ANATEL — AGENCIA NACIONAL DE TELECOMUNICAGOES
QUESTIONARIO PARA A PESQUISA DE SATISFAGAO E QUALIDADE PERCEBIDA 2023

OrientacoOes gerais
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TV Assinatura - |
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APRESENTACAO

Bom dia/tarde/noite. Meu nome ¢é (diga seu nome). Eu faco parte da equipe de pesquisadores
da , que presta servigos para a Kantar. Estou realizando uma pesquisa
para a Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (ANATEL) sobre a qualidade do servico de
<NOME DO SERVICO> que vocé utiliza da <NOME DA PRESTADORA>. Vocé pode responder
algumas perguntas de forma voluntdria? A duragio aproximada é 10 minutos. (ESPONTANEA)

Sim 1 CONTINUA

“OBRIGADO(A).”

Sim, em outro dia ou 2 ABRIR TELA DE AGENDAMENTO
horario
Nao 3 ENCERRA

"OBRIGADO(A) PELA ATENCAO"

Seguindo os principios da Lei Geral de Protecdo de Dados, essa entrevista sera gravada e as
respostas e dados serdo compartilhadas apenas com a ANATEL e s3o tratados de forma
segura e confidencial.

Se tiver alguma duvida pode nos contatar através do e-mail protecaodedados@kantar.com
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PERFIL
P1 Vocé é o(a) principal usudrio desta linha de celular da <OPERADORA>?
(ESPONTANEA)
Sim 1 CONTINUA em P2
N3o 0 Programador: redireciona para a Pla

P1 mVocé é um dos principais usudrios da <NOME DO SERVICO> da <OPERADORA> de
sua residéncia? (ESPONTANEA)

Sim 1 CONTINUA em P2

Nao 2 Programador: redireciona para a P1a
m Eu poderia falar com um dos principais usuarios? (ESPONTANEA)

Sim 1 RECOMECAR O QUESTIONARIO

Sim, mas em outro momento 2 ABRIR TELA DE AGENDAMENTO

Ndo / Recusa para passar para o 3 ENCERRA

principal usuario

Entrevistador: [encerrar e agradecer]
"Obrigado (a) pela atencdo".

m Qual a sua idade? (ESPONTANEA)
Anote a idade (anos) XX CONTINUA — ABRIR TELA PARA DIGITAR IDADE

Programador:
Se respondeu, direcionar para P3.

Se menor de 18 anos encerrar a entrevista.
Entrevistador: [encerrar e agradecer] "Obrigado
(a) pela atenclo, mas estamos entrevistando
apenas maiores de 18 anos".

Recusa / N3o sabe 999 Programador: redireciona para a P2a
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m Vocé poderia entdo informar a sua faixa de idade? (ESTIMULADA)
Menor de 18 anos 1 ENCERRA

Entrevistador: [encerrar e agradecer]
"Obrigado (a) pela atencéo, mas estamos
entrevistando apenas maiores de 18

De 18 a 24 anos 2

De 25 a 34 anos 3

De 35 a 44 anos 4 CONTINUA em P3
De 45 a 59 anos 5

Mais de 60 anos 6

Recusa / N&o sabe 999 REDIRECIONA para P2b

P2b L®]s]6N N3o precisamos da sua idade exata para continuar, mas é necessario que vocé
seja maior de idade para responder esta pesquisa. Poderia me confirmar se vocé tem mais
de 18 anos? (ESPONTANEA)

Sim 1 CONTINUA em P3
N3o tem mais de 18 2 REDIRECIONA para P2C
anos

Recusa / N3o sabe 3 ENCERRA

Se P2b igual a 2, pergunta P2c:

P2c Ye]sIeN Vocé poderia entdo passar a ligacdo para algum outro usuario deste servigo que
seja maior que 18 anos?

Sim 1 Redireciona para abordagem inicial

Nao 2 ENCERRA
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P3 J8IbJeN Vocé trabalha: (ESTIMULADA)
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Sim | Nao
com pesquisa de opinido ou de SE SIM, ENCERRA
mercado, marketing ou 1 Programador: O questiondrio
comunicacdo? (ESPONTANEA) deve ser finalizado. Inserir a
mensagem para ser lida pelo
em entidades/empresas ligadas T o
ao setor de telecomunicacdes? entrevistando pessoas que néo
(ESPONTANEA) trabalhem nessas dreas, por
1 2 isso, vamos encerrar a
entrevista. Agradeco sua
atencdo
Recusa / N3o sabe 99 ENCERRA

P5 bR Seu servico de <NOME DO SERVICO> da <OPERADORA> é cadastrado em nome de
pessoa fisica, vinculada a um CPF? (ESPONTANEA)

Sim 1 CONTINUA
Nao 2 ENCERRA
Recusa / N3o sabe 3 ENCERRA

P6 ULYxeE Esta linha da <OPERADORA> é um plano Pds-pago (de conta mensal, em que vocé
paga o quanto usa) ou Controle (de conta com um valor fixo mensal e que vocé pode colocar
créditos adicionais)? (ESPONTANEA)

Pds-pago 1
CONTINUA
Controle 2
Outros / Recusa / N3o sabe 99 ENCERRA
P6 Esta linha da <OPERADORA> é um plano Pré-pago (que vocé paga usando o sistema
de recargas/créditos)? (ESPONTANEA)
Sim 3 CONTINUA
N3o / Outros / Recusa / N3o sabe 99 ENCERRA
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P7 m O seu servico de internet fixa da <OPERADORA> é prestado por fibra otica?
(ESPONTANEA)

Sim, é Fibra 1
N3o, é de outra tecnologia 2
CONTINUA
N3o sabe informar 3
Recusa 99
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SATISFAGAO GERAL DO CONSUMIDOR

SG. Nas proximas questdes, responda considerando o servico de <NOME DO SERVICO> da
<OPERADORA> que vocé usou nos Ultimos 6 meses. Responda com um valor de 0 a 10, sendo
0 nem um pouco e 10 muito.

SG1 JfeJeR O quio satisfeito(a) vocé estd com o servico da <OPERADORA>? (ESPONTANEA)
Nem
um Muito Recusa / N3o sabe
pouco
0 |1]2|3|4|5|6|7[8]9] 10 99

SG2 e]sleN O quanto vocé pretende continuar sendo cliente de <NOME DO SERVICO> da
<OPERADORA>. (ESPONTANEA)

Nem

um Muito Recusa / N3o sabe
pouco

0 1/2(3|4|5|6|7|8|9 10 99

SG3 yeple§ O quanto vocé recomendaria o servico de <NOME DO SERVICO> da
<OPERADORA> para amigos ou familiares? (ESPONTANEA)

Nem

um Muito Recusa / N3o sabe
pouco

0 1/2(3|4|5|6|7|8]|9 10 99
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QUALIDADE DA INFORMAGAO AO CONSUMIDOR

0]p]J6N Agora, vou fazer perguntas sobre as informagdes prestadas pela <OPERADORA> nos
ultimos 6 meses sobre o servico de <NOME DO SERVICO> que vocé usa. Responda com um
valor de 0 a 10, sendo O nem um pouco e 10 muito. O quanto foram claras as informacdes:

Programador: Rodizio dos sub-itens: QIC1 a QIC2 (exceto para TF e TV, servicos nos quais hd
apenas um item)

Qici Sobre aspectos de funcionamento do seu servigo de telefonia mével,
como area de cobertura do sinal de voz e internet? (ESPONTANEA)
Nem
um Muito Recusa / N3o sabe
pouco
0 1(2(3/4|5|6|7]|8]|9 10 99

Qici m Sobre aspectos de funcionamento do seu servico de internet fixa, como limites de
velocidade e uso do Wi-Fi? (ESPONTANEA)

Nem
um Muito Recusa / N3o sabe
pouco
0 1/2(3|4(5|6|7]8]|9 10 99
Qlc2 Sobre o quanto vocé pode navegar na internet, fazer ligacGes e usar aplicativos
como WhatsApp com os créditos de recarga? (ESPONTANEA)
Nem
um Muito Recusa / N3o sabe
pouco
0 1/2/3|4(5|6|7]8]9 10 99

Qic3 Sobre as regras de seu contrato de telefonia mével, como franquias de uso,
fidelizac3o e reajustes? (ESPONTANEA)

Nem

um Muito Recusa / N3o sabe
pouco

0 1/2(3|4|5|6|7|8]|9 10 99
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Qic3 m Sobre as regras do seu contrato do servico de <NOME DO SERVICO>, como
fidelizac3o e reajustes? (ESPONTANEA)

Nem

um Muito Recusa / N3o sabe
pouco

0 1/2(3|4|5|6|7|8|9 10 99

QIC3 )i Sobre as regras do seu contrato de telefonia fixa, como preco das ligacoes, fidelizacdo
e reajustes? (ESPONTANEA)

Nem

um Muito Recusa / N3o sabe
pouco

0 1/2(3|4|5|6|7|8]|9 10 99
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QUALIDADE DOS CANAIS DE ATENDIMENTO

QA1 |[e]p]eN Nos ultimos 6 meses, vocé utilizou um ou mais dos seguintes canais de
atendimento da <OPERADORA>: (ESTIMULADA)

[Leia uma opg¢do de cada vez. Pode marcar mais de uma alternativa]

Lojas ou pontos de atendimento presenciais? 1 Se apenas cdodigo 1,
REDIRECIONA para QA4

Canais de atendimento telefonico? 2 Se cddigo 2, fazer QA2

Site da operadora? 3 Se codigo 3, 4 e/ou 5, fazer
QA3

Aplicativo da operadora? 4 Se codigo 3, 4 e/ou 5, fazer
QA3

Outros canais de atendimento digitais (Whatsapp, 5 Se cddigo 3, 4 e/ou 5, fazer

Facebook, Twitter, etc)? QA3

N3o utilizou nenhum canal 97 REDIRECIONA para PU

(Padroes de Uso)

Recusa/N3o sabe 99 REDIRECIONA para PU
(Padroes de Uso)

Se cAdigo 99 ou 97, pular para PU
Se apenas codigo 1, pular para QA4
Se cadigo 2, fazer QA2

Se cddigo 3, 4 e/ou 5, fazer QA3

QA2 Agora avalie o atendimento telefénico da <OPERADORA> recebido nos ultimos 6 meses,
com um valor de 0 a 10, sendo 0 nem um pouco e 10 muito:

Programador: Somente vai responder as questées QA2 se marcou a opcdo "Canais de
atendimento telefonico em QA1"

Programador: Rodizio dos subitens: QA2 1 a QA2 3.
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QA2_1 [IebJeN O quanto foram claras as informacbes fornecidas pelo atendimento
telefénico? (ESPONTANEA)

Nem

um Muito Recusa / N3o sabe
pouco

0 1/2(3|4|5|6|7|8|9 10 99

QA2_2 |fe]rleN O quao facil foi conseguir o que vocé precisou pelo atendimento telefénico?
(ESPONTANEA)

Nem

um Muito Recusa / N3o sabe
pouco

0 1(2|3/4|5|6|7]8]°9 10 99

QA2_3 IepJeX O quao rapido foi conseguir o que vocé precisou pelo atendimento telefénico?
(ESPONTANEA)

Nem

um Muito Recusa / N3o sabe
pouco

0 1(2|3/4|5|6|7]8]°9 10 99

QA3 Agora avalie o atendimento da <OPERADORA> por canais digitais (como site, aplicativo,
etc) recebido nos ultimos 6 meses com um valor de 0 a 10, sendo 0 nem um pouco e 10 muito:

Programador: Somente vai responder as questoes QA3 se marcou alguma das opcoes: Site da
operadora ou/e Aplicativo da operadora ou/e Usou outros canais digitais em QAL.

Para programacdo: rodizio dos subitens: QA3 1 a QA3 3.

QA3_1 febley O quanto foram claras as informac¢Ges fornecidas pelos canais digitais?
(ESPONTANEA)

Nem

um Muito Recusa / N3o sabe
pouco

0 1(2|3/4|5|6|7]8]°9 10 99
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QA3_2 [ebJeN O qudo facil foi conseguir o que vocé precisou pelos canais digitais?
(ESPONTANEA)

Nem

um Muito Recusa / N3o sabe
pouco

0 1/2(3|4|5|6|7|8|9 10 99

QA3_3 lIebIeN O qudo rapido foi conseguir o que vocé precisou pelos canais digitais?
(ESPONTANEA)

Nem

um Muito Recusa / N3o sabe
pouco

0 1(2|3/4|5|6|7]8]°9 10 99

QA4 JfebleN Agora é importante saber os motivos pelos quais vocé procurou atendimento da
<OPERADORA>. Seus contatos foram para: (ESTIMULADA).

Para programacdo: rodizio dos subitens: QA4 1 a QA4 9. QA4 98 e QA4 _99 ndo podem
entrar no rodizio.

[Leia uma opg¢do de cada vez. Pode marcar mais de uma alternativa]

Motivo Marcar
ODOS Obter informacgdes? 1
MPOS|TF . .
sukr . Resolver problemas relacionados a cobranga? 2
Resolver problemas com os créditos? 3
Fazer recarga? 4
MPOS|TF
sk . Alterar plano ou contrato? 5
Resolver problemas de funcionamento das 6
ligagdes?
Resolver problemas de funcionamento da internet 7
do seu celular?
m Resolver problemas de funcionamento da internet 8
fixa?

Pagina 12



Anatel - Agéncia Nacional de Telecomunicagoes

Motivo Marcar
m Resolver problemas de funcionamento da TV por 9
assinatura?
MP&
Trocar ou adquirir chip ou aparelho? 10
ODOS Outros motivos? 98
ODOS Recusa / N3o sabe 99
Se cAadigo 6 no |llF , ou 8 ou 9 ir para QA5
QAS. m Para resolver o problema de funcionamento:
Foi necessaria a visita de um técnico no seu enderego? 1
Foi realizado algum procedimento de reparo remoto, como 2
atualizagdo do sistema ou religacao dos aparelhos? CONTINUA
Nenhuma das opgoes 99

QA6 s8N Considerando todos os motivos que te levaram a entrar em contato com a
<PRESTADORA> para falar do <NOME DO SERVICO> nos ultimos seis meses o quanto vocé
entende que a prestadora conseguiu resolver o que vocé precisava?

Nem

um Muito Recusa / N3o sabe
pouco

0 112 415|6|7|8]|9 10 99
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PADROES DE USO DO SERVICO

PU. Agora vou fazer algumas perguntas sobre o uso da internet <fixa / no seu celular>.

PUO_1. Em qual rede de dados o seu celular esta conectado com mais
frequéncia? (ESTIMULADA)
4G 1
5G 2 CONTINUA
Outra 98
Recusa / N3do sabe / Ndo respondeu 99
PUO_2. Considerando os diversos usos que vocé faz da internet no celular, o
gue vocé utiliza com mais frequéncia para realizar o acesso? (ESTIMULADA)
Conexao pela franquia de dados 1
Rede sem fio Wi-fi 2 CONTINUA
Recusa / Ndo sabe / N3o respondeu 99

PUO_2. m Considerando os diversos usos que vocé faz da internet fixa, o que vocé utiliza
com mais frequéncia para realizar o acesso? (ESTIMULADA)

Conexao por cabo 3
Conexao pela rede sem fio Wi-fi 2 CONTINUA
Recusa / N3do sabe / Ndo respondeu 99

PUA_1 Agora vou perguntar se vocé utiliza a franquia de dados da internet do
seu celular da <OPERADORA> para realizar algumas atividades especificas.

PUA_Z@ Agora vou perguntar se vocé utiliza a internet da <OPERADORA> para realizar
algumas atividades especificas.

PU1 m Vocé assiste videos e filmes por aplicativos como por exemplo Youtube
ou Netflix? (ESPONTANEA)

Marcar opg¢ao

N3o 2 CONTINUA
Programador: O usudrio nGo deve

responder QF1 4

Recusa / N3o sabe 99
Programador: O usudrio nGo deve
responder QF1 4
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PU2 m Vocé navega na internet em sites em geral? (ESPONTANEA)

Marcar op¢ao

Sim 1

Ndo 2 CONTINUA
Programador: Se o usudrio responder

NAO ou Recusa / Ndo sabe em PU2 E
PU3, ele ndo deve responder QF1 2

Recusa / N3o sabe 99

Programador: Se o usudrio responder
NAO ou Recusa / Nédo sabe em PU2 E
PU3, ele ndo deve responder QF1 2

PU3 m Vocé acessa redes sociais como por exemplo Facebook, Instagram ou
Twitter? (ESPONTANEA)

Marcar op¢ao

N30 2 CONTINUA

Programador: Se o usudrio responder
NAO ou Recusa / Ndo sabe em PU2 E
PU3, ele ndo deve responder QF1 2

Recusa / N3o sabe 99

Programador: Se o usudrio responder
NAO ou Recusa / Ndo sabe em PU2 E
PU3, ele ndo deve responder QF1 2
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PU5 m Vocé envia fotos e videos por aplicativos de mensagens ou redes
sociais? (ESPONTANEA)

Marcar op¢ao

N3o 2 CONTINUA

Programador: O usudrio ndo deve
responder a guestdo QF1 3

Recusa / N3o sabe 99
Programador: O usudrio ndo deve
responder a guestdo QF1 3

PU6 Vocé faz chamadas de video usando aplicativos (como por exemplo
Whatsapp, Skype, Zoom e outros)? (ESPONTANEA)

Marcar op¢ao

Sim 1

N3o 2 CONTINUA

Programador: O usudrio ndo deve
responder a questdo QF1 5

Recusa / N3o sabe 99
Programador: O usudrio ndo deve
responder a questdo QF1 5

PU6 m Vocé faz chamadas de video usando aplicativos como por exemplo Zoom ou Skype?
(ESPONTANEA)

Marcar op¢ao

Nio 2 CONTINUA

Programador: O usudrio ndo deve
responder a questdo QF1 5

Recusa / N3o sabe 99
Programador: O usudrio ndo deve
responder a questdo QF1 5

Pagina 16



Anatel - Agéncia Nacional de Telecomunicagoes

PU7 MPés I!Vocéjoga online? (ESPONTANEA)

Marcar op¢ao

Sim

2

Programador: O usudrio ndo deve

CONTINUA

responder a questdo QF1 6

Recusa / N3o sabe

99

Programador: O usudrio ndo deve

responder a questdo QF1 6

PUS Nos ultimos seis meses com que frequéncia vocé considera que utilizou o servigo

<NOME DO SERVICO>? (ESTIMULADA)

Marcar op¢ao

CONTINUA

Diariamente (todos os dias ou 1
guase todos os dias)

Semanalmente (pelo menos 2
uma vez por semana)

Mensalmente (pelo menos 3
uma vez ao més

Raramente ou nao usei 4
Recusa / N3o sabe 99

PU9 O telefone fixo é o principal meio que vocé utiliza para

guando esta em sua residéncia? (ESTIMULADA)

realizar chamada de voz

Marcar opg¢ao

Sim, utilizo mais o telefone fixo 1 CONTINUA
Ndo, utilizo mais o telefone 2
celular para chamada de voz

REDIRECIONA para
N3do, utilizo mais aplicativos 3 QUALIDADE DO
como Whatsapp ou Telegram FUNCIONAMENTO
para chamada de voz
Recusa / N3o sabe 99
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PU10 Por gue voceé utiliza o telefone fixo para realizar chamadas de voz em sua residéncia?
(ESTIMULADA)
Programador: Se PU9 for 2 OU 3 OU 99, ndo responder essa questdo.

Marcar op¢ao

A gualidade do funcionamento 1
€ melhor do que a do celular e
da internet na  minha

residéncia.

N3o tem sinal de celular na 2 CONTINUA
minha residéncia ou o sinal é

fraco

Gosto mais do telefone fixo 3

Recusa / N3o sabe 99

PU11 A TV por assinatura é o principal meio que vocé utiliza para assistir programas de
televisdo, séries, filmes e jogos esportivos?

Marcar op¢ao

Sim 1

N3do, utilizo mais servicos de 2

assinatura como Netflix,

Amazon Prime ou HBO CONTINUA
Ndo, utilizo mais aplicativos 3

como Youtube

Recusa / N3o sabe 99

QUALIDADE DO FUNCIONAMENTO

QF1 m Agora, avalie o funcionamento da sua internet fixa da <OPERADORA>, considerando
os ultimos 6 meses . Responda de 0 a 10, sendo 0 nunca e 10 sempre.

QF1 Agora, avalie o funcionamento da internet do seu celular da

<OPERADORA>, considerando apenas o uso da franquia de dados nos ultimos 6 meses.
Responda de 0 a 10, sendo 0 nunca e 10 sempre.
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Programador: O enunciado da QF1 vai aparecer somente se o respondente responder "Sim"
em PU1 OU PU2 OU PU3 OU PU5 OU PU6 OU PU7.

QF1_1 m Com que frequéncia o servigo funciona sem falhas? [ESPONTANEA]

Programador: essa questdo é fixa. Ndo entra no rodizio

Nunca Sempre Recusa / N3o sabe

O |1(2|3(4|5(6|7|8]|9 10 99

Programador: Rodizio dos sub-itens: QF1 2 a QF1 6

QF1_2 on navegar em sites ou redes sociais, com que frequéncia o contetido
é rapidamente exibido? (ESPONTANEA)

Programador: Se PU2 e PU3, forem NAQO/ Recusa / Ndo sabe, ndo responder essa questdo.

Nunca Sempre Recusa / N3o sabe
0 112(3|4|5/6|7|8]9 10 99
QF1 3 m Ao enviar fotos ou videos por aplicativos de mensagens (como por

exemplo WhatsApp ou Telegram) ou redes sociais, com que frequéncia o envio é rapido?
(ESPONTANEA)

Programador: Se PU5 for NAO/ Recusa / Ndo sabe, ndo responder essa questdo.

Nunca Sempre Recusa / N3o sabe
0 112,/3(4|5|6|7|8]9 10 99
QF1_4 m Ao ver videos e filmes em servicos como por exemplo Youtube ou

Netflix com que frequéncia consegue assistir sem interrupcdo ou queda de qualidade?
(ESPONTANEA)

Programador: Se PU1, for NAO/ Recusa / Ndo sabe, ndo responder essa questdo.

Nunca Sempre Recusa / N3o sabe

O |(1(2|3|4|5/6|7|8]|9 10 99
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QF1_5 , m Ao usar a internet para chamadas de video por aplicativos como por
exemplo WhatsApp, Zoom ou Skype, com que frequéncia é possivel conversar sem falhas?
(ESPONTANEA)

Programador: Se PU6 for NAO/ Recusa / Ndo sabe, ndo responder essa questdo.

Nunca Sempre Recusa / N3o sabe

O |1(2|3(4|5(6[7|8]|9 10 99

QF1_6 m Com que frequéncia os jogos online funcionam sem interrupg¢des ou queda de
qualidade? [ESPONTANEA]

Programador: Apenas para pessoas que marcarem diferente de NAO/ Recusa / Ndo sabe na
PU7

Nunca Sempre Recusa / N3o sabe
0 112/3(4|5|6|7|8]9 10 99
QF2 Agora vocé vai avaliar o funcionamento do servico de <NOME DO

SERVICO> da <OPERADORA>, nos ultimos 6 meses usando uma escala de 0 a 10, sendo 0
nunca e 10 sempre. Quando vocé usa a sua linha para chamadas telefénicas com que
frequéncia é possivel:

Programador: Rodizio dos sub-itens: QF2 1 a QF2 3

QF2_1 Conversar sem falhas no som? (ESPONTANEA)
Nunca Sempre Recusa / N3o sabe
0 112(3|4|5/6|7|8]9 10 99

QF2_2 |5 Conseguir fazer e receber ligacdes? (ESPONTANEA)

Nunca Sempre Recusa / N3o sabe

O (1(2|3|4|5/6|7|8]|9 10 99

QF2_3 |l Permanecer na chamada, sem queda da ligagdo? (ESPONTANEA)

Nunca Sempre Recusa / N3o sabe

O |(1(2|3|4|5/6|7|8]|9 10 99
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QF3 Agora avalie o funcionamento da sua TV por assinatura da <OPERADORA>,
considerando o periodo dos ultimos 6 meses, usando uma escala de 0 a 10, sendo 0 nunca e
10 sempre:

Programador: Rodizio dos sub-itens: QF3 1 a QF3 2

QF3_1 )Y O sinal estd disponivel quando vocé precisa? (ESPONTANEA)

Nunca Sempre Recusa / N3o sabe

O |1(2|3(4|5(6|7|8]|9 10 99

QF3_2 m Com que frequéncia tem sido possivel assistir a programacdo sem falhas no som e
na imagem? (ESPONTANEA)

Nunca Sempre Recusa / N3o sabe

O |(1(2|3|4|5/6|7|8]|9 10 99
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QUALIDADE DA COBRANCA OU RECARGA

QCRO m Vocé é um dos responsaveis pelo pagamento do servigo <desta linha /
de internet fixa / de TV por assinatura>, da <OPERADORA>? (ESPONTANEA)

Sim 1 CONTINUA
Nao 2 REDIRECIONA para E1
Recusa / N3o sabe 99 REDIRECIONA para E1

QCR1 m m Agora avalie as cobrancas feitas pela <OPERADORA> nos ultimos 6
meses, usando uma escala de 0 a 10, sendo 0 nunca e 10 sempre.

Programado: Rodizio dos sub-itens: QCR1 1 a QCR1 2

QCR1_1 m m Com que frequéncia os valores sdo cobrados corretamente?
(ESPONTANEA)

Nunca Sempre Recusa / N3o sabe

O (1(2|3|4|5/6|7|8]|9 10 99

QCR1_2 m Com que frequéncia as informagdes na conta sdo apresentadas de
forma clara? (ESPONTANEA)

Nunca Sempre Recusa / N3o sabe
0 112|13/4|5/6|7|8]|9 10 99
QCR2 Agora vocé vai avaliar o processo de recarga da <OPERADORA> nos ultimos 6

meses, usando uma escala de 0 a 10, sendo 0 nunca e 10 sempre.

Programador: Rodizio dos sub-itens: QCR2 1 a QCR2 2

QCR2_1 Com que frequéncia a <OPERADORA> desconta seus créditos corretamente?
(ESPONTANEA)
Nunca Sempre Recusa / N3o sabe
0 1/2(3/4|5|6|7|8|9 10 99
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QCR2_2 Com que frequéncia as informacdes sobre o consumo de créditos sao faceis
de entender? (ESPONTANEA)
Nunca Sempre Recusa / N3o sabe
0 112(3|4|5/6|7|8]9 10 99
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OUTRAS EXPERIENCIAS DO CONSUMIDOR

El m O seu contrato inclui um ou mais dos seguintes servigos, além do servigo
de <NOME DO SERVICO>? (ESTIMULADA)

[Leia uma opg¢do de cada vez. Pode marcar mais de uma alternativa]

Marcar

m TV por Assinatura 1
m Telefonia Fixa 2
Internet Fixa 3

m Telefonia Movel 4
Outra linha movel 5 CONTINUA
m Algum servigo de video por demanda 6

com assinatura como Netflix, Disney
Plus, Amazon Prime, HBO ou Globo

Play
ODOS Nenhum 996
ODOS Recusa / N3o sabe 999
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INFORMACOES DEMOGRAFICAS

ID. Estamos quase terminando. Farei mais algumas perguntas sobre o seu perfil,
importantes para analises sobre os resultados.

ID1 iﬁm Qual sua escolaridade? (ESPONTANEA)

Sem escolaridade 1
Fundamental incompleto (cursando ou até a 82 série ou 92 ano 2
incompleto)

Fundamental completo (82 série ou 92 ano completo) 3
Ensino médio incompleto (cursando ou até o 32 ano incompleto) 4
Ensino médio completo (inclui também curso técnico) 5
Ensino superior incompleto (cursando ou 32 grau incompleto) 6
Ensino superior completo (32 grau completo) 7
Pds-graduacdo incompleta (cursando ou Pds incompleta) 8
Pos-graduacao completa (inclui MBA, mestrado e doutorado) 9
Ndo sabe 999
Recusa 998

CONTINUA
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ID3 YeIbIeN Qual é, aproximadamente, a renda total por més da sua familia?

[Anote a renda] XX CONTINUA
Recusa 98 REDIRECIONA
para ID3a
Ndo sabe 99 REDIRECIONA
para ID5
Se “Nao sabe”, pular para ID5
Se “Recusa”, aplicar ID3a
ID3a Qual a sua faixa de renda mensal familiar? (ESTIMULADA)
Programador: pergunta feita apenas se néo responder ID3.
[Leia uma opg¢do de cada vez]
Sem renda 1
Até 2.640,00 reais 2
De 2.641,00 a 5.280,00 reais 3
De 5.281,00 a 7.920,00 reais 4 CONTINUA
De 7.921,00 até 13.200,00 reais 5
Acima de 13.200,00 reais 6
Recusa / N3o sabe 98

Fonte do valor do saldrio minimo:

http://www.ipeadata.gov.br/exibeserie.aspx?stub=1&serid1739471028=1739471028

Instrugdo para empresa pesquisadora: esta pergunta deve vir no banco de dados com a
informacgdo por quantidade de saldrios minimos, mas perguntada com valor absoluto.

ID5 eIsleN /MARCAR o sexo do respondente. NGo perguntar]

Feminino 1
Masculino 2
N3o sabe 99

CONTINUA
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AUTORIZACAO

Al Asseguramos que as suas respostas serdo mantidas e tratadas com absoluta
confidencialidade, conforme o Cédigo Internacional de Etica de Pesquisa, da ESOMAR e com
a legislacao aplicavel. Vocé autoriza que a identificacdo das suas respostas e gravacdo sejam
reveladas para a (OPERADORA)? (RU)
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ENCERRAMENTO

ENCERRE. Muito obrigado(a) por colaborar com a Anatel. Para mais esclarecimentos, vocé
pode ligar gratuitamente para a Central de Atendimento 1331 das 8 as 20 horas nos dias
Uteis. A Anatel vai divulgar os resultados da pesquisa em sua pagina na internet.

Tenha um (a) bom dia / boa tarde / noite.
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