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RESUMO

Esta pesquisa estudou satisfacdo dos consumidores de telefonia movel considerando a hipétese
de que ha insatisfacdo com os estes servigos. Como objetivo secundario, analisou-se o perfil
destes consumidores. A partir de dados secundarios da ANATEL historiou-se a origem, 0
funcionamento e evolucéo da telefonia movel a nivel de Brasil e do Ceara. Utilizou-se dados
primarios através da aplicagdo de um questionario eletrénico com 24 questdes entre fechadas,
de multipla escolha e de avaliacdo aplicadas para uma amostra de 134 integrantes da
comunidade académica da FEAAC-UFC. Os resultados obtidos permitiram observar que ha
preferéncia do consumidor pelo servico pré-pago com gastos mensais até R$ 30,00, o
desconhecimento de tarifas, a ndo alteracéo de plano nem de operadora, as principais utilizagdes
séo pessoais e laborais com predominancia de ligagcdes dentro da mesma operadora e uso de
internet. Contrariando a hipotese inicial desta pesquisa, observou-se que 97% dos consumidores
tiveram problemas de varias naturezas, caracterizando o servico como medianamente

satisfatorio.

Palavras-chave: Telefonia Mdvel. Satisfacdo. Consumidor.



RESUMEN

Esta investigacion estudio la satisfaccion de los consumidores de telefonia mévil teniendo en
cuenta la hipdtesis de que existe una insatisfaccion con estos servicios. Como objetivo
secundario, se analizé el perfil de estos consumidores. A partir de datos secundarios de
ANATEL se narr0 el origen, el funcionamiento y la evolucion de la telefonia movil en términos
de Brasil y Ceara. Utilizamos datos primarios mediante la aplicacion de un cuestionario
electrénico con 24 preguntas entre cerradas, de opcion multiple y la evaluacion aplicada a una
muestra de 134 miembros de la comunidad académica FEAAC-UFC. Los resultados obtenidos
permitieron la observacién de que hay preferencia del consumidor por el servicio de prepago
con los gastos mensuales a R$ 30, la falta de conocimiento de las tarifas, no hay cambios en el
plan o el operador, los usos principales son personales y de trabajo y usualmente llamadas
dentro del mismo operador y el uso de Internet. Contrariamente a la hipotesis inicial de este
estudio, se observo que el 97% de los consumidores tenia problemas de diversa indole, que

ofrece el servicio como moderadamente satisfactorios.

Palavras-pase: Telefonia movil. Satisfaccion. Consumidor.
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1. INTRODUCAO

As quatro principais operadoras de telefonia mével no Estado do Ceara sdo Claro, Oi,
TIM e Vivo. As operadoras TIM e Oi detém as maiores participacbes no mercado e sdo
exatamente estas que rednem os maiores indices de reclamagoes.

Por conta desta constatagdo, assumiu-se como hipdtese central deste estudo que o
consumidor esta insatisfeito com os servicos de telefonia movel. Para analisar esta hipdtese e
tracar um perfil deste consumidor, aplicou-se questionarios eletrénicos para usuarios de
telefonia mdvel na comunidade académica da FEAAC-UFC que reune alunos, professores e
funcionarios.

Justifica-se esta analise pelo fato de ser a telefonia mdvel um instrumento de
comunicacdo pessoal de extensa utilizacao pela populagéo e, em particular, por universitarios.

Esta monografia divide o tema em seis se¢Oes. Esta introducdo. Uma segunda secéo
apresentando um histérico da telefonia mével nos cenarios mundial, brasileiro e cearense. Uma
terceira secdo, onde sdo mostrados os aspectos tedricos relativos ao tema satisfacdo do
consumidor. Na quarta secdo, é apresentada a metodologia utilizada. Na quinta, sdo
apresentados os resultados obtidos com a consolidacdo das respostas dos questionarios, as
andlises, interpretacGes e implicacdes pertinentes. Na sexta e Ultima secdo, sdo exibidas as
consideracdes finais.



15

2. HISTORICO DA TELEFONIA MOVEL

2.1. No Mundo

2.1.1. Evolucéo dos aparelhos celulares

O telefone celular ¢ um melhoramento ou evolugéo do telefone que foi inventado por
Alexander Bell em 1876, baseado no, entdo atual, telégrafo e mais tarde melhorado por Thomas
Edison. Em 1956, a Ericsson reuniu todas as tecnologias disponiveis e fez o Ericsson MTA
(MobilieTelephony A) que precisava ser instalado em um carro, pois pesava mais de 30 kg, o
que ndo permitiu sua popularizacao.

Anos depois em 1983, a Motorola langou Dynatac 8000X criado por Martin Cooper,
considerado por muitos como o primeiro celular da histéria. Medindo 33 cm de altura, 4,5 cm
de largura, 8,9 cm de espessura e pesando quase 800g e contava com apenas cerca de 1 hora de
conversacio foi vendido por 3995 ddlares (cerca de 9324 dolares atualizados para 2014)?.

A partir dai a indastria de aparelhos celulares ndo parou mais de crescer. Diversos
aparelhos foram aparecendo e adicionando novos recursos, como SMS, MMS e vibracall. Na
década de 90, a Nokia conquista varios consumidores com seus diversos modelos sempre
tentando trazer uma novidade como uma reducéo de peso, um design inovador, assim conseguiu
reinar nesse mercado durante essa década. A partir de 2000 comegcam a aparecer outras
funcionalidades incorporadas nos celulares, como a reproducédo de MP3, bluetooth, navegacéo
na internet além de cameras fotograficas. Aparelhos como o Nokia 1100 e o Motorola V3 foram
sucessos de vendas no mundo durante a primeira metade dos anos 2000. O primeiro pelo baixo
preco e o segundo porque era um celular inovador para sua época além de ser o celular mais
fino ja produzido até entdo.

Em 2007, aparece o iPhone da Apple. Um celular que ndo possuia teclado fisico porém
contava com uma tela sensivel ao toque e foi apresentado como "um iPod, um celular e um
comunicador de internet movel” em um unico aparelho. Foi considerado o primeiro
Smartphone, ou celular inteligente, da atualidade. Desde entdo, 0os novos aparelhos comecgaram
a se tornar mais parecidos, apresentando um conjunto de funcGes cada vez mais idéntico ficando
com o consumidor a escolha pelo design, qualidade e preco. Nos dias atuais, 0s Smartphones
apresentam tecnologias como acesso a internet em altissima velocidade, GPS, cameras de

altissima resolucdo, leitores biométricos, WiFi, além de mais portabilidade e precos bem mais

! valores corrigidos com base no ConsumerPrice Index (Estimate) 1800-2014. Acessado em 07 de julho de
2014.


http://pt.wikipedia.org/wiki/Martin_Cooper
http://www.minneapolisfed.org/community_education/teacher/calc/hist1800.cfm

16

convidativos onde empresas como Apple, Samsung, Motorola, LG disputam vorazmente a
escolha do consumidor sempre tentando oferecer Otimos aparelhos com as melhores

configuracGes.

2.1.2. Tecnologias usadas na Telefonia Mdvel

Para entender melhor a evolucédo e o crescimento exponencial da telefonia mével tem-
se que entender as tecnologias usadas nesse setor da economia.

A telefonia celular passou por trés geragOes distintas com tecnologias diferentes. A
primeira (1G) foi voz analdgica, a segunda (2G) voz digital e a terceira (3G) voz digital e
transferéncia de dados (Internet, correio eletronico etc.). Atualmente utiliza-se a quarta geracéo
(4G) que é uma evolucao da terceira tendo transferéncias de dados em velocidades superiores

a passada.

2.1.2.1. Primeira Geragao

A primeira geracdo (1G) de telefonia celular usava a tecnologia AMPS (Sistema
Analdgico de Telefonia Movel, em portugués) que era analdgica, acarretando interferéncias nas
chamadas e baseava-se em FDMA. Operando na frequéncia 800 MHz esta tecnologia foi usada

primeiramente nos EUA e Brasil e posteriormente em outros paises.

2.1.2.2. Segunda Geragéao

A segunda geracdo (2G) inova o mercado de telefonia movel, introduzindo a tecnologia
digital e trouxe grandes melhorias como a diminuicdo consideravel das interferéncias e
transferéncias de dados mais rapidas além do surgimento do SMS e do MMS.

Usavam-se trés tipos de tecnologias:

a) TDMA: operando em 850 e 1900 MHz e sendo utilizada no continente
americano, Nova Zelandia e na regifo do Pacifico na Asia, essa tecnologia era
chamada por alguns como D-AMPS;

b) CDMA: operando em 800 MHz e 1900 MHz e sendo utilizado em diversos
paises concomitantemente com o0 TDMA e GSM foi chamado mais tarde de
CDMAOnNe devido as suas evolucdes e ainda hoje é utilizado em varios paises
principalmente no Jap&o e na China; e
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c) GSM: operando em 900 e 1800 MHz, sendo baseado no TDMA e tendo como
principal diferenga dos outros dois o uso do SIM, muito conhecido no Brasil por
chip. Utilizado na Europa e posteriormente nos EUA (na frequéncia 1900 MHz),
é hoje o padrdo mais utilizado no mundo devido as suas enormes vantagens
como a troca de aparelho sem trocar de nimero.

Do GSM, temos suas derivagfes: o GPRS e o EDGE. Ambos voltados para a
transmisséo de dados, se incorporaram ao GSM melhorando as taxas de transmissdao. O GPRS
tem, em teoria, o seu limite maximo de velocidade em 114 Kbps, mas consegue apenas 40 Kbps
na realidade sendo considerado por muitos como a tecnologia 2,5G. J& o0 EDGE, que é uma
evolucdo do GPRS e é chamado de tecnologia 2,75G tem seu limite maximo em 384 Kbps, mas
acaba conseguindo o maximo de 128 Kbps na realidade. Existia também a tecnologia
CDMA2000 1x, que era usada em celulares com tecnologia CDMA e apresentava resultados

de velocidades idénticos aos do GPRS.

2.1.2.3. Terceira Geracgao

A terceira geracdo (3G) é a evolugdo da segunda e traz como melhorias 0 aumento
consideravel em velocidades de transmissdo de dados. A tecnologia predominante é a UMTS
que é a evolucdo do GSM e a primeira tecnologia que se adequa aos padrdes exigidos pela ITU
para ser considerada, de fato, uma tecnologia da terceira geracéo.

Primeiramente foi implantado o padrdo W-CDMA que era baseado no CDMA e em
teoria atingiria velocidades de até 2 Mbps tanto para download como upload, porém na
realidade ndo passam de 384 Kbps.

A sequir, foi utilizado o HSPA, o aprimoramento do padrdo W-CDMA. Usando 0s
protocolos HSDPA que consegue até 14,4 Mbps de velocidade e 0 HSUPA que atinge até 5,76
Mbps, porém esses limites ndo sdo aplicados na realidade ficando a cargo das operadoras
limitarem-no. Esse padrdo é considerado como tecnologia da 3,5G.

Por ultimo temos o padrdo HSPA+ que é conhecida como tecnologia da 3,75G e tem
como limites de download e upload, respectivamente, 168 Mbps e 22 Mbps que nunca séo
utilizados em sua totalidade.

As operadoras de telefonia movel do Brasil usam as frequéncias 850 MHz e 2100 MHz,

e estdo convergindo seus sinais 3G para esta Gltima.
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2.1.2.4. Quarta Geragao

A quarta geracao (4G), também chamada de LTE é concebida como a evolugéo da 3G
apesar de tecnicamente ndo ser considerada uma tecnologia 4G, segundo a ITU, mas é aceita
como tal. Se diferenciando do HSPA e UMTS, que usam W-CDMA, esta nova tecnologia usa
os protocolos OFDMA para download alcancando velocidades de até 300 Mbps e 0 SC-FDMA
para upload obtendo até 75 Mbps de velocidade. H4 um projeto que propde uma verséo
melhorada desse atual 4G, o LTE Advanced que seria aceito como uma tecnologia de 4G pela
ITU e contaria com velocidades de 1 Gbps de download e 500 Mbps de upload. No Brasil usam-
se as frequéncias 2,5 e 2,6 GHz, porém existe um projeto para que estas frequéncias sejam
convergidas para 700 MHz que é a frequéncia da TV analdgica que esta caindo em desuso

devido a popularizacdo da TV Digital.

2.1.2.5. Quinta Geragao

Em, 2014, ja tem-se estudos em andamento para a evolucao da 4G. Segundo noticia de
16 de julho de 2014 do site da UFC, o Grupo de Pesquisa em Telecomunicagdes Sem Fio (Gtel),
do Departamento de Engenharia da Teleinforméatica da UFC, em parceria com a Ericsson
estudam desde 2012 uma maneira para a implantacdo desta tecnologia (5G). Com a promessa
de velocidades até 250 vezes maiores que a atual 4G, testes feitos na Suécia apontam uma
velocidade de cerca de 5 Gbps. A expectativa € que em 2020 essa tecnologia ja esteja em uso

comercial.

2.1.2.6. Uso das tecnologias atualmente

No Relatério Anual da Anatel de 2013, observa-se que a tecnologia de 1G praticamente
ndo é mais usada e que a 2G domina o mercado desde 2004, porém a partir de 2010 vem
perdendo espaco para as tecnologias de dados (3G e 4G).

Sobre o crescimento das tecnologias de dados a Anatel afirma:

Em 2013, a tecnologia que apresentou maior crescimento percentual (74,8%) foi a
WCDMA, usada para a prestacdo do 3G. A expansdo de acessos de terceira geracao
é resultado, entre outros fatores, das obrigacfes estabelecidas pela Anatel nas
licitacBes realizadas em 2007 e em 2010 para a prestagdo SMP por meio dessa
tecnologia. No final do exercicio, 56,8% dos 5.570 municipios brasileiros eram
atendidos com tecnologia 3G. (ANATEL, Relatorio Anual de 2013, p. 120).
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Gréafico 1 — Distribuicdo dos acessos do SMP (Servigo Movel Pessoal) por tecnologia
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Fonte: Relatério Anual da Anatel de 2013
2.2. No Brasil

A telefonia movel foi lancada, de fato, no Brasil em 1990, na cidade do Rio de Janeiro,
através da empresa estatal TELERJ, em seguida na cidade de Brasilia, com a Telebrasilia.
Posteriormente Campo Grande, Belo Horizonte e Goiania; e em 1993 surgiu a Telefonia Movel
Celular em Séo Paulo (TELESP). Este mercado era exclusivo da unido e controlado pela
Telebras?. Porém essa situagio comeca a mudar em 1995 com a Emenda Constitucional n° 8 de
15 de agosto de 1995 que permitia a quebra do monopdlio estatal no setor de telecomunicagdes.
Essa mudanca visava a transformacdo de um monopélio estatal ineficiente em um sistema
privado e mais competitivo.

Em 1998, com a concretizagéo da privatizacdo® no setor de telecomunicagdes moveis, o

namero de celulares no Brasil crescerem de forma surpreendente.

2 A Telecomunicag@es Brasileiras S.A. (Telebras) foi uma sociedade de economia mista, anénima e aberta que
surgiu através da lei n® 5.792, de 11 de julho de 1972 responsavel por controlar as varias concessionarias estatais
de servigos telefénicos unificando-as. Foi desativada em 1998 pelo processo de privatizagdo e em 2010 foi
reativada para gerenciar o Plano Nacional de Banda Larga.

3 Para a telefonia mdvel, o Governo dividiu o Pais em dez areas e delimitou para cada uma destas areas as faixas
de frequéncias que poderiam ser utilizadas na prestacdo do servico mével celular.

As faixas de frequéncia denominadas de “banda A” foram atribuidas para as oito “holdings” que passavam pelo
processo de privatizagdo. As faixas de frequéncia denominadas de “banda B” seriam atribuidas para as novas
operadoras, todas privadas, que seriam escolhidas em leildo. As operacgdes do servigo mével celular na banda A e
na banda B seriam entdo igualmente distribuidas por cada uma das dez areas. (PEIXOTO, B. F. O desenvolvimento
da telefonia celular pré-paga no Brasil e o consumo da populagdo de baixo poder aquisitivo: andlise dos fatores
determinantes do periodo recente, Salvador: 2007. 48p.).
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Tabela 1 — Numero de linhas ativas (acessos) no Brasil de 1990-1998

Ano Acessos

1990 667
1992 30.000
1994 800.000
1996 2.700.000
1998 7.400.000
1999 15.000.000

Fonte: Dados obtidos pelo autor no Relatério anual da Anatel de 2001. Criagdo propria.

H& um crescimento de 4498% entre 1990 e 1992, 2667% entre 1992 e 1994, 337,5%
entre 1994 e 1996, e finalmente de 274% entre 1996 e 1998. Para 0 ano de 1999 tem-se um
crescimento de 100% chegando ao nimero de 15 milhGes de linhas ativas (acessos) no Brasil.

Um fator que colaborou muito com a expansdo do numero de telefones celulares foi a
diminuicdo do preco de habilitacdo e a entrada da modalidade pré-paga. Enquanto que em 1990
chegava a se pagar US$20 mil na ativacdo de uma linha mével, na metade dos anos 90 esses
valores caem para cerca de R$600 e em 2000 para R$23. Quando a modalidade pré-paga surgiu
no Brasil (junto com o processo de privatizacdes) e o primeiro aparelho que a trazia chegou ao
mercado em 1999 custando R$599 (vindo ainda com R$100 em créditos), a telefonia mével
consegue vigorar no Brasil.

Em 2014 é muito simples se ter uma linha moével. Para obter uma linha pré-paga basta
apenas ir em quaisquer estabelecimentos que vendem cartbes SIM (comumente chamado de
chip), normalmente por R$10, inseri-lo no aparelho, cadastra-lo e ja podera sair falando com
quem quiser. Ja para obter uma linha pds-paga, o consumidor deve ir a uma loja da operadora
de preferéncia, escolher um plano e poderéa fazer uso em algumas horas.

Segundo a Anatel (2013) a regido Sudeste é a que concentra a maior guantidade de
acessos detendo 44,23%, seguidas pelas Nordeste (25,04%) e Sul (14,61%). A regido Centro-
Oeste tem 8,78% e a Norte 7,34%. Apesar desses numeros é o Distrito Federal que apresenta a
maior densidade marcando 223 para cada 100 habitantes significando que para cada habitante
h& mais de dois acessos, superando largamente a média brasileira de 136,4 para cada 100
habitantes.

O Gréfico 2 completa a Tabela 1, mostrando o crescimento do nimero de telefones
celulares de 2000 a 2013.



21

Gréfico 2 — Evolucao dos Acessos de SMP (Servico Movel Pessoal) 2000-2013 (em milhdes)
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Fonte: Dados extraidos do Relatério Anual da Anatel de 2013.Construcdo do Gréfico pelo autor.

2.2.1. As Operadoras Brasileiras

Na contemporaneidade, o mercado de telefonia moével no Brasil é caracterizado como
um oligopdlio* formado por quatro grandes empresas que dominam mais de 99% do mercado.
Sdo elas: Claro, Oi, TIM e Vivo. Existem outras empresas que atuam em nivel regional, porém
essas ndo serdo estudadas nesse trabalho devido sua pouca expressao no mercado brasileiro e
cearense. Sdo quatro: CTBC, Nextel, Porto Seguro S.A. e Sercomtel.

2.2.1.1. Claro

Controlada pela América Mavil (um dos maiores grupos de telefonia do mundo atuando
em toda a América Latina e Caribe) que é do segundo homem mais rico do mundo em 2014
segundo a Forbes, Carlos Slim, a Claro Brasil resulta da unido das empresas Americel, ATL,

Telet, Tess, BCP, BSE e Stemar Telecomunicacdes Ltda, que atuaram entre 2000 e 2005.

4Oligopolio corresponde a uma estrutura de mercado de concorréncia imperfeita, caracterizada pelo fato do
mercado ser dominado por um ndmero reduzido de empresas produtoras. Num oligopdlio, os bens produzidos
podem ser homogéneos ou apresentar alguma diferenciacdo sendo que, geralmente, a concorréncia se efetua mais
ao nivel de fatores como a qualidade, o servico pds-venda, a fidelizagdo ou a imagem, e ndo tanto ao nivel do

prego.
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A Claro é considerada pioneira em servi¢os 3G tendo sua operacdo inicializada em
novembro de 2007 em seis capitais brasileiras e mais tarde adquirindo as frequéncias nas faixas
de 1900/2100 MHz para implantar sua rede 3G em todo o Brasil. Sua principal tecnologia é a
GSM e em 2008 conseguiu tornar-se uma operadora presente em todo o pais.

Ofertando em 2014 servicos de telefonia movel, fixa, TV por assinatura, internet 3G e
4G, sendo nesta Ultima considerada a internet 4G mais rapida do mundo segundo relatério da
OpenSignal, a Claro se consolida como uma das grandes empresas em servicos de

telecomunicacdes brasileiras.

22.1.2. Oi

Tendo suas atividades iniciadas em 2002 como membro do Grupo Telemar e somente
podendo atuar nos estados do Norte, Nordeste além do Rio de Janeiro, a Oi hoje é uma empresa
nacional apds, em 2009, ter adquirido a Brasil Telecom que atuava no Sul do pais. Sendo a
empresa pioneira em oferecer servicos convergentes no pais, a Oi oferece em 2014 servicos de
Transmissdo de Voz Local e de Longa Distancia, Telefonia Movel, Banda Larga fixa e movel
(3G e 4G) e TV por Assinatura, além de ter a maior rede Wi-Fi do Brasil alcangando a marca

de empresa com maiores niveis de receita.

2213. TIM

Sendo uma subsidiaria do Grupo Telecom Italia que atua no Brasil desde 1998 somente
em 2004 com a fusdo da Tele Nordeste Celular Participacdes (TND) e da Tele Celular Sul
Participacdes (TSU), passa a ser chamada de TIM conseguindo desde 2002 atuar em nivel
nacional.

Em 2014 ja oferta aos seus clientes planos de internet 3G e 4G além dos servicos de
GSM.

2.2.1.4.  Vivo

Através da unido entre a Portugal Telecom e a espanhola Tefénica Méviles em 2002
surge a Vivo no Brasil que foi a jungdo das empresas Telesp Celular Participacfes S.A (TCP),
Tele Leste Celular Participacdes S.A, Tele Sudeste Celular participacdes S.A e Celular CRT
Participacdes S.A que ja atuavam no pais. Em 2008, a Vivo efetiva sua compra da Telemig

Celular e em, apenas, 2009 consegue alcangar a atuagdo nacional. Em 2010 passando a ter a
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Telefénica como sua controladora depois da compra das agdes da Portugal Telecom, a Vivo
hoje oferece servicos de telefonia mével, fixa, TV por assinatura, internet fixa, 3G e 4G.

2.2.1.5.  Numeros das operadoras

Na Tabela 2 e Grafico 3 temos os numeros da quantidade de acessos e as fatias de
mercado, respectivamente, das operadoras de 2006 até 2013, pois dados anteriores a este
periodo ndo puderam ser encontrados em fontes seguras. Uma atencéo especial € dada aos dados
em vermelho: eles significam a juncdo das participacbes das empresas ndo unificadas
controladas pelas atuais na época. Até 2009, Vivo mais Vivo MG (Telemig). Até 2010, Oi mais

BrT mais Amazoénica Celular. Até 2011 Tim mais Tim SP.

Tabela 2 — Numero de linhas ativas (acessos) no Brasil de 2006-2013

Claro

Oi

TIM

Vivo

2006

23.880.747

17.665.541

25.424.873

32.488.639

2007

30.228.479

21.663.169

31.268.186

37.384.351

2008

38.731.466

29.992.586

36.416.363

44.945.049

2009

44.400.900

36.054.398

41.114.714

51.744.426

2010

51.637.685

39.272.696

51.027.625

60.292.511

2011

60.379.502

45.484.082

64.083.149

71.553.600

2012

65.238.342

49.237.532

70.375.950

76.137.268

2013

68.704.019

50.216.060

73.431.175

77.244.839

Fonte: Dados obtidos pelo autor no site da Anatel em 11/08/2014. Criacéo propria.

Gréafico 3 — Fatias de Mercado das Empresas de Telefonia Movel 2006-2013
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Fonte: Dados obtidos pelo autor no site da Anatel em 11/08/2014. Criacéo propria.
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2.3. No Ceara

A telefonia movel no Estado do Ceara acompanhou 0s mesmos passos da evolucédo deste
setor no Brasil. A Teleceara Celular era a divisdo de telefonia mével no Estado do Ceara do
sistema Telebras que posteriormente, com a privatizagdo, foi vendida a atual TIM.

Os dados disponiveis sobre a quantidade de acessos moveis anteriores a 2006 néo
puderam ser encontrados em fontes seguras. Porém, neste estudo serdo utilizados os dados de
2008 a 2013, pois a partir de 2008 a Vivo entra no Estado para oferecer seus servicos, colocando
0 Cearé com as quatros maiores empresas de telefonia mével do Brasil.

A Tabela 3 mostra os dados do Estado do Ceara para o periodo citado anteriormente

dividindo-os sob as modalidades pré-paga e pds-paga.

Tabela 3 — Numero de linhas ativas (acessos) no Ceara de 2008-2013

Pré % Pré Pos % Pos Total

2008 | 4.766.857 | 88,66% | 609.701 | 11,34% | 5.376.558
2009 | 5.658.694 | 89,51% | 663.042 | 10,49% | 6.321.736
2010 | 6.974.240 | 90,17% | 759.970 9,83% 7.734.210
2011 | 8.289.102 | 88,75% | 1.051.218 | 11,25% | 9.340.320
2012 | 9.120.174 | 88,68% | 1.164.157 | 11,32% | 10.284.331

2013 | 9.597.328 | 87,53% | 1.367.157 | 12,47% | 10.964.485
Fonte: Dados obtidos pelo autor no site da Anatel em 01/09/2014. Criacéo propria.

As Tabelas 4 e 5 exibem os dados anteriores por operadora. A Tabela 6 apresenta o

somatoério dos dados das duas tabelas anteriores.

Tabela 4 — Numero de linhas ativas (acessos) no Ceara de 2008-2013 na modalidade Pré-paga

Claro Oi TIM Vivo

2008 | 90,86% | 88,11% | 86,92% | 98,57%
2009 | 91,63% | 89,02% | 89,15% | 84,39%
2010 | 91,08% | 91,08% | 89,75% | 83,41%
2011 | 89,97% | 92,56% | 85,12% | 81,89%
2012 | 91,58% | 89,68% | 87,30% | 76,32%

2013 | 91,32% | 88,73% | 86,14% | 67,89%
Fonte: Dados obtidos pelo autor no site da Anatel em 01/09/2014. Criacéo propria.
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Tabela 5 — Numero de linhas ativas (acessos) no Ceara de 2008-2013 na modalidade Pds-paga

Claro Oi TIM Vivo
2008 | 9,14% | 11,89% | 13,08% | 1,43%
2009 | 8,37% | 10,98% | 10,85% | 15,61%
2010 | 8,92% 8,92% | 10,25% | 16,59%
2011 | 10,03% | 7,44% | 14,88% | 18,11%
2012 | 8,42% | 10,32% | 12,70% | 23,68%

2013 | 8,68% 11,27% | 13,86% | 32,11%
Fonte: Dados obtidos pelo autor no site da Anatel em 01/09/2014. Criacdao propria.

Tabela 6 — Numero de linhas ativas por operadora(acessos) no Ceara de 2008-2013

Claro Oi TIM Vivo Total

2008 | 1.179.741 | 2.438.318 | 1.605.065 | 153.434 | 5.376.558
2009 | 1.458.981 | 2.524.657 | 2.126.503 | 211.595 | 6.321.736
2010 | 1.791.866 | 2.743.423 | 2.767.154 | 431.767 | 7.734.210
2011 | 2.252.412 | 3.320.159 | 3.228.767 | 538.982 | 9.340.320
2012 | 2.671.315 | 3.540.313 | 3.558.989 | 513.714 | 10.284.331

2013 | 2.930.800 | 3.713.199 | 3.796.073 | 524.411 | 10.964.485
Fonte: Dados obtidos pelo autor no site da Anatel em 01/09/2014. Criacéo propria.

Observamos que o mercado cearense se caracteriza igualmente ao Brasil, pois a
modalidade mais presente € a pré-paga, porém ha um crescimento nos nimeros da modalidade
p6s-paga.

O Gréfico 4 ilustra graficamente a trajetoria das participacdes das empresas cearenses
de telefonia movel entre 2008 e 2013 — referentes aos dados da Tabela 6, e o Gréfico 5 mostra
as taxas de crescimento anual® das operadoras no mesmo periodo.

Sobre as participa¢fes no mercado, a Oi perde um pouco da sua fatia de mercado para
a TIM deixando elas com fatias idénticas. A Claro aumenta levemente sua participacao
enquanto a Vivo tem um crescimento de 40% entre oS anos.

A Vivo é a operadora que mais cresce anualmente (cerca de 33%, em média) em nimero
total de linhas ativas. A Claro também fez crescer bastante sua base de clientes (cerca de 20%,
em média). A TIM e a Oi acabam crescendo muito menos que as duas passadas, mesmo sendo

as duas com maiores numeros de clientes.

5 As taxas foram calculadas com base na formula (Valor Ano Presente) - (Valor Ano Passado) / (Valor Ano
Passado)



Gréfico 4 — Fatias de Mercado das Empresas de Telefonia Movel
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Gréfico 5 — Taxas de crescimento das Empresas de Telefonia Movel
do Estado do Ceara entre 2008 e 2013
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3. REFERENCIAL TEORICO
3.1. Preferéncias do Consumidor

A literatura microeconémica, na Teoria do Consumidor, trata as preferéncias utilizando
as relacdes de preferéncia que séo definidas num certo conjunto ou espago de consumo. Estas
relagOes sintetizam todas as informagdes do consumidor sobre as cestas de consumo e permitem
que ele as ordene segundo suas preferéncias.

Segundo Varian (2012), as principais relacbes de preferéncias denotam preferéncia
fraca, quando o consumidor considera uma cesta de consumo pelo menos téo boa quanto uma
outra cesta; preferéncia forte, quando para o consumidor considera uma cesta melhor que a
outra; e, indiferenca, quando ele admite cestas semelhante.

O instrumento grafico adequado para captar as preferéncias do consumidor é a curva de

indiferenga, como mostrada no Gréfico 6 abaixo.

Gréfico 6 — Curva de Indiferenca
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Fonte: Varian, 2012. p.39

O Gréfico 7 apresenta o sentido de preferencias do consumidor a partir de uma curva de

indiferenca.
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Grafico 7 — Sentido das preferéncias do consumidor na curva de indiferenga
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Fonte: Varian, 2012. p. 48

3.2. Satisfagdo do Consumidor
A satisfacdo é algo que esta ligado a qualidade do produto e s6 quem percebe é o
consumidor. Para satisfazer necessidades e expectativas do consumidor as empresas precisam
conhecé-las.
Berry e Parasuraman (1992, p.53) afirma que:

“Os clientes prestam mais atengdo ao desempenho da companhia quando algo da
errado do que quando tudo funciona bem. Servigos com falhas produzem uma emocdo
mais intensa e, assim, uma avaliacdo mais carregada da parte do cliente do que o
servigo impecavel”.

Vé-se, portanto, que os consumidores reagem com indiferenca aos servigos de rotina —
aqueles que ja estdo acostumados a receber — e, qualquer alteracdo, leva uma observacdo mais
atenta de como a empresa trata 0 assunto.

Porém, varias empresas nao se preocupam em saber da satisfacdo de seus consumidores.
Moller e Barlow (1996, p.20) em seu livro “Reclamacdo de cliente? Nao tem melhor presente”

apresenta o quao valioso € o conhecimento sobre a satisfacdo do consumidor.

“Quando os clientes estdo insatisfeitos com os produtos ou servicos, eles tém duas
opcOes: podem dizer alguma coisa ou irem embora. Se forem embora, eles estdo
tirando das empresas virtualmente qualquer oportunidade de reparar a insatisfagdo.
Os clientes que reclamam ainda estdo conversando conosco, dando-nos a
oportunidade de torna-los satisfeitos de forma a aumentar a probabilidade de que
venham a comprar nossos produtos ou servi¢cos novamente. Por mais que ndo
gostemos de receber feedback negativo, clientes que reclamam estdo nos
presenteando”.

Assim, para Mgller e Barlow, reclamacdo é um presente, uma oportunidade de reparar
a insatisfacdo de seus consumidores.

Para Rosi e Braga (2004), a qualidade do servi¢o prestado pela empresa pode ser
diferente daquela desejada pelo consumidor. Por isso, reclamacgdes sdo importantes e as

empresas precisam tomar ciéncia delas, pois estas ajudardo a saber o que estd deixando o
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consumidor insatisfeito e o que precisa melhorar. Assim, existe a necessidade constante das
empresas de conhecer seus consumidores, fazer levantamentos e experimentos para avaliar o
grau de satisfacao destes.

Todo o processo destinado a determinar a satisfagdo do consumidor é complexo em
razdo de suas mudancas de preferéncias que mudam com o tempo, a despeito de seguir um
padrdo logico. Maslow (1943) acreditava num modelo de etapas de satisfagdo que é apresentado

no Grafico 8 no formato de uma piramide.

Gréfico 8 — Piramide de Satisfacdo de Maslow
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Fonte: Wikipédia.

Este modelo segue uma ordem fixa que comegava com as necessidades fisioldgicas ou
inferiores (como comida, descanso, sexo, etc.) e terminava com as necessidades de ascenséo
pessoal ou superiores (como estima, ascensdo pessoal, etc.) sendo que estas necessidades
satisfazem-se cumulativamente e, se um individuo procura satisfazer uma necessidade superior,
pressupde-se que as fisioldgicas ja estejam satisfeitas. Se uma necessidade fisioldgica for
subitamente “retirada”, o individuo passa a busca-la em detrimento das outras.

Tal e qual os individuos de Maslow, os consumidores tém hierarquias de necessidades
analogas. Se as necessidades humanas inferiores sdo as fisioldgicas, a necessidade analoga do

consumidor é que os produtos ou servigos essenciais funcionem. Neste trabalho sobre telefonia
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movel, o bom funcionamento do servigo significa, por exemplo, a obtencao pelo consumidor
de sinal para realizar chamadas, acessar internet e enviar mensagens.

A proxima necessidade humana é a seguranca que pode ser entendida como estabilidade,
protecdo e confiabilidade. Para o consumidor representa a realizacdo de um conjunto de
servicos basicos associados com o produto essencial. Novamente, trata-se aqui de o consumidor
de telefonia movel ter a certeza da presenca e continuidade do sinal da operadora aonde quer
que ele va.

A terceira necessidade humana é a de participacdo na sociedade, que equivale ao
consumidor contar com uma relagdo aberta, acessivel, interpessoal, humana e bilateral com a
empresa. Neste trabalho, é o consumidor contar com um bom atendimento pés-venda.

A quarta necessidade humana € a estima, alcancar o reconhecimento ou ter prestigio. Ja
0s consumidores precisam sentir-se prestigiados pelas empresas que devem tentar sempre
manter aquele cliente através de novidades exclusivas. O consumidor de telefonia movel
necessita que as operadoras oferecam promogdes, tarifas diferenciadas, entre outros, para que
ele se sinta motivado a continuar com aquela operadora.

Ainda segundo Maslow (1943), a ultima necessidade humana é a ascensdo pessoal que
ocorre quando o individuo atinge sua propria realizacdo. Para o consumidor, é quando ele obtém
a consciéncia que aquela opcdo de produto ou servico é a melhor para o seu perfil e torna
possivel uma relacdo permanente com a empresa. Aqui, neste trabalho, se traduz como a
permanéncia do consumidor na operadora escolhida.

Herrington (1999) estabelece uma hierarquia de necessidades de satisfacdo do

consumidor semelhante a Maslow (1943) conforme segue:

e Produtos e servicos essenciais que funcionem (necessidade fisiologica).

e Servicos basicos confiaveis, relacionados com os produtos e servicos essenciais
(necessidade de seguranca).

e Interacdo humana que facilite a sele¢do e 0 uso dos produtos e servicos existentes
(necessidades de participagéo).

e Novas solugdes comerciais desenvolvidas pelo fornecedor (necessidade de estima).

e Associagdo (auto-realizagéo).

Estudos como os da Eastman Chemical Company comprovam a existéncia dessa

hierarquia de necessidades e foram citados por Herrington (1999) estabelecendo o seguinte

ranking de necessidades:
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e Qualidade do produto.

e Uniformidade do produto.

¢ Integridade do fornecedor.

o Entrega correta.

e Politica de precos.

e Capacidade para escutar.

¢ Flexibilidade do fornecedor.
e Continuidade.

e Tempo de resposta a politica de precos.
e Seguranga do produto.

e Praticas de frete.

e Praticas de crédito.

e Reclamacdes/créditos.

o Relacdes pessoais.

e Conhecimento do produto.
e Capacitacao.

e Entrada do pedido.

e Servico técnico.

e Supervisdo do produto.

¢ Informagéo do fornecedor.

A necessidade de maior prioridade € a qualidade do produto. Em seguida, vém o
equivalente a seguranca que se constitui na entrega correta e na politica de precos. Apds, 0s
fatores como a capacidade para escutar, a flexibilidade, a continuidade e o tempo de resposta,
que sdo correspondentes as necessidades de participacdo. Posteriormente, encontram-se
questdes como capacitacdo e supervisdo do produto, que seriam equivalentes a estima, no
sentido de que as empresas devem tomar as iniciativas que beneficiem ao cliente.

Em resumo, a necessidade basica de que os produtos e servigos funcionem, deve ser
satisfeita em primeiro termo. Depois, é garantir 0S servigos basicos que ddo uma maior
confiabilidade. A seguinte, é a relacdo interpessoal entre o consumidor e a empresa. Dessa
maneira, se desenvolvera uma relagdo de longo prazo entre a empresa e 0 consumidor.

Nota-se que definir precisamente o nivel de satisfacdo do consumidor é uma tarefa
dificil. Ferreira (2012) explicita a visédo dos economistas, dos behavioristas e dos cognitivistas

para o que seria a satisfacdo do consumidor.
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Para os economistas, o consumidor era racional, maximizador de utilidade, onde o
que leva a comprar ou adquirir um bem ou servico eram apenas fatores econémicos
(renda e preco). Dessa maneira se 0 consumidor comprasse estaria satisfeito. Para os
behavioristas, a histdria ndo era bem assim. Para eles o consumidor era previsivel, a
ele era dado um estimulo provido do meio ambiente e dessa relacdo seria dada uma
resposta. Caso essa resposta fosse sempre dada e repetida, o resultado seria positivo e
0 consumidor estaria satisfeito. Para 0s cognitivistas o consumidor era complexo,
além de fatores observaveis existem os fatores internos, aqueles que ndo podem ser
vistos, que levam ao consumidor ter um comportamento imprevisivel.

Esta é a atual concepcao de satisfacdo onde, ao se confrontar os fatos internos com os
beneficios e prejuizos de certa transacao, é que se pode saber se o cliente esta ou ndo satisfeito.

Genericamente, satisfacdo do consumidor é a diferenca entre as expectativas e a
percepcao para supri-las. Logo, produtos de melhor qualidade ou menor preco serdo aqueles
que trardo mais satisfacdo ao consumidor. N&o é a empresa quem diz o que € melhor e 0 que
trard mais satisfacéo e sim, as expectativas do consumidor.

Neste trabalho far-se-4 uso de uma técnica de pesquisa chamada levantamento, onde
sera utilizado um questionario para tentar medir o grau de satisfacdo dos consumidores de
telefonia movel no Estado do Ceard, além de tracar seu perfil geral. Na secdo seguinte, mostrar-

se-a como sera elaborado e aplicado este questionario.
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4. METODOLOGIA

A pesquisa deste trabalho é do tipo experimental. O método empregado serd um
levantamento de campo baseado num questionario eletrénico aplicado pelo aplicativo de
formularios Google Docs. A escolha pelo método do questionario se deve a abrangéncia maior
de consultados, a ndo necessidade de pessoal para aplica-lo e de poder ser respondido em local
e horario convenientes, além da facilidade de tabulac&o dos dados e da economia de tempo.

O questionario foi composto por 24 questbes entre fechadas, de maltipla escolha e de
avaliacdo. O periodo de aplicacdo foi de 22 de setembro a 16 de outubro de 2014 e contou com
134 resultados provenientes da comunidade académica da FEAAC-UFC.

No ANEXO I hd uma transcricdo na integra do questionario aplicado.
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5. RESULTADOS

A consolidacdo das respostas dos questionarios em relacdo a dados sobre sexo, idade,

estado civil e escolaridade pode ser visualizada na Tabela 7.

Tabela 7 — Distribuicdo dos dados basicos a pesquisa

Feminino 66 49,25%
Masculino 68 50,75%
Idade %
Até 18 anos 10 7,46%
De 18 a 24 anos 86 64,18%
De 25 a 29 anos 24 17,91%
De 30 a 39 anos 9 6,72%
De 40 a 49 anos 3 2,24%
De 50 a 60 anos 2 1,49%
Mais de 60 anos 0 0,00%
Solteiro (a) 96 71,64%
Casado (a) 14 10,45%
Divorciado () 0 0,00%
Namorando 24 17,91%
Outro 0 0,00%
Fundamental Incompleto 0 0,00%
Fundamental Completo 0 0,00%
Médio Incompleto 4 2,99%
Médio Completo 0 0,00%
Superior Incompleto 109 81,34%
Superior Completo 11 8,21%
Pés-Graduado 10 7,46%

Fonte: Questionarios aplicados pelo autor. Criagdo propria.

A Tabela 8 mostra a distribuicdo das combinacdes de uso das operadoras pelos
consumidores da amostra. Tem-se que do total 8,97% pessoas usam a operadora Claro, 71,65%
usam a Oi, 70,16% usam a TIM e 10,46% usam a Vivo. Observa-se que a Oi esta em primeiro
lugar seguida pela TIM, o que contrasta os dados de 2013 em que apresentava-se o0 contrario.

A Tabela 9 apresenta os dados dos consumidores quanto a operadora primaria (aquela
mais utilizada pelo consumidor) com a combinacéo de uma operadora secundéaria (aquela mais
utilizada pelo consumidor apds a primaria) caso essa venha a existir. Caso ndo, apresentar-se-a

o valor de “Nenhuma”.
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Tabela 8 — Distribuicdo das operadoras

Operadoras Quantidade %
Somente Claro 4 2,99%
Claro, Oi 3 2,24%
Claro | Claro, Oi, TIM 1 0,75%
Claro, Oi, TIM, Vivo 1 0,75%
Claro, TIM 3 2,24%
Somente Oi 26 19,40%
o Oi, TIM 57 42,54%
Oi, TIM, Vivo 2 1,49%
0i, Vivo 6 4,48%
TIM Somente TIM 26 19,40%
TIM, Vivo 4 2,99%
Vivo | Somente Vivo 0,75%

Total Geral |
Fonte: Questionarios aplicados pelo autor. Criagdo propria.

Tabela 9 — Combinacédo das operadoras

Combinacéo das operadoras

Quantidade %)

Primaria Secundaria

Claro 1 0,75%

Claro TIM 3 2,24%
Nenhuma 3 2,24%

Claro 3 2,24%

Oi 3 2,24%

Oi TIM 31 23,13%
Vivo 4 2,99%

Nenhuma 22 16,42%

Claro 1 0,75%

Oi 30 22,39%

TIM TIM 1 0,75%
Vivo 3 2,24%

Nenhuma 25 18,66%

Oi 2 1,49%

Vivo TIM 1 0,75%
Nenhuma 1 0,75%

Total Geral 134

Fonte: Questionarios aplicados pelo autor. Criagdo propria.

Na Tabela 10 é apresentado as informacGes sobre o tipo de uso dado as operadoras
utilizadas revelando que 97,77% usam suas linhas primarias para uso pessoal e 44,03% do total
também usam a sua linha secundaria para uso pessoal alem de 14,18% utilizam para uso laboral.

A Tabela 11 exibe a tabulagdo das respostas para os tipos de planos das operadoras
priméaria e secundaria. Observa-se que 79,86% dos consumidores usam linhas pré-pagas. Um

dado de destaque € que mais da metade de quem tem uma linha pos-paga tem uma linha
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secundaria (11,95% do total) caracterizando que mesmo com um tipo de servi¢o considerado

melhor essas pessoas ainda possuem uma segunda linha.

Tabela 10 — Tipo de uso das operadoras

Tipo de uso idad
Primaria Secundaria Quantidade
Ambos Nenhum 2 1,49%
Assuntos da Faculdade 1 0,75%
Falar com familiares do interior 1 0,75%
Internet 1 0,75%
Pessoal
Pessoal 59 44,03%
Trabalho 16 11,94%
Nenhum 51 38,06%
Pessoal 2 1,49%
Trabalho
Trabalho 1 0,75%
Total Geral 134

Fonte: Questionarios aplicados pelo autor. Criagdo propria.

Tabela 11 — Tipos de plano das operadoras

Tipos de plano

P - Quantidade %
Primaria Secundaria
~ Controle | 2
, Pés-Pago 4 2,99%
Pos-Pago Pré-Pago 8 5,97%
Nenhum 10 7,46%
Controle 3 2,24%
Controle Pés-Pago 1 0,75%
Pré-Pago 8 5,97%
Nenhum 7 5,22%
Controle 3 2,24%
) Pés-Pago 1 0,75%
Pre-Pago Pré-Pago 54 40,30%
Nenhum 33 24,63%
Total Geral 134

Fonte: Questionarios aplicados pelo autor. Criagdo propria.

A Tabela 12 exibe os dados sobre os gastos com as linhas priméaria e secundaria.
Percebe-se que a predominancia é de gastos inferiores a R$30 (77,61% do total), o que ratifica
0 dado passado de que a maioria usa linhas pré-pagas onde 0s custos para manter esse tipo de
linha s@o baixos. Quando essa amostra de consumidores possui uma linha secundaria eles

gastam também algo menor que R$30 (53,73% do total). O segundo grupo mais representativo
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é 0 grupo de quem gasta entre R$30 e R$50 caracterizando uma vontade dos consumidores a
pagar mais por um servico que se adeque mais ao seu perfil e tenha melhor qualidade.

Tabela 12 — Gastos com as operadoras

Gastos com as operadoras

i - o)
Primaria Secundaria Quantidade /o

Entre R$30 e R$50 2 1,49%

Menos de R$30 Menos de R$30 40 29,85%
Nenhum 30 22,39%

Entre R$30 e R$50 3 2,24%

Entre R$50,01 e R$80 1 0,75%

Entre R$30 & R$50 Menos de R$30 22 16.42%
Nenhum 11 8,21%

Menos de R$30 2 1,49%

Entre R$50,01 e R$80 Nenhum 7 5.22%
Entre R$30 e R$50 1 0,75%

Entre R$80,01 e R$100 Menos de R$30 3 2,24%
Nenhum 3 2,24%

Entre R$50,01 e R$80 2 1,49%

Entre R$100,01 e R$150 | Menos de R$30 2 1,49%
Nenhum 1 0,75%

. Menos de R$30 3 2,24%
Mais de R$150 Nenhum 1 0.75%

Total Geral 134

Fonte: Questionarios aplicados pelo autor. Criagdo propria.

Tabela 13 — Distribuicdo dos dados relativo ao uso e conhecimento das operadoras

Mudanca de Plano na Priméria

24,63%

Nao 101 | 75,37%
Mudanca de Plano na Secundari
Sim 11 12,22%
Néo 79 | 87,78%
Mudanca de Operadora
nos altimos 12 meses

Nao 114 | 85,07%
Sim, continuei com 0 mesmo nimero 8 5,97%
Slm mudei de nimero 8,96%

19,40%

80,60%
Nenhum 29,85%
Parcial 71 52,99%
Total 23 17,16%

Fonte: Questionarios aplicados pelo autor. Criagdo propria.
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A Tabela 13 exp0e dados sobre mudancgas de planos nas operadoras atuais, mudanca de
operadora nos dltimos 12 meses, aquisi¢cdo de uma nova operadora e conhecimentos sobre a
tarifacdo (ligacbes para a mesma operadora, para outra, para fixos, DDD, Internet, etc.).
Observa-se que os consumidores nao mudam com frequéncia o plano das suas linhas primarias
e secundarias, nem mudam de operadora e nem contratam novas. Um dado preocupante € sobre
0 conhecimento sobre as tarifas praticadas em seus planos. Apenas 17,16% dos consumidores
tém total conhecimento de suas tarifas e quase o dobro destes ndo tem conhecimento nenhum
sobre suas tarifas afetando numa nao adequacao de seus gastos fazendo-os gastar mais do que

0 necessario.

Tabela 14 — Maior Uso da Operadora Primaria

Maior uso da Operadora Primaria \ Quantidade
Internet 5 3,73%
Internet, Referéncia de contato para negdcios, contas e perfis virtuais 1 0,75%
Lig. mesma Op. 26 19,40%
Lig. mesma Op., Internet 21 15,67%
Lig. mesma Op., Lig. outras Op., Internet 5 3,73%
Lig. mesma Op., Lig. outras Op., Lig. Fixo 1 0,75%
Lig. mesma Op., Lig. outras Op., Lig. Fixo, Internet 4 2,99%
Lig. mesma Op., Lig. outras Op., Lig. Fixo, Mensagens 1 0,75%
Lig. mesma Op., Lig. outras Op., Lig. Fixo, Mensagens, Internet 5 3,73%
Lig. mesma Op., Lig. outras Op., Mensagens 1 0,75%
Lig. mesma Op., Lig. outras Op., Mensagens, Internet 2 1,49%
Lig. mesma Op., Lig. Fixo 8 5,97%
Lig. mesma Op., Lig. Fixo, Internet 7 5,22%
Lig. mesma Op., Lig. Fixo, Mensagens 7 5,22%
Lig. mesma Op., Lig. Fixo, Mensagens, Internet 14 10,45%
Lig. mesma Op., Lig. Fixo, Mensagens, Internet, whatsapp 1 0,75%
Lig. mesma Op., Mensagens 5 3,73%
Lig. mesma Op., Mensagens, Internet 17 12,69%
Lig. outras Op. 1 0,75%
Lig. outras Op., Mensagens 1 0,75%
Mensagens, Internet 1 0,75%
Total Geral 134

Fonte: Questionarios aplicados pelo autor. Criagdo propria.

A Tabela 14 acima exibe os dados sobre quais sd0 0s maiores usos na operadora
priméaria. Observa-se que o maior uso da operadora primaria dos questionados é para somente
“Ligagdes para a mesma operadora” que detém 19,40% do total, mas este percentual aumenta
quando Vvé-se as outras alternativas com esta. A que mais se destaca é “Ligagdes para a mesma
operadora, Internet” com 15,67%. Quando se soma todas as alternativas com “Liga¢des para a
mesma operadora” obtém-se que 93,28% usam a operadora primaria para ao menos fazer

ligagdes com a mesma operadora. O segundo maior uso da operadora primaria ¢ a “Internet”
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gue somando as suas diversas participacdes apresenta-se em 59,7% do total mostrando ser uma
grande demanda dos consumidores.

A Tabela 15 mostra os dados sobre 0s maiores usos na operadora secundaria. Menciona-
se que o maior uso ¢ para somente “Ligagdes para a mesma operadora” que detém 38,55% do
total, mas este percentual aumenta quando vé-se as outras variagdes com esta. Quando somadas
obtém-se que 80,72% usam a operadora secundaria para fazer ao menos, ligacdes com a mesma
operadora. O segundo maior uso da operadora secundaria ¢ a “Internet” que somando as suas
diversas participacdes apresenta-se em 40,96% do total mostrando-se, igualmente como na

primaria, ser uma grande demanda dos consumidores.

Tabela 15 — Maior Uso da Operadora Secundaria

Maior uso na Operadora Secundaria Quantidade
Apenas receber ligacbes 1 1,20%
Internet 8 9,64%
Lig. mesma Op. 32 38,55%
Lig. mesma Op., Internet 9 10,84%
Lig. mesma Op., Lig. outras Op. 1 1,20%
Lig. mesma Op., Lig. outras Op., Lig. Fixo 5 6,02%
Lig. mesma Op., Lig. outras Op., Lig. Fixo, Mensagens 1 1,20%
Lig. mesma Op., Lig. outras Op., Mensagens, Internet 1 1,20%
Lig. mesma Op., Lig. Fixo 5 6,02%
Lig. mesma Op., Lig. Fixo, Internet 3 3,61%
Lig. mesma Op., Lig. Fixo, Mensagens 2 2,41%
Lig. mesma Op., Lig. Fixo, Mensagens, Internet 5 6,02%
Lig. mesma Op., Mensagens, Internet 2 2,41%
Lig. mesma Op., Recebo ligagBes 1 1,20%
Lig. outras Op., Lig. Fixo 1 1,20%
Lig. outras Op., Mensagens, Internet 2 2,41%
Lig. Fixo, Internet 1 1,20%
Mensagens, Internet 3 3,61%
Total Geral 83

Fonte: Questionarios aplicados pelo autor. Criagdo propria.

A Tabela 16 expBe os dados referentes aos tipos de problemas que os consumidores ja
enfrentaram em suas operadoras. Apresenta-se que a maior reclamagdo ¢ “Falta de sinal,
Interrupcédo de ligagdes” onde 16,41% do total faz esse conjunto de reclamagfes. Porém ao
juntar-se todas as participacdes da principal reclamagdo: “Falta de sinal”, observa-se que
94,03% dos consumidores tem esse tipo de problema, o que caracteriza que uma necessidade
inferior do nosso consumidor ndo é atendida. Em segundo lugar no ranking de reclamagdes esta
“Interrupcdo de ligagdes” onde 77,61% dos consumidores entrevistados ja enfrentaram esse

problema o que demostra que uma necessidade secundaria também néo é plenamente atendida.
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Em terceiro, com 60,47% vem “Falhas ao tentar comunicar-se com a operadora” e em quarto

com 54,5% vem “Falhas ao tentar resolver problemas via telefone”. Em quinto vem “Cobrancas

indevidas” com 38,1% e em ultimo lugar vem “Falhas ao tentar resolver problemas em loja

fisica” com 22,41%. Apenas 2,24% dos consumidores nunca tiveram problemas.

Tabela 16 — Problemas enfrentados pelos consumidores

Problemas Enfrentados

Quantidade %

1) 8 5,97%
1e@ 22 16,42%
1)e@E) 3 2,24%
(1) e (6) 1 0,75%
(1) e Paguei pelo crédito no celular mas a operadora ndo colocou. 1 0,75%
1), @ e@) 3 2,24%
(1), @) e(4) 9 6,72%
(1), @) e(5) 2 1,49%
(1), ) e (6) 1 0,75%
(1), (2) e Falhas na Internet 1 0,75%
(1), (). 3) e () 3 2,24%
(1), (@), (3) e (5) 1 0,75%
(1), (2), (3), (4) e (5) 17 12,69%
(1), (@), (3), (4), (5) e (6) 15 11,19%
(1), (2), (3), (4), (5), (6) e Inclusdo do meu nome no Serasa sem motivos 1 0,75%
(1), (2), (4) e (5) 18 13,43%
(1), (2), (4), (®) e (6) 9 6,72%
(1), (2), (5) e (6) 1 0,75%
1), 3 e 1 0,75%
(1), 3) e (5) 1 0,75%
(1), 3), (4) e (6) 1 0,75%
(1), 4) e (5) 5 3,73%
(1), ®) e (6) 1 0,75%
(1), (5) e Dificuldade no envio de SMS 1 0,75%
(2) e(3) 1 0,75%
(2), 3)e(5) 1 0,75%
®) 1 0,75%
) e ) 1 0,75%
(3). (4) e (5) 1 0,75%
(7) 3 2,24%
| Total Geral 134 |
Fonte: Questionarios aplicados pelo autor. Criagdo propria.
Legenda:

(1) = Falta de sinal

(2) = Interrupcdo de ligagdes

(3) = Cobrancas indevidas

(4) = Falhas ao tentar comunicar-se com a
operadora

(5) = Falhas ao tentar resolver problemas
via telefone

(6) = Falhas ao tentar resolver problemas
em loja fisica

(7) = Nunca tive problemas
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O Gréfico 9 apresenta os dados sobre a satisfacdo dos consumidores quanto a area de
cobertura de sua operadora priméria. Do total, 3% se consideram completamente insatisfeitos,
21% insatisfeitos, 39% consideram regular, 33% satisfeitos e 4% completamente satisfeitos. Os
consumidores da Claro sdo 0s que mais consideraram 0 servico como satisfatorio ou
completamente satisfatério enquanto sdo os da Oi 0s que mais consideram como insatisfatério
ou completamente insatisfatorio. A moda® dos consumidores da Claro e da Vivo é satisfeito e

os da Oi e TIM regular.

Gréfico 9 — Satisfagdo quanto a &rea de cobertura da operadora priméria

Area de Cobertura (Op. Primaria)

Vivo

|
Claro

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

Claro Oi TIM Vivo
Completamente Satisfeito 14,29% 3,17% 1,67% 25,00%
m Satisfeito 71,43% 30,16% 30,00% 50,00%
Regular 14,29% 36,51% 46,67% 25,00%
® |nsatisfeito 25,40% 20,00%
u Completamente Insatisfeito 4,76% 1,67%

Fonte: Questionarios aplicados pelo autor. Criagdo propria.

No Gréfico 10 é exposto os dados sobre a satisfacdo dos consumidores em relagdo a
qualidade das ligacdes de sua operadora primaria. Do total, 7% se consideram completamente
insatisfeitos, 21% insatisfeitos, 42% consideram regular, 26% satisfeitos e 4% completamente
satisfeitos. Os consumidores da Vivo sdo 0s que mais consideraram o servi¢o como satisfatorio
ou completamente satisfatorio enquanto sdo os da TIM os que mais consideram como
insatisfatorio ou completamente insatisfatorio. A moda dos consumidores da Claro e da Vivo
sdo satisfeitos e completamente satisfeitos, respectivamente, e a dos consumidores da Oie TIM

séo regular.

6 Em estatistica descritiva, a moda é o valor que mais se repete num conjunto de dados, isto é, o valor mais
comum”
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Gréfico 10 — Satisfacdo quanto a qualidade das ligacGes da operadora priméria

Qualidade das Ligacdes (Op. Primaria)

Vivo
—
O
|
Claro _—

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Claro Oi TIM Vivo
Completamente Satisfeito 14,29% 1,59% 1,67% 50,00%
m Satisfeito 57,14% 30,16% 18,33% 25,00%
Regular 14,29% 41,27% 48,33% 25,00%
m |nsatisfeito 14,29% 19,05% 25,00%
u Completamente Insatisfeito 7,94% 6,67%

Fonte: Questionarios aplicados pelo autor. Criagdo propria.

O Grafico 11 exibe os dados sobre a satisfacdo dos consumidores quanto a qualidade da
internet de sua operadora primaria. Do total, 24% se consideram completamente insatisfeitos,
31% insatisfeitos, 20% consideram regular, 13% satisfeitos, 6% completamente satisfeitos e
6% nunca utilizaram o servigo. Os consumidores da Vivo sdo 0s que mais consideraram o
servico como satisfatorio ou completamente satisfatorio enquanto sdo os da Oi 0s que mais
consideram como insatisfatorio ou completamente insatisfatorio. A moda dos consumidores da
Claro é que nunca utilizaram esse servico, da Oi é bimodal em insatisfeito e completamente
insatisfeito, da TIM € insatisfeito e da Vivo é completamente satisfeito.

No Grafico 12 é mostrado os dados sobre a satisfacdo dos consumidores quanto ao
atendimento em loja fisica de sua operadora primaria. Do total, 6% se consideram
completamente insatisfeitos, 14% insatisfeitos, 34% consideram regular, 20% satisfeitos, 4%
completamente satisfeitos e 22% nunca utilizaram. Os consumidores da Claro s&o os que mais
consideraram o servico como satisfatério ou completamente satisfatério enquanto sdo os da Oi
0s que mais consideram como insatisfatério ou completamente insatisfatorio. A moda dos

consumidores da Claro é satisfeito e da Oi, TIM e Vivo é regular.
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Gréfico 11 — Satisfacdo quanto a qualidade da internet da operadora primaria

Qualidade da Internet (Op. Priméria)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Claro Oi TIM Vivo
Nunca utilizei 28,57% 9,52%
m Completamente Satisfeito 14,29% 1,59% 6,67% 50,00%
m Satisfeito 14,29% 3,17% 21,67% 25,00%
Regular 14,29% 15,87% 25,00% 25,00%
m nsatisfeito 14,29% 34,92% 31,67%
m Completamente Insatisfeito 14,29% 34,92% 15,00%

Fonte: Questionarios aplicados pelo autor. Criagdo propria.

Gréafico 12 — Satisfacdo quanto ao atendimento em loja fisica da operadora primaria

Atendimento em loja fisica (Op. Primaria)

Vivo
_
TIM
Claro
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Claro Oi TIM Vivo
Nunca utilizei 28,57% 22,22% 21,67% 25,00%
u Completamente Satisfeito 1,59% 6,67%
m Satisfeito 57,14% 11,11% 23,33% 25,00%
Regular 14,29% 36,51% 33,33% 50,00%
B |nsatisfeito 20,63% 10,00%
m Completamente Insatisfeito 7,94% 5,00%

Fonte: Questionarios aplicados pelo autor. Criagdo propria.

O Gréfico 13 revela os dados sobre a satisfacdo dos consumidores quanto ao
atendimento via telefone de sua operadora primaria. Do total, 22% se consideram
completamente insatisfeitos, 29% insatisfeitos, 27% consideram regular, 13% satisfeitos, 2%

completamente satisfeitos e 7% nunca utilizaram o servi¢o. Os consumidores da Vivo sdo 0s
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que mais consideraram o servico de satisfatorio a completamente satisfatorio enquanto sdo os
da Oi os que mais consideram insatisfatorio ou completamente insatisfatério. A moda dos
consumidores da Claro é nunca utilizaram o servico, da TIM é regular, da Oi € insatisfeito e da
Vivo é multimodal em nunca utilizaram o servico, satisfeito, regular e completamente
insatisfeito.

Gréafico 13 — Satisfacdo quanto ao atendimento via telefone da operadora priméria

Atendimento via telefone (Op. Primaria)

Vivo

TIM o

Oi ———————
Claro e

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Claro Oi TIM Vivo
Nunca utilizei 28,57% 1,59% 8,33% 25,00%
Completamente Satisfeito 3,17% 1,67%
m Satisfeito 14,29% 9,52% 16,67% 25,00%
Regular 57,14% 17,46% 33,33% 25,00%
m Insatisfeito 38,10% 25,00%
m Completamente Insatisfeito 30,16% 15,00% 25,00%

Fonte: Questionarios aplicados pelo autor. Criagdo propria.

No Grafico 14 é citado os dados sobre a satisfacdo dos consumidores quanto as tarifas
atuais de sua operadora primaria. Do total, 10% se consideram completamente insatisfeitos,
25% insatisfeitos, 36% consideram regular, 25% satisfeitos, 3% completamente satisfeitos e
1% nunca utilizaram o servigo. Os consumidores da Vivo sdo 0s que mais consideraram 0
servico como satisfatério ou completamente satisfatério enquanto sdo os da Oi 0s que mais
consideram como insatisfatorio ou completamente insatisfatorio. A moda dos consumidores da
Claro e da Oi é regular, da TIM ¢ satisfeito e da Vivo é bimodal em satisfeito e regular.

O Grafico 15 demonstra os dados sobre a satisfacdo dos consumidores quanto a
promogdo atual de sua operadora primaria. Do total, 9% se consideram completamente
insatisfeitos, 19% insatisfeitos, 34% consideram regular, 27% satisfeitos, 9% completamente
satisfeitos e 2% nunca utilizaram o servi¢co. Os consumidores da Claro sdo os que mais
consideraram o servi¢co como satisfatorio ou completamente satisfatério enquanto sdo os da Oi

0S que mais consideram como insatisfatorio ou completamente insatisfatorio. A moda dos
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consumidores da Claro é multimodal em completamente satisfeito, satisfeito e regular, da Oi é
regular e da TIM e da Vivo é satisfeito.

Gréafico 14 — Satisfacdo quanto as tarifas atuais da operadora primaria

Tarifas Atuais (Op. Primaria)

Vivo

TIM S

Oi

1

—
Claro

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Claro Oi TIM Vivo
Nunca utilizei 1,67%
= Completamente Satisfeito 14,29% 5,00%
m Satisfeito 14,29% 14,29% 36,67% 50,00%
Regular 42,86% 41,27% 30,00% 50,00%
| Insatisfeito 28,57% 31,75% 18,33%
m Completamente Insatisfeito 12,70% 8,33%

Fonte: Questionarios aplicados pelo autor. Criagdo propria.

Gréfico 15 — Satisfacdo quanto a promocao atual da operadora primaria

Promocéo Atual (Op. Primaria)

Vivo

TIM

|

Oi

Claro

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Claro Oi TIM Vivo
Nunca utilizei 3,33%
= Completamente Satisfeito 28,57% 3,17% 13,33%
m Satisfeito 28,57% 20,63% 31,67% 50,00%
Regular 28,57% 39,68% 30,00% 25,00%
m Insatisfeito 14,29% 23,81% 16,67%
= Completamente Insatisfeito 12,70% 5,00% 25,00%

Fonte: Questionarios aplicados pelo autor. Criagdo propria.
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No Grafico 16 é expresso os dados sobre a satisfacdo dos consumidores quanto a
facilidade de consultar saldos de sua operadora primaria. Do total, 3% se consideram
completamente insatisfeitos, 8% insatisfeitos, 16% consideram regular, 36% satisfeitos, 32%
completamente satisfeitos e 5% nunca utilizaram o servi¢o. Os consumidores da Claro sdo os
que mais consideraram o servigo como satisfatorio ou completamente satisfatério enquanto sdo
os da Oi os que mais consideram como insatisfatorio ou completamente insatisfatorio. A moda

dos consumidores da Claro ndo existe e da Oi, TIM e Vivo é satisfeito.

Grafico 16 — Satisfagdo quanto a facilidade de consultar saldos na operadora priméria

Consulta de Saldos (Op. Primaria)

Vivo

TIM

Oi

Claro

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Claro Oi TIM Vivo
Nunca utilizei 4,76% 3,33% 25,00%
Completamente Satisfeito 42,86% 28,57% 36,67%
m Satisfeito 42,86% 31,75% 38,33% 50,00%
Regular 14,29% 20,63% 11,67% 25,00%
u |nsatisfeito 12,70% 5,00%
m Completamente Insatisfeito 1,59% 5,00%

Fonte: Questionarios aplicados pelo autor. Criagdo propria.

O Gréfico 17 manifesta os dados sobre a satisfacdo dos consumidores quanto ao sistema
de cobranca de sua operadora primaria. Do total, 3% se consideram completamente
insatisfeitos, 9% insatisfeitos, 31% consideram regular, 26% satisfeitos, 12% completamente
satisfeitos e 19% nunca utilizaram o servico. Os consumidores da Claro s&o 0s que mais
consideraram o servico como satisfatério ou completamente satisfatorio enquanto séo os da Oi
0s que mais consideram como insatisfatério ou completamente insatisfatorio. A moda dos
consumidores da Claro e da TIM ndo existe enquanto que a da Oi é regular e a Vivo satisfeito.

No Grafico 18 é relatado os dados sobre a satisfacdo dos consumidores questionados
quanto a area de cobertura de sua operadora secundaria quando a possui. Do total, 12% se
consideram completamente insatisfeitos, 18% insatisfeitos, 36% consideram regular, 25%

satisfeitos, 8% completamente satisfeitos e 1% nunca utilizaram o servigo. Os consumidores da
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Vivo sdo 0s que mais consideraram o servigo como satisfatério ou completamente satisfatério
enquanto sdo os da Oi 0s que mais consideram como insatisfatério ou completamente

insatisfatorio. A moda dos consumidores da Claro, Oi, TIM e Vivo é regular.

Gréfico 17 — Satisfacdo quanto ao sistema de cobrancas da operadora primaria

Sistema de Cobrancas (Op. Primaria)

Vivo S—

TIM —
1 _
Claro
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Claro Oi TIM Vivo

Nunca utilizei 15,87% 26,67%
= Completamente Satisfeito 42,86% 7,94% 11,67% 25,00%
m Satisfeito 57,14% 20,63% 26,67% 50,00%

Regular 38,10% 26,67% 25,00%
m nsatisfeito 12,70% 6,67%
m Completamente Insatisfeito 4,76% 1,67%

Fonte: Questionarios aplicados pelo autor. Criagdo propria.

Gréfico 18 — Satisfacdo quanto a area de cobertura da operadora secundaria

Area de Cobertura (Op. Secundaria)

Vivo
I
oi &=
I ———
Claro
|
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Claro Oi TIM Vivo
Nunca utilizei 3,03%
m Completamente Satisfeito 3,13% 9,09% 28,57%
| Satisfeito 25,00% 25,00% 24,24% 28,57%
Regular 50,00% 31,25% 36,36% 42,86%
m |nsatisfeito 28,13% 15,15%
m Completamente Insatisfeito 25,00% 12,50% 12,12%

Fonte: Questionarios aplicados pelo autor. Criagdo propria.
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O Gréfico 19 revela os dados sobre a satisfagdo dos consumidores quanto a qualidade
das ligacbes de sua operadora secundaria quando a possui. Do total, 9% se consideram
completamente insatisfeitos, 22% insatisfeitos, 37% consideram regular, 26% satisfeitos, 3%
completamente satisfeitos e 3% nunca utilizaram o servigco. Os consumidores da Vivo sdo 0s
que mais consideraram o servigo como satisfatorio ou completamente satisfatério enquanto sdo
os da Oi os que mais consideram como insatisfatorio ou completamente insatisfatorio. A moda

dos consumidores da Claro, Oi, TIM é regular e a da Vivo é satisfeito.

Gréfico 19 — Satisfacdo quanto a qualidade das ligacGes da operadora secundaria

Qualidade das ligacdes (Op. Secundéria)

Vivo

TIM

Oi

[
F
—
Claro
|

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Claro Oi TIM Vivo
Nunca utilizei 3,03% 14,29%
Completamente Satisfeito 28,57%
m Satisfeito 25,00% 28,13% 21,21% 42,86%
Regular 50,00% 34,38% 42,42% 14,29%
m [nsatisfeito 28,13% 24,24%
m Completamente Insatisfeito 25,00% 9,38% 9,09%

Fonte: Questionarios aplicados pelo autor. Criagdo propria.

No Gréafico 20 é elucidado os dados sobre a satisfacdo dos consumidores quanto a
qualidade da internet de sua operadora secundaria quando a possui. Do total, 17% se consideram
completamente insatisfeitos, 28% insatisfeitos, 25% consideram regular, 8% satisfeitos, 3%
completamente satisfeitos e 19% nunca utilizaram o servigo. Os consumidores da Vivo s&o 0s
gue mais consideraram o servi¢co como satisfatorio ou completamente satisfatorio enquanto séo
os da TIM os que mais consideram como insatisfatorio ou completamente insatisfatorio. A
moda dos consumidores da Claro é regular, da Oi é nunca utilizaram o servico, da TIM €

insatisfeito e a da Vivo é satisfeito.
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Gréfico 20 — Satisfacdo quanto a qualidade da internet da operadora secundéria

Qualidade da Internet (Op. Secundaria)

Vivo
F
Oi =
L
Claro
|
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Claro Oi TIM Vivo
Nunca utilizei 31,25% 9,38% 16,67%
Completamente Satisfeito 25,00% 16,67%
m Satisfeito 3,13% 9,38% 33,33%
Regular 50,00% 18,75% 31,25% 16,67%
m nsatisfeito 25,00% 34,38% 16,67%
m Completamente Insatisfeito 25,00% 21,88% 15,63%

Fonte: Questionarios aplicados pelo autor. Criagdo propria.

O Grafico 21 explana os dados sobre a satisfacdo dos consumidores quanto a
atendimento em loja fisica de sua operadora secundaria quando a possui. Do total, 6% se
consideram completamente insatisfeitos, 12% insatisfeitos, 34% consideram regular, 12%
satisfeitos, e 36% nunca utilizaram o servigo. Os consumidores da Vivo sSdo 0s que mais
consideraram o servico como satisfatério ou completamente satisfatério enquanto sdo os da Oi
0s que mais consideram como insatisfatério ou completamente insatisfatorio. A moda dos
consumidores da Claro e da TIM é nunca utilizaram o servico, da Oi é regular e a da Vivo é
satisfeito.

No Gréafico 22 é explicado os dados sobre a satisfacdo dos consumidores quanto a
atendimento via telefone de sua operadora secundaria quando a possui. Do total, 17% se
consideram completamente insatisfeitos, 17% insatisfeitos, 36% consideram regular, 8%
satisfeitos, 1% completamente satisfeito e 21% nunca utilizaram o servico. Devido ao resultado
ambiguo dos consumidores da Claro, coloca-se aqui que os consumidores da TIM s&o os que
mais consideraram o servi¢o como satisfatério ou completamente satisfatorio enquanto sao os
da Vivo os que mais consideram como insatisfatorio ou completamente insatisfatorio. A moda
dos consumidores da Claro é multimodal em satisfeito, regular, insatisfeito e completamente

insatisfeito, enquanto que a da Oi e Vivo sdo regulares e da TIM é nunca utilizaram.
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Gréfico 21 — Satisfacdo quanto ao atendimento em loja fisica da operadora secundaria

Atendimento em loja fisica (Op. Secundaria)

Vivo
I —
TIM
[—
[ ———
Qi
I
|
Claro
]
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Claro Oi TIM Vivo
m Nunca utilizei 50,00% 34,38% 45,45%
m Satisfeito 3,13% 12,12% 57,14%
Regular 25,00% 37,50% 27,27% 42,86%
m [nsatisfeito 15,63% 12,12%
m Completamente Insatisfeito 25,00% 9,38% 3,03%

Fonte: Questionarios aplicados pelo autor. Criagdo propria.

Gréafico 22 — Satisfacdo quanto ao atendimento via telefone da operadora secundaria

Atendimento via Telefone (Op. Secundaria)

Vivo
g
oi =
| —
Claro I
]
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Claro Oi TIM Vivo
Nunca utilizei 12,50% 33,33% 14,29%
= Completamente Satisfeito 3,13%
| Satisfeito 25,00% 3,13% 12,12%
Regular 25,00% 43,75% 27,271% 57,14%
| Insatisfeito 25,00% 12,50% 15,15% 28,57%
m Completamente Insatisfeito 25,00% 25,00% 12,12%

Fonte: Questionarios aplicados pelo autor. Criagdo propria.

O Gréfico 23 explicita os dados sobre a satisfacdo dos consumidores quanto as tarifas

atuais de sua operadora secundaria quando a possui. Do total, 16% se consideram
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completamente insatisfeitos, 23% insatisfeitos, 35% consideram regular, 16% satisfeitos, 5%
completamente satisfeito e 5% nunca utilizaram o servigo. Os consumidores da TIM séo os que
mais consideraram o servi¢o como satisfatorio ou completamente satisfatorio enquanto sao os
da Oi os que mais consideram como insatisfatorio ou completamente insatisfatério. A moda

dos consumidores da Claro, TIM e Vivo é regular e da Oi é insatisfeito.

Gréafico 23 — Satisfacdo quanto as tarifas atuais da operadora secundaria

Tarifas Atuais (Op. Secundaria)

Vivo
__
-
Claro
I
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
Claro Oi TIM Vivo
Nunca utilizei 12,12%
Completamente Satisfeito 3,13% 9,09%
m Satisfeito 12,50% 24,24%
Regular 75,00% 25,00% 33,33% 71,43%
m Insatisfeito 31,25% 15,15% 28,57%
= Completamente Insatisfeito 25,00% 28,13% 6,06%

Fonte: Questionarios aplicados pelo autor. Criagdo propria.

No Gréafico 24 é apresentado os dados sobre a satisfacdo dos consumidores quanto a
promocdo atual de sua operadora secundaria quando a possui. Do total, 17% se consideram
completamente insatisfeitos, 18% insatisfeitos, 34% consideram regular, 19% satisfeitos, 8%
completamente satisfeito e 4% nunca utilizaram o servigo. Os consumidores da TIM séo os que
mais consideraram o servi¢o como satisfatorio ou completamente satisfatério enquanto sao os
da Oi os que mais consideram como insatisfatorio ou completamente insatisfatério. A moda

dos consumidores da Claro, TIM e Vivo é regular e da Oi é completamente insatisfeito.
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Gréfico 24 — Satisfacdo quanto a promog&o atual da operadora secundaria

Promocao Atual (Op. Secundéria)

Vivo
-
==
Claro
]
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Claro Oi TIM Vivo
Nunca utilizei 6,06% 14,29%
Completamente Satisfeito 3,13% 12,12% 14,29%
m Satisfeito 15,63% 27.27% 14,29%
Regular 50,00% 25,00% 39,39% 42,86%
m nsatisfeito 25,00% 25,00% 9,09% 14,29%
m Completamente Insatisfeito 25,00% 31,25% 6,06%

Fonte: Questionarios aplicados pelo autor. Criagdo propria.

O Gréfico 25 expbe os dados sobre a satisfacdo dos consumidores quanto a facilidade
de consultar saldos na sua operadora secundaria quando a possui. Do total, 9% se consideram
completamente insatisfeitos, 14% insatisfeitos, 35% consideram regular, 30% satisfeitos, 11%
completamente satisfeito e 1% nunca utilizaram o servigo. Os consumidores da Vivo sdo 0s que
mais consideraram o servi¢o como satisfatorio ou completamente satisfatério enquanto sao o0s
da TIM os que mais consideram como insatisfatério ou completamente insatisfatério. A moda
dos consumidores da Claro, Oi e Vivo € regular enquanto a da TIM ¢ satisfatorio.

No Grafico 26 é exibido os dados sobre a satisfacdo dos consumidores quanto ao sistema
de cobranca de sua operadora secundaria quando a possui. Do total, 8% se consideram
completamente insatisfeitos, 6% insatisfeitos, 43% consideram regular, 16% satisfeitos, 4%
completamente satisfeito e 23% nunca utilizaram o servigo. Os consumidores da Vivo sdo 0S
gue mais consideraram o servi¢co como satisfatorio ou completamente satisfatorio enquanto sdo
os da Claro os que mais consideram como insatisfatorio ou completamente insatisfatorio. A

moda dos consumidores da Claro, Oi, TIM e Vivo € regular.



Gréfico 25 — Satisfacdo quanto a facilidade de consultar saldos na operadora secundaria

Consultar Saldos (Op. Secundaria)

Claro

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Claro Oi TIM Vivo
Nunca utilizei 3,03%
m Completamente Satisfeito 9,38% 9,09% 28,57%
m Satisfeito 25,00% 31,25% 33,33% 14,29%
Regular 50,00% 43,75% 24,24% 42,86%
m [nsatisfeito 12,50% 15,15% 14,29%
m Completamente Insatisfeito 25,00% 3,13% 15,15%

Fonte: Questionarios aplicados pelo autor. Criagdo propria.

Gréafico 26 — Satisfacdo quanto as tarifas atuais da operadora secundaria

Sistema de Cobranca (Op. Secundaria)

Claro

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Claro Oi TIM Vivo
Nunca utilizei 25,00% 25,81% 27,27%
= Completamente Satisfeito 3,23% 6,06%
m Satisfeito 9,68% 18,18% 42,86%
Regular 50,00% 45,16% 36,36% 57,14%
M |nsatisfeito 6,45% 6,06%
= Completamente Insatisfeito 25,00% 9,68% 6,06%

Fonte: Questionarios aplicados pelo autor. Criagdo propria.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa estudou satisfagdo dos consumidores de telefonia movel considerando a
hipotese de que ha insatisfacdo com os estes servigos. Como objetivo secundario, analisou-se 0
perfil destes consumidores. A partir de dados secundarios da ANATEL historiou-se a origem,
o funcionamento e evolucdo da telefonia movel a nivel de Brasil e do Ceara. Utilizou-se dados
primarios atraves da aplicagdo de um questionario eletrénico com 24 questfes fechadas, de
multipla escolha e de avaliacéo aplicadas para uma amostra de 134 integrantes da comunidade
académica da FEAAC-UFC.

Em relacdo ao perfil do consumidor cearense, observou-se predominantemente a
preferéncia por planos pré-pagos com uso pessoal seguido do uso para trabalho, gastando
mensalmente menos de R$ 30,00. Em geral, o consumidor ndo altera com regularidade seu
plano, ndo muda de operadora e ndo contrata uma nova. S0 seus maiores usos as ligacdes para
a mesma operadora e internet. Ademais, grande maioria conhece pouco ou desconhece as tarifas
que paga em seu plano. Seu perfil revela um consumidor cearense com uma ideia fixa de gastar
pouco para ter esses servigos principais e, com isso, abre mdo da qualidade. Como
consequéncia, e na busca do objetivo citado, ele recorre a uma segunda operadora.

A pesquisa confirmou que a TIM e a Oi sdo as duas operadoras mais utilizadas, embora
nos dados secundarios do numero de linhas ativas no Ceara no ano de 2013, a Oi leva uma
pequena vantagem sobre a TIM.

Verificou-se que 97% do total dos consumidores tiveram ou tem problemas com as suas
operadoras, destacando-se a falta de sinal, a interrup¢éo de ligacGes e falhas na comunicacao
com a operadora. Observou-se que a operadora com maior nimero de clientes insatisfeitos é a
Oi. Em contrapartida, a Vivo é a operadora cujos servi¢os mais satisfaz aos consumidores.

Por fim, conclui-se que os consumidores cearenses consideram o servigo de telefonia

movel regular, ndo confirmando, portanto, a hipétese inicial deste trabalho.



55

REFERENCIAS

Anatel. Relatério Anual de 2001. Disponivel em:
http://www.anatel.gov.br/Portal/verificaDocumentos/documento.asp?numeroPublicacao=500
17&assuntoPublicacao=Relat%F3rio%20Anual%20da%20Anatel%202001 &caminhoRel=nul
I&filtro=1&documentoPath=biblioteca/publicacao/relatorio_anatel 2001.pdf. Acesso em: 11
de julho de 2014.

Anatel. Relatorio Anual de 2013. Disponivel em:
http://www.anatel.gov.br/Portal/verificaDocumentos/documento.asp?numeroPublicacao=312
603&assuntoPublicacao=Relat%F3rio%20Anual%202013&caminhoRel=null &filtro=1&docu
mentoPath=312603.pdf. Acesso em 11 ago. 2014.

BERRY, Leonard L.; PARASURAMAN, A. Servicos de marketing: competindo através da
qualidade. Sao Paulo: Maltese-Norma, 1992.

Ferreira, Raquel Silva. Satisfacdo do economista formado pela FEAAC/UFC com a
profissdo: 2007 a 2011. Fortaleza: 2012. 51p.

Grupo de pesquisa da UFC realiza estudos para aplicacdo da tecnologia 5G. Disponivel
em: <http://www.ufc.br>

HERRINGTON, Michael. La jerarquia de la satisfaccion del cliente. p. 1 a 20. 1999.
Disponivel em www.unifran.br. Acesso em 15 set. 2014

Maslow, A. H. A Theory of Human Motivation. Brooklyn College. 1943

M@LLER, Claus; BARLOW, Janelle. Reclamacéo de cliente? N&o tem melhor presente.:
usando feedback do cliente como uma ferramenta estratégica. Sdo Paulo: Futura, 1996.

OpenSignal, Global State of LTE Report - February 2014. Disponivel em:
http://opensignal.com/assets/pdf/reports/2014 02 opensignal-state-of-lte-report.pdf.
Acessado em 08/09/2014

PEIXOTO, B. F. O desenvolvimento da telefonia celular pré-paga no Brasil e 0 consumo
da populacéo de baixo poder aquisitivo: andlise dos fatores determinantes do periodo
recente, Salvador: 2007. 48p.

ROSSI, Paulo Egydio; BRAGA, Sérgio Pereira. A Satisfacdo dos clientes em relacédo aos
servigos prestados por um organismo de Inspecéo veicular. Revista Administracdo On Line
— FECAP — Volume 5 No 3, p11-25 jul/ago/set 2004.

VARIAN, Hal R. MICROECONOMIA. Uma abordagem moderna. Rio de Janeiro, RJ:
Elsevier: Campus, c2012. xxiv, 821 p


http://www.anatel.gov.br/Portal/verificaDocumentos/documento.asp?numeroPublicacao=50017&assuntoPublicacao=Relat%F3rio%20Anual%20da%20Anatel%202001&caminhoRel=null&filtro=1&documentoPath=biblioteca/publicacao/relatorio_anatel_2001.pdf
http://www.anatel.gov.br/Portal/verificaDocumentos/documento.asp?numeroPublicacao=50017&assuntoPublicacao=Relat%F3rio%20Anual%20da%20Anatel%202001&caminhoRel=null&filtro=1&documentoPath=biblioteca/publicacao/relatorio_anatel_2001.pdf
http://www.anatel.gov.br/Portal/verificaDocumentos/documento.asp?numeroPublicacao=50017&assuntoPublicacao=Relat%F3rio%20Anual%20da%20Anatel%202001&caminhoRel=null&filtro=1&documentoPath=biblioteca/publicacao/relatorio_anatel_2001.pdf
http://www.anatel.gov.br/Portal/verificaDocumentos/documento.asp?numeroPublicacao=312603&assuntoPublicacao=Relat%F3rio%20Anual%202013&caminhoRel=null&filtro=1&documentoPath=312603.pdf
http://www.anatel.gov.br/Portal/verificaDocumentos/documento.asp?numeroPublicacao=312603&assuntoPublicacao=Relat%F3rio%20Anual%202013&caminhoRel=null&filtro=1&documentoPath=312603.pdf
http://www.anatel.gov.br/Portal/verificaDocumentos/documento.asp?numeroPublicacao=312603&assuntoPublicacao=Relat%F3rio%20Anual%202013&caminhoRel=null&filtro=1&documentoPath=312603.pdf
http://www.ufc.br/
http://opensignal.com/assets/pdf/reports/2014_02_opensignal-state-of-lte-report.pdf
javascript:nova_pesquisa(%22Varian,%20Hal%20R.%22,%22107821%22,100);

56

ANEXO | - QUESTIONARIO APLICADO

Qual a sua relagcdo com o Estado do Ceara? (*) (Marcar apenas uma alternativa)
o Resido no Estado

Estou a negdcios

Estou fazendo turismo

Outro:

o O O

Qual seu sexo? (*) (Marcar apenas uma alternativa)
o Masculino
o Feminino

Qual sua faixa etaria? (*) (Marcar apenas uma alternativa)

o Até 18 anos o De40a49anos
o De 18 a 24 anos o De50a60 anos
o De?25a29anos o Mais de 60 anos
o De 30a 39 anos

Qual seu estado civil? (*) (Marcar apenas uma alternativa)
Solteiro (a)

Casado (a)

Divorciado (a)

Namorando

Outro:

o O O O O

Qual sua escolaridade? (*) (Marcar apenas uma alternativa)
Se vocé esta cursando, por favor marque uma das op¢des 'incompleto™

o Fundamental Incompleto o Superior Incompleto
o Fundamental Completo o Superior Completo
o Meédio Incompleto o Po6s-Graduado

o Meéedio Completo

Qual (is) operadoras vocé usa atualmente? (*) (Marque todas que se aplicam).
o Claro

o Oi

o TIM

o Vivo

Qual e a sua operadora primaria? (*) (Marcar apenas uma alternativa)

Aquela que vocé mais faz uso.

Claro

Oi

TIM

Vivo

o O O O
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Qual a sua operadora secundaria? (Marcar apenas uma alternativa)
Aqguela que vocé mais faz uso apds a primaria. Caso ndo possua, ndo precisa
responder.
o Claro
o Oi
o TIM
o Vivo
Qual o uso principal da sua operadora primaria? (*) (Marcar apenas uma
alternativa)
Agquela que vocé mais faz uso.
o Pessoal

o Trabalho
o Outro:

Qual o uso da sua operadora secundaria? (Marcar apenas uma alternativa)
Aquela que vocé mais faz uso apds a primaria. Caso nao possua, ndo precisa
responder.

o Pessoal

o Trabalho

o Outro:

Qual é o tipo de plano da sua operadora primaria? (*) (Marcar apenas uma
alternativa)
Aquela que vocé mais faz uso.

o Pré-Pago

o Controle

o Pés-Pago

Qual é o tipo de plano da sua operadora secundaria? (Marcar apenas uma
alternativa)
Aquela que vocé mais faz uso apds a primeira. Caso ndo possua, ndo precisa
responder.

o Pré-Pago

o Controle

o Pés-Pago

Vocé mudou o tipo de plano da sua operadora primaria nos Gltimos 12 meses? (*)
(Marcar apenas uma alternativa)

o Sim

o Néo

Vocé mudou o tipo de plano da sua operadora secundaria nos ultimos 12 meses?
Caso ndo possua, ndo precisa responder. (Marcar apenas uma alternativa)

o Sim

o Néao
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15. Vocé mudou de operadora primaria nos ultimos 12 meses? Se sim, vocé continuou
com seu numero antigo na nova operadora ou adquiriu um novo? (*)
(Marcar apenas uma alternativa)
o Sim, e continuei com meu nimero antigo
o Sim, mas adquiri um nimero novo
o Néo

16. Vocé contratou uma nova operadora nos ultimos 12 meses? (*)
(Marcar apenas uma alternativa)
o Sim
o Nao

17. Qual seu gasto mensal com a sua linha primaria? (*) (Marcar apenas uma
alternativa)

o Menos de R$30 o Entre R$80,01 e R$100
o Entre R$30 e R$50 o Entre R$100,01 e R$150
o Entre R$50,01 e R$80 o Mais de R$150

18. Qual seu gasto mensal com a sua operadora secundaria? Caso nao possua, nao
precisa responder. (Marcar apenas uma alternativa)

o Menos de R$30 o Entre R$80,01 e R$100
o Entre R$30 e R$50 o Entre R$100,01 e R$150
o Entre R$50,01 e R$80 o Mais de R$150

19. Vocé conhece TODAS as tarifas do(s) seu(s) plano(s) atual(is) na(s) sua(s)
operadora(s)? (*) (Marcar apenas uma alternativa)
Tarifas como ligacdes para a mesma operadora, para telefones fixos, para outra
operadora, mensagens SMS e MMS, internet, entre outras.
o Sim
o Parcialmente
o Néao

20. Qual(is) desse(s) servico(s) vocé mais usa na sua operadora primaria? (*)
(Marque todas que se aplicam).

o Ligagdes para a mesma o Ligagdes para telefone fixo
operadora o Mensagens (SMS e MMS)

o Ligagdes para outras o Internet (2G, 3G e 4G)
operadoras o Outro:

21. Qual(is) desse(s) servico(s) vocé mais usa na sua operadora secundaria?
Caso ndo possua, ndo precisa responder. (Margue todas que se aplicam).

Ligacdes para a mesma operadora

Ligagdes para outras operadoras

LigacOes para telefone fixo

Mensagens (SMS e MMS)

Internet (2G, 3G e 4G)

Outro:

o O O O O O
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22. Qual(is) desse(s) problema(s) vocé ja enfrentou com telefonia mével? (*)
(Marque todas que se aplicam).

Falta de sinal

Interrupcéo de ligaches

Cobrancas indevidas

Falhas ao tentar comunicar-se com a operadora

Falhas ao tentar resolver problemas via telefone

Falhas ao tentar resolver problemas em loja fisica

Nunca tive problemas

Outro:

O 0O 0O 0O 0 0o o O

23. Dé a sua opinido para o desempenho da sua operadora primaria nos quesitos: (*)
(Marcar apenas uma alternativa por linha)

Completamente
Insatisfeito

Completamente Nunca

Insatisfeito Regular Satisfeito Satisfeito utilizei

Area de
cobertura

Qualidade das
ligacGes

Qualidade da
internet

O (@) (0] (0] o o

Atendimento
em loja fisica

Atendimento
via telefone

Suas tarifas
atuais

Sua promogéo
atual

Facilidade em
consultar seus o o o o o o
saldos

Sistema de
cobranca
(cartdo de
crédito, fatura
impressa,
recargas
programadas,
etc)
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24. Dé a sua opinido para o desempenho da sua operadora secundaria nos quesitos:
Caso néo possua, ndo precisa responder. (Marcar apenas uma alternativa por

linha)

Area de
cobertura

Qualidade das
ligagdes

Qualidade da
internet

Atendimento
em loja fisica

Atendimento
via telefone

Suas tarifas
atuais

Sua promogéo
atual

Facilidade em
consultar seus
saldos

Sistema de
cobranca
(cartdo de
crédito, fatura
impressa,
recargas
programadas,
etc)

Completamente
Insatisfeito

(0]

Insatisfeito Regular Satisfeito

O O O
O (@) (@)
o (@) (@)
O (@) (@)
O (@) (@)
O (@) (@)
O (@) (@)
(@) (@) (@)
(@) (@) (@)

OBSERVACAO: (*) = Pergunta Obrigatoria

Completamente Nunca

Satisfeito

utilizei

(¢]



