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1. APRESENTACAO

Este relatdrio visa fornecer uma visdo operacional e técnica do processo executado para
se obterem os resultados finais da edicdo 2022 da Pesquisa de Satisfagcdo e Qualidade Percebida.
Para tanto, apresenta:

Os principais aspectos da regulamentacao pertinente, inclusive com informacgdes
sobre a revisao do Manual de Aplicagao da Pesquisa, que possibilitou a Pesquisa no
formato atual.

Relacdo e definicdo das dimensdes de satisfacdo e de qualidade percebida.
Aspectos importantes sobre a amostra estimada versus a realizada.

A linha de tempo da realizagdo da pesquisa, incluindo-se informagbes sobre a
conducgdo das entrevistas.

Calculos dos indices, que passam pela Andlise Fatorial Confirmatéria (AFC) e pela
Modelagem de Equagdes Estruturais (MEE), e resultam na consolidagdo das notas e
definicdo do ranking por Unidade da Federagdo (UF).

Buscamos disponibilizar aqui o maximo de informacgdes possivel que permita ao leitor ou
leitora entender todo o processo e, se necessario, reproduzi-lo. Tais informacgdes, no entanto,
devem ser complementadas pelos resultados estatisticos apresentados em relatérios
especificos gerados pelo SASY. S3o eles:

PESQUISA RESULTADOQOS ESTATISTICOS POS 2022 - Telefonia mével pds-paga.
PESQUISA RESULTADOS ESTATISTICOS PRE 2022 = Telefonia mdvel pré-paga.
PESQUISA RESULTADOS ESTATISTICOS SCM 2022 - Banda larga fixa.
PESQUISA RESULTADOS ESTATISTICOS SEAC 2022 - TV por assinatura.
PESQUISA RESULTADOS ESTATISTICOS STFC 2022 - Telefonia fixa.

Todos eles podem ser acessados por meio do Sistema Eletronico de Informacdées (SEI) da
Anatel, processo 53500.010680/2023-08, ou no respectivo link.

Também é importante ressaltar que este relatério ndo tem objetivo de apresentar os
resultados finais consolidados — sejam dos indices de satisfacdo e de qualidade percebida, seja
das demais informacGes possiveis de serem obtidas por meio das entrevistas. Esses dados sdo
amplamente divulgados e estdo disponiveis a partir da pagina da pesquisa no Portal da Agéncia.

Na pagina, é possivel consultar os relatérios descritivos elaborados pela empresa
pesquisadora, o Relatério Executivo e apresentacdo elaborados pela equipe da Anatel, bem
como arquivos CSV com os dados consolidados e os dados brutos das entrevistas (podem ser
acessados conforme figura abaixo), além do painel de dados.

1 Software estatistico utilizado pela Anatel para elaboracéo da Pesquisa e consolidagao dos seus resultados.


https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_documento_consulta_externa.php?8-74Kn1tDR89f1Q7RjX8EYU46IzCFD26Q9Xx5QNDbqbpVb2K_j9qVazdleERKEjF87uLc8sKFfGaTErKf-X_6u8Q6f7oFF853EP0QGAdr0XINjm6HbIMtQsotiU-Zuh9
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_documento_consulta_externa.php?8-74Kn1tDR89f1Q7RjX8EYU46IzCFD26Q9Xx5QNDbqbpVb2K_j9qVazdleERKEjF87uLc8sKFfGaTErKf-X_6u8Q6f7oFF853EP0QGAdr0XINjm6HbIMtQsotiU-Zuh9
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_documento_consulta_externa.php?8-74Kn1tDR89f1Q7RjX8EYU46IzCFD26Q9Xx5QNDbqZQY0WkTkTuAnQej7W9oKq-3HQw8va49S-qe4a6EU_g9gJWsqnC_pa-LE9n7ly5W1RmRB_eWDZLU0jCmf9M4xhQ
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_documento_consulta_externa.php?8-74Kn1tDR89f1Q7RjX8EYU46IzCFD26Q9Xx5QNDbqZQY0WkTkTuAnQej7W9oKq-3HQw8va49S-qe4a6EU_g9gJWsqnC_pa-LE9n7ly5W1RmRB_eWDZLU0jCmf9M4xhQ
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_documento_consulta_externa.php?8-74Kn1tDR89f1Q7RjX8EYU46IzCFD26Q9Xx5QNDbqYK8T8IPOFUye9nDoASED9ON3dc6DnYSSBBjE2LzBOfew9GucHSWWS4RWDsfE2J5LFHgdJdHDnOCTfiLjgNITpG
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_documento_consulta_externa.php?8-74Kn1tDR89f1Q7RjX8EYU46IzCFD26Q9Xx5QNDbqYK8T8IPOFUye9nDoASED9ON3dc6DnYSSBBjE2LzBOfew9GucHSWWS4RWDsfE2J5LFHgdJdHDnOCTfiLjgNITpG
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_documento_consulta_externa.php?8-74Kn1tDR89f1Q7RjX8EYU46IzCFD26Q9Xx5QNDbqb5ulXzOOy5aMVxLDHofUD6dMwFudWx4g9LGKOFD4knjSb1F5EoC-aZcszvlivGwtkqSuVyAOnp0vnw7gW1WXhm
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_documento_consulta_externa.php?8-74Kn1tDR89f1Q7RjX8EYU46IzCFD26Q9Xx5QNDbqb5ulXzOOy5aMVxLDHofUD6dMwFudWx4g9LGKOFD4knjSb1F5EoC-aZcszvlivGwtkqSuVyAOnp0vnw7gW1WXhm
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_documento_consulta_externa.php?8-74Kn1tDR89f1Q7RjX8EYU46IzCFD26Q9Xx5QNDbqb1wgoFUGVZg3AeXgtg5CHIA-MTFsSkBQw7QZA26idkPsTotsO2R9BP1t6a2nH1Nu5q7GhF21sI0ZyXIu7Gjuqt
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_documento_consulta_externa.php?8-74Kn1tDR89f1Q7RjX8EYU46IzCFD26Q9Xx5QNDbqb1wgoFUGVZg3AeXgtg5CHIA-MTFsSkBQw7QZA26idkPsTotsO2R9BP1t6a2nH1Nu5q7GhF21sI0ZyXIu7Gjuqt
https://www.gov.br/anatel/pt-br/consumidor/compare-as-prestadoras/pesquisa-de-satisfacao-e-qualidade/satisfacao-e-qualidade-percebida
https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/consumidor/pesquisa-de-satisfacao
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Figura 1- Painel de Dados Anatel com os microdados da pesquisa

Por fim, como se trata de um novo modelo, com os calculos finais dos indices utilizando
metodologia diversa da que se usou entre 2015 e 2020, ressaltamos que os resultados ndo sdo
comparaveis com o histérico, de modo que a Pesquisa 2021 marca o inicio de uma nova série.



2. REGULAMENTACAO

A afericdo da satisfacdo e da qualidade percebida dos servicos de telecomunicagdes,
realizada pela Anatel, passou por reformulagdo em 2015, tendo como principal resultado a
aprovacdo do Regulamento das Condi¢Oes de Afericdo do Grau de Satisfacdo e da Qualidade
Percebida Junto aos Usuarios de Servigcos de Telecomunica¢des (Resolucdo n2 654, de 13 de

julho de 2015).

Este Regulamento unifica as pesquisas de satisfacdo e de percepgao da qualidade, que
antes coexistiam de forma independente por previsdo de resolugdes distintas, aperfeicoando e
simplificando sua execuc¢do. Seu objetivo é mensurar a satisfacdo e a percepc¢do de qualidade
dos consumidores, pessoas fisicas, quanto aos servicos de banda larga fixa, telefonia fixa,
telefonia mével pré-paga e pds-paga (cada modalidade tratada como um servico independente,
para fins da pesquisa) e TV por assinatura.

O Regulamento da Pesquisa previu a criacdo de um instrumento ao qual denominou
“Manual de Aplicacdo”, instrumento dependente de aprovacdo por despacho decisério, com a
assinatura em conjunto dos titulares da Superintendéncia de Relacdo com os Consumidores
(SRC) e da Superintendéncia de Planejamento e Regulamentagdo (SPR), contendo o tratamento
dos aspectos técnicos, metodoldgicos e procedimentais das pesquisas. Assim, foi criado o
Manual de Aplicacdo da Pesquisa para Afericdo do Grau de Satisfacao e da Qualidade Percebida
Junto aos Usudrios de Servigos de Telecomunicagdes - aprovado pelo Despacho n2 6.284/2015 -
SRC/SPR, de 30 de julho de 2015, que sofreu as seguintes alteragdes:

e Despacho n? 10.677/2015-SRC/SPR, de 12 de dezembro de 2015 — aplicado para as
Pesquisas realizadas em 2015, 2016 e 2017;

e Despacho Decisério n® 2/2018/SEI/PRRE/SPR, de 30 de janeiro de 2018 (SEI 2362470)
— aplicado para as Pesquisas realizadas em 2018, 2019 e 2020; e

e Despacho Decisério n2 2/2021/SEI/RCIC/SRC, de 26 de fevereiro de 2021 (SEl
6590911) — aplicado a Pesquisa realizada em 2021, objeto deste relatdrio.

As versOes acima listadas do Manual também podem ser acessadas pela pdgina da
Pesquisa no Portal da Anatel.



http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2015/829-resolucao-654
http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2015/829-resolucao-654
https://sistemas.anatel.gov.br/anexar-api/publico/anexos/download/a7bf0c66174f93eeb58c085327443cad
https://sistemas.anatel.gov.br/anexar-api/publico/anexos/download/3236b890e56e212bc319e6d1e2076655
https://sei.anatel.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=2745024&id_procedimento_atual=6820050&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110001139&infra_hash=550a5db96373e9a7f26438ac5565b41ba4b33dc503b470a1633e99789b49c7a5
https://sistemas.anatel.gov.br/anexar-api/publico/anexos/download/bdc4f57d8623aa3fc19850360f3ac240
https://www.gov.br/anatel/pt-br/consumidor/compare-as-prestadoras/pesquisa-de-satisfacao-e-qualidade/satisfacao-e-qualidade-percebida
https://www.gov.br/anatel/pt-br/consumidor/compare-as-prestadoras/pesquisa-de-satisfacao-e-qualidade/satisfacao-e-qualidade-percebida

3. DIMENSOES E RESPECTIVOS iNDICES

A Pesquisa mede os seguintes atributos/dimensdes, nos termos do Manual de Aplicacdo
da Pesquisa:

e Satisfacdo Geral: avaliacdo do consumidor acerca do resultado de sua relagdo de
consumo junto a determinada prestadora. Tem como resultado o indice de
Satisfacdo Geral do Consumidor (ISG).

e Qualidade da Informagdo ao Consumidor: nivel da prestacdo de informacgdes ao
longo do relacionamento consumidor-operadora, podendo contemplar inclusive
a relagdo entre a informacdo veiculada pelas prestadoras nos atos de oferta e
contratacdo e as caracteristicas dos servigos efetivamente prestados. Tem como
resultado o indice de Qualidade da Informag3o ao Consumidor (QIC).

e (Qualidade do Funcionamento: avaliagdo das condicGes criticas de acesso, fruicdo
e retencio, a depender do servigo. Tem como resultado o Indice de Qualidade do
Funcionamento (QF).

e Qualidade da Cobranca ou Recarga: avaliacdo sobre caracteristicas da atividade
de cobranca - envolvendo coeréncia e clareza — ou da atividade de recarga — no
caso do servico pré-pago, quanto aos critérios de compatibilidade entre créditos
cobrados e créditos consumidos e de clareza nas informacdes apresentadas sobre
o consumo de créditos de recarga. Tem como resultado o indice de Qualidade da
Cobranca ou Recarga (QCR).

e Qualidade do Atendimento ao Cliente: avaliacdo acerca de aspectos relacionados
a0 processo e ao resultado do atendimento nos canais utilizados. A dimensao
pode ser unifatorial ou formada por dois fatores, apresentando como possiveis
resultados, a depender da analise de que trata a secdo 6.3.1, o indice:

o de Qualidade do Atendimento (QA) — no caso de ser unifatorial; ou
o de Qualidade do Atendimento Telefonico (QAT) e/ou de Qualidade do
Atendimento Digital (QAD) — quando for bifatorial.

A Tabela 1 descreve, para cada servico pesquisado, as questdes avaliadas pelo
entrevistado nesta pesquisa de 2021, agrupadas pelos respectivos indicadores.

Tabela 1: Questodes avaliadas em cada atributo da pesquisa (por servigo)

SERVICO

INDICADOR TELEFONIAMOVEL  TELEFONIAMOVEL  BANDA LARGA TELEFONIA TV POR
POS-PAGA PRE-PAGA FIXA FIXA ASSINATURA

Satisfacdo Geral do Consumidor

Satisfacdo X X X X X
Pretensgo de continuar X X X X X
como cliente
Rec9mendagao a amigos e X X X X X
familiares

Qualidade da Informagdo ao Consumidor
Funcionamento X X X
Regras de contrato X X X X X

Qualidade dos Canais de Atendimento

Canais de atendimento

N X X X X X
telefénico



SERVICO

INDICADOR TELEFONIAMOVEL  TELEFONIAMOVEL  BANDA LARGA TELEFONIA TV POR
POS-PAGA PRE-PAGA FIXA FIXA ASSINATURA

Canais digitais X X X X X

Padrées de Uso do Servigo

Assiste videos e filmes X X X
Navega pela internet X X X
Acesso a redes sociais X X X
En\{lo c!e fotos e videos por X X X
aplicativos

Faz chamat;las .e videos X X X
usando aplicativos

Joga online X

Qualidade do Funcionamento

Servigos sem falhas X

Contetdo exibido
rapidamente em sites e X X X
redes sociais

Envio de fotos por aplicativo
de forma rédpida

Videos e filmes sem
interrupgdo e queda de X X X
qualidade

Chamadas de video por
aplicativo sem falhas

Jogos online sem
interrupgdes e falhas

Conversar sem falhas no
som

Conseguir fazer e receber
ligagbes

Permanéncia na chamada
sem queda

Disponibilidade do sinal X

Assistir a programacgdo sem
falhas no som e imagem

Qualidade da Cobranga ou Recarga

Frequéncia que os valores

~ X X X X
sdo cobrados corretamente

Frequéncia que as
informag0es na conta sdo X X X X
apresentadas de forma clara

Frequéncia que os créditos
sdo descontados X
corretamente

Frequéncia que as
informagoes sobre o
consumo dos créditos sdo
faceis de entender




Fonte: Questiondrios aplicados na Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2021.

Cabe destacar que o questionario aplicado ainda permite o levantamento do quantitativo
de entrevistados que usaram outros meios de atendimento além dos canais telefénicos e canais
digitais, como por exemplo lojas ou pontos presenciais. Todavia, estes ndo foram avaliados
quanto a percepcdo da qualidade.

Também é possivel conhecer os motivos que levaram os consumidores a entrarem em
contato com a prestadora com os resultados da coleta. Assim, embora ndo haja mais nota para
os temas “Capacidade de Resolucdo” e “Reparo e Instalagdo”, é possivel avaliar quais os
principais motivos que geram contato e analisar as notas dos demais indices a partir do tipo de
motivo informado.

Durante as entrevistas — segmentadas por servico, por prestadora e por UF — os
entrevistados atribuem notas de 0 a 10 para cada pergunta relacionada as dimensdes acima.

Para obtencado dos indices de satisfagdo (ISG) e de qualidade percebida parciais (IQPPs), é
calculada a correlac3o policérica’ sobre as bases de entrevistas coletadas de cada servico
ponderadas pelos calibradores dos respectivos estratos amostrais. A partir da correlacdao
policdrica, sdo executados a Andlise Fatorial Confirmatdria (AFC) e o Modelo de EquagGes
Estruturais (MEE), para cada servico, resultando nas cargas fatoriais® utilizadas para calcularem-
se 0 ISG e os IQPPs de cada pessoa entrevistada, por meio da média das notas ponderadas pelas
cargas fatoriais. Sobre esses indices individuais, entdo, sao calculadas as médias finais — por
estrato, UF ou nacionais.

Além das questdes que compdem as dimensdes, também sdo realizadas algumas
perguntas sobre o perfil do usudrio, como sexo, idade, renda e, adicionada a partir da pesquisa
de 2018, escolaridade. Desde 2019 foi incluida uma pergunta para verificar se o consumidor
possui mais de um servico no mesmo contrato. Ademais, em 2021 foram incluidas perguntas
para identificar padrdes de uso do consumidor, tais como, entre outros: se assiste a filmes e
videos, se acessa redes sociais e aplicativos de troca de mensagens, se envia fotos ou videos.

2 A correlagdo policrica € um tipo de correlagéo aplicado a situagdes em que as variaveis a serem correlacionadas sdo
medidas ordinais com trés ou mais categorias (definicio baseada na publicacéo “Anélise Fatorial*, de Daniel Abud Seabra Matos
e Erica Castilho Rodrigues, publicado pela Enap - Escola Nacional de Administragéo Publica).

3 Também referenciadas aqui como “estimativas de regressao ndo padronizadas’. Para mais detalhes sobre todo o processo,
consultar se¢éo 6.


https://repositorio.enap.gov.br/bitstream/1/4790/1/Livro%20Análise%20Fatorial.pdf

4. UNIVERSO E AMOSTRA DA PESQUISA

As amostras de entrevistados foram definidas de forma a refletir a percepcao de
qualidade e o grau de satisfagdo geral do universo total de usudrios de servicos de
telecomunicac¢Ges considerando as prestadoras em cada Unidade da Federagao (UF).

Somente foram entrevistados usudrios maiores de 18 (dezoito) anos, na condigao de
principais usudrios de cada um dos servigos Banda Larga Fixa, Telefonia Fixa, Telefonia Mével
Pés-Paga, Telefonia Mdével Pré-Paga e TV por Assinatura. A definicdo das amostras observou
ainda os seguintes critérios:

I. Apenas foram considerados nas pesquisas os contratos/acessos registrados em
nome de pessoas fisicas (PF);

II. N3do puderam participar da pesquisa os usuarios dos servicos de telecomunicagdes
que trabalham em empresas de pesquisa de opinido ou mercado, empresa ou
departamento de marketing, agéncia de propaganda/comunicacBes, agéncia de
promoc¢do ou merchandising, radio, jornal, revista ou televisdo, operadoras de
servicos de telecomunicagdes, drgdo regulador ou de defesa do consumidor de
servicos de telecomunicacgdes;

lll. No caso do servico de telefonia modvel, os acessos em servico para aplicacbes
maquina-a-maquina (M2M) e os utilizados exclusivamente para dados foram
excluidos.

Além disso, conforme o Manual de Aplicagdo, estdo desobrigadas de participar da
pesquisa as prestadoras que, na data de referéncia de 31 de margo do ano de realizagdo da
pesquisa, enquadrem-se no conceito de Prestadora de Pequeno Porte (PPPs) adotado pela
Anatel. Este conceito foi alterado em julho de 2018, com a alteracdo no Plano Geral de Metas
de Competicdo — PGMC (aprovado pela Resolucdo n2 694, de 17 de julho de 2018), desde
guando ocorreu uma reduc¢do no quantitativo de prestadoras com participacdo compulsoria.

De forma a incentivar a participacdao de um maior nimero de prestadoras e obter um
cendrio mais preciso quanto a satisfacdo e qualidade percebida pelos usuarios, a Anatel oficiou
as PPPs que participaram nas ultimas edicGes da pesquisa. As PPPs que se manifestaram sobre
interesse em participar voluntariamente da edi¢cdo 2022 foram: Algar, Brisanet, Gigabyte (que
ainda ndo havia participado), Mob Telecom, Unifique e Valenet (que ainda ndo havia
participado) — que se juntaram as prestadoras de grande porte* obrigadas a participar da
Pesquisa. Vencida esta etapa, cada prestadora participante deve ter pelo menos 10.000
contratos/acessos (PF) ativos nos estados em que atua, sendo que nas UFs em que n3o tenha
alcancado este quantitativo, ela ndo é pesquisada®.

Assim, na edicdo de 2022 foram pesquisadas onze empresas: além das PPPs, também
foram pesquisadas Claro, Oi, Sky, Tim e Vivo.

Ressalta-se que a partir de 2021 a prestadora Net, Nextel e Claro passam a ser
pesquisadas apenas como Claro, uma vez que o processo de fusdo ja ocorreu a tempo suficiente
para que os consumidores tomassem conhecimento da alteracdo na consolidagdo das marcas.

4 Embora ndo haja na regulamentagdo a definigdo explicita de prestadoras de grande porte, essa expressao podera ser
utilizada ao longo do relatério para designar as cinco empresas que ndo se enquadram no conceito de PPPs: Claro, Oi, Sky, Tim
e Vivo.

5 Como exemplo, se uma prestadora do servigo de TV por assinatura é de grande porte e possui 300 mil acessos no Rio de
Janeiro, 15 mil em Alagoas e 4 mil em Roraima, ela é elegivel para a pesquisa, mas apenas seus clientes do Rio de Janeiro e de
Alagoas serdo entrevistados.


http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2018/1151-resolucao-694

A Anatel definiu os entrevistados em sorteio aleatdrio, a partir das bases de consumidores
encaminhadas por cada prestadora, conforme Plano Amostral simplificado representado na
Tabela 2.

Tabela 2: Quantidades de UFs, prestadoras, estratos e amostras por servigo®

SERVICO n PRESTADORAS ESTRATOS ENTREVISTAS

Banda Larga Fixa 22.500
Telefonia Fixa 27 6 74 13.467
Telefonia mével (p6s-paga) 27 7 120 21.597
Telefonia mével (pré-paga) 27 7 121 16.114
TV por Assinatura 24 5 77 14.598
TOTAL - - 496 88.276

Fonte: Pesquisa de SatisfagGo e Qualidade Percebida 2022.

Os entrevistados foram definidos de acordo com o método probabilistico de sele¢do das
amostras que usa mecanismos aleatérios de selecdo das unidades amostrais, atribuindo a cada
uma delas uma probabilidade, conhecida a priori, de pertencer a amostra. Especificamente,
foram adotadas como técnicas a Amostragem Aleatdria Simples (AAS)” e a Amostragem
Estratificada (AE)2.

As medidas de erro amostral foram planejadas com base no Indice de Satisfacdo Geral
aferido no ano de 2021, utilizando-se coeficiente de confianga de 95%. Os tamanhos das
amostras foram dimensionados para se obter estimativas com erros de valor absoluto
equivalentes a 5%.

Sobre a quantidade de entrevistas efetivamente realizadas, foram entrevistados 88.276
consumidores, 6.427 a mais que no ano anterior e 192 a menos que previsto no plano amostral.
Tal diferenga ocorreu devido a dificuldade de finalizar as entrevistas de um estrato no servico
de Telefonia Fixa (STFC). Nesses estratos foi utilizado todo o universo de consumidores
disponivel para tentativa de entrevista, sendo feitas todas as tentativas de liga¢cdes permitidas
pelo Manual de Aplicacdo da Pesquisa para cada nimero telefénico do universo de clientes e,
ainda assim, ndo foi possivel finalizar o estrato.

As cotas faltantes sdo apresentadas na Tabela 3.

6 Os dados sobre os planos amostrais de cada servigo, como a sua abertura por prestadora e Unidade da Federagéo (UF),
estdo apresentados em detalhes nos relatérios estatisticos relacionados na Apresentacéo deste documento.

7 A Amostragem Aleatdria Simples (AAS) seleciona uma amostra probabilistica de uma populagao-alvo. Utilizando-se um
procedimento aleatorio (computacional ou tabela de nimeros aleatorios), sorteia-se um elemento da populagdo-alvo, sendo que
todos os elementos tém a mesma probabilidade de serem sorteados. Repete-se o procedimento até que todas as unidades da
amostra sejam sorteadas.

8 A Amostragem Estratificada (AE) respeita a tese de que quanto mais homogénea for a populagao-alvo, mais precisos serdo
os resultados amostrais. A populagdo-alvo ¢ dividida em estratos (subpopulagées), usualmente de acordo com uma variavel de
estratificagdo. Para garantir a representatividade por Unidade da Federagdo e prestadora, em cada estrato dos servigos
pesquisados foi aplicada uma AAS para selecionar as unidades amostrais.



Tabela 3: cotas faltantes em relagido ao Plano Amostral previsto

SERVICO PRESTADORA ENTREVISTAS ENTREVISTAS TOTAL

(ESTADO) FALTANTES REALIZADAS

Telefonia Fixa (STFC) Claro (AC) 103 89 192
Fonte: Empresa pesquisadora (Kantar)®

Como o Manual de Aplicagdao ndo previa casos similares foi considerada a exclusdo dos
estratos da Pesquisa 2022 por inviabilidade de manter os padrdes estabelecidos de nivel de
confiabilidade e margem de erro. As anadlises e resultados da pesquisa consideraram, pois, um
total de 88.276 entrevistas, excluindo o estrato apresentado na Tabela 3.

9 “Relatério de ndo cumprimento das amostras de STFC e SCM” apresentado pela Kantar e disponivel no processo SEI n°
53500.016169/2022-21, documentos n® 10032075 e 10032076.
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5. EXECUCAO

5.1. REALIZAGAO DAS ENTREVISTAS

Em 2022, o periodo de coleta foi de julho de 2021 a janeiro de 2023 e a empresa
responsdvel por realizar as entrevistas foi a Kantar TNS. Todas as entrevistas foram realizadas
por telefone e assistidas por computador (técnica conhecida como Computer Assisted Telephone
Interviewing — CATI). O procedimento compreendeu o uso de microcomputadores em rede,
controle de amostragem no servidor da rede, discagem automatica, marcacdo de entrevista,
consisténcia de valores aceitos nas perguntas do questiondrio e geracdo de estatisticas de
entrevistas realizadas. Apds a coleta, esses valores foram submetidos a andlises de consisténcia.

Os questionarios aplicados foram padronizados por servigo. Assim, todos os entrevistados
sobre um servigo responderam as mesmas perguntas. Foi avaliado um conjunto de atributos
(também chamados dimensd&es), apresentados na sec¢ao 3, por meio de perguntas especificas,
as quais cada usudrio atribuiu notas de zero a dez. Considerando as bases de dados de
assinantes, encaminhadas por cada prestadora, e o sorteio realizado, a Anatel disponibilizou a
empresa pesquisadora lotes de possiveis entrevistados em nimero de 40 vezes o nimero de
entrevistas que seriam, de fato, realizadas, de acordo com o planejamento amostral. Assim,
estabelece-se uma margem de seguranca que leva em consideracdo experiéncias anteriores de
entrevistas malsucedidas por diferentes motivos. Foram realizadas pelo menos cinco tentativas
de contato com cada um dos possiveis entrevistados constantes da lista, antes de descarta-lo.

5.2. CRONOGRAMA DA PESQUISA

Conforme calenddrio anual constante do Manual de Aplicagcdo da Pesquisa, os principais
marcos temporais da presente pesquisa constam no quadro da Tabela 4.

Tabela 4: Cronograma simplificado da Pesquisa em 2021

MES/ANO ATIVIDADE RESPONSAVEL ‘

Abril/2022 Envio a Anatgl do relatdrio com o quant|~tat|vo Prestadoras
de acessos ativos e da base de informagdes
Sorteio e envio a empresa pesquisadora das

Junho/2022 . Anatel
amostras a serem pesquisadas

Julho- . . Empresa
Colet t t
Novembro/2022 oleta (entrevista com os consumidores) P -

Empresa

Dezembro/2022 Entrega dos dados coletados a Anatel .
pesquisadora

Janeiro/2023 Envio dos resultados finais a Anatel Emp?resa
pesquisadora
Marg¢o/2023 Publicagdo dos resultados Anatel

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade Percebida 2021.

Ressalta-se que como na coleta em 20212 foram encontradas grandes dificuldades para
finalizacdo do periodo de coleta conforme explicado no item 1.3 deste Relatdrio, fez-se
necessaria adequacao no cronograma planejado nas seguintes etapas:
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Tabela 5: Adequagao do planejamento

MES/ANO ATIVIDADE

Julho/2022-

. Coleta (entrevista com os consumidores
Janeiro/2023 ( )

RESPONSAVEL

Empresa
pesquisadora

Dezembro/2022-

Janeiro/2023 Entrega dos dados coletados a Anatel

Empresa
pesquisadora

Observa-se que apesar do atraso no cronograma de execucdo da pesquisa foi possivel a

publicag¢do dos resultados no prazo previsto no Manual.
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6. CALCULOS DOS iNDICES

A partir de 2021, a Pesquisa passa a ter o Indice de Satisfacdo Geral (ISG) e os Indices de
Qualidade Percebida Parciais (IQPPs - assim chamados para evitar confusdo com o indice de
Qualidade Percebida (IQP) de que trata o RQUAL). O ISG agora é formado a partir das respostas
a trés perguntas, sobre: satisfagao geral, recomendacdo (por meio do Net Promoter Score — NPS)
e probabilidade de permanéncia como cliente. Para realizar o calculo do ISG, é utilizada a técnica
de Andlise Fatorial Confirmatdria (AFC) e, para o célculo dos IQPPs, a Modelagem de Equagdes
Estruturais (MEE).

A anadlise fatorial “é uma técnica estatistica multivariada (ndo deterministica) que permite
a mensuracao de variaveis latentes (construtos ndo observados de forma direta) a partir de um
conjunto de varidveis manifestas (observadas diretamente)”’. No caso do ISG, as varidveis
manifestas seriam as trés perguntas feitas aos consumidores, respondidas com notas entre 0 e
10. J4 a variavel latente é o préprio indice da satisfacdo geral.

Jd a modelagem de equacbes estruturais “é uma técnica de modelagem estatistica
multivariada de cardter geral”, amplamente utilizada nas Ciéncias Humanas e Sociais, que pode
“ser vista como uma combinagdo de anadlise fatorial e regressdo (ou a ampliagcdo dessas para a
anadlise de trajetdrias ou caminhos)”. Tais analises de trajetérias ou caminhos, por sua vez, sdao
“uma extensdo da analise de regressdo linear de minimos quadrados” e que permite a
decomposicdo de efeitos estatisticos em efeito indireto e efeito direto?.

6.1. CORRELACAO POLICORICA E PONDERACAO (CALIBRADORES)

Para a aplicacdo dessas abordagens utiliza-se a Correlagao Policdrica, aplicada a dados
ordinais a fim de estimar a correlagdo entre as varidveis latentes. Tanto para a aplicagdo da AFC
guanto da MEE, a matriz de correlacdes policdricas é obtida a partir da ponderacdo da respectiva
base de respostas do servico, ponderacao esta que, em funcdo da adocao da amostragem
estratificada planejada desproporcionalmente, é realizada com base nos calibradores de que
trata o item 6.8 do Manual de Aplicacdao da Pesquisa.

Tais calibradores sdo calculados de acordo com a seguinte formula:

Py
Ch:a

Em que:

e (' corresponde ao calibrador do h-ésimo estrato;

e P, é a distribuicdo proporcional da Populacdo-alvo!? do h-ésimo estrato,
definida pela razdo entre o total dos individuos do estrato h (a populacdo da
prestadora na UF) e o total populacional (ou seja, a soma das populagGes de
todas as prestadoras participantes da pesquisa no servico); e

e Ay é a distribuicdo proporcional da amostra do h-ésimo estrato, definida pela
razao entre o tamanho da amostra do estrato h e o tamanho de amostra total.

10 Definigdo baseada em publicagdo da Escola Nacional de Administragdo Publica (ENAP): “Modelo de Equacdes Estruturais:
Uma Introducéo Aplicada”, de Jorge Alexandre e Barbosa Neves.

" |dem.

12 Populagéo é aqui utilizada e entendida em termos estatisticos, ou seja, o universo de consumidores sobre o qual se buscam
estimar as notas e demais informacdes levantadas na Pesquisa. No caso, equivale aproximadamente & quantidade de acessos
elegiveis para participar da Pesquisa.
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6.1.1. CALCULO DOS CALIBRADORES

Para exemplificar, considere-se o exemplo hipotético de que a populacgdo total do servico
de Telefonia Mdvel Pés-pago seja 66 milhdes, que o tamanho total de amostra do servico seja
de 16.500 e que os respectivos dados para o estrato de determinada prestadora X no Distrito
Federal sejam:

e Populacdo: 847 mil.
e Amostra: 160.

O peso do estrato em questdo (prestadora X, DF, pds-pago) seria:

e P,:847/66.000=0,012833
e Ay 160/ 16.500 = 0,009696
e (Cn:0,012833/0,009696 = 1,3235

O cdlculo acima é o mesmo para todos os servigos. H3, no entanto, um ajuste no que diz
respeito a agregacdo dos servicos de Telefonia Mdvel Pds e Pré-pagos, realizada, entre outras
finalidades, para formagdo do selo de qualidade da Telefonia Mdvel. Seguindo com o exemplo
acima, acrescenta-se que, considerando que no servigo de Celular Pré-pago:

e A populacgdo total do servico seja 96 milhdes.
e O tamanho total de amostra do servico seja 17.500.
e A mesma empresa X tenha, no DF:

o Populacdo: 828 mil.

o Amostra: 172.

O peso do estrato em questdo (prestadora X, DF, pré-pago) seria, entdo:
e P,:828/96.000=0,008625.

e Ay:172/17.500 = 0,009829.
e (Cn:0,008625 /0,009829 =0,877505.

No caso do agregado Pds e Pré-pago, teriamos:

e A populagdo total dos servigos: 66 milhdes + 96 milhdes = 162 milhdes.
e Tamanho total de amostra dos servigos: 16.500 + 17.500 = 34.000.
e A mesma empresa X tenha, no DF:
e Soma das popula¢des do Pés e do Pré-pago da empresa X no DF:
o 847 mil + 828 mil = 1,675 milhao.
e Soma das amostras do Pds e do Pré-pago da empresa X no DF:
o 160+ 172 =332.

O peso do estrato em questdo (prestadora X, DF, pds+pré-pago) seria:

e Py 1.675/162.000 = 0,010340.

14



e Ay:332/34.000 =0,009764.
e (Cn:0,010340/0,009764 = 1,058992.

6.1.2. PONDERACAO DAS BASES PARA CALCULO DA CORRELACAO POLICORICA

Obtidos, pois os pesos (calibradores) de cada estrato, as bases com as respostas dos
consumidores ao questiondrio foram ponderadas, a fim de se obter a matriz de correlagdo
policdrica. Essa ponderagdo foi realizada atribuindo-se um multiplicador, com base nos pesos
calculados, para que cada entrevista representasse, no estrato especifico, seu peso relativo.

Esse multiplicador foi obtido:

1. Dividindo-se 1 pelo menor peso calculado entre todos os estratos do servico;
2. Multiplicando-se todos os pesos pelo valor encontrado acima; e
3. Arredondando-se o resultado dessa multiplicacdo para o inteiro mais préximo.

Assim, um multiplicador final de 2, por exemplo, significa que cada entrevista daquele
estrato sera repetida duas vezes na base a partir da qual se calculara a matriz de correlagdo. Ou
seja, a entrevista do Sr. Antonio Holanda (nome ficticio) nesse estrato ird aparecer duas vezes
na base.

Para o calculo da matriz foi utilizado o procedimento “PROC IRT” do SAS aplicado sobre
as notas convertidas para caracteres, a fim de certificar-se de que de fato o resultado final seria
uma correlagdo policérica (aplicada sobre dados ordinais). Isso quer dizer que se as notas de “0”
a “10” fossem substituidas por varidveis de classificacdo, como por exemplo “A” a “K”, o
resultado da correlagdo seria rigorosamente o mesmo.

As correlagOes para cada servigo, bem como os pesos, os tamanhos das bases originais e
das bases ponderadas, podem ser consultadas nos relatérios SAS especificos, relacionados na
Apresentacdo deste relatdrio.

6.2. ISG E ANALISE FATORIAL CONFIRMATORIA (AFC)

Para a formacdo do ISG — que pode variar de 0 a 10 —, é realizada a AFC com a dimensao
unifatorial de Satisfacdo Geral do Consumidor, mensurada com base nas respostas as trés
perguntas relacionadas a satisfagdo ja mencionadas, conduzida com a ado¢do do método de
Estimacdo de Maxima Verossimilhanca. A formacgao do ISG é baseada na estimativa de regressao
(ndo padronizada) de cada item (pergunta) na composi¢cdo da dimensdo da varidvel latente
Satisfagdo Geral.

O célculo para cada individuo entrevistado é mostrado a seguir:

a15G1 + a,SG, + a3zSGs
aq + a, + a3

ISG =

Em que:
* ISG representa o Indice de Satisfacdo Geral;
* SG representa os itens que compéem a dimensdo de satisfagdo;

e a representa a carga fatorial (estimativa ndo padronizada de regressédo) de cada um dos
itens que compdem a dimenséo.
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Ressaltamos que esta férmula apresenta duas adaptacdes de forma em relacdo a formula
constante do Manual de Aplicacdo da Pesquisa. O “SG” entra no lugar do “J”, mas representa o
mesmo conceito, ou seja, itens ou perguntas (variaveis) que compdem a dimensao de satisfacdo.
Essa troca foi realizada apenas para facilitar a associacdo da férmula com as siglas de varidveis
efetivamente utilizadas e disponibilizadas na base de dados bruta das entrevistas. A segunda
adaptacdo foi a utilizagdo de apenas trés itens, em vez de cinco. Isso ocorreu devido ao fato de
o Manual indicar a possibilidade de serem feitas até cinco perguntas sobre satisfacdo. No
entanto, com base nas conclusdes presentes no ja referido estudo do IBICT, e a fim de manter o
questionario com o menor tamanho possivel, optou-se por manter apenas as perguntas
referentes a satisfagdo como um todo, NPS e permanéncia do cliente.

O cdlculo da AFC foi realizado com o procedimento “PROC CALIS” do SAS e, em todos os
servicos, os parametros de ajuste do modelo foram satisfatérios e podem ser consultados nos
relatérios SAS especificos, relacionados na Apresentacdo deste relatério.

6.3. IQPPs E MODELAGEM DE EQUACOES ESTRUTURAIS (MEE)

A composicdo dos Indicadores de Qualidade Percebida Parciais (IQPPs) é baseada na
importancia do efeito de cada dimensdo de qualidade percebida do servico na Satisfacdo Geral.
Para isso, a MEE é conduzida, também com a adog¢do do método de Estimacdo de Maxima
Verossimilhanga, seguindo os passos abaixo:

1. Identificacdo da melhor estrutura para a dimensao da Qualidade do Atendimento:
unifatorial ou bifatorial, por meio da comparacdo dos parametros da validade
convergente e discriminante dos construtos das duas opg¢Ges. Para tanto, a MEE
foi executada duas vezes:

e uma para a estrutura unifatorial — qualidade do atendimento como uma
dimensdo que agrega o telefénico e o digital;

e outra para a estrutura bifatorial — na qual os atendimentos telefonico e
digital sdo dimensdes separadas, e ndo hd dimensdo de atendimento
agregando ambos.

2. Conducgdo da MEE com a melhor estrutura apontada no primeiro passo, incluindo
a AFC — nessa etapa, caso alguma das dimensdes da qualidade percebida ndo seja
significativa®® para prever a Satisfac3o Geral, ela é retirada da andlise.

3. Caso alguma das dimensdes tenha sido excluida no passo anterior, faz-se
novamente a MEE sem a(s) dimensao(des) excluida(s).

6.3.1. ESCOLHA DA ESTRUTURA: UNI OU BIFATORIAL

A identificacdo da melhor estrutura (uni ou bifatorial) se da pela avaliacdo dos aspectos
da validade convergente e da validade discriminante. No primeiro caso, trata-se da Variancia
Média Extraida (AVE, sigla do inglés Average Variance Extracted) e do Rho de J6reskog, cujas
estimativas precisam ser, respectivamente, maior ou igual a 0,5 e acima de 0,7. A validade
discriminante é avaliada pelo método Fornell-Larcker, segundo o qual os valores da raiz
guadrada da AVE devem ser maiores que a correlacao entre os construtos.

Nesses dois aspectos, para definicdo da melhor estrutura, a fim de simplificar e possibilitar
a automatizacdo e padronizacdo da escolha, foi utilizada apenas a quantidade de itens validados
em cada estrutura para as dimensGes de Qualidade do Atendimento (QA) na estrutural
unifatorial e de Qualidade do Atendimento Digital (QAD) e Telefonico (QAT) na estrutura
bifatorial. A quantidade final de validades confirmadas (no mdaximo trés: AVE, Rho e

13 Dado pelo p-valor da estimativa n&o padronizada de regressao entre a dimenséo de qualidade e a de satisfag&o.
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Discriminante) determina a estrutura a ser escolhida. Se a QA tem menos ou 0 mesmo ndmero
de confirmacg8es que QAD e/ou QAT, entdo a escolhida sera a estrutura bifatorial. Verifica-se
gue o empate beneficia a estrutura bifatorial, por fornecer mais informacdes.

Para exemplificar:

Se QA tem apenas AVE confirmada, QAD tem apenas Rho confirmado e QAT tem
apenas a discriminante confirmada, a escolha recai sobre a estrutural bifatorial —
houve empate com um tipo de validade confirmado para cada dimensao;

Se QA tem apenas AVE confirmada, QAD tem apenas Rho confirmado e QAT tem
todas os trés critérios confirmados, a escolha também recai sobre a estrutural
bifatorial — QAT tem mais confirmacdes que QA; e

Se QA tem AVE e Rho confirmados, QAD tem apenas Rho confirmado e QAT tem
apenas a discriminante confirmada, a escolha recai sobre a estrutural unifatorial
— QA tem mais critérios de validade confirmados que QAD e que QAT.

Seguindo os critérios acima, em todos os servicos a escolha se deu pela estrutura
bifatorial, sendo que apenas no Pré-pago ndo houve empate, com a ndo confirmacgdo da validade
discriminante da QA na estrutura unifatorial (conforme figura a seguir).

FATORIAL_TIPO=UNI

INDICADOR AVE | RHO | CONF_CONVER_AVE | CONF_CONVER_RHO | CONF_DISC
QA 0.77479 | 0.95821 | S s N
QCR 0.70009 | 0.76322 | S s S
QF 0.70423 | 0.91420 | S s s
Qic 0.67243 | 0.77977 | S s N
SG 0.83688 | 0.92070 | S s s
FATORIAL_TIPO=BI
INDICADOR AVE | RHO | CONF_CONVER_AVE | CONF_CONVER_RHO | CONF_DISC
QAD 0.84432 | 0.92646 | S s s
QAT 0.83640 | 0.92462 | S s s
QCR 0.70002 | 0.76319 | S s s
QF 0.70422 | 0.91420 | S s S
Qic 0.67248 | 0.77978 | S s N
SG 0.83685 | 0.92070 | S s s

Nos demais servicos os trés critérios foram confirmados para todas as dimensdes de
Qualidade do Atendimento avaliadas (QA, QAD e QAT), de modo que esse empate também
resultou na escolha da estrutura bifatorial.
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6.3.2. AVALIACAO DO MODELO COM A ESTRUTURA ESCOLHIDA

Escolhida a estrutura é realizada a conducdo da MEE a fim de se verificar a validade geral
do modelo, bem como se alguma das dimensdes da qualidade percebida ndo é significativa para
explicar a Satisfacdo Geral.

Em relacdo a validade do modelo avaliam-se os indices de ajuste:

e GFl (Goodness of Fit Index);

e TFl (Theoretical Fit Index — no SAS, equivale ao Bentler-Bonett Non-normed
Index);

e CFl (Bentler Comparative Fit Index);
e RMSEA (Root-Mean-Square Error of Aproximation); e
e SRMR (Standardized RMR).
Os indices GFI, TFl e CFl devem ser maiores que 0,90. J4 o SRMR e o RMSEA devem ser

menores que 0,08. Em todos os servicos, os indices estavam dentro dos critérios de validade, o
que significa que o modelo é bem ajustado.

Quanto as dimensdes de qualidade percebida serem ou nao significativas para explicar a
Satisfacdo Geral, também em todos os servigos todas as dimensdes se mostraram significativas,
considerando-se, para isso, a avaliagdo do p-valor (menor que 0,05) da Estimativa Nado
Padronizada de Regressdo da dimensdo de qualidade em relagdo a de satisfacdo geral. Como
exemplo, pode-se observar os resultados para o servico de banda larga fixa, na figura a seguir,
em que todos os p-valores se enquadram no critério avaliado:

Covariance Structure Analysis: Maximum Likelihood Estimation

Standardized Results for PATH List

—
Standard 95%
Path Parameter | Estimate Error t Value | Pr > |t| | Confidence Interval
SG <=== | QIC _Parm20 0.36633 0.00391 93.5874 | <.0001 § 0.35866 | 0.37401
SG <=== | QF _Parm21 0.51977 0.00239 217.4 | <.0001 §| 0.51509 | 0.52446
SG <=== | QCR ~Parm22 -0.05503 0.00202 | -27.2369 | <.0001 | -0.05899 | -0.05107
SG <=== | QAT _Parm23 0.07376 0.00282 | 26.1612 | <.0001 §| 0.06824 | 0.07929
SG <=== | QAD ~Parm24 0.03547 0.00263 13.4762 | <.0001 0.03031 0.04063
—

Ja que, em todos os servicos, todas as dimensdes foram significativas para explicar a
satisfacdo geral, ndo foram excluidas dimensdes nos modelos finais dos servigos. Ou seja, todas
as dimensdes de qualidade relacionadas no Manual de Aplicacdo da Pesquisa terdo seus
respectivos indices de qualidade divulgados.

O célculo dos indices é apresentado a seguir.

6.3.3. CALcuLo pos IQPPs

Em seguida, é realizado o cdlculo dos indices de qualidade percebida parciais (IQPPs) —
gue, assim como o ISG, podem variar de 0 a 10. Esses indices sdo representativos das dimensdes
identificadas como significativas para prever a Satisfacdo Geral. Para isso, é utilizada a férmula
seguinte:
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Em que:

e |, representa o indicador, como notagdo para o indice de uma dimensdo genérica
entre as dimensées de cada modelo;

e jirepresenta a resposta ao item pertencente a dimenséo;

* wjrepresenta a carga fatorial (estimativa de regressdo néo padronizada) do item
que compde a respectiva dimensdo; e

ej representa a quantidade de itens da dimensdo.

6.3.4. NOTAS CONSOLIDADAS E RANKING

Assim como o ISG, os IQPPs sdo calculados no ambito individual, ou seja, cada pessoa
entrevistada terd os respectivos indices de QAD, QAT, QCR, QF e QIC, além do ISG. Assim, faz-se
ainda necessario o calculo das notas consolidadas para cada indice, de modo a se obterem as
notas nacionais e por unidade da federagdo (UF).

Como as amostras sdo estratificadas e planejadas desproporcionalmente, sdo aplicados
também os calibradores para a consolidacdo das notas nacionais (ou seja, nota de satisfacdo
geral de todas as empresas do servico ou de uma empresa em determinado servico) e das UFs
(ou seja, notas de todas as empresas na UF em determinado servi¢o). No caso dos estratos (ou
seja, notas por empresa, estado e servico) a aplicacdo ou ndo do peso gera o mesmo resultado.

Assim, ap0ds o calculo dos indices por entrevista, foram calculadas as respectivas médias,
com aplicagdo do peso. No caso ainda dos estratos, foram realizados os testes de andlise de
variancia (ANOVA) e de Tukey, a fim de se definirem eventuais empates estatisticos entre as
notas e possibilitar o estabelecimento do ranking de operadoras em cada UF/servigo.
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7. CONSIDERACOES FINAIS

Neste relatério foi apresentada a visdo geral de como se operacionalizou a nova
metodologia de pesquisa, vigente a partir da edicdo de 2021. Neste sentido, destacamos os
principais pontos de atengdo para o melhor entendimento de como obter os resultados finais, a
partir dos dados coletados pelo instituto de pesquisa.

Como ja informado na Apresentacdo, este relatério ndo tem objetivo de apresentar os
resultados finais consolidados — sejam dos indices de satisfacdo e de qualidade percebida, seja
das demais informagdes possiveis de serem obtidas por meio das entrevistas com os
consumidores. Esses dados sao amplamente divulgados e estdo disponiveis a partir da pdgina
da pesquisa no Portal da Agéncia e do painel de dados da Pesquisa, que foi pensado para facilitar
ao maximo a consulta dos resultados pelos cidad3dos. Por outro lado, também disponibilizamos
os dados brutos, em formato CSV, para pesquisadores e profissionais de estatistica e de dados
gue tenham interesse em trabalhar essas informag6es em suas analises.

Assim, foi dada a Pesquisa a devida transparéncia ao processo como um todo, de modo a
contribuir efetivamente para o alcance dos objetivos estratégicos da Agéncia associados a
melhoria das relagées de consumo.
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https://www.gov.br/anatel/pt-br/consumidor/compare-as-prestadoras/pesquisa-de-satisfacao-e-qualidade/satisfacao-e-qualidade-percebida
https://www.gov.br/anatel/pt-br/consumidor/compare-as-prestadoras/pesquisa-de-satisfacao-e-qualidade/satisfacao-e-qualidade-percebida
https://informacoes.anatel.gov.br/paineis/consumidor/pesquisa-de-satisfacao

