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RESUMO

Segundo o Portal G1 (2009), o numero de conexdes em redes de telefonia movel
ultrapassou a marca de 4 bilh6es em todo mundo, informou GSMA, associacdo do
setor. De acordo com a ANATEL (2008) - Agéncia Nacional de Telecomunicagdes, o
Brasil em dezembro de 2008 somou 3.589.006, registrando o0 maior numero de
habilitacbes no ano. Com esse resultado, o Brasil chegou a 150.641.403 assinantes
no Servico Movel Pessoal (SMP). Por outro lado, o PROCON - Procuradoria de
Protecdo e Defesa do Consumidor, mostra que é grande o numero de reclamacdes
vindo deste setor.

Em face dessa situacdo, o presente projeto tem como objetivos principais identificar
0S principais motivos que geram a insatisfacdo dos usuarios de servicos de telefonia
celular e avaliar a satisfacdo dos usuarios em relagcdo a qualidade da prestacdo de
servicos prestados. Para tanto, foram realizadas pesquisas em artigos cientificos,
livros, consulta a 6rgaos de defesa do consumidor e emprego de uma metodologia

especifica para avaliacdo da Qualidade de Servicos.

Através de um estudo exploratério, este trabalho buscara avaliar a qualidade dos
Servigos de telefonia celular segundo a percepcdo de usudrios residentes no

municipio de Campos dos Goytacazes.

Palavras-chaves: Qualidade em servicos; Satisfagéo dos clientes; Telefonia celular.



ABSTRACT

According to the Portal G1 (2009), the number of connections in mobile networks
exceed the mark of 4 billion worldwide, informed GSMA, the industry association.
According to Anatel (2008) - National Telecommunications Agency, in December
Brazil 2008 added up 3,589,006, registering the largest number of qualifications in
the year. With this result, Brazil has reached 150,641,403 subscribers in the Personal
Mobile Service (SMP). Moreover, the PROCON - Attorney Protection and Consumer

Protection, shows there is huge number of complaints coming from this sector.

Given this situation, this project has as main objectives to identify the major reasons
that cause the dissatisfaction of the users of cellular telephony and evaluate the
users' satisfaction regarding the quality of services provided. For this, were carried
out research in scientific articles, books, consulting agencies for consumer protection

and employment of a specific methodology for assessing the quality of service.

Through an exploratory study, this study aimed to evaluate the quality of services for
mobile users according to the perceptions of residents in the municipality of Campos
dos Goytacazes.

Keywords: Quality of services, customer satisfaction, mobile telephony.
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CAPITULO 1

INTRODUCAO

Nesse primeiro capitulo, sera apresentada uma breve contextualizacdo do
problema que sera tratado ao longo desse estudo, 0s objetivos e as justificativas que
motivaram a realizacdo desse projeto. Este capitulo se encerra apresentando uma

estruturacdo em capitulos.

1.1 Introducéao

Nos ultimos anos, os avancos significativos em telecomunicacdes e, mais
especificamente em celulares estdo batendo recordes, mas a qualidade do servico
prestado ainda deixa a desejar. Sdo numeros impressionantes de vendas e de

queixas.

Segundo o Portal G1 (2008), o Brasil € o quinto maior mercado de celular do
mundo. No pais, h4 mais assinantes do que no Japao. Por hora, quase 2 mil novos
aparelhos sdo habilitados no pais. Por outro lado, as empresas de telefonia celular
estdo no topo da lista de reclamacdes dos PROCONS desde 2004. A Anatel recebe

por ano mais de 350 mil queixas.

Ainda segundo o Portal G1 (2008), reclamar é o melhor caminho, de acordo
com os orgaos de defesa do consumidor. As empresas podem ser punidas. “Aquele
gue descumpre o Cadigo de Defesa do Consumidor fica sujeito a multas que véo de
R$ 200 até R$ 3 milhdes. Nenhuma empresa pode dizer que tem qualidade quando
ela descumpre com a lei, porque a qualidade é o preceito basico para qualquer tipo
de prestacdo de servico ou comercializacdo de produtos”, explica Ricardo Morishita,
diretor do departamento de protecdo e defesa do consumidor do Ministério da

Justica.

Especificamente no municipio de Campos dos Goytacazes, localizado no
Estado do Rio de Janeiro, atuam 4 operadoras de telefonia, a saber: Vivo, Tim, Claro

e Oi. Por questao de conveniéncia, tais operadoras serdo denotadas por operadoras
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“A”, “B”, “C” e “D”, ndo correspondendo necessariamente a ordem anteriormente

apresentada.

Em 2008, o PROCON do Municipio de Campos dos Goytacazes recebeu um
total de 2.271 reclamacgodes, sendo 1.228 da operadora ‘A’, 411 da ‘B’, 488 da ‘C’ e
144 da ‘D’. Possivelmente, o numero maior de reclamacdes recebida pela operadora
“A” comparado as demais operadoras esta relacionado com a posicdo em que ela

ocupa no mercado brasileiro.

Porcentagens das reclamacdes das operadoras de telefonia celular 2008

6%

55%

18%

Gréfico 1.1 - Porcentagens das reclamac@es das operadoras de telefonia celular 2008.
Fonte: adaptado dos dados do PROCON Campos dos Goytacazes (2008).

Segundo informagdes da Anatel (04/2009), a operadora ‘A’ permanece na
lideranca do mercado brasileiro de telefonia mével, com 29,55% de participacao, a
operadora ‘D’ aparece em segundo com 25,76%, a ‘B’ em terceiro com 23,58% de

participacdo e a ‘C’ registrou 20,73% de participacdo de mercado.

A tabela 1.1 ilustra os motivos das reclamacfes, o niumero de reclamacdes
atendidas, ndo atendidas e o total naquele ano de uma determinada operadora,

disponibilizados no Cadastro de Reclamacdes Fundamentadas do PROCON-SP
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(2008). Nesse caso também foi omitido qual operadora correspondente a figura, pois
0 objetivo € apenas apresentar como funciona o cadastro no PROCON e destacar

0S principais motivos das reclamacdes.

Esse estudo reserva uma seccéo especial sobre o PROCON — SP, que sera
apresentado no capitulo 2. Isso deve-se ao fato do Estado de Sao Paulo possuir o
maior numero de celulares habilitados no pais. Em dezembro de 2008 foram
37.926.329 novos acessos, segundo o site da ANATEL (2008a). Além disso, o
PROCONY/SP apresenta a melhor estrutura para obtencédo de informacdes e dados

sobre servicos de telefonia celular dentre os diversos PROCONS pesquisados.

NOME FANTASIA | MARCA - RAZAO SOCIAL - IDENTIFICADOR Reclamagdes
Problemas Atendidas  N@o Total
Atendidas
Cloenagem 2 1 3
Cobranga de valor quando o produto & devolvide (cobranga indevida) 1 1 2
Cobranga indevida 1 0 1
Cobrang¢a indevida/abusiva 196 58 254
Consumidor negativado indevidamente nos servigos de protecio ao crédito 1 1 2
Contrato (ndo cumprimento, alteragdo, transferéncia, irregularidade, recisdo, etc.) ] 1 1
Contrato - Clausula abusiva‘em desacorde com a Legislagio) 3 1 4
Contrato - Recisdo/alteragio unilateral 26 7 33
Contrato/pedido/orgamento (recisio, descumprimento, erro, etc.) 4 3 7
Dano material/pessoal decorrente do servigo 1 0 1
Desisténcia de compra {¢cancelamente de compra) 1 2 3
Documentos: nio fernecimente 1 0 1
Duvida sobre cobranga/valor/reajuste/contrato/orgamento 39 8 47
Falta de pega de reposigio 1 0 1
Garantia (Abrangéncia, cobertura, ete) 1 0 1
Garantia - Descumprimento, prazo. 1 1 2
Nio entrega/demora na entrega do produto 10 3 13
Produto entregue com danos/defeitos 3 1 4
Produto entregue diferente do pedido 2 0 2
Publicidade abusiva 1 0 1
Recusa injustificada em prestar servigo 9 4 13
Servi¢o em desacordo com norma/lei 5 1 6
Servigo ndo concluide/Fornecimento parcial 12 1 13
Servige nio fornecido {entrega/instalagio/ndo cumprimento da oferta/contrato) 39 17 56

Tabela 1. 1 - Cadastro das reclamac6es fundamentadas do PROCON-SP 2008.
Fonte: PROCON-SP (2008).

Portanto, esse estudo visa através da ferramenta da qualidade SERVPERF
avaliar a percepcédo dos usuarios da cidade de Campos dos Goytacazes em relacao
a prestacdo de servicos de telefonia celular, e propor melhorias nos principais

aspectos em que a qualidade de servicos deixa a desejar.



1.2 Objetivos

O objetivo geral do estudo € propor um modelo que possa contribuir para a
avaliacdo da qualidade de servicos de telefonia celular, segundo a percepcao de

usuarios de diversas operadoras.

Este modelo, de carater experimental, foi adaptado do modelo SERVPERF
(CRONIN & TAYLOR, 1992) visando incorporar aspectos relacionados aos servigos
de telefonia celular. Através de um estudo de caso, buscou-se investigar o emprego
deste modelo na avaliacdo da qualidade de servicos prestados pelas operadoras de
telefonia celular atuantes no municipio de Campos dos Goytacazes/RJ, segundo a

percepcao de uma amostra de usuarios.
Como objetivos especificos, destacam-se:
a) ldentificar os aspectos mais criticos, segundo a percepcéo dos usuarios, €;

b) Sugerir agdes visando melhorias na qualidade dos servigos prestados.

1.3 Justificativas

O motivo que impulsionou a realizagéo desse projeto foi a atual situagdo em
que se encontram as prestadoras de servicos telefénicos, onde é crescente o
namero de habilitacBes por hora constatada nos ultimos anos e também € crescente

0 numero de queixas registradas nos 6rgdo de defesa ao consumidor.

Por esse motivo, espera-se que com o auxilio da ferramenta de avaliagcéo
proposta, possam ser apontadas as dimensdes da organizacdo que precisam ter
mais atencdo, para serem reavaliadas e assim diminuirem a grande quantidade de
reclamacdes que vém desse setor e conseqientemente buscarem a maior

satisfacdo dos consumidores.

Vale a pena ressaltar, que este estudo néo é direcionado a uma operadora de
telefonia celular em particular, mas sim, busca apontar o problema decorrente de

todas as operadoras da regiéo.



1.4 Estrutura do trabalho

No primeiro capitulo, sédo descritos os objetivos e as justificativas desse

estudo.

No segundo capitulo, sera feita uma contextualizacdo do problema por meio

de um panorama geral da situagéo.

No terceiro capitulo, serdo apresentados aspectos relevantes referentes ao
tema qualidade, segundo os principais Mestres (ou Gurus) da Qualidade, e também

serdo abordados os principais modelos para avaliar a qualidade em servicos.

No quarto capitulo, é proposto um modelo experimental fundamentado no
Modelo SERVPERF para avaliar a qualidade dos servicos de telefonia celular,

segundo a percepcao dos usuarios.

No quinto capitulo, apresenta-se um estudo de caso no qual o modelo
proposto foi empregado para avaliar a qualidade dos servigos prestados pelas
operadoras de telefonia celular atuantes no municipio de Campos dos
Goytacazes/RJ, segundo a percepcao dos usuarios. Neste capitulo apresentam-se a
analise dos dados coletados através da aplicacdo de um questionario, sendo
apresentados os itens considerados mais criticos e também as sugestbes para

melhorias.

No sexto capitulo sdo apresentadas as conclusdes sobre o estudo realizado,

suas limitacdes e também propostas para a continuidade em trabalhos futuros.

Em seguida seréo citadas as referéncias bibliograficas que contribuiram para

o0 desenvolvimento desse estudo.

No Apéndice A apresenta-se 0 questionario utilizado para coleta de dados e,

no Apéndice B, encontram-se os dados das avaliac6es emitidas pelos usuarios.

No Anexo A é apresentado o registro das empresas que receberam
reclamacdes no PROCON do Municipio de Campos dos Goytacazes no ano de
2008.



CAPITULO 2

O CENARIO ATUAL DA TELEFONIA CELULAR NO BRASIL

Nesse segundo capitulo, sera apresentado o cenario atual da telefonia celular
no Brasil. Foram coletados dados através de consultas em 6érgdos de defesa, em

web sites e matérias em revistas de telecomunicacoées.

2.1 O cenéario nacional

Segundo os dados da ANATEL (2008), com 29.661.264 novas habilitaces
em 2008 o Brasil chegou a 150.641.403 assinantes no Servico Movel Pessoal
(SMP). Esse crescimento, de aproximadamente 25%, € o maior da histéria. Dos
mais de 150 milhdes de acessos, 122.731.549 (81,47%) s&do pré-pagos, e
27.909.854 (18,53%), pOs-pagos.

Conforme a tabela 2.1, € possivel acompanhar o niumero total de assinantes
no final dos ultimos 4 anos e assim analisar o crescimento do mesmo. No ano de
2006 foram 13.708.285 novas habilitacbes que correspondem a 16% e no ano de

2007, 21.061.517 novas habilitacées que correspondem a um crescimento de 21%.

A tabela 2.1 ilustra também a posicdo das quatro operadoras destacadas
nesse trabalho, nos meses de dezembro de 2005, 2006, 2007 e 2008
respectivamente, que juntas correspondem a mais de 90% de participagcdo no

mercado em cada ano.



PARTICIPACAO DO MERCADO NO SERVICO MOVEL PESSOAL - SMP
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3 D 21,64 D 23,9 D 24,99 B 24,06
4 B 11,99 B 13,09 B 13.21 C 16,19
E 86.210.336 99.918.621 120.980.138 150.641.403

Tabela 2. 1 - Participagédo do mercado no servico movel pessoal - SMP (dezembro/05 a

A tabela 2.2 retrata 0 ‘mapa’ do Brasil do total de acessos de dezembro de
2008. Vale a pena destacar que dos 150.641.403 acessos, 72.393.142 pertencem a
regido sudeste que dentre as regides do pais € a que registra 0 maior numero total

de acessos e é a regido na qual esta localizado o municipio em que foi realizado

esse estudo.

dezembro/08).
Fonte: Adaptacgdo dos dados da ANATEL.



Quantidade de Acessos [ Plane de Servigo [ Unidade da Federagdo - Dezembre [ 2008

BRASIL Pré-Paqgo % do Total Pés-Pago % do Total Total da UF
REGIAO NORTE 8.283.903 89.67 954 .342 10,33 9.238.245
RONDONIA 1.020.678 39,44 120.534 10,56 1.141.312
ACRE M1.677 38,60 52.973 11.4 464.750
AMAZONAS 1.908.603 39.03 235.138 10,97 2.143.811
RORAIMA 216.401 84.83 38.707 15,17 255.208
PARA 3.605.188 90.77 366.776 9.23 3.972.064
AMAPA 382.875 89.82 43.375 10,18 426.350
TOCANTIS 738481 88,41 96.839 11,59 835.420
REGIAO NORDESTE 28.586.595 87.92 3.927.679 12,08 32.514.274
MARANHAOQ 2.009.320 89,16 244,310 10,84 2.253.730
Pl1AUI 1.310.260 90,26 141.467 9.74 1.451.827
CEARA 4.766.857 38.66 609.701 11,34 5.376.658
RIO GRANDE DO NORTE 1.984.356 87.35 287.403 12,65 2.271.839
PARAIBA 1.972.121 89.77 224.701 10,23 2.196.922
PERNANBUCO 5.833.014 87.94 800.045 12,06 6.633.159
ALAGOAS 1.794.071 90,44 189.587 9,56 1.983.758
SERGIPE 1.352.264 86,97 202.642 13,03 1.555.006
BAHIA 7.564.332 86,04 1.227.823 13,96 8.792.255
REGIAO SUDESTE 56.634.882 78.23 15.758.260 21,77 72.393.142
MINAS GERAIS 12.675.764 78.64 3.443.373 21,36 16.119.237
ESPIRITO SANTO 2.259.567 76,17 T06.775 23,83 2.966.442
RIO DE JANEIRO 11.553.618 75.11 3.827.716 24,89 15.381.434
SAOQ PAULO 30.145.933 79.49 7.780.396 20,51 37.926.429
REGIAO SUL 18.092.694 77.85 5.147.227 22,15 23.239.921
PARANA 6.817.061 81.84 1.858.021 18,86 8.675.183
SANTA CATARINA 4.011.622 78.91 1.072.450 21,09 5.084.172
RIO GRANDE DO SUL 7.264.011 74,47 2.489.756 25,53 9.753.867
REGIAO CENTRO-OESTE 11.133.475 83.99 2.122.346 16,01 13.255.821
MATO GROSSO DO SUL 1.826.538 30,90 431.288 19,1 2.257.926
MATO GROSSO 2.118.895 85,56 357.531 14,44 2.476.526
GOIAS 4.440.563 87.91 634.053 12,49 3.074.716
DISTRITO FEDERAL 2.747.479 79.71 699.474 20,29 3.447.053
Total 122.731.549 81,47 27.909.854 18,53 150.641.403

Tabela 2. 2 - 'mapa’ do Brasil do total de acessos (dezembro/08).
Fonte: ANATEL (2008).

No ano de 2008, a ANATEL recebeu mais de 500 mil queixas. A tabela 2.3 a

sequir, ilustra o numero de reclamacgdes por més no ano de 2008.

Na tabela 2.3 é possivel observar, por exemplo, que no més de fevereiro ha

um decréscimo na quantidade de novos assinantes, mas com aumento do nimero

de reclamacgbes. Mas nos meses seguintes (marco, abril e maio) hd um crescimento

significativo no nimero de assinantes, chegando a marca de um pouco mais de 2,8

milhdes de novos acessos. Vale a pena chamar a atencdo que outubro foi 0 més

que teve o maior niumero de acessos (4.003.440) e de reclamaces (48.748).



Meés W de-assinantes N*® de assinantes no més M® de Reclamagdes
(Acumulado)
Janeiro 122.857 577 1.877.474 34111
Fevereiro 124.122.479 1.264.902 37.349
Marco 125.811.063 1.688.584 43.291
Abril 127.742.256 1.931.193 46.135
Maio 130.558.360 2.816.104 44954
Junho 133.168.546 2.610.186 44 882
Julho 135.330.903 2.162.357 45087
Agosto 138.419.949 3.089.046 42.152
Setembro 140.784.913 2.364.964 41.613
Cutubro 144.788.353 4.003.440 48.748
Mowvembro 147.038.239 2.249.936 43.905
Dezembro 150.624.615 3.586.326 45.172
TOTAL em 2008 517.399

O Grafico 2.1 apresenta a dispersdo dos dados para as duas variaveis em
questdo: quantidade de novos acessos no més (Y) e numero de reclamacdes no
més (X). Assim, considerando apenas os dados do ano de 2008, & possivel
constatar que existe correlacdo linear positiva média entre X e Y (R = 0,6061).
Entretanto, o coeficiente de determinacdo (R®> = 0,3681) estabelece que apenas
36,81% da variacdo no numero de reclamacgfes podem ser explicadas por variagées
na quantidade de novos acessos. Esses resultados devem ser cuidadosamente

interpretados, pois a quantidade de observacfes considerada é muito pequena para

Tabela 2. 3 — Nimero de reclamag8es por més (Ano 2008).

analises conclusivas.

Fonte: ANATEL (2008).
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Gréfico 2.1 — Numero de assinantes versus numero de reclamacdes.
Fonte: Tabela 2.3.

Segundo informacgdes do site oficial da ANATEL (2009a), a ANATEL criou um
novo indicador para aferir a qualidade do atendimento das prestadoras aos

consumidores, a partir das solicitacfes feitas a Central de Atendimento da Agéncia.

Tal indicador denomina-se © indice de Desempenho no Atendimento (IDA) e
tem como finalidade incentivar as prestadoras a aperfeicoar o tratamento de
reclamacdes, tornando-as mais eficazes na resolucdo de problemas apontados

pelos usuarios dos servicos.

Na utilizacdo do IDA, as prestadoras partem da nota 100 e perdem pontos
pelos desvios em relacdo a metas de desempenho previamente estabelecidas. O
IDA é dindmico e as metas serdo progressivas, para buscar a exceléncia do

atendimento.

O indice leva em consideracdo a capacidade da prestadora de atender as
demandas no prazo de cinco dias, de diminuir a quantidade de reclamacoes, de

reduzir pendéncias e de evitar reincidéncias. Assim, quanto melhor o desempenho
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no atendimento as metas estabelecidas pela Anatel, maior o indice obtido pela

prestadora. A tabela 2.4 mostra essas metas.

TELEFONIA MOVEL

Media historica

Meta

indice de reclamagio

0,320/1.000 acessos

0,200/1.000 acessos

Reincidéncia 12% 10%
Pendéncia 3% 2%
Resolugio no prazo 8% 82%

Tabela 2.4 — Metas estabelecidas pela ANATEL.
Fonte: Adaptacéo dos dados da ANATEL (2009).

A tabela 2.5 ilustra os indices obtidos pelas prestadoras no més de janeiro e

fevereiro de 2009. Como a ANATEL registra dados e informagdes em ambito

nacional, sao registradas todas as operadoras prestadoras de servico no pais.

Dessas oito operadoras, quatro estdo presentes no municipio de Campos dos

Goytacazes, onde o estudo é realizado. Por esse motivo, no ranking geral, a

operadora B, por exemplo, encontra-se em oitavo lugar.

Janeiro - 2009

Fevereiro - 2009

Posicao HOLDING indice de Desempenho no Atendimento
3a OPERADORA A 94,930
42 OPERADORA D 89,303
g2 OPERADORA C 84,725
g2 OPERADORA B 69,330
Posicao HOLDING indice de Desempenho no Atendimento
22 OPERADORA A 94,975
42 OPERADORA D 91,109
g2 OPERADORA C 83.601
ga OPERADORA B 67.318

Tabela 2.5 — indice de Desempenho no Atendimento (IDA)

Servigco Mével Pessoal (SMP).

Fonte: Adaptagdo dos dados da ANATEL (2009).
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Com essa nova medida adotada, efeitos ja surgiram. Como pode ser visto
pela tabela 2.5, a operadora ‘A’ no més de janeiro saiu da 32 posicdo e passou a
ocupar a 22 posicdo no més de fevereiro. Por outro lado, as operadoras ‘C’ e ‘D’
permanecem na mesma posicao, porem ambas diminuiram o indice de desempenho

no atendimento.

2.2 Ocenario no Estado de Sao Paulo

Segundo o Portal do Governo de Sao Paulo (2009), SP é o Estado com a
maior populagdo do Brasil, mais de 40 milhdes de habitantes distribuidos em 645
municipios, e a terceira unidade administrativa mais populosa da América do Sul.
Com base nessa referéncia, esse estudo reserva um topico nesse capitulo para
apresentar o cenario no Estado de S&o Paulo. Uma vez que o problema

apresentado nesse estudo é de carater nacional.

Para retratar este cenario, foram considerados os dados fornecidos pelo
PROCON-SP, que € o 6rgao de defesa do consumidor que dispde em sua pagina da
Internet a base de dados e de informacgcBes mais completa e atualizada, permitindo

acesso a qualquer pessoa interessada.

Segundo o site do PROCON-SP (2009), a Fundagéo de Protecéo e Defesa do
Consumidor (PROCON-SP), 6rgéo vinculado a Secretaria de Justica e da Defesa da
Cidadania do Estado de S&o Paulo, divulga, publicamente, mais uma edicdo do

Cadastro de Reclamacgdes Fundamentadas.

O conteudo do cadastro, concluido em 31 de dezembro de 2008, representa
os atendimentos realizados ao longo do ano, bem como o niumero de reclamacgdes

fundamentadas atendidas e ndo atendidas.

7z

A defesa do consumidor €& constitucionalmente prevista (art. 5°, XXXII),
cabendo a Fundacdo PROCON-SP a relevante funcao de informar os consumidores
acerca dos problemas no mercado de consumo, viabilizando assim a liberdade de

escolha, bem como o consentimento racional.

Trata-se de um dever previsto em lei (art. 44 do Cddigo de Defesa do

Consumidor), vinculado a necessidade de protecdo ao consumidor. A publicacao
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dos atendimentos e dos fornecedores reclamados assegura 0s objetivos tracados
pela legislacdo do consumidor, quais sejam: garantir a melhoria da qualidade de vida
dos consumidores, o respeito a sua dignidade e a presenca no mercado de produtos
e servicos ndo nocivos a vida, a saude e a seguranca. Viabiliza com isso,
indiretamente, a melhoria do mercado de consumo, conscientes, consumidores e

fornecedores, de seus direitos e deveres.

O cadastro, que é publico e atende a determinagcdo do Cédigo de Defesa do
Consumidor, esta dividido em sete &reas: Alimentos, Assuntos Financeiros,
Habitacdo, Produtos, Saude, Servicos Essenciais e Servicos Privados. Séao
registradas apenas as reclamacbes fundamentadas — aquelas em que ha

necessidade de se abrir processo administrativo.

No total, 0 PROCON-SP registrou 27.747 reclamacdes fundamentadas em
2008, o que representa um incremento de 21% em relacdo ao ano anterior — 2839
empresas tiveram que responder aos processos administrativos do 6érgdo. Houve
acordo favoravel ao consumidor em 15.369 dos casos (55%). Nos demais, o
processo serviu de base para o cidaddo que optou por pleitear seus direitos na

Justica.

Ainda de acordo com o site do PROCON-SP (2009), a presenca marcante da
telefonia no ranking individual n&o foi suficiente para colocar os Servigos Essenciais
no topo desta divisdo — como ocorreu nos Ultimos anos. Aparecem apenas nha
terceira colocacdo, com 7.261 reclamacdes fundamentadas (26% do total) como

pode ser visto no gréfico 2.2.

Isso pode ser explicado pelo fato do setor de telefonia movel ter passado por
uma importante mudanga com a entrada em vigor, em fevereiro de 2008, da
Resolucdo Anatel 477/08 que trouxe varios beneficios, entre os quais, a
possibilidade de desbloqueio do aparelho celular sem 6nus, a restricdo da
fidelizagdo as operadoras e a necessaria melhora no atendimento das empresas,
com a obrigatoriedade de fornecimento de protocolo para qualquer pedido do
consumidor e a determinacdo de um numero minimo de lojas de atendimento
pessoal. Entretanto, algumas operadoras ndo mostraram adequacao esperada a

esse novo cenério, refletindo no niumero de reclamacdes.



Alimentos Saude

o, 3,14% L
Servicos ni Habitagdo
Privados 0,66%
10,30% _—

Assuntos
Financeiros
28,25%

Servicos
Essenciais
26,81%

RESUMO POR AREA

ALIMENTOS 45
SAUDE 872
HABITACAO 184
PRODUTOS 8.511
ESSENCIAIS 7.440
FINANCEIROS 7.838
PRIVADOS 2.857

TOTAL 27.747

Gréfico 2. 2 - Reclamacgdes Fundamentadas Ano 2008.
Fonte: PROCON-SP (2009).

2.3 O cenario no municipio de Campos dos Goytacazes

14

O site do PROCON de Campos dos Goytacazes (2009) disponibilizou uma

lista com a colocacdo de 14 empresas que no ano de 2008 receberam o maior

namero de reclamacbes (vide Anexo A). Dentre essas empresas, quatro Sao

empresas de telefonia celular que atuam no municipio. A tabela 2.6 abaixo é uma

adaptacado da tabela original, que mostra apenas a colocacdo das operadoras

destacadas nesse trabalho, com o numero de reclamag¢fes por operadora e o total

de reclamacdes de todas as operadoras da cidade de Campos dos Goytacazes.

Colocacao Operadora Reclamagdes
2° A 1228
8° C 488
9° B i1
12° D 144
Total de Reclamagées em 2008 2271

Tabela 2. 6 — Colocacao e total de reclamacdes por operadora.

Fonte: Adaptacdo dos dados do PROCON- Campos dos Goytacazes (2008).
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Desse total de 2271 reclamacdes, 55 % pertencem a operadora ‘A’, 18% a

operadora ‘B’, 21 % a operadora ‘C’ e 6 % a operadora ‘D’.

2.4 A Portabilidade numérica no Brasil

A portabilidade numérica possibilita ao usuario de servicos de telefonia fixa e
movel manter o numero do telefone (cédigo de acesso), independentemente da
operadora do servico, sendo um estimulo a competicdo, a reducado nos precos e a
melhoria na qualidade do atendimento. S6 é possivel portar 0 nimero dentro do
mesmo servico: da telefonia fixa para a telefonia fixa, da telefonia moével para a

telefonia movel.

Segundo ANATEL (2009b), a Portabilidade numérica alcanca todo Brasil,
estando disponivel em todos os 5.564 municipios nas 27 unidades da federacado e a
mais de 193 milhdes de assinantes dos quais 41,1 milhdes da telefonia fixa e 151,9

milhdes da telefonia movel.

De acordo com o Portal G1 (2009a), em sete dias, 3.801 clientes migraram de
operadora nas cidades atendidas pelo DDD 11, que engloba a capital paulista e 63
municipios de Sao Paulo. Estas cidades foram as dltimas a serem beneficiadas pela

portabilidade, que comecgou a ser implantada no Brasil em setembro de 2008.

Segundo Portal G1 (2009a), nestes seis meses de implantacdo, segundo a
ABR Telecom, entidade responsavel pela implantacdo da portabilidade no Brasil,
623.940 clientes da telefonia em todo o Pais pediram para mudar de operadora e
permanecer com o numero de telefone. Deste total, 405.291 ja fizeram a migracéo,

sendo 271.813 clientes da telefonia celular e 133.478 assinantes de telefonia fixa.

Ainda segundo o Portal G1 (2009a), a portabilidade deve ser pedida pelo
usuario a operadora para a qual ele deseja migrar e a transferéncia s6 pode ocorrer
dentro da mesma modalidade de servico: de celular para celular e de fixo para fixo.

Pelas regras, o pedido tem que ser atendido em até cinco dias uteis.

Com pouco tempo de implantacdo esse novo servico recebe queixas em

relacdo ao que era proposto. A promessa era: qguem quisesse mudar de operadora
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de telefone sem trocar o nimero conseguiria, mas nem todos estdo conseguindo.

Muitos ainda tém dudvidas.

Sobre este assunto, segundo o Portal G1(2009b), a ANATEL - A Agéncia
Nacional de Telecomunicacdes que regula a telefonia no Brasil, ndo tem
informagdes sobre empecilhos criados pelas empresas. Segundo a agéncia, desde
setembro de 2008, foram feitos mais de 500 mil pedidos de mudanca de operadora
com a manutencao do numero: 25% nao foram atendidos. O principal problema seria

no cadastro dos clientes.

De acordo com o Portal G1 (2009b), para conseguir a transferéncia, o usuario
deve fazer o pedido de portabilidade na empresa de telefonia para a qual pretende
migrar. Ele deve informar qual € a antiga operadora, o numero do telefone a ser
mantido e os dados do assinante da linha: nome completo e identidade ou CNPJ, no

caso de empresa. Um erro nessas informacdes atrasa o0 processo.

Ainda de acordo com o Portal G1 (2009b), além disso, o numero s6 é
mantido, se for habilitado dentro da mesma area de cobertura de ligages locais do
telefone e com o mesmo tipo de servigo: de movel para movel, e de fixo para fixo. Se
estiver tudo certo, o processo nao pode levar mais do que cinco dias Uteis. “Se isso
nao for cumprido, o consumidor tem que ir procurar tanto o PROCON, como o
juizado ou a Anatel”, afirma a coordenadora do PROCON de Belo Horizonte, Stael

Riani.

Apesar das dificuldades encontradas por parte dos usuérios, a portabilidade
numérica pode ser considerada uma evolucdo nos servigos de telefonia, pois o
principal motivo que mantinha muitos usuarios insatisfeitos na sua operadora era
justamente o fato de ndo quererem perder 0 seu namero, COm e€sSe NoVOo Servigco

nao existe mais barreiras para mudanca.

2.5 Custo daligacao pela telefonia celular

Segundo o Portal G1 (2009c), o consumidor brasileiro é o que paga mais caro

pelo uso de telefone celular entre usuérios de 154 paises. O custo do minuto local

de celular em 2008 no horério de pico era de US$ 0,92 em termos de PPC (critério
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de Paridade de Poder de Compra), quase o dobro do que pagam o0s vizinhos
argentinos (US$ 0,52), muito mais que os indianos (US$ 0,07) e os alemaes (US$
0,06).

Ainda de acordo com o Portal G1 (2009c), um fator que encarece 0s servigos
de telecomunica¢des no Brasil sdo os impostos. A carga tributéria incidente sobre o
setor € uma das mais elevadas do mundo e ultrapassa 40% da conta telefbnica,
dependendo da aliquota de ICMS em cada Estado. A reducdo dos impostos é um
pleito antigo das operadoras, que alegam que uma carga menor estimulara o uso

dos servicos e, na prética, ndo havera perda de arrecadacao.

2.6 O Reflexo da crise financeira mundial no mercado de telefonia celular

Segundo o Portal G1 (2007), a crise do setor comecou a ser notada em fins
de 2005, quando acabou a bonanca dos quatro anos anteriores, durante os quais
enormes somas de capital especulativo foram aplicadas na construgéo e na venda

de iméveis, fazendo com que os precos subissem de maneira acelerada.

Ainda segundo o Portal G1 (2007), bancos, empresas e corretores de
hipotecas ofereceram empréstimos de forma displicente, com taxas de juros mistas,
a compradores que, em grande parte, se tornariam inadimplentes. O problema
ganhou destaque internacional em 2007, quando o alto nivel de inadimpléncia afetou

o sistema financeiro americano e mundial.

De acordo com o Portal G1 (2009d), o mercado de telefonia celular, em
crescimento constante nos ultimos anos, comecou a sentir os reflexos da crise
financeira mundial. As vendas do més de dezembro de 2008, que tradicionalmente
estdo entre as melhores do ano, tiveram uma queda de 23% em relacdo a dezembro
de 2007.

Ainda de acordo com o Portal G1 (2009d), segundo dados preliminares
divulgados pela Agéncia Nacional de Telecomunicacdes (Anatel), no més de

dezembro de 2008 foram vendidos cerca de 3,6 milhdes de novos telefones, contra



18

4,66 milhées em dezembro de 2007, que tinha sido o melhor desempenho da
telefonia celular desde a sua implantacdo no Pais, em 1992. Dezembro ficou atras
também do més de outubro de 2008, quando 4 milh6es de novos celulares foram
habilitados.

Diante dos aspectos retratados nesse capitulo, observa-se a necessidade de
avaliar a qualidade dos servicos de telefonia celular prestados pelas operadoras,
segundo a percepcdo dos usuarios. Visando contribuir para o entendimento desta
questdo, apresentam-se no capitulo seguinte alguns topicos relacionados a

qualidade de servicos.



CAPITULO 3

FUNDAMENTAGCAO TEORICA

No terceiro capitulo, sdo apresentados aspectos relevantes referentes ao
tema qualidade, segundo os principais Mestres (ou Gurus) da Qualidade, e também
serdo abordados os principais modelos para avaliar a qualidade em servigos
(Modelo dos 5 Gaps, SERVQUAL e SERVPERF).

3.1 Mestres da qualidade

Nesta se¢do destacam-se de maneira breve algumas das contribuicdes dos
principais Mestres ou Gurus da Qualidade, assim denominados pela relevancia de
suas obras e acdes em prol da Gestdo da Qualidade. Sao eles: Crosby, Deming,

Feigenbaum, Ishikawa, Juran, Peters e Taguchi.

e Philip B. Croshy
Segundo os autores Brocka & Brocka (1994), Crosby é talvez a pessoa mais
associada com a idéia de defeito zero. Zero defeito ndo é um slogan. E um padrdo
de gerenciamento do desempenho. Para Crosby, qualidade é a conformidade com
as especificacoes. Utilizar essa abordagem significa que o objeto do desempenho é
0 zero defeito.
O quadro 3.1 a seguir, mostra 0os 14 passos sugeridos por Crosby para a
melhoria da qualidade.

Os 14 passos de Crosby para a melhoria da qualidade

1) Esteja certo de que o gerenciamento esta comprometido com a qualidade.

2) Forme equipes de melhoria da qualidade com representantes de cada departamento.

3) Determine como medir onde os problemas correntes e potenciais com a qualidade se assentam.

4) Avalie o custo da qualidade e explane a sua utilizacdo como uma ferramenta de gerenciamento.
Continuacao no quadro 3.1.
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Concluséo do quadro 3.1.

5) Faca surgir as adverténcias a respeito da qualidade e o interesse pessoal de todos os
empregados.

6) Efetive a¢cBes formais para corrigir problemas identificados por meio dos passos anteriores.

7) Estabeleca um comité para o programa de zero defeito.

8) Treine todos os empregados para carregarem ativamente as suas partes no programa da
gualidade.

9) Estabeleca um “Dia do zero defeito” para permitir que todos os empregados realizem o que tem
sido uma mudanca.

10) Encoraje as pessoas a estabelecer metas de melhoria para si mesmas e seus grupos.

11) Encoraje os empregados a comunicar a geréncia os obstaculos encontrados em face dos
objetivos de melhoria.

12) Reconheca e dé apreco a quem participe.

13) Estabeleca Conselhos de Qualidade para comunicacdo sobre uma base regular.

14) Faca tudo novamente para enfatizar que o Programa de Melhoria da Qualidade nunca termina.

Quadro 3.1 — Os 14 passos de Croshy para a melhoria da qualidade.

e W. Edwards Deming

Brocka & Brocka (1994) sugerem que segundo a abordagem de Deming,
qualidade € aquilo de que sempre o cliente necessita e quer. E desde que as
necessidades e os desejos dos clientes estdo sempre mudando, a solugdo para
definir a qualidade em termos do cliente é redefinir as especificacbes
constantemente.

A produtividade melhora quando a variabilidade diminui. Como todas as
coisas variam, o controle da qualidade é necessario. Controle estatistico ndo implica
a auséncia de metas e servigos deficientes, mas precisamente, permite a previsao
dos limites e variacgoes.

A inspecdo dos bens na entrada e na saida esta ultrapassada, é ineficiente e
cara. A inspecao nem melhora a qualidade nem a garante.

Os 14 pontos celebrados por Deming estdo sumarizados abaixo no quadro
3.2.

Os 14 pontos de Deming

1) Crie uma constancia de propositos para a melhoria dos produtos e servigos.

2) Adote a nova filosofia.

Continuacéao no quadro 3.2.



Concluséo do quadro 3.2.

3) Cesse a dependéncia da inspecéo para alcancgar a qualidade.

4) Minimize o custo total trabalhando com um Unico fornecedor — acabe com a pratica de
realizar negdcios baseados somente nos pregos.

5) Melhore constante e continuamente cada processo.

6) Institua o treinamento na tarefa.

7) Adote e institua a lideranca.

8) Jogue fora os receios.

9) Quebre as barreiras entre departamentos.

10) Elimine slogans, exorta¢cfes e cartazes para a for¢a de trabalho.

11) Elimine as cotas numéricas para a forca de trabalho e objetivos numéricos para o
gerenciamento.

12) Remova as barreiras que roubam das pessoas a satisfagdo no trabalho. Elimine o sistema
anual de classificagéo.

13) Institua um vigoroso programa de educacao e automelhoria para todos.

14) Coloque todos na companhia para trabalhar acompanhando a transformacéao.

Quadro 3.2 — Os 14 pontos de Deming.

e Armand V. Feigenbaum
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Segundo Brocka & Brocka (1994), Feigenbaum introduziu o termo Controle da

Qualidade Total nos Estados Unidos da América. A qualidade se estende além dos

defeitos no chao de fabrica; € uma filosofia e um compromisso para a exceléncia. A

definicdo de Feigenbaum para o Controle da Qualidade Total é: qualidade total

significa ser guiado para a exceléncia, em vez de ser guiado pelos defeitos.

Os 19 passos para a melhoria da qualidade, segundo Feigenbaum, seréo

apresentados no quadro 3.3.

Os 19 passos para melhoria da qualidade

1) Definicdo de Controle de Qualidade (TQM).

2) Qualidade versus qualidade.

3) Controle (PDCA).

4) Integracao.

5) A qualidade aumenta o lucro.

Continuacao no quadro 3.3.



Concluséo do quadro 3.3

6) A qualidade é esperada, e ndo desejada.

7) Os recursos humanos produzem impacto na qualidade.

8) O CQT se aplica a todos os produtos e servicos.

9) A qualidade é uma atencéo total ao ciclo de vida do produto ou servigco da empresa.

10) Controlando o processo.

11) Definir um sistema de Controle de Qualidade Total.

12) Beneficios.

13) Custo da qualidade.

14) Organize-se para o Controle de Qualidade.

15) Facilitadores da qualidade e néo policias da qualidade.

16) Comprometimento continuo.

17) Utilize ferramentas estatisticas.

18) A automac¢édo ndo e uma panaceia.

19) Controle de qualidade na fonte.

Quadro 3.3 — Os 19 passos para a melhoria da qualidade.

e Kaoru Ishikawa
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De acordo com Brocka & Brocka (1994), Ishikawa foi a figura mais importante

no Japado na defesa do Controle de Qualidade. Foi o primeiro a usar o termo

Controle de Qualidade Total e desenvolveu as “Sete Ferramentas”, que podem ser

vista no quadro 3.4.

As sete ferramentas de Ishikawa

1) Gréfico de Pareto.

2) Diagrama de causa-efeito (espinha de peixe ou diagrama de Ishikawa).

3) Histogramas.

4) Folhas de verificagéo.

5) Gréficos de dispersao.

6) Fluxogramas.

7) Cartas de controle.

Quadro 3.4 — As sete ferramentas de Ishikawa.
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Enquanto Ishikawa observou que nem todos os problemas poderiam ser

resolvidos por essas ferramentas, ele percebeu que ao menos 95% poderiam ser, e

que qualquer trabalhador fabril poderia efetivamente utiliza-las. Embora algumas

dessas ferramentas ja fossem conhecidas havia algum tempo,

organizou especificamente para aperfeicoar o Controle de Qualidade.

e Joseph M. Juran

Ishikawa as

Segundo os autores Brocka & Brocka (1994), Juran define qualidade

constituida de duas formas diferentes.

a) Uma primeira forma da qualidade é orientada pela entrada, e consiste

daquelas caracteristicas do produto que encontram as necessidades do

cliente e desse modo produzem ganhos. Nesse sentido usual, a altissima

qualidade tera um custo maior.

b) Uma segunda forma da qualidade é a orientada pelo custo e consiste da

liberdade das falhas e deficiéncias. Nesse sentido usual,

gualidade tera um custo menor.

a altissima

Juran aponta que o Gerenciamento para a qualidade envolve trés processos

basicos gerenciais: Planejamento da qualidade, Controle da qualidade e Melhoria da

qualidade. O quadro 3.5 descreve esses trés processos basicos gerenciais.

. O planejamento da qualidade deve ser elaborado
Planejamento da AV ~ o
; com a participacdo daqueles que sofrerdo o impacto
Qualidade :
do planejamento.
E favoravel a delegacao de controle aos niveis mais
Controle da . ; . -
Qualidade baixos da companhia até posicionar os
trabalhadores em um estado de autocontrole.
: Uma importante e extensa oportunidade para
Melhoria da : .
. melhoria repousa sobre 0s processos internos e
Qualidade
externos da empresa.

Quadro 3.5 — Os trés processos basicos gerenciais.
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e Tom Peters

De acordo com Brocka & Brocka (1994), Peters utiliza uma abordagem
empirica para o Gerenciamento da Qualidade. Ele esta interessado no que, em
quem trabalhou para quem, e por que obteve sucesso. Algumas pessoas tém
criticado sua abordagem, Peters tem tentado fornecer uma resposta a essas criticas
em seu terceiro livro, Thriiving on Claos: Handbook for Management Revolution.
Nesse trabalho ele fornece 45 prescricbes especificas para transformar uma
organizacdo. Esses pontos estdo sendo resumidos abaixo no quadro 3.6, como

sendo as nove observacdes basicas de In Search of Excellence.

Os nove aspectos das companhias excelentes

1) Gerenciando a ambigiidade e o paradoxo.

2) Uma inclinacéo para a agéo. A questdo é tentar algo, sem receio de falhar.

3) Aproxime-se do cliente.

4) Autonomia e coordenagéo.

5) Produtividade por intermédio das pessoas.

6) Veja de perto e conduza em funcéo do valor.

7) Nao abandone o processo de tricotacéo.

8) Estrutura simples, equipe harmdnica.

9) Caracteristicas rigidas e flexiveis.

Quadro 3.6 — Os nove aspectos das companhias excelentes.

e Genichi Taguchi

Brocka & Brocka (1994), segundo esses autores, a filosofia de Taguchi
envolve o funcionamento total do processo manufatureiro, do projeto ao produto.
Seu método possui enfoque no cliente pela utilizacdo da Funcao Perda.

A Chave para a reducao das perdas néo € ir ao encontro das especificacoes,
mas reduzir as variacdes do valor nominal ou objetivado.

O método de Taguchi foi descrito com a mais poderosa ferramenta para
alcancar melhorias da qualidade.

Uma viséo geral da Filosofia da Qualidade de Taguchi é fornecida a seguir no

quadro 3.7.
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Filosofia da Qualidade de Taguchi

1) Uma importante dimenséo da qualidade de um produto manufaturado é a perda total gerada por
esse produto para a sociedade.

2) Em uma economia competitiva, a melhoria continua da qualidade e a redu¢&o dos custos sdo
necessarias para que se continue nos negocios.

3) Um programa de melhoria continua na qualidade inclui incessante reducdo na variacao das
caracteristicas de desempenho do produto em relacéo a seus valores alvos.

4) A perda do cliente devido a variacao do desempenho do produto é aproximadamente proporcional
ao quadrado do desvio das caracteristicas de desempenho de seu valor alvo.

5) A quantidade final e o custo de um produto manufaturado sdo determinados por meio dos projetos
de engenharia e do seu processo de manufatura.

6) Uma variacdo no desempenho pode ser reduzida pela exploracéo dos efeitos ndo-lineares dos
parametros do produto (ou processo) nas caracteristicas do desempenho.

7) Experimentos estatisticamente planejados podem ser utilizados para identificar os valores dos
parametros que reduzem a variacdo do desempenho.

Quadro 3.7 — Filosofia da Qualidade de Taguchi.

De acordo com os autores Brocka & Brocka (1994), Deming e Peters séo
mais revolucionarios, demandado uma transformacdo gerencial. Crosby e
Feigenbaum véem a qualidade fixada mais na promoc¢do do Departamento da
Qualidade que atua como facilitador/consultor. Ishikawa trabalha dentro de uma
estrutura de trabalho organizacional existente, mas suas idéias benéficas tém
historicamente melhor aceitagdo na alta geréncia. Ultimamente, Juran também tem

sido chamado de revolucionario.

Ainda de acordo com Brocka & Brocka (1994), muitos mestres da qualidade
enfatizam o contexto da média e grande organizacdo. Contudo, quase todos os

beneficios desses mestres tém sido aplicados em pequenos negaocios.

A escolha da linha de direcionamento do melhor mestre para a organizacao
vai depender da cultura corporativa e do comprometimento da alta geréncia. Seguir
assiduamente qualquer um deles pode conduzir a uma transformacdo para a
Qualidade Total (BROCKA & BROCKA, 1994).
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3.2 Qualidade em servigcos

As empresas de telefonia celular atuam em um ambiente de constantes
avancos tecnolégicos, encontrando-se em um cenario altamente competitivo e
desafiador, no qual oferecer um servico diferenciado pode criar uma vantagem
competitiva. Neste cenario, principalmente se tratando de empresas que atuam no
mesmo setor e oferecem servicos quase que idénticos, como € o0 caso das
operadoras de telefonia celular, oferecer um mesmo servigo com qualidade pode ser

um grande diferencial.

Cada vez mais os clientes tém se mostrado exigentes nesses aspectos, nao
se tornando tao sensiveis a prec¢os, dispostos a pagar um pouco mais para adquirir
um produto ou servico com garantia de qualidade. As empresas por sua vez tém
buscado trabalhar nesse sentido, procurando satisfazer as necessidades de seus
clientes. Através de ferramentas da qualidade, é possivel avaliar as exigéncias e
percepcbes dos clientes, podendo assim, auxiliar as empresas na tomada de
decisdes.

Antes de prosseguir com as descri¢cdes das ferramentas de avaliacéo, faz-se

necessario definir alguns conceitos de qualidade, segundo a 6tica dos clientes.

Segundo Ritzman & Krajewskl (2006), os clientes definem qualidade de varias
maneiras. Em um sentido amplo, a qualidade pode ser definida como atender ou
exceder as expectativas do cliente. Em termos praticos, € necessario ser mais
especifico. A qualidade possui multiplas dimensdes na mente do cliente, sendo

possivel aplicar uma ou mais das definicdes a seguir em qualquer ocasiao.

e Conformidade as especificacdes - Os clientes esperam que o0s produtos ou
servicos que adquirem atendam ou excedam certos niveis de desempenho
anunciados. Por exemplo, a Seagate, fabricante de unidades de disco anuncia
que suas unidades de disco Cheetah de alto desempenho possui ‘um intervalo
médio entre falhas’ de 1,2 milhdo de horas. Todos os componentes da unidade
de disco precisam atender a suas especificacfes individuais para atingir o
desempenho desejado do produto completo. Os clientes avaliardo a qualidade
pelo desempenho do produto completo e o intervalo de tempo entre as falhas.
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Em servicos, a conformidade as especificacbes também € importante, muito

embora produtos tangiveis ndo sejam fabricados. As especificacbes de uma

operacdo de servicos podem relacionar-se a entrega pontual ou ao tempo de

resposta. A Bell Canada avalia o desempenho de suas operadoras em Ontéario pelo

intervalo de tempo para processar uma chamada. Se o tempo meédio do grupo for

maior que o padrdo de 23 segundos, 0s gerentes trabalhardo com as falhas para

reduzi-lo.

Valor - Os clientes definem qualidade também por meio do valor, ou do grau de
perfeicdo com que o produto ou servico atende sua finalidade pretendida a um
preco que eles estdo dispostos a pagar. O valor que um produto ou servigo
possui na mente do cliente de suas expectativas antes de adquiri-lo. Por
exemplo, se vocé gastar dois reais na compra de uma caneta esferografica de
plastico e ela durar seis meses, podera sentir que a compra valeu o pre¢o. Suas
expectativas para o produto terdo sido atendidas ou excedidas. No entanto, se a
caneta durar apenas dois dias, vocé podera ficar desapontado e sentir que o

produto nao tinha valor.

Adequacédo ao uso - Ao avaliar a adequacéo ao uso, ou 0 grau de desempenho
do produto ou servigo para sua finalidade almejada, o cliente pode considerar as
caracteristicas mecanicas de um produto ou a conveniéncia de um servico.
Outros aspectos da adequagcdo ao uso incluem a aparéncia, o estilo, a
durabilidade, a confiabilidade, a qualidade da méo-de-obra e a manutenc&o. Por
exemplo, vocé pode julgar a qualidade do atendimento de sua dentista com base
na idade de seu equipamento, porque a nova tecnologia dentaria reduz

consideravelmente o desconforto associado as visitas a dentista.

Impressdes psicoldgicas - As pessoas muitas vezes avaliam a qualidade de um
produto ou servico com base em impressdes psicologicas: atmosférica, imagem
ou estética. Na prestagcdo de servicos, em que o cliente esta em contato com o
prestador, a aparéncia e as ac¢Oes do prestador sdo muito importantes.
Funcionarios bem vestidos, corteses, gentis e simpaticos podem afetar a
percepcdo do cliente sobre a qualidade do servico. Por exemplo, garcons mal
vestido, descorteses ou resmungdes podem arruinar os melhores esfor¢gos de um

restaurante para proporcionar servico de alta qualidade.
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Os autores Zeithaml, Parasuraman e Berry (1985), foram alguns dos
precursores na literatura de avaliacdo da qualidade em servicos. Até entdo havia
poucos estudos direcionados a qualidade de servicos. Isso deve-se a dificuldade
encontrada para avaliar a qualidade de servigos, dados os aspectos fundamentais

dos servicos: intangibilidade, heterogeneidade e simultaneidade.

Ao longo dos anos foram desenvolvidos varios modelos. Tomando como base
0 modelo proposto por Parasuraman et al. (1985), a escolha do modelo eficaz vai
depender da natureza pela qual se pretende estudar, buscando uma melhor

adequacao as necessidades.

3.3 Modelos para avaliagdo da Qualidade de servigcos

O presente estudo descreve os trés modelos mais utilizados para avaliar a
qualidade de servigos. O modelo dos “5 Gaps”, SERVQUAL e o0 SERVPERF.

3.3.1 O modelo dos “5 GAPS”

Um dos mais consistentes trabalhos feitos em termos de qualidade para
servigos é devido a trés pesquisadores americanos (ZEITHAML, PARASURAMAN E
BERRY, 1985) que desenvolveram o modelo chamado de “5 Gaps”, ou também

conhecido como o modelo das cinco falhas, conforme ilustrado na figura 3.1.
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Figura 3.1 - Modelo para analisar falhas da qualidade em servicos.

Fonte: adaptacéo do modelo original de Parasuraman et al. (1985).

Segundo Gianesi & Corréa (2007), a qualidade em servicos é dada pela
comparacao entre a percepg¢ao do cliente quanto ao servigo prestado e a expectativa
gue ele tinha, previamente, quanto ao servi¢o. Se o nivel de servigo estiver aquém
do nivel de expectativa, o cliente levard a impressdo de um servico abaixo da
gualidade. O GAP 5 apresenta essa diferenca. Os outros GAPs sdo possiveis
causas para que o GAP 5 ocorra. O esquema da Figura 3.1 é, portanto, um modelo

de andlise das possiveis causas da baixa qualidade percebida pelo cliente.
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Abaixo é analisado cada um dos GAPs:

GAP 1. Falha na comparacdo expectativa do consumidor versus percepcao

gerencial

Os gerentes de servicos nem sempre sao capazes de identificar
apropriadamente quais sao as expectativas reais dos clientes quanto ao que seja um

servico de qualidade.

GAP 2: Falha na comparagdo percepcdo gerencial versus especificagdo da

qualidade do servico

A geréncia nem sempre incorpora, nas especificacbes do servico a ser
prestado, elementos capazes de atender a todas as expectativas levantadas dos
clientes, por vezes deixando de fora uma ou algumas expectativas consideradas

importantes.
GAP 3: Falha na comparacéao especificacdo do servico versus prestacdo do servigo

Mesmo quando a especificacdo do servico estd adequada, as vezes o

sistema falha na prestacéo do servi¢o ao cliente propriamente dita.

GAP 4: Falha na comparagdo prestacdo do servico versus comunicagcdo externa

com o cliente

Este € um tipo comum de falha. As empresas prestadoras de servicos véem-
se normalmente em um dilema: se a propaganda feita cria uma expectativa baixa
nos clientes, por um lado € facil satisfazé-los, mas por outro ficara dificil atrai-los; se
a propaganda é tal que cria uma expectativa alta, € mais facil atrair os clientes, mas
€ mais dificil satisfazer as altas expectativas. Isto indica que é importante gerenciar
bem as expectativas dos clientes para que estas figuem num patamar que
represente um equilibrio entre atratividade e possibilidade de atendimento por parte
do sistema. Um Gap do tipo 4 ocorre quando este gerenciamento € malfeito e o
cliente chega ao sistema com uma expectativa maior do que aquela a que o sistema

pode atender.
GAP 5: Falha na comparagéo expectativa do cliente versus percepc¢ao do cliente

Esta falha é resultante da ocorréncia de falhas dos tipos 1 a 4.
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3.3.2 O modelo SERVQUAL

Considerando o modelo dos 5 Gaps, nota-se que estes podem ser
mensurados separadamente. Entretanto, a mensuracdo do Gap 5 constitui-se na
esséncia da utilizacdo do modelo SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman et al
(1988). O modelo SERVQUAL é constituido por 22 itens que compdem as cinco
dimensdes da qualidade.

e Confiabilidade: confiabilidade de um servigo € a capacidade de prestar 0 servico

de forma confiavel, precisa e consistente;

e Receptividade: é a disposicdo de prestar os servicos prontamente e auxiliar os
usuarios, caracterizando-se por agilidade no atendimento, eficiéncia em resolver
0s problemas, atencdo personalizada e a cortesia dos funcionarios;

e Seguranca: (abrange as dimensbes competéncia, cortesia, credibilidade e
seguranca): Refere-se a isencdo de qualquer falha, risco ou problema e
relaciona-se com o conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua capacidade

de inspirar confianca;

e Aspectos tangiveis: € a aparéncia das instala¢des fisicas, equipamentos, pessoal

e materiais para comunicacao;

e Empatia: (acesso, comunicacdo e entendimento do cliente): a empatia fornece
atencao individualizada aos usuarios, buscando atender as suas necessidades

especificas;

Segundo Parasuraman et al (1988 apud Freitas et al., 2008 p. 3), 0 emprego
do SERVQUAL é realizado em duas etapas: na primeira etapa, sdo mensuradas as
expectativas prévias dos clientes em relacdo ao servico; na segunda etapa, sao
mensuradas as percepcbes dos clientes acerca do desempenho do servigo

prestado.

De acordo com Parasuraman et al (1988 apud Freitas et al., 2008 p. 3), em
geral, as avaliacbes sao realizadas com o emprego de um questionario que utiliza
uma escala do tipo Likert de 7 pontos, cujos extremos sdo definidos com os

conceitos “Discordo Totalmente” e “Concordo Totalmente”.
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Ainda de acordo com Parasuraman et al (1988 apud Freitas et al., 2008 p. 3),
para cada item do questionario, calcula-se o Gap 5, definido pela diferenca entre a
percepcado de cada avaliador acerca do desempenho do servi¢co prestado e as sua
Expectativa quanto a prestacdo do servico. Um item com Gap negativo indica que o
desempenho esta abaixo da expectativa, revelando que a luz deste item o servico
prestado esta gerando um resultado insatisfatorio para os clientes. Por outro lado,
um item com Gap positivo indica que o prestador de servicos estd prestando um
servigo superior ao esperado a luz deste item, sendo um aspecto de satisfacdo do

cliente.

Essa ferramenta foi projetada e validada para o uso em uma variedade de
encontros de servigcos. Os autores sugerem muitas aplicagdes para a SERVQUAL,
mas a sua funcdo mais importante é identificar as tendéncias da qualidade em

servicos por meio de pesquisas periddicas com os clientes.

Dentre os trabalhos cientificos realizados recentemente, citam-se o0s

apresentados no quadro 3.8.

Autores Objetivo do artigo
Satolo et al (2005) Avaliar a qualidade dos servicos em uma livraria e papelaria
Anjos et al (2005) Avaliar a qualidade dos servicos hoteleiros de Balneario Camboria

Freitas et al (2006) Avaliar a qualidade de servi¢cos de Tecnologia da Informacéo

) Avaliar a qualidade do servico de lazer sob a 6tica do usuario e do seu
Pimentel et al (2006)
fornecedor

Falcao et al (2006) Avaliar a qualidade dos servi¢cos da administracdo de um Shopping Center

Freitas et al (2007) Avaliar a qualidade de servicos de uma biblioteca universitaria

Rocha et al (2008) Avaliar a qualidade de atendimento na autarquia municipal de transito,

servigos publicos e de cidadania de Fortaleza.

Quadro 3.8 — Trabalhos cientificos realizados recentemente utilizando o modelo SERVQUAL.
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3.3.3 O modelo SERVPERF

Cronin & Taylor (1992 apud Salomi et al., 2005 p. 5) desenvolveram um
modelo denominado SERVPERF, baseado somente na percepcédo de desempenho
dos servicos. A clara distincdo entre os dois conceitos tem grande importancia, pois
as empresas fornecedoras de servico tém a necessidade de saber qual é o seu
objetivo precipuo, se ter clientes que estdo satisfeitos com o seu desempenho ou

fornecer servicos com um nivel maximo de qualidade percebida.

Para justificar seu modelo, Cronin & Taylor (1992 apud Salomi et al., 2005 p.
5) ressaltam que a qualidade é conceituada mais como uma atitude do cliente com
relacdo as dimensdes da qualidade, e que ndo deve ser medida com base no
modelo de satisfacdo de Oliver (1980), ou seja, ndo deve ser medida por meio das
diferencas entre expectativa e desempenho, e sim como uma percepcdo de

desempenho.

Cronin & Taylor (1992 apud Salomi et al., 2005 p. 5) afirmaram ainda que a
qualidade percebida dos servicos € um antecedente a satisfacdo do cliente, e que
essa satisfacdo tem efeito significativo nas inten¢cdes de compra. Ainda segundo o0s
autores, a qualidade dos servicos tem uma menor influéncia nas intencbes de
compra que a propria satisfacao do cliente, ou seja, o resultado é o que realmente

interessa.

Cronin & Taylor (1992 apud Salomi et al.,, 2005 p. 5) concluem que o
instrumento SERVPERF é mais sensivel em retratar as variacfes de qualidade em
relacdo as outras escalas testadas. Esta conclusédo foi baseada tanto na utilizacédo
do teste estatistico do qui-quadrado como prova de aderéncia das distribuicbes
empiricas de dados, quanto no coeficiente de determinacdo da regressao linear dos

dados.

Embora o modelo SERVQUAL proposto por Parasuraman et al. (1988), seja
bastante reconhecido e utilizado no mundo todo para avaliar uma gama de servicos,
existem algumas criticas em relagcdo ao seu desempenho, sendo a maior critica
oriunda dos trabalhos de Babakus & Boller (1992), Carman (1990) e Cronin & Taylor
(1992), que argumentaram que o uso da diferenca entre percepcdes e expectativas
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nao traz informacdes adicionais sobre a qualidade do servico, visto que estas ja

estavam contidas no componente das percepc¢oes.

Assim, os autores (Cronin & Taylor, 1992) propdem o modelo SERVPERF
que é baseado na parte B do modelo SERVQUAL (Parasuraman et. al., 1988). A
parte B corresponde a avaliagdo do desempenho do servi¢co (P, de Performance),
segundo a percepcdo dos clientes. O quadro 3.9 abaixo ilustra o modelo

SERVPEREF utilizado para avaliar a qualidade dos servicos de uma empresa XYZ.

1....2...3..4..5..6..7

Discordo Fortemente Concordo Fortemente

P1. A empresa XYZ tem equipamentos modernos.

P2. As instalacdes fisicas da empresa XYZ sao visualmente atrativas.

P3. Os funcionarios da empresa XYZ sao bem vestidos e aparentam serem limpos.

P4. As aparéncias das instalag8es fisicas da empresa XYZ estdo em consonancia com o tipo de
servico prestado.

P5. Quando a empresa XYZ promete fazer algo no tempo, ela faz.

P6. Quando o cliente tem problemas, a empresa XYZ é solidaria e tranquilizadora.

P7. A empresa XYZ é confiavel.

P8. A empresa XYZ fornece o servigo no tempo que ela promete fazer.

P9. A empresa XYZ mantém 0s registros precisos.

P10. A empresa XYZ néo diz exatamente aos clientes quando os servicos serdo realizados.

P11. Os clientes da empresa XYZ ndo recebem dos funcionarios as solicitacdes de servigos.

P12. Os funcionérios da empresa XYZ nem sempre estdo disponiveis para atender os clientes.

P13. Os funcionéarios da empresa XYZ estdo sempre muito ocupados para responder as solicitacdes
feitas pelos clientes.

P14. Os clientes podem confiar nos funcionarios da empresa XYZ.

P15. Os clientes podem se sentir seguros nas transages feitas com os funcionarios da empresa
XYZ.

P16. Os funcionarios da empresa XYZ séo educados.

P17. Os funcionarios da empresa XYZ recebem apoio adequado para realizarem bem seu trabalho.

P18. A empresa nédo oferece atencéo individual aos clientes.

P19. Os funcionarios da empresa XYZ ndo oferecem aos clientes atendimento personalizado.

P20. Os funcionérios da empresa XYZ ndo sabem quais sdo as necessidades dos clientes.

P21. A empresa XYZ ndo demonstra interesse em ajudar os clientes.

P22. A empresa XYZ néao oferece um horario de atendimento conveniente aos clientes.

Quadro 3.9 — Modelo SERVPERF utilizado para avaliar os servigos de uma empresa XYZ.
Fonte: Measuring Service Quality: A Reexamination and Extension (Jul 1992).
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Nesse sentido, esse estudo busca através do emprego do modelo
SERVPERF, que é baseado apenas em medidas da percepcédo de desempenho do
servigo, avaliar a qualidade de servicos prestados pelas operadoras de telefonia
celular do municipio, onde acredita-se que apenas o resultado é importante para
avaliar a qualidade desse tipo de servico. Esse modelo adaptado ao modelo

SERVPERF vai ser apresentado no préximo capitulo.



CAPITULO 4

UM MODELO SERVPERF PROPOSTO PARA AVALIAR A QUALIDADE DE
SERVICOS DE TELEFONIA CELULAR

Nesse capitulo apresenta-se um modelo fundamentado no modelo
SERVPERF para avaliar a qualidade de servicos de telefonia celular, segundo a
percepcdo dos clientes das operadoras. Sao apresentadas as dimensfes da
qualidade relacionadas aos servicos dessa natureza, a escala de avaliacéo utilizada
e informac¢des adicionais que deverdo ser coletadas com o intuito de caracterizar o

perfil do avaliador (usuario do servigo).

4.1 Introducao

Como descrito anteriormente, ndo existe um modelo definitivo e consolidado
para avaliar servigos de telefonia celular. Por isso foi feito uma adaptagédo ao modelo
SERVPERF proposto por Cronin & Taylor (1992), que aproximasse ao maximo,

visando suprir essa lacuna. A seguir sera detalhada a estrutura do modelo proposto.

4.2 Estruturacdo do modelo

O modelo em questado constitui-se de um questionario de 22 itens que inclui
as cinco dimensdes da qualidade, com o objetivo de avaliar a percepcdo dos
usuarios em relacdo a qualidade da prestacdo de servico de sua operadora de
telefonia celular. Mais especificamente tem-se:

e Dimensdo 1 (Confiabilidade): é constituida dos itens |; a l4, em que cada item
contém uma afirmativa que permite avaliar a capacidade da operadora em
prestar o servico de forma confiavel. O Quadro 4.1 descreve o0s itens

considerados:
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1. A sua operadora de telefonia celular demonstra resolver qualquer problema que surge.

2. Na sua operadora de telefonia celular, os problemas séo resolvidos sempre da primeira vez.

3. Os precos praticados pela sua operadora de telefonia celular séo justos.

4. A sua operadora de telefonia celular presta o servico no tempo prometido.

Quadro 4.1 — Itens que compdem a dimenséo Confiabilidade.

s

Dimensdo 2 (Seguranca): € constituida dos itens Is a lg, em que cada item
contém uma afirmativa que permite avaliar a capacidade dos funcionérios em

transmitir confianca aos usuarios. O Quadro 4.2 descreve os itens considerados:

5. Os funcionarios da sua operadora de telefonia celular tém competéncia para responder as
perguntas.

6. Os funcionarios da sua operadora de telefonia sdo educados e corteses com os clientes.

7. Os funcionarios da sua operadora de telefonia celular demonstram seguranga ao atender os
clientes.

8. Como cliente vocé se sente seguro ao adquirir um produto da sua operadora de telefonia
celular.

Quadro 4.2 — Itens que compdem a dimensdo Seguranca.

Dimenséo 3 (Aspectos tangiveis): € constituida dos itens lg a l;2, em que cada
item contém uma afirmativa que permite avaliar a aparéncia das instalactes
fisicas, equipamentos, pessoal e materiais para comunicacdo. O Quadro 4.3

descreve os itens considerados:

9. Vocé considera que os aparelhos da sua operadora de telefonia celular tém qualidade.

10. Os funcionarios da sua operadora de telefonia celular sdo apresentaveis.

11. As instala¢des da sua operadora de telefonia celular sdo visualmente atrativas.

12. A sua operadora de telefonia apresenta uma estrutura moderna, de Ultima geragéo.

Quadro 4.3 — Itens que compdem a dimensdo Aspectos Tangiveis.

7z

Dimensdo 4 (Empatia): é constituida dos itens I3 a li6, em que cada item
contém uma afirmativa que permite avaliar a capacidade da operadora em
fornece atencdo individualizada aos usuérios, buscando atender as suas

necessidades especificas. O Quadro 4.4 descreve os itens considerados:
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13. A sua operadora de telefonia celular fornece atencao individual aos clientes.

14. Os horérios de atendimento da sua operadora de telefonia celular sédo convenientes aos
clientes.

15. A sua operadora de telefonia celular fornece aos clientes um atendimento personalizado.

16. Os funcionarios da sua operadora de celular atendem as necessidades especificas dos
clientes.

Quadro 4.4 — ltens que compdem a dimensao Empatia.

e Dimenséao 5 (Receptividade): é constituida dos itens I17 a |2, em que cada item
contém uma afirmativa que permite avaliar a disposi¢cdo da operadora em prestar
0S servicos imediatamente, caracterizando-se por agilidade no atendimento e

eficiéncia em resolver os problemas. O Quadro 4.5 descreve o0s itens

considerados:

17. Os funcionarios da sua operadora de celular estdo sempre disponiveis para atender os

clientes.
18. Os clientes esperam muito para serem atendidos pelos funcionarios da sua operadora de

celular.
19. Os funcionarios da sua operadora de telefonia celular se mostram interessados em ajudar

os clientes quando estes voltam ao estabelecimento para tirar davidas.
20. Os funcionérios da sua operadora de celular oferecem informac8es precisas para tirar

davidas de clientes.
21. A sua operadora de celular sempre mantém os clientes informados sobre os novos

produtos/servicos.
22. A sua operadora de telefonia celular oferece um servico de atendimento rapido.

Quadro 4.5 — Itens que compdem a dimensédo Receptividade.

4.3 A escalautilizada

A escala utilizada para avaliar foi do tipo Likert de 5 pontos. Segundo
Malhotra (2006), a escala Likert € uma escala amplamente utilizada que exige que
0s entrevistados indiqguem um grau de concordancia ou discordancia com cada uma
de uma série de afirmacfes sobre o objeto de estimulo. Tipicamente, cada item da
escala tem cinco categorias de resposta, que vao desde “discordo totalmente” a
“concordo totalmente”.

Para fazer a analise, atribui-se a cada afirmagdo um escore numérico, que vai
de -2 a +2 ou de 1 a 5. A analise pode ser feita item por item (analise de perfil), ou
entdo pode-se calcular um escore total (somatério) para cada entrevistado somando-

se os itens. A abordagem baseada no somatdrio é a usada com maior freqtiéncia e,
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como resultado, a escala de Likert € conhecida como também como escala
somatoria. Entretanto quando a escala é multidimensional, cada dimensao deve ser
somada separadamente.

A escala Likert possui varias vantagens. E facil de construir e de aplicar. Os
entrevistados entendem rapidamente como utilizar a escala, o que a torna adequada
para entrevistas postais, telefénicas ou pessoais. A principal desvantagem da escala
Likert € que exige mais tempo para ser completada do que as outras escalas
itemizadas, porque os respondentes tém de ler cada afirmacéo. O quadro 4.6 ilustra

a escala utilizada.

Discordo Totalmente Discordo Neutro Concordo Concordo Totalmente
1 2 3 4 5
Quadro 4.6 - Escala do tipo Likert de 5 pontos.

Para cada afirmacdo (referente a cada item do questionario), o avaliador
devera marcar com apenas um X, identificando o valor nessa escala que

corresponde ao seu julgamento.

4.4 Informacgbes adicionais

O questionario também disp8e de itens para captar informacdes adicionais
que ajudardo compor o perfil do avaliador. E essas informac¢des contribuirdo para
elaborar as andlises que serdo apresentadas no préximo capitulo — Estudo de Caso.

O quadro 4.7 mostra essas informacfes adicionais, seguida da orientacéo de

como preencher esses campos e quais serdo suas contribuicdes para andlise.
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Nesse campo o avaliador sera orientado a colocar o nome da
sua operadora de telefonia celular. Por questdo de
Operadora de Telefonia Celular A . =

conveniéncia, tais operadoras serdo denotadas por

operadoras “A”, “B”, “C" e “D.

Nesse caso, 0 avaliador irA preencher esse campo com a
data que ele respondera ao questionario.

Data que foi realizada a pesquisa A data que serd realizada a pesquisa € uma informacéo
muito importante, que devera ser registrada e armazenada

para futuras analises comparativas.

O avaliador sera orientado a informar a sua data de
nascimento.

Data de nascimento A data de nascimento nos permite calcular a faixa etéria dos
avaliadores. O que serd possivel confirmar que ndo ha

distincdo de idades para o uso desse tipo de servico.

O avaliador deverd responder em qual opcdo ele se
enquadra, segundo o género (sexo), por exemplo: se ele for
do sexo masculino, deverd marcar um ‘x’ no campo (M), caso
contréario, devera marcar no campo (F).

Geénero (sexo) dos avaliadores Muito relevante essa informac&o, pois todas as andlises
serdo feitas com base no género (sexo) do avaliador. Essa
informacdo servird para mostrar as diferentes percepcdes

dos avaliadores.

Quadro 4.7 — As informagfes adicionais.

E para concluir, ha duas questdes que buscam captar a percepcéo final do
avaliador: uma questéo que visa identificar a intencéo do avaliador em recomendar a
sua operadora a outras pessoas e uma questdo que busca captar uma nota que
reflete 0 desempenho geral da sua operadora. Vale a pena destacar que o0s
resultados obtidos nessas questdes podem (e devem) ser comparados com 0S

resultados do julgamentos do avaliador, sendo possivel verificar de certa forma a
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coeréncia entre as respostas (por exemplo, pode ser considerado inaceitavel que um
avaliador que tenha emitido somente julgamentos com notas ruins, ao final

recomende a operadora). O quadro 4.8 apresenta tais questodes.

Vocé recomendaria a sua operadora de telefonia celular a um amigo? ( ) Néo ( ) Sim

De forma geral, qual a nota vocé daria para a sua ol1l213lals5l6l718!l9l10
operadora de celular?

Quadro 4.8 — Questdes Finais

O questionario completo encontra-se no Apéndice A.



CAPITULO 5

ESTUDO DE CASO

Nesse capitulo sdo apresentados os resultados obtidos apés a aplicacdo do
modelo proposto. Adicionalmente, utilizou-se a Analise dos Quartis para identificar

0s itens mais criticos relacionados ao desempenho das operadoras.

5.1 Introducéao

Como proposto no capitulo anterior, foi utilizado o questionério (vide apéndice
A) de 22 itens adaptado a este tipo de servico, da escala SERVPERF para avaliar a
percepcdo do usuario em relacdo ao servico prestado pela sua operadora de
telefonia celular.

Foram aplicados 179 questionarios a usuarios diferentes, do dia 20 de julho
de 2008 a 20 de agosto de 2008 em uma amostra da populacdo da cidade de
Campos dos Goytacazes. Além dos 22 itens que englobam as cinco dimensdes da
qualidade (Confiabilidade, Seguranca, Aspectos Tangiveis, Empatia e
Receptividade), foram coletadas informag¢des do avaliador, tais como: data de
nascimento, género, nota que este daria a sua operadora em uma escala de 0 a 10,
e se 0 mesmo recomendaria a sua operadora a um amigo.

Segundo Malhotra (2006), a definicdo de uma amostragem comeca com a
especificacdo da populagéo-alvo, a colecdo de elementos ou objetos que possuem a
informacédo procurada pelo pesquisador e sobre os quais devem ser feitas
inferéncias. A populacdo-alvo deve ser definida com precisdo. A definicdo da
populacdo-alvo envolve transformar a definicdo do problema em uma afirmacgao
precisa de quem deve e quem nao deve ser incluido na amostra.

Neste estudo, a populacdo-alvo é composta por pessoas de 14 a 68 anos de
idade que possuem aparelhos de telefonia celular e que residem no municipio de
Campos dos Goytacazes.

A técnica de amostragem utilizada foi caracterizada como sendo nao

probabilistica por conveniéncia. Ainda segundo Malhotra (2006), a amostragem néo-
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probabilistica confia no julgamento pessoal do pesquisador. O pesquisador pode,
arbitraria ou conscientemente, decidir os elementos a serem incluidos na amostra.
As amostras ndo-probabilisticas podem oferecer boas estimativas das
caracteristicas da populacdo, mas ndo permitem uma avaliacdo objetiva da precisao
dos resultados amostrais.

A amostragem por conveniéncia procura obter uma amostra de elementos
convenientes. A selecdo das unidades amostrais é deixada em grande parte a cargo
do entrevistador. Com freqUéncia, os entrevistados sdo escolhidos porque se
encontram no lugar exato no momento certo.

De todas as técnicas de amostragem, a amostragem por conveniéncia é a
gue menos tempo consome e a menos dispendiosa. As amostras por conveniéncia
nao sdo recomendadas para pesquisa descritiva ou casual, mas podem ser usadas
para pesquisa exploratoria para gerar idéias, intuicdes, ou hipoteses. As amostras
por conveniéncia podem ser usadas para grupos de foco, questionarios de teste
preliminar (pré-testes) ou estudos-piloto. Até mesmo nesses casos € preciso ter
cuidado na interpretacao dos resultados.

O questionario foi aplicado a funcionarios, professores e alunos matriculados
em trés Instituicbes de Ensino Superior (IES), e em um curso de idiomas, para
funcionarios de uma grande empresa do ramo de energia, e para moradores de
alguns bairros do municipio.

As pessoas eram abordadas na maioria dos casos individualmente, mas
houve situacdes em que foram abordadas coletivamente, explicava-se o objetivo da
pesquisa € mostrava como 0 questionario deveria ser preenchido. Logo apdés o
questionario era entregue ao respondente. O aplicador ficava a disposi¢cdo para
esclarecimento de eventuais duvidas.

Apos coletado todos os questionarios, os dados foram tabulados em planilhas
eletrdnicas, e com auxilio desta ferramenta foram feitos graficos, andlise da MODA e
andlise de Quartis para auxiliar na compreenséo e analise.

Como néo é objetivo do estudo fazer nenhuma acdo de marketing, seja ele
positivo ou negativo, de nenhuma operadora da regido, em nenhum momento sera
citado o nome delas. Para isso, no decorrer do trabalho, as operadoras foram assim
denominadas: operadora ‘A’, operadora ‘B’, operadora ‘C’ e operadora ‘D’.

A seguir sdo apresentados os graficos e as analises com suas respectivas

avaliacdes.
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5.2 Breve descricdo da amostra pesquisada

A amostra pesquisada é composta de 179 avaliadores, onde temos as
seguintes informacdes:
e 126 avaliadores da operadora ‘A’, sendo 75 do género feminino e 51 do género
masculino.
e 19 avaliadores da operadora ‘B’, sendo 7 do género feminino e 12 do género
masculino.
e 23 avaliadores da operadora ‘C’, sendo 13 do género feminino e 10 do género
masculino.
e 11 avaliadores da operadora ‘D’, sendo 6 do género feminino e 5 do género

masculino.

Do total de 179 avaliadores, 56% dos avaliadores foram do género feminino e
44% do género masculino. Observa-se pelo gréfico 5.1 que em trés das quatro
operadoras houve a predominancia de avaliadores do género feminino.

A operadora que teve o maior numero de avaliadores foi a operadora ‘A’, e
desse total, aproximadamente 60% foram do género feminino. E a operadora que
teve 0 menor numero de avaliadores, foi a operadora ‘D’ com aproximadamente 55%

dos avaliadores do género feminino também.
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Distribuicdo do género dos entrevistados

N° de entrevistados

Operadora

B Género Feminino M Género Masculine
Gréfico 5.1 - Distribuicao do sexo dos entrevistados.

Nesta pesquisa buscou-se compor uma amostra de respondentes que atenda
a diferentes faixas etarias. Este fato traduz a realidade, pois tanto pessoas mais
jovens quanto pessoas mais idosas possuem aparelhos celulares, e
consequentemente dependem dos servi¢os prestados pelas operadoras. Entretanto,
houve a preocupagéo de restringir os limites de idade dos respondentes entre 14 e
68 anos, considerando que essas pessoas estariam aptas a responderem o
questionario.

Como é possivel observar pelo grafico 5.2, a maior faixa etaria dos
entrevistados corresponde a 37% do total, onde os entrevistados tém de 19 a 23

anos.
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Distribuicdo dos entrevistados por faixa etéaria

3% 2% 2% 10%
e 014-18
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024-28

@ 29-33

[ 34-38

| 39-43
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m 4953
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D 64-68

8%

6%

13%

Grafico 5.2 — Distribuicdo dos entrevistados por faixa etéria.

5.3 Desempenho das operadoras a luz de cada dimenséo

A analise a seguir foi feita com base no valor que ocorre com maior
frequéncia em uma série de valores, ou seja, a MODA. Em algumas situacdes, essa
medida ira ajudar a definir qual item € mais critico de cada operadora, ou seja,
aguele que recebeu maior nimero de votos segundo os avaliadores.

A avaliacdo sera feita por dimensdo e sob a percepcédo dos avaliadores do

género feminino e masculino separadamente.

5.3.1 Anélise segundo a dimensé&o Confiabilidade

Primeiro, foi avaliado a dimensao Confiabilidade sob a percepcdo do género
feminino. O item |, é 0 mais critico da operadora ‘A’, somando a linha referente a
cada item, obtém-se 75, que € o numero de avaliadores do género feminino. Desses
75 avaliadores, 30 discordaram da afirmativa que diz: “Na sua operadora de
telefonia celular, os problemas s&o resolvidos sempre da primeira vez”,
representando 40% do total de votos. E se analisarmos mais um pouco, somando 0s
votos recebidos na categoria discordo (D) e discordo totalmente (DT), resultard em
49 votos, totalizando 65% do total. Esses valores podem ser acompanhados pelas
tabelas 5.1 e 5.2.
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O mesmo acontece com a operadora ‘D’, dos 6 avaliadores, 5 discordaram
(D) dessa afirmativa, representando 83% do total de votos.

Os numeros destacados em vermelho nas tabelas a seguir, representam
valores que tiveram o maior numero de votos (ou maior frequéncia de votos) na
escala de Likert. Em algumas situacbes houve empate, como pode ser visto na
tabela 5.1 no caso da operadora ‘B, item |;, para esse acontecimento em patrticular,

dizemos que é trimodal.

Avaliagdo das operadoras segundo a dimensio Confiabilidade e sob a percepgao
do género feminino

1 2 3 4 5 - _
ﬁ DT D N C T Media Moda
E 4 g 24 20 21 2 28 2
% I 19 30 13 11 2 23 2
E—) I 14 24 2 14 1 25 2
Iy B 18 21 25 3 30 4
1 2 3 4 5 - _
ﬁ DT D N C T Media Moda
E I4 ] 2 2 2 1 33 2.3e1
; I 2 3 1 1 0 21 2
ET I3 ] 3 1] 4 ] 3.1 q
Iy ] 3 2 1 1 30 2
1 2 3 4 5 - _
ﬁ DT D N C T Media Moda
E I4 3 2 2 3 3 3.1 1.4eh
; I 3 5 1 2 2 25 2
ET Iz 1 2 4 G ] 32 4
Pl 1 4 3 4 1 30 2ed
1 2 3 4 5 .,
i DT D N C T Média Maoda
E l ] 2 1 3 ] 32 4
; I 0 5 1 0 0 22 2
E_:- I; 1 1 1 3 ] 30 4
Iy ] 2 1 2 1 33 2ed

Tabela 5.1 — Analise das operadoras segundo a dimenséo confiabilidade e sob a percepgao
do género feminino.
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Porcentagem (%) em relacio a Moda dos itens da dimensdo Confiabilidade

A 1 2 3 4 3 B 1 2 3 4 3
DT 1] N C CT DT D N C cT
I 11 32 2 28 3 Iy a 249 249 29 14
Iz 24 40 17 14 3 Iz 249 43 14 14 a
I3 19 32 29 19 1 I a 43 a a7 a
Iy 11 24 23 33 4 Iy a 43 249 14 14
C 1 z 3 4 3 D 1 2 3 i 3
DT D N C CT OT b N C CT
I 23 15 14 23 23 Iy a 33 17 a0 a
Iz 23 33 g 14 14 I a 83 17 a a
Iz g8 15 31 46 a Iz 17 17 17 a0 a
Pl g 31 23 31 g ly a 33 17 33 17

Tabela 5.2 — Porcentagem em relacéo a moda dos itens da dimensé&o confiabilidade (género

feminino).

O mesmo acontece sob a percepcao do género masculino. O item I, é o mais

critico das operadoras ‘A’ e ‘D’. No caso da operadora ‘A’, dos 51 avaliadores, 22

discordaram (D) da afirmativa, representando 43% do total de votos, e somando com

0os votos daqueles que discordaram totalmente (DT), totalizam 72% dos votos.

Nesse caso, os avaliadores do género masculino foram um pouco mais rigorosos na

hora de avaliar a sua operadora.

Em relagdo a operadora ‘D', dos 5 avaliadores, 4 discordaram (D) e 1

discordou totalmente (DT), totalizando 100% dos votos.

Tudo isso que foi falado agora pode ser visto nas tabelas 5.3 e 5.4.



Avaliacio das operadoras segundo a dimensao Confiabilidade e sob a percepgio
do género masculino

=T 1 Z 3 4 2 Media Moda
: DT D N C cT
3 Iy 5 16 14 13 3 23 2
; I 15 22 g 5 0 21 2
& Iy 15 10 12 11 3 25 1
Iy g 12 15 14 1 27 3
1 2 3 4 5 i
% 0T D N C T Media Maoda
= I 2 1 3 5 1 32 4
; I 2 4 3 2 1 27 2
B I 1 2 6 2 1 30 3
lq 1 1 4 5 1 33 4
1 2 3 4 5 i
i 0T D N C T Meadia Maoda
E I 1 4 4 1 0 25 2el
; I 2 2 6 0 0 2.4 3
& Iy 1 3 4 2 0 27 3
Iy 0 4 3 2 1 30 2
1 2 3 4 5 i
i 0T D N C T Meadia Maoda
E Iy 2 1 0 2 0 2.4 1ed
; I 1 4 0 0 0 14 2
& Iy 0 2 2 1 0 28 2el
ly 2 1 1 1 0 22 1

Tabela 5.3 — Andlise das operadoras segundo a dimensao confiabilidade e sob a percepc¢éo do
género masculino.

Porcentagem (%) em relacio a Moda dos itens da dimensao Confiabilidade

A 1 2 3 1 5 B 1 2 3 4 5
DT b N C CT 0T 1] N C CT
h 10 31 27 25 ] Iy 17 g 24 42 g8
Iz 249 43 18 10 a Iz 17 33 24 17 g
I3 249 20 24 22 b I; g 17 &0 17 g
Iy 18 24 29 27 2 Iy g g 33 42 g
C 1 2 3 1 3 D 1 2 3 4 3
DT D N C cT DT D N C CT
Iy 10 40 40 10 a Iy 40 20 a 40 a
Iz 20 20 a1l a a I: 20 g0 a 1l a
I3 10 30 40 20 a I; a 40 40 20 a
Iy 1 40 30 20 10 Iy 40 20 20 20 o

Tabela 5.4 — Porcentagem em relacdo a moda dos itens da dimensé&o confiabilidade (género
masculino).



5.3.2 Andlise segundo a dimens&o Seguranca
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Em relacdo a dimensdo Seguranca e sob a percepcédo do género feminino,

em nenhuma das 4 operadoras houve item que apresentasse valor predominante de

discordancia. Como pode ser visto na tabela 5.5.

Avaliacao das operadoras sequndo a dimensao Seguranca e sob a percepgao do

genero feminino

.i,:: D1T E ; é CST Media Maoda
= I 5 16 17 31 2 3.0 1
E I 5 a 16 31 15 35 1
é I 3 11 26 26 g 3.4 Jed

I 2 g 24 33 7 35 1
E D1T E ; é CST Media Moda
= I 0 2 2 2 1 3.3 2.3ed
E I 0 1 2 3 1 36 4
é Iy 0 1 3 3 0 33 Ted

I O 1 4 2 O 3,1 3
.;:; D1T E ; é CST Media Moda
= Iz 3 0 3 7 0 3 1
E I 2 0 0 9 2 37 1
é Iy 0 4 2 5 2 3.4 1

I O 1 4 6 2 37 1
a S 2 L2 Média  Moda
5 I 0 1 2 2 1 35 Jed
= I O 0 1 3 2 42 1
f_) I 0 0 2 3 1 3.8 1

Iy O 0 2 3 1 38 1

Tabela 5.5 — Analise das operadoras segundo a dimenséo seguranca e sob a percepc¢éo do
género feminino.
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Porcentagem (%) em relaciao a Moda dos itens da dimensdo Seguranca

A 1 2 3 4 5 B 1 2 3 1 t]
OT b N C CT DT D N C cT
5 12 21 23 41 3 I5 o 29 29 29 14
Iz 7 i 21 41 20 I a 14 29 43 14
I 4 14 34 34 12 I a 14 43 43 a
I5 3 12 32 44 4 Iz a 14 a7 29 a
C 1 2 3 4 5 D 1 2 3 1 t]
OT b N C CT 0T b N C cT
5 23 a 23 a4 o I5 o 17 33 33 17
I 14 a a B 15 I a a 17 a0 33
I7 a 31 14 3a 14 Iz o o 33 a0 17
I5 a g 31 45 15 Iz a a 33 a0 17

Tabela 5.6 — Porcentagem em relacdo a moda dos itens da dimens&o seguranca (género feminino).

Em relacdo ao género masculino, o item Is, que tem a seguinte afirmativa: Os
funcionéarios da sua operadora de telefonia celular ttm competéncia para responder
as perguntas, € o mais critico das operadoras ‘A’, ‘C’ e ‘D’ dessa dimenséo.

Na operadora ‘A’, somando os 6 votos dos avaliadores que discordaram
totalmente (DT) e os 16 que discordaram (D) dessa afirmativa, obtém-se 43% do
total de votos. Levando também em consideracéo, que h4d uma grande porcentagem,
daqueles que nédo concordaram e nem discordaram dessa afirmativa, ou seja, 29%
do total de votos foram neutros (N), podemos dizer que esse é o item mais critico da
operadora em questao.

Na operadora ‘C’, 50% do total de votos, ou seja, 5 dos 10 avaliadores
discordaram (D) dessa afirmativa e 30% foram neutros (N).

E por fim, na operadora ‘D’, 1 dos 5 avaliadores discordaram totalmente (DT)
e 2 discordaram (D) dessa afirmativa totalizando 60% dos votos.

Tudo o que foi dito acima pode ser visto nas tabelas 5.7 e 5.8.



Avaliacao das operadoras segundo a dimensao Sequranca e sob a percepcao do

genere masculine

—

3

1

ﬁ DT E N C CET Madia Maoda
= I B 16 15 12 2 25 2
; I 4 B 15 17 g 34 1
& I 3 g 22 15 2 3.1 3

I 3 10 10 21 7 34 1
g [;IT E l?:l é CST Media Moda
3 I 1 3 3 3 1 3.1 1
; I 0 1 2 7 2 38 4
= I 0 4 0 7 1 3.4 1

I 1 p. 3 3 3 34 3.4e5
ﬁ [I'1T E ; é CST Meadia Mada
= I 0 5 3 2 0 27 2
g I 0 3 1 6 0 3.3 4
& Iy 0 0 4 5 1 37 1

I 0 1 3 4 2 37 4
2 [;IT E :I é CST Madia Mada
5 I 1 Z 1 1 0 24 2
; I 2 f 1 2 0 26 1ed
& I 1 ? 0 2 0 2B 2e1d

I 0 0 2 3 0 3B 4
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Tabela 5.7 — Analise das operadoras segundo a dimenséo seguranca e sob a percepcao do género

masculino.

Porcentagem (%) em relacio a Moda dos itens da dimensdo Seguranca

A 1 2 3 4 5 B 1 2 3 9 5
T b N C CT DT D N C CT
I5 12 31 29 24 4 I5 g 25 25 33 g
I g 12 29 33 18 I 1l g 17 55 17
I7 a] 13 43 249 4 Iz 1l 33 o e g
I5 a 20 20 41 14 Iz g 17 25 25 25
c 1 2 3 4 3 D 1 2 3 4 3
DT D N C CT DT D N C CT
I5 a a0 30 20 1l I5 20 40 20 20 a
I a 30 10 B0 1l I 40 a 20 40 a
I a a 40 a0 10 I 20 40 a 40 a
I5 a 10 30 40 20 I 1l a 40 B0 a

Tabela 5.8 — Porcentagem em relagdo a moda dos itens da dimensé&o seguranca (género masculino).



5.3.3 Andlise segundo a dimenséo Aspectos Tangiveis
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Analisando a dimensdo Aspectos Tangiveis sob a percepcdo do género

feminino e masculino, ndo houve item que apresentasse valor predominante de

discordancia. Como pode ser visto na tabelas 5.9 e 5.11.

Avaliacéo das operadoras segundo a dimenséo Aspectos Tangiveis e sob a percepgéo
do género feminino

3

4

5

ttu % é N C oT Média Moda

E lg 6 7 10 38 14 3,6 4

g l1o 0 8 31 23 13 35 3

& l11 0 5 22 31 16 38 4
l1 1 3 28 33 10 3,6 4

@ DlT é ,i é C5T Média Moda

E lg 0 0 2 4 1 3,9 4

g l1o 0 1 4 0 2 3.4 3

& 11 0 0 4 1 2 3,7 3
l1 0 1 3 1 2 3,6 3

0 DlT é i’l é C5T Média Moda

g lg 0 1 2 8 2 3.8 4

® lio 0 2 3 6 2 3,6 4

gL i 0 3 3 4 3 3,5 4
I 0 4 3 5 1 32 4

o DlT é fl é CST Média Moda

g lg 0 1 0 3 2 3.8 4

® lio 0 1 2 1 2 4,0 3e5

gL Iy 0 1 2 2 1 37 3e4
l1 0 1 2 2 1 3,5 3e4

Tabela 5.9 — Analise das operadoras segundo a dimenséo aspectos tangiveis e sob a
percepcdo do género feminino.



Porcentagem {%) em relacao a Moda dos itens da dimensio Aspectos Tangiveis

A 1 2 3 1 3 B 1 2 3 9 5
DT 1] N C CT DT D N C CT
I3 g8 H 13 81 19 I3 a 0 249 &7 14
ho o 1 41 31 17 o a 14 a7 a 29
b4 o 7 30 42 22 b a 0 57 14 29
b2 1 4 37 44 13 hz a 14 43 14 29
C 1 2 3 4 3 D 1 2 3 4 3
DT 1] N C CT DT D N C cT
I3 o g 14 B2 15 la a 17 a a0 33
ho a 15 23 46 15 hn a 17 33 17 33
b4 o 23 23 31 23 h a 17 33 33 17
he o 31 23 34 g hz a 17 33 33 17
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Tabela 5.10 — Porcentagem em relacdo a moda dos itens da dimensé&o aspectos tangiveis (género

feminino).

Avaliacio das operadoras segundo a dimensiao Aspectos Tangiveis e sob a
percepgao do género masculino

1 2 3 4 5 . _
ﬁ DT D N C T Média Moda
E Iy 0 3 g 28 11 39 1
; ho 1 4 22 17 7 35 3
= h1 0 5 19 21 B 35 1
Iz 0 7 18 18 8 35 Jed
1 2 3 4 5 . _
ﬁ DT D N C T Media Moda
= I 0 0 2 8 p 4,0 4
; ho 0 1 5 4 2 36 3
s hi1 a 0 G 4 2 37 3
hiz 1 0 3 5 3 3B 4
1 2 3 1 5 .
ﬁ DT D N C T Média Moda
E Is i 1 1 5 3 40 4
; h 0 1 5 3 1 3.4 3
2 h1 0 0 1 1 2 38 Jed
Iz 0 0 4 3 3 35 3
1 2 3 1 5 . _
i DT D N C T Média Moda
E Iy 0 1 0 1 0 36 1
; ho 1 0 1 2 1 34 4
= h1 1 0 2 2 0 30 jed
iz 0 1 1 2 1 35 4

Tabela 5.11 — Andlise das operadoras segundo a dimensédo aspectos tangiveis e sob a

percepc¢ao do género masculino.
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Porcentagem (%) em relaciao a Moda dos itens da dimensao Aspectos Tangiveis

A 1 2 3 4 5 B 1 2 3 4 5
DT b N C CT DT 1] N C CT

Iy 0 3] 18 25 22 Iy 0 0 17 B7 17

lig 2 d 43 33 14 lig 0 8 42 33 17

114 0 10 37 41 12 149 0 0 a0 33 17

liz 0 14 35 35 16 liz 8 0 25 42 25

C 1 2 3 4 ] D 1 2 3 4 5
DT b N C CT DT D N C CT

Iy 0 10 10 a0 30 Iy 0 20 a a0 a

g 0 10 a0 30 10 lia 20 0 20 40 20

Iy 0 a 40 40 20 l44 20 0 40 40 a

li2 0 a 40 30 30 lyz 0 20 20 40 20

Tabela 5.12 — Porcentagem em relacdo a moda dos itens da dimensé&o aspectos tangiveis (género
masculino).

5.3.4 Anélise segundo a dimensao Empatia

Em relagéo a dimensdo Empatia e sob a percepcao do género feminino, dois
itens nos chamam a atencéo. O item I;5 da operadora ‘D’ e o item |5 da operadora
‘B'.

No primeiro caso, 2 dos 6 avaliadores discordaram totalmente (DT) da
afirmativa que diz: “A sua operadora de telefonia celular fornece aos clientes um
atendimento personalizado”. Isso representa 33% do total de votos, e se somarmos
0s 17% daqueles que discordaram (D), totalizam 50%. Considerando que 33% dos
avaliadores preferiram nao opinar, ou seja, foram neutros (N), entdo esse item pode
ser considerado o item mais critico da operadora ‘D’.

No segundo caso, 3 dos 7 avaliadores discordaram (D) da afirmativa que diz:
“Os funcionérios da sua operadora de celular atendem as necessidades especificas
dos clientes”, representando 43% do total de votos. Nesse caso, 29% dos
avaliadores preferiram nao expressar sua opiniao em relacdo a esse item, ou seja,
ficaram neutros (N), logo esse item pode ser considerado o mais critico da
operadora ‘B’.

A tabela 5.13 e 5.14 nos mostra o que foi falado acima.



Avaliacio das operadoras sequndo a dimensio Empatia e sob a percepcio do
geners feminino

2

3

1

5

ﬁ DT D N C T Media Mada
?_3 l13 5 12 27 25 G 32 3
% ly4 4 10 17 34 10 3A 4
ET li5 5 14 27 22 7 32 3
lig 5 15 25 22 3 30 3
1 2 3 4 5 - _
ﬁ DT D N C T Média Moda
?_3 liz 1] 3 1 2 1 3.1 2
; ha 0 0 1 5 1 40 4
ET ly5 1 1 3 2 1] 25 3
lig 1] 3 2 2 1] 24 2
1 2 3 4 5 - _
ﬁ DT D N C T Media Moda
2 liz a 3 2 T 1 35 4
; ha i 0 3 8 2 39 4
=y lis a 0 i 3 2 35 3
lig 0 2 4 T 0 34 4
1 2 3 4 5 ..
i DT D N C o Media Moda
3 bz 1 0 4 1 0 23 3
; ha 1 0 0 3 2 35 4
ET lis 2 1 2 1 0 23 1el
lig 1 1 2 2 a 28 Jed
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Tabela 5.13 — Andlise das operadoras segundo a dimensédo empatia e sob a percepcao do género
feminino.

Porcentagem (%} em relaciao a Moda dos itens da dimensdao Empatia

A 1 2 3 1 3 B 1 2 3 9 5
DT 1] N C CT DT D N C CT
P 7 16 36 33 g liz a 43 14 29 14
lig 5 13 23 45 13 hy a 1] 14 71 14
lis 7 19 36 29 H lis 14 14 43 29 a
lig g 25 33 29 4 lig a 43 249 29 a
C 1 z 3 4 3 D 1 i 3 i 3
DT 1] N C CT DT 1] N C cT
lis a 23 14 54 g liz 17 1l ay 17 a
li4 a a 23 B2 14 lig 17 1l a &0 33
lis a a B2 23 14 lis 33 17 33 17 a
lig a 15 3 54 a lig 17 17 33 33 a

Tabela 5.14 — Porcentagem em relacdo a moda dos itens da dimensdo empatia (género feminino).
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Sob a percepcdo do género masculino, o item l;5 € 0 mais critico das
operadoras ‘A’ e ‘D’ dessa dimensao.

Na operadora ‘A’, 20% do total dos avaliadores discordaram (D) da afirmativa
desse item, 12% discordaram totalmente (DT), enquanto 49% nao esbogcaram
nenhuma reacéo, ficando neutros (N).

J& em relacdo a operadora ‘D’, a situacao é pior, pois 4 dos 5 avaliadores
discordaram totalmente (DT) da afirmativa desse item, ou seja, 80% do total de
votos, restando apenas 1 avaliador que preferiu ndo opinar.

Tudo isso que foi dito pode ser visto nas tabelas 5.15 e 5.16.

Avaliacio das operadoras segundo a dimensao Empatia e sob a percepcao do
génere masculinoe

1 2 3 4 5 - _
i DT D N C T Média Moda
E liz 7 11 21 =) i 28 3
g ha 1 4 18 24 4 35 4
o lis 4 10 25 5 1 24 3
lig 5 12 17 14 2 28 3
1 2 3 4 5 .
ﬁ DT D N C T Media Mada
S hs 1 0 8 2 1 32 3
; ha 0 1 5 4 2 35 3
s lis 2 1 ] 3 1 3.0 3
lic 1 3 ] 2 1 249 3
1 2 3 4 5 .
ﬁ DT D N C T Madia Moda
S hs 1 2 5 1 1 29 3
; hs 0 1 5 4 0 3.3 3
o= lis 1 3 6 0 0 25 3
lig 0 ] 6 1 0 28 3
1 2 3 4 5 . _
i DT D N C T Media Moda
E liz 3 1 0 1 0 18 1
g ha 1 0 3 1 0 28 3
= lis 4 a 1 0 0 14 1
lig 1 3 1 0 0 20 2

Tabela 5.15 — Andlise das operadoras segundo a dimenséo empatia e sob a percepcao do género
masculino.
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Porcentagem (%) em relaciao a Moda dos itens da dimensao Empatia

A 1 2 3 4 5 B 1 2 3 4 3
OT b N C cT DT 0 N C CT
liz 14 22 41 18 a iz g a B 17 g
lig 2 g 34 47 g l14 a g 42 33 17
lis 12 20 44 13 2 his 17 g 42 24 a
lig 10 24 33 29 4 lig g 25 42 17 a
C 1 2 3 4 5 D 1 2 3 4 3
DT D N C CT DT D N C CT
liz 10 20 a0 10 10 hz B0 20 a 20 1l
li4 a 10 a0 40 a l14 20 a alll 20 1l
lis 10 30 B0 a a lis a0 a 20 a 1l
b a 30 B0 10 a g 20 2] 20 a 1]

Tabela 5.16 — Porcentagem em relacdo a moda dos itens da dimensao empatia (género masculino).

5.3.5 Andlise segundo a dimenséo Receptividade

E pra finalizar a avaliagdo das operadoras segundo as dimensbes da
qualidade, avaliaremos a dimensdo receptividade. Sob a percepgao do género
feminino, o item I, € 0 mais critico das operadoras ‘A’ e ‘D’, e o item |;7 € 0 mais
critico da operadora ‘B’.

Na operadora ‘A’, 22 dos 75 avaliadores, ou seja, 27% do total de votos
discordaram (D) da seguinte afirmativa: “A sua operadora de telefonia celular
oferece um servico de atendimento rapido”, e 23% discordaram totalmente (DT).

Na operadora ‘D’, somando os votos dos avaliadores que discordaram (D) e
discordaram totalmente (DT) dessa afirmativa, temos 50% do total de votos. E 17%
do total preferiram n&o opinar.

Na operadora ‘B’, 4 dos 7 avaliadores discordaram da seguinte afirmativa: “Os
funcionarios da sua operadora de celular estdo sempre disponiveis para atender os
clientes”, representando 57% do total de votos.

A seqguir, as tabelas 5.17 e 5.18 mostram o que foi dito acima.



Avaliacdo das operadoras segundo a dimenséo Receptividade e sob a percepcédo do
género feminino

= [2) r?n é CST Média  Moda
< 17 13 22 14 22 4 2,8 2e4
E l1g 5 7 18 21 24 3,7 5
& 1o 4 13 30 22 6 3,2 3
é’ o 4 18 23 22 8 32 3
Iy 4 10 6 34 21 3,8 4
Loy 17 20 14 20 4 2,7 2e4
DlT [2) ,i é C5T Média Moda
g |17 0 Z 0 2 1 3,0 2
S 1 1 0 2 3 1 3,4 4
s 1o 0 2 4 1 0 2,9 3
g Lo 0 0 5 2 0 3,3 3
Iy 1 1 2 2 1 3.1 3e4
I, 0 3 1 2 1 3,1 2
D1T é z é CST Média Moda
© 17 2 2 3 6 0 3,0 4
E lig 1 3 3 5 1 3,2 4
< o 1 0 4 8 0 3,5 4
§ Lo 2 2 2 7 0 3,1 4
Iy 1 2 2 5 3 35 4
|y 2 4 2 5 0 2,8 4
DlT é ,fl é CST Média Moda
g Iy 0 2 0 2 2 3,7 2,4e5
s l1g 0 2 0 2 2 3,7 2,4e5
S 1o 0 0 3 3 0 35 3e4
§ Lo 0 1 3 2 0 32 3
Iy 1 1 2 1 1 3,0 3
Loy 2 1 1 2 0 2,5 led

Tabela 5.17 — Andlise das operadoras segundo a dimenséo receptividade e sob a percepcao do

género feminino.
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Porcentagem (%) em relacao a Moda dos itens da dimensao Receptividade

A 1 2 3 4 5 B 1 2 3 9 5
1] 1] N C CT DT 1] N C CT
li7 17 29 19 29 5 liz a 57 n 29 14
lig 7 2] 24 28 3z liz 14 0 29 43 14
lig 5 17 40 29 8 lia 0 23 57 14 a
L ] 24 31 29 11 Lo 0 0 71 29 a
I24 ] 13 ) 45 28 Iz 14 14 29 29 14
I 23 27 19 27 5 P a 43 14 249 14
C 1 2 3 4 5 D 1 2 3 4 3
oT 1] N C CT DT 1] N C CT
liz 15 15 23 45 0 li7 0 33 0 33 33
lig g 23 23 38 B lig 0 33 0 33 33
lig d a 31 B2 0 lia 0 0 50 &0 a
I 15 15 15 o4 a Izn a 17 &0 33 a
Iz g 15 15 38 23 I 17 17 33 17 17
lzz 15 3 15 38 0 Izz 33 17 17 33 a
Tabela 5.18 — Porcentagem em relagdo a moda dos itens da dimenséo receptividade (género
feminino).

Sob a percepcdo do género masculino, o item I, também é o mais critico da
operadora ‘A’, 16 dos 75 avaliadores discordaram (D) da afirmativa representando
31% do total de votos, e 8 discordaram totalmente (DT), representando 16% do total
de votos.

E o item |17 € 0 mais critico das operadoras ‘C’' e ‘D’. Na operadora ‘C’, 4 dos
10 avaliadores discordam (D) da afirmativa, ou seja, 40% do total de votos, 1
discordou totalmente (DT) e os outros 5 ficaram neutros (N).

Na operadora ‘D’, os 5 avaliadores foram unanimes, ou seja, 100 % do total
de votos discordaram (D) dessa afirmativa.

Essas informacdes podem ser vistas pelas tabelas 5.19 e 5.20.



Avaliagio das operadoras segundo a dimensio Receptividade e sob a percepcao do
genero masculino

[I'1T E ; é CST Meédia Maoda
< l 7 11 21 7 5 28 3
5 by 2 7 11 16 15 37 4
; hs 4 10 23 13 1 29 3
e lzg 4 15 21 7 4 28 3
I 5 3 9 15 19 38 5
- g 16 18 g 0 25 3
[:T E ; é CST Média  Moda
@ Iz 1 1 5 4 1 33 3
= b 0 3 3 3 3 35 2,3,4e5
; la 1 1 7 2 1 31 3
E g 1 2 6 2 1 30 3
I 1 1 3 4 3 36 4
Iz 2 4 1 4 1 28 2ed
[I'1T E ; é CST Meédia Maoda
e Iz 1 4 5 0 0 24 3
5 by 0 1 3 4 2 37 4
; hs 1 3 2 1 0 29 1
E lzg 1 3 4 2 0 27 3
I 1 3 . 3 1 30 2ed
- 1 1 6 2 0 29 3
[:T E ; é CST Média  Moda
‘?= li7 0 5 a 1] a 20 2
= b 1 1 0 1 2 3.4 5
; la 0 2 1 1 1 32 2
E g 0 2 2 1 0 28 3
I 1 1 1 1 1 30 1,2,3,4e5
Iz 2 2 0 1 0 20 l1e2

Tabela 5.19 — Andlise das operadoras segundo a dimenséo receptividade e sob a percepcao do
género masculino.
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Porcentagem (%) em relacio a Moda dos itens da dimensio Receptividade

A 1 2 3 4 3 B 1 2 3 4 3
DT 1] N C CT DT D N C cT
li7 14 22 41 14 10 li7 g g 42 33 g
liz 4 14 22 31 249 hiz 1l 25 24 25 24
l1g g 20 45 25 2 lig g g e 17 g
Iz g 29 41 14 g lzp g 17 a0 17 g
Iz 10 ] 18 29 a7 I g g8 25 33 24
| 16 31 35 18 a 22 17 33 g 33 g
C 1 2 3 4 5 D 1 2 3 1 5
DT 1] N C CT DT b N C CT
li7 10 40 a0 a a li7 o 100 a a a
P a 10 a0 40 20 P 20 20 a 20 40
lig 10 30 20 40 a ls a 40 20 20 20
Iz 10 30 40 20 a lo a 41 40 20 a
Iz 10 30 20 30 10 I24 20 20 20 20 20
Iz 10 10 ] 20 a Iz 41 40 a 20 a

Tabela 5.20 — Porcentagem em relagdo a moda dos itens da dimenséo receptividade (género

5.4 Analise darecomendacédo da operadora

masculino).

Fazendo uma andlise da distribuicdo do género dos avaliadores que

recomendaram a sua operadora, obtiveram-se 0s seguintes resultados: 78% dos

avaliadores, ou seja, 139 respondentes recomendaram sua operadora a um amigo.

A operadora ‘B’ teve 0 maior nimero de recomendacdes (84%) e aproximadamente

92% dos entrevistados do género masculino recomendaram a sua operadora. Por

outro lado, a operadora ‘D’ teve o menor numero de recomendacdes, 40% dos

avaliadores do género masculino recomendaram a sua operadora.

Nesse caso, mantém-se também a predominancia do género feminino, 3 das

4 operadoras tiveram o maior nimero de recomendacdes vinda do género feminino,

conforme pode ser notado pelo gréafico 5.3.
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Distribuicdo do género dos avaliadores que recomendaram sua operadora

N° de entrevistados

Operadora

B Género Feminino B Género Masculino

Gréfico 5.3 - Distribuicdo do género dos entrevistados que recomendaram sua operadora.

E por fim, uma analise da distribuicdo do género dos entrevistados que nao
recomendaram sua operadora a um amigo. Apenas 22% dos entrevistados nao
recomendaram. Nesse caso, como era de se esperar, observa-se através do grafico
5.4, fato contrario descrito anteriormente, 3 das 4 operadoras tém um nimero maior
de ndo recomendacdes vindo do género masculino. A operadora ‘D’ tem o maior
namero de avaliadores do género masculino que ndo recomendaram a sua

operadora, correspondendo a 60% do total dos avaliadores.
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Distribuicdo do género dos avaliadores que n&do recomendaram a sua

operadora

N° de entrevistados

Operadora
B Género Feminino M Género Masculino

Gréfico 5.4 - Distribuicdo do género dos entrevistados que nao recomendaram a sua operadora.

5.5 Analise da nota geral das operadoras

Pelo gréfico 5.5 € possivel observar que a maior quantidade de notas
recebidas foi a nota 7 vindo da operadora ‘A’, correspondendo aproximadamente
29% do total de notas recebidos pela operadora. E a segunda maior quantidade de

notas, vindo também da operadora ‘A’, foi a nota 8, num total de 25% das notas

recebidas.
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Nota dada pelos entrevistados a sua operadora

40
38
36
34
ap
30
28
26
24
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Grafico 5.5 - Nota dada pelos entrevistados a sua operadora.

Comparando a nota dada pelos avaliadores da operadora ‘A,
aproximadamente 97% dos entrevistados que deram nota 7, ou seja, 36 dos 37
entrevistados recomendaram a sua operadora a um amigo. E a segunda maior
guantidade de notas, vindo também da operadora ‘A’, que deram nota 8, foram
unanimes, ou seja, os 32 entrevistados que deram nota 8 recomendaram a sua
operadora a um amigo. Essa comparacéo pode ser feita a partir dos graficos 5.5 e
5.6.
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Nota dada pelos entrevistados que recomendaram a sua operadora

N° de entrevistados
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Grafico 5.6 - Nota dada pelos entrevistados que recomendaram a sua operadora.

Agora a ultima analise em relacdo aos entrevistados que ndo recomendaram
a sua operadora, grafico 5.7. Dos 18 entrevistados que deram nota 5 a sua
operadora, 7 deles, ou seja, 39% do total ndo recomendaram a um amigo, e dos 22
entrevistados que deram nota 6, 7 deles também n&o recomendaram. Esses valores
retratam que 0s usudrios que ndo estdo muito contentes com o servico prestado
pela sua operadora, deram notas medianas e ndo recomendaram. Vale apena

destacar que essa analise também esta relacionada a operadora ‘A’.
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Nota dada aos entrevistados que ndo recomendaram a sua operadora

N° de entrevistados
N
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Notas
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Grafico 5.7 - Nota dada pelos entrevistados que nao recomendaram a sua operadora.

5.6 Itens mais criticos de cada operadora - (analise dos Quartis)

Apesar da relevancia da identificacdo dos itens mais criticos através do
emprego da Moda, muitas vezes é importante identificar os itens mais criticos que
comprometem a qualidade dos servi¢os prestados, classificando-os por prioridade.

Para isso, foi considerada também neste estudo a Analise dos Quartis,
sugerida por Freitas et. al (2006), que utiliza a medida de tendéncia central
denominada Quartil para classificar a prioridade de cada item em regides criticas.
Por exemplo, itens cujos valores sejam menores que o valor do primeiro Quartil
corresponderiam a 25% do total de itens, sendo estes caracterizados como itens de
“Prioridade Critica” (tais itens tém prioridade critica de acbes corretivas/preventivas).
Os proximos itens mais criticos seriam aqueles cujos valores estariam entre o

primeiro e o segundo Quartil (itens de Alta Prioridade) e assim por diante.



68

A tabela 5.21, apresenta a classificacdo das prioridades dos itens das 4

operadoras.
Operadora A Operadora B Operadora C Operadora D

Item GD Item GD Item GD Item GD
(o] N~ (V] o~
[ee] o (e} [ee]
o ) o ~
1 1 1 1
B 3 i B
> > =] >
04 04 o 04
—i —i —i —i

Is 2,91 lpo | 311 I3 2,96 I 2,82

lie | 2,95 Is 3,16 Iy 3,00 I3 2,91
S 316 | N 300 | & 201 | 8

l15 3,01 P l13 , o l15 : o l17 C s
1 1 1 1

l2o 3,03 = l17 3,16 = l16 3,13 = Is 3,00 =
] ] G G

| | 3,21 | 3,22 | 3,00

13 3,04 3 1 3 13 3 20 =

o | 308 | & | la | 821 | | he | 822 | | la | 300 |

Ig 3,42 7 3,37 i 3,39 it 3,27

lia | 3,49 Iy | 342 I 3,52 la | 3.36

lg 351 | | he | 347 | 3| 1 352 | o | o | 336 | o
™ ™ ™ ™

l10 3,52 1 l10 3,53 1 l10 3,52 I lg 3,45 0

l12 360 | 5 l11 368 | £ ki 352 | £ o 355 | £
3 368 | O 365 | & 355 | O

ln | 369 | & | I ! C l11 , C l12 : C

e | 369 | | ug | 374 | | 1, | 385 | P | 5 | 355 |

lg 3,75 la | 374 lg 3,70 lg 3,73

21 3,78 lg 3,95 Iy 3,91 lo 3,82

! Prioridade Alta Prioridade Moderada Prioridade Baixa

Tabela 5.21 — Classificacdo das prioridades dos itens.

Vale a pena lembrar que para essa analise, foi considerada para cada item do
guestionario a média aritmética das notas dadas pelos avaliadores de acordo com a
escala de Likert.
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O item que foi considerado o mais critico, segundo a percepcao dos
avaliadores da operadora ‘A’, refere-se aos problemas serem resolvidos sempre da
primeira vez (I,). Também foram considerados criticos os itens referentes aos precos
praticados pela operadora de telefonia celular serem justos (Is), a operadora oferecer
um servigo de atendimento rapido (l22), os funcionarios estarem sempre disponiveis
para atender os clientes (lI17), a operadora demonstrar resolver qualquer problema
que surge (l;) e a operadora prestar o servigco no tempo prometido (l4).

Novamente o item que foi considerado o mais critico, segundo a percepcao
dos avaliadores da operadora ‘B’, refere-se aos problemas serem resolvidos sempre
da primeira vez (l;). Além disso, foram considerados criticos os itens referentes aos
funcionéarios da operadora de celular atenderem as necessidades especificas dos
clientes (l16), @ operadora fornecer aos clientes um atendimento personalizado (I35), a
operadora oferecer um servico de atendimento rapido (I»2), os funcionarios da
operadora se mostrarem interessados em ajudar os clientes quando estes voltam ao
estabelecimento para tirar davidas (lig) e por fim, o dltimo item que inclui na
categoria prioridade critica, refere-se aos precos praticados pela operadora serem
justos (I3).

E mais uma vez, o item (l;) foi considerado o mais critico segundo a
percepcdo dos avaliadores da operadora ‘C’. Ainda, foram considerados os itens
referentes aos funcionarios estarem sempre disponiveis para atenderem os clientes
(l17), a operadora demonstrar resolver qualquer problema que surge (l1), a operadora
oferecer um servi¢o de atendimento rapido (I22), os funcionarios da operadora terem
competéncia para responderem as perguntas (Is) e para concluir, o ultimo item que
inclui na categoria prioridade critica, refere-se aos funcionarios da operadora
oferecerem informacdes precisas para tirarem davidas de clientes (l2).

E para finalizar a analise dos Quartis, o item (I35) foi considerado o mais critico
segundo a percepcao dos avaliadores da operadora ‘D’, este item refere-se a
operadora de telefonia celular fornecer aos clientes um atendimento personalizado.
E também foram considerados criticos os itens referentes aos problemas serem
resolvidos sempre da primeira vez (l;), a operadora oferecer um servico de
atendimento rapido (l,2), a operadora fornecer atengéo individual aos clientes (I13),
aos funcionérios da operadora de celular atenderem as necessidades especificas

dos clientes (l;6) € a operadora demonstrar resolver qualquer problema que surge

(12).
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Em geral, a Analise de Quartis sugere que o item I, € 0o mais critico das
operadoras ‘A’, ‘B’ e ‘C’, esse item diz respeito aos problemas serem resolvidos
sempre da primeira vez. No caso da operadora ‘D’ esse item foi considerado o

segundo mais critico.

Os usuarios por sua vez, ndo contentes por ndo conseguirem resolver 0s
seus problemas, recorrem aos mecanismos de defesa do consumidor, PROCON. E
interessante comparar que no inicio do trabalho foi feito um levantamento no
PROCON — Campos dos Goytacazes, e as trés operadoras apresentadas acima,

sao as que recebem o maior nimero de queixas registradas.

Medidas urgentes devem ser tomadas pra diminuir esse impacto. As
operadoras devem buscar oferecer um servico de exceléncia aos seus usuarios,
evitando ficar no topo das empresas que recebem o maior nimero de reclamacoes,

como é registrado pela ANATEL.

No caso da operadora ‘D’, o item |l;5 € 0 mais critico da operadora em questao
e 0 mais critico, considerando o resultado de todas as 4 operadoras avaliadas nesse
estudo, recebendo 1,91 de média (a menor média de todos os itens avaliados). Esse
item diz respeito a um atendimento personalizado.

Nesse caso, 0S usuarios se queixam, assinalando notas muito baixa para
esse item, pois comparando com as outras operadoras, a sua ndo oferece pacotes
de servicos diferenciados, personalizados que sejam atrativos ou interessantes para
eles.

A partir de marco desse ano (2009), a fidelidade desses usuarios pode ser
comprometida, com 0 novo servico que vem sendo oferecido por todas as
operadoras, que é a portabilidade. Se os usuarios podem manter seu nimero e
trocarem de operadora para aproveitar os pacotes personalizados, ndo tem porque
0S usuarios continuarem com sua operadora, se nao estao satisfeitos.

O que é aconselhavel nesse caso, é que a operadora em questdo, busque
proporcionar pacotes que atraem 0S seus Usuarios. Até mesmo com esse novo tipo
de servico, seria interessante para ela conseguir atrair os usuarios de outras
operadoras e conseglentemente aumentar seu Market Share. Caso contrario, o que
pode acontecer € o inverso, ela perder seus usuarios para as outras operadoras.

Como esse servico é relativamente novo, ndo a garantia no momento de

100% de eficacia. Vale a pena destacar que nao € objeto do estudo, aconselhar a
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nenhum usuario a mudar de sua operadora. O que estd sendo levantado é a
hipotese de que se medidas cabiveis ndo forem tomadas, isso pode de fato

acontecer.

5.7 Aco0es sugeridas

Com base nas andlises apresentadas acima, serdao sugeridas algumas acdes
que visam melhorar a qualidade dos servicos prestados pelas operadoras de
telefonia celular do municipio de Campos dos Goytacazes.

Com relacdo ao item I, - As operadoras de telefonia celular do municipio
devem prestar mais atencdo as reclamacdes apontadas pelos usuérios do servico.
Alem disso, as prestadoras de servico telefénico devem adotar como meta, atender
e solucionar o maximo de problemas apontados pelos clientes, quando estes vao as
lojas ou fazem reclamacdes pelo telefone pela 12 vez, evitando assim que os clientes
voltem a reclamar ou vao buscar seus direitos nos érgéos de defesa do consumidor.

Com relacdo ao item l;5 . Nesse caso, sugere-se que a operadora “D”,
proporcione aos seus clientes um atendimento diferencial (tarifas menores, bonus
em ligacdes, etc.) para que os clientes da operadora em questdo sintam-se

privilegiados com relagéo aos outros clientes das operadoras concorrentes.



CAPITULO 6

CONCLUSOES

Neste trabalho foi proposta uma adaptacdo ao modelo SERVPERF para
avaliar a qualidade de servigos de telefonia celular. Através de um estudo de caso
investigou-se 0 emprego deste modelo nas operadoras de telefonia celular no
municipio de Campos dos Goytacazes. Dentre outros aspectos, foi possivel:

e Captar o perfil dos usuarios que compuseram a amostra pesquisada;

e Identificar a percepcéo final dos usuarios com relagdo ao desempenho geral
da sua operadora;

e |dentificar os itens mais criticos das operadoras (através da analise da moda

e, principalmente, da Andlise dos Quartis); e

e Sugerir algumas ac¢des em relagdo aos itens mais criticos.

A principal dificuldade encontrada foi a coleta de dados no PROCON da
cidade. O PROCON de Campos dos Goytacazes nao pode passar informacoes
de quais eram os tipos mais frequentes de reclamacdes, e o site s6 dispunha de
informacgdes gerais (O total de reclamagdes de cada operadora). O PROCON-SP
foi referéncia nesse estudo, pois este mantém um acervo atualizado de
informacdes disponivel para todos.

Espera-se que o desenvolvimento desse trabalho possa contribuir para a

discussédo sobre o processo de avaliacédo de servigos de telefonia celular, segundo a
percepcao dos usuarios.

6.2 Proposta para trabalhos futuros

e Propor um sistema informatizado no PROCON de Campos dos Goytacazes, que
possa registrar informacdes além do total de reclamacfes pertinentes a cada



73

operadora, os tipos de reclamacBes mais frequentes. E disponibilizar no site
essas informacdes, pois € direito do cidadao ter conhecimento dessa situacao.
Realizar novos estudos utilizando o modelo proposto, com o intuito de monitorar
a qualidade dos servicos prestados, identificando os itens mais criticos, e
comparando os resultados obtidos com os resultados anteriores.

Empregar o modelo proposto na avaliacdo dos servicos de telefonia celular em
outros municipios e regides.

Implementar o modelo proposto através de uma ferramenta web, contribuindo
para coleta de maior quantidade de dados e também para a reducédo do esforco e
tempo destinado a tabulacdo e andlise dos dados.

Uma vez aperfeicoado e consolidado, propor a aplicacdo do modelo (realizacéo
de pesquisas) sob responsabilidade e com apoio das operadoras de telefonia

celular.
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APENDICE A — Questionario aplicado para coleta de dados 77

N s Universidade Estadual do Norte Fluminense Darcy Ribeiro — UENF

LEPROD Laboratério de Engenharia de Producéo - LEPROD
Operadora de Telefonia Celular: Data: / /2008.
Data de Nascimento: / / Sexo: F() M( )

Essa pesquisa tem como objetivo avaliar a qualidade dos servicos prestados pela sua operadora de
telefonia celular. Se vocé DISCORDA TOTALMENTE com a afirmacdo em questdo, marque um X no
namero 1. Se vocé CONCORDA TOTALMENTE com a afirmag¢do, marque um X no numero 5. Caso
contrario, marque um dos valores intermediarios (2, 3 ou 4).

Discordo Totalmente Discordo Neutro Concordo Concordo Totalmente
1 2 3 4 5

1. A sua operadora de telefonia celular demonstra resolver qualquer problema que surge. 1 2| 3| 4] 5
2. Na sua operadora de telefonia celular, os problemas séo resolvidos sempre da primeira vez. 1/ 2| 3/ 4/ 5
3. Os precos praticados pela sua operadora de telefonia celular sao justos. 1 2| 3| 4] 5
4. A sua operadora de telefonia celular presta o servico no tempo prometido. 1 2| 3| 4] 5
5. Os funcionarios da sua operadora de telefonia celular ttm competéncia para responder as 1 2| 3 4 5
perguntas.
6. Os funcionérios da sua operadora de telefonia sdo educados e corteses com os clientes. 1| 2| 3| 4| 5
7. Os funcionérios da sua operadora de telefonia celular demonstram seguranca ao atender os 1] 2| 3l 4 5
clientes.
8. Como cliente vocé se sente seguro ao adquirir um produto da sua operadora de telefonia 1] 2| 3l 4l 5
celular.
9. Vocé considera que os aparelhos da sua operadora de telefonia celular tém qualidade. 1| 2| 3| 4| 5
10. Os funcionarios da sua operadora de telefonia celular sdo apresentaveis. 1| 2| 3| 4| 5
11. As instalagBes da sua operadora de telefonia celular sdo visualmente atrativas. 12 3[4/ 5
12. A sua operadora de telefonia apresenta uma estrutura moderna, de Ultima geragéo. 1] 2| 3| 4| 5
13. A sua operadora de telefonia celular fornece atencéo individual aos clientes. 1] 2| 3| 4| 5
14. Os horérios de atendimento da sua operadora de telefonia celular sdo convenientes aos 1] 2| 3l 4 5
clientes.
15. A sua operadora de telefonia celular fornece aos clientes um atendimento personalizado. 1| 2| 3| 4| 5
16. Os funcionarios da sua operadora de celular atendem as necessidades especificas dos 1] 2| 3l 4] 5
clientes.
17. Os funcionarios da sua operadora de celular estdo sempre disponiveis para atender os 1 2| 3 4 5
clientes.
18. Os clientes esperam muito para serem atendidos pelos funcionarios da sua operadora de 1] 2| 3l 4l 5
celular.
19. Os funcionarios da sua operadora de telefonia celular se mostram interessados em ajudar os 1] 2| 3l 4 5
clientes quando estes voltam ao estabelecimento para tirar ddvidas.
20. Os funcionarios da sua operadora de celular oferecem informag@es precisas para tirar dividas 1] 2| 3l 4l 5
de clientes.
21. A sua operadora de celular sempre mantém os clientes informados sobre os novos 1] 2| 3l 4] 5
produtos/servicos.
22. A sua operadora de telefonia celular oferece um servigo de atendimento rapido. 1| 2| 3| 4| 5
Vocé recomendaria a sua operadora de telefonia celular a um amigo? ( ) Néo () Sim

De forma geral, qual a nota vocé daria para a sua operadorade celular> [0[1]2][3|4|5][6[7[8]9]10
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A

APENDICE B - DADOS EMITIDOS PELOS USUARIOS

Dados tabulados na planilha eletrénica em relacédo a operadora ‘A’ e sob a percepc¢édo do sexo feminino

Meédia dos Itens em relagdo ao sexo feminino

[ Operadora ‘A’ |

Izz

Izg |In

Lo

Liy |Liz |Lis |Lir |[Lis

I3

Iz

I

Ip

Iy |l

I

L I L

I3

I,

I

4

1
3
s

4

1

4

2

4
3

s

2
4

4
2
2
3
2

2
1
3
3

A1l

Aq

Ag

AY

A16

8 |AN
9 (A2
10 |A13

11

12 |A22
13 |A24
14 |AZT
15 |A37
16 |A40
17 |A42
18 |Ad4
19 |A45
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3
4
2
4
3
3]
2
3]
2
4
3
2
2
3
2
3
3
4
4
4
4
4
4
4

4

4

2
2
2
3]
2

4

1

1

1

4

3

2

fati ]

A0

A3q

A5G

AB2
A72

ATH

Ag2

A91

20
21

22 |A51
23 |A53

24

25 |A35

26

27 |AST
28 |A58
29 |AB1
30
3

32 |AT3
33 |ATS

34

35 |A80

36

37 |AB3
38 |AB4
39 |A8T
40 |AS0

4"

42 |A%4
43 |A9%%6

4 |At0o| 2
45 |A101

46 |A102 4
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|
2
3
2
4

1

2
2
3
3
4
3

2
4

2

1
3

2
4

|

1

2

1

2
3
1
3
4

1

2
2
2
1
2
4
2
2
2
4
2
3
3

&
2
3

2
4

2
2
l
1

2

|

4

A115

A150

A1T4

Média 250 226 248 292 303 358 337 344 355 352 377 366 3.23 346 3,17 296 279 372 3,18 3,20 383 2,70|

47 |A105
48 |A108
49 |A112
50 |A113

31

52 |A118
53 |A120
54 |A122
35 |A123
36 |A125
57 |A130
58 |A132
59 |A135
60 |A143

61

62 |A151
63 |A157
64 |A159
65 |A160
66 |A161
67 |A164
68 |A169
69 |A170
70 |A1T1

7

72 |A175
73 |A176
74 |A178
75 |A179




e Anélise MODA

Lb b | | K v 6 | [he [Tn B s [he s (e Ty e [Te [T [n [T |
D 1 a8 12 14 8 9 5 3 2 =) 0 0 1 5 4 5 6 13 5 4 & < 17
DT 2 24 an 24 18 16 a 11 Q 7 8 5 3 12 10 14 19 22 7 13 18 10 20
N 3 20 13 22 21 17 16 26 24 10 3l 22 2a 27 17 27 2h 14 18 an 23 & 14
D | 21 11 14 25 31 3l 26 33 g 23 31 33 25 34 22 22 22 21 22 22 34 20
CT 5 2 2 | 3 2 15 9 T 14 13 16 10 6 10 7 3 4 24 6 8 21 4

SOMA 75 75 75 7¥5 75 V5 75 ¥5 Vb ¥ T4 Y6 75 ¥ Y5 ¥H ¥5 5 ¥ TH5 V5 TH
Mmopa 2 2 2 4 -4 4 3ed 4 4 3 4 4 3 4 3 3 2ed4 6§ 3 3 4 Z2ed

e Porcentagem (%) dos itens em relacdo a MODA

I | I | I | Iy | I | I | I | Ig | I | hu| h1| hz| h3| h4| h5| h6| h7| hs| h9| hu| h1| h:|
(% D 1 |10,67 25,33 18,67 10,67 12,00 6,67 4,00 2,67 8,00 0,00 000 1,33 667 533 6,67 8,00 17,33 667 533 533 533 22,67
(%) DT 2 [32,00 40,00 32,00 24,00 21,33 10,67 14,67 12,00 9333 10,67 6,746 4,00 16,00 13,33 18,67 2533 29,33 9,33 17,33 24,00 13,33 26,67
() N 3 [26,67 17,33 29,33 28 22,67 21,33 34,67 32,00 13,33 41,33 29,73 37,33 36,00 22,67 36,00 33,33 18,67 24,00 40,00 30,67 8,00 18,67
(%) C 4 |28,00 14,67 18,67 33,33 41,33 41,33 34,67 44,00 50,67 30,67 41,89 44,00 33,33 45,33 20,33 209,33 29,33 28,00 20,33 29,33 45,33 26,67
() CT 5 |2.667 2,667 1,333 4,00 2,667 20,00 12,00 0,33 18,67 17,33 21,62 13,33 8,00 13,33 0,33 4,00 533 32,00 8,00 10,67 28,00 5,33
(%) Total 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 100,0 1000 1000 1000 1000 100,0 100,0 1000 1000 1000 1000 1000 1000




e Dados tabulados na planilha eletronica em relagéo a operadora ‘B’ e sob a percepg¢ao do sexo feminino

Operadora 'B’

=] @ N ke L) P e

L I I L4 L I I L L Ly Inhe Oy |Lig|his [his By |hie |hie [Ize [I2n | Ipe
A39 3 1 2 2 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 2 5 3 3 3 3
AGB 3 3 2 3 2 3 3 2 ] 5 5 5 2 4 2 2 2 4 3 3 1 2
ABG 4 2 4 2 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 2 3 4 3 3 4
A93 2 1 4 4 3 4 2 3 4 2 3 3 2 4 1 2 2 4 2 3 4 2
A95 4 2 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 o] 4
A106 ] 4 2 ] ] o] 4 4 4 B ] ] ] o] 4 3 B 1 3 4 4 o]
A126 2 2 4 2 3 2 3 3 4 3 3 2 2 < 3 2 4 4 2 4 2 2
Meédia 3,20 2,14 3,14 3,00 3,29 3,67 3,20 3,14 3,86 3,43 3,71 3,67 3,14 4,00 2,86 2,86 3,00 3,43 2,86 3,29 3,14 3,14

e Anélise MODA

I, h: [I.’s [14 lIs |IG |I'r |Is ]Is ]Im ] Iy lIn ]Im ] Iis hls [115 [Ir.r lIls [Im [Izn [111 | Igg |

D1 0 2 0 0 0 o o o o o o0 o o o 1 o o0 1 0 0 1 0
DT 2 2 3 3 3 2 1 1 1 1] 1 0 1 3 0 1 3 4 0 2 0 1 3
N 3 2 1 0 2 2 2 3 4 2 4 - 3 1 1 3 2 0 2 4 3] 2 1
c 4 2 1 4 1 2 3 3 2 4 0 1 1 2 85 2 2 2 3 1 2 2 2
CT 5 1 0 0 1 1 1 0 0 1 2 2 2 1 1 0 0 1 1 0 0 1 1
SOMA 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 71T 7 71 7 7
MODA 2,3 e4 2 4 2 2.3ed 4 3Fed 3 4 3 3 3 2 <4 3 2 2 4 3 3 3ed 2



e Porcentagem (%) dos itens em relacdo a MODA

I | I | I | Iy | I | Is | I | Ig | I | I1o | In | I1z | I13 | T14 | Iis | I1s | 117 | 118 | I1o | Izp | I | Iz |
@)D 1 | 000 2857 000 0,00 000 000 000 000 000 000 000 000 0,00 000 1429 000 000 1420 0,00 0,00 14,22 0,00
(% DT 2 [28,57 42,86 42,86 42,86 28,57 14,29 14,29 14,29 0,00 14,29 0,00 14,29 42,85 0,00 1429 42,88 57,14 000 2857 0,00 14,29 42,86
(%) N 3 |28,67 14,29 0,00 2867 28,57 28657 42,86 B7.14 28,657 &714 BT.14 42,86 14,20 14,29 42,86 28657 0,00 2857 BV 14 T143 28,57 14,29
) C 4 |28.57 14,20 5714 14,20 2857 42,86 42,86 28,57 5714 0,00 14,29 14,20 28,57 71,43 28,57 28,57 28,57 42,86 14,20 28,57 28,57 2857
(R CT 5 (14,29 0,00 0,00 14,28 14,29 14,289 0,00 0,00 14,29 25857 2857 28,57 14,29 14,229 0,00 0,00 14,29 14,29 0,00 0,00 14,29 14,29
(%) Total 100,0 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 100,0 1000 1000 1000 1000 1000 100,0 1000 1000 1000 1000 1000 1000

e Dados tabulados na planilha eletronica em relacdo a operadora ‘C’ e sob a percepc¢ao do sexo
feminino

| Operadora'C’ |

I |I: |13 |I4 |Is |IG |I'r |Is |19 |Ill] |111 |11: |113 |Il4 |115 |Ilﬁ |11'r |113 |119 |I:n |I:1 |I::|
1 [A10 1 1 z2 z2 1 5 5 3 5 4 4 3 a 4 ] 3 3 4 3 1 1 1
2 |A14 5 9] 4 9] 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5] 5] &) &) 2 &) 4 5 4
3 |A19 4 4 4 4 4 4 4 4 < < 3 2 2 &) 3 3 4 4 4 4 4 2
4 |AGT s z 1 z 3 ] 3 3 4 ] ] 4 4 ) ) 4 4 3 4 3 4 3
5 [AT1 2 1 4 3 3 4 2 3 4 3 3 3 4 ] 3 b 3 4 3 s 4 s
6 |ATG 1 z2 3 3 1 1 2 3 3 2 2 2 3 3 3 b 1 1 3 1 3 3
T |ATT 1 1 3 1 1 1 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 1 5 1 s 5 1
& |ABS 4 2 4 2 4 4 4 4 e 3 3 3 4 4 3 &) 3 3 &) 3 3 4
9 |AB9 9] z z 3 4 4 3 4 < 3 2 2 2 &) 3 3 4 2 4 4 2 4
10 [A110 3 z 3 z 3 ) ) ) 2 4 ] 4 4 3 3 4 4 3 3 4 ] 4
11 |A127 5 9] 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 b b 4 4 4 s
12 |A136 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
13 |A146 3 3 4 4 4 4 2 5 4 4 4 4 s 4 4 4 b 4 4 4 s s

Meéedia 3083 2652 3,15 300 308 369 338 369 385 362 354 323 346 392 3564 338 300 315 246 308 354 277 |




e Analise MODA

I |I: |13 |I4 |Is |15 ‘I'r |Is ‘19 |Im | In |11: |113 | L4 |115 ‘115 |117 |113 |119 | Izo |I:1 | Iaa |
D1 3 3 1 1 3 z 0 0] 0 0 0 0 0 0 0 0 2 1 1 2 1 z
DT 2 2 ] 2 4 0 0 4 1 1 2 3 4 3 0 0 2 2 3 0 2 P 4
N 3 Pl 1 ) 3 3 0 2 4 2 3 3 3 2 3 g 4 3 3 4 2 Z 2
4 3 a] 4 T o 5 & a a] 4 5 T a 3 T & ) a T 5 5
CT & 3 0 0 2 2 2 2 P 3 1 1 2 2 0 0 1 0 0 3 0
SOMA 13 13 13 13 13 13 13 13 13 13 13 13 13 13 13 13 13 13 13 13 13 13
MODA 1,45 2 4 Z2ed 3 2 2 4 2 2 3 4 4 3 4 2 1 4 2 2 2

e Porcentagem (%) dos itens em relacdao a MODA

I, | I | I | I, | Is | Is | I | Ig | I | I1o | In | Iiz | Ii3 | Tiq | Iis | Iis | Tyr | Tis | I1o | Izo | Iz | Iz |
(% D 1 |23,08 23,08 7,69 7,69 23,08 1538 0,00 000 000 0,00 0,00 000 000 000 000 0,00 1538 769 769 1538 7,69 15,38
(%) DT 2 |15,38 3846 15,38 30,77 0,00 000 30,77 7,650 7,69 15,38 23,08 30,77 23,08 0,00 o000 15,38 15,38 23,08 0,00 15,38 15,38 3077
("} N 3 (15,38 7,692 3077 23,08 23,08 0,00 15,33 3077 15,38 23,08 23,08 23,08 15,368 23,08 al B4 30,77 23,08 23,08 30,77 15,38 15,358 15,38
(p C 4 (23,08 15,38 46,15 30,77 B3,805 69,23 3846 46,10 6154 46,15 30,77 38,46 53,85 61,54 23,08 53,85 46,15 3846 61,54 53,85 3846 3846
(%) CT 5 |23,08 15,38 0,00 7,69 0,00 1535 1538 1535 15,38 15,358 23,08 7,69 7,69 15,358 15,38 0,00 0,00 7,69 000 0,00 23,08 0,00
(%) Total 100,0 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000




Dados tabulados na planilha eletrénica em relac&o a operadora ‘D’ e sob a percepc¢éo do sexo feminino

[ Operadora'D" |

L I B Ly [Tz [T Ir Tg |[To [T |In Tz [Tz |Tig Tas (Tie |Tar Tag [Tne | T20 |Iny | I2e
1 |A43 4 2 3 5 5 5 5 4 5 3 3 3 3 5 3 5 B e 4 b 1 e
2 |AB0D 2 2 4 3 3 3 3 4 2 2 P 4 i 1 1 1 2 4 4 3 3 3
3 |A9T 4 2 4 e 3 & & 4 5 3 3 3 1 & 2 3 2 5 3 e 5 1
4 |A111 3 3 4 4 4 4 4 o] o] B 4 4 4 4 4 4 4 P 4 4 3 4
5 |ANMT 4 2 e e e & 3 3 5 4 4 e 3 & 1 2 4 5 3 3 e 1
6 |A152 2 2 1 4 4 5 4 3 o] B 5 5 3 5 3 3 B 4 3 3 4 4

Madia 317 217 300 333 350 417 383 383 400 357 3650 3650 2083 383 233 283 367 367 350 317 3,00 2,5|:||

e Analise MODA

I, |Iz |I3 |I4 |15 |16 |IT |Is |19 ‘Illl |111 |Ilz ‘113 |Il4 |115 |Ilﬁ |In |113 |119 ‘Izn |121 |Izz |

D1 0 ] 1 0 ] 0 0 ] 0 0 ] 0 1 1 2 1 ] ] 0 ] 1 2
DT 2 2 ] 1 2 1 0 0 0 1 1 1 1 0 0 1 1 2 2 0 1 1 1
N 3 1 1 1 1 z 1 2 2 0 2 2 P 4 0 2 2 0 0] 3 3 2 1
C 14 3 0 3 2 P 3 3 3 3 1 2 2 1 3 1 2 2 2 3 2 1 2
CT 5 0 ] 0 1 1 2 1 1 2 2 1 1 ] 2 ] ] 2 2 0 ] 1 ]
SOMA & ] & ) ] & ) a ] ) a ] a ] a a a & ] a & a

MoDA 4 2 4 Zed 3ed 4 4 4 4 Jeb Jed 3ed 3 4 led Jed Z,d4eb 2,4eb Jed 3 3 led



e Porcentagem (%) dos itens em relacdo a MODA

I | I | I | Iy | I | Is | I | Ig | I | I1o | In | I1z | I13 | T14 | Iis | I1s | 117 | 118 | I1o | Izp | I | Iz |
@D 1 | 000 000 1667 0,00 000 000 000 0,00 000 000 000 000 1667 1667 33,33 16,67 000 0,00 000 0,00 1667 33,33
(%) DT 2 |33,33 83,33 16,67 33,33 1,67 0,00 0,00 0,00 1667 1667 16,67 16,67 0,00 0,00 16,67 16,67 33,33 33,33 0,00 16,67 16,67 16,67
(%) N 3 |16,67 16,67 16,67 16,67 33,33 16,67 33,33 33,33 0,00 33,33 33,33 33,33 6a,67 0,00 33,33 33,33 0,00 0,00 BO,00 BO00 33,33 16,67
@) C 4 |B0,00 0,00 50,00 33,33 33,33 50,00 50,00 50,00 50,00 16,67 33,33 33,33 16,67 50,00 16,67 33,33 33,33 33,33 50,00 33,33 16,67 33,33
(%) CT 5 0,00 0,00 000 16,67 1667 33,33 16,67 16,67 33,33 33,33 16,67 16,67 0,00 33,33 0,00 0,00 33,33 33,33 0,00 000 16,67 0,00
(%) Total 100,0 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000

e Dados tabulados na planilha eletrénica em relacdo a operadora ‘A’ e sob a percepc¢ao do sexo masculino

Média dos itens em relagao ao sexo masculino

[ Operadora ‘A" |

L I | Ly [Is [Ii |[Ir Ig |[Io |Le |In Iz s |Lig T (his Dy |Tig [Lie | Izo |Iny | Ize
1 |AT 1 1 1 2 1 2 Z 1 2 1 2 2 1 3 1 1 2 4 3 2 1 1
2 |A15 2 3 1 3 3 4 3 2 3 2 4 3 2 4 1 3 5 e 3 3 1 3
3 |AM 3 4 3 4 e & e 4 B 4 3 3 4 e 4 3 3 4 e e 3 e
4 |A23 2 1 e 4 3 4 4 4 4 4 4 c 2 3 2 2 3 4 4 3 e e
5 |A25 3 2 1 3 3 e e 4 B 4 3 4 a & 3 3 3 4 3 3 & &
6 |A26 2 2 e c c 3 e 3 4 4 5 c 2 e 3 3 3 4 c c 3 e
T |A28 1 1 1 1 e 3 3 2 4 3 3 e 2 3 3 2 3 5 3 3 1 1
& |A29 2 1 1 1 1 1 e 2 4 3 3 3 2 4 2 2 1 5 1 c 5 1
9 |A33 1 1 3 1 1 o] 3 1 B 3 3 3 1 3 1 1 1 5 1 1 1 1
10 |A3B 4 1 1 c c 5 e ] 3 4 5 c o) 4 ] 2 2 3 4 c 4 e
11 1246 2 2 4 3 e 3 3 2 4 4 5 4 a & 3 4 2 3 e 1 & 3
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3

2
4
4
3
4

2

4
3

3

2
3
3

3
3

1

2
2
3
4
3
4
4

2
2
2
3

2
2
2
2
3

1

4

2
4
4

2
3
4

4

5
2
3

2
2

A119

A140

12 |A4T
13 |A48
14 |A52
15 |A64
16 |ABS
17 |A66
18 |AG9
19 |ATO
20 |AT4
21 |A81
22 |A92
23 |A99
24 |A103
25 |A104
26 |A107
27 |A114

28

29 |A121
30 1A124
31 |A128
32 |A129
33 |A133
34 |A134
35 |A138

36

37 1A
38 |A142
39 |A144
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2
5
2
a
3
2
4
i

1

P
5

1

A1T3

Média 256 208 255 273 276 341 308 337 392 349 355 353 25 351 275 294 254 369 294 284 378 2 55|

40 [A145
11 (AT
42 |A148
43 (A149
44 |A153
45 |A135
16 |A156
47 |A158
18 |A163
9 |A165
50 |[A166

5

Anélise MODA

s

Izg |Ig

Lia [Lis [Lis [Tz [Iig |L1e

113

Iy Lz

I1p

Ig I

I

L I |k

I;

I,

I

g
12
15
14

15
10
12

15
11

5

16
18

15
2l

10
23

1 12 11
18 &5
24

11

2l

16
15
12

16 22

14
13

11

17 21

15

18
18

15 22 10 & 22 19
2l 28 17 &l

17

15
19
51

13

16

15

5

1

2

DT

cT

bl

Kl Bl Bl Bl B Bl Bl B &l Bl Rl Bl Bl Bl Bl Bl Bl 5l
Jed

5l

SOMA 5l

3

4

2

mopa 2



e Porcentagem (%) dos itens em relacdo a MODA

I | I | I | Iy | I | Is | I | Ig | I | I1o | In | I1z | I13 | T14 | Iis | I1s | 117 | 118 | I1o | Izp | I | Iz |
gD 1 | 980 2941 2041 17,65 1176 7,84 5,88 588 000 196 0,00 000 1373 1,96 1176 9,80 1373 3,92 7.84 7,84 9,80 15,69
(%} DT 2 |[31,37 43,14 19,61 23,63 31,37 11,76 17,66 1961 5,835 7,84 8,80 13,73 2157 7,84 19,61 23,53 21,57 13,73 18,61 2841 588 31,37
(%) N 3 | 2748 17,65 2363 2041 2041 2941 4314 1961 17,65 43,14 37,25 36,20 41,18 35,28 40,02 33,33 41,18 21,57 4510 41,18 17,66 3629
) C 4 |2549 0,80 21,57 27.45 23,53 33,33 2041 41,18 54,00 33,33 41,18 35,20 17,65 47,06 17,65 2041 1373 31,37 2549 1373 20941 17,65
(% CT 5 5,88 000 583 196 392 17,65 3,82 13,73 21,57 13,73 11,76 1569 588 7,84 196 392 880 2941 196 7.84 37,25 0,00
(%) Total 100,0 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 100,0 1000 1000 1000 1000 1000 100,0 1000 1000 1000 1000 1000 1000

e Dados tabulados na planilha eletrénica em relacdo a operadora ‘B’ e sob a percepc¢ao do sexo
masculino

[ Operadora'B" |

L I I L4y I I I L L Ly Injhe by |Lig his (I (Dir |hie |hie [Tzo [I2n | Ipe
1 (A6 4 3 3 3 2 3 2 3 4 3 4 4 4 3 3 3 & 4 4 3 ] 2
2 |ATT 3 3 2 4 4 4 4 4 4 3 3 4 i 4 3 3 4 2 3 3 4 4
3 (A3 4 4 3 3 4 < <4 3 4 3 3 3 3 < 3 4 3 3 3 4 3 <4
4 |A32 4 2 2 2 2 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 2
5 |A35 1 1 1 1 1 P P 1 4 3 3 1 1 3 1 1 1 4 1 1 1 1
6 |AT109 3 2 3 4 3 4 4 4 ] 4 4 5 3 4 4 4 4 4 3 3 o] 4
T |A131 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 i 4 4 2 3 P 2 4 3 4
8 |A137 1 1 3 4 4 o] 4 ] 4 2 3 5 3 2 3 2 3 5 3 3 4 1
9 |A139 4 4 4 4 3 4 4 o] 3 5 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3
10 |A162 2 2 3 3 4 4 4 2 3 4 3 3 4 3 2 3 3 5 4 2 2 2
11 |A167 3 2 4 4 2 4 P 2 4 4 5 4 3 o] 1 2 4 2 3 3 4 P
12 |A172 ] ] 5 5 5 o] o] ] ] 5 5 5 5 o] ] ] 5 5 5 5 o] o]

Media 317 27 300 333 308 383 342 342 400 358 367 3,75 3,17 368 300 292 325 3480 308 3,00 358 2,B3|




e Analise MODA

L | I L4 | Iz | |Ig Iy L |In Lz |hs |[Lig [his |Tis [T |Lis Iie | Izo |Izy | I22
D 1 2 2 1 1 1 0 0 1 0 0 0 1 1 0 2 1 1 0 1 1 1
DT 2 | 4 2 1 3 | 4 2 0 1 0 0 0 1 | 3 1 3 1 e | 4
N 3 3 3 & 4 3 2 0 3 2 5 £ 3 g 5 5] 5 5 3 7 a] 3
[ | 5 2 2 5 el 7 7 3 8 4 < 5 2 4 3 2 4 3 2 2 L 4
CT & | | | | | 2 | 3 2 2 2 3 | 2 | l 1 3 | | 3
SOMA 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12
MODA 4 2 3 4 4 - 4 3,4ebH 4 3 3 4 3 3 3 3 3 2,3,49e5 3 3 4 2Z2ed

e Porcentagem (%) dos itens em relacdo a MODA

I | I; | I; | L | I | I | I | Ig | Iy | Iig | I | Iz | Iis | T4 | Iis | L | Iy | Iig | Ijo | Izo | In | Irz |
(%) D 1 |16,67 16,67 8,33 8,33 8,33 000 000 833 000 000 0,00 8,33 8,33 0,00 1667 8,33 833 000 8,33 8,33 8,33 16,67
(%) DT 2 8,33 33,33 16,67 8,33 2500 8,33 33,33 la67 0,00 B33 000 000 000 8,33 8,33 2600 8,33 2500 8,33 16467 8,33 33,33
("} N 3 (25,00 25,00 BO0O0 33,33 2B 15,47 0,00 2500 16,67 41,67 BO00 2500 46,67 41,67 41,67 41,67 41,67 25,00 53,33 50,00 25,00 8,33
) C 4 |4167 16,67 16,67 41,67 33,33 58,33 58,33 25,00 66,67 33,33 33,33 4167 16,67 33,33 25,00 16,67 33,33 25,00 16,67 16,67 33,33 33,33
(% CT 5 8,33 8,33 8,33 8,33 8,33 16,7 8,33 25,00 16,67 16,67 16,67 25,00 8,33 16,67 8,33 8,33 8,33 25,00 8,33 8,33 25,00 8,33
(%) Total 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 100,0 1000 1000 1000 1000 100,0 100,0 1000 1000 1000 1000 1000 1000

90
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Dados tabulados na planilha eletrénica em relacédo a operadora ‘C’ e sob a percepc¢do do sexo masculino

[ Operadora'C' |

Iz2

Iz |Ing

Lir [Liz |Lie

L1

L4 L1z

I |51z I3

I1n

I |l

I

L I I

I;

I

I,

3

2

1

4
3

3

2

AZ20

A0

A3l

A3G

Média 250 240 270 300 270 330 370 370 4,00 340 380 3590 290 330 2450 280 240 370 290 270 3,00 290

3 |AT8
6 |ABS
7 |A116
8 [A154
9 |A168

10 |A17T

Anélise MODA

Iz2

Izp |Ing

Lig [Iir |Lis (Lo

T4 L1z

iz Iz

In

Iip

Iy [T

I

L I L

I

I

I,

oT

cT

10
3

o 1 1w 1w 1w o101 1o 1 10 10 10 1 1m0 1o 10 1 10 10
3 3 Jed 3 3 Zed

10

SOMA

MODA 2 e3



e Porcentagem (%) dos itens em relacdo a MODA

I | I | I | Iy | I | I | I | Ig | I | T1o | In | I1z | I13 | T14 | Iis | I1s | T1r | T1s | I1o | Izp | I | Iz |
(% D 1 10,00 20,00 10,00 000 000 000 000 000 000 0,00 0,00 000 10,00 000 10,00 0,00 10,00 0,00 10,00 10,00 10,00 10,00
(%) DT 2 |40,00 20,00 30,00 40,00 50,00 30,00 0,00 10,00 10,00 10,00 0,00 0,00 20,00 10,00 30,00 30,00 40,00 10,00 30,00 30,00 30,00 10,00
(%} N 3 |40,00 £0,00 40,00 30,00 30,00 10,00 40,00 30,00 10,00 50,00 40,00 40,00 50,00 50,00 60,00 &£0,00 50,00 30,00 20,00 40,00 20,00 £0,00
(%) C 4 10,00 0,00 Z0,00 20,00 20,00 50,00 50,00 40,00 5000 30,00 40,00 30,00 10,00 40,00 000 10,00 0,00 40,00 40,00 20,00 30,00 20,00
g CT 5 | 000 0,00 000 10,00 0,00 000 10,00 20,00 30 10,00 20,00 30,00 10,00 0,00 0,00 0,00 0,00 20,00 0,00 0,00 10,00 0,00
(%) Total 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 100,0 1000 1000 1000 1000 100,0 100,0 1000 1000 1000 1000 1000 1000

Dados tabulados na planilha eletronica em relagcéo a operadora ‘D’ e sob a percepc¢do do sexo masculino

[ Operadora'D" |

L I | Ly [Is [Ii |[Ir Ig |[Io |Le |In Iz s |Lig T (his Dy |Tig [Lie | Izo |Iny | Ize

1 |A18 4 2 e e 4 & & 4 4 4 4 4 4 & 3 2 2 e 3 3 e e

2 |A36 1 1 e 1 1 1 1 3 2 1 1 c 1 3 1 1 2 1 c c 1 1

3 |AN 2 2 4 4 3 1 e 3 4 3 3 3 1 3 1 2 2 5 e e 3 &

4 |AG3 1 2 3 3 c 3 4 4 4 4 3 5 2 1 1 3 2 5 5 3 5 e

5 |A98 4 2 3 1 e & e 4 5 B 4 4 1 3 1 2 2 4 4 b & 1
Média 240 180 280 220 240 260 260 360 360 340 3,00 360 180 280 140 200 2,00 340 320 2,80 3,00 2,DD|




e Andalise MODA

L I L (s Iz Ip JIg [Is L [In |Tie T | Lig [Iis |Ie [Ti7 |Tas |Tae [J2e  [Iny Ing
D 1 2 1 0 2 1 2 1 0 0 1 o 3 1 4 1 0 1 0 0 1 2
DT 2 1 4 2 1 2 0 2 0 1 0 0 1 1 0 0 3 5 1 & 2 1 &
N 3 0 0 2 1 | | 0 2 0 1 2 1 0 3 1 1 0 0 1 2 1 0
c 4 2 0 1 1 1 2 2 3 4 2 2 2 1 1 0o 0o 0 1 1 1 1 1
CT & 0 0 0 0 ] 0 0 0 4] 1 0 1 0 0 0 0 ] 2 1 0 1 0
SOMA 5 5 5 5 5 &5 & § 5 5 65 &5 § § 5 5 § 5 5 5 5 5
MODA 1ed4 2 2e3d |1 2 led 2ed 4 4 4 3Fed 4 1 3 1 2 2 5 e 2e3 1,2,3,49e5 lel

# # e

e Porcentagem (%) dos itens em relacdo a MODA

I | I | I | L | I | I; | I | Ig | I | 1o | In | Iz | Iis | 114 | Iis | Iis | 11z | I1s | 1o | Iz | I | Iy |
(%) D 1 (40,00 20,00 0,00 40,00 20,00 40,00 20,00 000 0,00 20,00 20,00 0,00 40,00 20,00 380,00 20,00 0,00 20,00 000 0,00 20,00 40,00
@) DT 2 |20,00 80,00 40,00 20,00 40,00 0,00 40,00 0,00 20,00 0,00 0,00 20,00 20,00 000 0,00 60,00 100,0 20,00 40,00 40,00 20,00 40,00
(%} N 3 0,00 0,00 40,00 20,00 20,00 20,00 0,00 4000 0,00 20,00 40,00 20,00 0,00 60,00 20,00 20,00 000 000 20,00 40,00 20,00 0,00
(%) C 4 [40,00 0,00 Z0,00 20,00 20,00 40,00 40,00 40,00 30,00 40,00 40,00 40,00 20,00 20,00 000 000 0,00 20,00 20,00 20,00 20,00 20,00
(%) CT 5 0,00 0,00 000 0,00 000 0,00 0,00 000 0,00 2000 0,00 2000 000 0,00 0,00 0,00 000 4000 20,00 000 20,00 0,00
(%) Total 100,00 100,00 1000 1000 100,0 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 100,0 1000 1000 100,00 100,0
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ANEXO A — Registro das empresas que receberam reclamagdes no PROCON

Colocacio
1°
20
30

4{!

6°
70
g°
ge
10°
11°
12°
13°

14°

do Municipio de Campos dos Goytacazes - Ano 2008.

Fornecedor
AMPLA
VIVO TELERJ CLULAR
TELEMAR / OI FIXO
BANCO ITAU
AGUAS DO PARAIBA
ITAU CARD
CREDCARD
TIM
0OI CELULAR
PONTO FRIO
UNIBANCO
CLARO
BANCO DO BRASIL

ELETROCENTER

Reclamacio Preliminar

387

378

223

197

145

17

212

979

850

832

781

336

301

212

Total

1366

1228

el
=
¥ ]
¥ ]

978

880

613

610

488

411

310

256

144

110

83
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