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RESUMO

O dinamismo da tecnologia da informacéo na are®ldeomunicacdes impulsiona
empresas ao acompanhamento de novas tecnologiesrpdracéo das mesmas ern
produtos e servicos. Uma forma de avaliar a quadidio servico é a percepcao d
usuario quanto as prestadoras deste servico, m@didmeio de caracteristicas €
respectivos valores almejados. O conhecimentoada prestadora e sua posica
em relacdo a estas caracteristicas auxiliam asesagpma gestdo por melhoriag
manutencao de vantagens em relacdo a concorréncisgsequentemente retencao
fidelizacdo do usuério. Este trabalho tem cometolyg propor um novo indice
multivariado baseado na técnica estatistica deigendatorial (AF) utilizando o
grau de satisfacdo do usuario para avaliacdo dalgde dos servigos de telefonig
movel regulamentados pela ANATEL (Agéncia NaciatalTelecomunicacdes). A
principal contribuicdo deste artigo é a demonstragd método, o potencial de
analise, bem como a construcdo de um indice Unicajublidade. Os indices
pontuais para cada construto (atendimento, ackdad®, precos praticados, entre
outros) também sdo apresentados. A metodologmitgeindicar a prestadora qual
0 setor que deve ter investimentos mais imediatismade obter uma evolugéo

significativa no indice de satisfacdo além de area sociedade um rank das

prestadoras para incentivo a melhoria entre a coduta.

Palavras-chave: Satisfacéo, Qualidade, AnaliseriBitindice Multivariado.
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1. INTRODUCAO

A busca pela obtencdo do maior nimero de cliestade¢ito com que as operadoras de
telefonia movel diversificassem a oferta de prosllgoservicos. Por isso, uma empresa de
telefonia movel €& capaz de oferecer diferentes oglade adesdo customizados as
caracteristicas de uso de cada cliente. Quanto amies estiverem disponiveis para a
populacdo, maior a chance de ampliacdo do nimectiasges. Contudo, ndo basta somente
oferecer um plano que melhor se adapte a um detadmicliente/usuéario. E necessario que
se tenha uma constante vigilia na evolucdo teciwalég principalmente, a manutencao da
qualidade dos seus produtos e servicos ofertados.

Assim, para que uma determinada prestadora mantenlaario como seu cliente, ela
precisa oferecer um nivel minimo de qualidade nes/ig@s e produtos oferecidos
preservando e/ou aumentando a satisfacdo do cli€@dm o intuito de aferir a qualidade que
as operadoras estdo desenvolvendo seus servigosiuin a realizacdo de pesquisas junto ao
usuario por meio dseurveys. Instrumentos de pesquisa que avaliam difererdpectos de
qualidade tém sido utilizados pela ANATEL (Agéniiacional de Telecomunicacoes).

No entanto, a analise das variaveis geralmente abizada de forma univariada
fornecendo indicadores sem a influéncia das dewaaiaveis envolvidas. Assim, cada uma
dessas variaveis contribui igualmente com a obterdd indicador. A questdo é: A
importancia de cada uma das variaveis deveria @esiderada de forma igualitaria na
elaboracdo do indicador final? Por suposicdo, sfoges sabem que as variaveis ndo tem a
mesma importancia e deveriam ser consideradaseha fdistinta. Desta forma, como avaliar
todas as variaveis conjuntamente e definir quaisasdmais influentes? Nesse trabalho, sera
proposto um método capaz de indicar a importaneieadia uma dessas variaveis através da
técnica estatistica de Analise Fatorial. Assingtgrde-se indicar os principais fatores e
variaveis que estardo compondo o indicador defagdis dos usuérios de telefonia movel.

2.  METODOLOGIA E CONCEITUALIZACAO DO OBJETIVO DE PESQU ISA

2.1. Objetivo Geral da Pesquisa

O Objetivo desse trabalho é propor um indice matado baseado na técnica de
Andlise Fatorial (AF) utilizando o grau de satisfago usuério.

2.2. Objetivos Especificos da Pesquisa
Além do objetivo geral descrito, 0 método a seppsbo devera ser capaz de:

. Identificar pontualmente aspectos na qual uma dpesade telefonia movel estd sendo
bem ou mal sucedida, mas principalmente, sinalirale a empresa deve intervir e
realizar mais investimentos e/ou melhorias;

. Desenvolver indices de satisfacdo para cada aspacioalidade e indices de satisfacdo
geral do consumidor de telefonia mével.

2.3. Metodologia da Pesquisa
O delineamento da pesquisa deste trabalho contehgilgpas principais:
2.3.1. Planejamento da pesquisa

Para desenvolver e testar o método de elaboracindam@mdor serd utilizado dados
obtidos de forma aleatoria.
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O questionério utilizado para a elaboracdo do bateodados teve como base o
instrumento de coleta utilizado pela ANATEL na pésg realizada entre 2002 e 2003. Os
grupos das questdes utilizadas na elaboragcao taduodt sdo apresentados na tabela 1.

As escalas de medidas para as questfes integr@doseblocos sofreram alteracao,
passando de 6 para 5 opc¢Oes validas de respogti@sim

Tabela 1: Grupos das questdes do questionario deTAN

Grupos de questdes N° de Variaveis
Atendimento nas lojas da empresa 5
Central de atendimento por telefone 6
Precos dos servicos 6
Cobertura e qualidade das liga¢fes 6
Informacdes prestadas pela empresa 5
Servigos prestados pela empresa / facilidadeg 11
Qualidade do aparelho 5
Locais de venda 4

Fonte: http://www.anatel.gov.br/Portal/exibirPolmédrnet.do
2.3.2. Anédlise de confiabilidade do instrumento

Etapa destinada a andlise dos dados, testes deddpde adequacdo da amostra. As
saidas da andlise preliminar englobam: teste dguagéo da amostra KMO, teste de
esfericidade de Bartlett, e matriz anti-imagem €apntada apenas quando o teste KMO for
insatisfatorio, utilizada para identificar posséseariaveis que estejam prejudicando o teste) e
consisténcia interna dos fatores extraidos, atrdaésalise do Alpha de Cronbach.

2.3.3. Tratamento dos Dados

Analise preliminar: etapa de determinagédo dos autovalores e autogetarenatriz de
correlacéo, para posterior determinacédo dos faresrem utilizados e dos fatores a serem
descartados. Como resultados, sdo apresentadabeds tle comunalidades, de variancia
total explicada antes e apds a extracdo e testasdederminacdo do numero de fatores
preservados.

Rotacao dos fatoresetapa voltada a melhorar a interpretacdo dosefmtobtidos pela
extracdo executada. Apés a rotacao, as cargasadaseis sdo maximizadas sobre um fator e
minimizadas nos fatores remanescentes.

3. REVISAO BIBLIOGRAFICA

A revisdo bibliografica abrangeu trés assuntoscipais: (i) avaliacbes de qualidade
nos servicos; (ii) indicadores para medir qualigdgdg analise fatorial para construgdo de
indices.

3.1. Avaliacéao de Qualidade nos Servigos

Segundo Berry e Parasuraman (1992), as expectativasliente sdo os padroes
consistentes para se avaliar a qualidade do se@gautores afirmam, baseados no resultado
de pesquisas em varios setores, que os clientBéaraeaqualidade do servico comparando o
gue desejam ou esperam versus aquilo que expeament

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1886¢luem que a qualidade de
servico, da maneira como é percebida pelos consuesdpode ser definida como a extensao
da discrepéncia entre as expectativas ou desejosotbisumidores e suas percepcgoes.

As expectativas dos clientes sobre os servicos@moem dois niveis diferentes: um
nivel desejado e um nivel adequado, conforme BerBarasuraman (1992). O primeiro

7
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reflete o servigco que o cliente espera recebernisto do que o cliente acredita que pode ser
com o que deveria ser), enquanto o segundo reflgte o cliente classifica como aceitavel.

Uma zona de tolerancia separa o nivel desejadaeiguado, significando o ambito do
desempenho do servico que o cliente considerdatétis, conforme Berry e Parasuraman
(1992). Assim, um desempenho abaixo da zona deatd@ gera frustracdo no cliente, ao
passo que, acima dessa zona, surpreende de foradéegl. Por outro lado, os niveis de
expectativa e, consequentemente, a zona de tolerjpodem variar segundo o cliente e a
ocasido em que o servico é prestado devido a uma d@ fatores pessoais e externos
(promessas implicitas e explicitas de servi¢o, cooagédo com os clientes, entre outras.).

Embora o primeiro prémio de qualidade seja de 1895Prémio Deming, a estrutura
conceitual dos modelos de exceléncia surgiu somamténal da década de 1980, com o
Prémio Malcom Baldrige (1987). Os modelos rapidamee difundiram em outros paises e
continentes como o Prémio Nacional da QualidadeNQ P1992) e o Prémio Europeu da
Qualidade (1991). Hoje existem mais de 70 préngos,apesar da similaridade na estrutura
conceitual, tém variantes e customizagdes regipocamo 0 maior foco ambiental no modelo
Europeu. As principais caracteristicas desse rnpdeke também remetem a aspectos da era
de Gestdo, sado foco no cliente, envolvimento dardigca, valorizagdo das pessoas e
responsabilidade social. (BOHORIS, 1995; GHOBADIANQO, 1996; VOKURKAet al.,
2000; MIGUEL, 2001, MIGUEL, 2005).

N&o obstante, os modelos apresentados sejam poeptasito para o ambiente de
manufatura como de servi¢os, observa-se que aagio no setor de servicos demanda uma
forte customizacdo dos modelos (ROTONDARO; CARVALHEZD06). Por outro lado,
comecam a surgir modelos j& projetados para o sktaervicos, dentre 0s quais 0 mais
difundido € o SERVQUAL, o modelo das lacunas (gapsa) prestacdo de servicos
(ZEITHAML et al 1996; PARASURAMAN et al, 1985, 1990993 e 1994). Este modelo
analisa a resposta do consumidor em face da qdelidia servico, utilizando um instrumento
de medicdo denominado SERVQUAL, baseado na avalide&aimensdes da qualidade para
Servigos.

Outro modelo também com foco em mensuracdo é apaele por Cronin e Taylor
(1992) SERVPERF, que mede a satisfacdo com badesanpenho dos servicos e nao nas
expectativas. A comparacdo dos modelos levantoiciéefias em ambos, e que uma
adequada mensuracéo depende sobremaneira do spovam analisado (Lee et al.,2000)

Os indicadores de servicos devem se adequar a@tivobj estratégicos de cada
empresa. Uma forma de medir o atendimento é poo rdei indicadores baseados na
satisfacao do cliente.

3.2. Indicadores Para Medir Qualidade

De acordo com Endo (1986), indices tém sua impcdawisto que € muito mais
eficiente monitorar diversas variaveis atravésra unica e ndo através de varias medidas.

Embora algumas propostas extremamente consistenpescisas, como o0 modelo da
“American Customer Satisfaction Index” - ACSI - (RNELL et Al., 1996), ja tenham
resolvido o problema da identificacdo e elaboragaetes indicadores de satisfacdo de
clientes de diferentes areas comerciais, tal mépodie ser considerado “impraticavel” para
organizacdes de menor porte face a complexidadeniteeao modelo de equacdes estruturais
que sustenta tal procedimento. Considerando-sa geeessidade de mensurar a satisfagéo de
clientes ndo pode ser privilégio de grandes cogi@s, algumas alternativas tém sido
empregadas para a resolucdo deste problema, tal ca@lasenvolvimento de medidas menos
complexas com o auxilio da analise fatorial.
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A criacdo destes indices, conforme Fachel (1976)lepser realizada através da
utilizacdo da analise fatorial quando ha um gramgeero de variaveis necessario para obté-
los, onde todas as varidveis sdo importantes.cé#torencdo, um indice € isento de dimensao,
expresso na forma percentual, com dois digitosresseal indicativo (MILONE 2004).

3.3. Andlise Fatorial Para Construcéo de indices

Swisher, Beckstead e Bebeau (2004) afirmam quél&sarfatorial pode ser usada para
aumentar e clarear o discernimento do pesquisadogalizacdo de seus projetos de pesquisa
guando ha o envolvimento de diversas variaveis.

O principal objetivo da analise fatorial € a redugi dimensionalidade da matriz
original dep variaveis par fatores. A analise fatorial transforma um conjudéovariaveis
inter-relacionadas em grupos menores, 0s quaistseinados de construtos ou fatores. Esses
fatores podem ser utilizados em analises subsezpient

A analise fatorial pode identificar a estruturacderelacdo entre as variaveis, indicando
0 quanto ela contribui na constituicdo de cada ftprincipalmente, para a analise geral. De
maneira similar, a analise fatorial apresenta ederor decrescente os fatores que mais
contribuem para a explicagdo da variabilidade ovalgdos dados. Segundo Tabachnick e
Fidell (2001), apos a rotacdo dos fatores, o tamaitdn SSL (Sum of Square Loadings)
associada a cada fator é uma razoavel aproximagdoadimportancia.

lacobucci (1994), Hair et al. (1998) e, NunnallBernstein (1994) comentam, que este
tipo de analise que extrai construtos (fatores) cmguntos de variaveis, criariam uma
ordenacdo da importancia destes construtos, indlicajue o primeiro fator seria mais
importante que o segundo na explicacdo da varaoié observada. Adicionalmente, indicam
que a importancia de uma variavel dentro do cottsppade ser verificada pela carga fatorial
dela.

Quando Cunha, Borges e Fachel (1997) prop6e o esqGBF, sugerem que tal indice
seja calculado considerando-se o peso dos divéasoes que influenciam na satisfagéo
(atendimento, precos,...), para que esta nova wariflatente) seja ponderada pela
importancia relativa destes fatores, segundo a&@pitios clientes. Uma alternativa proposta
pelos autores é a da utilizagcdo dos “eigenvaluastofvalores) como ponderadores da
importancia de cada um dos fatores para o célcalsalisfacdo geral, haja visto que o
“eigenvalue” seria um indicador da variancia exailia pelos fatores (Hair et Al. 1998).

Os fatores obtidos na andlise fatorial podem sear oarrelacionados entre si
(ortogonais), ou sejacov(F ,F,)= 0, ou entdo correlacionados entre si (obliquos), onde

cov(F ,F;)# 0.

Nao existe consenso quanto a forma de mensuracdo conforme foi anmstals
instrumentos de Ives, Olson e Baroudi (1983), Doll e Torkzad®#8J1Como consequéncia,
as escalas utilizadas sé@o construidas sem embasamento te6rico (WOORROXIHPER
1998). Para o caso em estudo, foram adotadas variaveis categérinagsoAléem do mais,
essas variaveis devem possuir vinculo com o indice a ser cilustiNesse estudo, por
exemplo, onde o indice mede o grau de satisfacdo, as varidveis dgvestagdo com a
satisfacdo dos servicos prestados pelas companhias. Varidveis conmidage que nada
representam para esse indice, ndo devem ser incluidas na analise.

A padronizacdo das variaveis, principalmente quando métricas, deve seadhseav
execucdo da analise. Porém, o questionario adotado foi elaborado @edieentodas as
variaveis a serem utilizadas na analise fatorial ja estejam aptas a sexdiaeanecessidade de

9
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padronizacdo, uma vez que as variaveis que medgrauode satisfacdo estdo dispostas em
escala Likert sendo: 1 — Totalmente insatisfeito- 2nsatisfeito, 3 — Indiferente, 4 —
Satisfeito, 5 — Totalmente satisfeito.

A decisdo quanto ao numero de fatores a seremidogrpode ser feita com base em
diferentes técnicas: (i) critério da raiz latenteter apenas os fatores que apresentam
autovalores maiores que 1 (KAISER 1960). Jolliff®42 - 1986) relata que o critério de
Kaiser é muito rigoroso e sugere reter todos agdatcom autovalores maiores que 0,7; (ii)
critério do teste Scree Plot: ponto de inflexdo giafico conhecido como Diagrama de
Declividade (CATTELL 1966b); (iii) critério do totale variancia explicada: baseando-se no
percentual de variancia explicada pelo fator adaicsubsequente; (iv) critério a priori: 0
pesquisador j& possui uma nocdo de quantos fatienesm ser criados com as variaveis
analisadas.

O tamanho da amostra necesséria para a execucaioalige fatorial também possui
diversas interpretacdes e sugestfes. O pesquigatiimente ndo deve realizar uma analise
fatorial com uma amostra menor que 50 observagdpseferencialmente, deve ser maior do
que 100 (MULKAIK, 1972). Kim (1978) e Latif (1994propdem um minimo de 20
observacbes para cada variavel envolvida na andiis€attel (1977), atribui como regra
geral, a utilizacdo de 5 observacdes para cadavehriHair (1998), compartilha da regra de
Cattel, acrescentando que, o tamanho mais ace#ténalde dez para um.

4. PROPOSICAO DO METODO DE ANALISE PARA OBTENCAO DO
INDICADOR

O método a ser apresentado contém 252 casos fenizlenovel de uma regido do
Brasil e de uma operadora. No entanto, a técniade p@er replicada para as demais
operadoras, estados e regides, assim como, envoldas as operadoras e estados numa
andlise global.

No questionario disponibilizado na ANATEL (Agénd&acional de Telecomunicacdes)
e utilizado para a elaboracéo do banco de dada@k aariaveis utilizadas na anélise estavam
distribuidas inicialmente em 8 grupos, conforme cr@rado anteriormente na tabela 1. Com
a realizacdo da andlise multivariada, através daidg de Analise Fatorial pelo método de
Componentes Principais (ACP) foi constatada a sé&t@de de realocar essas variaveis em 9
grupos, acarretando assim, a obtencéo de 9 fatdbnasualizagéo da verséo final dos fatores
pode ser vista no Apéndice A.

Com esse método, além de aferir o grau de sattsfdgdcada um desses fatores, €
possivel também, identificar quais fatores sdo nmdigentes no resultado final da anélise,
assim como, cada variavel que compde o fator.

A base da criacdo desse indice estd na Matriz depQ@uentes Rotacionada. Essa
matriz apresenta os fatores em ordem decrescernipdetancia na analise, ou seja, o fator
que explica a maior parte da variancia dos dadosstauo € apresentado primeiro na matriz.
As varidveis que formam os fatores, também sdonadbs pela sua importancia na
composicao do fator.

O indice de satisfagdo é apresentado em forma rpeatevariando de 0 (quanto a
satisfacdo do usuario esta no limite inferior dzaks ou seja, totalmente insatisfeito com os
servi¢os) a 100 (quando a satisfacdo do usuamsiéva, ou seja, totalmente satisfeito).

Utilizando-se entdo dos valores dessa matriz, s&riaprimeiramente para cada
entrevistado, o indice de satisfacdo de cada fatole cada variavel que compde esse fator é
ponderada pela sua carga fatorial.

10
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Para casos onde a escala de medida das varidvailise tiverem seu limite inferior
igual a 0, o indice de satisfacdo no fdtode um usuario qualquer, segue a férmula (1).

3 (n/x)

IS(F,,) == x100% (1)

;pi

onde:
IS(F,,), indice de satisfacdo do usuariao fatork;

j » nimero de variaveis no fatér,
|p|, modulo da carga fatorial da variaveho fatork;;
X, nota da variavel no fatork;

No entanto, nesse estudo, o limite inferior é igudl. Portanto, para que o indicador
varie entre 0% (quando o usuario esta totalmerdatisfeito, nota 1) e 100% (quando o
usuério esté totalmente satisfeito, nota 5), fakessearia a realizagdo de um reescalonamento
conforme a formula (2). Caso essas operacfes s8erfofeitas, o indicador teria seus limites
entre 20% e 100%, possibilitando haver dificuldateterpretacéo dos resultados.

Dessa forma, o célculo do indice de satisfacdo rdeusuario no fatork segue a
equacao (2).

>(plx)-3

IS(F, ) == =1 x100% )

(L-L)Dp

i=1

onde:
IS(F,,), indice de satisfacdo do usuéariano fatork;

j , numero de variaveis no fatér,

|p|, médulo da carga fatorial da variaveno fatork;
X, nota da variavel no fatork;

L, limite superior da escala de medida;

L, , limite inferior da escala de medida.

Por exemplo, para a obtencao do indice de satsfgdator 1 - (Utilizacao de internet
no celular) de um usuario, a férmula utilizada pedevisualizada na sequencia. Esse indice
mostra que o caso analisado apresenta um percelet@al68% de satisfagdo com os servigos

de internet oferecidos pela sua prestadora.
(0,86[2+ ..+ 0,6911) (0,86 +. 0,6%00%_

IS(F,,) = = 25,68
(5-1)10,86+ ..+ 0,69)

11
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Apés a obtencdo dok indices de satisfacdo do usuario, calcula-se @ednde
satisfagdo geral do usuaritq,(n), conforme a formula (3), sugerida por Cunha, Bsrge
Fachel (1997).

Zk:[Ai OS(F,,)]
1S (n) =2— 3)
Z/n

onde:

A, € o autovalor do fatok;

IS(F.), é o indice de satisfagéo do usuarioo fatork.

5. APLICACAO NA TELEFONIA MOVEL

O estudo foi realizado com 252 casos de avaliagaeldfonia movel do sistema preé-
pago no ano de 2011. Estes casos sdo parte dm esttaiam selecionados para fins de
demonstracdo do método proposto. Por questbesnfidencialidade, a regido e a prestadora
ndo serdo denominados. A énfase desta andlissm@&slamonstracdo do método e ndo no
resultado propriamente dito.

5.1. Avaliagao descritiva dos resultados

A tabela de analise descritiva do Apéndice A, naoatmédia das variaveis incluidas na
elaboracédo do indicador. Dentre as 48 variaveishap duas apresentam meédia inferior a 3
gue saoXio. Tempo para ser atendido(média 2,734) &s.Valores pelo acesso da internet
(média 2,972). Demais variaveis apresentaram nséghiarior a 3,044.

5.2. Validagdo do instrumento e analise de confiabilidael

De acordo com a tabela 2, o teste de Kaiser-MejdnG KMO, apresentou um alto
poder de explicacdo dos dados (0,916). O testestiri@dade de Bartlett também foi
satisfatorio apresentando valor menor que 0,05.

Tabela 2: Teste KMO e Bartlett

KMO and Bartlett's Test

KMO Measure of Sampling Adequacy. 0,916
Approx. Chi-Square 7968,223

Bartlett's Test of Sphericity df 1128
Sig. 0

Analisando os valores do Alpha de Cronbach na @aBelpercebe-se que todos os
fatores possuem indicadores altos (maiores quésPglalém do mais, os valores do Alpha
para a exclusdo de alguma variavel integrante o ésta muito proximo do Alpha calculado
para o proprio fator (ver Apéndice A).

Tabela 3: Alpha de Cronbach

Fator 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Alpha de Cronbach 0,926 0,883 0,903 0,855 0,816 0,837 0,821 0,831 17,8
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Dessa forma, podemos concluir que ndo ha a neadsside excluir ou reavaliar
qualquer variavel da analise.

5.3. Andlise fatorial

Além dos resultados dos testes de KMO e Bartlettnmesido satisfatorios, a
comunalidade também apresentou valores satisfatomiduitas variaveis apresentaram
comunalidade, apos a extracao, valor acima der@icando forte relacdo das variaveis com
os fatores. A comunalidade das variaveis envolvidaanalise fatorial pode ser observada no
Apéndice A. No Apéndice A apresenta-se além dasinafidades, a média e o desvio padréo
de cada variavel, assim comopp, que é a carga fatorial apés aplicacdo da rotagadpha

de Cronbach de cada fator e o Alpha de Cronbachcgda fator teria caso a respectiva
variavel fosse excluida da andlise.

O grau de explicagdo segue o0 mesmo caminho da adichaghe. Apos a extracdo e
rotacdo dos fatores, tabela 4, o modelo conseguplicar aproximadamente 66% da
variancia dos dados originais. Apesar de estarelalw valor considerado ideal (maior que
80%), € um valor que pode ser considerado razoavel.

Tabela 4: Percentual de variancia explicada

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loathgs Rotation Sums of Squared Loadings
Factor Total | % of Var. | Cumulative % Total |% of Var. | Cumula tive % Total | % of Var. | Cumulative %
1 16,808 35,017 35,017/ 16,808 35,017 35,017 4,610 9,605 9,605
2 2,848 5,933 40,950, 2,848 5,933 40,950/ 4,283 8,924 18,529
3 2,6300 5,479 46,429 2,630, 5,479 46,429 3,985/ 8,302 26,831
4 1,961 4,086 50,516 1,961 4,086 50,516] 3,783 7,880 34,711
5 1,759 3,665 54,181 1,759 3,665 54,181 3,622 7,547 42,258
6 1,535 3,198 57,379 1,535 3,198 57,379 3,342 6,963 49,221
7 1,458 3,038 60,416/ 1,458 3,038 60,416/ 3,188 6,642 55,863
8 1,388 2,892 63,309 1,388 2,892 63,309 2,813] 5,860 61,723
9 1,219 2,539 65,848 1,219 2,539 65,848 1,980 4,125 65,848
5.4. Construcdo do indicador de satisfacao

Conforme mencionado no capitulo 4, a base pardesacdo do indice de satisfacédo € a
tabela das cargas fatoriais apos a rotacao, tbefadenominacéo de cada Fator aparece no
Apéndice A. Conforme o Apéndice A, o Fator 1. Sgoside internet; Fator 2: Central de
atendimento por telefone; Fator 3: Informacdestpdas pela empresa; Fator 4: Atendimento
nas lojas da empresa; Fator 5: Locais de vendar Fat Preco dos servicos; Fator 7:
Qualidade do aparelho; Fator 8: Cobertura e quididias ligagOes; Fator 9: Servicos de sms.

Tabela 5: Cargas fatoriais

Variaveis 1 2 3 4 5 6 7 8 9
X1. Velocidade de acesso a internet 0,86| 0,07| 0,08|0,18| 0,09| 0,16| 0,09| 0,13| 0,03
X2. Utilidade / Adequacdo da internet 0,84| 0,08| 0,15/ 0,09| 0,09| 0,12| 0,12 0,03| 0,13
X3. Estabilidade da conexao 0,82| 0,15/ 0,13|0,20| 0,11| 0,10| 0,17| 0,11| 0,08
X4. Disponibilidade de acesso a Internet 0,78| 0,08| 0,16| 0,16| 0,14| 0,21| 0,16| 0,08| 0,13
X5. Valores pelo acesso da internet 0,69| 0,12| 0,27|0,16| 0,12| 0,16| 0,05| 0,01|-0,01
X6. Interesse dos(as) atendentes D,0774| 0,24/ 0,13] 0,11| 0,18| 0,13]-0,02| 0,08
X7. Solugdo dada pela empresa 0,@p72| 0,12/ 0,29| 0,02| 0,18 0,19| 0,09| 0,12
X8. Conhecimento dos(as) atendentes -0,0465| 0,11|0,26| 0,05| 0,22| 0,24]|-0,02| 0,19
X9. Rapidez com que é dada a resposta oms82| 0,38/ 0,15/ 0,10 0,33| 0,03 0,13|-0,09
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Tabela 5: Cargas fatoriais (continuagao)

Variaveis 1 2 3 4 5 6 7 8 9
X10. Tempo para ser atendido 0/208,62| 0,13/0,19| 0,12| 0,23| 0,11] 0,14|-0,24
X11. Atendimento através de mensagens 0,0,47| 0,44|0,22| 0,16/ 0,23| 0,06/ 0,04|-0,30
X12. Conhecimento dos tipos de servi¢os 0,p35| 0,63/0,21| 0,17| 0,06| 0,03| 0,12| 0,17
X13. Informagdes apresentadas nos manuais 0or18| 0,61]0,02| 0,02| 0,20| 0,23]| 0,13| 0,10
X14. Utilidade das informacg8es na midia 0,13,12| 0,56|0,08| 0,01| 0,14| 0,41| 0,10| 0,22
X15. Informacdes sobre o0s servi¢os e planos 0@34| 0,55/0,25| 0,23| 0,20| 0,14| 0,13| 0,12
X16. Informacdes sobre o0s servi¢os e planos 0@34| 0,54|0,25| 0,27| 0,11| 0,15| 0,15| 0,15
X17. Informac®es sobre as areas de cobertura o2®1| 0,51/0,28| 0,28 0,06/ 0,03| 0,29| 0,12

fan)

X18. Diversidade e facilidade de aquisi¢éo ,3830| 0,41]0,33] 0,26| 0,03| 0,07| 0,03] 0,31

(o

X19. Utilidade / adequagédo dos servigos ,8036| 0,39/0,33| 0,22|-0,03| 0,03| 0,13| 0,35

X20. Tempo de espera para ser atendido 0420| 0,08|0,78| 0,09| 0,12| 0,02| 0,12]|-0,05
X21. Interesse dos(as) atendentes D,0510| 0,07|0,74| 0,08| 0,21| 0,19| 0,08| 0,07
X22. Tempo do atendimento 0,2D,26| 0,11/0,69| 0,04| 0,13| 0,08 0,11| 0,06
X23. Conhecimento e preparo atendentes 0Qaa7| 0,20/0,66| 0,18 0,17| 0,10(-0,02| 0,15
X24. Solugéo dos problemas 0,18,16| 0,23/0,63| 0,13| 0,16| 0,09| 0,13| 0,08
X25. Cartbes de diversos valores 0,1@07| 0,15|0,13| 0,77| 0,13| 0,21| 0,08| 0,06
X26. Locais que vendem cartdes 0,10,05| 0,22|0,09| 0,74|-0,02| 0,16 0,05| 0,04
X27. Cartbes de pequenos valores (,1705/-0,02/0,09| 0,71| 0,25/ 0,11} 0,07| 0,00
X28. Quantidade de locais que vendem o kit D,0311| 0,08(0,09( 0,57| 0,13| 0,29| 0,20| 0,05
X29. Preco dos cartdes de recarga D,0513| 0,32|0,15| 0,51] 0,42| 0,13/-0,01| 0,01
X30. Preco do pacote ou kit pré-pago 0,41,20| 0,11|0,27| 0,12| 0,69| 0,12| 0,02| 0,06
X31. Validade dos créditos e precos 0,122 0,13|0,15| 0,23| 0,64| 0,03| 0,08| 0,01
X32. Valores pelo envio das mensagens D,691| 0,11/0,06| 0,08] 0,62| 0,15 0,01| 0,23
X33. Valor dos descontos de horarios Q,2229| 0,11(0,19| 0,07| 0,61| 0,08 0,17| 0,17
X34. Prego da ligagéo 0,170,44| 0,02|0,22| 0,05/ 0,59(-0,05| 0,14| 0,07
X35. Creditados e descontados corretamente o@ma1| 0,35/0,15| 0,21| 0,45/ 0,13| 0,11|-0,08
X36. Variedade das fun¢bes do aparelho D,A0L0| 0,11|0,09| 0,10|-0,01| 0,79| 0,04| 0,06
X37. Facilidade para usar as fun¢fes 0,0619| 0,02/0,10| 0,19] 0,05| 0,74| 0,08| 0,14
X38. Qualidade do aparelho 0,0®,17| 0,08|0,06| 0,26/ 0,13| 0,65| 0,10| 0,09
X39. Variedade das marcas e modelos D;0@9| 0,44|0,12| 0,22| 0,08| 0,54| 0,16|-0,03
X40. Modernidade da empresa 0[0@,16| 0,34|0,16| 0,23| 0,10| 0,54| 0,07| 0,08
X41. Quantidade de vezes que nao funciona 0a,00| 0,12|0,11| 0,09| 0,06| 0,14| 0,80|-0,09
X42. Frequéncia que ocorre queda da ligacdo oMmov| 0,18/0,08|-0,05| 0,20 0,02| 0,79|-0,03
X43. Cobertura no Estado 0,17,30| 0,02|0,05| 0,42|-0,03| 0,12| 0,56| 0,29
X44. Fazer e receber ligagdes na sua cidade 0032| 0,30/0,12| 0,40|-0,05| 0,07| 0,53| 0,35
X45. Qualidade das ligacGes em areas internas 0Q)42| 0,03|0,15| 0,21 0,05/ 0,18| 0,53| 0,10
X46. Qualidade das ligacbes entre celulares 00a486| 0,06|0,08| 0,33| 0,09| 0,08 0,44| 0,35
X47. Envio de mensagens 0,19,08| 0,20|0,16| 0,06| 0,24| 0,29| 0,02| 0,70
X48. As mensagens sao entregues no tempo e0237| 0,39|0,14| 0,07 0,20| 0,24| 0,07| 0,59

Aplicando-se a férmulas (2) para obtencéo do indé&satisfacdo de cada fator para um
usuario, obtiveram-se o0s seguintes indicadores:

Tabela 6: Aplicagdo da ponderacéo da nota peladatgrial

Fator Carga fatorial x Nota da variavel Resultado
1 0,86 x2+0,84x3+0,82x1+0,78x3+0,6D x 8,09
2 0,74x1+0,72x3+0,65x3+0,62x1+0,6P%x0,47 x1 6,56
3 063x1+061x3+056x3+055x1+054%x051x3+0,41x3+0,39x3 9,16
4 0,78x4+0,74x3+0,69x3+0,66x4+0,63x 11,94
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Tabela 6: Aplicagcao da ponderacdo da nota peladatgrial (continuacdo)

Fator Carga fatorial x Nota da variavel Resultado
5 0,77x3+0,74x3+0,71x1+0,57x3+0,53x 8,48
6 069x3+064x1+062x3+061x3+059%0,45x1 8,62
7 0,79x3+0,74x3+0,65x4+054x4+0,53x 10,97
8 0,80x4+0,79x4+056x3+053x5+058%0,44x5 15,01
9 0,70x5+0,59x 4 5,86

As cargas fatoriais utilizadas como pesos de pagderpodem ser melhor visualizadas
na colunap do Apéndice A.

Tabela 7: indices de satisfagdo do usuario em feddia

FATOR 1 2 3 4 5 6 7 8 9

iINDICE IS(F,,) | 25,68%| 17,909 29,51% 60,3006 39,31% 34,82% 59,12%86%7| 88,59%

Com base na tabela 7, pode-se constatar que o Eatgsossui 0 menor nivel de
satisfacao para o caso analisado (17,902%). Istes@, usuario de telefonia mével do sistema
pré-pago esta muito insatisfeito com os servicestpdos pela central de atendimento por
telefone de sua operadora. No entanto, os serdiessns (Fator 9) possui um elevado indice
de satisfacdo, que é de 88,59%.

Ja o nivel de satisfacdo geral desse caso, aptiecsnd férmula (3), é de 47,33%.

4,160x 25,68 4,288 17,90 +. 1,980 88,:527,330/(
4,160+ 4,283 .+ 1,980

1S:(n) =

Dessa forma, percebe- se um baixo indice de ggisfa que esse usuério apresenta-se
descontente com a atual situacdo dos servicosapgosspor sua operadora de telefonia mével.

6. DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O questionario inicial praticado pela ANATEL cordgasom oito grupos que alocavam
as 48 variaveis da analise. No entanto, apds disesé rotacdes, constatou-se a necessidade
de modificar a estrutura da formacdo desses gruposisive a criacdo de mais um. As
variaveis % a Xii, Xoo a Xo4, X36 @ Xa0 € Xa1 & X4 (Ver tabela 8) mantiveram-se inalteradas
em seus respectivos blocos. O bloco Precos dosc8gnteve a variavel % Preco dos
cartdes deslocada para o bloco Locais de Vendaarkavel X,. Valores pelo envio das
mensagens do bloco Servicos Prestados Pela Enigraséidades foi deslocada para o bloco
Precos dos Servigos. O bloco Informagdes Prestpdls Empresa teve a incluséo das
variaveis X, Conhecimento dos tipos de servicosg Riversidade e facilidade de aquisicéo
e X9 Utilizade / adequacgéo dos servicos. As variavais Xs do bloco Servi¢cos Prestados
Pela Empresa / Facilidades formaram outro grupoii@es de internet. Por fim, apenas as
variaveis X7 e X4g permaneceram no bloco Servigos Prestados PelaeBanpr-acilidades,
sendo esse, apenas renomeado para Servigos dev8M&bgla 9).
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Tabela 8: Varidveis mantidas em seus grupos oifginagque geraram novos grupos

X1. Velocidade de acesso a internet X24. Solu¢&apdoblemas

X2. Utilidade / Adequacéo da internet X36. Variegldds funcbes do aparelho

X3. Estabilidade da conexao X37. Facilidade paaa as funcdes

X4. Disponibilidade de acesso a Internet X38. Qizale do aparelho

X5. Valores pelo acesso da internet X39. Variedimdemarcas e modelos

X6. Interesse dos(as) atendentes X40. Modernidadsampresa

X7. Solucdo dada pela empresa X41. Quantidade s pie ndo funciona
X8. Conhecimento dos(as) atendentes X42. Frequ@neiacorre queda da ligacdo
X9. Rapidez com que é dada a resposta X43. CobartuEstado

X10. Tempo para ser atendido X44. Fazer e rece@mydes na sua cidade
X11. Atendimento através de mensagens X45. Qualidad ligacdes em &reas internas
X20. Tempo de espera para ser atendido X46. Quaidas ligacdes entre celulares
X21. Interesse dos(as) atendentes X47. Envio dsagems

X22. Tempo do atendimento X48. As mensagens sdiegerEs no tempo
X23. Conhecimento e preparo atendentes

Tabela 9: Grupos de questbes

Grupos de questbes a priori N° Var] Grupos de questfes a posteriori N° Var.Fator

- - Servicos de internet 5 1
Central de atendimento por telefone 6 Central dediimento por telefone 6 2
Informacdes prestadas pela empresa b Informacéstagas pela empresa 8 3
Atendimento nas lojas da empresa 5 Atendimentdofas da empresa 5 4
Locais de venda 4 Locais de venda 5 5
Precos dos servigos 6 Precos dos servigos 6 6
Qualidade do aparelho 5 Qualidade do aparelho 5 7
Cobertura e qualidade das ligac6es q Coberturalidgde das ligacdes 6 8
Servicos prestados pela empresa / facilidades |1 rvicBe de SMS 2 9

O método demonstrou como calcular o indice defagfie para cada um dos fatores
assim como, o indice geral de satisfacdo para uoo Wwsuario. No entanto, para que sejam
calculados os indicadores, tanto para cada fatoroco indice geral, aplica-se a média
aritmética do respectivo indicador entre todosroaisuarios. Dessa forma, a tabela 14
apresenta os resultados dos indicadores para adoparem estudo:

Tabela 10: indices de satisfacdo da operadora A

FATOR 1 2 3 4 5 6 7 8 9

INDICE |5(Fk) 55,23%| 59,12% 69,98% 62,87% 7553% 60,76% 80,82%8768| 82,45%

Pela tabela 10 pode-se perceber que os usuarmudar pré-pago da operadora A ndo
estdo muito satisfeitos com os servi¢cos de intevfextados (Fator 1: Servigos de internet).
Por outro lado, o envio de SMS e os aparelhosaufest pelas operadoras apresentaram indice
de satisfacao superior a 80%.

Ponderando-se os indicadores dos fatores pelosatesyps autovalores, temos que a
operadora A tem seu indice de satisfagdo igualG486

ISG:4,160>< 55,23 4,288 59,42 +. 1,980 82,:486 949
4,160+ 4,283 .+ 1,980 ’
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Apesar de alguns fatores apresentaram indice éagab bem elevados, como o Fator
9 (Servicos de SMS), que apresentou um indicetddegaio acima de 82%, o indice geral de
satisfacdo da operadora acabou sendo influencelde paixos indicadores. Os Fatores 1 e 2,
gue apresentam 0s maiores autovalores, obtiverdiceiabaixo de 60%, prejudicando assim,
o0 desempenho da prestadora.

Para que a empresa possa ter uma elevacao nacgaiisfe seus usuarios, a mesma
deverd concentrar seus recursos e/ou aprimorameososetores responsaveis pela formacéo
dos primeiros fatores apresentados na analise.dpecial ao Fator 1 (Servicos de internet).
A velocidade de acesso € a variavel mais influeasse fator.

7. CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo principal desse estudo é propor um nimbice multivariado baseado na
técnica de Analise Fatorial (AF) utilizando o gidaisatisfacdo do usuario para avaliacdo da
qualidade dos servicos de telefonia mével. Pa@, isom a utilizagdo da técnica estatistica
multivariada, foi possivel criar indicadores paada fator e o indice geral, seja para um unico
usuario ou para todos os participantes da pesquisa.

Os resultados mais expressivos sao dos fatoresnessrda analise. Enquanto o que o
primeiro fator que é o mais importante da anafi®és possui maior peso na constituicdo do
indicador, apresentou o menor indice de satisfag@ttjmo fator, o qual tem menor impacto
no indicador final, apresentou o maior indice.

Apesar desse método ter sido elaborado utilizapdoas uma operadora de telefonia
movel, o mesmo pode ser aplicado em estudos abmdogeais empresas. Dessa forma, seria
possivel obter os indices de satisfacdo por enpresambém de todo o sistema telefonico
moével na modalidade pré-pago. Nesse caso, é inmperigvar em consideracdo o numero de
clientes que cada operadora possui para realigan@eracdo dos indicadores das operadoras
pelos respectivos pesos.

No entanto, futuramente pretende-se utilizar ergéise como ponto de partida para o
aperfeicoamento do indice com a utilizacdo de HipmgEstruturais. Dessa forma, sera
possivel mensurar quanto um fator influencia napmmigéo do outro.
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9. APENDICES
9.1. Apéndice A: Analise descritiva, comunalidades e cga fatorial ( p,) das variaveis na ordem de formatacéo final do qstionario
. i Descritiva Comunalidades Alpha de Cronbach
Fatores Descricdo da variavel — - - — - P -
Média | Desvio Padrdo| Inicial| Extracao Alpha | Alpha se item deletado
X1. Velocidade de acesso a internet 3,127 1,456 1 ,8530 0,863 0,899
FATOR 1 |X2. Utilidade / Adequagdo da internet 3,440 1,426 L 0,797 0,838 0,906
Servicos de | X3. Estabilidade da conexao 3,187 1,429 1 0,825 19,8 0,926 0,903
internet [ x4 Disponibilidade de acesso a Internet 3,286 1,50 1 0,785 0,779 0,904
X5. Valores pelo acesso da internet 2,972 1,440 1 ,640 0,689 0,932
X6. Interesse dos(as) atendentes 3,p24 1,352 1 40,74 0,738 0,854
FATOR 2 X7. Solucéo dada pela empresa 3,401 1,322 1 0,707 ,7170 0,862
Cent_ral de |X8. Conhecimento dos(as) atendentes 3,754 1,182 1 ,6930 0,649 0.883 0,870
atendimento | X9. Rapidez com que é dada a resposta 3(341 1,409 10,784 0,620 | 0,850
por telefone Iy Tempo para ser atendido 2,784 1,524 1 0,667 6200, 0,868
X11. Atendimento através de mensagens 3,385 1,385 1 0,704 0,472 0,870
X12. Conhecimento dos tipos de servi¢os 3,714 1,207 1 0,772 0,627 0,886
X13. Informagfes apresentadas nos manuais 3,897 7311 0,719 0,614 0,900
FATOR 3 X14. Utilidade das informac8es na midia 4,115 0,989 1 0,657 0,563 0,900
Informacdes | X15. Facilidade de informacdes sobre os serviguamos| 3,766 1,213 1 0,646 0,553 0.903 0,889
prestadas pelg X16. Clareza das informagdes sobre os servicoarogl | 3,698 1,242 1 0,738 0,544 ' 0,882
empresa - yq7. Informacdes sobre as areas de cobertura 3,714 1,249 1 0,672 0,505 0,888
X18. Diversidade e facilidade de aquisi¢éo 3,694 18a, 1 0,728 0,408 0,889
X19. Utilidade / adequacéo dos servigos 3,734 1,162 1 0,767 0,393 0,889
X20. Tempo de espera para ser atendido 3/151 1,491 1 0,751 0,784 0,811
FATOR 4 | X21. Interesse dos(as) atendentes 3,671 1,233 1 290,717 0,739 0,822
’;tgsnﬁ'ggnég X22. Tempo do atendimento 3,341 1,432 1 0678 0,690,855 0,823
empresa | X23. Conhecimento e preparo atendentes 3,893 1,174, 1 0,620 0,661 0,833
X24. Solugéo dos problemas 3,519 1,233 | 0,591 10,63 0,836
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X25. Cartdes de diversos valores 4,115 1,223 20,79 0,774 0,739
X26. Locais que vendem cartdes 4,329 1,089 0,650 0,739 0,772
Logéai‘;rfj)eRVSend aX27' Cartbes de pequenos valores 3,627 1,495 40,66 0,706 | 0,816 0,788
X28. Quantidade de locais que vendem o kit 4,079 164, 0,557 0,570 0,793
X29. Preco dos cartdes de recarga 3,913 1,300 110, 0,515 0,806
X30. Preco do pacote ou kit pré-pago 3,468 1,325 0,735 0,687 0,789
X31. Validade dos créditos e precos 3,159 1,444 ,608) 0,643 0,805
E?Jgoo%(?s X32. Valores pelo envio das mensagens 3,671 1,321 0,708 0,615 0.837 0,828
servicos X33. Valor dos descontos de horarios 3,484 1,289 0,716 0,610 ' 0,789
X34. Preco da ligagcédo 3,044 1,412 0,696 0,589 040,8
X35. Creditados e descontados corretamente 4,004 3191, 0,567 0,447 0,841
X36. Variedade das fun¢bes do aparelho 4,151 1,105 0,730 0,792 0,772
FATOR 7 |X37. Facilidade para usar as fungées 4,159 1,089 0,712 0,745 0,766
Qualidade do | X38. Qualidade do aparelho 4,250 1,028 0,598 70,640,821 0,792
aparelho | x39 variedade das marcas e modelos 4,841 0,933 6250 | 0,543 0,801
X40. Modernidade da empresa 4,325 0,913 0,576  350,% 0,794
X41. Quantidade de vezes que néo funciona 3/425 531,3 0,773 0,796 0,808
FATOR 8 X42. Frequéncia que ocorre queda da ligacao 3|567 ,2931 0,765 0,789 0,827
Copertura e | X43. Cobertura no Estado 3,944 1,236 0,708 0,558 831 0,788
qualidade das| X44. Fazer e receber ligagdes na sua cidade 4262 ,0761 0,731 0,529 0,790
ligagdes 45 Qualidade das ligagdes em areas internas 4,528 1,372 0,650 0,527 0,805
X46. Qualidade das ligacGes entre celulares 4)7107 ,1261 0,702 0,444 0,805
FATOR 9 | X47. Envio de mensagens 4,302 1,088 0,800 0,699 a.
Servigos de 0,817
SMS X48. As mensagens sdo entregues no tempo 4,294 51,07 0,793 0,587 a.

.(a) Valor negativo devido a uma covariancia méeigativa entre os itens.
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