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1 ESCOPO

Anualmente, a Agéncia Nacional de Telecomunicac¢des (Anatel) realiza a Pesquisa de
Satisfacdo e Qualidade Percebida com os usuarios dos servicos de telecomunicacgdes,
a fim de avaliar a percepc¢édo de qualidade do servigo prestado pelas operadoras e
levantar informacBes que permitam a melhoria da regulacdo dos servicos de
telecomunicacdes no Brasil. Os resultados da pesquisa permitem também a
composicao do selo de qualidade previsto no Regulamento de Qualidade dos Servicos
de Telecomunicacdes (RQUAL), aprovado pela Resolucdo n® 717, de 23 de dezembro
de 2019.

Este relatério apresenta as premissas, metodologia e resumo executivo da pesquisa
realizada em 2021, com usuérios do Servico de Comunicacdo Multimidia (SCM) de
prestadoras com pelo menos 10.000 acessos ativos de Pessoa Fisica (PF) na Unidade
de Federacao (UF). Foram entrevistados usuarios do servico, com idade minima de

18 (dezoito anos), na condi¢c&o de principal usuario.

A medicao deste ano marca um novo inicio para a Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade
Percebida, realizada anualmente para os servicos de Banda Larga Fixa, Telefonia
Fixa, TV por Assinatura e Telefonia Celular Pés-paga e Pré-paga desde 2015. Ao
longo dos ultimos anos, a Anatel vem realizando andlises conceituais, qualitativas e
guantitativas, a fim de garantir que o Instrumento de Pesquisa de Satisfacdo e
Qualidade seja o0 mais acurado ao representar a linguagem e a jornada do consumidor
de servicos de telecomunicacdes. Atraves desses estudos, a Anatel, em parceria com
o IBICT (Instituto Brasileiro de Informacdo em Ciéncia e Tecnologia), avaliou a
necessidade de uma reformulacdo nas dimensfes de Satisfacdo e Qualidade
Percebida e, consequentemente, no material de coleta (questionario). Assim, o
presente relatério traz os resultados de forma independente dos anos anteriores,

representando um novo parametro para medicdes futuras.
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1. 1 ESTUDO PILOTO IBICT

Com a reformulacéo do Instrumento de Pesquisa, em que alteracfes significativas
foram realizadas, foi necessario realizar um estudo piloto, conforme estabelecido no
Manual de Aplicagdo da Pesquisa. O estudo piloto tem o objetivo de garantir a
compreensao do questionario por parte dos respondentes e validar a estrutura interna

das novas dimensdes de satisfacdo geral e qualidade percebida.

Essa modificagdo da pesquisa foi baseada em estudo realizado pelo Instituto
Brasileiro de Informacdo em Ciéncia e Tecnologia (IBICT). A fim de validar a nova
proposta de questionario, foi realizada uma pesquisa quantitativa com 1.732
entrevistas, via ligacdo telefénica, distribuidas entre os cinco servigcos de

telecomunicagoes:

» Telefonia Celular - Servico Movel Pessoal (SMP), modalidade Pés-paga;
= Telefonia Celular - Servico Mével Pessoal (SMP), modalidade Pré-paga;
= Telefonia Fixa - Servigo Telefonico Fixo Comutado (STFC);

» Banda Larga Fixa - Servigo de Comunicagdo Multimidia (SCM);

= TV por Assinatura - Servico de Acesso Condicionado (SeAC).

A amostragem foi subdividida entre os cinco servicos, buscando uma adequacao a
distribuicdo de pesquisas anteriores realizadas pela Anatel, com uma alocacao

proporcional ao niumero de respondentes por tipo de servico.

1. 2 ATRIBUTOS OU DIMENSOES DA PESQUISA

Os atributos da pesquisa, conforme definicdo da Resolucdo 654, de 13 de julho de
2015, sdo as caracteristicas da prestacdo dos servicos que servem de base para a
afericdo do grau de satisfacdo e de qualidade percebida pelo usuério e, para efeito

deste relatério, poderédo ser também chamados de Dimensdes, de modo a se obter
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maior proximidade com a literatura corrente sobre qualidade percebida. Essas
dimensdes sao definidas conforme Manual de Aplicacdo da pesquisa, levando em
consideracao informacdes obtidas da analise dos registros de reclamacdes dos
usuérios, o conhecimento geral da Agéncia e suas demandas por informacdes, bem

como estudos especificos elaborados com ou sem apoio de entidades externas.

1. 2.1 DefinicGes dos atributos ou dimensdes

Satisfacdo Geral do Consumidor (SG): avaliagdo do consumidor acerca do

resultado de sua relacdo de consumo junto a determinada prestadora.

= Qualidade da Informacdo ao Consumidor (QIC): nivel da prestacdo de
informacfes ao longo do relacionamento consumidor-operadora, podendo
contemplar inclusive a relacéo entre a informacéo veiculada pelas prestadoras
nos atos de oferta e contratacéo e as caracteristicas dos servicos efetivamente

prestados.

= Qualidade do Funcionamento (QF): avaliacdo das condi¢des criticas de

acesso, fruicao e retencéo, a depender do servico.

» Qualidade da Cobranca ou Recarga (QCR): 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.

= Qualidade do Atendimento ao Cliente (QA): avaliacdo acerca de aspectos
relacionados ao processo e ao resultado do atendimento nos canais utilizados.
A dimensdo pode ser unifatorial ou formada por dois fatores: Qualidade do
Atendimento ao Cliente via Atendimento Telefénico (QAT) e Qualidade do

Atendimento ao Cliente via Canais Digitais (QAD).
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1. 3ESTUDO PILOTO KANTAR

Com o intuito de aperfeicoar o texto das questdes e a logica de aplicacdo do
guestionario proposto pelo IBICT, a KANTAR realizou um estudo piloto

adicional, posterior ao supracitado.

Nesse estudo piloto, foram realizadas 600 entrevistas somente com usuarios
de Telefonia Celular - Servico Movel Pessoal (SMP), modalidade Pdés-paga,
também via ligacdo telefénica e apenas na UF BA. Foram aplicados trés
questionérios distintos, a fim de aferir diferencas de aplicagdo. Com base nos
resultados coletados e analisados pela KANTAR, demonstrou-se ndo haver
diferencas estatisticas significativas entre os questionarios testados, dessa
forma, possibilitando a decisdo da Anatel pela aplicacdo da proposta mais

alinhada com o estudo realizado pelo IBICT.
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2 RESUMO EXECUTIVO

O presente relatdrio apresenta os resultados de estudo quantitativo, com entrevistas
telefdénicas realizadas entre julho e dezembro de 2021. Por meio da técnica de coleta
Computer-Assisted Telephone Interviewing (CATI), foram realizadas 21.365
entrevistas com usuarios das operadoras: Algar, Brisanet, Claro, Mob, Oi, SKY, TIM,

Unifique, Vivo, nas UFs onde essas possuem mais de 10.000 acessos ativos de PF.

A avaliacéo das prestadoras foi composta por perguntas utilizando escala de 0 (zero)
a 10 (dez), em que 0 significa “Nem um pouco” e 10 significa “Muito”. Essa escala é
utilizada para avaliar as operadoras com relacédo a: satisfacdo geral com o servico,
intenc&o de continuar como cliente, intencdo de recomendar, funcionamento, recarga/
cobranca, regras de contrato, atendimento ao cliente. Além disso, a depender do
servico suplementar, foram levantadas informacdes acerca do padrao de uso, ou seja,
relatos sobre caracteristicas do uso dos servicos e avaliagcdes acerca da qualidade

dos servicos prestados.

Os usudérios entrevistados tém, em média, 46 anos. Maior concentracdo de

escolaridade até o ensino superior completo, com renda familiar média de R$6.309.

Em relagéo aos indicadores avaliados, as médias totais em 2021 séo:

= Satisfacdo Geral do Consumidor (SG): 6,9

= Qualidade da Informacéao ao Consumidor (QIC): 6,7

» Qualidade do Funcionamento (QF): 7,2

= Qualidade da Cobranca ou Recarga (QCR): 7,9

= Qualidade do Atendimento ao Cliente via Atendimento Telefénico (QAT): 6,4

= Qualidade do Atendimento ao Cliente via Canais Digitais (QAD): 6,6
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A satisfacéo geral nacional das operadoras avaliadas é:

= Algar: 7,0

= Brisanet: 7,7
= Claro: 6,8

= Mob: 7,3

= 0i:6,8

= SKY:6,2

= TIM: 7,0

= Unifique: 7,9
= Vivo: 7,0

3 METODOLOGIA

Estudo quantitativo telefénico, com uso da técnica de coleta Computer-Assisted
Telephone Interviewing (CATI), de abrangéncia nacional, com questionario
estruturado elaborado pela Anatel, ouvidas as operadoras e a Kantar, empresa

responsavel pela execucéo 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 confiangca de 95% e o método
de selecéo é probabilistico, de forma aleatéria simples, considerando a operadora, UF
e servico a ser avaliado. Nesta medicdo, as operadoras avaliadas foram: Algar,
Brisanet, Claro, Mob, Oi, SKY, TIM, Unifique, Vivo nas Unidades de Federacdo onde
essas possuem pelo menos 10.000 acessos ativos de Pessoa Fisica. A seguir, o plano
amostral realizado em 2021. Nesta medi¢cdo de SCM, nao foi possivel completar o
plano amostral planejado para a operadora Vivo, devido a dificuldade de contato com

0s entrevistados, em algumas UFs:

=  AM — 69 Entrevistas faltantes
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= MA — 65 Entrevistas faltantes

=  PA — 94 Entrevistas faltantes
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UF ALGAR BRISANET CLARO MOB Ol SKY TIM ‘ UNIFIQUE \\v[e) Total
AC - - 199 - 273 - - - - 472
AL - 205 199 - 270 - - - 172 846
AM - - 213 - 270 303 223 - - 1009
AP - - - - 333 - - - - 333
BA - - 163 - 282 - 192 - 237 874
CE - 181 214 224 295 - - - 237 1151
DF - - 170 - 240 - - - 216 626
ES - - 195 - 291 - - - 221 707
GO 231 - 200 - 251 333 211 - 242 1468
MA - - 197 - 266 289 - - - 752
MG 212 - 222 - 261 343 233 - 178 1449
MS - - 199 - 272 - - - 239 710
MT - - 190 - 282 327 - - 237 1036
PA - - 224 - 278 260 - - - 762
PB - 160 193 - 285 - - - 198 836
PE - 184 169 - 283 - 210 - 241 1087
Pl - - 189 - 257 - - - 118 564
PR - - 191 - 286 - - - 212 689
RJ - - 218 - 284 - 190 - 207 899
RN - 178 176 - 241 - - - - 595
RO - - 172 - 248 - - - - 420
RR - - - - 249 - - - - 249
RS - - 188 - 274 - - - 256 718
SC - - 183 - 284 - - 163 234 864
SE - - 233 - 263 - - - 192 688
SP 163 - 220 - - 315 196 - 217 1111
TO - - 180 - 270 - - - - 450
Total Geral 606 908 4.897 224 7.088 2.170 1.455 163 3.854 21.365
Tabela 1 — Plano amostral SCM 2021
10
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3.1.1 TIPO DE AMOSTRAGEM

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

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

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

as “n” unidades da amostra sejam sorteadas.

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

variavel de estratificacao.

Nesta pesquisa, a variavel de estratificacao utilizada é a combinacédo de Unidade da
Federacdo e prestadora, de forma que sejam comparaveis entre si. Para garantir a
representatividade por Unidade da Federacdo e prestadora, em cada estrato dos
servigcos pesquisados é aplicada uma AAS para selecionar as unidades amostrais. A
alocacdo do tamanho amostral em cada estrato se d4 de modo a buscar a precisao
das estimativas tanto nos estratos quanto para toda a populagdo, conforme definido
no Manual de Aplicacdo da Pesquisa.

11
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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 Satisfacéo 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 é
consistida e tratada, a fim de permitir a selecédo aleatéria dos contatos. Em casos em
gue a quantidade de contatos é insuficiente para a realizacdo da amostra planejada,
a Kantar solicita registros adicionais a ANATEL, sendo o limite de registros a
guantidade total do universo. Para SCM, foram necessarios registros adicionais da
operadora Vivo, nas UFs AM, MA e PA.

3.2.1 PERIODO DA COLETA

O periodo do campo completo é de aproximadamente 5 meses. Em 2021, a coleta de

dados relativa a SCM foi realizada entre os dias 15 de julho e 08 de dezembro.

12
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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 automética com agendamento, respeitando intervalo pré-

determinado;
e Consisténcia de respostas.

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

guantitativo.
o Controle Qualitativo:

Este processo é simultdneo a coleta e feito através das gravacdes das entrevistas,

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

Também realizado de forma simultdnea a coleta de dados, através de programacao

sistémica, para minimizar possiveis inconsisténcias na coleta. Tal verifica¢do engloba:
* Programacao das cotas, para que n&o haja excedente de entrevistas;
* Consisténcia do banco de dados;

» Parametrizacao do discador, para que:

13
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0o A amostragem seja realizada de forma Aleatéria Simples,
considerando UF, operadora e tipo de servico;

o Cada contato selecionado tenha ao menos 5 tentativas de contato, em
diferentes periodos (manha, tarde ou noite) e dias antes de ser

descartado;

o Controle da producéo por entrevistadores e por cotas (Operadoras,

Servicos e UFs).

A Kantar, empresa responsavel pela realizacdo da pesquisa, atua em conformidade
com as diretrizes da Associacao 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 Aplicacéo da Pesquisa para Afericdo do Grau de Satisfagao
e da Qualidade Percebida Junto aos Usuérios de Servicos de Telecomunicagdes.
Toda amostra planejada desproporcionalmente necessita da aplicacdo de
calibradores para que, quando for interpretada, represente a populacdo-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 demonstracao através da

seguinte formula:

Py

=7t

Em que:

* Ch corresponde ao calibrador do h-ésimo estrato;

14

ICANTAR



ANATEL Pesquisa de Satisfagéo e Qualidade Percebida 2021

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

populacional; e

» Ah 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.

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

critérios:
e Marcados em vermelho, ponderadores superestimados (peso acima de 2).

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

15
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| UF ALGAR BRISANET CLARO MOB ol SKY TIM UNIFIQUE VIVO

AC - - 0,0799 - 0,1830 - - - -
AL - 0,0529 0,3417 - 0,0602 - - - 0,1049
AM - - 0,9703 - 0,2257 0,0679 0,1309 - -
AP - - - - 0,0749 - - - -
BA - - 0,8166 - 0,9404 - 0,2452 - 0,5192
CE - 1,6129 0,3427 0,5186 0,3344 - - - 0,3127
DF - - 2,0808 - 0,5905 - - - 0,6563
ES - - 0,6911 - 0,3150 - - - 0,6709
GO 0,0706 - 1,0041 - 1,1433 0,0485 0,3431 - 0,5044
MA - - 0,3674 - 0,3563 0,0650 - - -
MG 1,6435 - 2743 I 2372 0,0569 0,0669 - 1,4205
MS - - 0,4452 - 0,4346 - - - 0,2339
MT - - 0,5041 - 0,4138 0,0351 - - 0,1561
PA - - 0,5373 - 0,4302 0,0800 - - -
PB - 1,2241 0,3525 - 0,0689 - - - 0,1465
PE - 0,2516 0,5869 - 0,2884 - 0,1240 - 0,3441
PI - - 0,1774 - 0,2306 - - - 0,1025
PR - - 2,4888 1,5323 - - - 1,6507
RJ - - 5,1279 3,3458 - 0,9209 - 0,9403
RN - 0,9461 0,3048 - 0,0777 - - - -
RO - - 0,1036 - 0,3879 - - - -
RR - - - - 0,1968 - - - -
RS - - 3,3904 - 1,3717 - - - 0,8883
sc - - 2,4357 - 0,7703 - - 1,7221 0,7749
SE - - - 0,0830 - - - 0,1493
SP 0,4889 - 20,0011 - - 0,0446 1,5658 -

TO - - 0,0743 - 0,1567 - - - -

Tabela 2 — Ponderadores SCM 2021
16
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3.4 ERRO AMOSTRAL A POSTERIORI

O erro amostral mensura o quanto os valores obtidos a partir das informac¢6es da amostra
podem diferir do valor real da popula¢éo-alvo. Em qualquer estudo com amostras, o erro
amostral esta presente a certo nivel de confiabilidade. Destaca-se que ndo existe erro
Unico para toda a pesquisa, pois cada variavel tem distribuicdo de probabilidade prépria.
Para cada indicador obtido na amostra ha um erro diferente, que sé pode ser

efetivamente calculado apds a execucdo 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
confianca 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.

Excepcionalmente, no caso da pesquisa realizada em 2021, considerando que esta é a
primeira pesquisa a utilizar um novo modelo, as medidas de erro amostral foram
planejadas com base nos indicadores de satisfacdo geral, oferta e contratacdo,

funcionamento, cobranca e recarga, oriundos da pesquisa realizada em 2020.

Para cada indicador — dos acima mencionados, no caso da pesquisa realizada em 2021
— ou para cada item que compde o ISG — nas pesquisas subsequentes a 2021 — sera
calculado um tamanho de amostra e o tamanho a ser considerado para o estrato sera o
maior dentre os tamanhos calculados, de tal forma que a precisdo amostral esteja
assegurada em todos os indicadores ou itens acima referidos.

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

por:

17
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em que:
e ¢ é 0 erro amostral;

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

e dp é o desvio padrdo obtido do indicador; e

e 1 é 0 tamanho amostra.

Esse célculo tem por suposicédo que as observacdes 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 satisfacdo geral de SCM

(por UF):

18
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UF ALGAR BRISANET CLARO ‘ MOB Ol SKY TIM UNIFIQUE VIVO
AC - - 0,3373 - 0,2971 - - - -
AL - 0,3041 0,3486 - 0,3385 - - - 0,3796
AM - - 0,3273 - 0,2830 0,3047 0,2883 - -
AP - - - - 0,2429 - - - -
BA - - 0,3474 - 0,3401 - 0,3403 - 0,3333
CE - 0,3765 0,3302 0,3323 0,2958 - - - 0,3276
DF - - 0,3659 - 0,3501 - - - 0,3404
ES - - 0,3359 - 0,3111 - - - 0,3161
GO 0,3319 - 0,3619 - 0,3200 0,3055 0,3530 - 0,3305
MA - - 0,3443 - 0,3132 0,3202 - - -
MG 0,3629 - 0,3274 - 0,3566 0,3387 0,3032 - 0,3126
MS - - 0,3712 - 0,3512 - - - 0,3244
MT - - 0,3653 - 0,3142 0,3159 - - 0,2973
PA - - 0,3377 - 0,3100 0,3576 - - -
PB - 0,3698 0,3449 - 0,3434 - - - 0,3346
PE - 0,3286 0,3676 - 0,3257 - 0,3400 - 0,3217
Pl - - 0,3598 - 0,3432 - - - 0,3622
PR - - 0,3595 - 0,3164 - - - 0,3426
RJ - - 0,3586 - 0,3399 - 0,3281 - 0,3382
RN - 0,3016 0,3258 - 0,3349 - - - -
RO - - 0,3433 - 0,3219 - - - -
RR - - - - 0,3171 - - - -
RS - - 0,3710 - 0,2878 - - - 0,2687
SC - - 0,3458 - 0,3384 - - 0,3212 0,3106
SE - - 0,3077 - 0,3229 - - - 0,3698
SP 0,3841 - 0,3243 - - 0,3050 0,3654 - 0,3588
TO - - 0,3551 - 0,3352 - - - -
Tabela 3 — Erros amostrais a posteriori SCM 2021
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4. CALCULO DOS INDICADORES E RANKING

4.1. CALCULO DOS INDICADORES

Para o célculo dos indicadores da pesquisa, sao utilizadas a Analise Fatorial
Confirmatéria (AFC) - para a formacédo do indice de Satisfacdo Geral - e a Modelagem
por Equacbes Estruturais (MEE) - para a formacédo dos indicadores de qualidade
percebida especificos (p.ex. indicador de qualidade de funcionamento) para cada
dimensdo do servico. Para estas abordagens, utiliza-se a Correlacdo Policorica,

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

Para a formac&o do indice de Satisfacdo Geral (ISG) — que pode variar de 0 a 10 —, é
realizada, inicialmente, a AFC com o método de Estimagdo de Maxima Verossimilhanga.
O propésito desta andlise € 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 satisfacdo geral do consumidor. Em seguida,
identificada a estrutura fatorial da dimensdo de Satisfacdo Geral (variavel latente),
forma-se o0 ISG com base na estimativa ndo padronizada de regresséo de cada item na
composicdo da dimensédo da variavel latente Satisfacdo Geral, conforme resultado da

AFC. O calculo para cada estrato é mostrado a seguir:

fI]j]. + ﬂ'gfz + a3j3+a4j£1»+ asjﬁ
¥y + @z + a3 + @y + ds

ISG =

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

e a representa a estimativa ndo padronizada de regressao de cada um do itens

que compdem a dimenséo de SG.

Para a formacédo dos Indicadores de Qualidade Percebida Parciais (IQPPs, especificos
de cada dimenséao do servi¢o), adota-se a MEE para identificar a estrutura fatorial das
dimensfes de qualidade percebida mencionadas no item 1.2.1 deste relatorio (ex: QF,
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QA, QIC). Deve-se atentar a dimensao de Qualidade do Atendimento, que pode ser uni
ou bifatorial, conforme o servico avaliado. A identificacdo da melhor estrutura para essa
dimenséo deve ser orientada pela comparagéo dos parametros da validade convergente
e discriminante obtidos para os construtos das duas opc¢des. Outro ponto de atencéo €
a dimenséo de Qualidade da Cobranca ou Recarga, que no caso do servico pré-pago é

representada por questdes relacionadas ao processo de recarga.

Identificada a estrutura fatorial, sédo verificadas as dimensdes da qualidade percebida
gue exercem influéncia significativa sobre a dimensao de satisfacdo geral (SG), para
cada servico, e calculados os IQPPs, podendo-se descartar, quando considerado
pertinente, as dimensdes com efeitos néo significativos. A formacéao dos IQPPs — cuja
escala pode variar de 0 a 10 — deve ser realizada com base em uma média das respostas
a cada item da dimenséao, ponderada pelos pesos das estimativas nao padronizadas de

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

Em que:

* In representa o indicador, como notac¢do para o indice de uma dimenséo genérica

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

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

dimensao; e

* j representa a quantidade de itens da dimensé&o.

Para aplicacdo da AFC e da MEE, é realizado um ajuste nos dados dos servi¢cos, em
funcdo da adocdo da amostragem estratificada. A fim de preservar a proporgao
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
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estrato amostral. O ajuste também é realizado para consolidacdo dos indices das

modalidades P0s e Pré-paga do SMP, com vistas a composi¢édo do RQUAL.

Cada dimensao (fator) de qualidade percebida € mensurada pelos seus respectivos
itens. As estimativas padronizadas de regressado, geradas pela MEE (e também pela
AFC), apontam o quanto cada item mede a dimensé&o 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 regressao acima de 0,5 e nos valores da
Variancia Média Extraida (VME) e do Rho de Jéreskog, que precisam ser =2 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
correlacao entre os construtos (e.g. dimensdes latentes de qualidade da cobranca e da

gualidade do funcionamento).

4.2. DEFINICAO DO RANKING

Para a definicdo do ranking de Satisfacdo Geral com as operadoras por Unidade da
Federacédo é utilizada a Analise de Variancia (ANOVA), técnica estatistica que permite

a comparacao de multiplas médias. A familia de hip6teses associada ao teste é:
HO: pi=yj
Ha: ui# yj

Para cada combinacao de prestadoras i #j em cada Unidade da Federacao.

Sob a hipétese nula, todas as médias populacionais séo iguais. A hipétese alternativa
estabelece que pelo menos uma média € estatisticamente diferente das demais. Em
caso de violacdo do pressuposto da homogeneidade das variancias (pelo teste de
Levene), podera ser adotada a ANOVA com correcdo pela matriz de White (ANOVA
robusta). Caso a hipétese nula ndo seja rejeitada, assume-se que nao ha evidéncias de

gue os indicadores das operadoras sejam diferentes entre si.
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Do contréario, passa-se a utilizacdo do método de comparacao multipla conhecido como
teste de Tukey. Tal teste consiste na comparacdo de todos os possiveis pares de
médias, ou seja, comparando par a par das médias, e € baseado na distribuicdo da
amplitude estudentizada (studentized range distribution). O procedimento de
comparacao multipla permite controlar a taxa de erro estabelecida no teste de hipoteses
da ANOVA.

De acordo com o disposto no Manual de Aplicacdo da Pesquisa, esse teste pode ser
conduzido diretamente calculando a seguinte estatistica do teste para cada comparacao

de médias duas a duas:

VD
R

Onde:
* g* € a estatistica do teste;
« S2(D) =EQM(1/ni + 1/nj), em que EQM ¢ o erro quadratico médio de D;

- D=Yi-Vj.

Se |g*|< gq(1-a; r; nT-r), em que a funcéo q(.) representa a distribuicdo da amplitude
estudentizada, r € o nimero de médias a serem comparadas e nT é o total de
observacfes no teste, ndo se rejeita HO e, portanto, com um nivel de confianca de (1 -
a)%, as médias ndo sdo estatisticamente diferentes. Caso contrario, a hipétese nula é

rejeitada.

4.2.1. RANKING DE SATISFACAO GERAL

Dessa forma, € possivel ranquearmos as operadoras conforme seu desempenho dentro

da Unidade da Federagao. A seguir, o ranking por UF.

Nas UFs onde nado foi possivel completar a amostra planejada para alguma das

operadoras de SCM (AM, MA, PA), estas ndo serdo consideradas no ranking.
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UF  OPERADORA  Média Ranking | UF  OPERADORA  Média Ranking | UF  OPERADORA  Média  Ranking
AC Ol 7,19 1 MA Ol 7,12 1 PR Ol 6,84 1
AC CLARO 7,12 1 MA CLARO 6,77 2 PR CLARO 6,70 1
AL  BRISANET 8,28 1 MA  SKY 6,52 2 PR VIVO 6,65 1
AL  VIVO 6,89 2 MG VIVO 7,43 1 RJ VIVO 7,30 1
AL  CLARO 6,79 2 MG TIM 7,13 1 RI TIM 7,19 1
AL Ol 6,71 2 MG ALGAR 6,86 2 RJ] CLARO 6,84 1
AM Ol 7,68 1 MG Ol 6,39 3 R] Ol 6,81 1
AM  TIM 7,46 1 MG CLARO 6,38 3 RN  BRISANET 8,14 1
AM  CLARO 6,89 2 MG  SKY 5,70 3 RN CLARO 7,19 2
AM  SKY 6,76 2 MS CLARO 6,89 1 RN Ol 6,94 2
AP Ol 7,77 1 MS  VIVO 6,89 1 RO Ol 7,15 1
BA TIM 7,04 1 MS Ol 6,63 1 RO CLARO 7,12 1
BA CLARO 6,97 2 MT  VIVO 7,04 1 RR Ol 7,13 1
BA Ol 6,47 2 MT Ol 6,65 2 RS Ol 7,45 1
BA VIVO 6,34 2 MT  CLARO 6,53 2 RS VIVO 7,40 1
CE BRISANET 7,30 1 MT  SKY 6,04 2 RS CLARO 6,87 2
CE CLARO 6,93 1 PA Ol 7,22 1 SC  UNIFIQUE 7,94 1
CE MOB 7,34 1 PA CLARO 6,83 1 SC VIVO 6,96 2
CE Ol 6,94 1 PA  SKY 5,97 2 SC CLARO 6,70 2
CE VIVO 6,95 1 PB  BRISANET 7,64 1 sC Ol 6,49 2
DF Ol 7,10 1 PB  VIVO 7,29 2 SE CLARO 6,98 1
DF VIVO 6,79 1 PB  CLARO 6,92 3 SE Ol 6,93 2
DF  CLARO 6,76 1 PB Ol 6,43 3 SE  VIVO 6,41 2
ES VIVO 7,05 1 PE  BRISANET 8,17 1 SP ALGAR 7,62 1
ES Ol 7,01 1 PE TIM 7,28 2 SP  VIVO 7,02 2
ES CLARO 6,80 1 PE CLARO 7,10 2 SP TIM 6,82 2
GO TIM 6,92 1 PE Ol 7,02 2 SP CLARO 6,75 2
GO ALGAR 6,91 1 PE  VIVO 6,89 2 SP  SKY 6,46 2
GO Ol 6,68 1 Pl VIVO 7,79 1 TO CLARO 6,64 1
GO VIVO 6,63 2 Pl Ol 6,90 2 TO Ol 6,13 2
GO CLARO 6,52 2 PI  CLARO 6,70 2

GO  SKY 5,96 2

Tabela 4 — Ranking ISG SCM, por UF (Média)
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