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Este panorama apresenta a evolugido das reclamacgdes recebidas pela Agéncia
Nacional de Telecomunicagbes (Anatel) no 1° semestre de 2024, comparando
com resultados de semestres anteriores.

As reclamacdes recebidas pelos canais oficiais da Anatel (1331, APP, Web e
Sala do Cidadao) sao registradas no sistema Anatel Consumidor e recebem
uma classificagéao objetiva, dentre as quais, destacam-se:
* por servigo (Banda Larga Fixa, Celular Pdés-pago, Celular Pré-pago,
Telefonia Fixa e TV por Assinatura);
* por marca, representando a prestadora objeto da reclamagao;
+ por assunto (ex.: Cobranga, Atendimento, Qualidade, etc.);
+ por problema, que representa um detalhamento da classe assunto (ex.:
assunto: ‘Atendimento’ / problema: ‘Consumidor ndo consegue falar com
e atendente’).
Metodologia )
Como forma de otimizar o acompanhamento dos nimeros de reclamacgdes, sao
utilizados dois critérios de analise:
* Quantidade de reclamagdes: em que o numero de registros é analisado,
considerando a classificagcao objetiva.
+ indice de Reclamagdes (IR): utilizado para mensurar a representatividade
do numero de reclamacgbes em relacao a base de acessos das prestadoras.
Matematicamente, o IR é representado por:

IR = 1.000 x (Reclamag¢b6es/Acessos)

Esse calculo permite determinar a quantidade de reclamagdes para cada 1.000 acessos. Para o presente
relatério, o quantitativo de reclamacgoes referente ao primeiro semestre de 2024 foi extraido em 11 de julho de
2024.

Vale mencionar que, no calculo do IR, s&o desconsiderados os acessos do tipo Machine-to-Machine (M2M). Ou
seja, os acessos utilizados apenas para comunicagdo entre maquinas, como chips instalados em caixas
eletrbnicos ou maquinas de pagamento, nao sdo considerados no calculo.

Por fim, para facilitar a leitura do Relatério, destaca-se que ele esta dividido em 3 partes:
» Anadlise Geral: apresenta uma visdo geral do comportamento das reclamagdes do setor.
» Destaques: apresenta os principais destaques por servigo e prestadora.
» Andlise dos Servigos: detalha os assuntos mais reclamados e compara as prestadoras.



Analise
Geral

Numero de Reclamagédes

Celular pos-pago

- 5’20/0 -

Reclamacoes na Anatel

i +0,01%
642, 5 mll em relacédo ao 2° sem/23

Reclamacgdes no 1° semestre
de 2024 _4,60/0

em relagcédo ao 1° sem/23

No 1° Semestre de 2024, a Anatel registrou um total de 642.519
reclamacdes, o que representa uma estabilidade em relagdo ao 2° Semestre
de 2023, quando foram recebidas 642.470 reclamacgdes, diferenca de
apenas 49 reclamacgbes, e uma redugdo de 4,6% em relacdo ao 1°
Semestre de 2023.

Dentre os servigos, as principais variagoes foram observadas em:
 Celular Pés-pago: diminui¢éo de 11,8 mil reclamagoes (-5,2%).
+ Banda Larga Fixa: aumento de 27,8 mil reclamacdes (+14,3%).

E relevante destacar que esse cendrio representa uma quebra no
movimento de queda de reclamacdes que vinha sendo observado desde o
primeiro semestre de 2021, periodo que sucedeu a crise da pandemia de
COVID-19. A seguir constam as variagbes de registros de reclamagbes
entre 0 2° Semestre de 2023 e o0 1° Semestre de 2024 por servico.

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

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

Evolugdo de Reclamacgées do Setor por Semestre (x10080)*

m

Variacao do Nimero de Reclamacédes por Servico

Servigo Q
A

Totais

Banda Larga Fixa

Celular Pos-Pago

Celular Pré-Pago

Qutros

Telefone Fixo

TV por Assinatura

2023-1 2023-2 2024-1  2023-1-»2024-1 2023-2-> 2024-1
673.499  642.476 642.519 -4,60% 0,01%
185.325 194.368 222.119 19,85% 14,28%
248.922 225.873 214.863 -14,00% -5,23%
184.325 105.727 98.352 -5,73% -6,98%
4710 5.859 4,245 -9,87% -16,09%
86.715 74.400 66.600 -23,20% -10,48%

43.582 37.043 37.148 -14,62% 8,26%



indice de reclamacées (IR)

0,36 Estavel

Queixas por 1 mil acessos (IR) em relagéo ao 2° sem/23

v" Menor valor desde 2015

Anélise Avaliando a variagcado do IR (reclamagbes/1.000 acessos) (IR), no 1° semestre

de 2024 foi registrada uma estabilidade em relacdo ao semestre anterior,

G l repetindo a marca de 0,36 observada no semestre anterior, sendo 0 menor valor
era observado para o setor desde 2015.

indice de Reclamagdes _ _
Nota-se que os servicos de Banda Larga e TV por Assinatura apresentaram

elevagédo no IR enquanto Celular Pés-pago, Celular Pré-pago e Telefonia Fixa
apresentaram reducado, e além disso, possuem, no 1° semestre de 2024, o
menor IR das suas séries historicas.

Essa combinagéao faz com que o servigo de Banda Larga ultrapasse o de Celular
Pds-pago no volume de reclamagdes, de modo que no 1° semestre de 2024,
pela primeira vez o servico de Banda Larga é o mais reclamado em termos
absolutos.

Em termos relativos, o servico de Banda Larga € o servigo proporcionalmente
mais reclamado no 1° semestre de 2024, assim como ocorre desde o 1°
semestre de 2019 quando superou o servico de TV por Assinatura. A excecao
ocorre apenas no 2° semestre de 2021, quando o IR da Telefonia Fixa superou
o0 da Banda Larga.

Evolucdo de IR do Setor por Servico

- Banda Larga Fixa Celular Pos-Pago Celular Pre-Pago Telefone Fixo < TV porAssinatura

m
m

Excetuando os servigos de Banda Larga Fixa e TV por Assinatura, para os demais servigos os dados
apontam para uma tendéncia de queda no numero de reclamagdes mesmo que essas redugoes
sejam menos expressivas do que nos semestres anteriores.

Essa reducao pode estar relacionada a medidas adotadas pela Anatel e pelas prestadoras, com
destaque para a atuagdo responsiva, por meio dos processos de fiscalizagdo regulatéria, que
proporcionam a identificagdo, negociacao e resolugao ageis de eventuais desvios, evitando que se
tornem volumosos em reclamacdes.



Considerando o IR do setor nos ultimos semestres, € possivel perceber que os
servicos moéveis e a Telefonia Fixa atingiram um patamar de reclamacoes
inferior ao que era observado historicamente. Mesmo no caso do Celular Pré-
pago, que ja era o servigo proporcionalmente menos reclamado, € possivel
observar melhorias.

Abrindo os numeros por prestadora, considerando-se todos o0s servicos,
observa-se uma reducdo geral nos registros para a maior parte dos grupos
econdémicos.

Em numeros absolutos, destaca-se a reducdo das reclamacgdes contra o grupo
Tim. Por outro lado o grupo Claro foi o principal destaque no aumento de
reclamacgdes.

Variacdao do Nimero de Reclamacées por Marca
1° semestre de 2024

Marca Q 2023-1 2023-2 2024-1  2023-1-»2024-1 20823-2-» 2824-1
Totais 673.499 642.47¢ 642.519 -4,60% 0,01%
ALGAR 6.427 7.442 6.265 -2,52% -15,82%
CLARO 233.820 206.629 216.563 -9,97% 1,87%
GB ONLINE 8 9 8 0,00% -11,11%
MOB TELECOM 1.722 1.774 3.112 80,72% 75,42%
o1 73.877 61.910 62.568 -15,31% 1,86%
Outros 42.549 46.643 44.948 5,63% -3,64%
SKY 10.728 9.333 8717 -18,75% -6,60%
TIM 124.343 127.016 123.579 -9,61% 2,71%
UNIFIQUE 392 548 542 38,27% -1,09%
VALENET 43e 533 48e 11,63% -9,94%
VIVO 179.203 180.633 181.799 1,45% 9,65%
Evolugdo de IR do Setor por Marca
1° semestre de 2824
<+ ALGAR = GBONLINE - OI - TIM < VALENET
= CLARO < MOBTELECOM - SKY = UNIFIQUE - VIVO
2,80
123
1.0 -
0.40 -
0.20 |
9£ .12
Gie/'/' o
.10 -
0.86
.05
'//_—‘\4
8,84
1°SEM-2022 2°SEM-2022 1°SEM-2023 2°SEM-2023 1°SEM-2024

* Os acessos de 2020 em dionte sdo sem M2M.



Analise

Geral

Assuntos e Problemas

Reclamacoes classificadas por ASSSUNTO

Analisando as variagdes de reclamagdes por assunto, verifica-se que a maior
parte dos assuntos mais reclamados apresentaram reducdo na quantidade de
registros, conforme imagens a seguir.

Em termos absolutos, os assuntos ‘Plano de servigos, Oferta, Bonus,
Promoc¢oes e Mensagens Publicitarias’ e ‘Cobranga’ foram os que tiveram as
maiores reducdes. No sentido oposto, ‘Qualidade, Funcionamento e Reparo’
teve o maior aumento, seguido das reclamacgdes sobre ‘Cancelamento’.

Assuntos mais Reclamados

M Cobranga Qualidade, Funciona Cancelamento Plano de servig
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Variacao de Reclamacoes por Assunto

Assunto

Totais

Plzno de servigos. Oferta, Bonus, Promogdes e
Mensagens Publicitarias

Cobranga

Cancelamento

Qualidade, Funcionamento e Reparo

QOutros

1°Semde 2023 -> 1° 2°Sem de 2023 -»

Q 1°Semde 2023 2°Semde 2023 1°Semde 2024 Semde 2024 IQSerrlde:’@?d
673.499 642.476 642.519 -4,60% 8.81%

62.304 62.409 57.743 -1.32% -7.48%

216.108 194118 198.884 -11.67% -1,67%

71618 66.807 69.856 -2.47% 4,55%

136.710 138.409 142.448 4.20% 9.23%

186.759 188.727 181.594 277% -3.78%

Reclamacoes classificadas por PROBLEMA

Analisando sob a perspectiva dos problemas, observa-se que ‘Cobranca em desacordo com o contratado’
permanece com o maior destaque. Entretanto, é possivel notar que ha uma mudanga no cenario ao longo dos
semestres em relagdo ao segundo problema mais reclamado, em que ‘Sem conexdo de dados’ ganha mais
relevancia em relacdo ao histérico, passando a frente de ‘Bloqueio ou suspensao indevido’, sendo que até
2023 esse problema nao estava entre os quatro mais reclamados.

Ainda na analise de problemas € possivel notar que a redugédo observada para o assunto ‘Plano de servigos,
Oferta, Boénus, Promog¢des e Mensagens Publicitarias’ se concentra em problemas sobre ligagdes
inoportunas e mensagens publicitarias.

Problemas mais Reclamados

o

49,940

S

48,572

mento solicita Il Cobranga em desacor M Sem Conexao de dados

branga apos cancel... M Linha muda ou sem si..

49182

41.843
12 242

10663

26.96%

»
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»
m
»
m
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Banda Larga

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

de 2023.

Entre os destaques estao:
* Prestadoras com maiores quedas nas reclamacoes: Algar;

Destaques

Servicos e Prestadoras

* Prestadoras com maiores aumentos nas reclamacdes: Tim, Claro e

Vivo.

Ao analisar esse resultado, nota-se que os aumentos se concentram em

reclamacgdes sobre:

* Qualidade, Funcionamento e Reparo (+23%);
» Cancelamento (+24%);

+ Cobranga (+9%).

Variacdo de Reclamacdes de Banda Larga Fixa por Marca

Q  josemde2023

Marca

Totais 185.325
ALGAR 4188
CLARO 54.512
GB ONLINE 8
MOB TELECOM 1722
oI 30.754
Outros 34344
SKY 657
TIM 13.419
UNIFIQUE 392
VALENET 439
VIVO 44979

2°Semde 2823

1°Semde 2824

9Semde 2023 -~
1°Sem de 2824

2°Semde 2023 -~
1°Semde 2024

194.368 222.119 19.85% 14.28%
4953 4018 -2.39% -18.84%
48788 56.161 3,83% 1511%
9 8 8.00% -11.11%
1774 3112 80.72% 75.42%
29.874 32751 6.49% 12.65%
37.447 36.121 517% -3.54%
681 B % 84.32% 77.83%
16.702 27723 186.60% 65.99%
548 542 38.27% -1.89%
533 489 11.63% -9.94%
53.859 60.609 33.40% 11.40%

Telefone Fixo

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

TV por Assinatura

O servico teve leve aumento, interrompendo as
reducdes que ocorriam desde o 1° semestre de 2021
sendo que entre o 2° semestre de 2023 e 0 1° semestre
de 2024 o aumento foi na ordem de 0,3%, ou 97
reclamagdées a mais. Sky apresentou importante
reducdo e Claro teve o principal aumento, que se
concentra principalmente em Cobranga, Instalagao e

Variacdo de Reclamacodes de Telefone Fixo por Marca

Marca
-~

Q 1° Sem de 2©23

2°Sem de 2023

1°Semde 2@24

Totais 86.715 74.4900 66.6600
ALGAR 1.375 1.534 i.344
CLARO i4.44e 12.325 11.548
o1 38.475 29.270 26.216
Outros 1.465 1.652 1.700
TIM 2.952 2.496 2.414
VIVO 28.ee8 27123 23.378

Qualidade.

1° Sem de 2623 -> 2°Semde 2923 ->
1° Sem de 2824

1° Sem de 2824

-23,20% -18,48%

-2,25% -12,39%
-28,83% -6,30%
-31,86% -10,43%

16,04% 2,91%
-18,22% -3,29%
-16,53% -13,81%

Variacdo de Reclamacées de TV por Assinatura por Marca

Q  jesemae 2023

Marca

Totais 43.502
CLARO 25.774
(8) | 4.648
Outros 2¥2
SKY 10.871
VIVO 2.737

2° Sem de 2023

1°Sem de 2024

1°Semde 2623 ->
1°Sem de 2824

2°Semde 2823 ->
1°Sem de 2024

37.843 37.14e -14,62% 0,26%
22.074 23.918 -19,69% 4,28%
3.566 3.601 -22,53% 0,98%
279 284 4,41% 1,79%
8.652 7.586 -25,47% -13,25%
2.472 2.731 -8,22% 19,48%



Destaques

Servicos e Prestadoras

Celular P6s-Pago

Celular Pré-Pago

Foi observada redugéo nas reclamagoes (- 7,4 mil, ou - 7,0% no 1° semestre de
2024 em relagdo ao semestre anterior), no entanto no 2° semestre de 2023 foi
observado aumento nas reclamacdes do servigo que interrompeu 0 movimento
de queda que se observava desde o segundo semestre de 2020 e retorna no 1°
semestre de 2024.

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

Todos os grandes grupos apresentam aumento em reclamagdes sobre
Instalacdo ou Ativacao ou Habilitagado que dizem respeito ao problema de
Nao reativacao de linha ou servigo.

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

Variacdo de Reclamacgoes de Celular Pré-Pago por Marca

1°Semde 2023 -» 2°Semde 2023 -»

Marca Q 1°Semde 26823 2°Sem de 2823 1°Semde 2824 1°Semde 2824 1°Sem de 2824
Totais 164.325 185.727 98.352 -5.13% v -6,98%
Outros 1833 1318 1.456 48.95% 10.47%
ALGAR 3e1 367 388 28.90% 5.72%
VIVO 31.794 33.116 31.936 0.45% -3.56%
CLARO 39.662 35.283 33.444 -15.68% -6.21%
TIM 31.535 35.643 31128 -1,29% -12,67%

O servico apresenta redugao nas reclamacoes desde o 1° semestre de 2020, sendo que entre o 2° semestre de
2023 e o 1° semestre de 2024 a reducdo foi na ordem de -5,2% ou 11,8 mil reclamagdes. A reducao foi
observada para todos os grandes grupos econémicos, tendo sido observados aumentos apenas para Outros.

Chama atencdo o aumento em reclamagdes sobre ‘Plano de Servigos, Oferta, Bonus, Promogodes e
Mensagens Publicitarias’ para o grupo Claro e Outros que se referem a alteragbes contratuais e nos planos de
servigo pra o grupo Claro e recebimentos de ligagbes e mensagens publicitarias para Outros.

Para o grupo Vivo, chama atengdo o aumento em reclamagbes sobre ‘Qualidade, Funcionamento e Reparo’,
que dizem respeito a problemas de interrupcdes e falhas de conexao de voz e dados.

Variacao de Reclamacoes de Celular Pos-Pago por Marca

Q . o ‘ L 7 1°Semde 2023-> 1° 2°Semde 2823;’1:
Marca . 1°Semde 2823 2°Semde 2823 1°Sem de 2824 Semde 2824 Semde 2824
Totais 248.922 225.873 214.863 -14.80% -5.23%
ALGAR 643 588 523 -18.66% -11,85%
CLARO 99.432 88.159 86.332 -13.17% -2.87%
Outros 725 888 1.149 57.24% 28.38%
TIM 76.437 72175 62.314 -18.48% -13.66%
VIVO 71.685 64.863 63.754 -11,06% -8.48%



O servico de Banda Larga apresentou aumento de 14,3% (+ 27,8 mil) no
registro de reclamacbes. Esse aumento foi puxado principalmente pelos
assuntos de ‘Qualidade, Funcionamento e Reparo’, ‘Cancelamento’ e
‘Cobranga’ em numeros absolutos.

No sentido oposto, ocorreram redugcbes nas reclamagdes sobre ‘Plano de
servigos, Oferta, Bonus, Promogdes e Mensagens Publicitarias’, ‘Bloqueio,
desbloqueio ou Suspensao’ e ‘Dados cadastrais ou numero da linha’ sendo
que todos os demais assuntos tiveram aumento.

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

Variagdo de Reclamagtes de Banda Larga Fixa por Assunto
1° semestre de 2824

1°Semde 2823 -~ 2°Semde 2823 -~

Assunto Q 1°Semde 2823 2°Semde 2823 1°Semde 2824 1°Semde 2024 1°Semde 2824
Totais 185.325 194.368 222119 19.85% 14,28%
Cancelamento 23.573 26.324 32,519 37.95% 23,53%
Qualidade, Funcionamentoc e Reparo 54383 61.679 75797 39.38% 22.89%
Atendimento 8.923 9.897 18.372 16.24% 14.02%
Cobranga 64.945 62.246 67.885 453% 9.86%
Plano de servigos, Oferta, Bénus, 10.027 12.509 11.592 15.61% -1.33%
Promogoes e Mensagens

Publicitarias

Reclamacgodes de Banda Larga Fixa por Assunto
1° semestre de 2824

Bl Cancelamento W Cobranga B Plano de servigos, Ofe... B Qualidade, Funciona...
1898.880

72,667
75797

w
o
=3
~
L=}

62,246
61679

50.800

1°SEM-2022 2°SEM-2022 1°SEM-2023 2°SEM-2023 1° SEM-2024

e -

IR de Banda Larga Fixa por Marca
1° semestre de 2824

-+ ALGAR <+ GBONLINE <+ O] - TIM < VALENET
< CLARO < MOBTELECOM - SKY - UNIFIQUE - VIVO

6.00 578
Dentre as principais prestadoras, a TIM permanece

com o pior IR, com forte tendéncia de aumento.

4,00
3.27
3.00 300
2.93
AbE 1,66
1.45 i 1.46
1,25 : 116 _:a.93
118 - — —e
o8 2.86 : 0.46° 082
- 8.13 8.12 0,04
8.00 .

1°SEM-2022 2°SEM-2022 19SEM-2823 2°SEM-2023 1°SEM-2024



O servico de Celular Pés-Pago apresentou reducéo de 5,2% (- 11,8 mil) nas
reclamacgdes. Essa reducgao foi puxada principalmente pelo assunto ‘Cobranc¢a’.

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

Praticamente todos os assuntos tiveram redugdo, tendo ocorrido apenas um
leve aumento nas reclamacgdes sobre ‘Dados cadastrais ou nimero da linha’.

Variacdo de Reclamagbes de Celular Pas-Pago por Assunto
1° semestre de 2024

Q 1°Semde 2023 ->1° 2°Semde 2023 - 1°
Assunto " 1°Semde 28023  2°Semde 2023  1°Semde 2824 Semde 2824 Sem de 2824
Totais 248.922 225.873 214,863 -14,00% -6.23%
Bloqueio, desbloqueic ou Suspensio 21.252 21618 19.588 7.83% -8.36%
Cancelamento 28019 18111 16.749 -16,33% -1.52%
Cobranga 1108.322 96.327 90.738 -17.75% -5.80%
Plano de servigos. Oferta, Bonus. 29.578 28.152 27476 -111% -2.46%
Promogoes e Mensagens Publicitarias
Qualidade, Funcionamento e Reparo 27287 24195 24193 -11.34% -8.81%
Reclamagoes de Celular Pos-Pago por Assunto
1°semestre de 2024
B Blogueio, desbloqueio... M Cancelamento M Cobranga B Planodeservigos, Ofe... M Qualidade, Funciona...
180.088
o~
o~
2 ~
! 3 8
b4 <
(2]
98.000
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. 34.257
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1° SEM-2022 2°SEM-2022 1°SEM-2023 2°SEM-2023 1°SEM-2024

IR de Celular Pos-Pago por Marca
1° semestre de 2624

< ALGAR - CLARC - TIM <+ VIVO

Dentre as principais prestadoras, a TIM permanece
com o pior IR. Porém, permanece com tendéncia de
reducéo.

1.0 8.96
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Analise dos
Servicos

Celular Pré-Pago

ﬁ

O

O servico de Celular Pré-pago apresentou reducdo de 7,0% (- 7,4 mil) nas
reclamacobes. Essa reducdo foi puxada principalmente pelos assuntos ‘Plano de
servigos, Oferta, Bonus, Promo¢ées e Mensagens Publicitarias’ e
‘Cancelamento’.

No sentido oposto, o Unico assunto que apresentou aumento foi ‘Instalagdao ou
Ativacao ou Habilitagdo’, que é o sexto mais reclamado. Ja o assunto
‘Bloqueio, desbloqueio ou Suspensdo’ se manteve em valores mais elevados,

como ja havia se observado no 2° semestre de 2023.

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

Variagdo de Reclamagoes de Celular Pré-Pago por Assunto

semestre de 2¢

1°Semde 2823-»1° 2°Semde 2823 -» 1°
Assunto Q 1°Semde 2823  2°Semde2823  1°Semde 2024 Semde 2024 Semde 2824
Totais 184.325 105.727 98.352 -5.13% -6.98%
Bloqueio, desblogueio ou Suspensao 16.836 26.968 26.943 60.83% -8.89%
Crédito Pré-pago 14975 11.539 11.001 -21,84% -4,66%
Qualidade, Funcionamento e Reparo 12.920 18740 18192 2111% -5,10%
Cancelamento 16.557 12479 18706 -35.34% -14.15%
Plano de servicos, Oferta, Bonus, Promogdes 17809 16.241 13.906 -18.24% -14.38%

& Mensagens Publicitarias

Reclamagoes de Celular Pré-Pago por Assunto

w

[
@

[+

©

®
®
@®

(s
®
@

@

W Bioqu

-

22754

21387

19 SEM-2022

eio, desbloqueio.

=
~
o

IR de Celular Pre-Pago por Marca

®

®

-
trede 2624

N

[+5]

ALGAR

w

m

®

< CLARO

29

- TIM

M Cancelamento

M Crédito Pré-pago

=4

)

B Plano de servigos, O

. 068

208.265

w
o

16.981
17.689
16.83¢

13.9086

12.478

11.681
18.70¢

¢

° SEM-20822 SEM-2823 2°S

v-2823

2 1°SEM-2024

ra
o
m

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

8.12 0
8.11
e.le -
0.88
2°SEM-2022 1°SEM-2023 2°SEM-2023 1°SEM-2024



O servigo de Telefonia Fixa apresentou redugdo de 10,5% (- 7,8 mil) nas
reclamacbes. Essa redugdo foi puxada principalmente pelos assuntos de
‘Cobrancga’ e ‘Qualidade, Funcionamento e Reparo’.

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

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

Variagdo de Reclamagdes de Telefone Fixo por Assunto

1° semestre de 2824

1°8emde 2023-»1°  2°Semde 2823-»1°
Assunto Q 1°Semde2823  29°Semde2823  1°Semde 2824 Semde 2024 Semde 2024
Totais 86.715 74.400 66.600 -23,20% -10,48%
Cancelamento 6.911 5942 5.985 -13,40% 0.72%
Qualidade, Funcionamento e Reparo 36.742 29.232 27.243 -25.85% -6.80%
Bloqueio, desblogueio ou Suspensdo 3.669 2919 2542 -38.72% -12,65%
Instalagdo ou Ativagdo ou Habilitagdo 4348 3.403 2952 31.98% -13,25%
Cobranga 20.294 17157 15.830 -25.94% -15,36%

Reclamagoes de Telefone Fixo por Assunto
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IR de Telefone Fixo por Marca
1% semestre de 2024
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* The logarithmic scale has been replaced by a linear scale because the data range includes zero.



O servigo de TV por Assinatura apresentou leve aumento de 0,3% (+ 97) nas
reclamagdes. O aumento foi puxado principalmente pelos assuntos ‘Qualidade,
Funcionamento e Reparo’ e ‘Instalacio ou Ativagcao ou Habilitagdao’. No
sentido oposto, os assuntos ‘Cobrang¢a’ e ‘Plano de servigos, Oferta, Bénus,
Promogodes e Mensagens Publicitarias’ tiveram importantes reducdes.

Variacdo de Reclamagdes de TV por Assinatura por Assunto

1° semestre de 2624

1°Semde 2823-»1°  2°Semde 2823 -» 1°
Assunto Q 1°Semde 2823  2°Semde 20823  1°Semde 2824 Semde 2824 SeT de 2824
Totais 43.502 37.043 37140 -14,62% . 8.26%
Plano de servigos, Oferta, Bonus, 3.483 3.188 2.923 -16.88% -8.31%
Promogoes e Mensagens Publicitarias
Cobranga 20.547 17788 17231 -16.14% -3.13%
Cancelamento 4558 3.960 3.801 -14,63% -1,74%
Atendimento 2.886 2.276 2.354 -18.43% 3.43%
Qualidade, Funcionamento e Reparo 5.378 4563 5823 -6.60% 18.88%

Reclamacoes de TV por Assinatura por Assunto
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IR de TV por Assinatura por Marca
1° semestre de 2024
+ CLARO = OI - SKY - VIVO Dentre as principais prestadoras, a CLARO
permanece com o pior IR desde o 2° semestre de
159 8.96 2022, quando a VIVO passou a apresentar forte
0.87 tendéncia de reducado. Entre os principais grupos,
apenas SKY teve reducgéo do IR.
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