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No 1º Semestre/2022, a Anatel recebeu 66,2 mil reclamações a menos (↓6,5%) que no 2º

Semestre/2021, passando de 1,02 milhão para 951 mil reclamações.

Os maiores responsáveis pela queda: Telefone Fixo (↓28,0 mil, ou ↓7,1%) e Celular Pós-

pago (↓27,4 mil, ou ↓7,1%). Cabe destacar que todos os serviços apresentaram redução no

quantitativo de reclamações em relação ao semestre anterior. Essas reduções confirmam a

tendência de queda nas reclamações que já tinha sido observada no relatório anterior e que

ocorrem após os grandes aumentos que foram registrados ao longo do ano de 2020 como

resultado da crise em relação a pandemia da COVID-19.

O Índice de Reclamações - IR (reclamações/1.000 acessos) do 1º semestre de 2022 caiu

7,3% em relação ao semestre anterior (0,51 contra 0,55), sendo, mais uma vez, o menor IR

observado para o setor, desde 2015. Insta salientar que a partir 2020 o IR passou a ser

calculado sem os acessos do tipo de comunicação máquina à máquina (M2M) e além disso o

IR do 1º semestre de 2022 é estimado uma vez que não se dispõe da base de acessos das

prestadoras para o mês de junho.

No Relatório Semestral das Reclamações do 1º semestre de 2021 (SEI nº 7162335) foi

observado o retorno à tendência de queda nas reclamações que se apresentava antes da

pandemia, no entanto o serviço de banda larga ainda não tinha retornado aos patamares

observados antes de 2020, no entanto, para o 1º semestre de 2022 o serviço já apresenta

níveis de reclamações melhores do que os observados em 2019.
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Assim como em 2021, mais uma vez o cenário geral é de redução

generalizada nas reclamações, aparecendo poucos pontos de atenção. Todos

os serviços apresentaram redução geral nas reclamações, no entanto

algumas prestadoras apresentaram aumento nas reclamações. Os grupos

Claro e Tim tiveram aumento geral nas reclamações.

Banda Larga: aumento de 3,2% na Claro

As reclamações sobre banda larga tiveram um grande aumento em 2020 no

período da pandemia causada pela COVID-19 (394 mil reclamações no 1º

semestre de 2020). Em 2021 foi observada redução nas reclamações para

todos os serviços, no entanto o serviço de banda larga, mesmo com a

redução (314 mil reclamações no 1º semestre de 2021), não havia retornado

ao patamar observado no período pré-pandemia (282 mil reclamações no 2º

semestre de 2019). Agora no primeiro semestre de 2022 é possível verificar a

consolidação da redução das reclamações para esse serviço, pois foram

atingidos números de reclamações similares e melhores dos que os

observados no ano de 2019 (240 mil reclamações no 1º semestre de 2022).

Apesar da redução, é possível notar um aumento nas reclamações sobre

cobrança.

Claro: O grupo Claro foi o único grupo a apresentar aumento nas

reclamações de banda larga, na ordem de 3,2% (↑2,3 mil). É possível notar

um aumento nas reclamações sobre Cobrança e Cancelamento.

Celular Pós-pago: aumento de 17,5% para Tim, 15,5% para Claro e 28,3% para outros

As reclamações diminuem há seis semestres consecutivos, (↓27,4 mil, ou ↓7,1% no 1º semestre de 2022 em

relação ao trimestre anterior), queda que pode ser atribuída principalmente ao grupo Vivo.

Oi: Durante o 1º semestre de 2022 ocorreu a venda da parte móvel da Oi para as operadoras Claro, Vivo e

Tim. Deste modo, as reclamações da Oi Móvel são consideradas até o mês de abril de 2022 quando ocorreu

a venda. A partir do mês de maio deu-se início ao período de transição para que as prestadoras

compradoras façam a migração dos consumidores da Oi para a sua base. Durante esse período de

transição, as reclamações que chegam à Anatel para a Oi estão sendo consideradas como reclamações

para Oi/Claro, Oi/Tim e Oi/Vivo, conforme for a prestadora de destino do consumidor. Ao somar a

reclamações de Oi, Oi/Claro, Oi/Tim e Oi/Vivo é possível observar que teria ocorrido uma redução

expressiva caso essas reclamações ainda fossem da Oi, embora a migração para as empresas compradoras

esteja em fase inicial e a maior parte dos consumidores ainda utilize os serviços da Oi.

Tim e Claro: Os grupos Tim e Claro tiveram, respectivamente, aumento de 17,5% (↑16,5 mil) e 15,5% (↑16,4

mil) nas reclamações em relação ao semestre anterior. É possível notar que o aumento se concentra

principalmente nas reclamações sobre Cobrança para os dois grupos. Em segundo plano também ocorreram

aumentos significativos nas reclamações sobre Plano de serviços, oferta, bônus, promoções e mensagens

publicitárias e sobre Cancelamento para o grupo Tim, enquanto para Claro também há destaque no aumento

das reclamações sobre Bloqueio, desbloqueio ou suspensão e Cancelamento.

Outros: Outros grupos econômicos conjuntamente tiveram um aumento de 28,32% (↑224). A maior parte do

aumento nas reclamações se refere a problemas com portabilidade.
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Celular Pré-pago: aumento de 8,3% na Claro e 4,6% na Tim

As reclamações diminuem há quatro semestres consecutivos, mas ainda

assim as reclamações sobre Cancelamento, em especial Cancelamento

indevido ou não solicitado mais uma vez apresentam aumentos significativos.

Também há aumento considerável nas reclamações sobre Bloqueio,

desbloqueio ou suspensão. Cabe relembrar que o aumento nas reclamações

para esses problemas ocorreram de forma simultânea ao agravamento da

crise relacionada ao vírus da COVID-19, no entanto, enquanto na maioria dos

casos ocorreu a recuperação e redução das reclamações para os níveis

observado antes da pandemia, esses assuntos continuaram apresentando

aumento com o tempo.

Oi: Assim como mencionado para a Oi no Celular Pós-pago, o mesmo se

aplica para o serviço Pré-pago. Ao somar a reclamações de Oi, Oi/Claro,

Oi/Tim e Oi/Vivo é possível observar que teria ocorrido uma redução caso

essas reclamações ainda fossem da Oi.

Claro: O grupo Claro apresentou aumento de 8,3% (↑2,9 mil) nas

reclamações. Esse aumento se distribui principalmente para os assuntos de

Cancelamento e Bloqueio, desbloqueio ou suspensão.

Tim: O grupo Tim apresentou aumento de 4,6% (↑1,7 mil) nas reclamações. Esse aumento se distribui

principalmente para os assuntos de Plano de serviços, oferta, bônus e promoções e mensagens

publicitárias e Cancelamento.

Telefonia Fixa - redução em todos os grupos

O serviço apresentou redução nas reclamações para os principais grupos econômicos.

Oi: apesar da redução de 18,5% (↓15,6 mil) observada no 1º semestre de 2022 quando comparado com o

semestre anterior, chama atenção o aumento de 4,2 mil reclamações sobre Qualidade, funcionamento e

reparo.

TV por Assinatura – aumento de 13,4% para Claro

O serviço apresentou redução nas reclamações na ordem de 1,6%.

Claro: O grupo Claro apresentou aumento de 13,4% (↑4,1 mil) nas reclamações. Esses aumento se

distribui principalmente para os assuntos de Cobrança e Cancelamento.
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Durante o 1º semestre de 2021, foram registradas 1.222.685 reclamações na

Anatel, representando uma queda de 19,6% em relação ao mesmo período do ano

anterior e 15,2% abaixo do registrado no 2º semestre de 2020. Cabe salientar que

em geral, o primeiro semestre do ano tem mais reclamações do que o segundo

Durante o 1º semestre de 2022, foram registradas 951.303 reclamações na Anatel,

representando uma queda de 22,2% em relação ao mesmo período do ano

anterior e 6,5% abaixo do registrado no 2º semestre de 2021. Cabe salientar que

em geral, o primeiro semestre do ano tem mais reclamações do que o segundo

semestre, sendo que apenas em 2015 essa tendência não ocorreu.

Todos os serviços apresentaram redução nas reclamações, sendo que em

números absolutos, os serviços que mais contribuíram para a redução no número

de registros foram a Telefonia Fixa e o Celular Pós-pago.

Ainda considerando números absolutos de reclamações, os serviços de Banda Larga e Celular Pré-pago

também apresentaram reduções consideráveis. Essas reduções também são observadas ao analisar os Índices

de Reclamações (reclamações/1.000 acessos) desses serviços, excetuando a TV por Assinatura que apesar da

redução de 1,1 mil reclamações, o IR variou de 0,69 para 0,72.

Avaliando a variação do os Índices de Reclamações (reclamações/1.000 acessos) (IR), nota-se que excetuando o

serviço de TV por Assinatura que apesar da redução de 1,1 mil reclamações, o IR variou de 0,69 para 0,72, os

demais serviços apresentaram redução também no IR. O serviço de TV por Assinatura também é o único em que

o IR de 1º semestre de 2022 não é o menor IR da série histórica.

O serviço de Banda Larga vinha se consolidando como o serviço é proporcionalmente mais reclamado na Anatel,

mas desde o 2º semestre de 2021 o posto foi ocupado pelo serviço de Telefonia Fixa. O serviço de Banda Larga

ficou sendo o segundo proporcionalmente mais reclamado e o de TV por Assinatura o terceiro.
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Considerando o IR do setor nos últimos semestres, é possível perceber no

gráfico anterior que, todos os serviços 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, e considerando-se todos os serviços,

observa-se uma redução geral nos registros para a maior parte dos grupos

econômicos, excetuando Claro e Tim que tiveram aumentos consideráveis

Em números absolutos, os principais destaques na redução das reclamações

são para o grupo Vivo. O grupo Oi também teve redução expressiva nas

reclamações, mas há de se levar em consideração que ocorreu a venda da

parte móvel da Oi para os grupos Claro, Tim e Vivo.
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Na análise semestral por prestadora não se observa nenhum destaque negativo

relevante uma vez que o único aumento nas reclamações apresentado pelo grupo

Sercomtel, representa pouco impacto em termos absolutos.

Cabe salientar que para os demais grupos econômicos designados como “Outros”

não é viável o cômputo do IR em razão de que nem todos os grupos econômicos

que o compõem informam o seu quantitativo de acessos para a Anatel.

O grupo Sercomtel, apesar de ter tido redução nas reclamações, apresentou

aumento no IR que passou de 0,44 para 0,60.

Para todos os demais grupos em que ocorreu redução nas reclamações, pode-se

dizer que reflete uma redução real uma vez que os IRs também apresentaram

reduções, eliminando a hipótese de as reclamações terem caído somente em

razão de possível diminuição na quantidade de assinantes.
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Analisando as variações de reclamações por assunto, entre os dez assuntos

mais reclamados, nove apresentaram redução nas reclamações, sendo que o

único aumento ocorreu para bloqueio, desbloqueio ou suspensão. Os demais

assuntos também apresentam redução nas reclamações de modo geral,

conforme observado na tabela a seguir.

Em termos absolutos, os assuntos Cobrança, Plano de serviços, Oferta, Bônus,

Promoções e Mensagens Publicitárias e Atendimento foram os que mais

contribuíram para a redução nas reclamações, seguidos por Cancelamento e

Crédito Pré-pago.

Considerando os problemas mais reclamados por semestre é possível notar que há uma mudança no cenário ao

longo dos semestres a partir do terceiro problema mais reclamado, mas historicamente o problema Cobrança é o

mais reclamado e vem apresentando reduções significativas. Nota-se a partir do 2º semestre de 2021 que o

problema Cancelamento indevido ou não solicitado passa a aparecer entre os quatro mais reclamados, na

terceira posição.
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12 O serviço de Banda Larga apresentou redução de 2,3% (↓5,7 mil) nas

reclamações. Essa redução foi puxada principalmente pelos assuntos de

Qualidade, Funcionamento e Plano de serviços, oferta, bônus promoções e

mensagens publicitárias. No sentido oposto, apresentou aumento nas

reclamações sobre Cobrança.

Cobrança e Qualidade protagonizam como os principais ofensores nas

reclamações sobre Banda Larga. Desde o 2º semestre de 2021 as reclamações

sobre Cobrança voltaram a superar as reclamações sobre Qualidade.
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Ao levar em conta as prestadoras de serviços de Banda Larga, a Claro foi o único grupo a apresentar

aumento nas reclamações, enquanto os grupos Vivo e Oi tiveram as maiores reduções. Analisando o

aumento para o grupo Claro, nota-se que a ocorrência se deu principalmente em função dos aumentos nas

reclamações sobre Cobrança e Cancelamento. Ao analisar mais detalhadamente, verifica-se dentro das

reclamações sobre Cobrança os principais aumentos foram sobre Cobrança em desacordo com o

contratado e Cobrança de Internet (dados) com valor incorreto. Já para o ofensor Cancelamento, o

principais aumentos ocorreram para os problemas Cancelamento solicitado por meio de atendente não

efetuado e Não consegue registrar pedido de cancelamento por meio de atendente.
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Para o serviço Celular Pós-pago, entre os assuntos mais reclamados o destaque

é na redução expressiva nas reclamações sobre Cobrança.

Ao levar em conta as prestadoras de serviço celular pós-pago, é possível notar

que Tim, Claro e Oi apresentaram aumento no primeiro semestre de 2022, com

destaque para Tim e Claro que tiveram aumentos expressivos. Destaque nas

reduções das reclamações da Vivo.

Analisando o aumento para os grupos Tim e Claro, nota-se que a ocorrência se

deu principalmente em função dos aumentos nas reclamações sobre Cobrança

para os dois grupos. Em segundo plano também ocorreram aumentos

significativos nas reclamações sobre Plano de serviços, oferta, bônus,

promoções e mensagens publicitárias e sobre Cancelamento para o grupo Tim,

enquanto para Claro também há destaque no aumento das reclamações sobre

Bloqueio, desbloqueio ou suspensão e Cancelamento.
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Ao analisar mais detalhadamente, verifica-se entre as reclamações sobre

Cobrança os principais aumentos foram sobre Cobrança em desacordo com o

contratado e Cobrança de valores ou taxas não informados anteriormente para

ambos os grupos, além de Cobrança de Internet (dados) com valor incorreto

para a Claro e Cobrança de serviço produto ou plano não contratado para a Tim.

Já para o ofensor Cancelamento, o principais aumentos ocorreram para os

problemas Não consegue registrar pedido de cancelamento por meio de

atendente para os dois grupos, além de Cancelamento solicitado por meio de

atendente não efetuado para o grupo Tim e Cancelamento indevido ou não

solicitado para o grupo Claro.

No caso da Tim ainda há o ofensor Plano de serviços, oferta, bônus, promoções

e mensagens publicitárias, para o qual o principal ofensor é Não consegue

alterar o plano de serviço, mas também possuem aumentos relevantes os

problemas Plano de serviço alterado indevidamente pela operadora e Condições

contratuais alteradas sem aviso prévio.

Por fim, para o grupo Claro ainda restou o ofensor Bloqueio, desbloqueio ou

suspensão, para o qual o principal aumento ocorreu para o problema Bloqueio

ou suspensão indevido.
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Para o serviço celular pré-pago, destaca-se o aumento nas reclamações sobre

Cancelamento e Bloqueio, desbloqueio ou suspensão. Por outro lado, há o

destaque positivo para a redução nas reclamações sobre Crédito Pré-pago e Plano

de serviços, oferta, bônus, promoções e mensagens publicitárias.

Ao levar em consideração as prestadoras de serviço de telefonia móvel pré-paga,

os grupos Claro e Tim apresentaram aumento nas reclamações, principalmente

para o assunto Cancelamento para ambos os grupos, Bloqueio, desbloqueio ou

suspensão para a Claro e Plano de serviços, oferta, bônus, promoções e

mensagens publicitárias para a Tim.
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Ao analisar mais detalhadamente os aumentos registrados, nota-se que para o

ofensor Cancelamento, o principal aumento ocorreu para o problema Cancelamento

indevido ou não solicitado para ambos os grupos.

Para a Tim o assunto Plano de serviços, oferta, bônus, promoções e mensagens

publicitárias, teve os principais aumentos para os problemas Plano de serviço

alterado indevidamente pela operadora e Condições contratuais alteradas sem

prévio aviso.

Para o grupo Claro o assunto Bloqueio, desbloqueio ou suspensão teve o principal

aumento para o problema Ausência de notificação prévia do consumidor sobre

bloqueio ou suspensão.



Análise dos 
Serviços

Telefone Fixo

18

Ocorreu redução nas reclamações sobre telefonia fixa de modo gral, sendo as

mais expressivas para os grupos Oi e Vivo, sendo que todos os grupos

apresentaram redução. Ainda assim, chama atenção o aumento significativo nas

reclamações sobre Qualidade, funcionamento e reparo.

Apesar da redução geral observada para o grupo Oi, foi observado um aumento

significativo nas reclamações sobre Qualidade, funcionamento e reparo.

Analisando mais detalhadamente as reclamações da Oi para esse assunto,

verifica-se que os aumentos se concentraram para os problemas Linha muda ou

sem sinal e Não cumprimento de agendamento de reparo.
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Quanto ao serviço de TV por Assinatura, os principais motivos mais reclamados

apresentaram redução nas reclamações, sendo o principal destaque as

reclamações sobre Cobrança. O grupo Claro foi o único a apresentar aumento nas

reclamações no período, sendo que a Sky teve a maior redução.

Os aumentos ocorridos para o grupo Claro se deram principalmente para os

assuntos Cobrança e Cancelamento. Aos analisar detalhadamente as reclamações

de Cobrança da Claro, nota-se que o principal aumento ocorreu para o problema

Cobrança em desacordo com o contratado. Já para as reclamações sobre

Cancelamento, os principais aumentos ocorreram para os problemas

Cancelamento solicitado por meio de atendente não efetuado e Não consegue

registrar pedido de cancelamento por meio de atendente.


