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PANORAMA - RECLAMACOES 2021
Superintendéncia de Rela¢cdes com Consumidores (SRC)

Geréncia de Tratamento de Solicitacdes de Consumidores (RCTS)
Brasilia/DF, janeiro/2022

ANATEL RECEBEU 2,24 MILHOES DE RECLAMACOES CONTRA PRESTADORAS EM 2021

« Volume de reclamacdes diminuiu 24,4% em 2021, representando uma queda significativa em relacdo ao observado desde 2018;

« Foi observada queda significativa nas reclamacdes para todos 0s servicos;

« Reclamacdes sobre banda larga fixa foram as que mais cairam em valores absolutos, com queda relativa de aproximadamente
27% em relacéo a 2020;

« Os servicos de banda larga fixa e telefonia movel pré-paga voltam a apresentar queda apds o aumento registrado no ano de 2020;

« O principal foco de reclamacfes de consumidores continua sendo a cobranca indevida dos servi¢os, apesar de registrar queda acentuada
no periodo;

» Reclamacbes sobre qualidade e atendimento que estiveram em foco durante o ano de 2020 em razdo da pandemia, registram queda.

Em 2021 os consumidores de servigos de telecomunicacdes registraram na Anatel 2,24 milhdes de reclamacdes contra as prestadoras
de servicos de telecomunicacfes. Em relacédo a 2020, isso significa reducdo na ordem de 24%, ou 723 mil reclamacfes a menos. Esse é o
volume de reclamacdes mais baixo dos ultimos anos apds certa estabilidade observada no periodo de 2018 a 2020 com registros na ordem de
2,95 milhdes de reclamacdes.

Quando as reclamacgdes sdo comparadas com a base de acessos em servi¢o das operadoras, as mudancgas também se mostram bastante
significativas. O indice de Reclamacdes (IR) médio! do setor de telecomunicacdes em 2021 foi de 0,62, contra 0,87 em 2020, sendo 0 menor
IR observado desde 2015.

Evolucdo anual do volume de reclamacées e do Indice de Reclamacées (IR) médio
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N&o foi registrado aumento no volume de reclamacdes para nenhum servi¢o, sendo que a maior queda em termos de volume ocorreu
no servico de banda larga fixa, com quase 204 mil reclamacfes a menos do que em 2020, uma queda de 26,7%. Em média, no ano de
2021, para esse servico, foram registradas 1,09 reclamacao por més para cada mil acessos em servico. Em 2020, esse indice foi de 1,87. Cabe
destacar que o servi¢co de banda larga foi o servico com maior aumento nas reclamacdes no ano de 2020 e agora apresenta grande melhora,
deixando de ser o0 servigo proporcionalmente mais reclamado (maior IR), conforme ocorrido em 2019 e 2020.

Seguindo a mesma tendéncia da banda larga, o servigo de celular pré-pago, que também tinha apresentado aumento substancial no ano
de 2020, apresentou reducéo significativa, com registro de 125 mil reclamacdes a menos em 2021, fechando com um IR de 0,22, face a um IR
de 0,32 em 2020.

Para os demais servi¢os, o comportamento de queda nas reclamacdes, que ja tinha sido observado em 2020, se repetiu para o ano de
2021. Ocorreram redugfes importantes no IR: no servigco de celular pos-pago o IR passou de 0,92 em 2020 para 0,70 em 2021, na telefonia
fixa foi de 1,34 para 1,14 e na TV por assinatura o IR variou de 1,40 para 0,88, sendo a primeira vez que o IR desse ultimo servico ficou abaixo
de 1 desde 2015.

O melhor indice do ano foi para o servigo de celular pré-pago, com 0,22, seguido do indice do celular pds-pago (0,70) e TV por assinatura
(0,88). Os demais servigos apresentaram indices maiores que 1, sendo o de telefone fixo o maior (1,14) e o de banda larga ficou em 1,09. O
pré-pago também €& o servico com os melhores IRs desde 2015, retornando aos valores proximos aos observados antes de 2020, quando
ocorreu grande aumento para o servi¢o. O celular pés-pago vem logo em seguida, com IRs constantemente em decréscimo.

A reducédo no volume de reclamacdes registradas na Anatel pode estar relacionada, em parte, pelo trabalho desenvolvido pelas ouvidorias
das prestadoras, CLARO, Ol, SKY, TIM e VIVO, implantadas por determinagdo da Agéncia em agosto de 2020, com a funcao principal de
atender a consumidores que tenham buscado, sem sucesso, resolver suas demandas nas centrais de atendimento das préprias prestadoras.

1 0 indice de Reclamacdes (IR) relativiza o ndmero de reclamagées mensais por mil acessos, sendo o IR médio o resultado da soma de todas as reclamagées do periodo com todos os
acessos, mensalmente considerados, do periodo. Sempre que esse panorama se referir a IR ou Indice de Reclamagfes, entenda-se Indice de Reclamagdes (IR) médio. Ndo séo considerados
0s acessos do tipo maquina-a-maquina (machine-to-machine - M2M) no calculo do IR a partir do ano de 2020.
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Ao determinar a criagdo dessas instancias a Agéncia buscou ampliar o acesso do consumidor a canais das prestadoras que realmente
resolvessem suas demandas e, a0 mesmo tempo, promover a melhoria do atendimento e das relacdes de consumo como um todo.

Desde abril de 2021, cabe mencionar, o volume de solicitagbes registradas nas ouvidorias dessas cinco prestadoras superou o volume
de reclamac®es registradas contra elas na Agéncia.

Volume de Reclamacgoes por Servigo

var var %
Servigo . Q 2815 2818 2817 2818 28189 2824 2821  2828-= 2821 2828-= 2821
Totais 4.888.337 3.918.561 3.401.535 2.941.234 2.978.756 2.963.195 2.248.14% -723.046 -24,40%
Banda Larga Fixa 634.447 hBB. 587 522.482 hFB14avya hHEBD. 688 764875 hH6B.B36 -284.639 -26,78%
Celular Pds-Pago 1227134 1268138 1143587 973778 1843533 964 693 805833 -158 8648 -16,47%
Celular Pré-Pago 554163 554 838 485781 488.326 377206 438579 313678 -124.981 -28,48%
Outros 16169 26.669 22321 28583 15 546 13 861 11758 -2183 -15,17%
Telefone Fixo 1.832. 488 843521 TEB.817 661.356 555147 4595818 328590548 -1695914 -21,99%
TV por Assinatura hHB4 884 518985 467287 323 3088 366 554 282177 1589044 -123.233 -43 67%
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Relativamente a motivacdo? das reclamagdes, em uma andlise geral ndo foram observados aumentos significativos de reclamacdes em
nenhum assunto. Questdes relacionadas a cobranca/crédito pré-pago foram os maiores ensejadores de registros, mesmo com a queda de
21,4% (237,7 mil reclamacgdes) em relagdo a 2020: foram cerca de 875 mil deles em 2021, ou 39,0% do total das reclamacgdes, ndo havendo
mudancga significativa na participacao dessas reclamagdes. Em especial, consumidores reclamaram de “cobranga em desacordo com o
contratado” (202 mil reclamagdes, ou 9,0% do volume total registrado na Agéncia); “cobranga apos cancelamento” (121 mil reclamacgdes, ou
5,4% do total), “cobranga de servigo produto ou plano ndo contratado” (90 mil ou 4,0% do total) e “cobranga indevida de multa por
fidelizacdo (multa rescisoéria)” (85 mil, ou 3,8% do total).

Reclamacgdes envolvendo a qualidade e o funcionamento dos servi¢os, que representa o segundo maior volume de reclamacdes, também
sofreram reducdo de 26% (foram cerca de 141 mil reclamacdes a menos), em especial pelo desempenho da banda larga fixa. Em 2021,
reclamacdes sobre qualidade e funcionamento corresponderam a 17,9% das reclamacdes registradas na Anatel, contra 18,3% no ano anterior.

O assunto cancelamento apresentou reducéo nas reclamacdes entre 2020 e 2021, no entanto, para o servi¢o de celular pré-pago ocorreu
um aumento de destaque, uma vez que foram registradas cerca de 4 mil reclamagfes a mais no periodo. Ao analisar os problemas de
cancelamento no servigo pré-pago, cancelamento indevido ou nédo solicitado passou de 36,1 mil reclamagdes em 2020 para 47,4 mil em 2021,
sendo que todos os demais problemas apresentaram reducdo. Nota-se, portanto, que o aumento nas reclamacgdes de cancelamento para o
servico movel pré-pago néo se refere a uma dificuldade em cancelar o servigo, mas sim ao cancelamento néo solicitado da linha.

As reclamac0des sobre atendimento, que tinham apresentado aumento importante no ano de 2020, registram em 2021 um movimento de
queda de 50,5 mil reclamacdes, tendo reduzido suavemente sua participagao nas reclamacgdes de 5,5% em 2020 para 5% em 2021.

2 Os Sistemas Focus e Anatel Consumidor possuem classificagdo, com relagdo a tematica da reclamagdo, em dois niveis, a saber: modalidade e motivo para aquele, e assunto e problema
para este. Para a andlise de modalidade/assunto e motivo/problema adotaram-se as seguintes premissas: 1) ndo foi considerado o servico Outros; 2) ndo foram consideradas(os)
modalidades/assuntos com baixa representatividade agrupadas(os) na categoria Outras; 3) para as observacdes por servico, a andlise foi somente de motivos/problemas, sem considerar a
modalidade/assunto; e 4) a andlise por motivo/problema compreendeu os vinte motivos/problemas mais reclamados.
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1. BANDA LARGA FIXA

As reclamacdes sobre o servico de banda larga fixa foram as que mais se reduziram no ultimo ano, invertendo o grande aumento que
tinha sido observado no ano de 2020, fechando 2021 com o volume total de 560 mil demandas. Em volume absoluto de reclamacdes, o servico
se consolida como o segundo mais reclamado, ficando atras apenas da telefonia mével pés-paga, conforme ocorrido pela primeira vez em 2020
e apontado no relatério anteriors.

Banda Larga Fixa - Volume de Reclamacoes por Marca

Marca
Totais
Outros
CLAROC
a]|

SKXY
TIM
VIO

Q var var %
2815 2816 2817 2818 2a19 2a7a 2821 28286-= 2821 2876-=2821

634.447 588.507 522.482 s581.979 580.680 764.875 568.836 -284.839 -256,70%
16.598 15623 21439 347848 54511 112515 55 556 -12.859 -11,52%

24828 75224 85353 851492 135 486 247416 161 368 -B6.856 -34 78%

337381 288.276 227723 161865 14314949 141.286 185 6548 -35.636 -15,22%

8177 16 836 12.213 11873 16 487 2679 3.5496 -5.883 -5B.57%

11638 24638 25947 61122 77.866 67835 36.874 -38.961 -45 64%

175921 162518 148757 138627 159.211 186344 153 684 -33.344 -17.89%
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A melhora nas reclamagfes da banda larga fixa se concentra principalmente na prestadora CLARO, em seguida, também possuem
desempenho importante as prestadoras Ol, VIVO e TIM. Cabe ressaltar que o aumento observado no ano de 2020 foi devido em grande parte
a CLARO e aos grupos de pequeno porte, que agora demonstram tendéncia de queda.

A CLARO aferiu a maior queda em termos de reclamac®es, fechando o ano com volume 34,8% inferior a 2020 e com decréscimo do
indice de reclamacdes de 2,11 para 1,38 (se mantendo como o menor indice entre os grandes grupos econdmicos). As reclamacodes
da CLARO na banda larga tiveram declinio em todos os assuntos, em especial as reclamacdes de qualidade e cobranca.

As reclamacdes contra a VIVO também diminuiram, tanto em relacdo ao volume (-17,9%), quanto em relacdo ao indice de reclamacdes
(que passou de 2,33 para 2,01). A reducao é devida, em grande parte, as reclamacgdes de qualidade e de cobranca.

O indice de reclamacgbes da TIM continua sendo 0 maior entre as principais prestadoras, mesmo com a queda de 45,64%. O IR
apresentou reducédo de 9,05 para 4,55 entre os anos de 2020 e 2021, mantendo a tendéncia de diminui¢cdo que ja tinha sido apontada
no relatorio passado. A reducédo se deu principalmente nas reclamacdes de qualidade, que ainda assim € o assunto mais reclamado
na banda larga da TIM.

A Ol acompanha os demais grandes grupos na queda das reclamacdes, com 25,2% a menos em 2021 e com o IR passando de 2,33
para 1,70. No caso da prestadora, as reclamacdes sobre qualidade também superam as de cobranca em volume e juntas séo as
grandes responsaveis pela reducdo observada.

As Prestadoras de Pequeno Porte (PPPs) apresentaram uma diminuicdo de 11,5% nas reclamacdes, de 112,5 mil* para 99,6 mil de
2020 para 2021. A reducéo néo é tdo expressiva quando se compara com 0 aumento registrado no ano de 2020 para esses grupos.
Foi possivel observar que as reclamacdes sobre qualidade tiveram bastante influéncia nessa queda, sendo o assunto mais reclamado
para esses grupos. No entanto, ocorreu aumento de 22,9% nas reclamacgdes de cobranca nesse periodo.

Pode-se notar, em 2021, que o perfil das reclamac¢des sobre banda larga permanece alternando entre qualidade e cobranca, pois enquanto
VIVO, CLARO e SKY recebem mais reclamacgdes sobre cobranca, os demais grupos recebem mais reclamacdes sobre qualidade.

3 Panorama - Reclamacdes 2020 - SEI n° 6469856.

4 Nesse nuimero estdo consideradas as reclamagdes contra Algar, Sercomtel e Outros, bem como as reclamagbes cadastradas como “N&o localizei a minha empresa”.
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ANATEL Geréncia de Tratamento de Solicitagbes de Consumidores - RCTS

Enquanto no ano de 2020 as reclamacdes de qualidade na banda larga se sobressairam em relagdo as de cobranca, no ano de 2021 as
reclamacdes de cobranca voltam a assumir a lideranca para esse servico, conforme era observado até o ano de 2019.

Banda Larga Fixa - indice de Reclamacoes (IR) por Marca
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Banda Larga Fixa - Reclamacgoes de "Cobranca” e "Qualidade, Funcionamento e Reparo”
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2. CELULAR POs-PAaGO

Geréncia de Tratamento de Solicitagbes de Consumidores - RCTS

O celular pés-pago, assim como vem ocorrendo desde 2015, € o servigo que apresentou o maior volume de reclamagdes em 2021: 805,8
mil. Apesar disso, segue sendo o servico com o segundo menor indice de reclamacdes - 0,70 - e aferindo melhorias constantes nesse indicador,
gue sao observadas para todos 0s grupos econdmicos. I1sso vem ocorrendo porque a base de consumidores tem crescido ao longo dos anos,

principalmente pela migracdo de clientes do pré-pago, e o crescimento no volume de reclamacdes ndo acompanha esse movimento.

Celular Pos-Pago - Volume de Reclamacoes por Marca

var abs var %
Marca Q 2815 2816 2817 2818 2a19 @24 2821 2828-= 2821 2826-= 2821
Totais 1.227.134 1.2608.138 1.143.5a7 873778 1.843.533 564.693 885.833 153.868 -16,47%
CLARC 286519 286.684 265563 233747 234.881 288.797 233.332 27.465 -18,53%
o1 125616 126 848 152189 125584 1359.251 127747 184198 235449 -18,43%
Cutros 142799 135947 187.438 57.698 42319 46.981 3.828 436873 -91,84%
TIM 258797 206926 319748 348572 382532 281712 217756 63 956 -22 78%
VIVO 353483 366.333 292 585 2B7.169 2386349 247536 246719 817 -8,33%

A reducao observada em volume absoluto deve-se em grande parte a reducéo de 64 mil reclamacées do grupo TIM. Além da TIM, CLARO

e Ol também apresentaram diminuicdes de 27,5 mil e 23,5 mil reclamacdes, respectivamente, enquanto a VIVO ficou estavel, com reducao
discreta no periodo.
« Com a queda apresentada, a TIM deixou de ser o grupo mais reclamado do servi¢co de celular pds-pago, posi¢cao que vinha ocupando

desde 2017, ficando como o terceiro grupo mais reclamado em 2021, atras de VIVO e CLARO. A reducdo expressiva do volume de
reclamacdes levou a uma reducéo no IR de 1,33 para 0,99, pela primeira vez abaixo de 1 desde 2015, mas ainda assim permanece sendo
0 maior indice para o servico. O grupo apresentou reducdo em todos 0s assuntos, sendo que as redu¢cbes mais expressivas ocorreram
para cobranca (-19,9 mil); bloqueio, desbloqueio ou suspenséo (-10,3 mil) e cancelamento (-9,3 mil).

O grupo CLARO também experimentou decréscimo no volume de reclamacdes (-27,5 mil) na comparacéo entre os anos de 2020 e 2021,
ficando bem proximo dos valores observados em 2018 e 2019. O IR também teve reducdo, passando de 1,04 em 2020 para 0,69 em
2021. A prestadora apenas demonstrou leve aumento de 197 reclamacdes sobre ressarcimento em relacdo a 2020, mas apresentou
decréscimo para todos os demais assuntos, sendo mais expressiva a queda nas reclamacdes sobre cobranca (-12,5 mil).

O grupo Ol apresentou reducdo de 23,5 mil reclamacodes, o que se refletiu em uma reducédo do IR de 1,01 para 0,64. Foi observada
diminuicao nas reclamacdes de todos os assuntos, em especial as reclamacdes sobre cobranca (-10,7 mil).

O grupo VIVO ficou estavel em 2021 em relacdo a 2020, com discreta queda no volume de reclamacgdes (-817) e pequena reducéo no IR,
gue passou de 0,61 para 0,57, sendo o menor IR entre os grandes grupos. A prestadora apresentou estabilidade na maioria dos assuntos,
sendo sua maior reducdo de 2,4 mil reclamacdes sobre plano de servicos, oferta, bédnus, promoc¢es e mensagens publicitarias e seu
maior aumento de 2,6 mil reclamacdes sobre cobranca, sendo o Unico grande grupo a apresentar aumento para esse assunto. O
crescimento das reclamacdes sobre cobranca da VIVO fica evidenciado no grafico de reclamacgdes de cobranca por marca (abaixo),
especialmente nos meses de agosto a novembro de 2021, mostrando diminuicdo no més de dezembro.

De modo geral, nota-se no celular pés-pago a manutencao do perfil de reclamacdes dos consumidores, com a prevaléncia de queixas

sobre cobranca - cerca de 48% do total de reclamacdes do servico.

Celular Pés-Pago - Indice de Reclamacbes (IR) por Marca
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Celular Pos-Pago - Assuntos mais reclamados em 2021
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Cancelamento 2821 771187
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a 5B.864 166 668 156 886 2686 866 2588848 366 666 jhB.668 4B86.008
B Blogueio, desblogueio... [ Cobranga Qualidade, Funciona...
Cancelamento B Plano de servigos, Ofe_.
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Celular Pos-Pago - Reclamacoes de Cobranca por Marca
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FONTE: Sistemas Focus e Anatel Consumidor - SRC - Anatel. Acesso em: jan/2822

3. CELULAR PRE-PAGO

Em relagcé@o ao ano de 2020, registrou-se em 2021 decréscimo da ordem de 124,9 mil reclamacdes no servico de telefonia mével pré-paga
(-28,5%) e seu indice de reclamacgdes passou de 0,32 para 0,22 - o menor desde 2015. Tal resultado representa uma recuperacdo em relacao
ao aumento apresentado em 2020 para o servigo, ficando com o menor volume de reclamacdes observado desde 2015. Foi verificada reducéo
na maior parte dos assuntos para esse servi¢o, no entanto, reclamacgfes sobre cancelamento tiveram acréscimo de cerca de 4 mil registros.
Ao analisar os problemas de cancelamento no servico pré-pago, cancelamento indevido ou néo solicitado passou de 36,1 mil reclamacdes em
2020 para 47,4 mil reclamacdes em 2021, sendo que todos os demais problemas apresentaram reducao.
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Celular Pré-Pago - Volume de Reclamacoes por Marca

var abs var %
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Todas as grandes prestadoras apresentaram reducdo nos volumes de reclamacdes, sendo a principal queda observada para o grupo TIM,
que fechou 2021 com 89,5 mil reclamagdes a menos no servico.

o O grupo TIM mostrou reducéo bastante expressiva para o servi¢o, passando de 187 mil reclamacdes em 2020 para 97,4 mil em 2021, um
decréscimo de 48%, sendo que o IR variou de 0,51 para 0,28, menor IR do grupo desde 2015, mas ainda maior do que todas as demais
prestadoras. Foi constatada queda para todos os assuntos, sendo as mais significativas em crédito pré-pago; bloqueio, desbloqueio ou
suspensao e planos de servigo, oferta, bonus, promocgdes e mensagens publicitarias.

e« Com a diminuicdo de 16,6 mil reclamacdes, o IR do grupo CLARO passou de 0,28 em 2020 para 0,21 em 2021. A prestadora teve
decréscimo nas reclamacdes na maioria dos assuntos, sendo 0 mais expressivo relativo a bloqueio, desbloqueio ou suspensao. Ainda
assim, o grupo registrou aumento de 2 mil reclamacdes sobre cancelamento, referente a cancelamento indevido ou n&o solicitado.

e A VIVO apresentou reducéo de 8,7 mil reclamacdes, fazendo com que o IR passasse de 0,23 para 0,19, menor IR para o servico. Os
destaques véo para a queda de 7,5 mil reclamacdes sobre crédito pré-pago e crescimento de 8,6 mil reclamacdes sore cancelamento
referentes a cancelamento indevido ou néo solicitado.

e A Ol teve queda de 3,8 mil reclamacdes e o IR passou de 0,22 para 0,21. As reduc¢des foram mais expressivas nas reclamacdes sobre
blogueio, desbloqueio ou suspenséo e crédito pré-pago, tendo ocorrido aumento de 3,7 mil reclamagdes sobre cancelamento, também
referentes, assim como nos casos de CLARO e VIVO, a cancelamento indevido ou nédo solicitado.

Observou-se mudancga na estrutura das motivacdes das reclamacgdes no servi¢co de celular pré-pago, tendo ocorrido reducao expressiva
nas reclamacdes sobre crédito pré-pago, deixando esse de ser o assunto mais reclamado para o servico, conforme vinha ocorrendo
historicamente, e passando a ser apenas o terceiro tema mais reclamado em 2021, com 55,6 mil reclamagdes. Com o0 aumento nas reclamacgoes
sobre cancelamento, que sdo motivadas pelo cancelamento indevido ou ndo solicitado, esse passou a ser 0 assunto mais reclamado, com 60
mil reclamacgdes em 2021, enquanto esse era somente 0 4° topico mais reclamado em 2020. Em segundo lugar, em termos de volume, ficaram
as reclamacdes sobre plano de servigo, oferta, bdnus, promogdes e mensagens publicitarias, com 56,3 mil reclamacdes.

Especialmente apds o inicio das medidas de isolamento social, em marco de 2020, foi possivel notar aumentos significativos nas
reclamacdes sobre cancelamento indevido ou nédo solicitado, que passaram a ter uma reducéo a partir de agosto daquele ano. Todavia, a partir
de dezembro de 2020 e adentrando ao longo dos meses de 2021 € possivel notar um aumento constante dessas reclamacdes especialmente
para os grupos VIVO, CLARO e Ol, enquanto a TIM vem apresentando reducdo nos ultimos meses.
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Celular Pré-Pago - Assuntos mais reclamados em 2821

alﬂCJEiD.dEgt”DCUEiD " SuspenSéC 2621 _

Cancelamento 2821 59954

L

(.
L
(12
ra

Plano de servigos, Oferta, Bonus, Promogoes.. 2821 56.259

a 16884 286884 38.604 48 888 b aBa 68.884
B Blogueio, desbloqueio... W Crédito Pré-pago B Qualidade, Funciona...
Cancelamento B Plano de servigos, Ofe..

FONTE: Sistemas Focus e Anatel Consumidor - SRC - Anatel. Acesso em: jan/2822

Celular Pre-Pago - Reclamacoes de Cancelamento por Marca

4. 668
3.169
3.888
2.868
1.688
. 546 B
328 208 7RB 348 38 377 337 327 4a89 388 414 4pr 438 86 45
6 _ P
TR TR O, S N - NN - N - N « MU R, TN R, PR S, SO N S, W - NN« WA« SR Y VRN T | PR U SO S N (R U - N < S
ﬁ;a".-.-q' :'_‘155 c:,‘-!t\L Q\-@ Q..-Q' ::I.-QL' R\ Q\-@ Q,Q' it S c\_:\r .-Q' .:‘-‘5 R" il .-Ql @‘55 R\ B __Q. s e hY ) 55 ) ) o ) ry ’% N P N

X . Oy A R . N Al AT AT A A B AT Al Al AT AT AN At a% At At st A st At At et At
o o o S T E v gt v Bl Ko 8 NS Dy o P g AR by b r ol - r ol - ol -
S AR A A A A A A AR A A AL A A A LR A AR A LR A Al LR A A LB A A S

= CLARO == OI - TIM VIVO

FONTE: Sistemas Focus e Anatel Consumidor - SRC - Anatel. Acesso em: jan/2822

4. TELEFONIA FIxXA

O servigo de telefonia fixa foi o terceiro mais reclamado em 2021, com 389,9 mil reclamacdes, 109,9 mil a menos do que em 2020. O
volume e o indice de reclamacgdes do servigo, vém caindo de maneira ininterrupta desde 2015, fechando 2021 com um IR de 1,14. Apesar
disso, em 2021, tornou-se o servigo proporcionalmente mais reclamado, uma vez que teve o maior IR entre os servigos. Foi observada queda
nas reclamacdes para todos os assuntos, em especial a reducéo de 45,2 mil reclamacgfes de cobranca, que ainda permanece como 0 assunto
mais reclamado para o servico, representando 38,8% das reclamacdes.
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Telefone Fixo - Volume de Reclamacoes por Marca

wvar abs var ¥
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e A Ol apresentou 30,1 mil reclamagfes em 2021, reduzindo o IR de 2,08 para 1,95, mas ainda permanece sendo o grupo mais reclamado
para o servico, inclusive mantendo o IR distante dos demais grupos. Nao foi observado aumento nas reclamac¢des para nenhum dos
assuntos, sendo de maior destaque a reducao nas reclamacdes de cobranca.

« Importante notar que apesar de ter ocorrido reducédo nas reclamagdes de qualidade, a sua participagéo no total de reclamac¢des aumentou
de 24,9% em 2020 para 29,2% em 2021. Ao analisar os grupos econdémicos, Ol e VIVO séo os principais responsaveis pelo aumento na
participacéo, uma vez que na Ol as reclamacdes de qualidade passaram de 32,0% para 35,2% e na VIVO passaram de 20,9% para 26,5%
do total de reclamacdes dessas prestadoras na telefonia fixa. CLARO se manteve estavel e TIM teve reducdo na proporcao de
reclamacdes desse tipo.

e A TIM, apesar de ter tido a menor reducdo de reclamacdes, foi a que registrou maior queda do indice de reclamacgdes, que passou de
1,37 em 2020 para 1,00 em 2021. Nao foram visualizados acréscimos em nenhum assunto, sendo que os assuntos de qualidade e
cobranca tiveram as maiores quedas. O grupo TIM tinha como principal ofensor nesse servico as reclamacgdes sobre qualidade em 2020,
mas em 2021 foram registradas mais reclamacdes sobre cobranca.

e O grupo CLARO teve uma diminuicéo de 27,6 mil reclamacdes, reduzindo o IR de 0,70 para 0,47, mantendo-se com o menor IR para o
servico entre os grandes grupos. Todos os assuntos tiveram decréscimo nas reclamacdes, com destaque para a redugao nas reclamacgodes
de cobranca.

« A VIVO teve a maior queda no volume de reclamacdes (-46,8 mil), levando o IR a cair de 1,33 em 2020 para 1,10 em 2021. Todos 0s
assuntos tiveram reducao nas reclamacgdes, com destaque para a diminuicdo das reclamacgdes de cobranca.
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Telefone Fixo - Assuntos mais reclamados em 2621
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5. TV POR ASSINATURA

Desde o0 ano de 2015, o servico de TV por assinatura se mantém como aquele com o menor volume de reclamacdes registradas na Anatel
e tem decrescido a valores muito mais expressivos desde 2020 de modo que o IR passou de 1,40 em 2020 para 0,88 em 2021, ficando atras
dos servigos de telefone fixo e de banda larga. Insta salientar que além da reducédo nas reclamacgdes, também contribuiu para essa queda no
IR do servico 0 aumento na base de assinantes em decorréncia do Acordao n® 7, de 02 de janeiro de 2019, do Conselho Diretor da Anatel, que
passou a considerar como servico de TV por assinatura, servicos como “SKY Livre” e similares. Em atendimento ao Acérddo mencionado
algumas prestadoras passaram a informar esse tipo de assinante na base de acessos a partir de julho de 2021, o que levou a uma variacao de
18,0% a mais de acessos de TV por Assinatura de junho para julho, passando de 13.617.448 acesos em junho para 16.074.690 em julho de
2021. Ao analisar os assuntos, nota-se que todos apresentaram reducao nas reclamacdes e cobranca permanece sendo o mais reclamado
com 51,4% do total de reclamagdes do servico.
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TV por Assinatura - Volume de Reclamacoes por Marca

var Var %
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e O grupo VIVO apresentou reducédo de 8 mil reclamacdes, levando o IR a variar de 1,66 em 2020 para 1,22 em 2021, mas ainda permanece
sendo o maior IR do servico entre os grandes grupos e a Unica prestadora com IR acima de 1,0. Todos 0s assuntos apresentaram
diminuicao nas reclamacdes, em especial a reducdo de 3,4 mil reclamacdes sobre cobranca.

« A CLARO?®, que teve a maior queda no volume de reclamacgdes, assim como ja tinha ocorrido em 2020, também demonstrou oscilacdo
negativa em seu indice de reclamacdes, passando de 1,18 em 2020 para 0,86 em 2021. Todos os assuntos observaram reducéo, em
especial a queda de 27 mil reclamacdes de cobranca e 9,4 mil reclamacdes de cancelamento.

o A SKY seguiu, em 2021, apresentando queda no volume de reclamacdes, levando a uma diminuicdo do IR de 1,75 em 2020 para 0,90
em 2021. Destaque para a reducéo de 26,4 mil reclamacdes de cobranca.

e A Ol experimentou o menor declinio no volume de reclamacdes, mas ainda assim houve reducéo de 1,44 para 0,71 no seu indice de
reclamacdes, que € 0 menor entre as principais prestadoras do servigo e bem inferior aos patamares de anos anteriores. Ressalta-se a
diminuicdo nas reclamacdes de cobranca e bloqueio, desbloqueio ou suspenséo.

TV po.r Assinatura - Indice de Reclamacoes (IR) por Marca
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5 Até 2018, as informacdes sobre as operacgdes da Claro TV, que utiliza tecnologia de TV por assinatura via satélite, e da NET, com redes de cabo, eram contabilizadas de forma separada.
Com a unificagdo das marcas, em 2018, elas passaram a ser tratadas de forma conjunta. A série histérica aqui apresentada soma as reclamacdes e os acessos das duas operacdes.
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CANAIS DE ATENDIMENTO DA ANATEL
Desde 2020, a maioria das reclamacoes registradas na Anatel se deu por meio dos canais digitais (site ou app) ampliando levemente a

diferenca no ano de 2021. Lembre-se que no quarto trimestre de 2019, foi lan¢cada nova plataforma responséavel por trazer maiores facilidades
para a utilizacdo do consumidor nos canais digitais da Agéncia, o Anatel Consumidor. Ao todo, em 2021, a Anatel registrou 2,42 milhdes de

solicitagbes em seus canais de atendimento, dos quais 2,24 milh6es eram reclamacgdes ndo canceladas.
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Representatividade dos canais de atendimento no registro de reclamacoes
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CONSIDERACOES FINAIS

Apoés quedas consistentes entre 2015 e 2018, o volume global de reclamacdes de consumidores na Anatel se manteve em relativa
estabilidade entre 2018 e 2020, na casa dos 2,95 milhdes, mas em 2021 retorna o movimento de queda, fechando o ano com 2,24 milhdes de
registros. Em relacdo ao indice de reclamacdes, foram registradas quedas entre 2016 e 2018, seguidas de aumentos entre 2018 e 2020, mas
em 2021 voltou a registrar queda, ficando com o menor IR da série historica.

A demanda por uso mais intensivo de servigos de telecomunicacbes ap0s o inicio das medidas de isolamento social para combate a
pandemia da Covid-19, em margo de 2020, fez com que fosse mantida a estabilidade nas reclamac¢des em 2020, mas ocorreram aumentos
significativos nos servicos de banda larga fixa e de celular pré-pago. Em 2021 esses servicos voltaram a registrar queda, inclusive
interrompendo uma tendéncia de aumento que ocorria no servico de banda larga fixa, contribuindo para a queda geral no volume de
reclamacdes no ano de 2021 junto com 0s demais servigos.

Reclamacdes relacionadas a questdes de cobranca seguem sendo as majoritarias para a maioria dos servicos, excetuando o servi¢o de
celular pré-pago, no qual se observa uma ascendéncia nas reclamacdes sobre cancelamento, ndo motivadas por uma dificuldade de cancelar,
mas sobre o cancelamento indevido. Em um cenario de reducéo generalizada nas reclamacdes, destaca-se esse aumento verificado no servico
pré-pago com cerca de 11,3 mil reclamac¢des a mais sobre cancelamento indevido ou néo solicitado quando comparado com o ano de 2020,
que ja tinha registrado alta para esse problema. Tal crescimento se concentra principalmente no grupo VIVO, seguido dos grupos Ol e CLARO,
sendo que o grupo TIM foi o Unico grande grupo a demonstrar reducéo nas reclamacfes desse problema.

No que se refere ao desempenho dos maiores grupos econdmicos, todos apresentaram reducdes expressivas nos volumes de
reclamacdes, principalmente CLARO e TIM. Além de todos os grandes grupos terem observado uma diminuicdo geral nas reclamacoes, esse
decréscimo foi constatado nos servigos prestados por cada um deles, demonstrando uma reducéo consistente no volume de reclamacdes para
0 ano de 2021.
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