2025 . 2022 2023 - 2024 - 2025 2022 . 2023 - 2024 - 2025

Grdfico 39 - Forma de reparo por servigo
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9. PONTOS DE DESTAQUE 2025

Entre os principais pontos a serem destacados nos resultados da Pesquisa no ano de

2025 temos:

Quanto a comparabilidade dos resultados desde 2021, observa-se
incremento na Satisfacdo Geral de todos os servigos, com exceg¢do
de Televisao por Assinatura.

Os consumidores que se declaram, em média, mais satisfeitos com
suas prestadoras sdao os de Celular Pré-pago.

Os consumidores que se declaram menos satisfeitos sao os de TV por
Assinatura, com a menor nota no indice de Satisfacdo Geral (ISG)
desde 2021.

O indicador de qualidade pior avaliado foi Qualidade do
Atendimento Telefonico.

A maior parte dos usuarios acessam a internet principalmente pelo
Wi-Fi.
As dimensdes da qualidade que se mostraram mais relevantes para

explicar o grau de satisfacdo dos consumidores sdo:

i. a Qualidade de Funcionamento possui efeito sobre a
satisfacdo em todos os servigos pesquisados;

ii. a Qualidade do Atendimento contribui para explicar a
satisfacdo do consumidor em todos os servicos pesquisados;

iii. a Qualidade da Informacdao ao Consumidor é relevante em
todos os servicos, com exce¢ao da Televisao por Assinatura.
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10. CONSIDERAGOES FINAIS

Os resultados obtidos nesta edi¢ao da Pesquisa, assim como os obtidos nas edi¢des
anteriores, sdo 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 analises mais profundas, formando uma outra agenda de estudos.

Como se vé, a analise dos dados da Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida
ndo se esgota neste Relatdrio. Pelo contrdrio, os dados aqui apresentados constituem
um ponto de partida para a realizacdo de uma série de andlises, avaliacdes e estudos
gue subsidiem ndo sé a atuacdo da Agéncia, mas também das prestadoras e de toda a
sociedade civil.
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Anexo | — indices de Satisfa¢do e Indicadores de Qualidade Percebida - Nacional (por servico e prestadora)

Indicadores de Satisfagdo e Qualidade Percebida 2025 - Internet Fixa

Satisfacao Informacao ao Funcionamento Cobranca Atendimento Atendimento
Geral Consumidor Digital Telefonico
Prestadora (ISG) (Qlc) (QF) (QCR) (QAD) (QAT)
ALGAR 7,61 A 7,40 7,86 A 8,14 7,50 7,54
BRISANET 8,28 A 8,14 A 833 A 9,15 A 8,16 A 8,03 A
BRSUPER 8,89 8,82 8,64 9,36 9,05 9,08
CLARO 7,14 6,80 A 7,59 A 785V 6,34V 576
DTEL 8,85 * 8,61* 8,74 * 9,30 * 8,74+ 8,74 *
GBONLINE 8,23 8,33 8,16 A 9,46 8,22 8,08
LIGGA 7,72 7,22 7,99 8,58 6,94V 6,96
NIO 723% 6,85 * 7,73 * 8,38 * 6,60 * 585*
PROXXIMA 7,25 7,35 7,66 8,76 7,37 7,18
TELY 7,70 7,62 7,98 9,07 7,45 7,19
TIM 6,97 A 6,85 7,58 A 8,17 6,39 A 5,53
UNIFIQUE 8,55 A 8,32 8,42 9,45 8,55 A 823 A
VALENET 7,80 A 7,55 A 7,90 A 9,02 A 7,74 7,60
VERO 7,92 7,85 8,16 A 9,00 7,63 7,46
VIVO 7,78 7,28 8,00 848V 712 A 6,57V
Média Prestadoras 7,51 A 716 A 7,84 A 835V 6,91 6,35

As setas '¥' e 'A' indicacam que houve queda ou aumento estatisticamente significativo em relacao & nota do ano anterior.
"*indica que a prestadora néo participou da pesquisa no ano anterior.

Atendimento
Presencial

(QAP)
7,56
8,63 A
9,30
6,68 W
9,24 *
8,72
7,91
6,60 *
8,06
8,35
6,52
9,04
8,15
801V
7,58
7,22
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Indicadores de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2025 - Celular Pés-pago

Satisfacao Informacdo ao Funcionamento Cobranca Atendimento Atendimento
Geral Consumidor Digital Telefonico
Prestadora (ISG) (Qic) (QF) (QCR) (QAD) (QAT)
ALGAR 743 741 A 7,57 8,06 7,39 6,92
CLARO 772V 7,26 791 A 8,14 725V 647V
TIM 709V 682V 7,57 769V 6,76 ¥ 574V
VIVO 7,87 A 749 A 7,78 A 8,36 7,43 6,94 A
Meédia Prestadoras 7,64 7,26 A 7,77 A 8,13 720V 6,48
As setas '¥' e 'A' indicacam que houve queda ou aumento estatisticamente significativo em relacéo a nota do ano anterior.
Indicadores de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2025 - Celular Pré-pago
Satisfacdao Informacao ao Funcionamento Cobranca Atendimento Atendimento
Geral Consumidor Digital Telefonico
Prestadora (IsG) (QIC) (QF) (QCR) (QAD) (QAT)
ALGAR 799 772 A 7,87 A 7,89 A 7,59 7,29
CLARO 802 7,81 A 7,96 A 7,82 7,87 A 7,31
TIM 7,713 7,52 1,72 7,54 7,63 6,77
VIVO 7,88 7,62 7,70 7,61 7,63 6,97
Meédia Prestadoras 7,87 7,64 7,78 A 7,65 7,70 A 7,01

As setas 'W' e 'A' indicacam que houve queda ou aumento estatisticamente significativo em relacéo a nota do ano anterior.

Atendimento
Presencial
(QAP)

842 A
7,40
7,03
7,45
735 A

Atendimento
Presencial
(QAP)

8,37
7,47
710V
6,98V
717V



Prestadora

ALGAR
CLARO
NIO
TIM

UNIFIQUE

VALENET
VIVO

Satisfacdo
Geral
(ISG)

7,71
7,85 A
7,31*
7,53 A
8,66
8,17
7,50V

Média Prestadoras 7,57 A

As setas '¥' e 'A' indicacam que houve queda ou aumento estatisticamente significativo em relacdo & nota do ano anterior.

Informacdo ao Funcionamento Cobranca

Consumidor
(QlQ)

7,06
7,15 A
6,50 *
7,27
8,43
7,92
6,79V
685V

"*"indica que a prestadora nao participou da pesquisa no ano anterior.

Prestadora

CLARO

UNIFIQUE

VIVO

(QF)
8,37
8,46 A
7,85 *
7,90
8,83
8,49 A
8,12V
8,16 A

(QCR)
7,73
8,29 A
812~
8,40
8,88
8,91
300V
8,14

Indicadores de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2025 - Telefonia Fixa

Atendimento
Digital
(QAD)
6,97
6,94 A
6,55 *
6,77
8,88
8,03
6,54 ¥
6,71

Atendimento
Telefénico
(QAT)

6,82
6,68 A
597 *
6,29
8,83
7,91
6,12V
6,29V

Indicadores de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2025 - TV por Assinatura

Satisfacao
Geral
(ISG)

694V
7,79
735V

Média Prestadoras 703V

As setas 'W' e 'A' indicacam que houve queda ou aumento estatisticamente significativo em relacéo & nota do ano anterior.

Informacdo ao Funcionamento Cobranga

Consumidor

(Qic)
584V
8,20
6,84
6,06 ¥

(QF)
783V
8,27
7,88V
785V

(QCR)
753V
9,16
8,36
770V

Atendimento
Digital
(QAD)
6,08V

8,11

6,74V
6,22V

Atendimento
Telefonico

(QAT)
5,91
7,91
6,71
607V

Atendimento
Presencial
(QAP)

7,28
7,61 A
6,68 *
7,19 A
8,47
8,86
7,28
7,34 A

Atendimento
Presencial

(QAP)
6,72V
8,67
7,54
687V
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Anexo Il - indices de Satisfa¢do (por servi¢o, Unidade da Federag3o, prestadora)

INTERNET FIXA 2025

UF Prestadora ISG  Ranking UF Prestadora ISG Ranking UF Prestadora ISG Ranking UF Prestadora ISG Ranking
AC CLARO 7,14 1 GO ALGAR 7,69 1 PB  BRISANET 8,04 1 RO CLARO 7,29 1
AC NIO 6,93 1 GO VIVO 7,33 2 PB VIVO 7,75 1 RO NIO 6,89 1
AL DTEL 9,15 1 GO CLARO 7,13 2 PB TELY 7,7 1 RR NIO 7,46

AL  BRISANET 8,31 2 GO NIO 6,92 2 PB PROXXIMA 7,55 1 RS  UNIFIQUE 8,32 1
AL VIVO 7,68 3 GO VERO 6,84 2 PB CLARO 6,73 2 RS VERO 7,98 1
AL CLARO 7,2 3 GO TIM 6,81 2 PE DTEL 8,82 1 RS VIVO 7,75 2
AM TIM 7,29 1 MA NIO 7,51 1 PE  BRISANET 8,29 2 RS TIM 7,66 2
AM CLARO 7,2 1 MA CLARO 6,96 2 PE VIVO 7,87 3 RS NIO 7,05 3
AM VIVO 7,17 1 MA VIVO 6,84 2 PE PROXXIMA 7,7 4 RS CLARO 6,69 3
AM NIO 6,98 1 MG  BRSUPER 8,89 1 PE NIO 7,69 4 SC  UNIFIQUE 8,62 1
AP NIO 7,29 MG VERO 8,07 2 PE CLARO 7,31 4 SC VERO 8,06 1
BA  BRISANET 8,05 1 MG  VALENET 7,8 2 PE TIM 7,01 4 SC VIVO 7,9 2
BA VIVO 7,32 2 MG ALGAR 7,57 3 Pl BRISANET 8,18 1 SC TIM 7,23 2
BA CLARO 7,24 2 MG VIVO 7,51 3 Pl VIVO 7,88 1 SC CLARO 7,18 2
BA NIO 7,11 2 MG CLARO 6,96 3 PI NIO 7,61 2 SC NIO 7,12 2
BA TIM 6,97 2 MG NIO 6,92 3 Pl CLARO 6,98 2 SE  BRISANET 8,36 1
BA PROXXIMA 6,94 2 MG TIM 6,85 3 PR LIGGA 7,72 1 SE VIVO 7,49 2
CE  BRISANET 8,37 1 MS NIO 7,38 1 PR VIVO 7,71 1 SE NIO 7,36 2
CE VIVO 7,84 2 MS VIVO 7,18 1 PR VERO 7,65 1 SE CLARO 7,2 2
CE CLARO 7,47 2 MS CLARO 7 1 PR NIO 7,48 1 SP VIVO 7,89 1
CE NIO 7,21 2 MT GBONLINE 8,23 1 PR CLARO 7,26 1 SP ALGAR 7,71 2
DF VIVO 7,54 1 MT VIVO 7,27 2 PR TIM 7,22 1 SP CLARO 7,27 2
DF NIO 7,33 1 MT NIO 7,17 2 RJ VIVO 7,99 1 SP NIO 7,11 2
DF TIM 7,14 1 MT CLARO 7,1 2 RJ NIO 7,48 2 SP TIM 6,98 2
DF CLARO 7,02 1 PA VIVO 7,46 1 RJ CLARO 7,05 3 TO NIO 7,62 1
ES VIVO 7,34 1 PA NIO 7,04 2 RJ TIM 6,59 3 TO CLARO 6,94 2
ES NIO 7,27 1 PA CLARO 6,78 2 RN  BRISANET 8,4 1

ES CLARO 7,03 1 RN VIVO 7,95 2

RN CLARO 7,32 3
RN PROXXIMA 6,98 3




CELULAR POS-PAGO

UF Prestadora ISG Ranking UF Prestadora ISG Ranking UF Prestadora ISG Ranking
AC CLARO 8,09 1 MA TIM 7,52 1 RJ VIVO 8,14 1
AC TIM 7,76 1 MA  VIVO 7,5 1 RJ CLARO 7,64 1
AC VIVO 7,52 1 MA  CLARO 7,49 1 RJ TIM 6,82 2
AL VIVO 8,31 1 MG  VIVO 7,6 1 RN CLARO 7,58 1
AL CLARO 7,85 1 MG  CLARO 7,53 1 RN  VIVO 7,53 1
AL TIM 7,85 1 MG  ALGAR 7,39 1 RN TIM 7,29 1
AM VIVO 7,72 1 MG TIM 7,23 1 RO  VIVO 8,08 1
AM TIM 7,43 1 MS CLARO 8,09 1 RO  CLARO 7,94 2
AM CLARO 7,3 1 MS TIM 7,24 2 RO TIM 7,27 2
AP CLARO 7,87 1 MS  VIVO 7,09 2 RR  VIVO 8,04 1
AP VIVO 7,77 1 MT  CLARO 7,83 1 RR CLARO 7,78 2
AP TIM 7,37 1 MT  VIVO 7,31 1 RR TIM 7,34 2
BA VIVO 7,57 1 MT TIM 7,15 1 RS VIVO 8,29 1
BA CLARO 7,53 1 PA  CLARO 8 1 RS CLARO 7,89 1
BA TIM 7,07 1 PA  VIVO 7,43 2 RS TIM 6,93 2
CE VIVO 8,14 1 PA  TIM 7,29 2 SC  VIVO 8,02 1
CE CLARO 8,12 1 PB CLARO 8,18 1 SC CLARO 7,63 1
CE TIM 7,8 1 PB  VIVO 7,93 1 SC TIM 7,33 1
DF VIVO 8,08 1 PB TIM 7,21 2 SE VIVO 7,89 1
DF CLARO 7,5 2 PE VIVO 8,01 1 SE TIM 7,22 1
DF TIM 7,11 2 PE CLARO 7,76 2 SE CLARO 7,17 1
ES VIVO 8,14 1 PE TIM 7,24 2 SP VIVO 7,97 1
ES CLARO 8 1 Pl VIVO 7,9 1 SP CLARO 7,8 1
ES TIM 7,51 1 PI CLARO 7,63 1 SP ALGAR 7,67 2
GO CLARO 7,56 1 Pl TIM 7,6 1 SP TIM 6,91 2
GO ALGAR 7,48 1 PR  VIVO 7,68 1 TO CLARO 7,74 1
GO VIVO 7,43 1 PR CLARO 7,48 2 TO VIVO 6,81 2
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CELULAR PRE-PAGO

UF  Prestadora ISG Ranking UF Prestadora ISG Ranking UF Prestadora ISG Ranking
AC TIM 8,56 1 MA TIM 8,13 1 RJ CLARO 8,21 1
AC CLARO 8,38 1 MA CLARO 8,11 1 RJ TIM 7,84 1
AC VIVO 8,01 1 MA VIVO 7,97 1 R VIVO 7,61 1
AL VIVO 8,50 1 MG TIM 8,04 1 RN CLARO 8,44 1
AL CLARO 8,21 1 MG ALGAR 7,96 1 RN VIVO 8,10 2
AL TIM 8,19 1 MG VIVO 7,71 1 RN TIM 7,56 2
AM CLARO 8,64 1 MG CLARO 7,55 1 RO TIM 8,36 1
AM TIM 8,24 1 MS TIM 8,49 1 RO CLARO 8,31 1
AM VIVO 8,24 1 MS CLARO 8,38 1 RO VIVO 8,19 1
AP CLARO 8,65 1 MS VIVO 7,24 2 RR CLARO 8,69 1
AP TIM 8,21 2 MT TIM 8,12 1 RR TIM 8,43 2
AP VIVO 7,74 2 MT CLARO 8,07 1 RR VIVO 7,86 2
BA TIM 7,80 1 MT VIVO 7,89 1 RS CLARO 8,19 1
BA VIVO 7,72 1 PA CLARO 8,13 1 RS VIVO 7,97 1
BA CLARO 7,41 1 PA VIVO 8,09 1 RS TIM 7,82 1
CE VIVO 8,16 1 PA TIM 7,67 1 SC CLARO 8,15 1
CE CLARO 8,15 1 PB CLARO 8,48 1 SC VIVO 8,05 1
CE TIM 7,81 1 PB TIM 8,28 1 SC TIM 7,84 1
DF CLARO 7,69 1 PB VIVO 8,24 1 SE CLARO 8,21 1
DF VIVO 7,60 1 PE TIM 8,17 1 SE VIVO 7,92 1
DF TIM 7,48 1 PE VIVO 8,10 1 SE TIM 7,56 1
ES CLARO 8,42 1 PE CLARO 7,98 1 SP ALGAR 8,23 1
ES TIM 8,19 2 PI CLARO 8,42 1 SP VIVO 7,87 1
ES VIVO 7,68 2 PI TIM 8,07 1 SP CLARO 7,82 2
GO ALGAR 8,25 1 Pl VIVO 8,07 1 SP TIM 7,08 2
GO CLARO 8,12 1 PR CLARO 8,19 1 TO CLARO 8,47 1
GO TIM 7,94 2 PR VIVO 7,97 1 TO TIM 7,88 2
GO VIVO 7,33 2 PR TIM 7,69 1 TO VIVO 7,49 2
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TELEFONIA FIXA

UF Prestadora ISG Ranking UF Prestadora ISG Ranking UF Prestadora ISG Ranking
AC NIO 7,25 MA CLARO 7,60 1 PR CLARO 7,73 1
AL CLARO 8,168915 MA NIO 6,97 2 PR VIVO 7,37 2
AM CLARO 7,91 1 MG VALENET 8,17 1 PR NIO 7,07 2
AM NIO 7,47 1 MG CLARO 7,91 2 RJ CLARO 8,23 1
BA CLARO 7,51 1 MG ALGAR 7,68 2 RJ VIVO 7,92 2
BA VIVO 7,31 1 MG VIVO 7,34 2 RJ TIM 7,64 2
BA TIM 7,14 1 MG TIM 7,25 2 RJ NIO 7,34 2
BA NIO 7,03 1 MG NIO 7,20 2 RN CLARO 8,19
CE VIVO 8,04 1 MS CLARO 7,96 1 RO NIO 7,17
CE CLARO 7,98 1 MS VIVO 7,50 2 RR NIO 7,06
CE NIO 7,61 1 MS NIO 7,22 2 RS VIVO 8,09 1
DF VIVO 7,59 1 MT CLARO 7,68 1 RS NIO 7,57 2
DF CLARO 7,40 1 MT NIO 7,18 1 RS CLARO 7,50 2
DF NIO 7,36 1 MT VIVO 7,17 1 SC UNIFIQUE 8,66 1
ES CLARO 7,86 1 PA VIVO 8,14 1 SC CLARO 7,77 2
ES NIO 7,76 1 PA CLARO 7,99 1 SC VIVO 7,61 2
ES VIVO 7,74 1 PA NIO 7,30 2 SC NIO 7,49 2
GO ALGAR 7,70 1 PB CLARO 7,84 SE NIO 7,38
GO CLARO 7,57 1 PE VIVO 7,83 1 SP CLARO 7,83 1
GO NIO 7,36 1 PE CLARO 7,76 1 SP ALGAR 7,76 1
GO VIVO 7,24 1 PE NIO 7,66 1 SP TIM 7,57 1
PE TIM 7,60 1 SP VIVO 7,46 1
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TELEVISAO POR ASSINATURA

UF Prestadora ISG Ranking UF Prestadora ISG Ranking
AL CLARO 7,2 PB CLARO 7,42

AM CLARO 6,95 PE CLARO 7,3

BA CLARO 6,97 PR CLARO 7,23 1
CE CLARO 7,65 PR VIVO 7,09 1
DF VIVO 7,34 1 RJ CLARO 7,32 1
DF CLARO 7,07 1 RJ VIVO 7,14 1
ES CLARO 7,24 1 RN CLARO 7,74

ES VIVO 7 1 RS CLARO 7,12 1
GO CLARO 6,75 RS VIVO 6,96 1
MA CLARO 6,93 SC  UNIFIQUE 7,79 1
MG VIVO 7,17 1 SC VIVO 7,6 2
MG CLARO 6,87 1 SC CLARO 6,89 2
MS CLARO 6,69 SP VIVO 7,41 1
MT CLARO 6,48 SP CLARO 6,74 2
PA CLARO 6,85
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