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ANATEL Pesquisa de Satisfagéo e Qualidade Percebida 2025

1 ESCOPO

Anualmente, a Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (Anatel) realiza a Pesquisa de
Satisfacdo e Qualidade Percebida com os usuarios dos servigos de telecomunicacgdes,
a fim de avaliar a percepcado de qualidade do servigo prestado pelas operadoras e
levantar informagdes que permitam a melhoria da regulacdo dos servigos de
telecomunicagbées no Brasil. Os resultados da pesquisa permitem também a
composicao do selo de qualidade previsto no Regulamento de Qualidade dos Servigos
de Telecomunicagdes (RQUAL), aprovado pela Resolugéo n® 717, de 23 de dezembro
de 2019.

Este relatorio apresenta as premissas, metodologia e resumo executivo da pesquisa
realizada em 2025, com usuarios dos servigos de telecomunicagdes, englobando
prestadoras com pelo menos 10.000 acessos ativos de Pessoa Fisica (PF) em cada
Unidade da Federagao (UF). Os entrevistados sao consumidores com idade minima

de 18 (dezoito anos), na condig&o de principal usuario de:

a. Telefonia Celular - Servigo Moével Pessoal (SMP Pés), modalidade Pés-paga;
b. Telefonia Celular - Servico Mével Pessoal (SMP Pré), modalidade Pré-paga;
c. Telefonia Fixa - Servigo Telefénico Fixo Comutado (STFC);

d. Banda Larga Fixa - Servico de Comunicag&o Multimidia (SCM);

e. TV, por Assinatura - Servigo de Acesso Condicionado (SEAC);

2 RESUMO EXECUTIVO

O presente relatério apresenta os resultados de estudo quantitativo, com entrevistas

telefbnicas realizadas entre julho de 2025 e fevereiro de 2026.

Por meio da técnica de coleta Computer-Assisted Telephone Interviewing (CATI),

foram realizadas:
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a. SMP Pds: 12.289 entrevistas com usuarios das operadoras ALGAR, CLARO, TIM
e VIVO.

b. SMP Pré: 10.867 entrevistas com usuarios das operadoras ALGAR, CLARO, TIM e
VIVO.

c. STFC: 11.839 entrevistas com usuarios das operadoras ALGAR, CLARO, NIO, TIM,
UNIFIQUE, VALENET e VIVO.

d. SCM: 18.996 entrevistas com usuarios das operadoras ALGAR, BRSUPER,
BRISANET, CLARO, DTEL, GB ONLINE, LIGGA, NIO, PROXXIMA, TELY, TIM,
UNIFIQUE, VALENET, VERO e VIVO.

e. SEAC: 4.536 entrevistas com usuarios das operadoras CLARO, UNIFIQUE e VIVO.

Especificamente nesta medicdo de STFC, nao foi possivel completar o plano amostral
planejado para a operadora NIO, devido a dificuldade de contato com os
entrevistados, nas UFs AP, PI, SP e TO. Consequentemente, ndo foram realizadas

821 entrevistas que constavam no plano amostral.

A avaliagao das prestadoras foi composta por perguntas utilizando escala de 0 (zero)
a 10 (dez), em que O significa “Nem um pouco” e 10 significa “Muito”. Essa escala &
utilizada para avaliar as operadoras com relagao a: satisfacdo geral com o servigo,
intencao de continuar como cliente, intengéo de recomendar, funcionamento, recarga/
cobrancga, informacao ao consumidor, atendimento ao cliente. Além disso, a depender
do servigo, foram levantadas informagdes acerca do padrao de uso, ou seja, relatos
sobre caracteristicas do uso dos servigcos e avaliagcbes acerca da qualidade dos

servigos prestados.
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Os indicadores de avaliagao das prestadoras sao:
» Satisfagdo Geral do Consumidor (ISG)
» Qualidade da Informag¢do ao Consumidor (QIC)
» Qualidade do Funcionamento (QF)
» Qualidade da Cobrancga ou Recarga (QCR)
= Qualidade do Atendimento ao Cliente via Atendimento Telefonico (QAT)
= Qualidade do Atendimento ao Cliente via Canais Digitais (QAD)

» Qualidade do Atendimento ao Cliente via Canais Presenciais (QAP)

Abaixo, os resultados dos indicadores por servigo, considerando o desempenho geral
de todas as prestadoras e a satisfagdo geral de cada operadora avaliada, ambos em

ambito nacional:

Tabela 1 — Média geral Indicadores

z SMP SMP
MEDIA GERAL INDICADORES POS PRE STFC SCM SEAC
Satisfagdo Geral do Consumidor (ISG) 7,64 7,87 7,57 7,51 7,03

Qualidade da Informagdo ao Consumidor (QIC) 7,26 7,64 6,85 7,16 6,06

Qualidade do Funcionamento (QF) 7,77 7,78 8,16 7,84 7,85

Qualidade da Cobranga ou Recarga (QCR) 8,13 7,65 8,14 8,35 7,70

Qualidade do atendimento ao cliente via
atendimento telefénico (QAT)

Qualidade do Atendimento ao Cliente via
Canais Digitais (QAD)

Qualidade do Atendimento ao Cliente
Presencial (QAP)

6,48 7,01 6,29 6,35 6,07

7,20 7,7 6,71 6,91 6,22

7,35 7,17 7,34 7,22 6,87
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Tabela 2 — Satisfagdo Geral Nacional por operadora

SAT'?JTC%‘J S_ERAL SMPPOS SMPPRE  STFC
ALGAR 7.43 7,99 7.71 7.61 -
BRISANET - i - 8.28 -
BRSUPER : - - 8,89 :
CLARO 7.72 8,02 7.85 714 6.9
DTEL - i - 8,85 :
GB ONLINE - i - 8.23 -
LIGGA : - - 772 X
NIO . : 7,31 723 X
PROXXIMA - i - 7.25 -
TELY - . - 770 -
TIM 7.09 773 753 6.97 :
UNIFIQUE i . 8,66 8,55 779
VALENET - - 8.17 7.80 -
VERO - i - 7.92 -
VIVO 787 7.88 7,50 7.78 7.35
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3 METODOLOGIA
Estudo quantitativo telefébnico, com uso da técnica de coleta Computer-Assisted

Telephone Interviewing (CATI), de abrangéncia nacional, com questionario
estruturado elaborado pela Anatel, em conjunto com as operadoras e a Kantar,

empresa responsavel pela execugao da pesquisa.

3.1 DESENHO DA AMOSTRA

A Anatel é responsavel pelo desenho da amostra e selecdo dos contatos,
considerando a base de dados dos clientes Pessoa Fisica disponibilizada pelas
operadoras. O desenho da amostra considera nivel de confianca de 95% e o método
de selecéo € probabilistico, de forma aleatodria simples, considerando a operadora, UF

€ servico a ser avaliado.

A seguir, o plano amostral realizado em 2025, para cada servigo:
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Tabela 1 — Plano amostral SMP POS 2025

i A";:’;g’a' =il ALGAR CLARO TIM VIVO Total Geral
AC 109 205 143 457
AL 115 144 120 379
AM 138 165 136 439
AP 148 181 110 439
BA 193 145 156 494
CE 138 164 129 431
DF 124 158 100 382
ES 116 167 150 433
GO 200 140 183 224 747
MA 168 207 115 490
MG 179 171 173 211 734
MS 106 166 114 386
MT 105 170 178 453
PA 137 187 171 495
PB 154 166 144 464
PE 105 148 154 407
PI 116 158 124 398
PR 123 140 100 363
RJ 121 157 128 406
RN 144 155 105 404
RO 100 178 113 391
RR 135 224 120 479
RS 101 148 100 349
e 122 135 111 368
SE 149 140 105 394
SP 151 118 170 127 566
TO 144 160 237 541

Total Geral 530 3.540 4.494 3.725 12.289
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Tabela 2 — Plano amostral SMP PRE 2025

Plano Amostral- ALGAR CLARO TIM VIVO Total Geral
SMP-PRE
AC 100 111 168 379
AL 134 105 100 339
AM 117 100 106 323
AP 100 100 100 300
BA 154 124 141 419
CE 124 167 107 398
DF 185 167 146 498
ES 143 118 129 390
GO 137 134 175 165 611
MA 100 120 120 340
MG 140 127 180 128 575
MS 137 131 137 405
MT 139 169 160 468
PA 100 118 118 336
PB 123 139 115 377
PE 100 128 104 332
PI 135 121 103 359
PR 102 125 100 327
RJ 143 194 138 475
RN 100 114 125 339
RO 144 134 100 378
RR 100 179 123 402
RS 135 161 111 407
sc 120 104 110 334
SE 169 138 106 413
SP 141 100 130 116 487
TO 171 125 160 456
Total Geral 418 3.436 3.677 3.336 10.867
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Tabela 3 — Plano amostral STFC 2025

Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade Percebida 2025

P'a“gﬁ:"(‘fs"a ALGAR CLARO NIO TIM UNIFIQUE VALENET VIVO Total Geral
AC 211 211
AL 166 166
AM 137 161 298
BA 174 246 206 241 867
CE 151 186 234 571
DF 139 162 159 460
ES 107 209 186 502
GO 197 190 253 205 845
MA 167 186 353
MG 180 119 284 189 146 196 1114
MS 141 225 175 541
MT 153 248 218 619
PA 148 263 160 571
PB 100 100
PE 177 252 160 174 763
PR 183 173 190 546
RJ 162 205 212 225 804
RN 122 122
RO 161 161
RR 208 208
RS 166 252 190 608
SC 137 179 100 169 585
SE 212 212
SP 189 158 ; 148 117 612

Total Geral 566 2.997 4.276 915 100 146 2.839 11.839
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Tabela 4 — Plano amostral SCM 2025

Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade Percebida 2025

Arzlg:t?al ALGAR BRISANET | BRSUPER CLARO DTEL GBONLINE LIGGA NIO PROXXIMA TELY TIM UNIFIQUE | VALENET VERO VIVO

SCM Total Geral
AC 188 213 401
AL 165 142 140 118 565
AM 169 196 192 196 753
AP 100 100
BA 130 175 167 166 183 177 998
CE 148 139 213 193 693
DF 151 180 184 143 658
ES 171 171 179 521
GO 173 161 237 201 173 193 1.138
MA 179 174 155 508
MG 208 112 220 179 221 178 174 193 1.485
MS 197 216 195 608
MT 192 144 223 234 793
PA 166 229 183 578
PB 182 171 197 100 122 772
PE 168 165 176 229 145 144 205 1.232
PI 125 189 143 126 583
PR 139 142 190 183 175 154 983
RJ 193 174 262 169 798
RN 170 163 164 164 661
RO 142 196 338
RR 163 163
RS 203 157 154 145 132 140 931
SC 143 166 254 108 167 181 1.019
SE 100 138 154 150 542
SP 151 148 191 214 100 804
TO 192 179 371

Total

Geral 532 1.188 112 4.236 316 144 142 4.440 672 100 2.192 253 178 821 3.670 18.996
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Tabela 5 — Plano amostral SEAC 2025

Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade Percebida 2025

P'a“gEZ‘gs"a' CLARO UNIFIQUE VIVO Total Geral
AL 129 129
AM 187 187
BA 144 144
CE 118 118
DF 178 161 339
ES 115 195 310
GO 187 187
MA 169 169
MG 215 225 440
MS 169 169
MT 185 185
PA 177 177
PB 178 178
PE 147 147
PR 135 139 274
RJ 161 151 312
RN 112 112
RS 172 151 323
sc 120 148 119 387
sP 131 118 249

Total Geral 3.129 148 1.259 4.536

12
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3.1.1 TIPO DE AMOSTRAGEM

A Pesquisa de Afericao do Grau de Satisfacido e da Qualidade Percebida adota a

Amostragem Aleatdria Simples (AAS) e a Amostragem Estratificada (AE):

e A Amostragem Aleatéria Simples (AAS) € a técnica mais simples para
selecionar uma amostra probabilistica de uma populacdo-alvo. Utilizando um
procedimento aleatério (computacional ou tabela de numeros aleatorios),
sorteia-se um elemento da populagao-alvo, sendo que todos os elementos tém
a mesma probabilidade de serem sorteados. Repete-se o procedimento até que

[{e l)

as “n” unidades da amostra sejam sorteadas.

e A Amostragem Estratificada (AE) procura explorar a ideia de que, quanto mais
homogénea for a populagao-alvo, mais precisos serdo os resultados amostrais.
Nessa técnica, a populagdo-alvo € dividida em estratos (subpopulagdes
homogéneas mutuamente exclusivas), usualmente de acordo com uma

variavel de estratificacao.

Nesta pesquisa, a variavel de estratificagao utilizada € a combinagao de Unidade da
Federacgéo e prestadora, de forma que sejam comparaveis entre si. Para garantir a
representatividade por Unidade da Federacdo e prestadora, em cada estrato dos
servicos pesquisados € aplicada uma AAS para selecionar as unidades amostrais. A
alocacdo do tamanho amostral em cada estrato se da de modo a buscar a precisao
das estimativas tanto nos estratos quanto para toda a populagdo, conforme definido
no Manual de Aplicacao da Pesquisa.

3.2 METODO DE COLETA

O método de coleta de dados adotado é CATI (Computer-Assisted Telephone
Interviewing), com entrevistadores, supervisores e coordenadores de campo
especialistas na técnica e devidamente treinados em relacdo as premissas da

Pesquisa de Satisfagao e Qualidade Percebida.

A ANATEL é responsavel por disponibilizar a listagem de contatos para a Kantar, na
proporcao de 40 registros para realizacdo de uma entrevista. Essa base de dados &
consistida e tratada, a fim de permitir a selegao aleatéria dos contatos.

13
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Segue abaixo contagem de mailing do estudo (registros validos apds consisténcia da

Kantar):
QUANTIDADE MAILING QUANTIDADES MAILING
SERVICO RECEBIDO EXTRA TOTAL
SCM 751.254 753.745 1.504.999
STFC 543 543 1.742.930 2.286.473
SMP POS 486.400 564.350 1.050.759
SMP PRE 433.153 4.081.956 4.515.109
SEAC 180.156 172.069 352.225
TOTAL 2.394.515 7.315.050 9.709.565

3.2.1 PERIODO DA COLETA

Em 2025, a coleta de dados referente a cada servigo foi realizada no seguinte periodo:
= SEAC: entre os dias 15 de julho e 04 de novembro de 2025
= SMP Pés: entre os dias 15 de julho e 18 de dezembro de 2025
= SCM: entre os dias 15 de julho e 18 de dezembro de 2025
= SMP Pré: entre os dias 15 de julho de 2025 a 9 de fevereiro de 2026

» STFC: entre os dias 15 de julho de 2025 a 24 de fevereiro de 2026

3.2.2 CONTROLE DE QUALIDADE DOS DADOS

Toda a equipe responsavel pelo projeto é treinada de forma a entender o fluxo e os

objetivos do projeto, questionario e ferramenta utilizada, que permite:
e Controle da amostra;

e Discagem automatica com agendamento, respeitando intervalo pré-

determinado;

14
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e Consisténcia de respostas.

A verificagdo das entrevistas ocorre de duas maneiras: um controle qualitativo e outro

quantitativo.
o Controle Qualitativo:

Este processo € simultdneo a coleta e feito através das gravagdes das entrevistas,

com verificagao de pelo menos 20% do total.
Nesta verificagdo, foram analisados os seguintes pontos:
» Abordagem / encerramento;
* Filtros / perfil / cota;
» Perguntas-chave (satisfagao geral);
* Veracidade / fraude;
* Indugao / interferéncia.
o Controle Quantitativo:

Também realizado de forma simultanea a coleta de dados, através de programacgéo

sistémica, para minimizar possiveis inconsisténcias na coleta. Tal verificagao engloba:
* Programacéo das cotas, para que nao haja excedente de entrevistas;
* Consisténcia do banco de dados;
» Parametrizacéo do discador, para que:

1. A amostragem seja realizada de forma Aleatoria Simples,

considerando UF, operadora e tipo de servico;

2. Cada contato selecionado tenha ao menos 5 tentativas de
contato, em diferentes periodos (manha, tarde ou noite) e dias
antes de ser descartado. Excepcionalmente nos casos em que 0
universo de amostras do estrato tiver sido utilizado integralmente,
podera ser efetuada mais 5 (cinco) tentativas por numero de
contato. Neste caso, ndo devera ultrapassar o limite de 5 (cinco)
tentativas no periodo de 30 (trinta) dias;

15
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3. Controle da produgdo por entrevistadores e por cotas

(Operadoras, Servigos e UFs).

A Kantar, empresa responsavel pela realizagdo da pesquisa, atua em conformidade
com as diretrizes da Associagao Brasileira de Empresas de Pesquisa e da Norma
Brasileira ISO 20252.

3.3 CALIBRACAO DOS DADOS

Como mencionado, a amostra foi planejada desproporcionalmente conforme descrito
no item 6.6 do Manual de Aplicacido da Pesquisa para Afericao do Grau de Satisfacao
e da Qualidade Percebida Junto aos Usuarios de Servigos de Telecomunicagoes.
Toda amostra planejada desproporcionalmente necessita da aplicagcdo de
calibradores para que, quando for interpretada, represente a populacao-alvo. Desta
forma, os resultados da pesquisa foram ponderados de acordo com a planta de
clientes de cada operadora, em cada UF. Os calibradores utilizados neste estudo
seguem uma estrutura simplificada, sendo possivel sua demonstragdo através da

seqguinte férmula:

Em que:
* Ch corresponde ao calibrador do h-ésimo estrato;

 Ph é a distribuicdo proporcional da Populagdo-alvo do h-ésimo estrato,
definida pela razdo entre o total dos individuos do estrato h e o total

populacional; e

» Ah é a distribuigdo proporcional da amostra do h-ésimo estrato, definida pela

razao entre o tamanho da amostra do estrato h e o tamanho de amostra total.

Na tabela abaixo, temos os calibradores utilizados e estio sinalizados conforme dois

critérios:

16
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Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade Percebida 2025
Marcados em vermelho, ponderadores superestimados (peso acima de 2).

Marcados em verde, ponderadores subestimados (peso abaixo de 0,05).

17
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Tabela 6 — Ponderadores SMP POS 2025

Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2025

UF ALGAR CLARO TIM VIVO
AC 0,122799090 0,012139554 0,108551272
AL 0,371649384 0,303869894 0,285771145
AM 0,352702506 0,119512983 0,627454945
AP 0,045484734 0,052624534 0,134304841
BA 0,941009172 0,921858793 1,488720715
CE 0,629680501 0,572835210 0,876510886
DF 0,781005146 0,379605320 0,936333550
ES 0,411549290 0,065340373 1,5674056709
GO 0,013482227 1,421058770 0,517057175 0,677097440
MA 0,380987333 0,163704908 0,631994130
MG 0,371269610 1,463397689 1,484647999 3,999809068
MS 0,599350070 0,120314281 0,810155012
MT 0,651924632 0,120047557 0,735057455
PA 0,577841185 0,353364056 0,716116840
PB 0,278713260 0,320503118 0,341498816
PE 1,274147936 0,837317995 0,752984751
PI 0,336234779 0,154153834 0,206684395
PR 1,024800573 2,661351874 1,766178560
RJ 4,000351422 2,066218109 3,737458261
RN 0,290290502 0,359888595 0,366807142
RO 0,467783703 0,041820737 0,145289849
RR 0,028089923 0,020457424 0,135947489
RS 2,284970710 0,584638900 4,308789417
SC 0,923227202 1,695618678 1,467614795
SE 0,093583564 0,082896049 0,754335870
SP 0,071533373 10,520275792 4,235492926 13,159827150
TO 0,299242807 0,068873975 0,040641702

18
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Tabela 7 — Ponderadores SMP PRE 2025

Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2025

SMP PRE ALGAR CLARO TIM VIVO
AC 0,235792284 0,046746783 0,143179069
AL 0,402679401 0,771367781 0,599746150
AM 0,850351558 0,315815647 1,054132560
AP 0,158918578 0,157773995 0,220522962
BA 1,969110903 2,265528967 2,368497626
CE 1,374874997 1,153565176 1,696427022
DF 0,222588763 0,279243770 0,230476450
ES 0,240944848 0,111385172 1,100865287
GO 0,017303059 1,136721012 0,692275234 0,654408261
MA 1,721742561 0,801213862 1,061477327
MG 0,374613161 1,660393392 1,30687 1650 3,854336877
MS 0,320715412 0,218283979 0,527778011
MT 0,439211550 0,274545674 0,713620991
PA 1,598607752 1,212131639 1,953764616
PB 0,501101567 0,749320236 0,727419786
PE 1,953049254 1,634848583 1,623914727
PI 0,617225158 0,518705833 0,605311940
PR 0,964733145 3,429853904 1,104102179
RJ 1,676812022 1,660351906 1,510817031
RN 0,530471301 0,827528764 0,410739717
RO 0,398763207 0,131417209 0,195613317
RR 0,115642781 0,039449332 0,190295190
RS 0,869793396 0,645745241 2,197849714
SC 0,697135085 2,182547912 0,916642774
SE 0,153673141 0,086763718 0,978928982
SP 0,030734516 5,313872016 5,495962640 6,417354198
TO 0,336009294 0,158299447 0,078410528

19
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Tabela 8 — Ponderadores STFC 2025

Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2025

STFC ALGAR CLARO NIO TIM UNIFIQUE VALENET VIVO
AC 0,229874757
AL 0,128833239
AM 0,223636611 0,813511410
BA 0,490134180 0,701168561 | 0,072831550 0,223867742
CE 0,303481324 0,367148942 0,080591812
DF 0,945870451 1,083398139 0,365446963
ES 0,454706859 0,552501179 0,312464219
GO 0,091940484 0,404717590 1,137638063 0,242791537
MA 0,132309542 0,434544048
MG 1,575451004 2,494898247 1,479467508 | 0,081403549 0,572536949 0,997281383
MS 0,209107204 0,390083961 0,121568312
MT 0,183255428 0,335209793 0,090924763
PA 0,262872789 0,551005979 0,101077532
PB 0,216618829
PE 0,320660389 0,179525575 | 0,085278573 0,164133327
PR 1,016816778 2,913448247 0,697148450
RJ 3,480211052 3,916466725 | 0,260198856 0,630762454
RN 0,145654631
RO 0,592725379
RR 0,285599859
RS 1,595380696 1,684783882 0,492370023
SC 1,177599757 0,887550516 0,874578571 0,393555070
SE 0,070776714
SP 0,599172853 | 11,222730007 0,491124792 19,694950637
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Tabela 9 — Ponderadores SCM 2025 (1/2)

Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2025

SCM ALGAR BRISANET BRSUPER CLARO DTEL GBONLINE LIGGA NIO

AC 0,070335722 0,159070792
AL 0,588138213 0,334034090 0,062529946

AM 0,609293591 0,515941779
AP 0,244950115
BA 0,380766149 0,776418318 0,749053396
CE 2,801009030 0,399012679 0,236072131
DF 1,396322648 0,711730204
ES 0,528605759 0,559777036
GO 0,107190287 0,836901250 0,851825868
MA 0,278706502 0,345629210
MG 1,724454330 0,134861567 1,921920028 1,720384040
MS 0,324101125 0,323327203
MT 0,325351541 0,226125062 0,288981427
PA 0,517003874 0,475448626
PB 1,310864804 0,276679117

PE 0,777107894 0,467786978 0,714928391 0,143269021
PI 0,399176688 0,099794811 0,146632884
PR 2,169444187 1,326937247 2,002009793
RJ 4,115249429 3,470266126
RN 1,245847247 0,256028571

RO 0,146366097 0,350979246
RR 0,274500333
RS 2,152526757 2,020126853
SC 2,102839405 0,714053946
SE 0,601808694 0,206397190 0,068843800
SP 0,747156954 19,353603380 0,076313876
TO 0,079306936 0,134574875
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Tabela 9 — Ponderadores SCM 2025 (2/2)

Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2025

PROXXIMA TELY TIM UNIFIQUE VALENET VERO VIVvO
0,103386883
0,167213690 0,212697364
0,201049560 0,292723767 0,572538323
0,221601316
0,170078994 0,773592624
0,761264699
0,372979739 0,474738290 0,427293872
0,302152212
0,194200088 0,870951160 2,080365847 1,720799917
0,210405537
0,194778590
0,314802436
0,366140170 0,197881134 0,178375012
0,114093466 0,265847388 0,228948651
0,125809892
0,405317442 0,060656449 1,476631207

0,367911015

1,428363481

0,406524336

0,070713143

0,093462065

0,915144127

1,307214767

1,271132239

0,071130347

3,998602429

0,894372233

0,738318929

0,174767698

0,782902266

31,499951957
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Tabela 10 — Ponderadores SEAC 2025

AL 0,153466026
AM 0,294844641
BA 0,379484947
CE 0,206403400
DF 0,732956704 0,148478740
ES 0,362401754 0,074023161
GO 0,249653527
MA 0,096131177
MG 1,021060766 0,198200227
MS 0,149213359
MT 0,096982581
PA 0,176175637
PB 0,123637165
PE 0,246529786
PR 1,055672317 0,263871335
RJ 3,541417227 0,493885706
RN 0,176199259
RS 1,441422847 0,177470115
SC 1,049573051 0,195577603 0,186026149
SP 13,345744761 5,662880905

ICANTAR
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3.4 ERRO AMOSTRAL A POSTERIORI

O erro amostral mensura o quanto os valores obtidos a partir das informag¢des da amostra
podem diferir do valor real da populacdo-alvo. Em qualquer estudo com amostras, o erro
amostral esta presente a certo nivel de confiabilidade. Destaca-se que nao existe erro
unico para toda a pesquisa, pois cada variavel tem distribuicdo de probabilidade propria.
Para cada indicador obtido na amostra ha um erro diferente, que s6 pode ser

efetivamente calculado apds a execugao do estudo (erro amostral a posteriori).

As medidas de erro amostral da Pesquisa sdo planejadas pelo menos para as
estimativas do indice de Satisfacdo Geral (ISG), utilizando-se um coeficiente de
confianga de 95% (noventa e cinco por cento). Os tamanhos das amostras foram
dimensionados para se obter estimativas com erros de valor absoluto equivalentes a 5%

do ISG, obtidas com os dados da pesquisa do ano anterior, para cada servico.

Ap0ds obtidos os resultados da pesquisa, o erro amostral de cada indicador foi calculado

por:

4 4p
E= 4L, aX—
l_f \/ﬁ
em que:

e ¢ é o0 erroamostral;

e Z1-a2 é o valor tabelado da distribuicdo normal padrao com confianga 1-«a
(Exemplo: a 95% de confianga Z1-5%2=1,96);

e dp é o desvio padrao obtido do indicador; e

e n é& o tamanho amostra.
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Esse calculo tem por suposi¢cado que as observagdes sejam aleatérias e independentes

(n&o-correlacionadas), com valor esperado igual a média do respectivo indicador.

Abaixo, sdo apresentados os erros a posteriori da média de satisfagdo geral de cada

servico avaliado (por UF):

ICANTAR
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SMP POS ALGAR CLARO TIM VIVO
AC 0,38 0,32 0,38
AL 0,43 0,37 0,38
AM 0,42 0,35 0,36
AP 0,38 0,36 0,44
BA 0,31 0,42 0,36
CE 0,34 0,33 0,39
DF 0,44 0,38 0,38
ES 0,43 0,36 0,32
GO 0,35 0,42 0,38 0,36
MA 0,38 0,32 0,44
MG 0,39 0,38 0,35 0,31
MS 0,42 0,38 0,48
MT 0,43 0,40 0,39
PA 0,35 0,37 0,40
PB 0,29 0,43 0,35
PE 0,44 0,44 0,36

PI 0,40 0,37 0,37
PR 0,44 0,45 0,46
RJ 0,44 0,42 0,36
RN 0,36 0,37 0,52
RO 0,50 0,43 0,40
RR 0,38 0,32 0,36
RS 0,43 0,45 0,33
SC 0,41 0,42 0,43
SE 0,42 0,43 0,40
SP 0,39 0,39 0,44 0,37
TO 0,35 0,43 0,35

Tabela 11 — Erros amostrais a posteriori SMP POS 2025
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SMP-PRE ALGAR CLARO TIM VIVO
AC 0,43 0,33 0,35
AL 0,33 0,49 0,36
AM 0,32 0,38 0,35
AP 0,35 0,38 0,48
BA 0,43 0,44 0,41
CE 0,35 0,37 0,40
DF 0,35 0,40 0,38
ES 0,36 0,41 0,44
GO 0,38 0,39 0,34 0,41
MA 0,45 0,41 0,38
MG 0,40 0,44 0,34 0,45
MS 0,37 0,32 0,45
MT 0,43 0,34 0,35
PA 0,45 0,45 0,44
PB 0,35 0,34 0,40
PE 0,46 0,45 0,41

PI 0,34 0,37 0,37
PR 0,40 0,44 0,37
RJ 0,39 0,35 0,41
RN 0,44 0,46 0,36
RO 0,35 0,37 0,48
RR 0,33 0,27 0,42
RS 0,40 0,37 0,48
SC 0,37 0,48 0,42
SE 0,29 0,44 0,43
SP 0,37 0,44 0,47 0,41
TO 0,26 0,39 0,42

Tabela 12 — Erros amostrais a posteriori SMP PRE 2025
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UNIFIQUE VALENET

AC 0,36

AL 0,30

AM 0,35 0,42

BA 0,34 0,33 0,36 0,32
CE 0,37 0,36 0,28
DF 0,38 0,43 0,35
ES 0,44 0,34 0,35
GO 0,34 0,31 0,34 0,36
MA 0,36 0,43

MG 0,36 0,38 0,34 0,39 0,33 0,35
MS 0,42 0,33 0,37
MT 0,37 0,34 0,33
PA 0,34 0,33 0,32
PB 0,45

PE 0,35 0,34 0,37 0,36
PR 0,33 0,41 0,39
RJ 0,35 0,39 0,37 0,31
RN 0,34

RO 0,37

RR 0,40

RS 0,35 0,32 0,32
SC 0,33 0,39 0,34 0,38
SE 0,36

SP 0,33 0,35 0,39 0,53

Tabela 13 — Erros amostrais a posteriori STFC 2025

ICANTAR

28




ANATEL

Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade Percebida 2025

SCM ALGAR BR SUPER BRISANET CLARO DTEL GBOnline LIGGA NIO PROXXIMA TELY TIM UNIFIQUE VALENET VERO VIVO
AC 0,37 0,35

AL 0,30 0,43 0,19 0,39
AM 0,34 0,41 0,38 0,35
AP 0,56

BA 0,43 0,36 0,42 0,40 0,37 0,34
CE 0,31 0,43 0,37 0,33
DF 0,35 0,33 0,37 0,33
ES 0,37 0,43 0,36
GO 0,36 0,40 0,35 0,37 0,45 0,32
MA 0,37 0,37 0,41
MG 0,32 0,30 0,35 0,39 0,34 0,30 0,32 0,32
MS 0,36 0,35 0,36
MT 0,36 0,32 0,36 0,32
PA 0,42 0,36 0,35
PB 0,33 0,42 0,36 0,52 0,40
PE 0,37 0,34 0,23 0,32 0,39 0,43 0,28
PI 0,37 0,39 0,38 0,36
PR 0,41 0,39 0,35 0,38 0,38 0,33
RJ 0,36 0,41 0,38 0,34
RN 0,28 0,39 0,43 0,35
RO 0,41 0,38

RR 0,36

RS 0,38 0,43 0,43 0,33 0,39 0,36
SC 0,41 0,40 0,35 0,29 0,35 0,30
SE 0,36 0,40 0,39 0,34
SP 0,36 0,39 0,38 0,35 0,48
TO 0,36 0,33

Tabela 14 — Erros amostrais a posteriori SCM 2025

ICANTAR
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SEAC CLARO UNIFIQUE VIVO
AL 0,33
AM 0,39
BA 0,38
CE 0,42
DF 0,33 0,36
ES 0,45 0,36
GO 0,35
MA 0,38
MG 0,33 0,33
MS 0,36
MT 0,40
PA 0,40
PB 0,34
PE 0,39
PR 0,40 0,42
RJ 0,34 0,40
RN 0,36
RS 0,37 0,41
SC 0,48 0,38 0,40
SP 0,44 0,39

Tabela 15 — Erros amostrais a posteriori SEAC 2025

ICANTAR
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4. CALCULO DOS INDICADORES

Para o calculo dos indicadores da pesquisa, sao utilizadas a Analise Fatorial
Confirmatéria (AFC) - para a formacgao do indice de Satisfagdo Geral - e a Modelagem
por Equagdes Estruturais (MEE) - para a formagédo dos indicadores de qualidade
percebida especificos (p.ex. indicador de qualidade de funcionamento) para cada
dimensdo do servico. Para estas abordagens, utiliza-se a Correlagdo Policérica,

aplicada a dados ordinais que buscam estimar a correlacéo entre as variaveis latentes.

Para a formacgao do indice de Satisfacdo Geral (ISG) — que pode variar de 0 a 10 —, é
realizada, inicialmente, a AFC com o método de Estimagédo de Maxima Verossimilhancga.
O propdsito desta analise € identificar uma dimenséao unifatorial de Satisfacdo Geral do
Consumidor, mensurada com base nas respostas a pelo menos trés e no maximo cinco
perguntas especificas que remetem a satisfagdo geral do consumidor. Em seguida,
identificada a estrutura fatorial da dimensdo de Satisfagcdo Geral (variavel latente),
forma-se 0 ISG com base na estimativa ndo padronizada de regressédo de cada item na
composicao da dimensao da variavel latente Satisfagcdo Geral, conforme resultado da

AFC. O célculo para cada estrato € mostrado a seguir:

ayJl + azJ2 + azJ3 + a4+ as/b
T+ a2 + a3 +ay + ds

ISG =

Em que:
e ISG representa o indice de Satisfagdo Geral;
e Jrepresenta os resultados dos itens que compdem a dimensao;

e arepresenta a estimativa ndo padronizada de regress&o de cada um do item que

compdem a dimensao de ISG.
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Para a formagéo dos Indicadores de Qualidade Percebida Parciais (IQPPs, especificos
de cada dimens&o do servi¢o), adota-se a MEE para identificar a estrutura fatorial das
dimensdes de qualidade percebida mencionadas no item 1.2.1 deste relatério (ex: QF,
QA, QIC). Deve-se atentar a dimensao de Qualidade do Atendimento, que pode ser uni
ou bifatorial, conforme o servigo avaliado. A identificagcdo da melhor estrutura para essa
dimenséo deve ser orientada pela comparagao dos parédmetros da validade convergente
e discriminante obtidos para os construtos das duas opg¢des. Outro ponto de atencao é
a dimenséao de Qualidade da Cobranga ou Recarga, que no caso do servigo pré-pago é

representada por questdes relacionadas ao processo de recarga.

Identificada a estrutura fatorial, sdo verificadas as dimensdes da qualidade percebida
que exercem influéncia significativa sobre a dimenséo de satisfagao geral (SG), para
cada servigo, e calculados os IQPPs, podendo-se descartar, quando considerado
pertinente, as dimensdes com efeitos n&o significativos. A formagao dos IQPPs — cuja
escala pode variar de 0 a 10 — deve ser realizada com base em uma média das respostas
a cada item da dimensé&o, ponderada pelos pesos das estimativas ndo padronizadas de

regressao obtidas por meio da MEE, conforme férmula a seguir:

Em que:

* In representa o indicador, como notagao para o indice de uma dimens&o genérica

entre as dimensdes de cada modelo;
* ij representa a resposta ao item pertencente a dimenséao;

* wj representa a estimativa ndo padronizada do item que compde a respectiva

dimensao; e

* j representa a quantidade de itens da dimensao.

Para aplicagdo da AFC e da MEE, é realizado um ajuste nos dados dos servigos, em
funcdo da adogdo da amostragem estratificada. A fim de preservar a proporgao
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estabelecida, o método peso da amostra deve ser usado, seguindo os estratos
percentuais, de modo a ponderar a base de dados levando-se em conta o tamanho do
estrato amostral. O ajuste também é realizado para consolidacdo dos indices das

modalidades P6s e Pré-paga do SMP, com vistas a composi¢ao do RQUAL.

Cada dimensao (fator) de qualidade percebida é mensurada pelos seus respectivos
itens. As estimativas padronizadas de regresséo, geradas pela MEE (e pela AFC),
apontam o quanto cada item mede a dimensao estudada e podem assumir valores de
até |1] (um). Além disso, tais estimativas devem apresentar significancia estatistica (p-
valor < 0,05). Os aspectos da validade convergente anteriormente referidos sao
traduzidos nas estimativas padronizadas de regresséo acima de 0,5 e nos valores da
Variancia Média Extraida (VME) e do Rho de Jéreskog, que precisam ser = 0,5 e acima
de 0,7, respectivamente. A validade discriminante é avaliada pelo método Fornell-
Larcker, no qual os valores da raiz quadrada da VME devem ser maiores que a
correlagao entre os construtos (e.g. dimensdes latentes de qualidade da cobranca e da

qualidade do funcionamento).
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