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No 1° Semestre/2021, a Anatel recebeu 219,5 mil reclamacbes a menos
(115,2%) que no 2° Semestre/2020, passando de 1,44 milh&o para 1,23 milh&o
de reclamacodes.

Os maiores responsaveis pela queda: Banda Larga (55,9 mil, ou 15,1%),
Celular Pé6s-pago (/49,1 mil, ou 10,5%) e Celular Pré-pago (/45,0 mil, ou

REClamagOES 21,4%). Cabe destacar que todos 0s servicos apresentaram reducdo no
guantitativo de reclamacdes em relacdo ao semestre anterior. Essas reducodes
d
c ocorrem apos os grandes aumentos que foram registrados ao longo do ano de
1 2020 como resultado da crise em relacéo a pandemia da COVID-19, o que levou
ConSl.lml(.lores a um periodo de maior importancia e necessidade dos servicos de
no Prlmelro telecomunicagdes, principalmente no inicio da crise.
SemEStre de O indice de Reclamagdes - IR (reclamac6es/1.000 acessos) do 1° semestre de
2021 caiu 17,6% em relacdo ao semestre anterior (0,70 contra 0,85), sendo o
2021

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 comunicacdo maquina a
magquina (M2M) e além disso o IR do 1° semestre de 2021 é estimado uma vez
gue nao se dispbe da base de acessos das prestadoras para o més de junho.

A tendéncia de queda nas reclamacdes que ja vinha sendo observada antes do
inicio da pandemia, sendo 2020 um ano atipico nesse sentido, uma vez que
ocorreram aumentos expressivos nas reclamacdes, principalmente para o0s
servicos de Banda Larga e Celular Pré-pago. Excetuando o servico de Banda
Larga que apesar de ter reduzido as reclamacdes, ainda nao retornou aos
patamares pré-pandemia, todos os demais servicos demonstram terem
superado os problemas relacionados a pandemia em termos de reclamacdes
pois tiveram o menor volume histérico no 1° semestre de 2021, desde o 1°
semestre de 2015, conduzindo ao menor volume histérico de reclamacdes geral.

Evoluciao de Reclamactes do Setor por Semestre (x1888)*




1? semestre de 2821

Variacao de Reclamacoes de Banda Larga Fixa por Marca

1?5em d= 28268 -~

295em de 2628 =

1° semestre de 2821

Variacao de Reclamacoes de TV por Assinatura por Marca

1%Semde 2828 -=

Marca Q 1°Semde 2828 2°3emde 2828 1°Semde 2821 1°Semde 2821 1°Semde 2821
Totais 393.918 378.165 314.235 -28,23% -15.11%
ALGAR 5418 5 465 £.5B6 177% 8. 75%
CLARO 131918 115585 98223 -31.68% -21.89%
oI 72.883 69283 59.847 -17,99&% -14.7 TR
Outros EB.197 Ea.762 46.3593 -1.535% -8.61%
SERCOMTEL 338 342 431 2714% 26.82%
SKY 5811 3.668 2281 -56.88% -39.99%
TIM 38831 29.8684 22 B8 -4111% -21.16%
VIVO 962689 96.135 87.566 -2.93% -8.91%

2%Semde 2828 -=

Variacao de Reclamacoes de Celular Pos-Pago por Marca

1% semestre de 2821

1°Semde 2826 -=

Marca Q 1°Semde 2628 2°Semde 2828 1°Semde 2621 1°Sem de 2821 1°Sem de 2621
Totais 153.816 128.361 91.966 -48,21% -28,35%
ALGAR 412 289 39 -98,53% -81,34%
CLARO 73.834 57.815 4g0.818 -44,73% -29,41%
01 14.985 13.084 11.689 -17,11% -18,73%
Outros 534 4393 613 14,79% 24,34%
SKY 51.884 44,680 28.433 -45,28% -36,36%
VIVO 13.147 12.1668 18.462 -268,42% -13,96%

29°Sem de 2826 -=

Marca Q 1°Semde 2828 2°Semde 2828 1°Semde 2821 1°Semde 2621 1% Semde 2621
Totais 497.174 467.519 418.396 -15,85% -18,51%
ALGAR 1191 1.088 954 -13,35% -12,32%
CLARO 138.181 122.616 127.968 -7, 445 4,31%
0l 68.856 59.691 51.675 -24,87% -13,43%
Qutros 23.660 21.835 1.937 -95,62% -95,07X%
SERCOMTEL 7 18 13 85,71% 38,08%
TIM 147,216 134.496 123.596 -16,04% -8,1e%
VIVO 118.953 128.583 113.221 -4,82% -11,95%

Variacao de Reclamacoes de Celular Pre-Pago por Marca

1% semestre de 2821

1%Semde 26828 -=

2%Semde 2828 -=

Marca Q 1°Semde 26828 2°Semde 2828 1°Semde 2621 1°Semde 2821 1°Semde 2821
Totais 227.880 218.699 165.693 -27,29% -21,36%
ALGAR 460 413 477 3,78% 15,58%
CLARO 47.966 41.274 36.859 -21,69% -19,78%
Ol 33.650 38.933 28.523 -15,24% -, 7 9%
QOutros 2.925 7477 2147 -26,68% -71,29%
SERCOMTEL 1a 13 25 158,00% 92,31%
TIM 188.931 86.925 59.922 -43,18% -31,86%
VIVO 43.738 43.664 37.748 -13,71% -13,67%

Variacio de Reclamacoes de Telefone Fixo por Marca

1° semestre de 2821

1°Semde 2628 -=

2%°Semde 2628 -=

Marca Q 1°Semde 2628 2°Semde 2628 1°Semde 28621 1°Semde 26821 1°Semde 26821
Totais 241.839 258771 226.659 -5,97% -12. 41%
ALGAR 2.913 2,040 2087 -8,38% -1,62%
CLARO 41.286 36712 28.434 -31,98% -22,65%
Ol 196.500 136.630 128.251 29,42% -6,13%
Qutros 1.257 1.478 1.825 A45,19% 24,15%
SERCOMTEL 218 182 266 26,67T% A6,15%
TIM 8.930 7.925 6.164 -38,97% -22,22%
VIVO 88.923 73.812 59712 -26,21% -19,18%



Em um cenério positivo de queda generalizada nas reclamacfes para a
maior parte das prestadoras em todos 0Ss servigos, aparecem poucos
pontos negativos de atengao.

Telefonia Fixa

O servico apresentou aumento nas reclamacdes no 2° semestre de 2020
DEStaqueS e reducdo no 1° semestre de 2021. A reducdo nas reclamacgoes

observada no 1° semestre de 2021 foi de 12,4% em relagdo ao 2°

semestre de 2020 e de 6,0% em relacéo ao 1° semestre de 2020.

Oi: apesar da reducédo de 6,3% observada no 1° semestre de 2021
guando comparado com o semestre anterior, chama atencao o aumento
de 20,4% quando se compara com 0 mesmo periodo do ano anterior
enquanto os demais grandes grupos apresentam redugdo nas
reclamacgoes.

Assunto com maior aumento (Oi — Telefonia Fixa): Qualidade,
Funcionamento e Reparo.

Celular P6s-paqo:

As reclamacfes diminuem ha quatro semestres consecutivos, (129,7 mil, ou |10,5% no 1° semestre de
2021 em relacao ao trimestre anterior), queda que pode ser atribuida principalmente aos grupos Oi, Vivo e
Tim.

Claro: No primeiro semestre de 2021 a Claro apresentou um aumento de 4,3% nas reclamacdes sobre
Celular Pés-pago, no entanto € importante ressaltar que ocorreu a incorporacdo da Nextel pela Claro nesse
periodo, de modo que o incremento das reclamacdes da Nextel resultou no aumento das reclamacdes para
o grupo Claro.

Celular Pré-paqo:

As reclamacgdes diminuem ha dois semestres consecutivos, mas ainda assim as reclamacdes sobre
Cancelamento, em especial Cancelamento indevido ou nao solicitado apresentam aumentos significativos.
Esses aumentos sdo um destaque para as prestadoras Vivo, Oi e Claro. Cabe relembrar que o aumento
nas reclamacgoes para esse problema ocorreu de forma simultdnea ao agravamento da crise relacionada ao
virus da COVID-19, no entanto, enquanto na maioria dos casos vem ocorrendo a recuperacdo e reducao
das reclamacdes para os niveis observado antes da pandemia, isso ndo vem ocorrendo para o problema de
cancelamento indevido para o servi¢o pré-pago.

Banda Larga:

As reclamagbes diminuem h& dois semestres consecutivos, no entanto, ao contrario dos demais servigcos
ainda ndo retornou aos patamares observados no periodo pré-pandemia e se consolida como 0 servico
proporcionalmente mais reclamado na Anatel, lugar que era ocupado pelo servico de TV por Assinatura,
mas que ja apresenta reducdes consecutivas nas reclamacdes ha quatro semestres consecutivos.



Durante o 1° semestre de 2021, foram registradas 1.222.685 reclamacgdes na
Anatel, representando uma queda de 19,6% em relacdo 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 reclamacgdes do que
0 segundo semestre, sendo que apenas em 2015 essa tendéncia nao ocorreu.

V& 1)
Anallse Geral Todos o0s servigcos apresentaram reducdo nas reclamacdes, sendo que em

nameros absolutos, os servicos que mais contribuiram para a redu¢do no nimero
de registros foram a Banda Larga, o Celular Pds-pago e o Celular Pré-pago.

Variagao do Numero de Reclamagoes por Servico

Servico Q 1"Semde2826 2°Semde2828 1°Semde2821 1°Semde2828-:1°Semde282l  2°Semde2828-: 1°Semde 2621
F Y

Totais 1.521.035 1.442.166 1.222.685 -19,61% -15,22%
Banda Larga Fixa 393.916 379.165 314.235 -10,23% -1511%
Celular Pos-Pago 497.174 467.519 418.396 -15,85% -18,51%
Celular Pre-Pago 217.888 210.699 165.693 -21,29% -21,36%
Qutros 1.216 6.645 8736 -20,51% -13,68%
Telefone Fixo 241.939 258.771 226.659 -5,97% -12,41%
TV por Assinatura 153.816 128.361 91.966 -48,21% -28,35%

Ainda considerando numeros absolutos de reclamacgdes, os servicos de TV por Assinatura e Telefonia Fixa
também apresentaram reducdes expressivas. Essas reducdes também s&o observadas ao analisar os Indices
de Reclamacgdes (reclamactes/1.000 acessos) desses servicos.

Evolucdo de IR por Servico

2°SEM-2819 1° SEM-2828 2°SEM-2828 1° SEM-2821

Avaliando a variacao do IR, nota-se que todos os servicos apresentam reducao nos IRs, sendo que apenas para o
servico de Telefonia Fixa essas reducdes ndo sao consecutivas. O servico de Telefonia Fixa também é o Unico em
gue o IR de 1° semestre de 2021 permanece maior do que no mesmo periodo de 2020.

Os consumidores de Banda Larga sao, proporcionalmente, os que mais reclamam na Anatel desde 2019 e vem se
consolidando como o servico que € proporcionalmente mais reclamado na Anatel, posicdo que era historicamente
ocupada pelo servico de TV por Assinatura. No 1° semestre de 2021, o servico de Telefonia Fixa também foi
proporcionalmente mais reclamado do que o de TV por Assinatura.



Considerando o IR do setor nos ultimos semestres, é possivel perceber no
grafico acima que, os dois servicos historicamente mais reclamados (Banda
Larga e TV por Assinatura) estdo atualmente em seus melhores patamares de
IR ja alcancado. Os demais servicos estdo dentro de uma variacdo ja
observada anteriormente.

Variacao de IR por Marca

1°Semde 2828->  295emde 2828 -»

Analise

Marca N Q 1°Semde 2628  2°Semde 2828 1°5emde 2821 1% Semde 2821 1°Sem de 2821
Ge ral Totais 68,89 8,85 8,78 -21.,82% -16,83%
ALGAR 8.4k& 8.43 8,58 28.568% 33.86%
CLARO 8,95 8.84 8.67 -38 58% -18.41%
OI 8.96 1.82 8.88 -8.85% -13.38%
SERCOMTEL 817 817 8,25 46,51% 53.38%
SKY 1,97 1.67 115 -41 63% -31.14%
TIM 8,597 8.88 8712 25,75% -17.98%
VIVO 8.78 871 8,68 13.73% -14.62%

Abrindo os numeros por prestadora, e considerando-se todos 0S Sservicgos,
observa-se uma reducao geral nos registros contra todos 0S Qrupos
econdmicos, excetuando apenas a Sercomtel, que teve um leve aumento de
188 reclamacdes.

Em numeros absolutos, os principais destaques na reducdo das reclamacoes

sdo os grupos Claro, Tim e Vivo. Oi e Sky também apresentaram reducdes
expressivas nas reclamacgoes.

Evolugdo de IR do Setor por Marca

ALGAR - CLARO - Ol + SERCOMTEL SKY - TIM - VIVO
66 L
g1
16
156
115
18 R a: 2o
o 8.96
8,89
0,62 8.84 .
8.49 8.5
8.50 3
a.18 el
e_ &
.
015

@68

1°SEM-2619 2°SEM-2819 1°3EM-28208 2°SEM-20828 1°SEM-2821



Variacao de Reclamacoes por Marca
1° semestre de 2621

Q 1% Semde 2828 -= 2% Semde 2828 -=
Marca 1°Semde 2828 2°Semde 2828 1°Semde 2821 1°Semde 2821 1°Semde 26821
F

Totais 1.495.898 1.428.943 1.222.638 -18,27% -13,96%
ALGAR 9.396 9.215 8.983 -4,48% -2,52%
CLARO 432,197 373.923 324.276 -24,98% -13,29%
0l 254,214 389.541 2759.185 -5,14% -9,83%
Outros 68.652 66.665 57784 -4,86% -13,44%
SERCOMTEL 566 547 735 28,86% 34,37%
SKY 5E.895 48.348 38.634 -16,16% -36,64%
TIM 285,008 258.358 212.558 -27,95% -17,73%
VIVO 346.978 354,354 3Bg.q7el -11,83% -12,88%

Na analise semestral por prestadora ndo se observa nenhum destaque 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 € viavel om computo do IR em razdo de que nem todos 0S grupos
econdmicos que o compdem informam o seu quantitativo de acessos para a
Anatel.

O grupo Algar, apesar de ter tido reducdo nas reclamacgdes, apresentou aumento
no IR que passou de 0,43 para 0,58.

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

Evolugdo de IR do Setor por Marca "
1° semestre de 2671

N SKY B o B CLARO W o W ALGAR SERCOMTEL

128

108 147
151

188

167

168

1°SEM-2819 1°SEM-2619 1°SEM-2628 1°SEM-2628 1°5EM-2821

* (05 acessos de 2628 em diante sGo sem M2M.



Analisando as variacbes de reclamacdes por assunto, os quatro assuntos mais
reclamados apresentaram reducdo nas reclamacfes e 0s demais assuntos
também apresentam reducdo nas reclamacdes de modo geral, conforme
observado na tabela a sequir.

Em termos absolutos, os assuntos Cobranca e Qualidade, Funcionamento e
Reparo foram os que mais contribuiram para a reducdo dos registros no ultimo
semestre, seguidos de Plano de servicos, Oferta, BOnus, Promocbes e
Mensagens Publicitarias e Cancelamento.

Variacao de Reclamagoes por Assunto

1% semestre de 2821

1%Semde 2828-=  2%Semde 2628 -

Assunto Q 1°Semde 2828 2°Semde 2828  1°Semde 2821 1°Semde 2821 1°5emde 2821
A
Totais 1.521.035 1.442.160 1.222.685 -19,61% -15,22%
Plano de servigos, Oferta, Bonus, Promogoes e 129.317 126.614 185,375 -18,51% -16,77%
Mensagens Publicitarias
Qualidade, Funcionamento e Reparo 254,614 287874 239.939 -b,76% -16,42%
Cobranga £31.623 493,388 439,029 -17,42% -11,02%
Cancelamento 153,730 136.855 126.951 -1742% -7,24%
Qutros 451,751 398.229 311391 -31,87% -21,81%
Assuntos mais Reclamados
1% semestrede 2021
W Cobrangz I Qualidade, Funcionamento & Reparo Cancelamento I Planode servigos, Ofert, Banu, Promogﬁes & Mensagens Publicitarias
531508
55701 483276
433951
mn 1e78m
254614 210339
181745
153738 .
138,888 . 136,855 :
132437 I AT 128317 EE LT3 LD —-

173EM-2819 1"SEM-2019 1°5EM-2026 1°5EM-2026 1°5EM-2021

Considerando os problemas mais reclamados por semestre € possivel notar que ha uma mudanca no cenario ao
longo dos semestres a partir do terceiro problema mais reclamado, mas historicamente o problema Cobranca é o
mais reclamado e vem apresentando reducdes significativas desde 2019, saindo de 234 mil reclamagdes no 1°
semestre de 2019 para 105 mil no 1° semestre de 2021.

Problemas mais Reclamados -
1° semestre de 2021

M Cobrangaemdesacor.. Ml Cobrangaapéscancel . Ml Cobrangaindevidade . M Blogueic oususpensi.. Ml Cobrangadeservigo, . Ml Linhamudaousemsi.
2200608

280808

180808

17E152

162008

140608

131.416

1208802

116451

185312

180802

78.081 79137 78.666
B8e.8e8 — TABTY
65.222

62.441 61.513
56.653 57.643 58819 58723
I ) l I I I .bg EAB EBBEI

1°SEM-2819 2°SEM-2819 12 SEM-2828 2°SEM-20828 1°SEM-2821

66.888

418888

28808

a



O servico de Banda Larga foi o que apresentou a maior reducdo de
reclamacdes no primeiro semestre de 2021. Essa reducao foi puxada
principalmente pelos assuntos de Qualidade, Funcionamento e Reparo e
Cobranca, no entanto € o Unico servico que nao retornou ao nivel de
reclamacdes observado no periodo pré-pandemia, tendo sido também o que
mais apresentou aumento nas reclamacgdes no inicio da pandemia.

Variacao de Reclamacoes de Banda Larga Fixa por Assunto

1" semestre de 2621

Q 1"5emde 2828-= 2°Semde 1628 -=
Assunto 1%5emde 2828 2°5emde 828 1°Semde 2871 1% Semde 2821 1% Semde 26821
Totais 393.918 378.165 314.235 -28,23% '-15.111
Cancelamento 33787 32.845 31.251 -151% -4 85%
Cobrancga 123694 116114 183.785 -15,68% -18.61%
Atendimento 22678 17554 14168 -37,56% -19.29%
Cualidade, Funcionamento e Reparo 135.328 136.434 189.494 -19,80% -1975%
Instalagao ou Ativagao ou Habilitagao 23.848 17471 13.498 -41,44% -14.89%

Os dois assuntos que apresentaram as maiores reducbes nas reclamacdes protagonizam como 0S mais

reclamados, conforme imagens a seguir, sendo que apenas no 2° semestre de 2019 as reclamacgdes sobre
Cobranca superaram as de Qualidade.

Reclamacoes de Banda Larga Fixa por Assunto
1" semestre de 2821

(ualidade, Funcionz.. [ Cobranga InstalagaoouAtivaa.. I Cancelamento Plang de servigos, Oe...
140,620

15539 113699 13643
e 116116
: 163,49

162557 163785

87581 871

72.880

3377

32843 11951
13416 23397 13.088

. . b

175EM-2019 2°5EM-2619 1°5EM-2028 1PGEM-2020 175EM-26811

13648

18753 18768




Evalugdo de Reclamages de Banda Larga ixa por Assunto

1 semestrede 2671
+ (obrangs * (gfidade Funcions..
146,66 0 163
11345
116,668 JALANL
113837
1#4u
i 183788
106,66
7561
6 6ep
1P5E281 PEEM-I81 17 5EM-2670 P SEN-1828 1P5EM2801

Ao levar em conta as prestadoras de servicos de Banda Larga, a Claro apresentou a maior reducdo do
volume de reclamacfes no 1° semestre de 2021, em seguida, os grupos Vivo e Oi também tiveram reducdes
bastante significativas. Cabe relembrar que a Claro também tinha sido a prestadora que mais tinha
aumentado o volume de reclamacOes no periodo da crise relacionada a pandemia e agora esta em
movimento de recuperacédo, mas ainda longe do que era observado no periodo pré-pandemia.

Reclamagoes de Banda Larga Fixa por Marca

1%semestre de 2621
+ ALGAR + CLARO - 0] * SERCOMTEL - SKY - TIM - VIVO
156,868
131910
/—— — 115,506
166688 93209 ':__'_'_‘—'—-—-—.________ 86.273
77211 8189 — » S
66,328 N 68340 72603 50,847
BT~ 38831
46,008
29,684
2987 22,368
16,868
16,868
5.909
5314 5418 5 465 5 586
4.513-*"‘*-—___ N
I . 5011
1666 £402 : 3668
2261
2,068
1,968
431
188 - - _______________._.-4
313 H
Pe— __—-__-_—_
135
268
195EM-7619 295EM-2619 198EM-2628 2SEM-2628 198EM-2821



€ na reducéo bastante expressiva nas reclamacdes sobre Cobranca.

Variacao de Reclamacoes de Celular Pos-Pago por Assunto

Para o servico Celular PGs-pago, entre os assuntos mais reclamados o destaque

Claro é resultado da incorporacao da Nextel nesse periodo.

Reclamacgdes de Celular Pos-Pago por Assunto
1° semestre de 26821

M Cobranga Qualidade, Funciona... Plano de servigos, Ofe... M Cancelamento M Eloqueio, desbloqueio...
300 000

1% semestre de 2821

1°Sem de 28268-= 29Semde 28268 -
Assunto . Q 1"°Semde 28268 2°Semde?828 1°Semde 2821 1" Semde 2621 1% Semde 2621
Totais 497.174 467.519 418.396 -15,85% -16,51¥%
Blogueio, desblogueio ou Suspensao 44,488 34,355 jeg24 -38,81% -18,57%
Cancelamento 49,689 43.985 39.875 -21,36% -11,16%
Cobranga 238,160 219.816 181.829 -12,66% -8,21%
Plano de servigos, Oferta, Banus, 46.927 46471 48.844 -12,96% -12,11%
Promogoes e Mensagens
Publicitarias
(Qualidade, Funcionamento e Reparo 41.328 42.645 37.876 -8,35% -11,18%

Ao levar em conta as prestadoras de servico celular pos-pago, é possivel notar
gue somente Claro e Sercomtel apresentaram aumento no primeiro semestre de
2021, no entanto € importante ressaltar que o aumento ocorrido para 0 grupo

253.848
258 888 —

247324

230.168

219.816

281.829
280 888 —

158 888 —

180 888

52881 49336 28876 49.057 48.286

58.888 482

46.471

42645

46134

1°SEM-2819 2®SEM-2019 1°SEM-2828

Reclamacoes de Celular Pés-Pago por Marca
1% semestre de 2821

43985

2°SEM-2028

o

48.844 39.875 37.876

1°SEM-2821

= ALGAR - CLARO - OI - SERCOMTEL - TIM - VIVO
216.688 — 8744
266666
175.898
158888 L47218
128181
134.496
126.842 127988
122,647 193 595
111728 118853 122818 \113:21.
112.154
180,600

71278
67973 68856

59691
51.675
L@.808

a5 369 1851 1181 1888 954
e 11 7 10 13
1° SEM-2819 2°SEM-2019 1° SEM-2828 2° SEM-2828 15 SEM-2821



Para o servico celular pré-pago, destaca-se o aumento nas reclamacdes sobre
Cancelamento, que inclusive retornam ao mesmo patamar observado no 1°
semestre de 2020 quando do inicio da pandemia. Essas reclamacfes sao

Anélise dOS referentes ao cancelamento indevido ou n&o solicitado da linha do consumidor.
o Por outro lado, ha o destaque positivo para a reducdo nas reclamacbes sobre
SerVIQOS Crédito Pré-pago e Bloqueio, desbloqueio ou Suspenséo.
Variacao de Reclamacoes de Celular Pré-Pago por Assunto
Celular Pré-Pago
1"Semde 2828 -= 2 Semde 2828 -=
Assunto Q 1°Semde 26828 2°Semde 2828 1°Semde 2821 1°Sem de 2821 1°Sem de 2821
Totais 2217.880 216.699 165.693 -27,29% ‘-r21,3'5?.'
Cancelamento 29.385 26.481 29.627 8,82% 12,22%
Plano de servigos, Oferta, Banus, 37.855 37.536 30.285 -28,21% -19,53%
Promogoes e Mensagens Publicitarias
Qualidade, Funcionamento e Reparo 20,247 18.948 14,893 -38,39% -25,59%
Credito Pre-pago 45,852 41.557 30.8d7 -32,81% -25,87%
Blogueio, desblogueio ou Suspensao 34,358 27.458 17.876 -47.99% -34,98%

Reclamacdes de Celular Pré-Pago por Assunto
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40888
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Ao levar em consideracdo as prestadoras de servigco de telefonia moével pré-paga, todos os grandes grupos
apresentam reducao nas reclamacdes apesar do destague em relacdo ao aumento nas reclamacdes sobre
Cancelamento. O principal destaque nas quedas das reclamacfes é para o grupo Tim que passou de 86,9 mil
reclamacodes no 2° semestre de 2020 para 59,9 mil reclamagdes no 1° semestre de 2021.

Reclamacdes de Celular Pré-Pago por Marca

ALGAR = CLARO = OI - TIM - VIVO
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Para o servico de telefonia fixa, os quatro assuntos mais reclamados
apresentam reducdo nas reclamacbes, com o0s principais destaques para
Qualidade, Funcionamento e Reparo e Cobranca.

Variacao de Reclamacoes de Telefone Fixo por Assunto
1° semestre de 2821

19 5em de 26268 -= 2% Sem de 2628 -=

Assunto Q 1°5Semde 2828 2°Semde 2828 1°Semde2821 1°Semde 2821 1°Semde 2821
Totais 241.839 258.771 226.659 -5,97% v-1.2,-11.?!‘.’
Cobranga 182.610 93.851 86.586 -15,62% -7, 74%
Qualidade, Funcionamento e Reparo 46,385 77972 768.4a2 h2,04% -9,71%
Planc de servigos, Oferta, Bonus, 11.869 11.441 9.633 -18,84% -15,88%
Promogoes e Mensagens

Publicitarias

Cancelamento 23.125 208,691 17.375 -24,86% -16,83%
Blogueio, desblogueio ou Suspensao 13.863 11112 7.897 -42,79% -28,93%

Considerando as operadoras de telefonia fixa, a Oi apresenta reducdo no 1°
semestre de 2021 mas mantém patamar elevado em relacdo as reclamacées do 1°
semestre de 2020. Todos o0s grandes grupos apresentam reducdo nas
reclamacdes, sendo o principal destaque a reducdo nas reclamacdes para o grupo
Vivo, seguido por Oi e Claro.

Recl Ses de Telef: Fixo por A + .
1°semestrede 2621
B Cobranga Qualidade, Funciona... M Cancelamento Instalago ou Ativaga... Plano de servigos, Ofe.. [l Blogueio, desbloqueio...
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Recl oes de Telefone Fixo por Marca
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reclamacgdes sobre Cobranca.

Variacao de Reclamacoes de TV por Assinatura por Assunto

Quanto ao servico de TV por Assinatura, 0s principais motivos mais reclamados
apresentaram reducdo nas reclamacdes, sendo o principal destague as

1% semestre de 2821

1°Semde 26026 -- 17 2%Semde 2628-- 17
Assunto Q 1%Sem de 2826 2%Semde 2828  1%"Semde 2821 Semde 26821 SET de 2821
Totais 153.816 128.361 91.966 -48,21% -28,35%
Blogueio, desblogueio cu Suspensas 13737 9.667 6.859 -55,89% -37.32%
Plano de servigos, Oferta, Bonus, ) 11518 11.397 1818 -3212% -31,48%
Promogoes e Menzagens Publicitarias
Qualidade, Funcionamento e Reparo 11414 11.683 Ba74 -19.76% -2715%
Cobranga 75.648 64.299 47551 -3714% -26,85%
Cancelamento 17744 12,933 8623 -A57T% -25,50%

feclamasies s TV por Assinatura por & -
o, cobrenca Quaiidage, Funciona.. Ml Cancelamenta Piano e servigos, Ofe.. Ml Bloqueia, desbloqueio...

Analisando o cenéario com as prestadoras de servico de TV por Assinatura, todos 0s principais grande grupos
apresentaram reducao nas reclamacgodes. Os principais destaques nessas reducdes séo para os grupos Claro e

Sky.

Reclamacdes de TV por Assinatura por Marca
1° semestre de 29021
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