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SOBRE A PESQUISA 2025

Periodo de Coleta (entrevistas): julho de 2025 a fevereiro de 2026
Empresa pesquisadora: Kantar TNS

Nivel de confianca: 95% ENTREVISTAS REALIZADAS - PESQUISA 2025
Margem de erro (a priori): 5% da media do ISG Servico UFs Prestadoras  Estratos* Entrevistas
Internet Fixa 27 15 111 18.996
s Celular Pos-pago 27 4 84 12.289
Celular Pré-pago 27 4 84 10.867
“Q* Telefonia Fixa 24 7 65 11.839
— TV por Assinatura 20 3 29 4536
| Totais 27 15 373 58.527
. Em 2025 os estratos Nio/AP, Nio/PlI, {
: Nio/SP e Nio/TO estavam no Plano { . ,
| Amostral de Telefonia Fixa. N3o foi , Para participar da Pesquisa a prestadora deve ter *Estrato na Pesquisa é o conjunto de
. possivel finalizar as coletas deles por : pelo menos 10 mil acessos elegiveis na UF, consumidores de um determinado servico, de uma
| dificuldade e E excluidos acessos de pessoas juridicas e acessos determinada prestadora e de uma determinada

-------------------------------- sem servico de voz. Unidade da Federagéo. 3
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RESTADORAS PATICIPANTES

ll POS PRE ‘g‘ _
Internet Fixa Celular Pés-pago  Celular Pré-pago Telefonia Fixa TV por Assinatura
‘§ :g Cl?ro Claro Claro Claro Claro
= ‘g Tim Tim Tim Tim Vivo
B L Vivo Vivo Vivo Vivo
o O Nio* Nio*
. Algar Algar Algar Algar Unifique
= BR Super Unifique
= Brisanet Valenet
= Dtel*
z g GB Online
el B2 Ligga
g Proxxima
-é Tely
L Unifique
Valenet
*Primeiro ano de participacao das prestadoras Nio e Dtel 4

Vero
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PERFIL DOS CONSUMIDORES



PERFIL DOS CONSUMIDORES

Em geral...
Menores de 24
sao 0S mais

satisfeitos
-------------- 56 anos 54 anos

46 anos
40 anos

Internet Celular Celular Telefonia TV por
Fixa Pds-pago Pré-pago Fixa Assinatura
e
P Em geral...

minimos atribuem a maior
nota de satisfacao

|
! )
]
E] ' Renda familiar até 2 salarios :
. |
! )
! )
[}

Internet Celular Celular Telefonia TV por
Fixa Pds-pago Pré-pago Fixa Assinatura

N\

Em geral...

I

I

' Mulheres dao notas mais altas
: para satisfacao

Internet Fixa

Celular Pés-pago

Celular Pré-pago

Telefonia Fixa

TV por Assinatura

=

———————————————— 68%

I I
Internet Fixa I Em geral... I

- 1 . 1
Celular Pos-pago 1 Menor escolaridade, 1
Celular Pré-pago : . tad I
Telefonia Fixa | MRS niete] 015 :
TV por Assinatura | satisfacao :

17% 16%

11%

10%

9% 20, 9%

6% 3% 4%

Fundamental Fundamental Ensino médio Ensino superior
incompleto completo completo completo

Quantidade de faixas reduzidas para melhor visualizacao dos dados
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Internet Fixa

Aumento na
satisfacao

AN

@
Telefonia Fixa

Aumento na
satisfacao

N/

Telefonia Celular

Mais satisfeitos

N

TV por

=—,inatura
Queda nos
indicadores de

satisfacao e

AN

~N

%

Aumento na Qualidade do

-~

(com excecao de TV por Assinatura)

Queda nos contatos com as

prestadoras sobre problemas de
funcionamento

o

Funcionamento para todos os servicos

/

~

% o

HE

Qualidade do Atendimento
Telefonico

pior indice avaliado

%

-~

\

N

Qualidade do Funcionamento
impacta a satisfacao

/:\. .

A
I ) |

"] [*]

POS

/

Qualidade da Informacao ao
Consumidor
impacta a satisfacao

— — —
. ' |-

4 N

~

Qualidade do Atendimento
impacta a satisfacao

°}

PRE

AN
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INDICADORES DE SATISFACAO E QUALIDADE PERCEBIDA



7511 764 787 7571 7,03!
omsomidor 07,161 7,261 7,64 685! 6,06!
Qualidade do Funcionamento 7841 7771 778t 816t 785!
e 18354813 | 765 | 814 | 7,70!
Teetoica 6,35 648 701 629! 6,07
Qualidade do Atendimento Digital - 6 Q1 7201 770t 671 6,22!
presendal 7,22 7,351 7,17v 7,341 6,87!

eeeeeeee



Evolucdo dos Indicadores de Satisfacao e Qualidade Percebida

Satisfagao | Funcionamento | Cobranca | Informacgao | Atendimento Presencial | Atendimento Telefénico |

Telefonia Fixa TV por Assinatura

Internet Fixa Celular Pés-pago Celular Pré-pago

10

Nota

2023 2024 2025

2025 2021 2022

2024 2025 2021 2022 2023 2024 2025 2021 2022 2023 2024 2025 2021 2022 2023 2024
10

5 2021 2022 2023
Escala customizada para melhor visualizacao dos dados



Indice de Satisfagéo Geral (ISG) e seus itens de formagéo

ISG | Satisfacdo Geral | Intencdo de continuar cliente | Recomendacao do servigo

Internet Fixa Celular Pés-pago Celular Pré-pago Telefonia Fixa

TV por Assinatura
1 1 1 J 782 7 ?Ul 7 }'Qt 7 88‘ 7,87 1 I | 1 1 t
t ! 761 769 7,64 g e L L - RS - 7,73 1 !
6,88 7 ‘_'.-“:'.?,_,, 1’.‘13.---1*2"‘.9_ _7.o1 7,39 7,30 ____ eronanas e ’ 3-?—*--1 '-‘-:'1'5 """"" A iy 7, 1.31-———?—'-?2-% --F‘?'ﬂ:'l“"?'rﬁ@"“-féﬂ3
10 10 10 10 10
9 9 9 9 9
8 8 8 e 8
z Ee—— !
7 T 7 7
6 8 6 8 &
> 2021 2022 2023 2024 2023 . 2021 2022 2023 2024 2025 . 2021 2022 2023 2024 2023 . 2021

202 2023 2024 2025

® 2021 2022 2023 2024 2025

11



INDICE DE SATISFACAO GERAL (ISG) — Internet

,;_\\ixa Média Brasil 7!511
= i
ALGAR 7,61 § (3 UFs)
BRISANET [:1%4: BE(AVES) 2
. 4
BRSUPER [k:J%:1 GRS :t)-
< CLARO 7,14 (25 UFs) ] o
’ o
g b)iall 8,85 * (2 UFs) o
2 GBONLINE [: P SOV <Qt
= :
EE LIGGA 7,7 (1 UFs | A
o NiO 7,23 (24 UFs) g
o' i -
@) PROXXIMA 7,25 (4 UFs) - %
a. | i >
TELY |7, 70 | UFs
g ; O
TIM 6,97 T (11 UFs) L ?D-
UNIFIQUE £ 1 PATES 2.
VALENET | 7,80 ¥ (1 UFs) f

VERO |7,9%

VIvo 7, 7 &

Entre parénteses a quantidade de UFs em que a prestadora foi pesquisada. Quanto mais escura a tonalidade de azul maior a nota

12



INDICE DE SATISFACAO GERAL (ISG) — Celular Pds-pago

POS

Média Brasil 7,064 €

ALGAR 7,43 (3 UFs)

Tim 7,09 4 (27 uFs) o

CLARO

VIVO

ISG POR PRESTADORA
ISG POR UNIDADE DA FEDERACAO

Entre parénteses a quantidade de Ufs em que a prestadora foi pesquisada. Quanto mais escura a tonalidade de azul maior a nota.



INDICE DE SATISFACAO GERAL (ISG) — Celular Pré-pago

PRE

Média Brasil 7,87 €

ALGAR
o¥\: o0 8,02 (27 UFs)
TIM

VIVO

ISG POR PRESTADORA
ISG POR UNIDADE DA FEDERACAO

Entre parénteses a quantidade de Ufs em que a prestadora foi pesquisada. Quanto mais escura a tonalidade de azul maior a nota



Fiva
@
ALGAR
CLARO
NIO

TIM

UNIFIQUE

ISG POR PRESTADORA

VIVO

Entre parénteses a quantidade de Ufs em que a prestadora foi pesquisada.

Média Brasil 7757 t

7,31

(20 UFs)

VALENET

8,66

8,17

(1 UFs)

(1 UFs)

INDICE DE SATISFACAO GERAL (ISG) — Telefonia

ISG POR UNIDADE DA FEDERACAO

Quanto mais escura a tonalidade de azul maior a nota



INDICE DE SATISFACAO GERAL (ISG) — TV por Assinatura

= Média Brasil 7,03 ] vy q? J»”’”‘“ ,.
; (V Y ,_'\ e F
i O 0 d S
<L ' 6,950
cLaro 6,94 § (20 UFs) Il O ]
i < i
i o
é o
L)
O LL i
9: UNIFIQUE (7,79 g S -
> S .
o | =
c =
o i =
o vivo 7,353 (8 UFs) =
- i
: o
o | a
O
2

16

Entre parénteses a quantidade de Ufs em que a prestadora foi pesquisada. Quanto mais escura a tonalidade de azul maior a nota
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DIMENSOES DA QUALIDADE QUE INFLUENCIAM A SATISFACAO

Sdo consideradas com alguma
relevdncia as dimensées cujo nivel
de relagdio com ISG é superior a
0,10 ou inferior a -0,10. Os servicos

Satisfagéo destacados em amarelo indicam

) ISG
Indice de

relagéo do indicador com o ISG
superior a 0.20.

Geral

do Consumidor

QIC
indice de Qualidade da

QA
indice de Qualidade do

Atendimento
(telefc‘mico e digital)

QF . QCR
indice de Qualidade do Indice de Qualidade da

Funcionamento Cobranca ou

Informacao ao

Consumidor Recarga

= - ~ | NN
| ' : PRE g
POS PRE D -
ey -
£ N L1
g ==

Modelagem de Equacdes Estruturais: Em 2025 o modelo resultante foi unifatorial para os fatores de atendimento telefonico e digital.

POS )
PRE

17
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ATENDIMENTO



Percentuais por Canal de Atendimento Utilizado

Presencial | Telefénico |

Internet Fixa Celular Pés-pago

100
o IEa
72,8
60
4,6 !
=
42,1
40
22,4
20,1 1
20
1 19,2
*‘-ﬁ‘*h"*-‘*'*'FFFF&qq--__“"ﬂfI?gjﬁr
U 2021 2022 2023 2024 2025 2021 2022 2023 2024 2025

| Nenhum canal (Nao entrou em contato com a prestadora)

Celular Pré-pago

48.01
42,1

Nl

2021 022 2023 2024 2025

Telefonia Fixa

48,5I

El
37,5,

N

5

2021 20022 2023 2024 2025

2021

TV por Assinatura

2022

A023

2024

66,7
il b

AL

19,8

2025



Principais Motivos de Contato com a Prestadora

Problemas de funcionamento | Obter informacoes | Nenhum canal (Nao entrou em contato com a prestadora)

- Internet Fixa Celular Pés-pago Celular Pre-pago Telefonia Fixa TV por Assinatura

56

= w

50 o
//\ 7y
3
[ 42,

' 1
o
2 40 38;
]
|
30
20
16,
10 2021 ol ] 2023 2024 2025 2021 2022 2023 2024 2025 2021 2022 2023 2024 2025 2021 2022 2023 2024 2025 2021 2022 2023 2024 2025

Percentuais em relacao a populacao. Escala customizada para melhor visualizacdao dos dados



Evolucao dos Indicadores Motivos para Contato

Qualidade da Informacgao | Qualidade do Funcionamento Obter informacgées | Problemas de funcionamento
indice de Satisfagdo Geral Nenhum canal
Internet Fixa Internet Fixa
10 100
9 80

Nota

8 60% 4
52% 4
,
6 20
e e 16%1
5 2021 2022 2023 2024 2025 0 2021 2022 2023 2024 2025

Escalas customizadas para melhor visualizacdao dos dados.
Percentuais em relacao a populacao.

21



Evolucao dos Indicadores Motivos para Contato
Obter informacodes | Problemas de funcionamento

Qualidade da Informagao | Qualidade do Funcionamento
Indice de Satisfagéo Geral Nenhum canal
10 Celular Pos-pago 100 Celular Pds-pago
9 80
56%
s
43%14
19%
2024 2025

o 2021 2022 2023 2024 2025 0 2021 2022 2023

Escalas customizadas para melhor visualizacao dos dados.

Percentuais em relagao a populacgao.

22



Evolugcao dos Indicadores Motivos para Contato
Qualidade da Informagao | Qualidade do Funcionamento Obter informacodes | Problemas de funcionamento
L0 Indice de Satisfagéo Geral Nenhum canal
10 Celular Pre-pago 100 Celular Pre-pago
9 80
8 60
____________ 7187
------------ 7,781
m 7/
g .:':‘-n._ '64 =
42%t
U 40 40% 4
35%1¢
6 20
S 2021 2022 2023 2024 2025 0" 2021 2022 2023 2024 2025
23

Escalas customizadas para melhor visualizacao dos dados.

Percentuais em relacao a populacgao.
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Motivos para Contato

Evolucao dos Indicadores
Qualidade da Informacgao | Qualidade do Funcionamento Obter informacgodes | Problemas de funcionamento
[ndice de Satisfagéo Geral Nenhum canal
Telefonia Fixa Telefonia Fixa
10 100
9 80

— -
—
—

Mota
\
\
A
A
A
I
!
/
{
]
|
|
|
|
|
1
~
(O]
~J
=5
%

20

0 2021 2022 2023 2024

o 2021 2022 2023 2024 2025

Escala customizada para melhor visualizacao dos dados.
Percentuais em relacdo a populacgao.

41% 4
38%1

33%14

2025

24



MNota

6 6,064 20 /

Evolucao dos Indicadores Motivos para Contato
Qualidade da Informagao | Qualidade do Funcionamento Obter informacgodes | Problemas de funcionamento
indice de Satisfagéo Geral Nenhum canal
TV por Assinatura TV por Assinatura
10 100
80

60

7,854
" —_-—-‘_-‘_______ — /-—"/\539/0
47% 4

— -
— - =
=

__-_---_--—__
20%

0 2021 2022 2023 2024 2025

o 2021 2022 2023 2024 2025

Escala customizada para melhor visualizacao dos dados.

Percentuais em rela¢ao a populacgao.

25
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TECNOLOGIA DOS SERVICOS



%

100

40 4

20 ~

Rede conectada com maior frequéncia
12022 ,2023 20242025

Internet Fixa

7) 2 3 3

Rede sem fio Wi-fi Conexdo por cabo Recusa/N3o sabe

Qual forma vocé utiliza com mais frequéncia para realizar o acesso a internet?

100

80 1

Bl -

%

40

20 -

Tecnologia de Acesso ao Servico de Internet Fixa

12022 12023 | 2024 | 2025

Internet Fixa

14

Fibra otica QOutra tecnologia

O seu servico de internet fixa da PRESTADORA é prestado por fibra otica?

12 11 19 11

Nao sabe

27
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Rede conectada com maior frequéncia Tecnologia movel utilizada com maior frequéncia
1202320242025 1202320242025
Celular Pos-pago Celular Pos-pago
— 100 - 100 -
POS 80
: 80 - 80 - 74
64 65 64 (4
B0
X
il 33 32 32 32
20
> 3 4 O
o —=1 | .
Rede sem fio Wi-fi Franquia de dados Recusa/Nao sabe
— Celular Pré-pago Celular Pré-pago
100 100 -
PRE
] 80 - 79 73 71 70 80 = ?6 74
B0
-
40
26 25 26 25
20
2 2 34
0 - 1 1 .
Rede sem fio Wi-fi Franguia de dados Recusa/N3o sabe 4G 5G QOutra Recusa/Nio sabe

28

Qual forma vocé utiliza a internet do seu celular com mais frequéncia? Em qual rede de dados o seu celular esta conectado com mais frequéncia?



N\ awar

PADROES DE USO DOS CONSUMIDORES



Padroes de Uso da Rede de Internet

Nao fizeram nenhum desses usos

2024,2025

100 -

60 -

%

40 A

20 1

60 -

%

40 4

20

4

0,82%

Internet Fixa
88

88

100

80 -

100

80 4

26 28
assiste vidéos e filmes navega na internet acessa redes sociais usa aplicativos de mensagens envia fotos e videos faz chamadas de video joga online
4 0
Celular Pés-pago 1)94%,
94 94
17 18
assiste vidéos e filmes navega na internet acessa redes sociais usa aplicativos de mensagens envia fotos e videos faz chamadas de video joga online
3 o
Celular Pré-pago 5’98 A)
21

18

assiste videos e filmes

navega na internet acessa redes sociais usa aplicativos de mensagens envia fotos e videos faz chamadas de video joga online



Frequéncia de uso da Telefonia Fixa O que utiliza com maior frequéncia para

202320242025 fazer chamadas de voz em casa
202320242025

Telefonia Fixa Telefonia Fixa
@ 100 - 100 -

80 - 80 -
60 60
o o
o o~

A0 1
20 -
1 o 1
{] — - D—
Diariamente Semanalmente Mensalmente Raramente ou ndo usei Nao sabe Aplicativos Telefone celular Telefone fixo

(ex:Whatsapp)

Nos ultimos seis meses com que frequéncia vocé considera que utilizou o servigo Telefonia Fixa? O telefone fixo € o que vocé mais usa para realizar chamada de voz quando esta em sua residéncia? 31
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100 -

Frequéncia de uso da TV por Assinatura

202320242025

TV por Assinatura

Diariamente

Semanalmente

Mensalmente

Raramente ou ndo usei

Nos ultimos seis meses com que frequéncia vocé considera que utilizou o servico

TV por Assinatura?

%

100 -

B0 4

40 -

20 1

O que utiliza com mais frequéncia para

assistir a conteddos audiovisuais
20232024 2025

TV por Assinatura

Ndo sabe Aplicativos Video por demanda TV por assinatura
(ex:YouTube)

A TV por assinatura € o que vocé mais usa para assistir programas de televisao, séries,
filmes e jogos esportivos? 32
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Acesse:

Notas do Indice de Satisfacdo Geral por Servico - (Média Prestadoras/Média Brasil/2021)

Celular Pos-pago Celular Pre-pago Telefonia Fixa TV por Assinatura

2688 0739 0782 737 713

Painel da Pesquisa

—-—. —

-

- S 7;_—- ~ .-.—__-_._’.‘—_‘
A 3

Ministério das . . . . . . . s
g ub e Orgdos do Governo  Acesso a Informacdo  Legislacdo  Acessibilidade | @ €@ 2 & Entrar com gov.br
Comunicacoes

= Agéncia Nacional de Telecomunicacoes O que vocé procura? & Q

Pagina da Pesquisa

) Consumidor Compare as Prestadoras Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade

Satisfacao e Qualidade Percebida

33


https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/consumidor/pesquisa-de-satisfacao
https://www.gov.br/anatel/pt-br/consumidor/compare-as-prestadoras/pesquisa-de-satisfacao-e-qualidade

Q www.gov.br/anatel/consumidorE

Superintendéencia de
Relacoes com Consumidores
SRC

Gerencia de Interagoes Institucionais,
Satisfagcao e Educacao para o Consumo -
RCIC




	Slide 1
	Slide 2
	Slide 3
	Slide 4
	Slide 5
	Slide 6
	Slide 7
	Slide 8
	Slide 9
	Slide 10
	Slide 11
	Slide 12
	Slide 13
	Slide 14
	Slide 15
	Slide 16
	Slide 17
	Slide 18
	Slide 19
	Slide 20
	Slide 21
	Slide 22
	Slide 23
	Slide 24
	Slide 25
	Slide 26
	Slide 27
	Slide 28
	Slide 29
	Slide 30
	Slide 31
	Slide 32
	Slide 33
	Slide 34

