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1. Objetivo do Manual

O Manual de Aplicagéo para Afericdo do Grau de Satisfagdo e da Qualidade Percebida dos
Usuéarios de Telecomunicacdes tem por objetivo trazer orientacBes as prestadoras de
telecomunicacBes envolvidas e a empresa pesquisadora contratada acerca das
caracteristicas e procedimentos que devem ser observados na conducdo das pesquisas
relacionadas.

2. Aspectos Gerais da Pesquisa
2.1. Periodicidade

As pesquisas serdo realizadas anualmente. Para permitir maior comparabilidade entre os
resultados das pesquisas realizadas em diferentes anos, criando assim uma série historica
consistente, e para efeitos de melhor planejamento de todos os atores envolvidos, todas as
etapas que compde o ciclo das pesquisas devem ocorrer em periodos pré-fixados para cada
servico, conforme calendério anual, constante deste Manual.

Caso ndo seja verificado qualquer prejuizo as pesquisas, o0 inicio da coleta pode ocorrer
antes de completados dois meses da aprovacao do Manual de Aplicacéo.

2.2. Forma de Coleta

A empresa pesquisadora recebera da Anatel os lotes contendo o(s) telefone(s) de contato(s)
e nome do titular do servico, das amostras sorteadas aleatoriamente com as identificacdes
do servico, da prestadora e da Unidade da Federacdo (UF), na relacdo de até 40xn
(quarenta vezes “n”, sendo n o numero de amostras), baseada nos historicos das
ocorréncias de campo. Antes de iniciar a coleta, a base recebida sera novamente
randomizada eletronicamente através da ferramenta de gerenciamento — software — para,
em seguinda, iniciar as coletas.

A empresa pesquisadora contratada elaborara, para cada periodo de coleta de dados, um
Plano de Pesquisa de Campo (PPC), que servird de base para a execucdo e controle das
entrevistas. O PPC serd sempre submetido a aprovacdo da Anatel, podendo ser dispensado,
de forma justificada, quando houver risco de atraso das demais atividades previstas no
calendario anual. Do PPC deverdo constar os recursos humanos necessarios a aplicacdo da
pesquisa, a quantidade de tentativas de contato com cada amostra etc.

O relatério com o PPC a ser enviado para a Anatel devera conter, no minimo, as seguintes
informac@es para cada servico:

) O plano amostral (quantitativo de amostras por UF e prestadora);

i) planejamento dos recursos humanos necessarios (quantitativo de entrevistadores,
supervisores, coordenadores e equipes);

i) horéario de trabalho das equipes (da coleta);

iv) ordem de coleta (se houver — por prestadora, servico e UF );

V) numero de tentativas de contato por unidade amostral a ser adotado;
vi) cronograma da coleta dos dados (entrevistas);

vii)  quantidade de empresas de Call Center envolvidas na coleta dos dados;
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As entrevistas para todos os servigos serdo feitas com o uso da técnica de pesquisa por
telefone — CATI (Computer Assisted Telephone Interviewing) e assistida por computador.
Isto significa o uso de microcomputadores em rede, controle de amostragem no servidor da
rede, discagem automatica, marcacdo de entrevista, consisténcia de valores aceitos nas
perguntas do questionario e geracdo de estatisticas de entrevistas realizadas. Essa etapa
devera ser complementada através de critica, codificacdo, digitacdo e consisténcia dos
dados.

Uma vez atingida 5 (cinco) tentativas de contato sem sucesso, a empresa pesquisadora
deve substituir o codigo de acesso por uma nova observacdo da amostra. Caso utilizada
toda a observagdo da amostra, a Anatel pode estabelecer uma nova quantidade para a
substituicdo das unidades amostrais com insucesso de contato.

2.3. Do Acompanhamento pela Anatel

O controle estatistico e qualitativo de cada pesquisa podera ser baseado na verificacdo dos
dados coletados e realizado de forma randémica pela Anatel. A Agéncia poderd, a qualquer
momento da pesquisa, solicitar informacdes, acompanhar a aplicacdo dos questionarios,
submeter os dados coletados a anélises e controles estatisticos e qualitativos, para validar
ou ndo as entrevistas realizadas.

A empresa pesquisadora contratada deverd apresentar e discutir com a Anatel, antes da
realizacdo da pesquisa de campo, os critérios que serdo adotados por ela para garantir o
controle estatistico e qualitativo de cada pesquisa.

Além das informaces a serem enviadas para a Anatel - descritas no item 7 deste Manual -
fica facultada a Agéncia a possibilidade, nos casos em que julgar necessario, de solicitar a
empresa contratada a emissao de relatorios especificos.

2.4, Universos Pesquisados

Fardo parte do Universo da Pesquisa — populacdo-alvo, todos os usuarios dos servigos de
telecomunicacdes com idade minima de 18 (dezoito) anos, na condi¢cdo de principal(is)
usuario(s), observadas as seguintes condi¢oes:

i) Os servicos que serdo pesquisados sdo 0s seguintes:

a. Servico Movel Pessoal (SMP), modalidades pré e pds paga, de forma
independente;

b. Servico Telefonico Fixo Comutado (STFC), quanto aos acessos
residenciais;

Servigo de Comunicacdo Multimidia (SCM);
d. Servicos de Televisdo por assinatura, que incluem:
o  Servigo de Acesso Condicionado (SeAC);
o Servico de TV a Cabo (TVC);
o  Servigo de Distribuicdo de Sinais Multicanal (MMDYS));

o  Servico de Distribuicdo de Sinais de Televisio e de Audio por
Assinatura via Satélite (DTH);

o Servico Especial de Televisdo por Assinatura (TVA).
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i) Apenas serdo considerados nas pesquisas 0s contratos/acessos registrados em
nome de pessoas fisicas (PF);

iii) Nao podem participar da pesquisa 0s usuarios dos servicos de telecomunicac6es
que trabalnem em empresas de pesquisa de opinido ou mercado, empresa ou
departamento de marketing, agéncia de propaganda/comunicacfes, agéncia de
promocdo ou merchandising, radio, jornal, revista ou televisdo, operadoras de
servigos de telecomunicacdes, orgao regulador ou de defesa do consumidor de
servigos de telecomunicagoes.

iv) No caso do SMP, os acessos em servico para aplicagcdes M2M e os utilizados
exclusivamente para dados serdo excluidos do Universo da pesquisa.

V) As pesquisas serdo realizadas por Unidade da Federacdo (UF) e de forma
independente;

vi) Apenas serdo consideradas as Unidades da Federacdo que possuirem, no
minimo, 10.000 (dez mil) contratos/acessos (PF) ativos do respectivo servico a
ser pesquisado em cada prestadora;

2.5. Prestadoras participantes da pesquisa

Todas as prestadoras que ndo se enquadram na condicdo de Prestadora de Pequeno Porte,
na forma definida na regulamentacéo, devem participar das pesquisas.

As demais prestadoras podem participar das pesquisas desde que manifestada a intencao,
tempestivamente, através de solicitacdo especifica formalizada na Anatel.

Para permitir a representatividade estatistica, as amostras deverdo observar 0s critérios
estabelecidos neste Manual, detalhados nos itens 2.4.

3. Atributos da pesquisa

Atributos da pesquisa sdo as caracteristicas da prestacdo dos servicos que servem de base
para a afericdo do grau de satisfacdo e de qualidade percebida pelo usuario, consistindo nas
dimens@es do construto a ser pesquisado. Os atributos sdo definidos pela Anatel, levando
em consideracdo informac6es obtidas da analise dos registros de reclamacdes dos usuarios,
0 conhecimento geral da Agéncia e suas demandas por informacdes.

Séo os atributos dos servigos para as pesquisas:

ATRIBUTOS

e Satisfacdo geral

e Canais de Atendimento

o Oferta e Contratacédo

e Funcionamento

e Cobranca

e Recarga

e Capacidade de resolucgéo

e Reparo e Instalacéo
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3.1. Definicdes dos atributos:
Satisfacdo geral: satisfacdo do usuario com o servigo prestado.

Canais de Atendimento: meios de comunicagdo colocados a disposicdo dos usuarios pelas
prestadoras dos servicos para solicitar informagdes, contratar servicos, registrar pedidos e
reclamacdes.

Oferta e Contratacdo: relacdo entre a informacdo veiculada pelas prestadoras nos atos de
oferta e contratacdo e as caracteristicas dos servicos efetivamente prestados.

Funcionamento: condi¢des de uso e fruicdo dos servicos, incluindo aspectos de qualidade.

Cobranca: arrecadacédo de quantias relativas a prestacao dos servicos, incluindo questdes de
correcao.

Recarga: clareza e corre¢do no processo de aquisicdo, inser¢do e consumo dos créditos no
servigo movel pré-pago.

Capacidade de resolucdo: capacidade da prestadora em resolver efetivamente todas as
solicitacBGes dos usuarios.

Reparo e instalacdo: atividades que incluem a visita de técnicos ao local do servigo
instalado.

4. Questionarios

Os questionarios a serem empregados devem avaliar o conjunto de atributos da pesquisa e
ser atualizados sempre que os dados obtidos indicarem essa necessidade ou quando a
Anatel avaliar ser conveniente e oportuno pesquisar novos aspectos de satisfacdo e
percepcédo de qualidade.

Cada populacdo-alvo deve responder a um questionario especifico. Para fins de
estruturacdo do questionario, as perguntas devem ser organizadas em blocos homogéneos,
relativos aos atributos da pesquisa. Para cada atributo ja definido no item 3 pode haver uma
ou mais perguntas, de forma a captar a maior quantidade de informacéo daquele atributo,
prezando-se, contudo, pela concisdo do questionario como um todo.

A construcdo dos questionarios deve se basear em procedimentos metodoldgicos de
natureza similar constantes da literatura de pesquisas e incorporar a experiéncia de estudos
anteriores, de modo ainda a possibilitar, quando possivel, a comparacdo com resultados
obtidos em anos anteriores.

Cada pergunta permite ao entrevistado uma resposta utilizando escala de 0 (zero) até 10
(dez), onde 0 significa a avaliacdo minima do atributo e 10 a avalicdo maxima. De modo a
aprimorar a qualificacdo das respostas, os questionarios devem conter filtros para que
apenas 0s usuarios que passaram pelas experiéncias dos atributos respondam as perguntas
dos blocos a eles relativos. Assim, a titulo de exemplificagcdo, o usuario que nao se
relacionou com nenhum canal de atendimento da respectiva prestadora ndo tera
participacao nas respostas do atributo de canais de atendimento.

Com o objetivo de captar com acurécia a percepgédo e o sentimento do usuério, a Pesquisa
de Afericdo do Grau de Satisfacdo e de Qualidade Percebida tem como caracteristica
principal a avaliacdo por espontaneidade das respostas do entrevistado. Para que essa
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caracteristica seja preservada, as pesquisas serdo nao-estimuladas e, por consequéncia, as
perguntas dos questionarios ndo devem ser previamente divulgadas ao publico-alvo.

5. Bases de dados

As prestadoras enviardo a Anatel, no prazo estabelecido no calendério anual, o relatério
com o gquantitativo de acessos ativos, no formato Excel (“xIs” ou “xIsx”), conforme os
padrGes e aberturas descritos nos itens 5.1, 5.2, 5.3 e 5.4 deste Manual. Desse relatorio
constara o quantitativo da populacdo-alvo da pesquisa. A soma das quantidades indicadas
devera conter todos os acessos ativos de acordo com o quantitativo informado
regularmente a Agéncia através dos sistemas utilizados para este fim.

Além do relatorio descrito acima, as prestadoras também deverdo enviar a Anatel a(s)
base(s) de informacdes, a partir da(s) qual(is) a Anatel realizard o sorteio das amostras. O
envio das informagdes descritas nesse item deverd obedecer aos critérios definidos no
subitem 5.5 deste Manual. Os campos que irdo compor cada base de dados também devem
seguir os modelos descritos nos itens 5.1, 5.2, 5.3 e 5.4 deste Manual.

As prestadoras devem retirar da(s) base(s) de informacdes, para efeitos das pesquisas, 0s
usuarios que solicitaram sigilo de informagdes, conforme faculta o art. 3°, VI, da Lei n°
9.472, de 16 de julho de 1997 (Lei Geral de Telecomunicacdes — LGT).

5.1. Servico Movel Pessoal Modalidade Pds-Paga (SMP-P6s)

5.1.1. Relatorio quantitativo pds-pago
RELATORIO QUANTI]’ATIVO SMP

MODALIDADE POS-PAGA
data de extracao: Xx/xXx/Xx

Acessos que | Acessos que | Acessos que | Acessos dos

UE Municipio suportam suportam suportam usuarios que

voz - Pessoas | voz - Pessoas | apenas dados | solicitaram

Fisicas Y | Juridicas “? @ sigilo

(1.1) Acessos em servico em terminais que suportem voz ou voz e dados
registrados em nome de pessoas fisicas.

(1.2) Acessos em servico em terminais que suportem voz ou voz e dados
registrados em nome de pessoas juridicas.

(2) Acessos em servico em terminais que suportam apenas transmisséo de dados
classificadas como aplica¢Bes "somente dados” ou "M2M".

5.1.2.

A base de informac6es devera conter os dados abaixo relacionados referentes
aos acessos ativos que suportem voz ou voz e dados e que sejam registrados em
nome de pessoas fisicas e deve ser enviada no formato “csv” (com separador

€,

;") conforme procedimentos descritos no item 5.6.

Base de Infomaces

E imprescindivel a observancia ao formato definido. A ordem dos campos no
arquivo de dados deve seguir exatamente a sequéncia abaixo, iniciando pelo
“Nome do titular” até o término no “Telefone3”. Os dados ndo devem em
nenhum caso exceder a quantidade de caracteres pré-definida, conforme
disposto abaixo entre parénteses. Cada campo do arquivo deve receber o


http://legislacao.anatel.gov.br/resolucoes/2006/leis/2-lei-9472#art3
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mesmo titulo do dado solicitado conforme definido na relacdo abaixo e na
hiptese de ndo existir a informacdo, o campo deve permanecer vazio sem
exclui-lo do arquivo.

Relacéo de dados a serem enviados:
= Nome do titular (texto de até 80 caracteres);
=  Municipio (texto de até em 35 caracteres);
=  UF (2 caracteres);

= CPF (11 caracteres formato string — incluindo zeros a esquerda, se
for o caso);

= DDD1 (2 digitos — referente ao Telefonel);

= Telefonel (NUmero do telefone movel pesquisado, de 8 ou 9
digitos);

= DDD2 (2 digitos — referente ao Telefone2);

= Telefone2 (telefone de contato alternativo de 8 ou 9 digitos);

= DDDa3 (2 digitos - referente ao Telefone3);

= Telefone3 (telefone de contato alternativo de 8 ou 9 digitos);

Exemplo 1:
Jodo Silva;Sao Paulo;SP;01111111111;11;99990000;11;333332222;;

Exemplo 2:
Maria Gomes;Brasilia;DF;00111111111;61;99990000;;;;

Observacoes:

(i) O campo “CPF” deve incluir os zeros a esquerda quando existirem e deve
ser sempre de 11 caracteres (apenas nimeros, sem espago, pontos e
tracos);

(ii) Quando ndo existirem informacgdes em determinado campo, este deve vir
sem qualquer caractere (0 encontro de dois sinais de ponto e virgula
indicam um campo sem informagdes);

(iii) O campo “UF” deve vir sempre no formato de sigla (2 caracteres).

(iv) N&o deve ser incluido nenhum outro campo além dos indicados acima.

5.2.  Servico Movel Pessoal Modalidade Pré-Paga (SMP-Pré)

5.2.1. Relatério quantitativo pré-pago
RELATORIO QUANTITATIVO SMP

MODALIDADE PRE-PAGA
data de extragdo: Xx/xx/xx

Acessos que | Acessos que | Acessos que | Acessos dos

UE Municipio suportam suportam suportam usuarios que

voz - Pessoas | voz - Pessoas | apenas dados | solicitaram

Fisicas Y | Juridicas “? @ sigilo

(1.1) Acessos em servico em terminais que suportem voz ou voz e dados
registrados em nome de pessoas fisicas.
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(1.2) Acessos em servico em terminais que suportem voz ou voz e dados
registrados em nome de pessoas juridicas.

(2) Acessos em servico em terminais que suportam apenas transmissdo de dados
classificadas como aplicacdes "somente dados" ou "M2M".

5.2.2. Base de Infomac0es

A base de informac6es devera conter os dados abaixo relacionados referentes
aos acessos ativos que suportem voz ou voz e dados e que sejam registrados em
nome de pessoas fisicas e deve ser enviada no formato “csv” (com separador
;) conforme procediment0s descritos no item 5.6.

E imprescindivel a observancia ao formato definido. A ordem dos campos no
arquivo de dados deve seguir exatamente a sequéncia abaixo, iniciando pelo
“Nome do titular” até o término no “Telefone3”. Os dados nao devem em
nenhum caso exceder a quantidade de caracteres pré-definida, conforme
disposto abaixo entre parénteses. Cada campo do arquivo deve receber o
mesmo titulo do dado solicitado conforme definido na relacdo abaixo e na
hiptese de ndo existir a informacdo, o campo deve permanecer vazio sem
exclui-lo do arquivo.

Relacdo de dados a serem enviados:
= Nome do titular (texto de até 80 caracteres);
=  Municipio (texto de até em 35 caracteres);
= UF (2 caracteres);

= CPF (11 caracteres formato string — incluindo zeros a esquerda, se
for o caso);

= DDD1 (2 digitos — referente ao Telefonel);

= Telefonel (NUmero do telefone movel pesquisado, de 8 ou 9
digitos);

= DDD2 (2 digitos — referente ao Telefone2);

= Telefone2 (telefone de contato alternativo de 8 ou 9 digitos);

= DDD3 (2 digitos - referente ao Telefone3);

= Telefone3 (telefone de contato alternativo de 8 ou 9 digitos);

Exemplo 1:
Jodo Silva;Sdo Paulo;SP;01111111111;11;99990000;11;333332222;;

Exemplo 2:
Maria Gomes;Brasilia;DF;00111111111;61;99990000;;;;

Observacdes:

(v) O campo “CPF” deve incluir os zeros a esquerda quando existirem e deve
ser sempre de 11 caracteres (apenas nlmeros, sem espago, pontos e
tracos);

(vi) Quando ndo existirem informacdes em determinado campo, este deve vir
sem qualquer caractere (0 encontro de dois sinais de ponto e virgula
indicam um campo sem informagdes);

(vii)O campo “UF” deve vir sempre no formato de sigla (2 caracteres).

(viii)  N&o deve ser incluido nenhum outro campo além dos indicados acima.
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5.3.  Servigo Telefonico Fixo Comutado (STFC)

5.3.1. Relatorio quantitativo

RELATORIO QUANTITATIVO STFC
data de extracdo: Xx/Xx/xx

UF

Usuarios que
Municipio | Pessoas Fisicas ** | Pessoas Juridicas “? |  solicitaram
sigilo

(1.1) Registrados em nome de pessoas fisicas.
(1.2) Registrados em nome de pessoas juridicas.
5.3.2. Base de Infomacb6es

A base de informacdes devera conter os dados abaixo relacionados referentes
aos terminais ativos e que estejam registrados em nome de pessoas fisicas e

66,99

deve ser enviada no formato “csv’ (com separador ;) conforme
procedimentos descritos no item 5.6.:

E imprescindivel a observancia ao formato definido. A ordem dos campos no
arquivo de dados deve seguir exatamente a sequéncia abaixo, iniciando pelo
“Nome do titular” até o término no “Telefone3”. Os dados ndo devem em
nenhum caso exceder a quantidade de caracteres pré-definida, conforme
disposto abaixo entre parénteses. Cada campo do arquivo deve receber o
mesmo titulo do dado solicitado conforme definido na relacdo abaixo e na
hipotese de ndo existir a informacgdo, o campo deve permanecer vazio sem
exclui-lo do arquivo.

Relacéo de dados a serem enviados:
= Nome do titular (texto de até 80 caracteres);
= Municipio (texto estimado em 35 caracteres);
= UF (2 caracteres);

= CPF (11 caracteres formato string — incluindo zeros a esquerda, se
for o caso);

= DDD1 (2 digitos — referente ao Telefonel);

= Telefonel (NUmero do terminal fixo pesquisado de 8 digitos);
= DDD2 (2 digitos — referente ao Telefone2);

= Telefone2 (telefone de contato alternativo de 8 ou 9 digitos)

= DDD3 (2 digitos - referente ao Telefone3);

= Telefone3 (telefone de contato alternativo de 8 ou 9 digitos).
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5.4.

Exemplo 1:
Jodo Silva;Sdo Paulo;SP;01111111111;11;333330000;11;9990000;;

Exemplo 2:
Maria Gomes;Brasilia;DF;00111111111;61;22220000;;;;

Observacoes:

(i) O campo “CPF” deve incluir os zeros a esquerda quando existirem e deve
ser sempre de 11 caracteres (apenas nlmeros, sem espago, pontos e
tracos s 0s nlmeros, sem pontos e tracos);

(ii) Quando ndo existirem informacdes em determinado campo, este deve vir
sem qualquer caractere (0 encontro de dois sinais de ponto e virgula
indicam um campo sem informacdes);

(iii) O campo “UF” deve vir sempre no formato de sigla (2 caracteres).

(iv) Néo deve ser incluido nenhum outro campo além dos indicados acima.

Servico de Comunicacao Multimidia (SCM)
54.1. Relatdrio quantitativo

RELATORIO QUANTITATIVO SCM
data de extragdo: Xx/Xx/xx

UF

Usuarios que
Municipio | Pessoas Fisicas ** | Pessoas Juridicas “? |  solicitaram
sigilo

(1.1) Registrados em nome de pessoas fisicas.

(1.2) Registrados em nome de pessoas juridicas.
5.4.2. Base de Informacoes

A base de informacbes devera conter os dados abaixo relacionados referentes
aos acessos ativos que estejam registrados em nome de pessoas fisicas e deve

ser enviada no formato “csv” (com separador “;”) conforme procedimentos
descritos no item 5.6.

E imprescindivel a observancia ao formato definido. A ordem dos campos no
arquivo de dados deve seguir exatamente a sequéncia abaixo, iniciando pelo
“Nome do titular” até o término no “Telefone3”. Os dados ndao devem em
nenhum caso exceder a quantidade de caracteres pré-definida, conforme
disposto abaixo entre parénteses. Cada campo do arquivo deve receber o
mesmo titulo do dado solicitado conforme definido na relacdo abaixoe na
hipotese de ndo existir a informagdo, o campo deve permanecer vazio sem
exclui-lo do arquivo.

Relacéo de dados a ser enviado:
= Nome do titular (texto de até 80 caracteres);
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= Municipio (texto estimado em 35 caracteres);
= UF (2 caracteres);

= CPF (11 caracteres formato string — incluindo zeros a esquerda, se
for o caso);

= DDD1 (2 digitos — referente ao Telefonel);

= Telefonel (telefone de contato principal de 8 ou 9 digitos);

= DDD2 (2 digitos);

= Telefone2 (telefone de contato alternativo de 8 ou 9 digitos)

= DDD3 (2 digitos);

= Telefone3 — (telefone de contato alternativo de 8 ou 9 digitos).

Exemplo 1:
Jodo Silva;Sédo Paulo;SP;01111111111;11;333330000;11;9990000;;

Exemplo 2:
Maria Gomes;Brasilia;DF;00111111111;61;22220000;;;;

Observacoes:

(i) O campo “CPF” deve incluir os zeros a esquerda quando existirem e deve
ser sempre de 11 caracteres (apenas nUmeros, sem espaco, pontos e
tragos s6 0s nimeros, sem pontos e tragos);

(if) Quando n&o existirem informacBes em determinado campo, este deve vir
sem qualquer caractere (0 encontro de dois sinais de ponto e virgula
indicam um campo sem informagdes);

(iii) O campo “UF” deve vir sempre no formato de sigla (2 caracteres).

(iv) N&o deve ser incluido nenhum outro campo além dos indicados acima.

5.5. Servicos de TV por Assinatura
5.5.1. Relatério quantitativo

RELATORIO QUANTITATIVO Servicos de TV por Assinatura
data de extragdo: Xx/Xx/xx

Usuarios que
UF Municipio | Pessoas Fisicas ** | Pessoas Juridicas ? |  solicitaram
sigilo

(1.1) Registrados em nome de pessoas fisicas.

(1.2) Registrados em nome de pessoas juridicas.

55.2. Base de Informacoes
= Nome do titular (texto de até 80 caracteres);
= Municipio (texto estimado em 35 caracteres);
=  UF (2 caracteres);
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= CPF (11 caracteres formato string — incluindo zeros a esquerda, se
for o caso);

= DDD1 (2 digitos — referente ao Telefonel);

= Telefonel (telefone de contato principal de 8 ou 9 digitos);

= DDD2 (2 digitos);

= Telefone2 (telefone de contato alternativo de 8 ou 9 digitos);

= DDD3 (2 digitos);

= Telefone3 — (telefone de contato alternativo de 8 ou 9 digitos).
Exemplo:

Exemplo 1:
Jodo Silva;Sao Paulo;SP;01111111111;11;333330000;11;9990000;;

Exemplo 2:
Maria Gomes;Brasilia;DF;00111111111;61;22220000;;;;

Observacoes:

(i) O campo “CPF” deve incluir os zeros a esquerda quando existirem e deve
ser sempre de 11 caracteres (apenas ndmeros, sem espago, pontos e
tracos s6 0s nimeros, sem pontos e tracos);

(ii) Quando ndo existirem informacdes em determinado campo, este deve vir
sem qualquer caractere (0 encontro de dois sinais de ponto e virgula
indicam um campo sem informacdes);

(iii) O campo “UF” deve vir sempre no formato de sigla (2 caracteres).

(iv) Nao deve ser incluido nenhum outro campo além dos indicados acima.

5.6. Procedimentos para envio das bases de dados

O relatdrio quantitativo e a base de informacgdes serdo enviados a Anatel pelas prestadoras
dos servicos a serem pesquisados, conforme orientacdes e prazos previstos neste Manual,
através de servico de protocolo de transferéncia de arquivo (FTP), com acesso individual
controlado por uma senha personalizada para cada prestadora, e serdo armazenadas em
banco de dados da Agéncia. Em casos excepcionais, aprovados previamente pela Anatel,
sera aceito o envio do relatério quantitativo e da base de informacdes por meio fisico de
midias digitais ou outro meio determinado pela Agéncia.

Cada prestadora designara um responsavel e um substituto pelo fornecimento dos dados. A
substituicdo do responsavel designado devera ser imediatamente formalizada a Anatel pela
prestadora. Cada designado, sob sua total responsabilidade, recebera da Anatel uma senha
individualizada que permitira somente a atualizacdo dos dados relativos a empresa que
representa.

As informaces enviadas serdo submetidas a analise da Anatel. Caso seja detectada alguma
inconsisténcia, a prestadora devera efetuar a correcdo e reencaminhar, no prazo de 5
(cinco) dias uteis, para nova avaliacdo pela Anatel.
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6.
6.1.

Planejamento Amostral

Definicdes

Para fins de planejamento amostral, aplicam-se as seguintes definicdes:

6.2.

Amostra: é qualquer subconjunto da populacdo-alvo (Universo) de um dos
servigos estudados na pesquisa, selecionado aleatoriamente por meio de um
processo computacional, utilizando técnicas de amostragem estatistica. A
definicdo da amostra a ser pesquisada sera feita visando a obtencdo de
resultados generalizaveis para o Universo estudado, tomando por referéncia
um determinado periodo base;

Codigo de Acesso do Servigo/Usudrio: conjunto de caracteres numéricos,
estabelecido em plano de numeracao que permite a identificacdo do usuario
do SMP e do STFC a ele vinculado. Para fins dessa pesquisa inclui o DDD
e 0 numero do telefone do servico pesquisado;

Populagdo-alvo (Universo): é o conjunto de todos os usuarios de cada um
dos servigos de telecomunicacGes, cadastrados na prestadora, dos que se
tem interesse em pesquisar o grau de satisfacdo e a qualidade percebida,
conforme critérios estabelecidos no subitem 2.4 deste Manual,

Prestadora: € a pessoa juridica que detém concessdo, permissao ou
autorizacdo para a exploracdo de servico de telecomunicacdes abrangido
nesta pesquisa;

Unidade Primaria de Amostragem (UPA): usuario do servico de
telecomunicacdes, selecionado aleatoriamente para responder a pesquisa;

Usuario: qualquer pessoa fisica, com 18 anos ou mais, que utiliza os
servigos de telecomunica¢Ges em uma ou mais modalidades abrangidas por
essa pesquisa;

Variavel: representacéo simbolica ou factual de um atributo;

Varidvel de Estratificacdo: variavel utilizada no processo de amostragem
aleatdria estratificada, cuja caracteristica permite a divisdo da Populagéo-
alvo em estratos (grupos) de usuarios, para cada servico a ser pesquisado.
Para fins dessa pesquisa, a variavel de estratificacdo serd a Unidade da
Federacéo.

Das Unidades Primarias de Amostragem (UPA) de Pessoas Fisicas

Em cada populacdo-alvo a unidade priméaria de amostragem sera:

6.3.

TV por assinatura e SCM: Cadastro de Pessoa Fisica (CPF) do assinante

+ indice (posicao do registro no banco de dados — nimero de 1 até n, onde n é a
quantidade de registros);

SMP e STFC: Cadigo de Acesso (DDD e namero do telefone)

Metodologia Estatistica

A Metodologia Estatistica adotada nessa pesquisa serd 0 metodo probabilistico de selegédo
das amostras. O plano amostral probabilistico relne todas as técnicas que usam
mecanismos aleatorios de selecdo das unidades amostrais, atribuindo a cada um deles uma
probabilidade, conhecida a priori, de pertencer a amostra. Uma das grandes vantagens
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desse plano € a de medir a precisdo da amostra obtida, baseando-se no resultado contido na
prépria amostra.

6.4. Técnicas de Amostragem

Dentre as diversas técnicas pertencentes aos metodos probabilisticos, a Pesquisa de
Afericdo do Grau de Satisfacdo e da Qualidade Percebida adotard a Amostragem
Aleatoria Simples (AAS) e a Amostragem Estratificada (AE).

A Amostragem Aleatoria Simples (AAS) é a técnica mais simples de selecionar uma
amostra probabilistica de uma populacdo-alvo. Utilizando um procedimento aleatério
(computacional ou tabela de nimeros aleatorios), sorteia-se um elemento da populagdo-
alvo, sendo que todos os elementos tém a mesma probabilidade de serem sorteados.
Repete-se o procedimento até que as n unidades da amostra sejam sorteadas.

A Amostragem Estratificada (AE) procura explorar a ideia de que, quanto mais homogénea
for a populacéo-alvo, mais precisos serdo os resultados amostrais. Nessa técnica, a
populacdo-alvo é dividida em estratos (subpopulagdes), usualmente de acordo com uma
variavel de estratificacdo. Ainda, na amostragem estratificada, o processo de selecdo das
amostras podera se dar de forma uniforme (tamanho das amostras iguais) ou
desproporcional (tamanho de amostra proporcional ao tamanho dos estratos).

Na afericdo do Grau de Satisfacdo e da Qualidade Percebida por prestadora, a variavel de
estratificacdo utilizada sera a Unidade da Federacdo. Para garantir a representatividade por
Unidade da Federacdo e prestadora, em cada estrato dos servigos pesquisados sera aplicada
uma AASs para selecionar as unidades amostrais.

6.5. Erro amostral

O erro amostral é um indicador que mensura o quanto os valores obtidos a partir das
informacBes da amostra podem diferir do valor real da populagéo-alvo.

Em qualquer estudo em que se realizam amostras o erro amostral esti presente a certo
nivel de confiabilidade. Alguns podem ser mensurados, como é o0 caso das amostras
probabilisticas, outros ndo, como as amostras ndo probabilisticas.

Detalhando esses conceitos estatisticamente temos as seguintes premissas:
o O erro amostral é calculado em funcdo de:
o tamanho da populacéo-alvo;
o tamanho da amostra (niUmero de entrevistas);

o heterogeneidade da amostra  (variabilidade medida nas
caracteristicas: habitos, motivaces, intencdes etc), e

o nivel de confianca.

o N&o existe erro Unico para toda a pesquisa, pois cada caracteristica tem
distribuicdo de probabilidade propria. Para cada percentual obtido na amostra
h& um erro diferente que s6 pode ser calculado apos a execucéo do estudo (erro
a posteriori).

As medidas de erro amostral deste estudo sdo calculadas para estimativas de proporc¢des,
utilizando-se um coeficiente de confianga de no minimo 95% (noventa e cinco porcento) e
0s tamanhos das amostras sendo dimensionados para se obter estimativas com erros
minimo de 5% (cinco porcento) e maximo de 10% (dez porcento).
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Para o célculo de medidas de variabilidade amostral, como o erro amostral, utiliza-se uma
abordagem de inferéncia baseada em modelos, em que séo feitas algumas suposi¢cdes em
relagdo as variaveis de estudo. No célculo dos erros amostrais apresentados, utiliza-se um
modelo de amostra aleatéria simples, em que se supde que as observacdes sao
independentes (ou ndo-correlacionadas), com esperanca igual a propor¢do populacional
(e=0,5).

O erro amostral foi calculado para populacbes finitas, uma vez que a populagdo-alvo
possui uma alta variancia em termos de tamanhos por estrato. Observa-se populacdes-alvo
que vao de milhares até milhGes de registros.

E sabido que, por aproximacdo de formulas matematicas, quando um Universo tende ao
infinito (>10.000), os célculos dos erros para amostragem finita e infinita chegam ao
mesmo resultado. Para obtencdo de resultados mais afinados com todas as populacdes,
optou-se pelo célculo mais ortodoxo:

Zip-q (N—n)
n-(N—-1)

Onde,

o € é o erro para o tamanho da amostra n;

o n é o tamanho da amostra para uma Populacéo finita;

o Z2 é o valor tabelado da distribuicdo normal padrdo (Ex. a 95% de
confianga Zso, = 1,96);

o p € a proporcao estimada da Populagdo para um dado atributo;

o considerou-se que a distribuicdo é desconhecida, portanto assume-se p =
g=05(ondep+qg=1);e

e q=(-p
E importante ressaltar que “p”, a probabilidade de um certo evento ocorrer, neste primeiro
momento assume uma forma genérica que pode responder por qualquer pergunta do
questionario. A razdo pela qual isso ocorre é o fato de ainda ndo se saber os resultados da

pesquisa, de modo que fazer qualquer estimativa a respeito pode levar a erros equivocados.

O fato de assumir que p = q = 0,5 significa que este é o erro maximo que qualquer evento
da amostra como um todo podera atingir.

6.6. Célculo do Tamanho das Amostras

O tamanho de cada amostra por estrato serd proporcional respeitando os limites do o erro
amostral - entre 5% (cinco porcento) e 10% (dez porcento) -, e o nivel de confianca de no
minimo 95% (noventa e cinco porcento). A opc¢do por uma partilha proporcional se da
devido a alta variabilidade do tamanho dos estratos o que causaria amostras extremamente
pequenas e erros amostrais altos em alguns estratos ou, em outro extremo, amostras de
tamanho tdo grande que se tornam inexequiveis.

Com base em todas as informac6es sobre o erro amostral, temos que o tamanho da amostra
é calculado da seguinte forma:
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3 Zip-q-N
&2 (N—-D+Z7Z2'p-q

n

Onde,
o n é o tamanho da amostra para uma populacao finita

o Z2 é o valor tabelado da distribuicdo normal padrdao (Ex. a 95% de
confianga Zso, = 1,96)

o p é a proporcao estimada da populagédo para um dado atributo.

o considerou-se que a distribuicdo é desconhecida, portanto assume-se p =
g=05(ondep+q=1)

e q=(-p)

o € é o erro para o tamanho da amostra n

Utilizando a equacdo descrita acima e, para cada uma das populac¢@es-alvo (SMP, STFC,
SCM e Servigos de TV por Assinatura) criou-se um simulador para chegar na op¢do mais
parcimoniosa (que trouxesse menos distor¢fes entre a populacdo-alvo real e a amostra
simulada objetivando um erro parcimonioso) dos respectivos tamanhos de amostras que
serdo considerados na pesquisa.

6.7. Selecdo da amostra

Calculado o tamanho de cada amostra, o processo de selecdo se dara de forma
probabilistica, segundo o método de amostragem aleatéria simples, com igual
probabilidade de selecdo entre as UPAs dentro dos estratos. Assim, parte-se do pressuposto
técnico de que a amostragem € de natureza aleatdria e o tamanho de cada subamostra sera
suficientemente significativo para sustentar a afericdo do Grau de Satisfacdo e da
Qualidade Percebida em nivel de estratos da amostra.

A selecdo das amostras a ser realizada pela Anatel a partir da base de dados da populacéo-
alvo, fornecida pelas prestadoras do servico a ser pesquisado,dar-se-a por meio das
diversas funcdes e scripts de amostragens ja implementadas no software estatistico SAS.

Uma vez sorteadas as amostras, a instituicdo contratada para a operacionalizag¢éo do estudo
de campo, recebera as seguintes informacdes:

e Servico;

e Unidade da Federacéo;

e Prestadora;

e Nome do titular; e

e Telefone(s) de contato.
6.8. Uso de calibradores

Toda amostra planejada desproporcionalmente necessita da aplicacdo de calibradores para
que, quando for interpretada, represente a populagdo-alvo. A este método chamamos de
raking.
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Os calibradores utilizados neste estudo seguem uma estrutura simplificada, onde é possivel
sua demonstracdo através da seguinte formula:

c=b
Ay
Onde,
o C; corresponde ao calibrador do i-ésimo estrato estatistico;
o P; é a distribuicdo proporcional da Populacdo-alvo do i-ésimo estrato; e
o A; é adistribuicdo proporcional da amostra do i-ésimo estrato.
6.9. Pesquisa piloto

A empresa pesquisadora deve fazer, quando solicitada pela Anatel e desde que evidenciada
a necessidade, rodada de entrevistas a titulo de pesquisa piloto para validar e/ou calibrar os
questionarios a serem aplicados para cada populacdo-alvo pesquisada. As pesquisas piloto
de cada servico devem ser submetidas a pelo menos 100 (cem) e no maximo 200
(duzentos) respondentes. Havendo a necessidade de adequagdo ao questionario, cabera a
Anatel efetuar os ajustes cabiveis e tomar a decisdo final a respeito.

Todos os resultados da pesquisa piloto devem ser entegues a Anatel em até 10 (dez) dias
apos seu término.

As pesquisas piloto tém o propoésito de orientar as pesquisas principais e, por este motivo,
n&o serdo publicadas.

7. Dos dados gerados pelas pesquisas
7.1. Envio de informacdes coletadas a Anatel

A empresa pesquisadora devera entregar diretamente a Anatel no prazo estabelecido no
calendério anual constante deste Manual:

(i) os dados coletados, separados por prestadora, Unidade da Federacdo e
Servigo;

(i) as informacgBes necessarias para a correta interpretacdo e andlise dos
dados enviados;

(iii) as gravacdes das entrevistas em campo, com identificacdo que permita a
Anatel acessar cada uma delas diretamente;

(iv) as ocorréncias de campos (analises das tentativas de contato, recusas,
passagens pelos filtros, etc); e

(v) os demais dados solicitados pela Agéncia, que sejam relevantes para o
acompanhamento da apuracao da pesquisa e da lisura de seus resultados.

Os dados previstos nos itens (i) e (ii) acima devem ser entregues por meio de arquivos, em
formato de banco de dados compativel com a versdo Microsoft SQL Server utilizada pela
Anatel, a serem transferidos para o servidor FTP da Agéncia, atendendo a especificacdo do
dicionario de dados especifico, na forma definida abaixo.

Este dicionario deveréa especificar:
a)  0nome das variaveis;
b) o tipo das variaveis;
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c) adescrigdo das variaveis; e,
d) acategoria ou valores atribuidos em resposta.

As gravacoes das entrevistas citadas no item (iii) devem ser entregues no formato “.mp3”
(MPEG-1/2 Audio Layer 3) e transferidas para o servidor FTP da Anatel.

As informac0es referentes aos itens (i) a (v) podem, excepcionalmente, quando se verificar
necessario, ser entregues por outras formas acordadas com a Anatel.

As informac0es referentes ao item (iv) deverdo ser enviados na forma de Relatorio de
Ocorréncia de Campo (ROC) que devera conter no minimo (para cada servico):

i) O plano amostral realizado (quantitativo de amostras por UF e
prestadora);

i)  Planejamento dos recursos humanos utilizados (quantitativo de
entrevistadores, supervisores, coordenadores e equipes):

i) Ordem de coleta (se houve - prestadora, servico e UF ). Se ndo houve
alteracdo, sera 0 mesmo do PPC;

iv)  Numero médio de tentativas de contato por unidade amostral por;

v)  Tempo médio das entrevistas, por UF, bem como suas respectivas
variancias;

vi) Quantitativo de entrevistas recusadas, por UF;
vii) Quantitativo de entrevistas interrompidas por queda na chamada, por UF;

viii) Quantitativo de entrevistas interrompidas por desisténcias do
respondente, por UF;

iX) Quantitativo de entrevistas finalizadas pelos respectivos filtros constantes
nos questionarios de cada servigo, conforme exemplo abaixo (por UF):

a) Q5 - trabalha em empresa de pesquisa, radio, jornal, Anatel e etc...;
b) Q6 - mudou de operadora;

c) Q7 -ndo é o principal usuario da linha;

d) Q8- ndo é o responsavel pelo pagamento da conta;

e) Q9 - pessoa juridica;

f) Q10 - mudou de plano pré-pago para pos-pago ou vice versa, e

g) Q11 - idade inferior a a 18 anos;

7.2. Envio dos resultados a Anatel

Os resultados finais das pesquisas devem ser consolidados em relatdrio a ser encaminhado
a Anatel no prazo estabelecido no calendario anual, constante deste Manual, contendo em
seu formato, no minimo:

(i)  Escopo;

(i)  Resumo Executivo ;

(ili) Metodologia, contendo:
a.  Periodo da coleta;
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b Tipo de amostragem;
C Desenho da amostra;
d.  Amostra coletada;
e Tipo de alocagédo dentro dos estratos;
f Erros amostrais a posteriorti;
g.  Calibradores utilizados.
(iv) Procedimentos operacionais;
(v) Analise do controle de qualidade dos dados coletados;
(vi) Anélise critica aos dados coletados;
(vii) Perfil sécio demografico dos entrevistados;
(viii) Percepcdo de qualidade das prestadoras;
(ix) Satisfacdo com as prestadoras; e
(x) Observacg0es e consideracdes relevantes.

Os itens (viii) e (ix) devem ser apresentados por atributo, por prestadora, por servigo e por
Unidade da Federacdo, e o item (vii) por prestadora, por servico e por Unidade da
Federacdo. O relatério também deve incluir um ranking por prestadora e por Unidade da
Federacdo. Outros relatérios com os resultados das pesquisas nos formatos e
granularidades definidos pela Anatel, se necessarios, poderdo ser solicitados a empresa
pesquisadora.

7.3. Envio de informacoes coletadas e dos resultados as prestadoras

Os dados da pesquisa previstos nos subitens (i) a (v) do item 7.1. e os seus resultados
podem ser enviados as prestadoras participantes, de forma que estas recebam tdo somente
0s seus proprios dados.

O envio de tais dados as prestadoras deve ser posterior ao envio dos resultados globais a
Anatel. As prestadoras ndo podem dar publicidade aos seus resultados recebidos.

8. Divulgacéo dos resultados

O resultado da analise dos dados coletados sera disponibilizado pela Anatel em sua pagina
da internet, e por outros meios que julgar adequados, de acordo com o calendario anual
estabelecido neste Manual. Adicionalmente, a Agéncia podera divulgar os resultados da
pesquisa em qualquer ocasido que julgar conveniente.

A Anatel dara conhecimento prévio as prestadoras dos resultados globais.

9. Outras Disposigdes
9.1. Contratacgado

As prestadoras devem contratar conjuntamente empresa especializada em realizagéo de
pesquisas.

A empresa pesquisadora contratada pelas prestadoras devera possuir 0s seguintes requisitos
minimos:
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o ser filiada & ABEP (Associagdo Brasileira das Empresas de Pesquisa);

o possuir os padrées ESOMAR;

o possuir certificacdo 1SO 20252;

o ser uma empresa de pesquisa constituida ha pelo menos 3 (trés) anos;

o possuir experiéncias comprovadas na atividade de pesquisa de mercado e
de opinido; e

o n&o estar inscrita no cadastro Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e
Suspensas, da Controladoria-Geral da Unido (CGU).

A empresa pesquisadora contratada devera fornecer a Anatel as informacGes de todas as
empresas envolvidas na pesquisa, tais como as de contact center, de processamento de
dados, de treinamento etc.

9.2. Condic0es para a troca da empresa contratada

Caso a Anatel constate indicios de que a empresa contratada ndo apresenta experiéncia,
capacidade operacional ou nivel de servico adequados a realizacdo das pesquisas ou ao
atingimento das obrigacdes regulamentares ou neste Manual, podera determinar que as
prestadoras contratem uma nova empresa especializada em realizag&o de pesquisa.

A determinacéo de contratacdo de nova empresa especializada em realizacdo de pesquisa é
restrita as hipoOteses previstas acima, devendo ser fundamentada e formalizada por
despacho decisorio conjunto da Superintendéncia de Relacdo com Consumidores — SRC e
da Superintendéncia de Planejamento e Regulamentacdo — SPR.

9.3. Divulgacéo da realizacédo da pesquisa pelas prestadoras

A prestadora devera garantir, previamente e durante todo o periodo de coleta, a divulgacdo
adequada e o fornecimento de esclarecimentos sobre a pesquisa a todos os usuarios pelos
seguintes meios:

a. Central de Atendimento Telefonico; e

b. Péagina da prestadora na internet, em local adequado e de fécil
visualizacdo.
Tais informacBGes devem estar disponiveis até a finalizacdo do periodos de coleta,
conforme cronograma anual, constante deste Manual.

A Anatel, por sua vez, tomard as medidas cabiveis para garantir a divulgacdo e o
esclarecimento de duvidas dos usuéarios que Ihe forem dirigidas, por exemplo, por meio do
seu Centro de Atendimento (1331 ou 1332) ou da sua pagina na internet.

9.4. Seguranca da informacao e confidencialidade dos dados

Todas as bases de dados fornecidas pelas prestadoras a Anatel serdo preservadas e seu uso
é restrito e exclusivo a Agéncia. A empresa pesquisadora deve ter acesso somente as
amostras selecionadas para pesquisas.

9.5. Do descumprimento das disposi¢des contidas no Manual

O descumprimento das disposi¢des deste Manual sujeitard a prestadora as sancoes
cabiveis, nos termos da legislacdo e regulamentagdo aplicaveis.
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10. Calendario Anual

Nota 1: De acordo com o Despacho n° 10.677/2015 - SRC/SPR, de 1° de dezembro de
2015, o cronograma da pesquisa referente ao ano de 2015 passa a contemplar as seguintes
situacOes especificas:

a. o final do periodo de coleta da pesquisa do STFC fica prorrogado até o dia
19 de dezembro de 2015;

b. o prazo para a entrega dos dados coletados, das gravacOes das entrevistas e
das ocorréncias em campo do STFC fica prorrogado para o dia 19 de janeiro
de 2016;

c. o final do periodo de coleta da pesquisa dos servicos de TV por assinatura
fica prorrogado até 29 de fevereiro de 2016;

d. o prazo para a entrega dos dados coletados, das gravacOes das entrevistas e
das ocorréncias em campo, bem como 0 prazo para o envio dos resultados
das pesquisas do ano anterior a Anatel e as prestadoras referentes aos
servigos de TV por assinatura ficam prorrogados para 31 de marcgo de 2016;

e. a publicacdo dos resultados da pesquisa dos servicos de TV por assinatura
de 2015 fica prorrogada para abril de 2016.

Nota 2: A prorrogacdo dos prazos previstos para o periodo de coleta do STFC e dos
servigcos de TV por assinatura é restrita ao cronograma da pesquisa do ano de 2015, ndo
afetando os cronogramas das pesquisas dos anos subsequentes.

10.1. Calendario de 2015

Més Atividades Responsavel
Julho Aprovacao e publicacdo do Manual de Aplicacdo Anatel
Envio a Anatel do relatério com o quantitativo de
. . ~ Prestadoras
acessos ativos e da base de informacGes
Agosto Divulgacdo do plano amostral Anatel
_— x Empresa
Submissdo do PPC para aprovacéao Pesquisadora
Sorteio dos contatos para a pesquisa Anatel
Comunicagdo a Anatel da empresa pesquisadora
Prestadoras
contratada pelas prestadoras
Setembro Envio para a empresa pesqu_lsadora dos contatos a Anatel
serem entrevistados
Envio a empresa pesquisadora dos modelos de
R - Anatel
questionarios a serem utilizados
. Empresa
Outubro Periodo de Coleta Pesquisadora
. Empresa
Novembro Periodo de Coleta Pesquisadora
Entrega dos dados coletados,das gravacdes das Empresa
Dezembro : o X
entrevistas e das ocorréncias em campo Pesquisadora
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10.2. A partir de 2016
Més Atividade Responsavel
. Envio dos resultados das pesquisas do ano anterior & Anatel e as Empresa
Janeiro .
prestadoras pesquisadora
Marco Publicag&o dos resultados das pesquisas do ano anterior Anatel
Publicacdo do Manual de Aplicacdo a ser utilizado no ciclo de Anatel
pesquisa (caso existam alteragdes)
Maio
Envio a Anatel do relatério com 0 quantltgtlvo de acessos ativos Prestadoras
e da base de informacdes
Comunicacdo a Anatel da empresa pesquisadora contratada
Prestadoras
pelas prestadoras
Sorteio dos contatos para a pesquisa Anatel
Junho
Divulgacéo do plano amostral Anatel
Envio a empresa pesquisadora dos modelos de questionarios a
- Anatel
serem utilizados
Submisséo do PPC para aprovagéo Empresa
Pesquisadora
Julho
Envio para a empresa pesquisadora dos contatos a serem
. Anatel
entrevistados
. Empresa
Agosto Periodo de Coleta pesquisadora
Setembro Periodo de Coleta Empresa
pesquisadora
. Empresa
Outubro Periodo de Coleta pesquisadora
Novembro Periodo de Coleta Empresa
pesquisadora
Entrega dos dados coletados, das gravacdes das entrevistas e das Empresa
Dezembro

ocorréncias de campo

pesquisadora




