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No 1° Semestre/2022, a Anatel recebeu 66,2 mil reclamacbes a menos (|6,5%) que no 2°
Semestre/2021, passando de 1,02 milh&o para 951 mil reclamacdes.

Os maiores responsaveis pela queda: Telefone Fixo (128,0 mil, ou |7,1%) e Celular Pés-
pago ({27,4 mil, ou |7,1%). Cabe destacar que todos os servicos apresentaram redugcao no
guantitativo de reclamacdes em relagcdo ao semestre anterior. Essas reducbes confirmam a
~ tendéncia de queda nas reclamacfes que ja tinha sido observada no relatério anterior e que
REClamagoeS ocorrem ap6s os grandes aumentos que foram registrados ao longo do ano de 2020 como
de resultado da crise em relagéo a pandemia da COVID-19.

O indice de Reclamacgdes - IR (reclamacdes/1.000 acessos) do 1° semestre de 2022 caiu

o
COI]SL“ | |1d0res 7,3% em relagdo ao semestre anterior (0,51 contra 0,55), sendo, mais uma vez, o menor IR
o o observado para o setor, desde 2015. Insta salientar que a partir 2020 o IR passou a ser
no Pr]_mE]_rO calculado sem os acessos do tipo de comunicagdo maquina a maquina (M2M) e além disso o

IR do 1° semestre de 2022 é estimado uma vez que nao se dispde da base de acessos das

Seme Stre de prestadoras para o més de junho.

2022 No Relatorio Semestral das Reclamagbes do 1° semestre de 2021 (SEI n° 7162335) foi
observado o retorno a tendéncia de queda nas reclamacfes que se apresentava antes da
pandemia, no entanto o servico de banda larga ainda nao tinha retornado aos patamares
observados antes de 2020, no entanto, para o 1° semestre de 2022 o servi¢o ja apresenta
niveis de reclamacdes melhores do que os observados em 2019.
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Variagao de Reclamagdes de Banda Larga Fixa por Marca
1° semestre de 2822

Q 1°Semde 2821 -> 2°Semde 2021 ->
Marca 1°Semde 2621 2°Semde 2821 1°Semde 2822 1°Semde 2022 1°Semde 2022
Totais 314.238 245.798 240.098 -23,59% -2,32%
ALGAR 5.5606 6.481 5.430 -1,38% -16,22%
CLARO 90.223 71137 73.396 -18,66% 3,17%
Ol 59.047 46.603 44.556 -24,54% -4,39%
Outros 46.396 40.320 39.876 -14,85% -1,18%
SERCOMTEL 431 422 284 -34,11% -32,70%
SKY 2.201 1.395 1.836 -52,93% -25,73%
TIM 22.868 14.866 12.584 -44,97% -16,15%
VIVO 87.566 65.434 62.942 -28,12% -3,81%

Variacao de Reclamacdes de Telefone Fixo por Marca
1° semestre de 20822

Q 1°Semde 2821 -> 2°Semde 2621 ->
Marca 1°Semde 2621 2°Semde 2921 1°Semde 2822 1°Semde 2022 1°Semde 2822
Totais 226.659 163.241 135.271 -40,32% -17,13%
ALGAR 2.807 2.539 1.816 -9,62% -28,48%
CLARO 28.434 21.856 20.943 -26,35% -4,18%
Ol 128.251 84.743 69.097 -46,12% -18,46%
Outros 1.825 1.558 1.482 -18,79% -4,88%
SERCOMTEL 266 293 247 -7.14% -15,78%
TIM 6.164 3.997 3.3e8 -46,33% -17,24%
VIVO 59.712 48.255 38.378 -35,73% -20,47%

Variagao de Reclamacgdes de TV por Assinatura por Marca
1° semestre de 2822

Q 1°Semde 2821->1° 2°Semde?2821->1°
Marca 1°Semde 2621 2°Semde 2021 1°Semde 2622 Semde 2022 Semde 2622
Totais 91.966 66.978 65.877 -28,37% -1,64%
ALGAR 39 2 a -168,08% -100,068%
CLARO 40.810 38.720 34.846 -14,61% 13,43%
0] 11.669 18.259 8.814 -24,08% -14,89%
Outros 613 418 381 -37,85% -8,85%
SKY 28.433 18.781 15.698 -44,79% -16,42%

VIVO l1e.462 6.798 6.138 -41,33% -9,71%



Variacdo de Reclamagdes de Celular Pés-Pago por Marca
1° semestre de 2822

Q 1°Semde 2621

1°Semde 2021-> 1°

2°Semde 2621->1°

Marca 2°Semde 2021 1°Semde 2822 Semde 2022 Semde 2022
Totais 418.349 387.440 360.068 -13,93% -7,06%
ALGAR 954 l1.010 680 -28,72% -32,67%
CLARO 127.900 185.432 121.794 -477% 15,52%
Ol 51.675 52.523 24.372 -52,84% -53,60%
OI/CLARO a 2] 2.852 =

OI/TIM 0 %] 4.983 -

OI/VIVO a 2] 1732 =

Outros 993 791 1.815 2,22% 28,32%
SERCOMTEL 13 23 9 -38,77% -60,87%
TIM 123.594 94.162 110.617 -10,50% 17,48%
VIVO 113.220 133.499 92.814 -18,73% -31,88%

Variac¢ao de Reclamagdes de Celular Pré-Pago por Marca
1° semestre de 2022

Q 1°Semde 2821

1°Semde 2021 ->

2°Semde 2621 ->1°

Marca 2°Semde 2021 1°Semde 2822 1°Semde 2622 Semde 2022
Totais 165.683 147.992 143.739 -13,24% -2,87%
CLARO 36.859 34.931 37.814 2,59% 8,25%
TIM 59.922 37511 39.242 -34,51% 4,61%
VIVO 37733 41.664 36.819 -2,42% -18,21%
SERCOMTEL 25 14 12 -52,06% -14,29%
Qutros 2.144 1.656 1.460 -34,70% -15,46%
ALGAR 477 615 489 2,52% -26,49%
0Ol 28.5623 32.261 20.080 -29,60% -37,76%
OI/TIM 0 %] 3.348 -

OI/CLARO 9 4] 2.628 -

OI/VIVO a 2] 1.915 =



Assim como em 2021, mais uma vez o cenario geral € de reducao
generalizada nas reclamacgdes, aparecendo poucos pontos de atencéo. Todos
0S servicos apresentaram reducdo geral nas reclamacbes, no entanto
algumas prestadoras apresentaram aumento nas reclamacbes. Os grupos
Claro e Tim tiveram aumento geral nas reclamacoes.

Banda Larga: aumento de 3,2% na Claro

Desta ues As reclamac0des sobre banda larga tiveram um grande aumento em 2020 no

q periodo da pandemia causada pela COVID-19 (394 mil reclamacbes no 1°
semestre de 2020). Em 2021 foi observada reducédo nas reclamacdes para
todos os servicos, no entanto o servico de banda larga, mesmo com a
reducéo (314 mil reclamagdes no 1° semestre de 2021), ndo havia retornado
ao patamar observado no periodo pré-pandemia (282 mil reclamag¢des no 2°
semestre de 2019). Agora no primeiro semestre de 2022 é possivel verificar a
consolidacdo da reducé&o das reclamacdes para esse servico, pois foram
atingidos numeros de reclamacOes similares e melhores dos que os
observados no ano de 2019 (240 mil reclamacdes no 1° semestre de 2022).
Apesar da reducdo, € possivel notar um aumento nas reclamacgdes sobre
cobranca.

Claro: O grupo Claro foi o Unico grupo a apresentar aumento nas
reclamacdes de banda larga, na ordem de 3,2% (12,3 mil). E possivel notar
um aumento nas reclamacodes sobre Cobranga e Cancelamento.

Celular P6s-pago: aumento de 17,5% para Tim, 15,5% para Claro e 28,3% para outros

As reclamac0fes diminuem ha seis semestres consecutivos, (}27,4 mil, ou |7,1% no 1° semestre de 2022 em
relacdo ao trimestre anterior), queda que pode ser atribuida principalmente ao grupo Vivo.

Oi: Durante o 1° semestre de 2022 ocorreu a venda da parte movel da Oi para as operadoras Claro, Vivo e
Tim. Deste modo, as reclamacdes da Oi Movel sédo consideradas até o més de abril de 2022 quando ocorreu
a venda. A partir do més de maio deu-se inicio ao periodo de transicdo para que as prestadoras
compradoras fagcam a migracdo dos consumidores da Oi para a sua base. Durante esse periodo de
transicdo, as reclamacdes que chegam a Anatel para a Oi estdo sendo consideradas como reclamacoes
para Oi/Claro, Oi/Tim e Oi/Vivo, conforme for a prestadora de destino do consumidor. Ao somar a
reclamacfes de Oi, Oi/Claro, Oi/Tim e Oi/Vivo é possivel observar que teria ocorrido uma reducao
expressiva caso essas reclamacoes ainda fossem da Oi, embora a migrac&o para as empresas compradoras
esteja em fase inicial e a maior parte dos consumidores ainda utilize os servigos da Oi.

Tim e Claro: Os grupos Tim e Claro tiveram, respectivamente, aumento de 17,5% (116,5 mil) e 15,5% (116,4
mil) nas reclamagdes em relagcdo ao semestre anterior. E possivel notar que o aumento se concentra
principalmente nas reclamacg6es sobre Cobranca para os dois grupos. Em segundo plano também ocorreram
aumentos significativos nas reclamacdes sobre Plano de servigcos, oferta, bdnus, promoc¢des e mensagens
publicitarias e sobre Cancelamento para o grupo Tim, enquanto para Claro também ha destaque no aumento
das reclamacdes sobre Bloqueio, desbloqueio ou suspensao e Cancelamento.

Qutros: Outros grupos econdmicos conjuntamente tiveram um aumento de 28,32% (1224). A maior parte do
aumento nas reclamacoes se refere a problemas com portabilidade.



Celular Pré-pago: aumento de 8,3% na Claro e 4,6% na Tim

As reclamagdes diminuem h& quatro semestres consecutivos, mas ainda
assim as reclamacOes sobre Cancelamento, em especial Cancelamento
indevido ou ndo solicitado mais uma vez apresentam aumentos significativos.
Também ha aumento consideravel nas reclamacdes sobre Blogueio,
desbloqueio ou suspensdo. Cabe relembrar que o aumento nas reclamacgdes
Desta ues para esses problema§ ocorreram de forma simultdnea ao agravameqto da

q crise relacionada ao virus da COVID-19, no entanto, enquanto na maioria dos
casos ocorreu a recuperacdo e reducdo das reclamacfes para 0S niveis
observado antes da pandemia, esses assuntos continuaram apresentando
aumento com o tempo.

Oi: Assim como mencionado para a Oi no Celular Pés-pago, 0 mesmo se
aplica para o servico Pré-pago. Ao somar a reclamacdes de Oi, Oi/Claro,
Oi/Tim e Oi/Vivo é possivel observar que teria ocorrido uma reducdo caso
essas reclamacoes ainda fossem da Oi.

Claro: O grupo Claro apresentou aumento de 8,3% (12,9 mil) nas
reclamacdes. Esse aumento se distribui principalmente para os assuntos de
Cancelamento e Bloqueio, desbloqueio ou suspensao.

Tim: O grupo Tim apresentou aumento de 4,6% (11,7 mil) nas reclamacbes. Esse aumento se distribui
principalmente para os assuntos de Plano de servicos, oferta, bonus e promocbes e mensagens
publicitarias e Cancelamento.

Telefonia Fixa - reducao em todos 0S grupos

O servico apresentou reducdo nas reclamacdes para 0s principais grupos econdémicos.

Oi: apesar da reducao de 18,5% (]15,6 mil) observada no 1° semestre de 2022 quando comparado com o
semestre anterior, chama atencao o aumento de 4,2 mil reclamacdes sobre Qualidade, funcionamento e
reparo.

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

O servico apresentou reducao nas reclamacodes na ordem de 1,6%.

Claro: O grupo Claro apresentou aumento de 13,4% (14,1 mil) nas reclamacdes. Esses aumento se
distribui principalmente para os assuntos de Cobranca e Cancelamento.



Analise Geral

Durante o 1° semestre de 2021, foram registradas 1.222.685 reclamacgdes na
Anatel, representando uma queda de 19,6% em relagcdo ao mesmo periodo do ano
anterior e 15,2% abaixo do registrado no 2° semestre de 2020. Cabe salientar que
em geral, o primeiro semestre do ano tem mais reclamacdes do que o segundo
Durante o 1° semestre de 2022, foram registradas 951.303 reclamacdes na Anatel,
representando uma queda de 22,2% em relacdo ao mesmo periodo do ano
anterior e 6,5% abaixo do registrado no 2° semestre de 2021. Cabe salientar que
em geral, o primeiro semestre do ano tem mais reclamacdes do que o segundo
semestre, sendo que apenas em 2015 essa tendéncia ndo ocorreu.

Todos o0s servicos apresentaram reducdo nas reclamacfes, sendo que em
nameros absolutos, 0s servicos que mais contribuiram para a redugcdo no namero
de registros foram a Telefonia Fixa e o Celular Pés-pago.

Variacao do Numero de Reclamagdes por Servico

1° semestre de 2022

Servico . Q, 2021-1 20821-2 2822-1 2021-1->2022-1 2821-2->2022-1

Totais 1.222.676 1.017.473 951.363 -22,20% -6,50%
Banda Larga Fixa 314.238 245.798 240.098 -23,59% -2,32%
Celular P6s-Pago 418.393 387448 360.068 -13,94% -7,06%
Celular Pré-Pago 165.686 147992 143.739 -13,25% -2,87%
Outros 5734 6.024 6.250 9,00% 3,75%
Telefone Fixo 226.659 163.241 135.271 -40,32% -1713%
TV por Assinatura 91.966 66.978 65.877 -28,37% -1,64%

Ainda considerando numeros absolutos de reclamacfes, os servicos de Banda Larga e Celular Pré-pago
também apresentaram reducées consideraveis. Essas reductes também sdo observadas ao analisar os indices
de Reclamacdes (reclamacOes/1.000 acessos) desses servicos, excetuando a TV por Assinatura que apesar da
reducéo de 1,1 mil reclamacdes, o IR variou de 0,69 para 0,72.

Evolugao de IR do Setor por Servigo

1° semestre de 20
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* Os acessos de 2026 em diante sGo sem M2M.

Avaliando a variacdo do os Indices de Reclamagcdes (reclamagdes/1.000 acessos) (IR), nota-se que excetuando o
servico de TV por Assinatura que apesar da reducdo de 1,1 mil reclamacoes, o IR variou de 0,69 para 0,72, os
demais servi¢cos apresentaram reducdo também no IR. O servigo de TV por Assinatura também é o unico em que
0 IR de 1° semestre de 2022 n&o é o menor IR da série historica.

O servico de Banda Larga vinha se consolidando como o servico € proporcionalmente mais reclamado na Anatel,
mas desde o0 2° semestre de 2021 o posto foi ocupado pelo servico de Telefonia Fixa. O servico de Banda Larga
ficou sendo o segundo proporcionalmente mais reclamado e o de TV por Assinatura o terceiro.



Considerando o IR do setor nos ultimos semestres, é possivel perceber no
gréfico anterior que, todos os servicos atingiram um patamar de reclamacdes
inferior ao que era observado historicamente. Mesmo no caso do Celular Pré-
pago, que ja era 0 servico proporcionalmente menos reclamado é possivel
observar melhorias.

Variacdo de IR por Marca
1° semestre de 2022

1°Semde2621-> 2°Semde2621->

’ o Marca . Q 1°Semde 2621 2°Semde2821 1°Semde 2822 1°Sem de 2622 1°Semde 2822
An allse Totais 0,70 0,57 8,53 -25,17% -1,52%
ALGAR 8,58 0,54 0,43 -14,59% -21,52%
l CLARO 8,67 6,53 8,57 -13,94% 8,68%
Ge ra Ol 8,88 0,67 0,64 -2712% -3,85%
OI/CLARO = = 0,22 - =
OI/TIM = = 0,27 - -
OI/VIVO = = 9,15 - -
SERCOMTEL 6,25 0,44 0,52 165,08% 18,62%
SKY 1,15 0,73 8,63 -45,47% -13,99%
TIM 0,72 6,51 0,55 -23,07% 9,46%
VIVO 0,60 0,57 8,45 -25,16% -20,96%

Abrindo os numeros por prestadora, e considerando-se todos 0S Servicos,
observa-se uma reducao geral nos registros para a maior parte dos grupos
econdmicos, excetuando Claro e Tim que tiveram aumentos consideraveis

Em numeros absolutos, os principais destaques na reducdo das reclamacdes
sdo para o grupo Vivo. O grupo Oi também teve reducdo expressiva nas
reclamacdes, mas ha de se levar em consideracdo que ocorreu a venda da
parte mével da Oi para os grupos Claro, Tim e Vivo.

Evolucao de IR do Setor por Marca
1° semestre de 2022
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Analise
Geral

Evolucao de IR do Setor por Marca
1° semestre de 2022
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Variacdao do Numero de Reclamacgodes por Marca
1° semestre de 2022

Marca . Q 2021-1 2021-2 2022-1 2021-1->2022-1 2021-2->2022-1
Totais 1.222.676 1.817.473 951.303 -22,20% -6,50%
ALGAR 8.983 l10.647 8.415 -6,32% -20,96%
CLARO 324.226 264.076 288.787 -10,93% 9,36%
NEXTEL 47 =] 2] -100,00% -

@)} 279.105 226.389 166.919 -48,19% -26,27%
OI/CLARO 2] =] 5.480 - =

OI/TIM (2] 2] 8.323 - =

OI/VIVO 2] =] 3.647 - =

Outros 57.705 50.767 50.404 -12,65% -0,72%
SERCOMTEL 735 752 552 -24,90% -26,60%
SKY 30.634 28.176 16.734 -45,37% -17,66%
TIM 212.548 149.676 165.751 -22,02% 10,74%
VIVO 308.693 294.990 236.291 -23,45% -19,90%

Na andlise semestral por prestadora ndo se observa nenhum destague negativo
relevante uma vez que o Unico aumento nas reclamacdes apresentado pelo grupo
Sercomtel, representa pouco impacto em termos absolutos.

Cabe salientar que para os demais grupos econdémicos designados como “Outros”
nao é viavel o computo do IR em razdo de que nem todos 0S grupos econdmicos
gue o compdem informam o seu quantitativo de acessos para a Anatel.

O grupo Sercomtel, apesar de ter tido reducéo nas reclamagdes, apresentou
aumento no IR que passou de 0,44 para 0,60.

Para todos os demais grupos em que ocorreu reducao nas reclamacoes, pode-se
dizer que reflete uma reducéo real uma vez que os IRs também apresentaram
reducdes, eliminando a hipotese de as reclamacdes terem caido somente em
razao de possivel diminuicdo na quantidade de assinantes.

VIVO SERCOMTEL OI/CLARO
B ALGAR M OI/TIM W OI/VIVO
a
%
®
o ~
s s & S
S 8 I s & = .
o kS S B 1 n
3 R - S
© 3 b A
o © g.
o
()
1°SEM-2021 2°SEM-2021 1°SEM-2022



Analisando as variagdes de reclamacdes por assunto, entre os dez assuntos
mais reclamados, nove apresentaram reducédo nas reclamacgdes, sendo que o
anico aumento ocorreu para bloqueio, desblogueio ou suspensdo. Os demais
assuntos também apresentam reducdo nas reclamacdes de modo geral,
conforme observado na tabela a seguir.

Em termos absolutos, os assuntos Cobranca, Plano de servicos, Oferta, Bonus,
Promocdes e Mensagens Publicitarias e Atendimento foram os que mais
contribuiram para a reducdo nas reclamacdes, seguidos por Cancelamento e
Crédito Pré-pago.

Assuntos mais Reclamados
1° semestre de 2622

B Cobranca Cancelamento
I Qualidade, Funcioname... M Plano de servicos, Ofert...
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Variagao de Reclamacgdes por Assunto
1° semestre de 2022
Q 1°Semde 2821 ->1° 2°Semde 2021 ->
Assunto 1°Semde 2621 2°Semde 2021 1°Semde 2622 Semde 2022 1° SemAde 2022
Totais 1.222.676 1.617.473 951.303 -22,20% -6,50%
Cobranca 438.949 379.953 344.641 -21,48% -9,29%
Plano de servicos, Oferta, Bonus, Promocdes e 105.374 906.843 82.688 -21,53% -8,98%
Mensagens Publicitarias
Cancelamento 126.953 119.334 115.454 -9,86% -3,25%
Qualidade, Funcionamento e Reparo 239,937 1606.668 158.899 -33,77% -1,18%
Qutros 311.463 266.675 249.621 -19,86% -6,40%

Considerando os problemas mais reclamados por semestre é possivel notar que ha uma mudanca no cenario ao
longo dos semestres a partir do terceiro problema mais reclamado, mas historicamente o problema Cobranca € o
mais reclamado e vem apresentando reducgdes significativas. Nota-se a partir do 2° semestre de 2021 que o
problema Cancelamento indevido ou ndo solicitado passa a aparecer entre os quatro mais reclamados, na
terceira posicao.

Problemas mais Reclamados
1° semestre de 2622
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Cobr... Cobr... Blog... Cobr... Cobr... Cobr... Blog... Cobr... Cobr... Cobr... Linha...Cobr... Cobr... Cobr... Canc... Blog... Cobr... Cobr... Canc... Bloqg...



O servico de Banda Larga apresentou reducdo de 2,3% (|5,7 mil) nas
reclamacdes. Essa reducdo foi puxada principalmente pelos assuntos de
Qualidade, Funcionamento e Plano de servicos, oferta, bonus promocoes e
mensagens publicitarias. No sentido oposto, apresentou aumento nas
reclamacgdes sobre Cobranca.

Cobranca e Qualidade protagonizam como o0s principais ofensores nas
reclamacOes sobre Banda Larga. Desde o 2° semestre de 2021 as reclamacdes
sobre Cobranca voltaram a superar as reclamacoes sobre Qualidade.

Variacdo de Reclamacdes de Banda Larga Fixa por Assunto
1° semestre de 2022

Q 1°Semde 28621 -> 2°Semde 2821 ->
Assunto 1°Semde 28021 2°Semde 2821 1°Semde 2622 1°Semde 2822 1°Semde 2822
Totais 314.238 245,798 240,098 -23,59% -2,32%
Cobranca 183.785 92729 93.909 -9,52% 1,27%
Cancelamento 31.253 28.845 28.453 -8,96% -1,36%
Atendimento 14.168 11.863 11.467 -19,06% -3,34%
Qualidade, Funcionamento e Reparo 169.495 66.848 62.928 -42,63% -5,86%
Plano de servicos, Oferta, Bonus, 16.875 15.346 14.364 -15,24% -6,75%
Promocdes e Mensagens

Publicitarias

Reclamacdes de Banda Larga Fixa por Assunto
1° semestre de 2022
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Evolucao de Reclamagdes de Banda Larga Fixa por Assunto
1° semestre de 2022
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Ao levar em conta as prestadoras de servicos de Banda Larga, a Claro foi o Gnico grupo a apresentar
aumento nas reclamacdes, enquanto os grupos Vivo e Oi tiveram as maiores reducbes. Analisando o
aumento para o grupo Claro, nota-se que a ocorréncia se deu principalmente em funcdo dos aumentos nas
reclamacoes sobre Cobranca e Cancelamento. Ao analisar mais detalhadamente, verifica-se dentro das
reclamacgOes sobre Cobranca os principais aumentos foram sobre Cobranca em desacordo com o
contratado e Cobranca de Internet (dados) com valor incorreto. Ja para o ofensor Cancelamento, o
principais aumentos ocorreram para 0s problemas Cancelamento solicitado por meio de atendente né&o
efetuado e N&o consegue registrar pedido de cancelamento por meio de atendente.

Reclamacgdes de Banda Larga Fixa por Marca
1° semestre de 2022
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Analise dos
Servicos

Celular P6s-Pago

Para o servico Celular Pds-pago, entre os assuntos mais reclamados o destaque
€ na reducéo expressiva nas reclamacgdes sobre Cobranca.

Ao levar em conta as prestadoras de servico celular pés-pago, é possivel notar
gue Tim, Claro e Oi apresentaram aumento no primeiro semestre de 2022, com
destaque para Tim e Claro que tiveram aumentos expressivos. Destaque nas
reducdes das reclamacdes da Vivo.

Analisando o aumento para os grupos Tim e Claro, nota-se que a ocorréncia se
deu principalmente em funcdo dos aumentos nas reclamacbes sobre Cobranca
para os dois grupos. Em segundo plano também ocorreram aumentos
significativos nas reclamacbes sobre Plano de servicos, oferta, bonus,
promocdes e mensagens publicitarias e sobre Cancelamento para o grupo Tim,
enquanto para Claro também h& destaque no aumento das reclamacdes sobre
Bloqueio, desbloqueio ou suspenséo e Cancelamento.

Variacao de Reclamacgdes de Celular Pés-Pago por Assunto

1° semestre de 2622

Q 1°Sem de 2621 2°Semde 2021 1°Sem de 2622

1°Semde 2621->1° 2°Semde 2621 ->1°

Assunto . Semde 2022 Semde 2822
Totais 418.349 387.440 360.068 -13,93% -1,06%
Bloqueio, desbloqueio ou Suspensio 38.720 28.451 27.765 -9,62% -2,41%
Cancelamento 39.869 38.112 35.859 -168,26% -8,81%
Cobranca 2081.007 188.335 176.420 -12,23% -6,33%
Plano de servicos, Oferta, Bonus, 40.843 37.981 36.609 -18,37% -3,61%
Promoc¢des e Mensagens Publicitarias
Qualidade, Funcionamento e Reparo 37.872 32.068 29.934 -28,96% -6,65%
Reclamacdes de Celular P6s-Pago por Marca
1° semestre de 2022
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Ao analisar mais detalhadamente, verifica-se entre as reclamacdes sobre
Cobranca os principais aumentos foram sobre Cobranca em desacordo com o
contratado e Cobranca de valores ou taxas nao informados anteriormente para
ambos os grupos, além de Cobranca de Internet (dados) com valor incorreto
para a Claro e Cobranca de servico produto ou plano ndo contratado para a Tim.

L qe
Anallse dOS Ja para o ofensor Cancelamento, o principais aumentos ocorreram para 0s
. problemas N&o consegue registrar pedido de cancelamento por meio de
SEI‘VIQOS atendente para os dois grupos, aléem de Cancelamento solicitado por meio de

atendente ndo efetuado para o grupo Tim e Cancelamento indevido ou nao
solicitado para o grupo Claro.
lul )
Celular POS_PagO No caso da Tim ainda ha o ofensor Plano de servicos, oferta, bénus, promoc¢des
e mensagens publicitarias, para o qual o principal ofensor € Nao consegue
alterar o plano de servico, mas também possuem aumentos relevantes o0s
problemas Plano de servico alterado indevidamente pela operadora e Condicdes
contratuais alteradas sem aviso prévio.

Por fim, para o grupo Claro ainda restou o ofensor Bloqueio, desbloqueio ou
suspenséao, para o qual o principal aumento ocorreu para o problema Bloqueio
ou suspensao indevido.

Reclamacdes de Celular P6s-Pago por Assunto
1° semestre de 2022
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Para o servico celular pré-pago, destaca-se o aumento nas reclamacdes sobre
Cancelamento e Blogueio, desbloqueio ou suspensdo. Por outro lado, ha o
destaque positivo para a reducéo nas reclamacdes sobre Crédito Pré-pago e Plano
de servicos, oferta, bénus, promocdes e mensagens publicitarias.

Ao levar em consideracdo as prestadoras de servico de telefonia mével pré-paga,
e os grupos Claro e Tim apresentaram aumento nas reclamacdes, principalmente
Anallse dOS para o assunto Cancelamento para ambos os grupos, Bloqueio, desbloqueio ou

. suspensdo para a Claro e Plano de servigos, oferta, bbonus, promocbes e
SerVIQOS mensagens publicitarias para a Tim.

Celular Pré-Pago

Variagdo de Reclamacdes de Celular Pré-Pago por Assunto
1° semestre de 2022

1°Semde2021-> 1% 2°Semde2821->1°

Assunto Q 1°Semde 2021 2°Semde 2021 1°Sem de 2022 Sem de 2822 Sem de 2822
Totais 165.686 147.992 143.739 -13,25% -2,87%
Blogueio, deshloqueio ou Suspensio 17.870 16.432 18773 5,05% 14,25%
Cancelamento 29.627 36.327 33.157 11,91% 9,33%
Qualidade, Funcionamento e Reparo 14.69@ 12.213 12.006 -14,79% -1,69%
Plano de servicos, Oferta, Bonus, Promocgdes 30.204 26.055 22.754 -24,67% -12,67%
e Mensagens Publicitarias

Crédito Pré-pago 30.807 24.792 21.387 -30,58% -13,73%

Reclamacgdes de Celular Pré-Pago por Marca
1° semestre de 2022
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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 n&o solicitado para ambos os grupos.

Para a Tim o assunto Plano de servicos, oferta, bénus, promog¢des e mensagens
publicitarias, teve os principais aumentos para os problemas Plano de servico
alterado indevidamente pela operadora e Condigdes contratuais alteradas sem
prévio aviso.

Para o grupo Claro o assunto Bloqueio, desbloqueio ou suspenséo teve o principal
aumento para o problema Auséncia de notificacdo prévia do consumidor sobre
bloqueio ou suspenséo.

Reclamagdes de Celular Pré-Pago por Assunto
1° semestre de 2022
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Ocorreu reducao nas reclamacodes sobre telefonia fixa de modo gral, sendo as
mais expressivas para 0s grupos Oi e Vivo, sendo que todos 0s grupos
apresentaram reducao. Ainda assim, chama atencao o aumento significativo nas
reclamacodes sobre Qualidade, funcionamento e reparo.

Apesar da reducao geral observada para o grupo Oi, foi observado um aumento
significativo nas reclamacdes sobre Qualidade, funcionamento e reparo.
Analisando mais detalhadamente as reclamacdes da Oi para esse assunto,
verifica-se que 0s aumentos se concentraram para 0s problemas Linha muda ou
sem sinal e Nao cumprimento de agendamento de reparo.

Variacdo de Reclamagdes de Telefone Fixo por Assunto

1° semestre de 2622
Q 1°Semde2021->1° 2°Semde2021->1°
Assunto 1°Sem de 2021 2°Semde 2021  1°Semde 2022 Semde 2022 Sem de 2022
Totais 226.659 163.241 135.271 -40,32% -17,13%
Qualidade, Funcionamento e Reparo 70.462 43,511 47.259 -32,87% 8,61%
Bloqueio, desbloqueio ou Suspensao 7.897 6.453 5.863 -35,89% -21,54%
Cancelamento 17375 15.113 11.302 -34,95% -25,22%
Cobranca 86.586 64.685 42.404 -51,83% -34,45%
Plano de servigos, Oferta, Bonus, 9.633 5.965 3.818 -60,37% -35,34%
Promocdes e Mensagens Publicitarias
Reclamacdes de Telefone Fixo por Assunto
1° semestre de 2622
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Reclamacdes de Telefone Fixo por Marca
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Analise dos
Servicos

Quanto ao servico de TV por Assinatura, 0os principais motivos mais reclamados
apresentaram reducdo nas reclamacbes, sendo o principal destaque as
reclamacdes sobre Cobrancga. O grupo Claro foi o Unico a apresentar aumento nas
reclamacdes no periodo, sendo que a Sky teve a maior reducéo.

Os aumentos ocorridos para o grupo Claro se deram principalmente para 0s
assuntos Cobranca e Cancelamento. Aos analisar detalhadamente as reclamacotes
de Cobranca da Claro, nota-se que o principal aumento ocorreu para o problema
Cobranca em desacordo com o contratado. Ja para as reclamacfes sobre
Cancelamento, o0s principais aumentos ocorreram para 0s problemas
Cancelamento solicitado por meio de atendente n&o efetuado e N&o consegue
registrar pedido de cancelamento por meio de atendente.

I 5.203

TV por Assinatura Variacdo de Reclamacdes de TV por Assinatura por Assunto
1° semestre de 2622
Q 1°Semde2621->1° 2°Semde2021->1°
= Assunto 1°Semde 20821 2°Semde 2621 1°Semde 2022 Sem de 2622 Sere2622
Totais 91.966 66.978 65.877 -28,37% -1,64%
Cobranca 47551 34.204 31.908 -32,96% -6,71%
Plano de servicos, Oferta, Bonus, 7.818 5.562 5.283 -33,45% -6,45%
Promogdes e Mensagens Publicitarias
! ! Bloqueio, desbloqueio ou Suspensao 6.859 4911 5124 -15,43% 4,34%
Cancelamento 9.623 6.937 7.483 -22,24% 7,87%
Qualidade, Funcionamento e Reparo 8.874 6.828 6.772 -16,13% 12,34%
Reclamacgoes de TV por Assinatura por Assunto
1° semestre de 2022
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'Reclamagﬁes de TV por Assinatura por Marca
1° semestre de 2022
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