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Metodologia

3 Este panorama apresenta a evolução das reclamações recebidas pela Agência
Nacional de Telecomunicações (Anatel) no 1º semestre de 2024, comparando
com resultados de semestres anteriores.

As reclamações recebidas pelos canais oficiais da Anatel (1331, APP, Web e
Sala do Cidadão) são registradas no sistema Anatel Consumidor e recebem
uma classificação objetiva, dentre as quais, destacam-se:

• por serviço (Banda Larga Fixa, Celular Pós-pago, Celular Pré-pago,
Telefonia Fixa e TV por Assinatura);

• por marca, representando a prestadora objeto da reclamação;
• por assunto (ex.: Cobrança, Atendimento, Qualidade, etc.);
• por problema, que representa um detalhamento da classe assunto (ex.:

assunto: ‘Atendimento’ / problema: ‘Consumidor não consegue falar com
atendente’).

Como forma de otimizar o acompanhamento dos números de reclamações, são
utilizados dois critérios de análise:

• Quantidade de reclamações: em que o número de registros é analisado,
considerando a classificação objetiva.

• Índice de Reclamações (IR): utilizado para mensurar a representatividade
do número de reclamações em relação à base de acessos das prestadoras.
Matematicamente, o IR é representado por:

IR = 1.000 x (Reclamações/Acessos)

Esse cálculo permite determinar a quantidade de reclamações para cada 1.000 acessos. Para o presente
relatório, o quantitativo de reclamações referente ao primeiro semestre de 2024 foi extraído em 11 de julho de
2024.

Vale mencionar que, no cálculo do IR, são desconsiderados os acessos do tipo Machine-to-Machine (M2M). Ou
seja, os acessos utilizados apenas para comunicação entre máquinas, como chips instalados em caixas
eletrônicos ou máquinas de pagamento, não são considerados no cálculo.

Por fim, para facilitar a leitura do Relatório, destaca-se que ele está dividido em 3 partes:
• Análise Geral: apresenta uma visão geral do comportamento das reclamações do setor.
• Destaques: apresenta os principais destaques por serviço e prestadora.
• Análise dos Serviços: detalha os assuntos mais reclamados e compara as prestadoras.
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No 1º Semestre de 2024, a Anatel registrou um total de 642.519
reclamações, o que representa uma estabilidade em relação ao 2º Semestre
de 2023, quando foram recebidas 642.470 reclamações, diferença de
apenas 49 reclamações, e uma redução de 4,6% em relação ao 1º
Semestre de 2023.

Dentre os serviços, as principais variações foram observadas em:
• Celular Pós-pago: diminuição de 11,8 mil reclamações (-5,2%).
• Banda Larga Fixa: aumento de 27,8 mil reclamações (+14,3%).

É relevante destacar que esse cenário representa uma quebra no
movimento de queda de reclamações que vinha sendo observado desde o
primeiro semestre de 2021, período que sucedeu a crise da pandemia de
COVID-19. A seguir constam as variações de registros de reclamações
entre o 2º Semestre de 2023 e o 1º Semestre de 2024 por serviço.

Celular pós-pago Celular pré-pago TV por assinatura Telefone fixo Banda larga fixa

- 5,2% - 7,0% + 0,3% - 10,5% + 14,3 %

642,5 mil
Reclamações no 1º semestre 
de 2024

+0,01%
em relação ao 2º sem/23

Reclamações na Anatel

-4,6%
em relação ao 1º sem/23

Análise 
Geral
Número de  Reclamações
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Estável
em relação ao 2º sem/23

0,36
Queixas por 1 mil acessos (IR)

 Menor valor desde 2015

Índice de reclamações (IR)

Avaliando a variação do IR (reclamações/1.000 acessos) (IR), no 1º semestre
de 2024 foi registrada uma estabilidade em relação ao semestre anterior,
repetindo a marca de 0,36 observada no semestre anterior, sendo o menor valor
observado para o setor desde 2015.

Nota-se que os serviços de Banda Larga e TV por Assinatura apresentaram
elevação no IR enquanto Celular Pós-pago, Celular Pré-pago e Telefonia Fixa
apresentaram redução, e além disso, possuem, no 1º semestre de 2024, o
menor IR das suas séries históricas.

Essa combinação faz com que o serviço de Banda Larga ultrapasse o de Celular
Pós-pago no volume de reclamações, de modo que no 1º semestre de 2024,
pela primeira vez o serviço de Banda Larga é o mais reclamado em termos
absolutos.

Em termos relativos, o serviço de Banda Larga é o serviço proporcionalmente
mais reclamado no 1º semestre de 2024, assim como ocorre desde o 1º
semestre de 2019 quando superou o serviço de TV por Assinatura. A exceção
ocorre apenas no 2º semestre de 2021, quando o IR da Telefonia Fixa superou
o da Banda Larga.

Excetuando os serviços de Banda Larga Fixa e TV por Assinatura, para os demais serviços os dados
apontam para uma tendência de queda no número de reclamações mesmo que essas reduções
sejam menos expressivas do que nos semestres anteriores.

Essa redução pode estar relacionada a medidas adotadas pela Anatel e pelas prestadoras, com
destaque para a atuação responsiva, por meio dos processos de fiscalização regulatória, que
proporcionam a identificação, negociação e resolução ágeis de eventuais desvios, evitando que se
tornem volumosos em reclamações.

Análise 
Geral
Índice de Reclamações



Análise 
Geral
Prestadoras

6

Considerando o IR do setor nos últimos semestres, é possível perceber que os
serviços móveis e a Telefonia Fixa atingiram um patamar de reclamações
inferior ao que era observado historicamente. Mesmo no caso do Celular Pré-
pago, que já era o serviço proporcionalmente menos reclamado, é possível
observar melhorias.

Abrindo os números por prestadora, considerando-se todos os serviços,
observa-se uma redução geral nos registros para a maior parte dos grupos
econômicos.

Em números absolutos, destaca-se a redução das reclamações contra o grupo
Tim. Por outro lado o grupo Claro foi o principal destaque no aumento de
reclamações.
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Reclamações classificadas por ASSSUNTO
Analisando as variações de reclamações por assunto, verifica-se que a maior
parte dos assuntos mais reclamados apresentaram redução na quantidade de
registros, conforme imagens a seguir.

Em termos absolutos, os assuntos ‘Plano de serviços, Oferta, Bônus,
Promoções e Mensagens Publicitárias’ e ‘Cobrança’ foram os que tiveram as
maiores reduções. No sentido oposto, ‘Qualidade, Funcionamento e Reparo’
teve o maior aumento, seguido das reclamações sobre ‘Cancelamento’.

Reclamações classificadas por PROBLEMA
Analisando sob a perspectiva dos problemas, observa-se que ‘Cobrança em desacordo com o contratado’
permanece com o maior destaque. Entretanto, é possível notar que há uma mudança no cenário ao longo dos
semestres em relação ao segundo problema mais reclamado, em que ‘Sem conexão de dados’ ganha mais
relevância em relação ao histórico, passando a frente de ‘Bloqueio ou suspensão indevido’, sendo que até
2023 esse problema não estava entre os quatro mais reclamados.

Ainda na análise de problemas é possível notar que a redução observada para o assunto ‘Plano de serviços,
Oferta, Bônus, Promoções e Mensagens Publicitárias’ se concentra em problemas sobre ligações
inoportunas e mensagens publicitárias.

Análise 
Geral
Assuntos e Problemas



Destaques
Serviços e Prestadoras

8 As reclamações sobre Banda Larga apresentaram aumento no 1º semestre de
2024, interrompendo o movimento de queda que se observava desde o 2º
semestre de 2020. Foram 27,8 mil queixas a mais (+14,3%) que o 2º semestre
de 2023.

Entre os destaques estão:
• Prestadoras com maiores quedas nas reclamações: Algar;
• Prestadoras com maiores aumentos nas reclamações: Tim, Claro e

Vivo.

Ao analisar esse resultado, nota-se que os aumentos se concentram em
reclamações sobre:
• Qualidade, Funcionamento e Reparo (+23%);
• Cancelamento (+24%);
• Cobrança (+9%).

Banda Larga

O serviço teve leve aumento, interrompendo as
reduções que ocorriam desde o 1º semestre de 2021
sendo que entre o 2º semestre de 2023 e o 1º semestre
de 2024 o aumento foi na ordem de 0,3%, ou 97
reclamações a mais. Sky apresentou importante
redução e Claro teve o principal aumento, que se
concentra principalmente em Cobrança, Instalação e
Qualidade.

TV por Assinatura

O serviço apresenta redução desde o 1º semestre de
2021, sendo -10,5%, (7,8 mil reclamações a menos) no
1º semestre de 2024 em relação ao 2º semestre de
2023, com aumento pontual em reclamações sobre
‘Qualidade, Funcionamento e Reparo’ para o grupo
Tim.

Telefone Fixo



9 Foi observada redução nas reclamações (- 7,4 mil, ou - 7,0% no 1º semestre de
2024 em relação ao semestre anterior), no entanto no 2º semestre de 2023 foi
observado aumento nas reclamações do serviço que interrompeu o movimento
de queda que se observava desde o segundo semestre de 2020 e retorna no 1º
semestre de 2024.

A redução foi observada para todos os grandes grupos econômicos, tendo sido
observados pequenos aumentos apenas para Algar e Outros.

Todos os grandes grupos apresentam aumento em reclamações sobre
Instalação ou Ativação ou Habilitação que dizem respeito ao problema de
Não reativação de linha ou serviço.

Além disso o grupo Claro também apresenta aumento em reclamações sobre
Bloqueio, desbloqueio ou Suspensão e o grupo Vivo apresenta aumentos
consideráveis em problemas de Crédito Pré-pago e Ressarcimento.

Celular Pré-Pago

Celular Pós-Pago

O serviço apresenta redução nas reclamações desde o 1º semestre de 2020, sendo que entre o 2º semestre de
2023 e o 1º semestre de 2024 a redução foi na ordem de -5,2% ou 11,8 mil reclamações. A redução foi
observada para todos os grandes grupos econômicos, tendo sido observados aumentos apenas para Outros.

Chama atenção o aumento em reclamações sobre ‘Plano de Serviços, Oferta, Bônus, Promoções e
Mensagens Publicitárias’ para o grupo Claro e Outros que se referem a alterações contratuais e nos planos de
serviço pra o grupo Claro e recebimentos de ligações e mensagens publicitárias para Outros.

Para o grupo Vivo, chama atenção o aumento em reclamações sobre ‘Qualidade, Funcionamento e Reparo’,
que dizem respeito a problemas de interrupções e falhas de conexão de voz e dados.

Destaques
Serviços e Prestadoras



Análise dos 
Serviços
Banda Larga Fixa
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O serviço de Banda Larga apresentou aumento de 14,3% (+ 27,8 mil) no
registro de reclamações. Esse aumento foi puxado principalmente pelos
assuntos de ‘Qualidade, Funcionamento e Reparo’, ‘Cancelamento’ e
‘Cobrança’ em números absolutos.

No sentido oposto, ocorreram reduções nas reclamações sobre ‘Plano de
serviços, Oferta, Bônus, Promoções e Mensagens Publicitárias’, ‘Bloqueio,
desbloqueio ou Suspensão’ e ‘Dados cadastrais ou número da linha’ sendo
que todos os demais assuntos tiveram aumento.

Cobrança e Qualidade protagonizam como os principais ofensores nas
reclamações sobre Banda Larga. No 1º semestre de 2024 Qualidade voltou a
ser o assunto mais reclamado, o que não ocorria desde o 1º semestre de 2021.

Dentre as principais prestadoras, a TIM permanece
com o pior IR, com forte tendência de aumento.



Análise dos 
Serviços
Celular Pós-Pago

11

O serviço de Celular Pós-Pago apresentou redução de 5,2% (- 11,8 mil) nas
reclamações. Essa redução foi puxada principalmente pelo assunto ‘Cobrança’.

Importante destacar que ‘Cancelamento’ deixou de figurar entre os quatro
assuntos mais reclamados desde o 2º semestre de 2022 e permanece fora
desse grupo no 1º semestre de 2024.

Praticamente todos os assuntos tiveram redução, tendo ocorrido apenas um
leve aumento nas reclamações sobre ‘Dados cadastrais ou número da linha’.

Dentre as principais prestadoras, a TIM permanece
com o pior IR. Porém, permanece com tendência de
redução.



Análise dos 
Serviços
Celular Pré-Pago
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O serviço de Celular Pré-pago apresentou redução de 7,0% (- 7,4 mil) nas
reclamações. Essa redução foi puxada principalmente pelos assuntos ‘Plano de
serviços, Oferta, Bônus, Promoções e Mensagens Publicitárias’ e
‘Cancelamento’.

No sentido oposto, o único assunto que apresentou aumento foi ‘Instalação ou
Ativação ou Habilitação’, que é o sexto mais reclamado. Já o assunto
‘Bloqueio, desbloqueio ou Suspensão’ se manteve em valores mais elevados,
como já havia se observado no 2º semestre de 2023.

Importante destacar que ‘Cancelamento’ deixou de ser o assunto mais
reclamado no 1º semestre de 2023 e passa a ser o 4º mais reclamado no 1º
semestre de 2024.

Dentre as principais prestadoras, CLARO e TIM
dividem o posto de proporcionalmente mais
reclamada no período.



Análise dos 
Serviços
Telefone Fixo
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O serviço de Telefonia Fixa apresentou redução de 10,5% (- 7,8 mil) nas
reclamações. Essa redução foi puxada principalmente pelos assuntos de
‘Cobrança’ e ‘Qualidade, Funcionamento e Reparo’.

Os quatro assuntos mais reclamados permanecem bastante similares, sendo
que desde o segundo semestre de 2023 o assunto ‘Instalação ou Ativação ou
Habilitação’ cedeu lugar a ‘Dados cadastrais ou número da linha’ como o
quarto mais reclamado.

Além disso, foi registrado leve aumento nas reclamações sobre ‘Cancelamento’,
com tendência de estabilidade.

Dentre as principais prestadoras, a OI permanece
com o pior IR. Porém, apresenta uma forte
tendência de redução e se aproxima da VIVO e da
TIM.



Análise dos 
Serviços
TV por Assinatura
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O serviço de TV por Assinatura apresentou leve aumento de 0,3% (+ 97) nas
reclamações. O aumento foi puxado principalmente pelos assuntos ‘Qualidade,
Funcionamento e Reparo’ e ‘Instalação ou Ativação ou Habilitação’. No
sentido oposto, os assuntos ‘Cobrança’ e ‘Plano de serviços, Oferta, Bônus,
Promoções e Mensagens Publicitárias’ tiveram importantes reduções.

Dentre as principais prestadoras, a CLARO
permanece com o pior IR desde o 2º semestre de
2022, quando a VIVO passou a apresentar forte
tendência de redução. Entre os principais grupos,
apenas SKY teve redução do IR.


