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RESUMO

Este artigo explora as reclamagdes de consumidores em empresas de
telecomunicagcdo no Brasil, com o objetivo de identificar os principais problemas
relatados e avaliar os fatores que impactam na satisfacdo do cliente. Utilizando uma
abordagem quantitativa, o estudo analisa dados da plataforma consumidor.gov.br,
focando nas principais operadoras e nas categorias mais frequentes de reclamacgodes
de janeiro de 2019 a junho de 2023. Revela-se que as queixas mais comuns envolvem
cobrangas indevidas, seguidas de problemas com contratos e ofertas. A analise indica
que, embora haja uma relagéo inversa entre a rapidez no atendimento e a satisfagéo
do cliente, esta correlagéo é fraca, sugerindo a influéncia de outros fatores. O estudo
conclui que apesar de uma ligeira diminuicdo nas reclamagdes ao longo do tempo,
muitos aspectos da satisfagcdo do cliente permanecem inexplicados, apontando para
a necessidade de pesquisas futuras com abordagens mais abrangentes.

Palavras-chave: reclamagdes de consumidores; telecomunicagdes; satisfacdo do
cliente.

ABSTRACT

This article explores consumer complaints in telecommunications companies in Brazil,
aiming to identify the main reported issues and assess the factors impacting customer
satisfaction. Employing a quantitative approach, the study analyzes data from the
consumidor.gov.br platform, focusing on the major operators and the most frequent
complaint categories from January 2019 to June 2023. It reveals that the most common
complaints involve wrongful charges, followed by issues with contracts and offers. The
analysis indicates that although there is an inverse relationship between the speed of
response and customer satisfaction, this correlation is weak, suggesting the influence
of other factors. The study concludes that despite a slight decrease in complaints over
time, many aspects of customer satisfaction remain unexplained, pointing to the need
for future research with more comprehensive approaches.

Keywords: consumer complaints; telecommunications; customer satisfaction.
1 INTRODUGAO

No Brasil, quase a metade dos processos que transitam em vias judiciais
referem-se a problemas de consumidores com produtos comprados e/ou servigos
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contratados (Carvalho; Porto; Ramalho, 2018). Fernandes et al. (2018) pontuam que
a via judicial acaba sendo usada pois, durante muito tempo, era a unica via de
resolucdo de conflitos. Entretanto, novos meios de solugdes de problemas do
consumidor emergiram como um modo extrajudicial (Jeretina, 2018). Uma destas
alternativas de resolugdo de conflitos no Brasil € a plataforma consumidor.gov.br
(Senacon, 2023), implementada como uma politica publica para obter efetividade na
resolucdo do direito do consumidor e que €& gerenciada por diversos 0Orgaos
governamentais. De acordo com Senacon (2023), diferentes ramos de empresas
estdo presentes na plataforma, desde bancos, e-commerces, telecomunicacdes etc.
Dentre estes ramos, um que se destaca é o da telecomunicagdo. A Anatel (2022)
pontua que atualmente ha mais de 340 milhdes de contratos de telecomunicagao
ativos no Brasil. Militdo et al. (2020), em sua analise, observam que o maior numero
de reclamagdes na plataforma advém de empresas de telecomunicagao, o que torna
relevante este estudo.

Como objetivo, este artigo propde identificar os problemas mais frequentes
relatados por consumidores na plataforma consumidor.gov.br entre as maiores
empresas de telecomunicagdo que apresentaram maior numero de reclamagdes no
periodo de janeiro de 2019 a junho de 2023. Além de elencar os problemas, este
estudo propde verificar se ha uma correlagao entre o tempo de resposta e/ou demais
variaveis e a nota dada pelo consumidor apos o atendimento.

Esta exploragdo pode contribuir com empresas, consumidores e o6rgéos
regulamentadores para os mais diversos fins. Uma das principais contribuicbes para
as empresas € de que se pode obter insumos sobre os problemas mais recorrentes e
buscar melhorias nestes pontos. Ja para os 6rgéos de regulamentagao, pode ser
utilizado para avaliar a efetividade de resolugao de problemas das empresas e propor
novas politicas. Para o consumidor, na escolha da empresa que possa prestar um
servico condizente com o que é oferecido no quesito qualidade e efetividade na
resolucao de eventuais problemas.

O artigo € apresentado seguindo uma estrutura, comegando por uma revisao
de literatura onde contextualiza-se e conceitua-se os principais topicos relacionados
ao tema abordado. Em seguida, apresenta-se a metodologia utilizada para
compreender como a analise foi feita para que se possa chegar as conclusdes obtidas.

2 CONFIANCA E CONFLITOS ENTRE CONSUMIDOR E EMPRESAS

Confianga e conflitos sdo aspectos criticos que moldam a relagdo entre
consumidores e empresas. A confianca € a base das relagdbes de consumo,
influenciando diretamente a frequéncia e a natureza das reclamacgdes. De acordo com
Hayes, Jiang e Pan (2019), uma maior confianga esta associada a um menor numero
de reclamagdes, sugerindo que a confianga pode atenuar a percepcéo de praticas
empresariais negativas. Contudo, Santos e Fernandes (2008) exploram como a
confianga do consumidor é reconstruida apds episodios de reclamacéio, enfatizando
a importancia do respeito mutuo e da satisfagdo no manejo das reclamagdes para
restaurar a confianga. Koivunen e Tuorila (2015) examinam como as reclamagdes
refletem a relac&o de confianga entre consumidores, cartdes de pagamento e bancos,
indicando que a negacdo de responsabilidade pelos bancos em situagbes
problematicas pode acabar com a confianga. Além disso, Florencio, Roldan e Pineda
(2020) analisam o papel mediador das reclamagdes dos consumidores na relagao
entre comunicacido, lealdade e confianga, destacando a importancia de uma



comunicacgao eficaz e do manejo adequado das reclamagdes para manter a lealdade
e a confianga do consumidor.

2.1 FORMAS ALTERNATIVAS NA RESOLUCAO DE CONFLITOS

Formas alternativas de resoluc&o de conflitos de consumidor emergiram como
um meio extrajudicial de resolver problemas como uma politica publica ao redor do
mundo (Jeretina, 2018). Tais alternativas proporcionam uma resolugcéo de conflitos
sem a necessidade de uma intervengao judicial (Carvalho; Porto; Ramalho, 2018).
Contudo Fernandes et al. (2018) destacam que estas formas alternativas ndo excluem
0 acesso do consumidor as vias judiciais, mas que se apresentam como uma forma
adicional que acaba sendo mais rapida e menos onerosa para a sociedade. Carvalho,
Porto e Ramalho (2018) levantam o questionamento do porqué a opgé&o por um
processo judicial € ainda tao forte dado que existam plataformas simples e eficientes
que buscam auxiliar a resolugao de conflitos. Entre as possibilidades elencadas estao
o desconhecimento do usuario e a possibilidade do reclamante ser assessorado pela
estrutura do Poder Judiciario que tem se mostrado efetiva na resolugao dos casos.

2.2 A PLATAFORMA CONSUMIDOR.GOV.BR

No ambito nacional, Carvalho, Porto e Ramalho (2018) apresentam o
consumidor.gov.br como um portal gratuito e de utilidade publica que visa estimular
uma resolugcao pacifica de conflitos do consumidor, sendo uma alternativa a via
judicial. Conforme Senacon (2023), a plataforma é gerenciada e monitorada pela
Secretaria Nacional do Consumidor, Ministério da Justiga e Cidadania, Procons,
Defensorias Publicas, Ministérios Publicos e Tribunais de Justica. De acordo com
Schmidt-Kessen, Nogueira e Marta (2019), alguns paises da Asia e América Latina
possuem iniciativas semelhantes a plataforma brasileira.

Conforme consta no site consumidor.gov.br (Senacon, 2023), o portal atende
produtos e servigos de diferentes setores como por exemplo operadoras de telefonia,
bancos, comércio online, etc. Militdo et al. (2020) elencam o perfil das companhias
que aderem ao sistema consumidor.gov.br. Entre os setores mais presentes estao as
empresas de telecomunicagao (40%), bancos e financeiras (22%), bancos de dados
de consumidores (10%) e comeércio online (8%). Bessa e Tarter (2020) apresenta que
a participagdo das empresas na plataforma depende de um termo formal onde a
empresa se compromete a investir esforgos para resolver as ocorréncias. Ainda,
Militdo et al. (2020) mostram que estes setores acabam tendo agéncias regulatorias
por tras e que sao setores onde ha poucas empresas competindo, o que faz com que
elas possam acabar sentindo uma pressao para aderirem a plataforma. Além disso,
em concordancia com Senacon (2022), a plataforma gera um ranqueamento entre as
empresas, o que pode vir a ser um diferencial competitivo em eficiéncia, atraindo mais
consumidores. Ademais, as informacdes providas podem servir para as empresas
aperfeicoarem seus produtos através dos dados gerados na plataforma pelos
consumidores.

Por fim, Militdo et al. (2020) mostram que os dados de agdes judiciais
relacionadas a problemas de consumidores apresentam uma tendéncia de queda,
mesmo que de leve, no numero de registros por ano. O que pode estar correlacionado
ao surgimento e crescente uso da plataforma consumidor.gov.br. Militdo et al. (2020)
concluem que a plataforma tem se mostrado positiva e de baixo custo para a
administragdo publica brasileira. Ainda, Bessa e Tarter (2020) fala que através de



iniciativas como o consumidor.gov.br, é possivel que em breve a demanda pela
resolucao de problemas do consumidor por via judicial deixe de ser um dos maiores
motivos do uso do sistema judiciario.

2.3 EMPRESAS DE TELECOMUNICACAO NO BRASIL

O setor de telecomunicacdo € um dos mais importantes € com maior
crescimento no Brasil (Mota et al., 2012). Segundo a Anatel (2022), ha mais de 340
milhdes de contratos de telecomunicag¢des ativos entre os servicos de banda larga,
telefonia movel, telefonia fixa e TV por assinatura. Mota et al. (2012) pontuam que o
desenvolvimento do mercado de telecomunicagdes no Brasil ocorreu a partir de 2002
quando houve a liberagdo de concessdes pela Anatel, surgindo entdo diversos
fornecedores tanto nacionais quanto estrangeiros que competem entre si. Atualmente,
conforme Market [...] (2022), as principais empresas de telecomunica¢gdo no Brasil
séo Vivo, Claro, Tim e Oi, com um market share total em telefonia movel de mais de
96%. Entretanto, conforme o portal de reclamacbes brasileiro Reclame Aqui,
empresas de telecomunicagdo figuram entre as listas de maior numero de
reclamacgdes (Reclame Aqui, 2023).

3 METODOLOGIA

Para o atingimento do objetivo, o primeiro passo € a escolha da metodologia
adotada, devendo esta ser adequada ao proposto. Portanto, neste momento é
apresentado a escolha da abordagem, a forma como os dados séao coletados e, por
fim, como se da a analise dos dados.

Na classificacdo desta pesquisa utiliza-se a natureza confirmatéria pois, de
acordo com Gil (2009), esta abordagem oferece uma validagdo mais rigorosa das
hipdteses estabelecidas. Ainda, a pesquisa confirmatéria € apropriada quando o
pesquisador ja possui uma compreensdo clara do problema e hipoteses definidas,
buscando testa-las e confirma-las (Malhotra, 2008), o que se alinha com esta
pesquisa. Por se tratar de uma exploracdo ao fenbmeno dos problemas relatados
pelos consumidores, a abordagem é dedutiva. Segundo Lakatos e Marconi (2007), a
dedugao parte de premissas gerais para chegar a conclusdes especificas, utilizando
um raciocinio légico que confirma as hipéteses iniciais e contribui para a validagao da
teoria.

A coleta de dados adotada foi a de utilizagdo de dados secundarios disponiveis
de forma aberta na plataforma consumidor.gov.br, ou seja, os dados est&o disponiveis
para consulta e uso pelo publico em geral, sem infringir direitos de privacidade. Os
dados pessoais que possam identificar a autoria das reclamagdes ndo sao
disponibilizados.

Os dados estao dispostos por linhas, onde cada linha das bases de dados
representa uma ocorréncia ou registro individual, detalhando o problema do
consumidor sobre diferentes produtos e servigos. Estes dados sdo organizados e
disponibilizados em bases mensais, o que facilita o acompanhamento temporal dos
problemas.

Apos o processo de download de todas as bases mensais, foi necessario
realizar a jungao de todas elas para consolidar as informagdes em um unico conjunto
de dados. Esse procedimento permite uma analise mais abrangente e integrada dos
registros. Com o conjunto consolidado, o proximo passo foi filtrar os registros
especificamente relacionados a area de telecomunicagdes. Essa segmentagcédo é



necessaria para focar a analise nos problemas e demandas mais recorrentes deste
setor. Além de filtrar por segmentacgéo, decidiu-se trabalhar com as operadoras Claro,
Oi, Tim e Vivo pois, de acordo com Market [...] (2022), estas detém um market share
de mais de 96% do mercado.

Dentre os dados presentes na base, os mais relevantes para a pesquisa sao:
regido, UF, cidade, sexo, faixa etaria, data do registro, tempo de reposta (em dias),
segmento de mercado da empresa, area de atuagéo da empresa, grupo do problema,
problema, se o consumidor tentou resolver diretamente com a empresa, status da
reclamacao, avaliagdo dada pelo consumidor de 1 a 5 (sendo 1 muito ruim e 5
excelente) e a operadora de telecomunicagéo.

Pela natureza dos dados estarem ja classificados e segmentados por area,
assunto e grupo de problema, a analise de dados se da por uma metodologia
quantitativa. De acordo com Knechtel (2014), este tipo de pesquisa € caracterizado
pela neutralidade do pesquisador diante da investigagdo. Ainda, Knechtel (2014)
explica que a quantificagdo busca medir informagdes utilizando recursos estatisticos
que podem ser apresentados em tabelas, graficos ou textos. A partir destes recursos
estatisticos ocorre entdo a pesquisa exploratéria do tema.

Ademais, foi preciso preparar e limpar os dados para uma analise mais precisa.
Por isso, foram realizados diversos tratamentos nos dados, removendo
inconsisténcias, padronizando formatos e corrigindo eventuais erros. Esse processo
de limpeza é fundamental para garantir a confiabilidade e acuracia das analises
subsequentes.

Uma vez tratados os dados, realizou-se quatro etapas de analise dos dados
visando atender o objetivo da pesquisa: (1) analise descritiva utilizando analise de
frequéncia, visto que essa ferramenta ajuda a entender a distribuicdo das variaveis
(Field; Miles; Field, 2022); (2) analise de correlagédo, para compreender as relagdes
entre as variaveis (Field; Miles; Field, 2022); (3) analise de multicolinearidade, em
razao de que pode haver problema na independéncia das variaveis para a analise de
regressao (Field; Miles; Field, 2022); (4) analise de regresséo, pois de acordo com
Field, Miles e Field (2022) € um modo de prever uma variavel a partir de outras.

Para obter uma compreensao aprofundada e contextualizada da base de dados
em questado, € conduzida uma analise descritiva detalhada. Este procedimento inicial
nao so6 caracteriza os dados trabalhados, mas também apresenta tendéncias, padrdes
e aspectos distintivos presentes na base. Através desta abordagem, & possivel
estabelecer um panorama claro do cenario representado nos registros, facilitando
investigacbes e as analises subsequentes. Em seguida, € realizada a analise de
correlacao, revelando a forga e a direcdo das associagdes entre as variaveis. Apos, €
desenvolvida a analise de multicolinearidade - etapa fundamental para garantir a
validade dos modelos estatisticos utilizados, pois a multicolinearidade pode distorcer
e inflar as estimativas dos parametros. Por fim, procede-se com a analise de
regressao, uma técnica essencial que permite quantificar e modelar as relagdes entre
as variaveis dependentes e independentes, oferecendo uma compreensdo sobre
como essas variaveis interagem e influenciam umas as outras.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
4.1 ANALISE DESCRITIVA

Iniciando a se¢ao de analise descritiva, primeiramente foca-se na distribuicdo
dos dados para obter uma visédo geral do conjunto de informagdes. A primeira analise



€ a de quantidade de registros por operadora, que € apresentada no grafico 1. A Claro
€ a operadora com maior numero de registros, passando de 370 mil registros, seguida
pela Vivo com mais de 315 mil registros, Oi com 220 mil e Tim com 205 mil.

Grafico 1 — Quantidade de registro por operadoras
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Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

E importante ressaltar que a quantidade de registros ndo necessariamente
reflete a qualidade do servigo prestado pela operadora. Operadoras com maior base
de clientes podem naturalmente ter um numero maior de reclamacdes. Ainda, a
natureza e gravidade das reclamagdes também sao fatores a se considerar. Uma
operadora pode ter muitas reclamagdées menores enquanto a outra pode ter menos
reclamacdes, mas de natureza mais grave.

Ainda relacionado as operadoras, observa-se também a nota atribuida na
finalizagao do atendimento no grafico 2, em uma escala de 1 a 5 (sendo 1 muito ruim
e 5 excelente). As notas médias dos consumidores revelam percepgdes importantes
sobre o desempenho das operadoras. A operadora Vivo lidera com uma nota média
de aproximadamente 4.13, indicando um nivel geralmente elevado de satisfagéo entre
seus clientes. Logo atras, a Tim tem uma média de 3.93, ainda refletindo uma
avaliagao positiva. A Claro possui uma nota média de 3.78, sugerindo que, embora
muitos clientes estejam satisfeitos, ha espago para melhorias. Por fim, a Oi tem a nota
média mais baixa, de 3.54, o que pode indicar desafios em termos de satisfacdo do
cliente ou problemas especificos que precisam ser abordados.

Grafico 2 — Nota média do consumidor por operadora
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Fonte: Elaborado pelo autor (2023).



7

Além da distribuigdo por operadora, € analisada a faixa etaria dos
consumidores no grafico 3. A faixa de 31 a 40 anos é a que possui 0 maior numero de
ocorréncias, com mais de 365 mil registros, seguida pela faixa de 21 a 30 anos, com
aproximadamente 275 mil registros.

Grafico 3 — Distribuicdo por faixa etaria
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E nitido que as pessoas mais jovens (especificamente entre 21 e 50) sdo as
mais ativas nos registros de reclamagdes. Isto pode ser devido a uma maior
familiaridade com as plataformas digitais ou uma maior propensé&o a usar servigos de
telecomunicagdo. O inverso ocorre para pessoas mais velhas (acima de 60 anos),
onde apresentam menos reclamacgodes, que pode ser um reflexo de um menor uso de
servigos de telecomunicagdes ou da habitualidade de registrar reclamacgdes de forma
online.

No conjunto de dados também é possivel identificar as principais questdes
enfrentadas pelos consumidores através da variavel "Grupo de Problema". Grupos
com um alto numero de reclamacgdes indicam areas com significativa insatisfagcao do
cliente, sugerindo a necessidade de melhorias na qualidade do servigo ou mudangas
nas politicas empresariais. Conforme o grafico 4, grande parte das reclamagoes,
correspondendo a 48% do total, esta associada a questdes de cobrancga, destacando-
se como o problema mais recorrente. Em segundo lugar, observa-se que as questdes
relativas a contrato e oferta representam 20% das reclamacdes. Além disso,
problemas de vicio de qualidade e de atendimento ao consumidor também sao
notaveis, cada um compreendendo 14% do total de registros, indicando areas
significativas de preocupacgao para os consumidores.



Grafico 4 — Distribuicdo de reclamagdes por grupo de problema
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Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

A analise do tempo de resposta das empresas as reclamacgdes dos
consumidores revela uma concentragao significativa no intervalo de 7 a 10 dias, com
a mediana situando-se em 8 dias. Além disso, ha uma quebra notavel na tendéncia
entre o décimo e o décimo primeiro dia, observada no grafico 5. Esse padrdo é
atribuido ao prazo estipulado para as empresas responderem as reclamacgoes, que €
de até 10 dias. Este prazo define o periodo em que as empresas devem analisar e
responder as ocorréncias, 0 que explica a diminuicao observada apds o décimo dia.

Grafico 5 — Distribuicdo de reclamacgdes por grupo de problema
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Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

Ainda, é observado no grafico 6 o numero de reclamagdes no tempo, atraves
de um agrupamento mensal de janeiro de 2019 até junho de 2023. Observa-se uma
variagdo ao longo dos meses com picos e vales. Também, foi tragado uma linha de
tendéncia onde que, a inclinagdo da reta, sugere uma leve diminuigdo na quantidade
de reclamagdes ao longo do periodo. Isto pode indicar melhorias na prestagao de
servigco ou na resolucao de problemas por parte das empresas.



Grafico 6 — Contagem de registros por més com linha de tendéncia
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Fonte: Elaborado pelo autor (2023).
4.2 ANALISE DE CORRELAQAO

Para explorar as possiveis relagbes entre as variaveis em estudo ja
mencionadas anteriormente, constréi-se um mapa de calor (apéndice A) que ilustra
os coeficientes de correlagcdo. Este mapa permite visualizar facilmente a forca e a
diregdo das associagdes entre as variaveis. Além disso, marca-se com um asterisco
(*) as correlagdes que apresentam um p-valor inferior a 0,05. Isso indica que tais
correlagdes sao estatisticamente significativas, oferecendo maior confiabilidade aos
nossos resultados.

Conforme o objetivo do artigo, que busca explorar que fatores levam o
consumidor a atribuir uma determinada nota ao atendimento, é possivel observar que
o fator que mais esta correlacionado a nota do consumidor é o tempo de resposta,
sendo assim, esta relagao € aprofundada no estudo.

A correlacido entre tempo de resposta e nota do consumidor € de
aproximadamente -0.1831, com p-valor menor que 0,05. Isto sugere que ha uma
relagdo negativa de baixa magnitude. Em outras palavras, a medida que o tempo de
resposta aumenta, ha uma leve tendéncia de que a nota dada pelo consumidor seja
menor. Contudo, € preciso ressaltar que esta correlagédo, apesar de ser negativa, &
fraca, o que indica que outros fatores também podem influenciar a satisfagcdo do
consumidor e a nota atribuida. Deste modo, enquanto o tempo de resposta é um
aspecto a ser considerado pelas empresas ao avaliar a satisfacdo do cliente na
resolugcdo de um problema, ele ndo € o unico fator determinante da avaliacédo do
consumidor.

Para corroborar esta afirmagdo, avalia-se também o coeficiente de
determinacdo (R?) da relagdo entre tempo de resposta e nota do consumidor. O
resultado do coeficiente € de aproximadamente 0,0335, ou seja, apenas 3,35% da
variagao da nota do consumidor pode ser explicada pela variacdo do tempo de
resposta. Deste modo, sugere-se a influéncia de outros fatores na variagdo da nota.
Contudo, faz-se necessario avaliar a multicolinearidade dos dados para n&do haver
sobreposigcao de influéncia entre possiveis variaveis dependentes. Somente assim é
possivel adicionar mais variaveis e avaliar entdo os fatores que influenciam a nota.

4.3 ANALISE DE MULTICOLINEARIDADE
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A multicolinearidade refere-se a correlacdo entre variaveis independentes
(preditoras) em um modelo de regressdo. A abordagem utilizada é o VIF (variance
inflation factor). O VIF avalia quanta a variancia de uma variavel independente é
explicada por outras variaveis independentes. Sendo assim, um VIF acima de 10 pode
indicar problemas de multicolinearidade na variavel.

Tabela 1 — Variance Inflation Factor
Variable VIF

-t

Tempo Resposta 1.012668

2 Regiao N  1.251453
3 Regido_NE  1.922760
4 Regido S 2.486467
5 Regido_SE  2.735523
6 Sexo.M 1.016013
7 Sexo_ O 1.000488
8 Faixa Etaria_entre 21 a 30 anos 16.234139
9 Faixa Etaria_entre 31 a40 anos 19.329118
10 Faixa Etaria_entre 41 a 50 anos 13.965951
1 Faixa Etaria_entre 51 a60 anos  9.267649
12 Faixa Etaria_entre 61 a70 anos  5.917846
13 Faixa Etaria_mais de 70 anos  3.412768
14 Grupo Problema_Cobranga / Contestagao  2.292303
15 Grupo Problema_Contrato / Oferta  1.966164
16 Grupo Problema_Dados Pessoais e Privacidade  1.042013

17 Grupo Problema_Entrega do Produto  1.029586
18 Grupo Problema_Informagao  1.066567
19 Grupo Problema_Salde e Seguranga  1.003311
20 Grupo Problema_Vicio de Qualidade  1.833572
21 Procurou Empresa_S  1.054365
22 Operadora_Oi  1.315126
23 Operadora_Tim  1.328486
24 Operadora_Vivo  1.427244

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

Com o calculo do VIF, é possivel observar um problema de multicolinearidade
na variavel de faixa etaria, o que sugere que os grupos de faixa de idade estdo
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altamente correlacionados entre si. Isto faz sentido, pois as faixas etarias sao
mutuamente exclusivas.

4.4 ANALISE DE REGRESSAO

Diante disto, o artigo amplifica o objetivo para incorporar mais variaveis na
tentativa de explicagao da variagdo da nota do consumidor. Para tal, procedeu-se uma
nova analise regressao tendo como variavel resposta a nota do consumidor e como
variaveis preditoras a inclusdo das variaveis: operadora, regido, se procurou a
empresa, grupo de problema e sexo. Os resultados desta analise revelaram que,
embora nenhuma das variaveis demonstrasse uma correlagdo forte, algumas
tendéncias emergiram. Observa-se que se a operadora € Vivo, os consumidores tém
uma propensao a atribuir uma nota mais alta (coeficiente de 0,31). Ainda, quando o
problema esta relacionado a cobrancga e contestacao, estes também tendem para uma
nota maior (coeficiente de 0,23) e ser da regido Sul, também (coeficiente de 0,13). Por
outro lado, algumas correlagdes negativas foram identificadas. Como ja mencionado
anteriormente, o tempo de resposta (coeficiente de -0,09), se a operadora é Oi
(coeficiente de -0,29) e se o consumidor procurou a empresa (coeficiente de -0,28).

Tabela 2 — Regresséo linear

Model Unstandardized Standard Error Standardized® t p
H, (Intercept) 4.669 0.010 446.673 < .001
Tempo Resposta -0.096 6.554x 104 -0.175 -145.768 <.001
Sexo (M) -0.054 0.004 -14.254 <.001
Sexo (0) -0.130 0.123 -1.060 0.289
Grupo Problema (Cobranga / Contestagao) 0.238 0.006 42.739 <.001
Grupo Problema (Contrato / Oferta) 0.062 0.006 9.817 < .001
Grupo Problema (Dados Pessoais e Privacidade) -0.459 0.023 -20.290 <.001
Grupo Problema (Entrega do Produto) -0.963 0.028 -33.782 < .001
Grupo Problema (Informacao) 0.043 0.018 2.366 0.018
Grupo Problema (Sadde e Seguranga) -0.400 0.080 —4.980 <.001
Grupo Problema (Vicio de Qualidade) -0.027 0.007 -3.899 < .001
Procurou Empresa (5) -0.288 0.005 -56.198 < .001
Operadora (0i) -0.291 0.006 -52.931 < .001
Operadora (Tim) 0.076 0.005 14.358 < .001
Operadora (Vivo) 0.313 0.005 65.916 < .001
Regido (N) 0.047 0.011 4.112 <.001
Regido (NE) —0.040 0.007 -5.429 < .001
Regido (S) 0.138 0.007 20.820 <.001
Regido (SE) -0.037 0.006 -6.038 <.001

* Standardized coefficients can only be computed for continuous predictors.

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

Ao final da regresséo é calculado o coeficiente de determinacao (R?), com valor
de 0,068. Ou seja, 6,8% da variavel nota do consumidor, pode ser explicada pelas
variaveis consideradas. Isso sugere que a maioria da variancia da nota do consumidor
nao € capturada pelas variaveis disponiveis. Pode haver outros fatores nao presentes
nos dados que influenciam a nota, ou pode ser que a relacdo entre as variaveis
preditoras e a resposta n&o seja linear, o que exige a aplicagdo de outros modelos
analiticos mais complexos.
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Tabela 3 — Coeficiente de determinagao
Model R? Adjusted R? RMSE

H, 0.068 0.068 1.486

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Esta pesquisa buscou compreender os cenarios das reclamagdes de empresas
de telecomunicag&o no Brasil. Através da analise descritiva, correlagao e regresséo,
foi possivel compreender o comportamento do consumidor e explorar os fatores que
influenciam na nota dada ao atendimento de uma reclamacéo. Foi possivel identificar
que a principal reclamagéo se relaciona a questdes de cobranga. Ainda, notou-se
também uma tendéncia de diminuigdo no volume de reclamagdes ao longo do periodo
estudado.

A metodologia quantitativa adotada foi adequada, gragas a sua habilidade de
medir e esclarecer as tendéncias dos consumidores. A combinacdo de analise de
literatura com a investigagéo pratica proporcionou uma visao abrangente e detalhada
sobre o tema, apresentando o contexto do comportamento do consumidor frente aos
seus problemas com empresas de telecomunicag¢ao no Brasil.

A analise demonstrou que a rapidez no atendimento esta inversamente
relacionada a avaliagdo do consumidor, embora esta relagdo seja fraca, indicando que
outros fatores também desempenham um papel na satisfagao do cliente. Com apenas
6,8% da nota do consumidor explicada pelas variaveis estudadas, conclui-se que a
maioria da variancia permanece n&o explicada, sugerindo complexidade e possiveis
variaveis nao observadas que influenciam a satisfacéo do cliente.

A pesquisa encontrou limitagdes no que diz respeito a multicolinearidade,
especialmente na variavel faixa etaria, e na explicagdo da variancia na nota do
consumidor, o que aponta para a necessidade de considerar outras variaveis ou
relagbes nao lineares. Além disso, a aplicagdo do modelo de regressao linear foi
limitada, o que implica que outros métodos analiticos poderiam ser explorados para
melhor compreender a relagao entre as variaveis.

Frente ao objetivo atingido, sugere-se para futuras investiga¢des a inclusdo de
outras variaveis que possam ter impacto na satisfacdo do cliente, como qualidade
percebida, aspectos emocionais e experiéncia prévia com a empresa. Seria
interessante também aplicar modelos analiticos mais complexos, como regresséo nao
linear, para capturar melhor a relagdo entre as variaveis preditoras e a nota do
consumidor. Além disso, poderiam ser realizadas analises qualitativas para
complementar os achados quantitativos, como entrevistas com consumidores para
entender melhor suas motivagdes e sentimentos relacionados as avaliagcbes das
operadoras.
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APENDICE A - Analise de correlagido
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Fonte: Elaborado pelo autor (2023).
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