PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0116802/CB

69

5 Resultados

O método utilizado realiza o processo de estimagao das utilidades parciais
através da analise do escore médio. De posse das utilidades parciais de cada nivel
dos atributos considerados, ¢ realizado um somatério para se atingir a utilidade
total de um determinado conjunto de atributos. Além das utilidades parciais, sao
calculadas as importancias relativas de cada atributo, de modo a fornecer a
preferéncia do consumidor em relagdo a varios atributos oferecidos
simultaneamente.

Como foram obtidos os valores das utilidades parciais de cada atributo,
pode ser extraido com facilidade os valores das utilidades parciais para cada
conjunto de atributos (cartdo/opgao) e as importancias relativas de cada atributo.

Primeiramente serdo apresentados os resultados do total da amostra de
entrevistados, em seguida serdo apresentados os resultados da amostra de usuarios
que ja mudaram ou ndo de operadoras de telefonia celular. A seguir serdo
apresentados os resultados da amostra de usuarios das operadoras Vivo e Claro.
Por fim, serdo apresentados também os resultados da amostra de usuérios alunos

de cursos de Graduagao ¢ alunos de curso de P6s Graduagao.
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Resultados do Total da Amostra

Em relacdo ao total da amostra os seguintes dados foram obtidos

Tabela 03 — Preferéncia das Opgdes para o Total da amostra
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OPGAO COBERTURA DESIGN APARELHOS CUSTO MENSAL ATRATIVO N;’;'I':ffn? Utilidade | Ranking
Cobertura TOTAL |Aparelho GRANDE com funcoes . | MANTEM o namero
1 100% Digital basicas Em torno de R$80,00 | Programa de Pontuagao do telsfone 2,00 10
2 C(.)b.ertura TQTAL Aparelho~PEQL’JE.NO com Em torno de R$40,00 Descontos em pares, TROCA o nimero 3,08 4
Digital/Analégica fungdes basicas restaurantes e cinemas do telefone
Cobertura PARCIAL Aparelho PEQUENO com = . TROCA o nimero
3 100% Digital funcdes basicas e avangadas Em torno de R$120,00 Isengdo de Tarifas do telefone 251 7
4 Cobertura TQTAL Aparelho—PEQL’JElNO com Em torno de R$40,00 Descontos em F)ares, MANTEM o numero 3,82 1
100% Digital funcdes basicas restaurantes e cinemas do telefone
Cobertura TOTAL Aparelho PEQUENO com ~ TROCA o nimero
5 Digital/Analdgica fungdes basicas e avancadas Em torno de R$120,00 | Programa de Pontuagéo do telefone 2,06 9
Cobertura PARCIAL Aparelho PEQUENO com = . MANTEM o numero
6 100% Digital fungdes basicas Em torno de R$80,00 Isengéo de Tarifas do telefone 277 5
Cobertura TOTAL |Aparelho GRANDE com funcées .| MANTEM o nimero
7 100% Digital basicas Em torno de R$120,00 | Programa de Pontuagdo do telefone 2,55 6
8 Cobertura TOTAL | Aparelno PEQUENO com | ¢\ 40 R$40,00 |  Isencdo de Tarifas | |ROCA O NIMmero | 4 4, 2
Digital/Analégica funcdes basicas do telefone
Cobertura PARCIAL | Aparelho GRANDE com funcées Descontos em bares, TROCA o niimero
9 100% Digital basicas Em torno de R$80,00 restaurantes e cinemas do telefone 1,49 12
Cobertura TOTAL Aparelho PEQUENO com ~ . TROCA o nimero
10 100% Digital funcdes basicas e avancadas Em torno de R$40,00 Isengdo de Tarifas do telefone 8,28 3
1 Cc.)b.ertura TQTAL Aparelho GRA'NDE com funcoes Em torno de R$80,00 Descontos em pares, MANTEM o numero 1,80 11
Digital/Analégica basicas restaurantes e cinemas do telefone
Cobertura PARCIAL Aparelho PEQUENO com ~ | MANTEM o nimero
12 100% Digital funcdes basicas e avangadas Em torno de R$120,00 | Programa de Pontuagéo do telefone 222 8

Com base na tabela anterior, pode-se observar que a opg¢do 4 que

contempla cobertura total 100% digital, o design do aparelho pequeno com

fungdes basicas, o custo mensal em torno de R$ 40,00, o atrativo descontos em

bares, cinemas e restaurantes € a manutencdo do numero do telefone, foi a

preferida dentre as demais opgoes oferecidas para o total da amostra.

Através de uma analise dos dados da tabela anterior, percebe-se uma

preferéncia natural pelas op¢des com os menores custos mensais. Entretanto ¢ de

se estranhar que as opgdes com o custo mensal em torno de R$ 120,00, tenham

tido classificagcdes superiores as op¢des com o custo mensal em torno de R$

80,00. Tal fato pode ser explicado pela configuracao das opgdes: as trés opgoes

com o custo mensal em torno de R$ 80,00 possuem a opgao de design do aparelho

grande com fungdes bésicas, e, como sera demonstrado em seguida, o atributo

design do aparelho apresenta a maior importancia relativa.
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Tabela 04 — A Importancia Relativa para o Total da Amostra

‘ ESCORE UTILIDADE IMPORTANCIA
ATRIBUTO NIVEL N
MEDIO NORMALIZADA RELATIVA
P
el e
Cobertura obertura Tota : igita na'oglca , , 4
Cobertura Parcial 100% Digital 5,76 0,24
Design Grande Basico 5,30 0,10 ,
Pequeno Basico 8,08 0,93 29,0%
Aparelho
Pequeno Avangado 6,14 0,35
Em torno de R$ 40,00 8,32 1,00
Custo Mensal Em torno de R$ 80,00 6,02 0,32 24,0%
Em torno de R$ 120,00 7,88 0,87
Programa Pontuagédo 5,57 0,18
Atrativos Descontos 6,60 0,49 18,5%
Isencdo de Tarifa 7,34 0,71
Numero do Mantem 6,90 0,58 o
8,2%
Telefone Troca 6,11 0,34

De acordo com a tabela 04, o atributo design do aparelho apresentou a
maior importancia relativa, com 29%, seguido pelo Custo Mensal com 24%, a
Qualidade da Cobertura com 20,4%, os Atrativos com 18,5% e por ultimo a
manuten¢do do niumero do telefone com 8,2%.

Apesar da func¢do basica de um aparelho de telefonia movel ser o de se
comunicar e de ser acessado de qualquer lugar, o atributo Qualidade da Cobertura
aparece em terceiro lugar em relagdo a importancia relativa. Tal fato pode ser
explicado através de Jones e Sasser (1995), ao se considerar a cobertura como o
elemento basico do servigo de telefonia celular que os consumidores esperam que
todas as operadoras oferecam. Além disto, Barnes (2000) alerta que varios
consumidores ndo se atentam para o servi¢o basico de um prestador por julgar que
todos os prestadores oferecem neste estagio o mesmo nivel de servigo. Entretanto,
apesar da cobertura poder ser considerada um item bdasico a ser oferecido pela
operadora de telefonia celular, existe uma percep¢do grande por parte do
consumidor, para que esta cobertura seja total e 100% Digital, possibilitando a
acessibilidade ininterrupta, um menor consumo da bateria do aparelho e a
utilizagdo de servicos basicos como identificador de chamadas, caixa postal e
chamada em espera.

O aparecimento do Design dos Aparelhos como atributo de maior
importancia relativa demonstra uma tendéncia, onde o aparelho deve ser facil de
ser transportado (tamanho pequeno, sendo facilmente carregado em bolsas e
bolsos). Além deste fato, a popularizagdo da telefonia celular no Brasil e a grande

quantidade de ofertas de aparelhos fizeram com que os usuarios buscassem uma
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maior diferenciacdo entre os demais usudrios, buscando aparelhos que se
identificassem com sua personalidade, necessidade e gosto. Um fato interessante ¢
a pequena percepgao do usudrio em relagdo a servigos avancados disponiveis em
novos aparelhos e nas novas redes das operadoras GSM, como aparelhos com
fun¢do de camera fotografica digital, que enviam e recebem fotos e aparelhos com
fun¢ao de tocador de musicas no formato MP3.

Apesar do atributo Custo Mensal ter apresentado a segunda maior
importancia relativa, as opgdes com 0s custos mensais mais baixos foram as que
demonstraram as maiores preferéncias. Este fato pode ser explicado através do
aumento do custo de vida do consumidor, onde este busca controlar melhor todos
os seus gastos. Entretanto, conforme mencionado anteriormente, a op¢do com
custo mensal em torno de R$ 120,00 apresentou uma maior preferéncia em
relagdo a opgdo custo mensal em torno de R$ 80,00, fato que pode ser explicado
através da segmentacdo estudada.

O atributo Atrativos aparece em quarto lugar em relacdo a importincia
relativa. Neste atributo destaca-se o nivel isengdo de tarifas entre dois nimeros de
uma mesma operadora, este item pode ser explicado pela possibilidade de redugao
do custo mensal com a utiliza¢ao de servigos de telefonia celular. Um outro ponto
que vale ressaltar ¢ a baixa percep¢do em relagdo aos programas de pontuacgdo,
fato que pode ser explicado pela dificuldade do consumidor em associar o
acumulo de pontos com beneficios.

Em relacdo ao total da amostra, o atributo Manuten¢ao do numero do
telefone obteve a menor importincia relativa dentre aos demais, demonstrando
que, este atributo desenvolve um pequeno um elo entre a operadora de telefonia
celular e usuario. Este fato deve ser bastante explorado por novos entrantes,
potencializando a oferta de novos servigos, com pregos competitivos, alta

qualidade de cobertura digital e aparelhos pequenos com design modernos.

A seguir os graficos de importancia dos atributos para o total da amostra.
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Figura 09 — Utilidade Qualidade Cobertura — Total da Amostra
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Figura 10 — Utilidade Design do Aparelho — Total da Amostra
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Figura 12 — Utilidade Atrativo — Total da Amostra
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Figura 13 — Utilidade Numero do Telefone — Total da Amostra
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5.2 Resultados da Amostra dos usuarios que ja mudaram e dos que

nunca mudaram de Operadora de Telefonia Mével

Em relacdo a amostra dos usudrios que ja mudaram de operadora de

telefonia celular, os seguintes resultados foram obtidos.

Tabela 05 — Preferéncia das Opgdes para Usuarios que ja mudaram de operadora

OPGAO | COBERTURA DESIGN APARELHOS CUSTO MENSAL ATRATIVO N;‘::f’:n? Utilidade | Ranking
Cobertura TOTAL |Aparelho GRANDE com funcées ~ | MANTEM o nimero
1 100% Digital basicas Em torno de R$80,00 | Programa de Pontuagéo do telefone 1,90 10
2 Cgbgrtura TQTAL Aparelho_PEQQENO com Em torno de R$40,00 Descontos em pares, TROCA o nimero 316 4
Digital/Analdgica funcdes basicas restaurantes e cinemas do telefone
Cobertura PARCIAL Aparelho PEQUENO com ~ . TROCA o numero
3 100% Digital fungdes basicas e avangadas Em torno de R$120,00 Isengéo de Tarifas do telefone 2,74 5
4 Cobertoura TQTAL Aparelho_PEQL}I?NO com Em torno de R$40,00 Descontos em pares, MANTEM o nimero 3,67 1
100% Digital funcdes basicas restaurantes e cinemas do telefone
5 Cc?bgrtura TQTAL Ap~arelhc'3 FEQUENO com Em torno de R$120,00 | Programa de Pontuagéo TROCA o nimero 2,29 8
Digital/Analdgica fungdes basicas e avancadas do telefone
Cobertura PARCIAL Aparelho PEQUENO com . . MANTEM o nimero
6 100% Digital funcbes basicas Em torno de R$80,00 Isengéo de Tarifas do telefone 2,73 6
Cobertura TOTAL |Aparelho GRANDE com funcoes . | MANTEM o numero
7 100% Digital basicas Em torno de R$120,00 | Programa de Pontuagao do telefone 2,47 7
8 Cgbgrtura TQTAL Aparelho~PEQL’JE.NO com Em torno de R$40,00 Isengdo de Tarifas TROCA o namero 3,43 2
Digital/Analdgica funcdes basicas do telefone
9 Cobertuﬂra EARCIAL Aparelho GRAN!:)E com funcoes Em torno de R$80,00 Descontos em pares, TROCA o nimero 1,59 12
100% Digital basicas restaurantes e cinemas do telefone
Cobertura TOTAL Aparelho PEQUENO com ~ . TROCA o numero
10 100% Digital fungdes basicas e avangadas Em torno de R$40,00 Isengéo de Tarifas do telefone 3,38 3
1 Cgbgnura TQTAL Aparelho GRAN!:)E com funcoes Em torno de R$80,00 Descontos em pares, MANTEM o numero 179 1
Digital/Analdgica basicas restaurantes e cinemas do telefone
Cobertura PARCIAL Aparelho PEQUENO com .| MANTEM o numero
12 100% Digital fungdes basicas e avancadas Em torno de R$120,00 | Programa de Pontuagao do telefone 2.27 9

Em relagdo a amostra dos usuarios que nunca mudaram de operadora de

telefonia celular, os resultados obtidos encontram-se na tabela 6 a seguir.
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Tabela 06 — Preferéncia das Opg¢des de Usuarios que nunca mudaram de operadora
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Namero do

OPGAO COBERTURA DESIGN APARELHOS CUSTO MENSAL ATRATIVO Telefone Utilidade | Ranking
Cobertura TOTAL |Aparelho GRANDE com funcées .| MANTEM o nimero
1 100% Digital basicas Em torno de R$80,00 | Programa de Pontuag&o do telsfone 2,08 9
2 Cqbgrtura TQTAL Aparelho~PEQl'JE_NO com Em torno de R$40,00 Descontos em pares, TROCA o nimero 3,01 4
Digital/Analégica fungdes basicas restaurantes e cinemas do telefone
Cobertura PARCIAL Aparelho PEQUENO com . . TROCA o nimero
3 100% Digital funcdes basicas e avancadas Em torno de R$120,00 Isengdo de Tarifas do telefone 233 7
4 Cobertoura TQTAL Aparelho_PEQgENO com Em torno de R$40,00 Descontos em pares, MANTEM o nimero 3.94 1
100% Digital funcdes basicas restaurantes e cinemas do telefone
5 Cqbgrtura T(,)TAL Ap_arelhg PEQUENO com Em torno de R$120,00 | Programa de Pontuag&o TROCA o ndmero 1,88 10
Digital/Analdgica funcdes basicas e avancadas do telefone
Cobertura PARCIAL Aparelho PEQUENO com - ) MANTEM o nimero
6 100% Digital funcdes basicas Em torno de R$80,00 Isengdo de Tarifas do telefone 280 5
Cobertura TOTAL |Aparelho GRANDE com funcdes ~_ | MANTEM o numero
7 100% Digital bésicas Em torno de R$120,00 | Programa de Pontuag&o do telefone 2,62 6
8 Cqbgrtura TQTAL Aparelho_PEQgENO com Em torno de R$40,00 Isengao de Tarifas TROCA o niimero 320 2
Digital/Analdgica funcdes basicas do telefone
Cobertura PARCIAL | Aparelho GRANDE com funcdes Descontos em bares, TROCA o niimero
® 100% Digital basicas Em tomo de R$80,00 restaurantes e cinemas do telefone 1:40 12
Cobertura TOTAL Aparelho PEQUENO com - ) TROCA o ntimero
10 100% Digital fungdes basicas e avancadas Em tomo de R$40,00 Isengdo de Tarifas do telefone 3,10 3
1 Cqb.ertura TQTAL Aparelho GRA'NlDE com funcdes Em torno de R$80,00 Descontos em pares, MANTEM o numero 1,80 11
Digital/Analégica basicas restaurantes e cinemas do telefone
Cobertura PARCIAL Aparelho PEQUENO com ~ | MANTEM o nimero
12 100% Digital fungdes basicas e avancadas Em tomo de R$120,00 | Programa de Pontuagéo do telefone 218 8

Com base nas tabelas 05 e 06, pode-se observar que a opcao preferida por

usudrios que ja mudaram de operadora e por usudrios que nunca mudaram de

operadora de telefonia celular foi @ mesma do total da amostra, ou seja, a opcao de

numero 4, que contempla a cobertura total 100% digital, design do aparelho

pequeno com fungdes basicas, custo mensal em torno de R$ 40,00, descontos em

bares, cinemas ¢ restaurantes com atrativo, ¢ a manuten¢do do numero do

telefone.

Os indicadores acima apresentam uma opg¢ao clara dos dois segmentos em

relagdo ao custo mensal (em torno de R$ 40,00) e em relagdo ao design do

aparelho (Aparelho pequeno). Em contrapartida, o atributo numero do telefone

apresenta uma significativa importancia para o segmento que nunca mudou de

operadora, ao passo que este mesmo atributo apresenta uma baixa importancia

para o segmento que ja mudou de operadora. Este fato sera ratificado pelo estudo

a seguir das utilidades dos niveis e pela importancia relativa dos atributos.
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Tabela 07 — A Importancia Relativa para Usuarios que ja mudaram de operadora

: ESCORE UTILIDADE IMPORTANCIA
ATRIBUTO NIVEL .
MEDIO NORMALIZADA RELATIVA
v
Cobertura obertura Total : igita na?glca \ , ,070
Cobertura Parcial 100% Digital 5,74 0,26
Design Grande Basico 5,16 0,10
Pequeno Basico 8,01 0,89 29,7%
Aparelho
Pequeno Avangado 6,34 0,42
Em torno de R$ 40,00 8,43 1,00
Custo Mensal Em tomo de R$ 80,00 5,97 0,32 25,6%
Em torno de R$ 120,00 8,03 0,89
Programa Pontuag&o 5,45 0,18
Atrativos Descontos 6,55 0,48 21,4%
Isengdo de Tarifa 7,51 0,75
Numero do Mantem 6,67 0,52 o
3,4%
Telefone Troca 6,34 0,42

Tabela 08 — A Importancia Relativa para Usuarios que nunca mudaram de operadora

. ESCORE UTILIDADE IMPORTANCIA
ATRIBUTO NIVEL .
MEDIO NORMALIZADA RELATIVA
o,
Quatazse | SEmeremow T
Cobertura obertura Tota ‘ igital/Ana .og-nca \ \ ,07/0
Cobertura Parcial 100% Digital 5,79 0,22
Design Grande Basico 5,39 0,10 ,
Pequeno Basico 8,13 0,97 28,5%
Aparelho
Pequeno Avangado 5,99 0,29
Em torno de R$ 40,00 8,24 1,00
Custo Mensal Em tormo de R$ 80,00 6,06 0,31 22,8%
Em torno de R$ 120,00 7,78 0,86
Programa Pontuagéo 5,66 0,18
Atrativos Descontos 6,63 0,49 16,3%
Isencdo de Tarifa 7,23 0,68
Numero do
Mantem 7,06 0,63 11’ 5%
Telefone Troca 5,95 0,28

De acordo com a tabela 07, o atributo design do aparelho apresentou a
maior importancia relativa, com 29,7%, seguido pelo custo mensal com 25,6%, os
atrativos com 21,4%, a qualidade da cobertura com 19,8%, e por ultimo a
manuten¢do do numero do telefone com 3,4%.

Ja para os usudrios que nunca mudaram de operadora, a tabela 08, revela
que o atributo de maior importancia relativa ¢ o design do aparelho com 25,5%,
seguido pelo custo mensal com 22,8%, a qualidade da cobertura com 20,8%, os
Atrativos com 16,3%e por ultimo a manutencdo do numero do telefone com

11,5%.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0116802/CB


PUC-RiIo - Certificacéo Digital N° 0116802/CB

78

O atributo Design do aparelho apresentou em ambos os segmentos a maior
importancia relativa. Entretanto, ao analisar as utilidades normalizadas, verificou-
se, para o segmento dos usudrios que ja mudaram de operadora, uma valorizacao
do nivel Pequeno com fungdes basicas e avangadas, com 0,42, ao passo que este
mesmo nivel para o segmento de usuarios que nunca mudaram de operadoras
apresentou o valor de 0,29. Tal constatacao pode ser explicada pelo fato de que
um usudrio ao desejar mudar de operadora procura se informar dos servigos e
aparelhos oferecidos por uma operadora concorrente. Este fato deve ser explorado
pelas operadoras, uma vez que oferecimento de aparelhos com fung¢des avancadas
pode ser um fator motivador para a manuten¢ao ou desercdao do consumidor. Este
item vai de encontro ao proposto por Schneider e Bowen (1999), onde um
consumidor pode vir a migrar para um produto/servi¢o de um concorrente com a
presenga de um simples motivador.

O atributo custo mensal, também aparece em ambos 0s segmentos como o
atributo com a segunda maior importancia. Entretanto vale ressaltar que, para o
segmento dos usudrios que ja mudaram de operadora, este atributo apresenta
importancia de 25,6%, ao passo que para o segmento dos usudrios que nunca
mudaram de operadora, este indice ¢ de 22,8%. Tal fato ¢ facilmente explicado
pela necessidade do usudrio em estar procurando alternativas para a reducdo de
seus custos mensais.

Ja para o atributo qualidade da cobertura a importancia ¢ diferenciada,
ficando em quarto lugar para os usudrios que ja mudaram de operadora € em
terceiro lugar para os usudrios que nunca mudaram de operadora. Ao analisar as
utilidades normalizadas dos niveis deste atributo, verificou-se uma maior
aceitacdo, por parte do segmento dos usudrios que mudaram de operadora, de uma
cobertura analdgica ou de uma cobertura Parcial.

A alta importancia em relagdo ao custo e a baixa importancia em relacdo a
qualidade da cobertura para o segmento de usudrios que ja mudaram de operadora,
pode ser explicada através do que ¢ citado por Caruana (2000), onde uma empresa
que oferece um servigo de alta qualidade, ndo necessariamente garantira um alto
nivel de satisfagdo. A satisfacdo ndo depende apenas da qualidade: se os
consumidores perceberem que os precos estdo elevados, isto trard um efeito

negativo na satisfacao.
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O atributo atrativo apresenta uma importancia maior para 0s usuarios que
j& mudaram de operadora do que para os usudrios que nunca mudaram de
operadora. Este atributo, para os usuérios que ja mudaram de operadora, ocupa o
terceiro lugar em relagdo a importancia relativa, ao passo que este mesmo atributo
para usuarios que nunca mudaram de operadora ocupa o penultimo lugar,
indicando que os usuarios ao mudarem de operadora de telefonia celular verificam
os atrativos oferecidos por cada uma. Ao analisar os niveis deste atributo,
verificou-se uma atragdo grande para o nivel isen¢do de tarifas entre dois niimeros
de uma mesma operadora. Este fato pode ser explicado por uma possivel redugio
dos custos mensais com telefonia celular, propiciando uma maior tempo de
conversagao com familiares ou niimeros de telefones mais comuns.

Conforme mencionado anteriormente, apesar do atributo nimero do
telefone apresentar a menor importancia em ambos os segmentos, este indice para
o segmento de usudrios que nunca mudou de operadora ¢ significativo, podendo
ser considerado como um possivel elo entre a operadora e o usuario.

Ao questionar os usuarios que ja mudaram de operadora o motivo pela
realizacdo da troca de operadora, 35% dos entrevistados responderam que esta foi
realizada devido ao oferecimento de condigdes de precos mais agressivos pelos
concorrentes, seguido pelo modelo dos aparelhos com 22%. Em terceiro lugar,
com 18%, aparece o fato destes usudrios terem ganhado um aparelho de uma
operadora concorrente. A cobertura aparece em quarto lugar com 14%, seguido

pelo oferecimento de melhores servigos agregados com 11%.

A seguir os graficos de importincia dos atributos para o segmento em questao.
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Figura 14 — Utilidade Qualidade Cobertura — Usuarios que ja mudaram ou néo
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Figura 15 — Design do Aparelho — Usuarios que ja mudaram ou nao
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Figura 16 — Custo Mensal — Usuarios que ja mudaram ou nao

Custo Mensal

0,90

o«

0,70

N\

0,50 -
0,30

0,10

Em torno de R$

40,00

Em torno de R$
80,00

Em torno de R$
120,00

e=@==Mudaram =@®=Nio Mudaram

80


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0116802/CB


PUC-RiIo - Certificacéo Digital N° 0116802/CB

Figura 17 — Atrativos — Usuérios que ja mudaram ou ndo
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Figura 18 — Numero do Telefone — Usuarios que ja mudaram ou ndo
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5.3 Resultados da Amostra dos usuarios das operadoras Vivo e

Claro

82

Em relagdo a amostra dos usudrios da operadora Vivo, os seguintes

resultados foram obtidos.

Tabela 09 — Preferéncia das Opgdes dos Usuarios da operadora Vivo

OPGAO COBERTURA DESIGN APARELHOS CUSTO MENSAL ATRATIVO N::I':f':n? Utilidade | Ranking
Cobertura TOTAL |Aparelho GRANDE com funcées . | MANTEM o numero
1 100% Digital basicas Em torno de R$80,00 | Programa de Pontuagao do telefone 1,96 8
2 Cc_Jb_ertura TQTAL Aparelho~PEQL’JENO com Em torno de R$40,00 Descontos em pares, TROCA o nimero 347 3
Digital/Analégica fungdes basicas restaurantes e cinemas do telefone
Cobertura PARCIAL Aparelho PEQUENO com = . TROCA o numero
3 100% Digital funcdes basicas e avancadas Em torno de R$120,00 Isengdo de Tarifas do telefone 217 7
4 Cobertoura TQTAL Aparelho~PEQL’JENO com Em torno de R$40,00 Descontos em pares, MANTEM o nimero 3,87 1
100% Digital fungoes basicas restaurantes e cinemas do telefone
5 Cgb_ertura T,OTAL Ap~arelhc') PEQUENO com Em torno de R$120,00 | Programa de Pontuag&o TROCA o nimero 1,87 11
Digital/Analdgica fungdes basicas e avancadas do telefone
Cobertura PARCIAL Aparelho PEQUENO com ~ 5 MANTEM o nimero
6 100% Digital fungdes basicas Em torno de R$80,00 Isengéo de Tarifas do telefone 273 5
Cobertura TOTAL |Aparelho GRANDE com funcées . | MANTEM o ndmero
7 100% Digital basicas Em torno de R$120,00 | Programa de Pontuagao do telefone 2,42 6
8 C('Jb'enura T(?TAL Aparelho~PEQL’JElNO com Em torno de R$40,00 Isengo de Tarifas TROCA o nimero 332 2
Digital/Analégica fungdes basicas do telefone
9 Cobertuora P_A_RCIAL Aparelho GRANPE com funcdes Em torno de R$80,00 Descontos em pares, TROCA o nimero 142 12
100% Digital basicas restaurantes e cinemas do telefone
Cobertura TOTAL Aparelho PEQUENO com = . TROCA o numero
10 100% Digital funcdes basicas e avancadas Em torno de R$40,00 Isengdo de Tarifas do telefone 3,00 4
" Cgbgrtura TQTAL Aparelho GRANPE com funcdes Em torno de R$80,00 Descontos em pares, MANTEM o nimero 1,93 10
Digital/Analégica basicas restaurantes e cinemas do telefone
Cobertura PARCIAL Aparelho PEQUENO com ~ | MANTEM o nimero
12 100% Digital funcdes basicas e avancadas Em torno de R$120,00 | Programa de Pontuagéo do telefone 1,94 9

Ja em relagdo a amostra dos usudrios da operadora Claro, os seguintes

resultados encontram-se na tabela 10 a seguir.
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Numero do

OPGAO COBERTURA DESIGN APARELHOS CUSTO MENSAL ATRATIVO Telefone Utilidade | Ranking
Cobertura TOTAL |Aparelho GRANDE com funcdes . | MANTEM o nimero
1 100% Digital basicas Em torno de R$80,00 | Programa de Pontuagéo do telefone 2,01 9
2 Cgb.enura TQTAL Aparelho~PEQL’JE.NO com Em torno de R$40,00 Descontos em pares, TROCA o nimero 287 4
Digital/Analégica funcdes basicas restaurantes e cinemas do telefone
Cobertura PARCIAL Aparelho PEQUENO com ~ . TROCA o nimero
3 100% Digital funcdes basicas e avancadas Em toro de R$120,00 Isengzo de Tarifas do telefone 235 7
4 Cobertoura TQTAL AparelhouPEQl:JE.NO com Em torno de R$40,00 Descontos em pares, MANTEM o nimero 3,82 1
100% Digital funcdes basicas restaurantes e cinemas do telefone
Cobertura TOTAL Aparelho PEQUENO com " TROCA o numero
5 Digital/Analdgica funcdes basicas e avancadas Em toro de R$120,00 | Programa de Pontuagao do telefone 1,96 10
Cobertura PARCIAL Aparelho PEQUENO com ~ . MANTEM o nimero
6 100% Digital funcdes basicas Em torno de R$80,00 Isengdo de Tarifas do telefone 2,51 6
Cobertura TOTAL |Aparelho GRANDE com funcées ~ | MANTEM o numero
7 100% Digital basicas Em torno de R$120,00 | Programa de Pontuagéo do telefone 2,67 5
8 Cobertura TOTAL Aparelho PEQUENO com | &0 46 R$40,00 | Isencdio de Tarifas | | ROCAONUmero |5 o) 3
Digital/Analégica funcdes basicas do telefone
Cobertura PARCIAL | Aparelho GRANDE com funcdes Descontos em bares, TROCA o numero
9 100% Digital basicas Em tomo de R$80,00 restaurantes e cinemas do telefone 1,28 12
Cobertura TOTAL Aparelho PEQUENO com ~ . TROCA o nimero
10 100% Digital fungdes basicas e avancadas Em torno de R$40,00 Isengéo de Tarifas do telefone 316 2
1 Cgb.enura TQTAL Aparelho GRA’NPE com funcoes Em torno de R$80,00 Descontos em pares, MANTEM o nimero 1,59 11
Digital/Analégica basicas restaurantes e cinemas do telefone
Cobertura PARCIAL Aparelho PEQUENO com ~ | MANTEM o nimero
12 100% Digital funcdes basicas e avancadas Em tormo de R$120,00 | Programa de Pontuagao do telefone 221 8

PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0116802/CB

Com base nas tabelas 09 e 10, pode-se observar que a op¢ao preferida por
usudrios das operadoras Vivo e Claro, foi a mesma do total da amostra e do
segmento analisado no item anterior, ou seja, a op¢do de nUmero 4, que
contempla cobertura total 100% digital, design do aparelho pequeno com fungdes
basicas, custo mensal em torno de R$ 40,00, descontos em bares, cinemas e
restaurantes como atrativo ¢ a manutencao do numero do telefone.

Ao analisar os indicadores das tabelas 09 e 10, nota-se muito pouca
diferenca entre as preferéncias dos usudrios da operadora Vivo e dos usudrios da
operadora Claro. Uma possivel explicagdo para este fato seria a homogeneidade
das necessidades dos usudrios, onde a escolha por uma operadora se da pelo

conjunto de servigos e ofertas que esta oferece e ndo pela marca da operadora em

si.
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Tabela 11 — A Importancia Relativa para Usuarios da operadora Vivo

P ESCORE UTILIDADE IMPORTANCIA
ATRIBUTO NIVEL .
MEDIO NORMALIZADA RELATIVA
o
i o
Cobertura obertura Total : igital/Ana .og.:yca , , 17
Cobertura Parcial 100% Digital 5,56 0,16
Design Grande Basico 5,37 0,10 ,
Pequeno Basico 8,29 0,98 29,5%
Aparelho
Pequeno Avancado 5,86 0,25
Em torno de R$ 40,00 8,36 1,00
Custo Mensal Em torno de R$ 80,00 6,19 0,35 22,0%
Em torno de R$ 120,00 7,71 0,80
Programa Pontuagao 5,50 0,14
Atrativos Descontos 6,76 0,52 17,6%
Isengdo de Tarifa 7,24 0,66
Numero do Mantem 6,98 0,59 o
9,7%
Telefone Troca 6,02 0,30

Tabela 12 — A Importancia Relativa para Usuarios da operadora Claro

: ESCORE UTILIDADE IMPORTANCIA
ATRIBUTO NIVEL ,
MEDIO NORMALIZADA RELATIVA
P
Qualidade Cobertura Total 100% Digital 7,85 0,89 ,
Cobertura Total Digital/Analogica 5,87 0,23 23,6%
Cobertura - —
Cobertura Parcial 100% Digital 5,79 0,20
Design Grande Basico 5,50 0,10 ,
Pequeno Basico 7,81 0,88 26,4%
Aparelho
Pequeno Avangado 6,20 0,34
Em torno de R$ 40,00 8,17 1,00
Custo Mensal Em torno de R$ 80,00 5,85 0,22 26,5%
Em torno de R$ 120,00 7,81 0,88
Programa Pontuagdo 5,85 0,22
Atrativos Descontos 6,58 0,46 14,1%
Isengéo de Tarifa 7,08 0,63
Numero do Mantem 6,92 0,58 o
9,4%
Telefone Troca 6,09 0,30

De acordo com a tabela 11, o atributo design do aparelho apresentou a
maior importancia relativa, com 29,5%, seguido pelo custo mensal com 22%, a
qualidade da cobertura com 21,1%, os Atrativos com 17,6%, e por ultimo a
manuten¢do do numero do telefone com 9,7%.

Ja de acordo com a tabela 12, para os usuarios da operadora Claro, o
atributo custo mensal apresenta a maior importancia relativa, com 26,5%, seguido
pelo design do aparelho com 26,4%, a qualidade da cobertura com 23,6%, os
atrativos com 14,1%e por ltimo a manuten¢ao do ntimero do telefone com 9,4%.

O atributo custo mensal apresentou a maior importancia relativa para os
usudrios da Claro, entretanto para os usuarios da operadora Vivo este atributo
aparece como sendo o atributo com a segunda maior importancia. Uma possivel

explicagdo para isto, seria o fato da Claro ter sido criada como uma empresa
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espelho da Vivo, e desta forma de modo a atrair novos usudrios e os usuarios da
Vivo, esta desenvolveu ofertas de pregos bem competitivas, sendo a primeira
operadora do Rio de Janeiro a langar o telefone pré-pago e o cartdo pré-pago de
R$10,00, além de ser a pioneira no oferecimento do sistema de preco fixo por uma
quantidade de uso de minutos pré determinada durante um més (o plano perfil).

Ja em relagdo ao atributo design do aparelho, este aparece com a maior
importancia relativa frente aos demais para os usudrios da Vivo, ao passo que este
mesmo atributo se apresenta como o atributo com a segunda maior importancia
relativa para os usuarios da operadora Claro. Este fato pode ser interpretado pela
quantidade de modelos de aparelhos oferecidos pela Vivo onde, a um bom tempo,
a maioria deste ¢ de pequeno porte, principalmente os modelos dos fabricantes
LG, Sansung e Motorola.

O atributo Qualidade de Cobertura aparece para ambos 0s usuarios como o
atributo com a terceira maior importancia. Entretanto ao verificar a utilidade
normalizada de cada nivel, percebeu-se uma maior aceitacdo entre os usudrios da
operadora Vivo, da cobertura Analogica. Tal fato pode ser explicado pela
caréncia da rede da operadora Vivo em realizar o Roaming Digital em todas as
localidades do territorio Nacional.

O atributo atrativos aparece também para ambos os usudrios como o
atributo com a penultima importancia. Tanto no segmento dos usudrios que
mudaram quanto no segmento dos que ndo mudaram, percebe-se uma atragao
grande para o nivel isencdo de tarifas entre dois nimeros de uma mesma
operadora, ratificando este fato como uma possivel alternativa para a redugao dos
custos mensais com telefonia celular.

O atributo ntimero do telefone aparece como o atributo com a menor
importancia para os usuarios da Vivo e da Claro. Através deste atributo, percebe-
se que o numero do telefone ndo apresenta forte influéncia para a manutencao de
um usudrio em uma operadora.

A seguir os graficos de importancia dos atributos para os usudrios das

operadoras Vivo e Claro.
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Figura 19 — Utilidade Qualidade Cobertura — Usuarios Operadoras Vivo e Claro
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Figura 20 — Utilidade Design do Aparelho — Usuarios Operadoras Vivo e Claro
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Figura 21 — Utilidade Custo Mensal — Usuarios Operadoras Vivo e Claro
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Figura 22 — Utilidade Atrativos — Usuarios Operadoras Vivo e Claro
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Figura 23 — Utilidade Numero do Telefone — Usuarios Operadoras Vivo e Claro
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5.4 Resultado da Amostra de Usuarios de Cursos de Graduagao e

de Pés Graduagao

Apesar de ndo ter sido realizado nenhum levantamento em relacdo a classe
social, estado civil, faixa etédria, sexo e renda mensal, o estudo também engloba
uma analise em relagdao aos estudantes de cursos de Pos Graduacao e Graduagao,
identificando necessidades de usudrios deste segmento.

Em relagdo a amostra dos usudrios que atualmente estdo matriculados em

PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0116802/CB

cursos de Graduagdo, os seguintes resultados foram obtidos.

Tabela 13 — Preferéncia das Opg¢odes dos Usuarios de Graduagao

OPGAO | COBERTURA DESIGN APARELHOS CUSTO MENSAL ATRATIVO N;‘::f’:n? Utilidade | Ranking
Cobertura TOTAL | Aparelho GRANDE com funcdes = | MANTEM o nimero
1 100% Digital basicas Em torno de R$80,00 | Programa de Pontuagéo do telefone 1,82 11
2 Cgbgrtura TQTAL AparelhoPEQQENO com Em torno de R$40,00 Descontos em pares, TROCA o nimero 3,37 4
Digital/Analdgica fungdes basicas restaurantes e cinemas do telefone
Cobertura PARCIAL Aparelho PEQUENO com . . TROCA o numero
3 100% Digital fungdes basicas e avangadas Em torno de R$120,00 Isengdo de Tarifas do telefone 2,99 5
4 Cobertura TQTAL Aparelho~PEQL'JE'NO com Em torno de R$40,00 Descontos em pares, MANTEM o numero 3,67 1
100% Digital funcdes basicas restaurantes e cinemas do telefone
5 Cgbgrtura TQTAL Ap_arelhg ?EQUENO com Em torno de R$120,00 | Programa de Pontuagéo TROCA o namero 2,45 7
Digital/Analdgica funcdes basicas e avancadas do telefone
Cobertura PARCIAL Aparelho PEQUENO com ~ . MANTEM o numero
6 100% Digital fungdes bésicas Em torno de R$80,00 Isengéo de Tarifas do telefone 2,94 6
Cobertura TOTAL |Aparelho GRANDE com funcdes ~ | MANTEM o nimero
7 100% Digital basicas Em torno de R$120,00 | Programa de Pontuagdo do telefone 2,40 8
8 Cgbgrtura TQTAL Aparelho_PEQQENO com Em torno de R$40,00 Isencao de Tarifas TROCA o nimero 3,66 2
Digital/Analdgica funcdes basicas do telefone
9 Cobertura P_ARCIAL Aparelho GRANF)E com funcoes Em torno de R$80,00 Descontos em pares, TROCA o nimero 178 12
100% Digital basicas restaurantes e cinemas do telefone
Cobertura TOTAL Aparelho PEQUENO com ~ . TROCA o nimero
10 100% Digital funcdes basicas e avancadas Em tomno de R$40,00 Isengdo de Tarifas do telefone 3,43 3
1 Cgbgrtura TQTAL Aparelho GRANF)E com funcoes Em torno de R$80,00 Descontos em pares, MANTEM o nimero 1,89 10
Digital/Analdgica basicas restaurantes e cinemas do telefone
Cobertura PARCIAL Aparelho PEQUENO com = | MANTEM o nimero
12 100% Digital funcdes basicas e avancadas Em tomo de R§120,00 | Programa de Pontuagéo do telefone 2,40 9

cursos de Pos Graduacao, os

Ja em relacao aos usuarios que atualmente se encontram matriculados em

seguir.

resultados obtidos encontram-se na tabela 14 a
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Tabela 14 — Preferéncia das Opgoes dos Usuarios de Pés Graduacgao

&9

OPGAO | COBERTURA DESIGN APARELHOS CUSTO MENSAL ATRATIVO NT";T:;:“? Utilidade | Ranking
Cobertura TOTAL |Aparelho GRANDE com funcées ~_ | MANTEM o nimero
1 100% Digital basicas Em torno de R$80,00 | Programa de Pontuag&o do telefone 2,43 7
2 Cgbfanura T(?TAL Aparelho‘PEQl:JElNO com Em torno de R$40,00 Descontos em pares, TROCA o nimero 2,61 5
Digital/Analégica funcdes basicas restaurantes e cinemas do telefone
Cobertura PARCIAL Aparelho PEQUENO com = . TROCA o numero
3 100% Digital fungdes basicas e avancadas Em torno de R$120,00 Iseng@o de Tarifas do telefone 1,81 10
4 Cobertura TQTAL Aparelho~PEQl'JElNO com Em torno de R$40,00 Descontos em pares, MANTEM o nGimero 3.99 1
100% Digital funcdes basicas restaurantes e cinemas do telefone
Cobertura TOTAL Aparelho PEQUENO com = | TROCA o nimero
5 Digital/Analégica fungdes basicas e avangadas Em torno de R$120,00 | Programa de Pontuagéo do telefone 1,57 11
Cobertura PARCIAL Aparelho PEQUENO com ~ . MANTEM o nimero
6 100% Digital funcdes bésicas Em torno de R$80,00 Isengédo de Tarifas do telefone 2,54 6
Cobertura TOTAL |Aparelho GRANDE com funcées ~ | MANTEM o numero
7 100% Digital basicas Em torno de R$120,00 | Programa de Pontuagao do telefone 2,88 3
8 Cc_Jb_ertura T,OTAL Aparelho_PEQLlJE.NO com Em torno de R$40,00 Isengéo de Tarifas TROCA o nimero 2,70 4
Digital/Analégica fungdes basicas do telefone
9 Cobertura PARCIAL Aparelho GRA’N'DE com funcdes Em torno de R$80,00 Descontos em pares, TROCA o niimero 1,21 12
100% Digital basicas restaurantes e cinemas do telefone
Cobertura TOTAL Aparelho PEQUENO com ~ . TROCA o nimero
10 100% Digital fungdes basicas e avangadas Em torno de R$40,00 Isengdo de Tarifas do telefone 2,89 2
1 Cgb_ertura TQ‘I_'AL Aparelho GRA’N_DE com funcoes Em torno de R$80,00 Descontos em pares, MANTEM o nimero 1,82 9
Digital/Analogica basicas restaurantes e cinemas do telefone
Cobertura PARCIAL Aparelho PEQUENO com ~ | MANTEM o nimero
12 100% Digital funcdes basicas e avancadas Em torno de R$120,00 | Programa de Pontuagdo do telefone 2,05 8

Com base nas tabelas 13 e 14, pode-se observar que a opgao preferida por

usuarios atualmente matriculados em cursos de Graduacdo e de Pos Graduagao,

foi a mesma do total da amostra e dos demais segmentos analisados

anteriormente, ou seja, a opcdo de numero 4, que contempla a cobertura total

100% digital, design do aparelho pequeno com fungdes bésicas, custo mensal em

torno de R$ 40,00, descontos em bares, cinemas e restaurantes como atrativo, € a

manutengdo do nimero do telefone.

Ao analisar os indicadores das tabelas 13 e 14, verifica-se uma tendéncia

natural pelas op¢des com o menor custo mensal. Entretanto, ao analisar a ordem

das opgdes percebe-se uma preferéncia maior entre os usudrios dos cursos de

Graduacdo pelas opgdes onde existe o atrativo isencao de tarifas para um outro

numero de telefone da mesma operadora, além do design do aparelho ser de

tamanho pequeno. J& os usuarios de curso de Pés Graduagdo, valorizam bastante a

qualidade da cobertura (poder ser sempre acessado e com qualidade digital) e a

manuten¢do do numero do telefone. Estes itens serdo ratificados na medida em

que forem analisadas a importancia relativa dos atributos e a utilidade

normalizada de cada nivel de atributo.
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Tabela 15 — A Importancia Relativa para Usuarios de Cursos de Graduagéao

90

P ESCORE UTILIDADE IMPORTANCIA
ATRIBUTO NIVEL .
MEDIO NORMALIZADA RELATIVA
o
Qualidade | i o2z os3 13.0%
Cobertura obertura Total : igital/Ana .og.glca , , 9%
Cobertura Parcial 100% Digital 5,88 0,35
Design Grande Basico 4,77 0,10 ,
Pequeno Basico 8,45 0,94 33,6%
Aparelho
Pequeno Avancado 6,27 0,44
Em torno de R$ 40,00 8,69 1,00
Custo Mensal Em torno de R$ 80,00 5,79 0,33 26,5%
Em torno de R$ 120,00 8,31 0,91
Programa Pontuagédo 5,10 0,18
Atrativos Descontos 6,57 0,51 24,9%
Isengao de Tarifa 7,82 0,80
Numero do Mantem 6,56 0,51 o
1,1%
Telefone Troca 6,44 0,48

Tabela 16 — A Importancia Relativa para Usuarios de Cursos de Pés Graduagao

o ESCORE UTILIDADE IMPORTANCIA
ATRIBUTO NIVEL ,
MEDIO NORMALIZADA RELATIVA
o
Qualidade Cobertura Total 100% Digital 8,06 1,00 ,
Cobertura Total Digital/Analégica 5,83 0,17 29,2%
Cobertura : —
Cobertura Parcial 100% Digital 5,65 0,10
Design Grande Basico 5,83 0,17 ,
Pequeno Basico 7,71 0,87 22,9%
Aparelho
Pequeno Avancado 6,00 0,23
Em torno de R$ 40,00 7,94 0,96
Custo Mensal Em torno de R$ 80,00 6,25 0,32 20,5%
Em torno de R$ 120,00 7,45 0,77
Programa Pontuagéo 6,05 0,25
Atrativos Descontos 6,63 0,47 9,8%
Isengao de Tarifa 6,86 0,55
Numero do
Mantem 7,24 0,69 17,6%
Telefone Troca 5,79 0,15

De acordo com a tabela 15, o atributo design do aparelho apresentou a

maior importancia relativa, com 33,6%, seguido pelo custo mensal com 26,5%, os

atrativos com 24,9%, a qualidade da cobertura com 13,9%, e por ultimo a

manuten¢do do numero do telefone com 1,1%.

Ja de acordo a tabela 16, para os usudrios de cursos de Pos Graduagdo, o

atributo qualidade da cobertura apresenta a maior importancia relativa, com

29,5%, seguido pelo design do aparelho com 22,9%, o custo mensal com 20,5%, a

manuten¢do do nimero do telefone com 17,6% e por ultimo os atrativos com

9,8%.
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O atributo design do aparelho apresentou a maior importancia relativa para
os usudrios de cursos de Graduagdo. Entretanto para os usudrios de cursos de Pos
Graduagdo este atributo aparece como o atributo com a segunda maior
importancia. Este fato pode ser explicado, através faixa etaria dos entrevistados,
uma vez que, geralmente usuarios de cursos de Graduagdo possuem faixa etaria
inferiores aos estudantes de cursos de Pos Graduagao, sendo o design do aparelho
reflete uma questdo de atitude frente aos seus ciclos sociais. Além disto, ao
verificar a utilidade normalizada dos niveis deste atributo, verificou-se que os
usuarios de cursos de Graduagdo possuem uma melhor percep¢ao em relagdo aos
aparelhos com fun¢des avancadas (utilidade normalizada 0,44), ao passo que
usuarios de cursos de Pos Graduacdo, ndo apresentam uma grande percepg¢ao
quanto a estes aparelhos (utilidade normalizada 0,23). Este item pode ser avaliado
segundo os fatores sociais, mencionados por Dick e Basu (1994).

Ja em relacdo ao atributo custo mensal, este se apresenta como o de
segunda maior importancia para usuarios de cursos de Graduagdo e como de
terceira maior importancia para usuarios de cursos de Po6s Graduagdo. Entretanto a
diferenga percentual das importancias ¢ elevada (seis pontos percentuais). Este
resultado pode ser atribuido ao fato de que, geralmente, usudrios de cursos de
Graduagdo possuem renda mensal inferior aos usudrios de cursos de Pos
Graduacdo, uma vez que usuarios de cursos de graduacdo, geralmente estdo em
periodo de estdgio em empresas € ¢ muito comum o fato de ainda ndo serem
financeiramente independentes de seus pais. J& usudrios de cursos de Pos
Graduagao, geralmente, possuem renda mensal superior aos usuarios de cursos de
Graduacdo, podendo desta forma gastar um pouco mais para obter qualidade e
conforto.

O atributo qualidade da cobertura aparece como atributo de maior
importancia para usudrios de curso de Pds Graduagdo e como atributo com a
penultima importancia entre os usudrios de cursos de Graduagdo. A diferenca
percentual deste atributo entre os usuarios em questao ¢ bastante expressiva (15,3
pontos percentuais). Ao analisar os niveis deste atributo, verificou-se que o nivel
cobertura total 100% digital apresenta valor utilidade de 1,00 para usuarios de Pos
Graduagdo, ao passo que este mesmo nivel apresenta valor utilidade 0,70 para
usuarios de Graduagdo. Uma explicacdao para este fato seria a percepcdo de que

todas as operadoras oferecem uma qualidade total, uma vez que este tipo de
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usudrio geralmente se locomove somente pela area local do Rio de Janeiro, uma
vez que geralmente ndo possuem o habito de viajar em servico, e ter a necessidade
de estar sempre apto a receber e originar chamadas. Este explicacdo vai de
encontro ao proposto por Parasunaman (1995), onde a percepgdo da qualidade do
servico para o consumidor ¢ baseada no grau de concordancia entre as
expectativas e as experiéncias.

O atributo atrativo aparece em terceiro lugar para usuarios de Graduagao e
em ultimo lugar para usudrios de Pés Graduagdo. Ao analisar os niveis deste
atributo, verifica-se uma percepcdo grande entre os usuarios de cursos de
Graduagao dos niveis de atributos isen¢do de tarifas para um niimero telefonico da
mesma operadora e descontos em bares, cinemas e teatros. Este fato pode ser
explicado através da questdo do controle do custo mensal com servigos de
telefonia celular.

Ja o atrativo niimero do telefone, aparece com a penultima importancia
entre os usudrios de Pos Graduacdo e como ultima importancia para usuérios de
Graduagdo, sendo a diferenga percentual das importancias bem significativa
(16,5%). Uma possivel explicagdo para este fato ¢ o fato de estudantes de Pos
Graduagdo ja possuirem telefone celular a um tempo maior, e conseqiientemente
jé& divulgaram o seu nimero para uma quantidade maior de pessoas, também pode
ser considerado a existéncia de trabalhadores autonimos onde o numero de
celular, pode ser crucial para a obten¢ao de novas oportunidades. Ja para usuarios
de Graduacao o numero do telefone poderia ser facilmente divulgado com maior
facilidade e tranqiiilidade entre o seu ciclo social.

A seguir os graficos de importdncia dos atributos para os usudrios de

cursos de Graduacao e de Pos Graduagao
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Figura 24 — Utilidade Qualidade Cobertura — Usuarios Graduagao e Pds Graduagao
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Figura 25 — Utilidade Design Aparelho — Usuarios Graduagéo e Pés Graduagéo
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Figura 26 — Utilidade Custo Mensal — Usuarios Graduagao e Pés Graduagao
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Figura 27 — Utilidade Atrativos — Usuarios Graduagao e P6s Graduagao
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Figura 28 — Utilidade Numero do Telefone — Usuarios Graduagéo e Pés Graduagao
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