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RESUMO

Quim, Jaqueline Aparecida Oliveira. Nivel de satisfagdo e lealdade dos clientes de telefonia
mobvel na cidade de Paranaiba-Ms. Paranaiba, 2019. 32p. Trabalho de concluséo de curso-
MBA Universidade Federal de Mato Grosso do Sul.

O presente trabalho desenvolveu-se com o objetivo de analisar o nivel de satisfacdo e a
lealdade dos consumidores de telefonia mével com sua atual operadora na cidade de Paranaiba.
Através da aplicacdo de um questionario do tipo survey com 120 clientes das cinco principais
empresas do setor (Algar Telecom, Tim, Ol, Claro, Vivo). Constatou-se que grande parte dos
clientes estdo satisfeitos com os servigos prestados pelas suas atuais operadoras. A pesquisa
também buscou identificar as principais razdes que influenciaram uma possivel troca da
prestadora de servico de telefonia movel por parte dos respondentes seria a insatisfacdo com as
promogdes oferecidas, recomendacdo de um familiar, amigo e conhecido e o resultado da
pesquisa evidenciou que grande parte dos respondentes recomendariam sua atual operadora

para familiares e amigos.
Palavras-chave: Satisfacdo, lealdade, telefonia movel.
ABSTRACT

Quim, Jaqueline Aparecida Oliveira. Nivel de satisfacdo e lealdade dos clientes de telefonia
movel na cidade de Paranaiba-Ms. Paranaiba, 2019. 32p. Trabalho de concluséo de curso-
MBA Universidade Federal de Mato Grosso do Sul.

The present work was developed to analyze the level of satisfaction and loyalty of
mobile phone consumers with their current operator in the city of Paranaiba. Through the
application of a survey questionnaire with 120 clients from the five main companies in the
sector (Algar Telecom, Tim, Ol, Claro, Vivo). It was found that most customers are satisfied
with the services provided by their current operators. The survey also sought to identify the
main reasons that influenced a possible change of mobile service provider by respondents
would be dissatisfaction with the promotions offered, recommendation of a family member,
friend and acquaintance and the survey result showed that most of the respondents would
recommend their current operator to family and friends.

Key words:

Satisfaction, loyalty, mobile phone.
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1 INTRODUCAO

A necessidade de comunicar-se acompanha o ser humano desde os primordios. A medida
que o homem expandiu as suas fronteiras, por meio do descobrimento e da conquista de novas
terras, tornou-se necessario desenvolver novas tecnologias, dentre elas os telefones celulares
(SOUKI, 2006). As organizagdes que sdo prestadoras de servicos compreendem que a
concorréncia é intensa e que solucdes técnicas ndo bastam para criar uma posicdo competitiva

no mercado atual.

Segundo Guimaraes et al. (2015) afirmam que se faz necessario para toda e qualquer
organizacgdo, analisar a qualidade do servico, visando melhorar o processo de producgéo a fim
de garantir a fidelizacdo dos clientes e, dessa maneira, possibilitar vantagem competitiva em
relacdo aos concorrentes, ja que um cliente satisfeito, ndo tem interesse em consumir 0S Servicos

de um concorrente.

Segundo Kotler (2000), a satisfacdo refere-se ao sentimento de prazer ou de
desapontamento resultante da comparacéo do desempenho observado do produto (ou resultado)

e relacdo as expectativas das pessoas.

Freitas (2001), diz que estatisticamente esta provado que o cliente insatisfeito comenta a
sua insatisfacdo com um maior nUmero de pessoas que comentaria caso estivesse satisfeito. Isto
prova 0 quanto a imagem de uma empresa pode ser rapidamente afetado se ela ndo prestar

atencdo aos clientes.

A satisfacdo € o meio para a conquista e fidelizacdo de clientes. Para a fidelidade em longo
prazo é preciso expandir valor para o cliente com base na sua definicdo individual de valor (
FREITAS, 2001).

Kotler (2000) caracteriza 0s servicos como:

Intangiveis — ndo podem ser vistos, sentidos, ouvidos, cheirados ou provados antes de serem

adquiridos;
Inseparaveis — sdo produzidos e consumidos simultaneamente;

Variaveis — sdo altamente variaveis, pois dependem de quem os fornece, de onde e quando

sdo fornecidos e;

Pereciveis — ndo podem ser estocados.



Segundo Marques e Brasil (2008), o entendimento principal que se deve ter do conceito de
lealdade é sua dupla personalidade, baseada ndo s6 em aspectos comportamentais, mas

principalmente em aspectos atitudinais.

Para Day (2001) lealdade é um sentimento de afinidade ou ligacdo com produtos ou servicos
de uma empresa. Manifesta-se quando os clientes gastam a maior parte ou a totalidade de seus
orgamentos com esses produtos e servigos. Os relacionamentos leais se caracterizam pelo

comprometimento.

Reichheld & Sasser (1990) consideram que a lealdade dos clientes pode se constituir num
indicador muito provavel de lucratividade das empresas. O mercado de telecomunicacfes teve

uma mudanca consideravel nos altimos anos.

O problema da presente pesquisa baseia se no fato de que as operadoras de telefonia celular
tém implementado frequentemente estratégias de marketing desvinculadas das reais
necessidades dos clientes, mostrando que ndo os conhecem suficientemente e os fatores que
podem contribuir com a sua satisfacdo e sua lealdade. O presente trabalho teve como objetivo:
-mensurar o nivel de satisfacdo do cliente e a lealdade do cliente de telefonia celular na cidade
Paranaiba, Mato Grosso do Sul. Foi levantada a seguinte questdo a ser respondida nesta

pesquisa:

Qual nivel de satisfacdo e a lealdade dos clientes com relacdo aos servicos prestados pelas

operadoras de telefonia celular?

2 REFERENCIAL TEORICO

Desde os primordios da civilizagdo, como na Greécia antiga, com o uso de sinais de fumaca
como forma de comunicacgdo, observa-se o desejo de comunicar-se livre de fios e aparatos
(DIAS, 2001). A era da telefonia celular teve seu inicio efetivo nos anos 1990, quando o usuério
podia obter o aparelho portatil embora suas dimensdes iniciais fossem grandes (DIAS, 2001).
Para a obtencdo da portabilidade do aparelho celular, foi desenvolvido um sistema mdvel sem
fio, que permitiu a utilizacdo do servico movel celular em qualquer lugar. (AZEVEDO; FARIA;
RODRIGUES, 2015).

Segundo Pontell (2000) ressalta que a satisfacdo do cliente é capaz de estimular a

repeticdo da compra e a propaganda “boca a boca”, o que faz com que os profissionais de



marketing devam procurar ndo apenas satisfazer, mas principalmente “encantar” os seus

clientes, oferecendo atributos que eles néo esperavam encontrar no produto ou servigo.

Oliver (1997) define satisfacdo como as respostas da realizagcdo do consumidor, julgando
quao bem as caracteristicas de um bem ou servigo proporcionam ou estdo proporcionando um
nivel prazeroso de consumo, atendendo as suas necessidades. O mesmo autor salienta que uma
compra satisfatdria é uma conquista, e sinaliza para o préprio consumidor e para outros que ele
foi capaz de domar as complexidades do mercado de consumo.

Segundo Hoffman e Douglas (2001) a satisfacdo do cliente € alcancada quando suas
percepcOes satisfazem ou excedem suas expectativas. A satisfagdo, propiciada por um produto,
servico ou sentimento é funcdo direta do desempenho percebido e das expectativas. Se o
desempenho ficar distante das expectativas, o cliente ficara insatisfeito. Se atender as suas
expectativas, ficara satisfeito.

Kotler e Keller (2006) relatam que as expectativas se formam a partir de experiéncias de
compras anteriores, conselhos de amigos e colegas e informacgdes e promessas de profissionais
de marketing e de concorrentes. Se forem estabelecidas expectativas muito altas, o comprador
provavelmente ficara desapontado, por outro se estabelecer uma baixa expectativa em relagédo
ao produto ndo havera a compra. Antes da aquisicdo de um produto ou servigo, 0s consumidores
criam expectativas em relacdo a eles, que, apds a compra ou 0 uso, serdo comparadas ao
desempenho real, onde essas expectativas poderédo ser confirmadas ou néo.

Oliver (1997) conceitua a lealdade como sendo o comprometimento consistente em
novamente escolher o produto ou servico preferido no futuro, mesmo sofrendo a influéncia de
fatores situacionais e do empenho de marketing desenvolvido pelos concorrentes,
potencialmente capazes de causar mudancas comportamentais.

Griffin (1998) destaca que a lealdade do cliente volta-se mais para o comportamento do que
para atitude. Quando um cliente € leal, ele apresenta um comportamento de compra definido
como ndo aleatério expresso ao longo do tempo por alguma unidade de tomada de decisdes. O
cliente leal tem uma tendéncia especifica em relacdo aquilo que compra e de quem compra.
Suas compras ndo ocorrem aleatoriamente.

A fidelidade dos clientes corresponde as compras de produtos da empresa por parte dos
clientes, expressas como uma porcentagem do total das compras que eles efetuam de todos os
fornecedores dos mesmos produtos (KOTLER; KELLER, 2006).

De acordo com Oliver (1999: p.34), a lealdade pode ser definida como “.. um

comprometimento profundo em recomprar ou favorecer um produto/servico no futuro,
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causando repeticdo de marca ou compra do mesmo conjunto de marcas, ndo obstante
influéncias situacionais e esforcos de marketing tenham potencial para causar um

comportamento de troca”.

O processo de formagdo da lealdade, segundo Oliver (1999), desenvolve-se em uma
sequéncia de quatro fases: cognitiva, afetiva, conativa e de acdo. Na fase cognitiva o cliente
busca informacGes sobre o produto ou servico, como preco e caracteristicas, fazendo com que
este seja o preferido entre as alternativas. Na fase afetiva, o cliente desenvolve um afeto pelo
produto devido a satisfacdo acumulada proporcionada pelo uso repetido. Na fase conativa, o
cliente desenvolve um compromisso mais profundo com a marca no comportamento de
recompra. Na ultima fase, de lealdade de acdo, o consumidore transforma o desejo em acgéo de
recompra, numa vontade de transpor os obstaculos que tentam impedir a acdo,onde o
comportamento de lealdade se acentua na medida em que ele avanca em direcdo a fase acdo,

tornando-se ativamente leal.

A telefonia mdvel passou pelas seguintes geracdes:

A primeira geracdo de telefonia celular foi implementada na década de 1980, marcada pelo
sistema analdgico que utilizava o sistema FDMA (multiplo acesso por divisdo de frequéncia).
Essa tecnologia € um método de acesso ao canal baseando-se na diviséo da banda de frequéncia
disponibilizada em faixas de frequéncias relativamente estreitas, as quais sdo denominadas
canais e que sdo alocadas exclusivamente a um usuario durante todo o tempo de sua conexao
(chamada). (AZEVEDO; FARIA; RODRIGUES, 2015).

O sistema analdgico se define por uma onda na qual é registrada ou usada em sua forma
original, por exemplo, em um gravador de fitas analdégico, um sinal é capturado diretamente
através do microfone e colocado em uma fita. A onda do microfone é uma onda analdgica,
entdo a onda na fita € anal6gica também. Esta onda pode ser lida, amplificada e enviada a um
alto-falante para produzir o som (CORNELIO, 2011).

Na segunda geracdo o sinal passa a ser digital, mas a tecnologia de rede ainda e a
comutacao por circuitos. Com o sistema analégico chegando ao seu limite de capacidade, veio
a necessidade de sistemas digitais. Dentre as vantagens sobre os analdgicos destacaram-se: a
codificacdo digital de voz, maior eficiéncia espectral, melhor qualidade de voz, facilidade de
comunicagéo de dados e criptografia. (AZEVEDO; FARIA; RODRIGUES, 2015).

Nessa geracdo deixando-se de utilizar a tecnologia analdgica para avancar a tecnologia

digital, que por sua vez utiliza a onda analégica como uma amostra em um intervalo, e entdo,
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se transforma em ndmeros que sdo armazenados no dispositivo digital, tendo como vantagem
a questdo de que a gravacao ndo se degrada com o passar do tempo, enquanto 0s nimeros podem
ser lidos, vocé sempre tera a mesma onda, além de que grupos de numeros podem ser
condensados para descobrir padrdes neles. Isto também é facil para uso em computadores
especiais, chamados de processadores de sinal digital para processar e modificar correntes de
nameros (CORNELIO, 2011).

Na terceira geracdo a rede de celulares tem como objetivo oferecer servigos de dados
com taxas de transmisséo e trazem enormes evolugdes, saindo na frente das geragdes anteriores.
(AZEVEDO; FARIA; RODRIGUES, 2015).

Os sistemas digitais da Terceira Geracdo (3G), por sua vez, ofereceram servigos de
multimidia, como video comunicacdo e 0 acesso a internet atraves do acesso movel de alta
velocidade com a Internet Protocol (servicos IP). Comparada a primeira geracdo (1G) € uma
tecnologia muito superior, ja em relacdo a segunda geracdo, que forneceu um custo mais baixo
e uma qualidade melhor e elevada, os sistemas da terceira geracdo proporcionam servi¢os mais
eficientes oferecendo acesso a Internet, Servigo de Dados, Video e Musica de alta velocidade(
CORNELIO, 2011).

Na quarta geracdo oferece diversos recursos e tem as principais vantagens da conexao
4G sdo altas taxas de transferéncias de dados que terdo velocidades que atingem a casa das
dezenas megabits. Tem melhor qualidade do servigo, no sentido de que mesmo em movimento,
por exemplo, o sinal de Internet que uma pessoa recebera em seu smartphone ou modem nao
sera “drasticamente” reduzido. (AZEVEDO; FARIA; RODRIGUES, 2015).

O sistema 4G é um sistema integrado completamente baseado em IP, que é resultado de
tecnologias conectadas por fios e sem fios disponibilizando um custo acessivel atendendo as
exigéncias de rede de comunicacdo sem fio, servicos de transferéncia de mensagens
multimidias, conversa com video, televisdo mdvel de alta defini¢do, servicos minimos como
voz e dados entre outras vantagens. (CORNELIO, 2011).

A quinta geracdo esta apenas no estagio de desenvolvimento e pesquisa para ser
implementada futuramente. O grande objetivo da tecnologia ndo € apenas aumentar a
velocidade da conexdo, mas melhorar todo o sistema para oferecer uma experiéncia mais fluida
para 0s usuarios. Com isso, mais aparelhos poderdo se conectar a rede que devera ser muito

mais rapida que o 4G atual. Barbosa (2013) afirma que o engenheiro de comunicagdes Mike
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Short informou que a rede 5G ainda vai demorar alguns anos para comecar a ser utilizada
comercialmente. Assim, espera que 0s primeiros aparelhos equipados para utilizar a tecnologia
comecem a ser vendidos em 2022 no Reino Unido e até 2024 em outros paises.

Segundo fonte de dados da Anatel (Agéncia nacional de Telecomunicagdes) disponivel no
portal do consumidor a telefonia mével, nas modalidades pré-paga e pds-paga vem aumentado
nos Gltimos anos. Em 2017, além do aumento na nota de satisfacdo geral, a telefonia movel p6s-
paga foi o Unico servico que teve elevacgdo significativa, do ponto de vista estatistico, nas notas
de todos os indicadores de qualidade percebida que foram avaliados.

O consumidor vé o celular como um produto substituto, pois muitas pessoas ja nao
possuem reldgio de pulso, despertador, modificando os hébitos das pessoas em pequenas coisas,
0 que permite que 0S usuarios sempre pesquisem cada vez mais as novidades disponiveis no
mercado, e, para terem um menor custo, trocando de operadora, poderdo ter descontos muito
atrativos e com um aparelho super moderno. A evolugédo tecnoldgica dos aparelhos tem sido
uma dos fatores que as empresas de telefonia tém usado para atrair novos cliente, ja que as
promogcdes para mudar de operadora com aparelhos novos sdo muito atrativas (GERVASONI;
SANTOS; SILVA, 2012).

3 METODOLOGIA

A pesquisa iniciou-se com a analise de dados bibliograficos por meio de artigos publicados
e pesquisas realizadas pelo 6rgdo que regulamenta o setor de telefonia mdvel. Para a coleta dos
dados primérios junto aos consumidores, utilizou-se uma pesquisa quantitativa descritiva que
coleta véarias informacBes com grande numero de variaveis, que serdo reduzidas a
quantificadores, que representam a dindmica social, a fim de descrever o acontecimento dos
fendmenos (pesquisa eleitoral e de mercado) (Knechtel,2014). A coleta dos dados foi realizada
através de questionario do tipo survey com a finalidade de mensurar suas percep¢des em relacéo
aos servicos prestados pelas operadoras. O questionario foi composto por vinte e quatro
questdes objetivas, com estrutura idéntica ao utilizado por Pinto (2017). Os questionarios foram
aplicados no més de maio de 2019 e realizado de forma aleatdria e conveniente para obter o
maior nimero de respondentes. O tamanho da amostra foi 120, calculado sob hipotese de
utilizagdo de método de amostragem nédo-probabilistica com margem de erro 7,2% e nivel de

confianga de 90%, de acordo com Fonseca e Martins (2009).
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Os dados foram tabulados por meio de uma planilha excel, e posteriormente tratados
estatisticamente por meio de anélises descritivas. A estatistica descritiva, cujo objetivo basico
é o de sintetizar uma série de valores de mesma natureza, permitindo dessa forma que se tenha
uma viséo global da variacdo desses valores, organiza e descreve os dados de trés maneiras: por
meio de tabelas, de graficos e de medidas descritivas. O estudo de estatistica descritiva é
importante para conhecer as principais medidas estatisticas, bem como o0s recursos de
apresentacdo grafica de dados (TRIOLLA, 2005).

4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
4.1 PERFIL DA AMOSTRA

A pesquisa obteve uma amostra final total de 120 respostas, sendo composta em partes
iguais pelos pelo publico masculino e feminino, sendo exatamente 50% cada. -Dos
respondentes do sexo feminino, destaca-se que 30% estdo empregados em Empresa Publica ou
Privada e tém ensino Médio ou Completo (20,83%); para os respondentes do sexo masculino,
a maior porcentagem (32,5%) tambem estd empregados em Empresa Publica ou Privada e tém

ensino médio completo (15%) (Tabela 1).

Tabelal: Perfil socio-econémico dos respondentes.

SEXO EMPREGADO EMP. PUBLICA /PRIVADA | EMPRESARIC | ESTUDANTE | OUTRA | PROFISSIONAL LIBERAL OU AUTONOMO
FEMININO 30,00%

ATE ENSING FUMDAMENTAL INCOMPLETC

ENSING FUNDAMENTAL COMPLETO

32,50%

0.83%

417%
ENSING MEDIO 15,00%
ENSINO SUPERIDR. CO 5 E3%
OUTRO 5,83%
POS-GRADUACAC 083%
Total 333% |  1667% 13,33% | 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa

O gréafico 1 mostra que 22,50% dos clientes da operadora TIM estdo satisfeitos com a
operadora atual, 20% estéo indiferentes. Os clientes da operadora Algar Telecom estdo 14,17%
muito satisfeito e 10,83% estdo satisfeitos. A operadora Vivo aparece com 4,17% satisfeitos e

a Claro 3,33% de clientes satisfeitos.
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SA'I'ISFA(;ﬁ..O @[MDIFERENTE @INSATISFEITO @ MUITO INSATISFEITO @ MUITO SATISFEITO @ SATISFEITO

TIM ALGAR TELECOM VIVG CLARC ol
Graficol: Operadora x Satisfacdo com a operadora atual

Tabela 2: Nivel de satisfacdo X Operadora atual x Indicacdo da atual operadora para as

demais pessoas

Q1-OPERADORA IMDIFEREMTE | INSATISFEITO | MUITC INSATISFEITC | MLUITO SATISFEITOD  SATISFETO | Towal
ALGAFR. TH ECOM
COM CERTEZA SIM 1L67% LE7% 14.17% 5833 23.33%
PROVAVELMIEMTE SIM 5.00%  5.00%
1.67% 1.67% 14.173%  10.83% 28.33%
CLARD
COM CERTEZA S 333 3.33%
Total 3,33%  3.33%
ol
COM CERTEZA SIM 0,83% 0,833 L67%
MAD SET 0.83% 0.83%
Total 0,83% 0.83% 0.83%  2.50%
™
COM CERTEZA MAC 3.23% 3.33%
COM CERTEZA SIM 0.53% 5.83% 6.67%  13.33%
MAD SET 12505 1.67% 1673 15.83%
PROVAWVELMIEMTE MAD 1.67% 417% 0.E3% 6.67%
PROVAVELMENTE SIM 5.83% 0.23% 14173  20,83%
Total 20,00% 6.67% 5.00% 5,83%  22.50% 60.00%
VIVO
Total 22,509 8.33% 7.50% 20000%  4167% 100.00%

Fonte: Dados da pesquisa

A tabela 2 mostra que os clientes que estdo na operadora Algar Telecom estdo 14,17%
muito satisfeitos e 10,83% satisfeito e com certeza sim e provavelmente sim foram os indices

maiores em relagdo a recomendacdo da operadora as demais pessoas. A operadora Claro
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demonstra que seus clientes estdo 3,33% satisfeitos e que com certeza sim recomendaria a
operadora. Em relagéo a Ol 0,83% s&o indiferentes e com certeza sim e ndo sabem foram o0s
maiores indices de recomendacgdo da operadora. A TIM tem um indice de satisfacdo 22,5%
muito satisfeito e em relacdo a recomendagdo com certeza sim e provavelmente sim foram os

indices com maiores destaques.

RAZAO POR TER ESCOLHIDO A OPERADORA @ GANHAVA OU TINHA DESCONTO M. @INDICACAD DE FAMILIARES, .. @ MELHOR SERVICO COMP... @ OUTRC @PACOTE COM CO..

22.50%
M 11.6TH

13.33%

ALGAR TELECOM 11,67%

VIVD I 3%
%
1.67%

CLARD N .13%

Gréfico 2. Razdo pela qual escolheu a respectiva operadora

O gréfico 2 mostra que a operadora que teve maior indicacdo foi a operadora TIM e o
maior motivo pela pessoa ter escolhido essa operadora foi que o pacote com a configuracdo
mais atraente de servicos e precos, logo em seguida o indice que se destaca foi melhor servigo
comparado as outras operadoras com 11,67% e 10% assinalaram outra hipdtese os fatores
mencionados pelos entrevistados foram: “era o Uinico que tinha na época”; “ na minha cidade a
maioria tem essa operadora”; “Para falar com meus pais, pois 1a s6 funciona essa operadora”;

“Mais comum na cidade”; “Por ser a mais utilizada na cidade”; “Unica rede que pega na cidade”;

Tem sinal na regido, que a familia mora”.
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O QUE RAZAO LEVARIA A TROC... @INSATISFACAD COM A @INSATISFACAD C.. @INSATISFACAD £.. ®OUTRD @RECOMENDAC..

. %23.3 3%
PROVAVELMENTE MNAD 5.83%

. |57 e

" 12 17%

I 5 00%
- 6.67%

PROVAVELMENTESIM M 0,83%
I 7 13%

Nl 0.83%
COM CERTEZA SIM
1.67%

Grafico 3. Razbes para Troca de Operadora
4.2 LEALDADE E INTENCAO DE TROCA

O grafico 3 mostra que as razdes pela qual levaria a troca de operadora foram 23.33%
insatisfacdo em relacdo os servicos prestados e provavelmente ndo trocariam de operadora,
conforme resultados adquiridos com a pesquisa. As demais hipoteses com relacéo as razdes que
levaria a troca de operadora foram insatisfacdo com produtos prestados, insatisfacdo com as

promocdes oferecidas, recomendacdo de um familiar, amigo, conhecido e outras situacées.

QUALIDADE DE SINAL @INDIFERENTE @INSATISFETO @ MUITD INSATISFEITD @ MUITD SATISFEITO @ SATISFEITD

= [

I~I:I'I D m

0% 10% 2% 3% 4% 5%

Gréfico 4: Satisfacdo com a operadora atual x Qualidade de sinal

B0RL

Ar-]
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O Gréfico 4 evidencia que 21,67% dos clientes que utilizam a operadora TIM no

momento esté insatisfeito com a qualidade de sinal que a operadora tem oferecido, 15% dessa

operadora estdo satisfeitos e 13,33% da Algar Telecom também estéo satisfeitos.

0%

A%

0%

a0

0%

FACTLIDADE PARA EFETUAR LIGAOES @INDIFERENTE @INSATISFEITO @ MUITO INSATIFEL.. @ MUITO INSATL.. @ MUITS INSTIFEL.. @ MUITO SATL.

ALGAR TELECOM WIVD

CLARD

Graficob: Satisfacdo com a atual operadora x Qualidade para efetuar ligac6es

SATISFEITO @SMUITO INS..

=

Os clientes da operadora Tim 28,33% mostraram que estdo satisfeitos com a facilidade

de realizar ligacOes, 11,67% dessa mesma operadora disseram estar insatisfeito com relacdo

esse servico prestado, ja na operadora Algar Telecom 14,17% estdo satisfeitos. As demais

operadoras seguem 5,83% satisfeitos na operadora Vivo e 3,33% na CLARO (Gréfico 5).

RENDA 1875 A 2748 3740 A 9370 @938 A 1874 » ACIMA DE 9370 @ATE 937 » Média de IDADE

L%

A%

15%

1%

0%

24,17%
49,60
20,00%
1875
2915 5%
5004
133%  33%%
083% 2'5[”1.5 167% 167% 167%
. J I 26 o el
EMPREGADD EMP. EMPRESARICH ESTUDANTE QUTRA
PUBLICA /FRIVADA

10.00%

3158

1.467%

PROFISAIONAL LIBERAL
QU AUTCNOMO

Gréfico 6: Renda familiar mensal x Atividade profissional x Média de idade

50

4

EH

Ell]

=

|



0%

10%

0%

18

O gréafico 6 mostra que dos 120 entrevistados 24,17% possuem uma renda média
familiar no valor de R$ 938,00 a R$ 1874,00 mensais e 20% estao entre R$1875,00 a R$3748,00
mensais, com média de idade 29,15 anos.

OPERADORA @ ALGAR TELECOM @ CLARO @Ol

2333%
302

13.33%

333%

1.67% 0.83%

L
COM CERTEZA SIM

2083%

500%
3.33%

-
26,40 '

PROVAVELMENTE SIM

TIM ®VIVO ® Média de IDADE

1583%
2820 847%
2800
0,83%
(] .
MAD SH PROVAWELMENTE MAD

333%
2733 167%

COM CERTEZA NAD

Gréfico 7: Operadora atual x trocar de operadora x Média de idade

3

32

30

]

2B

]

Dos respondentes, 23,33% usuarios da Algar Telecom com certeza trocariam de

operadora nos proximos 3 meses, 20,83% consumidores atuais da operadora TIM responderam

que provavelmente trocariam de operadora e 15,83% da mesma operadora responderam que

ndo sabem se trocariam de operadora. Dos que responderam com certeza sim, trocariam de

operadora, estes tém idade media superior aos das outras categorias.

OPERADORA ® ALGAR TELECOM @ CLARD # QI

0%

18%

.00

13.33%
11,674%

333%

147% I
|

NEM DISCORDO, NEM
COMCORDO

19,17%

5.00%

083%
L 2797

COMCORDG EM GRANDE
PARTE

TIM ®VIVO ® Média de IDADE

gz

2085 1250%

10.00%

250%

CONCORDO TOTALMENTE

1.67%
083%
I =

DISCORDO EM GRANDE
BARTE

b.67%
2894

5.83%

083% AT
= B

CISCORD0 TOTALMENTE

Gréfico 8: Operadora atual x seria trabalhoso trocar de operadora x Média de idade
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O gréfico 8 mostra o quanto os clientes acham que seria trabalhoso trocar de operadora,
19,17% dos respondentes que sdo clientes da Tim concordam em grande parte que teriam
dificuldade em fazer portabilidade para outras operadoras, 13,33% dos respondentes que
utilizam a operadora Algar Telecom nem discorda, nem concorda e 12,50% que fazem uso da
Algar Telecom discordam em grande parte.

OPERADORA ®ALGAR TELECOM @ CLARC @I @ TIM @VIVO & Média de IDADE
0% 32

18,33%
) 3200
15 . 17.50% .
1583y 048
16% 20
. 2911
" 12,50% 23
12%
10.00%

10 2781

750%

I %
0%

5 250%  250% 2.50% 2 50% -
2% L7 0.83% 0.83% 083 0.83% 167 ®
0% . . L [ ] l - . ] £3.00 2

DISCORDO TOTALMENTE CONCORDO EM GRAMDE MEM DISCORDO, NEM DISCORDD EM GRAMDE BARTE  CONCORDO TOTALMEMTE
FARTE COMCORDO

Graéfico 9: Operadora atual x Todas operadoras séo iguais x Idade Média

O grafico 9 mostra quanto os clientes qualificam o grau de importancia das respectivas
operadora atuais, 18,33% dos respondentes que utilizam a TIM concordam em grande parte que
as operadoras sdo todas iguais e 15,83% que tem a Algar Telecom como operadora atual
discordam totalmente desse quesito onde diz que as operadoras sdo todas iguais. A tabela 3
mostra as porcentagens por total e o resultado do teste Qui-Quadrado de Independéncia para as

variaveis Operadora e Satisfacdo com a operadora.

Tabela 3. Porcentagens por Total e Resultado do Teste Qui-Quadrado de Independéncia.

PORCENTAGEM POR TOTAL

MUITO MUITO
INDIFERENTE INSATISFEITO INSATISFEITO SATISFEITO  SATISFEITO

ALGAR 1,70% 0,00% 1,70% 14,20% 10,80%
CLARO 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 3,30%
ol 0,80% 0,00% 0,80% 0,00% 0,80%
TIM 20,00% 6,70% 5,00% 5,80% 22,50%
VIVO 0,00% 1,70% 0,00% 0,00% 4,20%

RESULTADO DO TESTE QUI-QUADRADO

GRAUS DE
ESTATISTICA LIBERDADE P-VALOR

48,87 16,00 <0,01




20

Os resultados do teste Qui-Quadrado de independéncia (Tabela 3), mostram que ha
evidéncias para se rejeitar a hipotese de independéncia entre as duas variaveis (p-valor < 0,01),
isto é, o grau de satisfacdo € influenciado estatisticamente pelo tipo de operadora atual dos
respondentes. Pode-se notar que, existe uma grande probabilidade de que entre os respondentes,
se tenha um usuério da operadora TIM que esteja indiferente ou satisfeito; e; tenha um
respondente usuario da operadora ALGAR que esteja muito satisfeito ou satisfeito.

Os clientes que avaliaram mais positivamente a qualidade dos produtos, a Qualidade
das ligacdes, as Lojas, a Cobertura e o Atendimento tém uma maior tendéncia em escolher a
mesma operadora que utilizam atualmente e a recomendar mais a operadora que utilizam para

0s seus parentes e/ou amigos do que os que avaliam negativamente tais fatores (SOUKI, 2006).

Outro aspecto relevante a ser destacado, € que os resultados obtidos nessa pesquisa vao
de encontro as conclusdes apresentadas no estudo conduzido por Bolton (1998), a satisfacao
dos clientes com os servicos prestados pelas operadoras de telefonia celular mdvel
correlacionam-se positivamente com a intencdo de manter o relacionamento e com o tempo que

individuo permanece como cliente da operadora, conforme se observa no grafico 5.

Pode-se observar que maior parte dos entrevistados estdo satisfeitos com as operadoras

atuais com seus servicos prestados e a maior parte indicaria a operadora para as demais pessoas.

Verificou-se que hd uma baixa propensdo a lealdade dos clientes em relacdo as
operadoras de telefonia celular o indice que levaria a troca de operadora é a insatisfagdo em
relacdo os servicos prestados e mais a maior parte dos respondentes alegam que trocariam de

operadora nos proximos 3 meses.

5 CONSIDERACOES FINAIS

As informacdes obtidas na presente pesquisa permitem concluir que a satisfacdo pelos
clientes com relacdo as operadoras de telefonia celular pode ser avaliada com base 0s seguintes
fatores: Qualidade dos produtos, Qualidade das ligacbes, Lojas, Cobertura, Atendimento e
Precos. Dentre tais fatores, verificou-se a existéncia de diferencas estatisticamente
significativas da satisfacdo pelos clientes com relacdo a Qualidade do servico de dados e
Qualidade das ligagdes. Isso porque a Empresa TIM foi mais bem avaliada pelos clientes do

que as demais operadoras estudadas e no quesito qualidade de ligacdes muitos clientes estdo
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insatisfeitos mais continuam indicando a operadora pelos outros servigos prestados. (Algar

Telecom, Vivo, Claro, Oi e outras)

Conclui-se ainda que, de maneira geral, os clientes apresentam-se satisfeitos com as
operadoras. Grande parte dos respondentes concordam que as operadoras séo todas iguais e que
para trocar de operadora seria muito trabalhoso esse processo, lealdade espdria (ndo genuina),
mais a0 comparar algumas respostas nota-se que a maioria dos respondentes ainda ndo tem
conhecimento de como é feito, a portabilidade numérica, onde o cliente apenas tem que estar
decidido em portar e tudo € realizado por meio de sistema, ndo trazendo nenhum trabalho.

Outro indice que deve ser considerado é que o levaria a trocar de operadora seria
insatisfacdo em relacdo os servigos prestados e provavelmente ndo trocariam de operadora,
mesmo estando insatisfeitos continuariam na mesma operadora, grande parte dos respondentes
ndo conhecem os planos dos concorrentes e ficou perceptivel que sdo acomodados com 0s

servicos que sdo prestados pelas operadoras atuais e ndo tem interesse em buscar melhorias.

Grande parte dos entrevistados afirmam optaria por uma outra empresa ou ndo sabe se
escolheria a mesma operadora. Isso indica que, apesar de grande parte dos clientes
apresentarem-se satisfeitos com as suas respectivas operadoras. Acredita-se que a lealdade dos
clientes nesse segmento apresente outros fatores determinantes que deverdo ser mais bem

estudados em futuras pesquisas.

Uma outra limitagdo desse estudo relaciona-se com o fato de que foi realizado em periodo
curto, ou seja, os dados foram coletados apenas uma vez no tempo, retratando uma situacao

momentanea, que pode se modificar ao longo do tempo e pode extrapolar resultados.

Finalmente, recomenda-se que as operadoras estabelecam um sistema de monitoramento
continuo dos fatores que podem afetar as atitudes e intencdes comportamentais dos clientes.
Assim, pesquisas envolvendo a satisfacdo, o valor percebido, o arrependimento, a
inadimpléncia, a evasdo, a comunicacdo boca-a-boca e a lealdade poderdo fornecer subsidios

para a elaboracdo e implementacdo de estratégias capazes de incrementar a sua competitividade.

A operadora Algar Telecom vem desempenhando por meio das redes sociais e pontos de
vendas estratégicos esclarecimentos para os clientes para que saibam que os tempos mudaram
e as operadoras estdo cada vez mais competitivas para mudar o cenario atual, ocasionado devido

a falta de informac&o dos clientes.
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APENDICE

Questionério da Pesquisa

Q1 Qual é sua atual operadora de celular? (Se tiver mais de uma, por favor, marque
a principal / a que mais usa).

Algar telecom
TIM

Ol

Claro

Vivo

Outra

00000

Q2 Ha quanto tempo voce é cliente dessa operadora?

O Menos de 1 ano
O Entre 1e 2 anos
O Mais de 2 anos

Q3 Quial seu tipo de plano?
QO Pos-pago
O Pré-pago
QO Controle

Q4 E o seu tipo de aparelho?

QO Celular comum
O Smartphone

Q5 Voceé utiliza servigos de dados e acesso a internet no celular?
Q Sim
O Nao

Q6 Qual foi a principal razdo para vocé ter escolhido essa operadora?

Indicacdo de familiares, amigos ou conhecidos

Melhor servico comparado as outras operadoras

Ganhava ou tinha desconto no aparelho celular ao assinar o plano
Pacote com a configuracdo mais atraente de servigos e preco

Outro - qual?

©C 0000

Q7 Com que frequéncia vocé usa os servicos abaixo de seu celular?

25



Chamadas
Telefonicas
normais (SEM
uso de
Aplicativos
Como
WhatsApp)

' TODOS 0S PELO MENOS DE VEZ EM NUNCA
DIAS UMA VEZ POR QUANDO
SEMANA,

MAS NAO

TODOS OS
DIAS

Chamadas
Telefbnicas
(SEM VIDEO)
de WhatsApp,
Skype ou
outros
Aplicativos

Chamadas
telefonicas
(COM VIDEO)
de WhatsApp,
Skype ou
outros
Aplicativos

Envio de
mensagens por
aplicativos
como
WhatsApp,
Messenger ou
Viber

Envio de
mensagens de
SMS

/ACess0 a sites
Acesso a redes
Sociais

Outro - qual?




Q8 O QUANTO VOCE ESTA SATISFEITO(A) com os aspectos abaixo em
relagdo & SUA ATUAL OPERADORA DE CELULAR? Caso um item ndo se
aplique a seu caso, deixe-o em branco.

Q8.1 SERVICOS DE LIGAGCOES

’ Muito Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito Muito

Insatisfeito Satisfeito

Qualidade do
. U 0 O 0 U
Sinal
Facilidade para

o 0 0 0 O O
efetuar ligacdes
Facilidade para

L 0 0 0 0 0
receber ligacOes
Ligacao sem
interferéncia/ruido 0 0 0 0 0
ou queda
Preco por minuto 0 0 0 m 0

Se Vocé utiliza servigos de dados e acesso a internet no celular? Se Sim, responda a
questdo abaixo:

Q8.2 SERVICO DE DADOS (ACESSO A INTERNET PELO CELULAR)

’ Muito Insatisfeito Indiferent| Satisfeito| Muito

Insatisfeito e Satisfeito
Qualidade da

conex&do com a
internet (sem
interrupcoes, 0 0 0 0 O
quedas ou outros
problemas)

Velocidade de
navegacao 0 0 0 0 0
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Tamanho da
franquia de dados
quantidade de

dados 0 0 O 0 0
para uso)

'Valor do

Pacote de dados 0 0 0 0 O

Q8.3 SERVICOS E PROMOCOES DISPONIVEIS

‘ Muito ‘Insatisfeito Indiferente | Satisfeito Muito
Insatisfeito Satisfeito
Pacotes de
Servicos 0 0 0 0 N
disponiveis
Tipos de
Servicos 0 0 0 m m
disponiveis
Descontos |em
aparelhos | ou 0 0 0 B [
em Servicos
Pacotes

U U U ] U

promocionais

Q8.4 PRECOS COBRADOS
Muito | Insatisfeit| Indiferente | Satisfeito | Muito Satisfeito
Insatisfei | o
to
Pacote de
) - O O ] [] []
ligagdes
Pacote de
internet 3G ou 0 0 0 ] []
4G




Valores de
recargas
disponiveis para

0 plano pré-pago

Q9 Em relacdo ao ATENDIMENTO, quais canais vocé costuma utilizar para

solicitar informac6es, tirar davidas ou resolver algum problema?

000D

Telefone (Call Center)
Site da operadora
Aplicativo no celular (Ex: Meu Vivo, Minha Claro, Minha Ol etc)
Loja fisica da operadora

Outro meio ndo listado anteriormente? Qual?

Q10 Quais motivos GERALMENTE o levam a entrar em contato com sua

operadora?

oo0o0oooo

Outro: qual?

Consulta de promocoes
Consulta de saldo
Cobrancas indevidas
Problemas nas ligacGes
Problemas com a internet 3G ou 4G

Q11 Pensando nas Ultimas vezes em que VOCE precisou usar esses canais de
atendimento, O QUANTO VOCE SE SENTIU SATISFEITO (A) com 0s aspectos
a seguir: ATENDIMENTO

29

Muito Insatisfeito | Indiferente Muito

Insatisfeito Satisfeito
Tempo de
espera  para 0 0
ser
atendimento
Capacidade de
esclarecer suas 0 0
davidas
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Capacidade de
resolver  seus

problemas ou

o 0 O O O O
solicitacbes a
seu contento
Cordialidade
do funcionério 0 0 0 0 [
(4)
Esforco do
0 0 0 O O

funcionario em
solucionar sua
duvida,

solicitacdo ou

problema

Q12 De um modo geral, o quanto vocé esta SATISFEITO (A) com a sua atual
operadora de celular?

Muito Insatisfeito
Insatisfeito
Indiferente
Satisfeito

Muito Satisfeito

C000O0

Q13 Vocé recomendaria sua operadora a seus familiares e amigos?

Com certeza NAO
Provavelmente NAO
Nao sei
Provavelmente SIM
Com certeza SIM

0000

Q14 Vocé pensa em trocar de operadora nos proximos 3 meses?

Com certeza NAO
Provavelmente NAO
Nao sei
Provavelmente SIM
Com certeza SIM

0000



Q15 O quanto vocé concorda com as afirmagdes abaixo:

Q15.1Seria muito trabalhoso trocar de operadora?

Discordo Totalmente

Discordo em Grande Parte
Nem Discordo, Nem Concordo
Concordo em Grande Parte
Concordo Totalmente

0000

Q15.2 As operadoras séo todas iguais?

Discordo Totalmente

Discordo em Grande Parte
Nem Discordo, Nem Concordo
Concordo em Grande Parte
Concordo Totalmente

©C00O0O0

Q15.3 Minha operadora é a melhor dentre as disponiveis?

Discordo Totalmente

Discordo em Grande Parte
Nem Discordo, Nem Concordo
Concordo em Grande Parte
Concordo Totalmente

0000

Q16 Qual das razdes abaixo levaria vocé a trocar de operadora?

Insatisfacdo com os servicos prestados

Insatisfacdo em relacdo aos precos cobrados
Insatisfacdo com as promoc6es oferecidas
Recomendacdo de um familiar, amigo ou conhecido
Outro

0000

Q17 Use o0 espaco abaixo para fazer algum comentéario adicional ou complementar

alguma das suas respostas, se desejar.

Q18 Cidade em que mora?
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Q19 Sua idade (anos)?

Q20 Sexo?

o
o

Feminino
Masculino

Q21 Estado civil?

o
o
o

Solteiro (a)
Casado (a)
Separado (a) ou Viuvo (a)

Q22 Nivel de ensino?

00000

Até Ensino fundamental incompleto
Ensino fundamental completo
Ensino Médio completo

Ensino Superior completo
Pds-graduacao

Outro

Q23 Atividade profissional?

0000

Estudante
Empregado e Empresa Publica ou Privada
Profissional Liberal ou Autdnomo
Empresario
Outra - qual?

Q24 Sua renda familiar mensal (em reais - R$)?

C00O0O0

Até 937

938 a1.874
1.875a 3.748
3.749 a 9.370
Acima de 9.370
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