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No 1º Semestre/2021, a Anatel recebeu 219,5 mil reclamações a menos

(↓15,2%) que no 2º Semestre/2020, passando de 1,44 milhão para 1,23 milhão

de reclamações.

Os maiores responsáveis pela queda: Banda Larga (↓55,9 mil, ou 15,1%),

Celular Pós-pago (↓49,1 mil, ou 10,5%) e Celular Pré-pago (↓45,0 mil, ou

21,4%). Cabe destacar que todos os serviços apresentaram redução no

quantitativo de reclamações em relação ao semestre anterior. Essas reduções

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 que levou

a um período de maior importância e necessidade dos serviços de

telecomunicações, principalmente no início da crise.

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

2021 caiu 17,6% em relação ao semestre anterior (0,70 contra 0,85), sendo 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 2021 é estimado uma vez

que não se dispõe da base de acessos das prestadoras para o mês de junho.

A tendência de queda nas reclamações que já vinha sendo observada antes do

início da pandemia, sendo 2020 um ano atípico nesse sentido, uma vez que

ocorreram aumentos expressivos nas reclamações, principalmente para os

serviços de Banda Larga e Celular Pré-pago. Excetuando o serviço de Banda

Larga que apesar de ter reduzido as reclamações, ainda não retornou aos

patamares pré-pandemia, todos os demais serviços demonstram terem

superado os problemas relacionados à pandemia em termos de reclamações

pois tiveram o menor volume histórico no 1º semestre de 2021, desde o 1º

semestre de 2015, conduzindo ao menor volume histórico de reclamações geral.
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Destaques

5 Em um cenário positivo de queda generalizada nas reclamações para a

maior parte das prestadoras em todos os serviços, aparecem poucos

pontos negativos de atenção.

Telefonia Fixa

O serviço apresentou aumento nas reclamações no 2º semestre de 2020

e redução no 1º semestre de 2021. A redução nas reclamações

observada no 1º semestre de 2021 foi de 12,4% em relação ao 2º

semestre de 2020 e de 6,0% em relação ao 1º semestre de 2020.

Oi: apesar da redução de 6,3% observada no 1º semestre de 2021

quando comparado com o semestre anterior, chama atenção o aumento

de 20,4% quando se compara com o mesmo período do ano anterior

enquanto os demais grandes grupos apresentam redução nas

reclamações.

Assunto com maior aumento (Oi – Telefonia Fixa): Qualidade,

Funcionamento e Reparo.

Celular Pós-pago:

As reclamações diminuem há quatro semestres consecutivos, (↓29,7 mil, ou ↓10,5% no 1º semestre de

2021 em relação ao trimestre anterior), queda que pode ser atribuída principalmente aos grupos Oi, Vivo e

Tim.

Claro: No primeiro semestre de 2021 a Claro apresentou um aumento de 4,3% nas reclamações sobre

Celular Pós-pago, no entanto é importante ressaltar que ocorreu a incorporação da Nextel pela Claro nesse

período, de modo que o incremento das reclamações da Nextel resultou no aumento das reclamações para

o grupo Claro.

Celular Pré-pago:

As reclamações diminuem há dois semestres consecutivos, mas ainda assim as reclamações sobre

Cancelamento, em especial Cancelamento indevido ou não solicitado apresentam aumentos significativos.

Esses aumentos são um destaque para as prestadoras Vivo, Oi e Claro. Cabe relembrar que o aumento

nas reclamações para esse problema ocorreu de forma simultânea ao agravamento da crise relacionada ao

vírus da COVID-19, no entanto, enquanto na maioria dos casos vem ocorrendo a recuperação e redução

das reclamações para os níveis observado antes da pandemia, isso não vem ocorrendo para o problema de

cancelamento indevido para o serviço pré-pago.

Banda Larga:

As reclamações diminuem há dois semestres consecutivos, no entanto, ao contrário dos demais serviços

ainda não retornou aos patamares observados no período pré-pandemia e se consolida como o serviço

proporcionalmente mais reclamado na Anatel, lugar que era ocupado pelo serviço de TV por Assinatura,

mas que já apresenta reduções consecutivas nas reclamações há quatro semestres consecutivos.



Análise Geral

6 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 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 Banda Larga, o Celular Pós-pago e o Celular Pré-pago.

Ainda considerando números absolutos de reclamações, os serviços de TV por Assinatura e Telefonia Fixa

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

de Reclamações (reclamações/1.000 acessos) desses serviços.

Avaliando a variação do IR, nota-se que todos os serviços apresentam redução nos IRs, sendo que apenas para o

serviço de Telefonia Fixa essas reduções não são consecutivas. O serviço de Telefonia Fixa também é o único em

que o IR de 1º semestre de 2021 permanece maior do que no mesmo período de 2020.

Os consumidores de Banda Larga são, proporcionalmente, os que mais reclamam na Anatel desde 2019 e vem se

consolidando como o serviço que é proporcionalmente mais reclamado na Anatel, posição que era historicamente

ocupada pelo serviço de TV por Assinatura. No 1º semestre de 2021, o serviço de Telefonia Fixa também foi

proporcionalmente mais reclamado do que o de TV por Assinatura.
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Considerando o IR do setor nos últimos semestres, é possível perceber no

gráfico acima que, os dois serviços historicamente mais reclamados (Banda

Larga e TV por Assinatura) estão atualmente em seus melhores patamares de

IR já alcançado. Os demais serviços estão dentro de uma variação já

observada anteriormente.

Abrindo os números por prestadora, e considerando-se todos os serviços,

observa-se uma redução geral nos registros contra todos os grupos

econômicos, excetuando apenas a Sercomtel, que teve um leve aumento de

188 reclamações.

Em números absolutos, os principais destaques na redução das reclamações

são os grupos Claro, Tim e Vivo. Oi e Sky também apresentaram reduções

expressivas nas reclamações.
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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 om 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 Algar, apesar de ter tido redução nas reclamações, apresentou aumento

no IR que passou de 0,43 para 0,58.

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

dizer que reflete uma redução real nas reclamações 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, os quatro assuntos mais

reclamados apresentaram redução nas reclamações e os demais assuntos

também apresentam redução nas reclamações de modo geral, conforme

observado na tabela a seguir.

Em termos absolutos, os assuntos Cobrança e Qualidade, Funcionamento e

Reparo foram os que mais contribuíram para a redução dos registros no último

semestre, seguidos de Plano de serviços, Oferta, Bônus, Promoções e

Mensagens Publicitárias e Cancelamento.

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 desde 2019, saindo de 234 mil reclamações no 1º

semestre de 2019 para 105 mil no 1º semestre de 2021.
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10 O serviço de Banda Larga foi o que apresentou a maior redução de

reclamações no primeiro semestre de 2021. Essa redução foi puxada

principalmente pelos assuntos de Qualidade, Funcionamento e Reparo e

Cobrança, no entanto é o único serviço que não retornou ao nível de

reclamações observado no período pré-pandemia, tendo sido também o que

mais apresentou aumento nas reclamações no início da pandemia.

Os dois assuntos que apresentaram as maiores reduções nas reclamações protagonizam como os mais

reclamados, conforme imagens a seguir, sendo que apenas no 2º semestre de 2019 as reclamações sobre

Cobrança superaram as de Qualidade.
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Ao levar em conta as prestadoras de serviços de Banda Larga, a Claro apresentou a maior redução do

volume de reclamações no 1º semestre de 2021, em seguida, os grupos Vivo e Oi também tiveram reduções

bastante significativas. Cabe relembrar que a Claro também tinha sido a prestadora que mais tinha

aumentado o volume de reclamações no período da crise relacionada a pandemia e agora está em

movimento de recuperação, mas ainda longe do que era observado no período pré-pandemia.
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12 Para o serviço Celular Pós-pago, entre os assuntos mais reclamados o destaque

é na redução bastante expressiva nas reclamações sobre Cobrança.

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

que somente Claro e Sercomtel apresentaram aumento no primeiro semestre de

2021, no entanto é importante ressaltar que o aumento ocorrido para o grupo

Claro é resultado da incorporação da Nextel nesse período.
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Para o serviço celular pré-pago, destaca-se o aumento nas reclamações sobre

Cancelamento, que inclusive retornam ao mesmo patamar observado no 1º

semestre de 2020 quando do início da pandemia. Essas reclamações são

referentes ao cancelamento indevido ou não solicitado da linha do consumidor.

Por outro lado, há o destaque positivo para a redução nas reclamações sobre

Crédito Pré-pago e Bloqueio, desbloqueio ou Suspensão.

Ao levar em consideração as prestadoras de serviço de telefonia móvel pré-paga, todos os grandes grupos

apresentam redução nas reclamações apesar do destaque em relação ao aumento nas reclamações sobre

Cancelamento. O principal destaque nas quedas das reclamações é para o grupo Tim que passou de 86,9 mil

reclamações no 2º semestre de 2020 para 59,9 mil reclamações no 1º semestre de 2021.
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Para o serviço de telefonia fixa, os quatro assuntos mais reclamados

apresentam redução nas reclamações, com os principais destaques para

Qualidade, Funcionamento e Reparo e Cobrança.

Considerando as operadoras de telefonia fixa, a Oi apresenta redução no 1º

semestre de 2021 mas mantém patamar elevado em relação as reclamações do 1º

semestre de 2020. Todos os grandes grupos apresentam redução nas

reclamações, sendo o principal destaque a redução nas reclamações para o grupo

Vivo, seguido por Oi e Claro.
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Serviços
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15 Quanto ao serviço de TV por Assinatura, os principais motivos mais reclamados

apresentaram redução nas reclamações, sendo o principal destaque as

reclamações sobre Cobrança.

Analisando o cenário com as prestadoras de serviço de TV por Assinatura, todos os principais grande grupos

apresentaram redução nas reclamações. Os principais destaques nessas reduções são para os grupos Claro e

Sky.


