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RECLAMAÇÕES – AGO/25 RECLAMAÇÕES POR SERVIÇO – AGO/25

Queda em relação à média

179.653

147.373

113.094
100.805

111.988

ago/21 ago/22 ago/23 ago/24 ago/25

Média dos 5 períodos anteriores

130.583

-37,7%

11,1%

-14,2%

SCM

37.342

33%

SeAC

6.544

6%

SMP

59.733

53%

STFC

8.369

8%
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RECLAMAÇÕES – ÚLTIMOS 13 MESES

Os serviços de telecomunicações acumulam               reclamações no período de 13 meses.

Em mil
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Reclamações
Solicitações registradas no Sistema de Suporte ao Atendimento aos Usuários (em mil)

2023 2024 2025

3% 9% 3% -9% 2% 7% 9% 11%

RECLAMAÇÕES EM 2024
Quedas mensais sucessivas nos últimos anos na quantidade de reclamações, os % de queda são de 2025 comparadas com o mesmo período de 2024.
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96.554

81.428

60.889
51.537

59.733

ago/21 ago/22 ago/23 ago/24 ago/25

RECLAMAÇÕES POR SERVIÇO

TELEFONIA MÓVEL BANDA LARGA FIXA

TV POR ASSINATURATELEFONIA MÓVEL POR MODALIDADE DE PAGAMENTO

43.535

37.786

32.596 33.617
37.342

ago/21 ago/22 ago/23 ago/24 ago/25

12.196

9.596

6.466 6.100 6.544

ago/21 ago/22 ago/23 ago/24 ago/25

SMP Pós

43.691

73%

SMP Pré

16.042

27%

15,9%

11,1%

7,3%
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0,36

0,27

0,22
0,21

0,22

ago/21 ago/22 ago/23 ago/24 ago/25

1,01

0,71 0,68
0,80

0,70

ago/21 ago/22 ago/23 ago/24 ago/25

0,65
0,56 0,52

0,74

0,95

ago/21 ago/22 ago/23 ago/24 ago/25

RECLAMAÇÕES A CADA MIL ACESSOS E POR SERVIÇO

TELEFONIA MÓVEL BANDA LARGA FIXA

TV POR ASSINATURA

7,7%

28,2%

-12,6%
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RECLAMAÇÕES POR ASSUNTO

• O assunto “Cobrança”, 
“Qualidade, Funcionamento e 
Reparo” e “Cancelamento” 
representaram 63% das 
reclamações em ago/25.

RECLAMAÇÕES POR ASSUNTO

AGO/25

Assunto reclamado ago/23 ago/24 ago/25
vs ano 

anterior
participação

Cobrança 33.387           32.641          38.939         19% 35%

Qualidade, Funcionamento e Reparo 15.649           18.695          17.574         -6% 16%

Cancelamento 11.156           11.931          14.433         21% 13%

Plano de serviços, Oferta, Bônus, Promoções e Mensagens Publicitárias 11.617           9.538            11.155         17% 10%

Bloqueio, desbloqueio ou Suspensão 9.912              9.758            10.129         4% 9%

Atendimento 5.420              5.280            5.721            8% 5%

Instalação ou Ativação ou Habilitação 3.954              4.140            4.596            11% 4%

Dados cadastrais ou número da linha 2.368              2.447            2.539            4% 2%

Ressarcimento 2.384              2.531            2.349            -7% 2%

Crédito Pré-pago 2.063              1.773            1.649            -7% 1%

Portabilidade 1.826              1.695            1.945            15% 2%

Mudança de Endereço 745                 880                935               6% 1%

35% 16% 13% 10% 9% 5% 4% 2% 2% 1% 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Cobrança Qualidade, Funcionamento e Reparo
Cancelamento Plano de serviços, Oferta, Bônus, Promoções e Mensagens Publicitárias
Bloqueio, desbloqueio ou Suspensão Atendimento
Instalação ou Ativação ou Habilitação Dados cadastrais ou número da linha
Ressarcimento Crédito Pré-pago
Portabilidade Mudança de Endereço
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