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Brasil Wireless Satisfaction Study
Resultados Preliminares

A pesquisa Brasil Wireless Satisfaction Study da J.D. Power do Brasil € uma avaliagao
independente das percepgoes e experiéncias dos clientes de telefonia celular sobre os servigos
de suas operadoras. Os objetivos principais do estudo sao quatro: (1) identificar os fatores
geradores de satisfacdo para os clientes de telefonia moével; (2) medir, comparar e aferir o modo
como as operadoras estdo atuando em relacéo a esses geradores de satisfacao; (3) identificar o
que as operadoras podem fazer para melhorar seu desempenho e (4) demonstrar os beneficios
de proporcionar uma experiéncia excepcional ao cliente, para os negoécios das operadoras.

Este relatério especial destaca alguns dos resultados preliminares do Volume 1 da pesquisa,
que seréd publicada no inicio de fevereiro de 2011. O relatério também apresenta comparacoes
internacionais através de dados das pesquisas da J.D. Power na indUstria de Telecom conduzidas
na Asia, Europa e América do Norte.

O Volume 1 do estudo Brasil Wireless Satisfaction Study da J.D. Power fornecerd em detalhes as
opinides e percepcodes dos clientes sobre cada uma das quatro maiores operadoras de telefonia
movel nacionais: Claro, Oi, TIM e Vivo.

As informacdes gerais e os rankings das operadoras concorrentes serdo divulgados publicamente
pela J.D. Power e as operadoras assinantes da pesquisa acessarao toda a base de dados e
analises competitivas.

O estudo inclui andlise gerencial e uma apresentagao executiva, para promover acoes especificas
junto aos executivos, time de marketing, equipes de vendas, atendimento ao cliente e
operacoes, a fim de que os diferentes niveis da companhia possam utilizar as informacoes para
melhorar o desempenho da empresa em relagdo aos concorrentes.

A J.D. Power and Associates conduz pesquisas de satisfacdo de consumidores em relacdo aos
servicos e produtos das operadoras de telefonia movel na Asia, Europa e América do Norte.
Utilizando metodologias reconhecidas internacionalmente, a empresa entrevistou milhares de
clientes das operadoras em todo o Brasil para a pesquisa Brasil Wireless Satisfaction Study, que
fornece as informagoes para que as operadoras promovam a satisfacdo do cliente. O estudo
fornecera informacdes para cada uma das quatro operadoras nacionais sobre a satisfacao geral,
a qualidade da rede, o atendimento ao cliente e a experiéncia de compra no varejo. A pesquisa

também contemplard recomendacdes para ajudar as operadoras a atingirem melhor desempenho

no quesito satisfagado dos clientes, fidelizacdo e aumento de aquisicdo de servicos e produtos,
resultando em ganhos financeiros.

Visao Geral do Mercado Brasileiro

O mercado brasileiro de telefonia mével é altamente competitivo. Embora o inicio de 2000
tenha sido caracterizado por um rapido crescimento do mercado através de novas assinaturas,
o Brasil possui atualmente mais linhas de telefone celular do que habitantes (100,4 linhas por
100 habitantes, de acordo com a Anatel). A concorréncia também tem se intensificado como
consequéncia da consolidagdo do mercado. Devido as fusoes e aquisicoes, as atuais quatro
principais operadoras moveis, que detém entre 19,9% e 30,2% de participagao de mercado,
representam 99,6 % das linhas de telefonia celular ativas no pais.

A J.D. Power and Associates
conduz pesquisas de
satisfacao de consumidores
em relacao aos servigos e
produtos das operadoras

de telefonia movel na

Asia, Europa e América

do Norte. Utilizando
metodologias reconhecidas
internacionalmente, a
empresa entrevistou
milhares de clientes das
operadoras em todo o Brasil
para a pesquisa Wireless
Satisfaction Study Brasil®V,
que fornece as informacoes
para que as operadoras
promovam a satisfacao do

cliente.
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Com o amadurecimento

do mercado brasileiro

de telefonia movel, os
patamares de expectativa
dos clientes também
crescem e o seu
monitoramento e superacao
torna-se critico para as

operadoras.

Finalmente, a portabilidade numérica, introduzida em 2008, a melhoria do acesso via banda larga
movel (3G), possibilita que os clientes troquem de operadora mével mais facilmente.

Participacdo de Mercado das Operadoras

Claro Oi TIM Vivo
25.6% 19.4% 24.7% 30.0%

Fonte: Teleco, outubro 2010

Semelhante a experiéncia das operadoras de telefonia mével em mercados mais maduros

como o Japéo, Canadé, Estados Unidos e Reino Unido, o futuro crescimento e lucratividade

das operadoras vai depender, em parte, de suas habilidades para satisfazer os clientes atuais

e promover fidelidade a marca. Encantar os clientes serd fundamental para a manutencao de
suas bases de clientes. As pesquisas continuas realizadas pela J.D. Power mundialmente, para
diversas industrias, corroboram a idéia de que clientes satisfeitos séo menos propensos a mudar
de operadora e tendem a promover sua prestadora junto aos amigos e familiares.

O crescimento adicional sera proporcionado através da incorporacdo de mais servigos de valor
agregado (VAS) aos clientes. Apesar dos avancgos tecnolégicos das redes e ofertas de produtos
e servigos de comunicacdo mével no Brasil - ocorrendo em ritmo exponencial - o mercado é
composto por 82% de clientes pré-pagos e 18% de pds-pagos. A maioria dos clientes pré-pagos
utiliza apenas servigos basicos de voz e SMS. A migracdo de clientes pré-pagos para contratos
pods-pagos ou adicionando a estes 0s planos de acesso aos pacotes de dados (Internet, e-mail,
pagamentos moveis, etc) serd fundamental para o sucesso financeiro das operadoras nos
préximos anos.

Afericao da Satisfacao Geral com aTelefonia Celular (A experiéncia
geral de posse)

Com o amadurecimento do mercado brasileiro de telefonia mével, os patamares de expectativa
dos clientes também crescem e 0 seu monitoramento e superacao tornam-se criticos para as
operadoras. Para tanto, as companhias devem, inicialmente, comparar seu desempenho aos
melhores padrées de referéncia em satisfacdo de clientes. Precisam conhecer, na seqiéncia, o
impacto dos varios indicadores de desempenho na satisfagéo do cliente, a fim de promover os
resultados financeiros, aumentar a participacdo de mercado e desenvolver uma base de clientes
comprometidos e engajados.

A pesquisa Brasil Wireless Satisfaction Study inclui o indice de pontuacdo com a experiéncia

de posse dos servicos e produtos de telefonia moével, baseado na compreensédo 360° dos
fatores que impulsionam a satisfagcdo em relacao as operadoras. Esse indice, lastreado na vasta
experiéncia mundial da J.D. Power em pesquisas de telecomunicacdes mede a satisfacdo dos
clientes através de seis fatores: qualidade da rede das operadoras, servicos de atendimento ao
cliente, gerenciamento da conta, custos, ofertas de servicos e produtos e o processo de compra
do cliente.
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Enquanto o exemplo dos fatores ilustra pesos iguais para as experiéncias do cliente, no Volume 1
da pesquisa Brasil Wireless Satisfaction Study esses fatores serdo ponderados de acordo com a
importancia e freqliéncia que séo citados pelos clientes das operadoras.

Modelo de Experiéncia Total

Processo de Compra Qualidade da Rede

Ofertas de A . Servicos de
Produtos e Expe"e“c'a Atendimento ao
Servicos Total Cliente

/

Custo Gerenciamento da Conta

Figura 1

Analisar a satisfacao geral do cliente e cada um dos fatores é fundamental para ter sucesso num
mercado altamente competitivo. As secdes seguintes do relatério especial abordardo cada um
dos fatores que influenciam a experiéncia com os servigos e produtos de telefonia celular e seu
impacto no desempenho, na lealdade e rentabilidade das bases de clientes das operadoras.

As experiéncias de compra: freqiiéncia, canais e resultados

A experiéncia de compra dos clientes € um composto importante da satisfacdo com os servicos
e produtos de telefonia mével. O Brasil Wireless Satisfaction Study mede diferentes atributos
relacionados as experiéncias de compra, tais como sua freqiiéncia, os fatores influenciadores
da compra, a pressao experimentada no momento da aquisicdo ou se o vendedor realizou a
venda dentro das melhores préaticas recomendadas. Além disso, o estudo capta avaliagdes dos
principais canais de venda, incluindo as lojas fisicas, varejos virtuais e a venda por telefone.
Estas classificacoes se referem a satisfacdo com diferentes aspectos do processo, tais como
as instalacdes fisicas das lojas do varejo, organizacdo e exposicdo dos produtos nos pontos de
venda e nas lojas virtuais, passando pelo conhecimento técnico, treinamento e cortesia dos
vendedores e promotores.

Mais da metade dos clientes brasileiros (63%) relataram pelo menos uma experiéncia de
compra de servicos ou produtos de telefonia celular nos Ultimos seis meses. A razdo mais
freqlente é a aquisicdo de um novo telefone celular (27%). Outras 22% das compras sao
experiéncias relacionadas a renovagao ou alteragao de planos, adicao de servicos ou recursos
com a operadora atual. Adicionalmente, 13% das compras ocorrem no momento da mudanca de
operadora e cerca de 7% das compras sao relacionadas a primeira experiéncia como cliente de
uma operadora celular.
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Tipos de Transacées Mais Frequentes

o —
30% 27%
o -
25% 22%
20% T
15% T
10% T
° 7%
5% T
0%~
Compra de um Renovacao/ Mudanca de  1° experiéncia
novo telefone alteracoes de operadora como cliente
celular planos movel
Fonte: J.D. Power do Brasil Figura 2

Mais da metade de todas as experiéncias de compra acontecem em uma loja do varejo (61 %),
enquanto um adicional de 20% ocorre através do atendimento telefénico e 19% na internet. As
lojas de produtos de Telecom séo as citadas com mais freqiéncia, incluindo as lojas préprias e os
quiosques das operadoras, além dos varejistas autorizados a usarem a bandeira da operadora e
as lojas independentes (com diversas bandeiras).

Quando os consumidores decidem comprar um telefone celular, oscilam entre os diferentes
canais de vendas por varios motivos. Podem visitar uma loja fisica para experimentar, tocar ou
conhecer um aparelho e muitas vezes escolhem o tipo de loja baseados na sua conveniéncia. O
uso de lojas virtuais varia de acordo com perfil demografico do cliente.

Adicionalmente, a pesquisa fornece um diagndéstico para cada etapa do processo de compra,
desde o tempo de espera para ser inicialmente cumprimentado por um vendedor, passando pela
quantidade de tempo gasto com a explicacao sobre o funcionamento do aparelho ou servico, até
a conclusdo da compra ou transacgao. A J.D. Power usa as informacdes para identificar quanto
tempo deve ser idealmente gasto em cada etapa do processo operacional, de acordo com a
percepcéo dos clientes. Por exemplo, apesar da propenséao dos clientes a ficarem impacientes na
fila de espera, o tempo gasto recebendo as orientacdes do vendedor sobre como operar 0 novo
telefone pode resultar em maiores niveis de satisfacdo, reducdo no volume de contatos com os
servigos de atendimento e aumento da fidelidade do cliente.

A qualidade da rede

A qualidade da rede é também um componente-chave na satisfacdo com as operadoras

de telefonia moével. Clientes experimentam a qualidade da rede de suas operadoras a cada
ligacdo, mensagem enviada ou recebida. A area de cobertura, a consisténcia das ligacoes,

a qualidade do &udio, a confiabilidade das mensagens e as velocidades de transmissao dos
dados, sdo componentes criticos da satisfagdo do cliente com seu servigo de telefonia mével.
A impossibilidade de fornecer altos niveis de qualidade da rede pode afetar drasticamente

a satisfacao dos clientes e impactar padroes de uso e também outras areas, como a de
atendimento ao cliente.

A J.D. Power utiliza a métrica chamada de problemas por cada 100 chamadas (pp100) para
medir a queda de ligagbes, chamadas nao completadas; chamadas com distorcéo de voz, ecos
ou estatica; falhas nas mensagens de texto, bem como problemas na transmisséao de dados
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tais como erros de conexao do site, carregamento de paginas do site excessivamente lento e
erros de conexao de e-mail. O estudo mede o impacto de cada um desses tipos de problema na
classificacdo geral da rede da operadora e avalia as métricas de qualidade por regido e local de
origem da chamada.

Os dados preliminares do Brasil Wireless Satistaction Study - Volume 1 sugerem que as
operadoras devem incrementar seus investimentos em sua infra-estrutura de rede para atender
as exigéncias do crescente segmento de usuérios de smartphones e outros dispositivos como os
modems e 0s recém langados tablets, no Brasil.

Quer seja avaliado pelo numero de chamadas nédo concluidas, queda de chamadas ou ligagoes
distorcidas, o Brasil trilha a evolugdo de mercados mais maduros, como o Canada e o Japéo, por
uma margem significativa. As estatisticas completas e especificas das operadoras brasileiras
estarao disponiveis para os assinantes da pesquisa.

Qualidade da Rede: Falha nas Ligacgdes (% de ligagdes reportadas com problemas)

19.8%
o —
20% 18.2%
[ Pré Pagos
Po6s Pagos
5% T
10%T
6.2% .
5% 4.9% 4.2%
23% 2.4%
_ wl | B
0% T 1

Brasil Canada I Japao I Estados
Unidos

Fonte: J.D. Power do Brasil Figura 3

" De acordo com o 2009 Japan Cellular Phone StudyS™ 2009 da J.D. Power and Associates, as linhas moveis
pOs pagas representam 99.8% das assinaturas no Japao.

Qualidade da Rede: Queda/Perda das Ligacoes (% de ligacoes reportadas com problemas)

20% T
[ Pré Pagos
o -+ Po6s Pagos
16%7" 14,09 145%
12% T
8% T
5.1% 0
4% 3.2% 37% A2% 36%
NA' | |
0% . - T - T
Brasil Canada Japao Estados
Unidos
Fonte: J.D. Power do Brasil Figura 4

" De acordo com o 2009 Japan Cellular Phone StudyS™ 2009 da J.D. Power and Associates, as linhas moveis
pOs pagas representam 99.8% das assinaturas no Japao.
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Qualidade da Rede: Ligagcdes/Chamadas Distorcidas, com Estatica ou Ecos
(% de ligacdes reportadas com problemas)

20% T 18.9%
17.4% s Pré Pagos
Pés Pagos
15% T
10% 7T
° 8.0% 77%
6.7%
5.3% 5.2%
5% T
NA' |
0% - T " T - T 1
Brasil Canada Japao Estados
Unidos
Fonte: J.D. Power do Brasil Figura 5

" De acordo com o 2009 Japan Cellular Phone Study°™ 2009 da J.D. Power and Associates, as linhas méveis
pOs pagas representam 99.8% das assinaturas no Japao.

O uso e gerenciamento da conta

Para proporcionar recomendacdes aciondveis as operadoras, a J.D. Power avalia inUmeros
padrbes de uso dos clientes de telefonia celular, segmenta os dados, cria perfis de clientes e
determina geradores especificos de satisfacdo baseados nos cendrios de segmentacéo. Por
exemplo, quase metade dos clientes de telefonia movel (47 %) relatou usar seu telefone celular,
ainda que ocasionalmente, para fins comerciais. Outros 35% declararam ter acesso a pacote
de dados em seu aparelho. O mais impressionante em comparagdo com os clientes em outros
mercados internacionais, € o numero significantemente elevado de ligacdes celulares que os
clientes brasileiros reportaram como pode ser observado na Figura 6 abaixo. Uma possivel
conseqléncia da baixa penetracdo em funcéo dos elevados custos relativos dos pacotes de
dados, acesso mével a conexao banda larga e aparelhos inteligentes no Brasil.

Nimero médio de chamadas realizadas por semana

501 476
[ Pré Pagos
40+ 377 Pos Pagos
1 24,1 =
¢ 21,7
20
10,4
10+
Brasil Canada Japao Estados
Unidos
Fonte: J.D. Power do Brasil Figura 6
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A satisfagao experimentada com o componente custo da experiéncia com telefonia celular é
também medido. Andlises do preco declarado dos servigos sem fio e das opcdes de plano de
cada cliente, combinados com o nivel de satisfagdo com o preco, permite que as operadoras
determinem taxas aceitdveis para reajustes das tarifas e eficacia das ofertas promocionais.

O atendimento ao cliente A eficiéncia para resolver
A experiéncia do atendimento ao cliente também gera impacto notével sobre a experiéncia uma questao relacionada
geral com os servicos e produtos de telefonia mével, quer ocorra via telefone, online ou em um ao atendimento do cliente

varejo. Mais da metade dos clientes (60%) de telefonia celular relatam ter contatado o servico de
atendimento ao cliente nos Ultimos seis meses para resolver algum problema ou obter resposta
para alguma duvida.

pode resultar em aumento
na satisfacao do cliente com

a operadora do que quando
Para proporcionar ao cliente uma experiéncia satisfatoria, as operadoras devem ser capazes de o0 servico nao é necessario.
identificar rapidamente o motivo do contato e dar inicio as medidas de resolucao da questao ou
enderecé-la ao canal competente com agilidade. Conhecer os geradores de satisfacdo com a
experiéncia de atendimento ao cliente, em cada canal de contato, de forma individual, é crucial
para melhorar as taxas de resolucdo no primeiro contato, bem como transformar as questdes de
atendimento ao cliente em transagoes de vendas e oportunidades para aumentar a fidelidade.

A maioria dos clientes (77%) que contatam sua operadora via telefone indicam que seu problema
foi resolvido, mas apenas 41% afirmam que seu problema foi resolvido no primeiro contato.
Além disso, os clientes indicam ter gasto 22 minutos, em média, ao telefone para resolver suas
questoes.

Niamero de contatos necessarios para resolver a sua divida/problema mais recente

5T s Pré Pagos
Po6s Pagos 4,05

4T 3,65
2,82

- - T ya 1
Brasil Reino Estados Canada
Unidos Unidos
Fonte: J.D. Power do Brasil Figura 7

Independentemente do canal, os funcionarios das operadoras sé&o avaliados quanto a sua rapidez,
seu nivel de cortesia e educacéo, sua aptiddo e conhecimento para a resolucdo de eventuais
problemas.

Reduzir o tempo de resolucdo dos problemas, limitar o nUmero de contatos referentes a mesma
questao, solucionar problemas de atendimento de maneira proativa pode reduzir as despesas
da operadora e incentivar a lealdade do cliente. Para fazer isso de forma eficaz, as operadoras
devem compreender o impacto dos diagndsticos nos niveis de satisfacdo de seus clientes.
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A partir dos resultados
preliminares Volume 1 do
estudo, os clientes brasileiros
sdo mais propensos a mudar
de operadora do que seus
pares em outros mercados -
28% dos clientes indicam
que “definitivamente” ou
“provavelmente” trocarao de
operadoras nos proximos 12

meses.

O Brasil Wireless Satisfaction Study inclui andlises detalhadas sobre o desempenho do servico
de atendimento ao cliente. Os resultados destacam a importancia de um diagnéstico robusto e
completo sobre o desempenho do atendimento ao cliente e a resolucéo de problemas de forma
eficiente para reduzir as taxas de rotatividade. As pesquisas da J.D. Power em outros setores
mostram que a eficiéncia para resolver um problema de atendimento ao cliente pode realmente
resultar em niveis mais altos de satisfacdo com a operadora em relacédo a situagdes nas quais um
contato de atendimento ao cliente ndo seja a0 menos necessario.

O impacto do desempenho na fidelidade

Dentre as conclusodes preliminares da J.D. Power relacionadas a satisfacédo geral em relagéao as
operadoras de telefonia mével, 43% dos clientes avaliam a sua operadora com notas 8, 9 ou
10 (numa escala de 10 pontos), enquanto um adicional de 25% séo clientes mais indiferentes,
classificando suas operadoras com notas 6 ou 7. Outros 32% fornecem a sua operadora notas
entre 1 e 5, indicando oportunidades para a melhoria dos servicos méveis da companhia.

Os indices de satisfacdo geral para as quatro maiores operadoras do Brasil - Claro, Oi, Tim e
Vivo — estao disponiveis no Volume 1 da pesquisa Brasil Wireless Satisfaction Study. O estudo
também fornecera os rankings comparativos para cada componente do indice.

A satisfacao do cliente é vital para aumentar a fidelidade e rentabilidade da operadora.
Resultados das pesquisas de Telecom da J.D. Power em outros mercados apontam que maiores
niveis de satisfacdo estdo fortemente correlacionados com a reducéo de troca de operadora.

Do mesmo modo, niveis mais altos de satisfacdo estdo fortemente associados ao aumento do
numero de clientes que recomendam a sua operadora. Estes crescimentos de lealdade e das
recomendacgdes positivas tém seu impacto nos lucros comprovado em outros estudos da

J.D. Power sobre o mercado de telecomunicacoes.

A partir dos resultados preliminares Volume 1 do estudo, os clientes brasileiros sao mais
propensos a mudar de operadora do que seus pares em outros mercados - 28% dos clientes
indicam que “definitivamente” ou “provavelmente” trocardo de operadoras nos préximos 12
meses. No entanto, essa taxa é de apenas 14% entre aqueles que avaliam sua operadora com
notas 8, 9 ou 10. Em contrapartida, quase metade os clientes (48%) que avaliam sua operadora
entre 1 e 5 estdo propensos a mudar.

“Definitivamente”/”provavelmente” trocarao de operadora nos proximos 12 meses

30% T 29% . s Pré Pagos
27% Pés Pagos
25% T
sor 21% 20% 20%
° 17%
15%
15% T 13% ’
10% T
5% T 4%
NA'
0% - T - T " T T . 1
Brasil Japao Reino Estados Canada
Unido Unidos
Fonte: J.D. Power do Brasil Figura 8

" De acordo com o 2009 Japan Cellular Phone Studys™ 2009 da J.D. Power and Associates, as linhas méveis
pOs pagas representam 99.8% das assinaturas no Japao.
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A grande maioria dos clientes de telefonia moével (81%) indica que “definitivamente” ou
“provavelmente” recomendara a sua operadora para terceiros com base na sua experiéncia. Os

clientes que estado particularmente satisfeitos (média de 8, 9 ou 10) sédo propensos a recomendar

a sua operadora em 97% das vezes. Em contraste, apenas 55% dos clientes que avaliam sua
operadora entre notas 1 e 5 estdo dispostos a recomenda-la.

Os clientes insatisfeitos com sua operadora (classificagdo com notas entre 1 e b) séo detratores
potenciais da marca, como 0s 12% que “definitivamente ndo” recomendarédo a sua operadora
atual.

Conquistar clientes através da satisfacao

Em um mercado caracterizado por intensa competicao por areas de cobertura, tecnologias de
rede, aparelhos, precos competitivos, o crescimento da operadora e sua rentabilidade futura
dependera, em parte, da sua capacidade para satisfazer os clientes existentes e promover a
fidelidade a marca. Para serem bem sucedidas, as operadoras devem comprometer toda a
organizacao para medir, promover e melhorar a experiéncia do cliente.

Com periodicidade anual, o Brasil Wireless Satisfaction Study monitorara a satisfacao geral e

os atributos que a compde, permitindo as operadoras de telefonia mdével maior precisédo no
estabelecimento dos objetivos de seus planos de marketing e diagnésticos das medidas de
desempenho. O estudo também avalia as taxas de penetracéo e participacdo de mercado
baseados em dados regionais a fim de acompanhar os ganhos e perdas de clientes ao longo
do tempo. Esses resultados podem ser usados para criar modelos preditivos de participacdo de
mercado.

A pesquisa completa Brasil Wireless Satisfaction Study - Volume 1 seré lancada e publicada em
10 de fevereiro de 2011.

Para informacoes adicionais e assinaturas, por gentileza, contate

Célia Bastos (celia.bastos@jdpa.com) ou Jon Sederstrom (jon.sederstrom@jdpa.com).

Visite o site da J.D. Power do Brasil na Internet: http://www.jdpowerdobrasil.com.

Em um mercado
caracterizado por intensa
competigcao por areas de
cobertura, tecnologias

de rede, aparelhos,

precos competitivos, o
crescimento da operadora
e sua rentabilidade futura
dependera, em parte, da sua
capacidade para satisfazer
os clientes existentes e
promover a fidelidade a
marca. Para serem bem
sucedidas, as operadoras
devem comprometer toda
a organizacao para medir,
promover e melhorar a

experiéncia do cliente.
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