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APRESENTACAO

O setor de servicos de telecomunicagdes se destaca por sua essencialidade e pelo papel estratégico que exerce
para a economia de um pais. Trata-se ainda de um setor em constante mudanca, devido as inovagGes tecnologicas
frequentes que a ele se impdem. Para cumprir a missdo de regular um setor tao relevante e dinamico, promovendo
ambiente favoravel para as comunicagSes no Brasil, a Agéncia Nacional de Tecnologia (Anatel) atua na perspectiva
da regulagao responsiva, pautada pelo relacionamento de cooperagao entre regulador, empresas prestadoras de
servicos e consumidores.

Considerando o objetivo da Anatel de aperfeicoar as relacdes de consumo no setor, e a importancia do conheci-
mento acerca dessas relagSes - behavioral insights - para prética da regulacdo responsiva, a agéncia desenvolveu,
em parceria com o IBICT, o projeto denominado “Estudo, desenvolvimento e aplicagdo de metodologias de gestao
de integracdo de dados para andlise de relagdes de consumo no setor de telecomunicagdes no Brasil”. Trata-se de
iniciativa de pesquisa pioneira no setor de telecomunicac¢des brasileiro, desenvolvida a fim de incorporar conheci-
mentos e métodos das ciéncias comportamentais e data science a pratica regulatéria.

O projeto iniciou-se com o desenvolvimento de um modelo tedrico metodolégico capaz de orientar a analise das
relagcdes de consumo no setor de telecomunicac¢des, contemplando o comportamento de seus principais atores. O
resultado foi a proposta da Abordagem Analitico-comportamental para a Regulagdo (Behavioral-Analytic Approach
to Regulation - BAAR), que integra em um Unico framework conceitos da andlise do comportamento do consumidor,
da teoria da firma de marketing e dos sistemas sociais funcionais para viabilizar a andlise sistémica e integrada do
comportamento de consumidores, empresas prestadoras de servicos e agentes reguladores. Com base nesse mo-
delo, realizaram-se varias pesquisas, agrupadas sob as denominacdes de Estudo 1 -com foco em comportamento
do consumidor - e Estudo 2 - com foco no comportamento das empresas prestadoras de servicos.

O Estudo 1 teve como objetivo elaborar e aplicar modelagem teérico-metodologica baseada em grandes conjuntos
de dados para estudo das relacdes de consumo em telecomunicacdes no Brasil. Ele subdividiu-se em duas frentes
de trabalho, a primeira com énfase em anélises de Satisfacdo do Consumidor e Qualidade Percebida (S&Q) e a se-
gunda em analises de Reclamagdes. Os resultados foram registrados em dois relatérios técnicos finais, e em parte
incorporados ao Sistema Aberto de Observatorio para Visualizagdo de Informagdes (Visdo), plataforma georreferen-
ciada do IBICT que mapeia e disponibiliza, por meio de um mapa interativo, informacdes oficiais produzidas por
instituicoes publicas brasileiras.

Na frente de trabalho de S&Q, o foco recaiu sobre a anélise de dados primarios e secundérios coletados em surveys por
parte da Anatel, com énfase na avaliacdo e proposicdo de métricas de satisfacdo do consumidor e qualidade percebi-
da em servigos de telecomunicagdes, para fins de regulacdo. Partindo da revisdo de literatura internacional e de uma
pesquisa documental acerca das métricas adotadas por agéncias reguladoras do Brasil e do exterior, analisaram-se
os conceitos de satisfacdo do consumidor e qualidade percebida a luz da BAAR. A revisdo de literatura e a anélise con-
ceitual revelaram a similaridade logica e funcional entre relatos de satisfacdo do consumidor e qualidade percebida,
dado que ambos os tipos de relatos expressam resultados da relacao de consumo na perspectiva dos consumidores.
Verificou-se que a diferenca entre os dois tipos de relatos circunscreve-se ao nivel de analise avaliado: o uso do termo
satisfacdo geralmente se aplica a relatos referentes a experiéncia global do consumidor, enquanto o termo qualidade
percebida costuma ser aplicado quando em referéncia a avaliacdo de atributos especificos da prestacdo do servico.

Na sequéncia, avaliaram-se os instrumentos (questionarios) de pesquisa de S&Q adotados pela Anatel entre 2015
a 2018 e compararam-se diferentes técnicas estatisticas para a formacdo de métricas a partir dos dados coletados
nesse periodo. Com base nas métricas obtidas, realizou-se ainda um estudo para identificar preditores de relatos
de qualidade percebida, o qual revelou efeito significativo de varidveis situacionais referentes ao contexto do con-
sumidor, padrdes da oferta e padrdes de uso do servico. Destacaram-se em importancia preditiva as variaveis desse
altimo grupo, como canais de atendimento utilizados, reclamacao junto a operadora e uso recente do servico.

Quanto a analise dos instrumentos de pesquisa de S&Q, verificou-se que, embora o contetido dos atributos avalia-
dos estivesse coerente com o adotado nas pesquisas praticadas pela comunidade cientifica e técnica do setor de
telecom, eram necessarios avancos no sentido de rever as dimensdes avaliadas e a redacdo dos itens. Novos ins-
trumentos, com itens que cobrem as dimensdes de Satisfacdo Geral, Qualidade do Funcionamento, Qualidade das
Informacdes ao Consumidor, Qualidade do Atendimento, Qualidade da Cobranca e Padrdes de Uso foram propostos,
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testados e validados a partir de um Estudo Piloto. Em sintese, a frente de S&Q do Estudo 1 contribuiu com: 1) A pro-
posicdo de uma nova e inédita interpretacdo dos conceitos de satisfacdo do consumidor e qualidade percebida que
supera equivocos comuns presentes na literatura da area e dificuldades préticas deles decorrentes; 2) A proposicao,
teste e validacdo de novos instrumentos de pesquisa de S&Q para a Anatel, estruturados para a avaliacao da satisfa-
cdo em diferentes niveis de andlise, dimensdes do servico e etapas da jornada do consumidor; e 3) O esforco pioneiro
na analise e interpretacdo do comportamento de relatar S&Q no que diz respeito as suas relacbes com variaveis situ-
acionais, o que se constitui como lacuna identificada na literatura, dada a énfase excessiva na abordagem cognitiva.

Ainda no Estudo 1, em Analise de Reclamagdes, o objeto de estudo foram os relatos de reclamacdes registradas no
Sistema Focus, a partir do canal Anatel Consumidor. As analises foram realizadas por meio de técnicas de machine
learning e estatistica inferencial/multivariada, e se configuraram também como esforcos pioneiros no que diz respeito
ao estudo das relacoes de consumo em servicos de telecomunicagdes. Além da anélise dos relatos coletados, os regis-
tros de reclamagdes foram ainda integrados a dados censitarios oficiais, no intuito de se obter uma visdo contextual do
fendmeno em foco, a partir da identificacdo do efeito preditivo de variaveis situacionais, em linha com a BAAR.

Em um primeiro momento, foi realizada nessa frente de trabalho uma revisdo da literatura internacional sobre o
Comportamento de Reclamagdo dos Consumidores (CRC) —estudado ja ha algumas décadas - em que se constata-
ram diferentes variaveis que poderiam influenciar o CRC. A revisdo revelou, entretanto, a predominancia da aborda-
gem da psicologia cognitiva nas pesquisas, levando a entender que o comportamento, sob esse prisma, seria con-
sequéncia de eventos intrapessoais — em detrimento de varidveis situacionais -, o que se constitui como uma das
principais limitagoes dessa abordagem. Dada a lacuna identificada na literatura, considerou-se que a perspectiva
analitico-comportamental, presente na BAAR, permitiria uma abordagem alternativa e complementar ao CRC, por
enfatizar varidveis situacionais relacionadas ao cenario de consumo e a histéria de aprendizagem do consumidor.

Consecutivamente a revisdo de literatura, foi realizada uma multi-classificacdo das reclamacdes registradas na Ana-
tel, por meio de inteligéncia artificial. Registros de reclamagdes oriundos do Sistema Focus, de 2015 a 2018, foram
utilizados para se definir um novo agrupamento e uma nova interpretagdo dos grupos em cada registro de recla-
macao, extraindo até trés tipos diferentes de reclamagdes de um Unico registro. Apesar de ja existirem categorias
vigentes para classificar as reclamagdes na Anatel, a classificagao text-driven conseguiu “desempacotar” os textos
registrados, o que ndo era feito com a classificagado manual, feita pelos atendentes e pelos préprios consumidores
nos canais de atendimento disponiveis. Com a nova classificacdo das reclamacoes, foi realizado um tratamento
estatistico dos dados, a partir de um somatério das reclamacdes de cada CPF, por més, por ano, por servico e por
operadora, numa estrutura de painel. Um panorama descritivo desses dados é apresentado, bem como os resulta-
dos de analises fatoriais exploratéria e confirmatéria, que permitiu a identificagdo de novos agrupamentos de tipos
de reclamacdes, revelando padrdes no comportamento de reclamar.

Ainda na Frente de Reclamacdes, foram realizadas anélises preditivas para o CRC em telecomunicac¢es no Brasil.
Um modelo tedrico foi elaborado, com base na BAAR, pautado pelo contexto do consumidor para predizer a recla-
macao, envolvendo varidveis de histéria de aprendizagem e cenéario de consumo. Um banco de dados foi desenvol-
vido, com base nas varidveis apontadas pelo modelo, a partir da integracdo de variaveis do Sistema Focus da Anatel
com varidveis censitarias do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), Centro Regional de Estudos para
o Desenvolvimento da Sociedade da Informacao (Cetic.br), Portal Brasileiro de Dados Abertos, Instituto de Pesqui-
sa Econdmica Aplicada (Ipea), Google Trends, Camara dos Deputados, Departamento Intersindical de Estatistica
e Estudos Socioeconémicos (Dieese) e Tribunal Superior Eleitoral (TSE). A partir dai, duas analises estatisticas de
regressdo em painel foram realizadas, de forma a se descobrir o impacto das diversas varidveis levantadas sobre o
volume total de reclamac0es por tipo de servico e sobre o volume total de reclamacdes do tipo “cobranca indevida”,
por operadora. Dados como taxa de homicidios nos estados brasileiros, acesso as Tecnologias de Informacdo e Co-
municacdo, datas comemorativas, dentre outros, impactaram a quantidade de reclamacdes futuras.

Resumidamente, a Anélise de Reclamaces contribuiu para 1) avancar no preenchimento de uma lacuna na literatu-
ra cientifica, a partir da abordagem do CRC em uma perspectiva alternativa e complementar a psicologia cognitiva,
em linha com a BAAR; 2) desenvolvimento e implementacdo de um método para a mineracdo textual das reclama-
¢Oes registradas na Anatel; 3) identificagdo de novos agrupamentos das reclamacgdes registradas no Sistema Focus;
3) classificacdes mais precisas das reclamacoes da area de telecomunicaces dos consumidores brasileiros; 4) um
panorama estatistico dos dados das reclamacées do Sistema Focus; e 5) avancos na predicdo do comportamento
de reclamacdo do consumidor brasileiro de telecomunicacdes.
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Para incorporacdo dos dados do Estudo 1 no contexto do VISAOQ, foi realizada uma andlise dos datasets originais
da pesquisa anual de Satisfacdo e Qualidade Percebida da Anatel e dos dados utilizados nas anélises de machine
learning de reclamagdes, com o intuito de identificar a maneira mais adequada de se transmitir as informacdes
levantadas por meio da visualizacdo de dados geoespaciais. Apds verificacdo, os dados da pesquisa anual de Satis-
facdo e Qualidade Percebida da Anatel e os topicos de reclamacgoes registrados na plataforma Anatel Consumidor
(identificados por meio de machine learning) foram padronizados em consonancia com a estrutura descritiva de
informacdes adotada pelo VISAO, resultando em indicadores organizados em categorias temdticas. O conjunto de
indicadores foi estruturado e disponibilizado publicamente para acesso na visualizacdo de dados tematicos e in-
terativos elaborados para a Anatel no sistema VISAQ. Ao acessar o endereco <http://pesquisaconsumidor.ibict.br/
mapa-interativo/> os usuarios tém a oportunidade de manusear a visualizacdo de dados resultantes de alguns dos
esforcos de pesquisa empreendidos pelo projeto. Assim, o uso dessa ferramenta de visualizagao promove a demo-
cratizagdo de acesso a alguns dos resultados alcangados no projeto.

No Estudo 2, por sua vez, foi proposta e implementada uma metodologia inédita para avaliacdo de boas praticas
de relacionamento com o consumidor em telecomunicagdes no Brasil, na perspectiva da design science research.
Partiu-se de uma ampla revisdo da literatura cientifica internacional e de pesquisa documental, apoiada por estudo
bibliométrico robusto, que apontou os principais autores do tema e os frameworks mais relevantes da literatura de
relacionamento com clientes. Com a base cientifica e o olhar do mercado, foi possivel definir, em conjunto com a
Anatel, o conceito de praticas de relacionamento com o consumidor, como “atividades praticadas pelas empresas
nainteragao comercial com os consumidores, em qualquer etapa da jornada de vendas ou de servicos”. A revisao da
literatura permitiu identificar dois construtos importantes, posteriormente utilizados na pesquisa de campo junto a
operadoras de telecomunicacdes: as funcdes das praticas para o consumidor e as capacidades organizacionais das
operadoras. Ainda a essa fase do estudo, foi incorporado o conceito de jornada do consumidor de telecomunica-
¢Oes, a partir do previsto em Resolugao da Anatel, em linha com o modelo sugerido pela McKinsey (2017), definida
em cinco etapas: pesquisa/prospecao, contratagao, utilizagdo, pagamento e engajamento/desligamento.

Avancando mais na perspectiva regulatéria, com base na BAAR, foi também desenvolvido o conceito de boas praticas
de relacionamento a luz da regulacdo responsiva, como aquelas préticas “sistemicamente programadas pelas ope-
radoras para maximizar, para o consumidor, a producdo de consequéncias reforcadoras e minimizar as aversivas, de
forma a melhorar a qualidade da interacdo entre empresas e consumidores”. Para identificar uma boa pratica, foram
definidos quatro critérios, que guardam relagdo com a Resolugdo da Anatel quanto a direitos do consumidor: propor-
cionar acesso do consumidor aos beneficios contratados; reduzir a ocorréncia de conflitos na relagdo de consumo;
proporcionar liberdade de escolha para o consumidor; e facilitar comportamentos de interacdo para solucdo de pro-
blemas e acesso aos canais de contato.

Na etapa seguinte do Estudo 2, a equipe de pesquisa foi a campo, munida de artefatos de coleta proprios, para realizar
coleta de dados com onze prestadoras de servicos de telecomunicacdes de todo o pais. Os artefatos foram previamen-
te testados em oficinas com a prépria Anatel e empresa de outro setor regulado. O modelo de avaliagdo desenvolvido
permitiu classificar as praticas identificadas quanto as consequéncias planejadas para o consumidor, a abrangéncia ao
longo da jornada de consumo, as capacidades organizacionais requeridas pela prestadora, e aos niveis de implemen-
tacdo e formalizacao. A pesquisa de campo levantou mais de 220 praticas de relacionamento, das quais 186 atendiam
a pelo menos um critério para enquadrar-se como boa prética a luz da regulacdo. O resultado desta etapa permitiu
obter um panorama abrangente das préticas de relacionamento propostas pelas operadoras.

Finalmente, procedeu-se a avaliacdo das praticas coletadas - a luz do conceito de boas préticas na perspectiva regu-
latdria responsiva -, junto a consumidores reais que atuaram como clientes ocultos. Trinta consumidores foram espe-
cialmente treinados para avaliar as melhores préaticas de relacionamento (que atenderam a trés ou quatro critérios do
conceito de boas préticas) das cinco maiores operadoras do pais, durante seis semanas. Os resultados da pesquisa de
cliente oculto ampliaram a compreensdo acerca das praticas de relacionamento selecionadas, oferecendo evidéncias
quanto ao nivel de aderéncia dessas praticas ao conceito de boas préaticas proposto. A pesquisa permitiu ainda a ob-
servacao de pontos fortes e fracos das praticas e das empresas prestadoras de servicos, sobretudo no que se refere a
comparacdo entre praticas semelhantes, a exemplo das ouvidorias das cinco maiores prestadoras do pais.

Dado que a integracdo entre academia e agente regulador foram a tonica do projeto, foi estruturada uma organizagao
multidisciplinar voltada a cooperacao entre IBICT e Anatel para a execucdo dos Estudos 1 e 2. Estruturou-se, assim,
uma organizacdo horizontal interinstitucional em rede, formada por uma Equipe de Coordenagao do Projeto (IBICT),

e 9 o



http://pesquisaconsumidor.ibict.br/mapa-interativo/
http://pesquisaconsumidor.ibict.br/mapa-interativo/

uma Equipe de Pesquisa (IBICT), uma Equipe de Apoio Técnico (IBICT) e uma Equipe de Regulacdo (Anatel). A Equipe
de Pesquisa formada pelo IBICT contou com varios pesquisadores — oriundos de diferentes grupos de pesquisa certi-
ficados pelo CNPQ -, entre os quais, oito professores doutores atuantes nas areas de anélise do comportamento do
consumidor/marketing, inovagao e ciéncia de dados. A Equipe de Pesquisa contou também, temporariamente, com
cerca de 30 pesquisadores que atuaram como clientes ocultos apenas no Estudo 2. Por fim, na Equipe de Regulagdo
(Anatel) atuaram 19 pessoas nas atividades de gestdo do projeto, debate técnico e anélise de juizes, entre os quais su-
perintendentes, gerentes, assessores, coordenadores, especialistas em regulacao e analistas administrativos.

Para promover o intercambio entre a Equipe de Pesquisa e a Equipe de Regulacao foram realizados cerca de 15 even-
tos de compartilhamento de competéncias (CCs). Excluindo-se os eventos de abertura e encerramento do projeto, 0s
demais CCs ocorreram por meio de oficinas, nas quais a Equipe de Regulacdo compartilhou com a Equipe de Pesquisa
suas experiéncias e conhecimentos sobre o consumidor de telecomunicagoes, regulacao e metodologias adotadas
pela Anatel. Por sua vez, a Equipe de Pesquisa compartilhou conhecimentos acerca da literatura cientifica nas areas
de ciéncias do comportamento, marketing, inovagdo e ciéncias de dados, e apresentou projetos de pesquisa e res-
pectivos resultados. O projeto se constituiu, portanto, como um verdadeiro espaco de compartilhamento, em que
pesquisadores e especialistas em regulacdo interagiram para a troca de conhecimentos, planejamento das pesquisas
e analise e discussdo dos achados empiricos. Enquanto os especialistas em regulacdo aprenderam uma nova forma
de analisar o comportamento no contexto das relagdes de consumo, os cientistas do comportamento, do marketing,
dainovacao em servicos e da ciéncia de dados aprenderam sobre como colocar seus estudos a servico da regulacgdo. E
desse intercdmbio nasceu uma nova e inédita proposta de pesquisa e intervencdo, baseada na abordagem da anélise
do comportamento aplicada a regulagdo responsiva.

Apresentam-se a seguir os trabalhos realizados na frente de Anélise de Reclamacdes, referentes ao Estudo 1. Além
deste relatdrio técnico, mais informacGes sobre o projeto podem ser encontradas também no site <http://pesqui-
saconsumidor.ibict.br>.

Este Relatério Técnico Final apresenta os resultados dos trabalhos desenvolvidos pela Frente de Reclamacao, a par-
tir da revisdo sistematica desenvolvida com base na literatura internacional acerca do CRC. Além disso, discorre-se
sobre os resultados da classificacdao das reclamacdes dos consumidores acerca dos servicos de telecomunicacdes
no Brasil, denominado como Estudo A. Também se apresenta as analises descritivas fatoriais realizadas e os es-
forcos para revelar os preditores mais importantes para esse comportamento de reclamacdo, denominado como
estudo B. Ao final, uma agenda de pesquisa é descrita.

INTRODUCAO

A drea de estudo de comportamento do consumidor engloba uma série de respostas relacionadas a um produto
ou servico, o que inclui atividades de pré-compra, compra e pds-compra, perpassando desde uma possibilidade de
consumo até uma descontinuidade ou ndo deste (FOXALL, 1998). O Comportamento de Reclamacdo dos Consu-
midores (CRC) faz parte dessa diversidade de comportamentos que podem ser emitidos no contexto de consumo
e é aquele que ocorre apds uma compra ou uso de produtos e servicos. Autores tém defendido que o consumidor
pode emitir diversas respostas/acdes ao se deparar com uma situacdo insatisfatéria e, uma delas, portanto, seria a
reclamacéo (CRIE, 2003; MAUTE; FORRESTER, 1993).

Este ambito tem sido estudado, dentre outras disciplinas, pela Economia Comportamental (EC), que surgiu de
uma intersecdo entre a Economia e a Psicologia (HURSH, 1980). Segundo Xavier (2011), a EC tem se atentado re-
centemente para pesquisas acerca de como agentes reguladores, principalmente no setor de telecomunicagdes,
lidam com as reclamacdes dos clientes, embora haja pouca quantidade de estudos com este foco. Os agentes
reguladores sdo 6rgaos que possuem ndo so6 responsabilidades fiscalizadoras de fornecedores de servicos, tanto
os publicos quanto os privados, mas também de protecdo do consumidor (ALVES, 2001). A exemplo disso, pode-
-se citar a Anatel, primeira agéncia reguladora brasileira (ANATEL, 2017). Dentre as incumbéncias deste tipo de
6rgdo, esta a defesa do consumidor com relagdo a tarifas abusivas, privacidade, elaboracdo de normas para as
concessionarias sob regulacdo, dentre outros fatores relacionados ao servico prestado a populacdo, por meio de
implementacdo de politicas, administracdo de conflitos entre prestadoras de servicos e também repressdo de
infracdes (ALVES, 2001; ANATEL, 2017).
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Nesse sentido, a ANATEL também tem buscado a compreensado das reclamacdes dos consumidores de servicos e
produtos de telecomunicagdes, como forma de melhorar a qualidade dos servigos por ela regulados. No entanto, é
notdrio que apenas parte dos consumidores de telecomunicacdes busca o 6rgdo para registro de sua reclamacdo,
levando ao entendimento de que a anélise de reclamac0es registradas na ANATEL, por si s6, ndo tem refletido a
realidade do segmento (ANATEL, 2017).

Diante da complexidade elucidada acerca do comportamento humano, sobretudo dos consumidores, e principal-
mente no que se refere ao comportamento de reclamagdes e como agentes reguladores lidam com elas, faz-se
necessario ter producdes cientificas que contemplem de forma mais especifica essa esfera. Ainda, é preciso verificar
se a classificagao atual das reclamagdes contempla efetivamente o registro realizado pelos consumidores acerca
dos servicos de telecomunicacdes no Brasil (Estudo A) e revelar os preditores mais fortes para o comportamento de
reclamacdo desses servicos (Estudo B).

O interesse primordial dos estudos que aqui serdo apresentados € aumentar a compreensao do fenémeno. Para isso,
foi realizada uma revisdo sistematica de literatura sobre as principais varidveis antecedentes e consequentes predi-
toras do CRC na literatura internacional. Além disso, verificou-se teorias utilizadas para explicar tais comportamentos
e compreender se ha estudos com essa tematica no campo de telecomunicagdes, ja que mostrou-se um campo
carente de investigacGes cientificas. Outro alvo deste trabalho é, ainda, apresentar como a EC, fundamentada em
principios da Anélise do Comportamento (AC), pode embasar estudos que fornecerdo dados valiosos para predicdo
e controle destes comportamentos e incrementar informacées para pesquisas futuras acerca do tema. Tudo isso sera
abordado no Capitulo 1.

O Capitulo 2 apresenta o Estudo A, relativo ao trabalho de mineracdo das reclamacdes e as analises descritivas dos
dados e as andlises fatoriais realizadas. cujo intuito é a melhor categorizacdo destas. Ja o Capitulo 3 traz os resul-
tados das analises realizadas para identificacdo das varidveis do contexto do consumidor que predizem o CRC no
setor de Telecomunicagdes. Para a realizagdo dessas andlises, foi gerado um banco de dados que integrou dados
de registros de reclamacdes feitas na Anatel, com dados provenientes de outras fontes da propria Anatel e outros
6rgdos censitarios governamentais.

1.REVISAO DE LITERATURA E PROPOSICOES
ANALITICO-COMPORTAMENTAIS

O CRC tem sido estudado ha algumas décadas e, como ja exposto, pode advir de alguma situacdo insatisfatéria
que o consumidor vivenciou, mesmo que este seja apenas um dos possiveis determinantes para este tipo de
comportamento (CRIE, 2003; MAUTE; FORRESTER, 1993, OLIVER, 1987). Outros autores exploraram diferentes va-
ridveis e como elas poderiam ou ndo influenciar o CRC. A exemplo disso, Singh e Wilkes (1996) ressaltaram que
pessoas com mais atitude para reclamar se engajam mais em comportamentos de reclamacgdo. Outras variaveis
também foram estudadas, tais como: autoconfianca (FERNANDES; SANTOS, 2008a; 2008b; PHAU; SARI, 2004);
personalidade (GURSOY; MCCLEARY; LEPSITO, 2007); processos cognitivos (KIM; WANG; MATTILA, 2010); impulsi-
vidade (SHARMA et al., 2010); confianca, individualismo e assertividade (PRASETYO; HARTOYO; TINAPRILA, 2016);
e raiva (MIN; JOIREMAN; KIM, 2019).

Assim, é perceptivel uma predominancia da abordagem cognitiva nas pesquisas relacionadas ao comportamen-
to do consumidor (OLIVEIRA-CASTRO; FOXALL, 2005), abrangendo também o de reclamacdes. Isso quer dizer que
0 comportamento, sob essa perspectiva, é visto como fruto de eventos intrapessoais, como atitudes, intencdes,
tendéncias etc. Essa caracteristica acaba sendo uma das principais limitacGes levantadas pela visdo analitico-
-comportamental sobre as explicacbes cognitivistas referentes ao comportamento, pois variaveis assim possuem
baixa capacidade preditiva do comportamento (FOXALL, 1997; FOXALL, 1998; NALINI, CARDOSO; CUNHA, 2013;
OLIVEIRA-CASTRO; FOXALL, 2005). Porém, cabe enfatizar, conforme ressaltado por Foxall (1987; 2001) e por Oli-
veira-Castro e Foxall (2005), que incluir uma perspectiva analitico-comportamental sobre o comportamento do
consumidor ndo deve ser uma tentativa de exclusao de pontos de vistas diferentes, mas sim de complementari-
dade e interacdo de explicacGes acerca do fenémeno, na intencdo de enriquecer o ambito cientifico. Entdo, a AC
complementa a drea em questdo enfatizando variaveis situacionais e de aprendizagem, além de apresentar forte
embasamento experimental em suas pesquisas (FOXALL, 1997; FOXALL, 1998; OLIVEIRA-CASTRO; FOXALL, 2005;
NALINI; CARDOSO; CUNHA, 2013).
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A AC integra este campo de estudo, acrescentando a Abordagem Analitico-comportamental para a Regulagdo
(Behavioral-Analytic Approach to Regulation - BAAR), modelo que busca compreender o comportamento do consu-
midor, considerando como antecedentes os fatores da histéria de aprendizagem do préprio individuo e também do
cenario atual que envolve o comportamento de consumo, o comportamento em si e as suas consequéncias que,
neste caso, podem ser reforcadoras (que aumentam a probabilidade de um determinado comportamento voltar a
ocorrer), punitivas (que diminuem a probabilidade de um determinado comportamento voltar a ocorrer) e, ainda,
utilitarias e informativas (CAVALCANTI, OLIVEIRA-CASTRO; FOXALL, 2013; FOXALL, 2010; FOXALL; NALINI; CARDOSO;
CUNHA, 2013; FOXALL et al., 2006; PORTO; OLIVEIRA-CASTRO, 2013).

Conforme Porto e Oliveira-Castro (2013), as interagdes entre contingéncias passadas e atuais possuem influéncia
nas experiéncias de consumo, sendo que a combinacdo desses antecedentes é tida como a situacdo do consu-
midor (FOXALL, 2010). A histéria de aprendizagem se refere as experiéncias semelhantes ou relacionadas que o
consumidorteve ao longo davida (FOXALL et al., 2006; PORTO; OLIVEIRA-CASTRO, 2013). As consequéncias podem
ser classificadas ainda como: reforgo utilitario, reforco informativo, punicdo utilitaria e punicdo informativa. As
consequéncias utilitarias sdo ligadas a beneficios praticos, de utilidade para o consumidor, ou seja, séo mediadas
pelo uso do produto ou servico. Ja as informativas estdo ligadas ao meio social e interacdo com outras pessoas.
Em geral, haverd ambos os tipos de consequéncias, tanto utilitarias quanto informativas, assim como havera con-
sequéncias aversivas envolvidas (CAVALCANTI et al., 2013; FOXALL, 1998; FOXALL, 2010; FOXALL et al., 2006; NALINI;
CARDOSO; CUNHA, 2013; PORTO; OLIVEIRA-CASTRO, 2013).

Ao considerar que o BAAR se faz presente para identificacdo de variaveis que influenciam comportamentos do
consumidor e que o comportamento de reclamacdes tem sido foco, quase exclusivamente, de analises cogniti-
vistas, foi proposta uma agenda de pesquisa com foco em agregar um olhar analitico-comportamental para o
fendmeno, classificando as varidveis encontradas no levantamento bibliografico com base no BAAR. Essa revisdo
da literatura é importante para conhecer as contribuicbes da area ja publicadas nos principais periédicos do
mundo e contribuir para melhor elucidacdo do tema ao analisar o CRC da area de telecomunicac¢es no Brasil,
principalmente, aqueles mediados pela Anatel.

Difundida inicialmente nas pesquisas da area médica, a revisdo sistematica é um método que busca a melhoria da
qualidade do processo de revisdo da literatura, sintetizando os achados teéricos de maneira sistematica, transpa-
rente e reproduzivel. Identifica as principais contribuicdes cientificas para um campo ou questdo. Da mesma forma,
a meta-analise é de fundamental importéncia, pois permite a realizacdo de um procedimento estatistico que sinte-
tize os achados da revisdo sistematica (TRANSFIELD et al., 2003).

Nesse sentido, esta pesquisa realizou uma revisdao sistematica, no periodo de fevereiro a marco de 2019, de
artigos cientificos internacionais relativos ao CRC, conforme critérios especificados na Tabela 1.1, nas bases
de dados Science Direct, ProQuest, Emerald, Sage, Scielo e EBSCO, além dos periddicos Journal of Consumer
Satisfaction, Dissatisfaction and Complaint Behavior; Advances in Consumer Research, Journal of Retailing and
Consumer Services e Telecommunications Policy. O site de buscas Google Scholar e a rede social Research Gate
também foram investigados.

Os critérios de busca utilizados tiveram as palavras-chaves “Comportamento de Reclamacoes dos Consumidores”
ou “Comportamento de Reclamacao do Consumidor” ou “Consumer Complaint Behavior” ou “Customer Complaint
Behavior” ou “Respostas de Reclamacao do Consumidor” ou “Respostas de Reclamacdes dos consumidores” ou
“Consumer Complaint Responses” ou “Customer Complaint Responses” ou “Consumer Complaining Behavior” ou
“Customer Complaining Behavior” ou “Propensao a reclamar” OR “Propensity to Complain” ou “Consumer Evalua-
tion of Services”. Os filtros foram configurados de forma que essas palavras-chaves fossem encontradas no Titulo,
Resumo e Palavras-chave e que retornassem apenas publicagdes em formato de artigo completo.

Os artigos encontrados tiveram seus titulos e resumos avaliados pelos pesquisadores. Foram excluidos estudos
gue ndo atendiam diretamente ao escopo dos preditores, varidveis antecedentes ou consequentes de reclamacoes.
Assim, uma meta-analise foi feita utilizando-se uma planilha eletrénica onde se coletou titulo do artigo, nome dos
autores, ano de publicagdao, nome da revista, nacionalidade do estudo e da revista, temas pesquisados, objetivo,
tipo de produto ou servico avaliado, varidveis independentes e dependentes, tipo de pesquisa e de abordagem, tipo
de recorte e de fonte de dados, técnica para coleta e analise de dados, natureza dos dados, teorias de base, medidas
e escalas adotadas, resultados encontrados, limitagdes e sugestdes para pesquisas futuras.
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O passo seguinte foi agregar esses resultados para visualizar melhor as informagdes de interesse da presente pes-
quisa, como estd apresentado na sec¢do seguinte. Além disso, utilizou-se das varidveis encontradas nos estudos ad-
vindos do levantamento e que tenham sido descritas como antecedentes ou consequentes do CRC para identificar

quais delas estavam presentes em artigos relacionados a telecomunica¢des. Também foram agrupadas de forma
que a classificacdo, conforme o BAAR, fosse realizada.

1.1 Panorama internacional da literatura acerca do CR

Ao realizar a busca, foram encontrados 128 artigos que atenderam inicialmente aos critérios estabelecidos na revi-
sdo sistematica deste trabalho. Ao final da analise, 72 foram considerados adequados ao escopo do estudo, base-
ando os aspectos demograficos apresentados a seguir e a convergéncia de varidveis antecedentes e consequentes
ao CRC, que permitiram a aplicacdo do modelo BAAR, em que foi feita a alocacdo desses achados. As limitacdes dos
estudos e, finalmente, as agendas de pesquisas também sdo apresentadas.

1.1.1 Aspectos demograficos

Apenas 4 estudos foram encontrados no Brasil. O restante, equivalente a 94%, foi de origem internacional. As
pesquisas foram desenvolvidas nos mais diversos paises dos cinco continentes. Embora 29 artigos ndo tenham
especificado o local em que as investigacoes foram realizadas, a predominancia foi de estudos feitos nos Estados

Unidos e, logo em seguida, no Brasil, apesar de possuir um ter¢o das publicagdes norte-americanas, conforme se
apresenta na Figura 1.1.

Figura 1.1- Quantidade de publicag¢des por localidade em que o estudo foi realizado
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Fonte: Elaborado pelos autores.

As datas das publicagOes dos artigos encontrados variaram de 1977 a 2019, conforme mostrado na Figura 2. Foi
feito um agrupamento de seis em seis anos para melhor visualizagao, com exce¢do do ultimo grupo que con-
templou os Ultimos sete anos. O periodo que teve maior quantidade de trabalhos publicados foi 0 mais recente,
de 2013 a 2019. De 1977 a 1982, houve menos publica¢cdes. Nao houve artigos publicados nos anos de 1978 a
1980, 1986, de 1989 a 1990, 1992, 1994, de 1999 a 2000, 2002 e 2005. Em contrapartida, desde 2006 teve-se maior

incidéncia de publicacdes ano a ano até 2019. A maior quantidade de artigos publicados ocorreu em 2013 e
2016, com 6 artigos cada.
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Figura 1.2- Quantidade de publicacdes por periodo de seis anos.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Os artigos encontrados possuem um viés teérico predominantemente da Psicologia Sécio-Cognitiva, ou seja, dos
72 artigos, 79% utilizaram dessas teorias para abarcar explicagdes acerca do tema, 58% utilizaram uma mescla de
Marketing com Psicologia Cognitiva e 40% do Marketing, mais especificamente. Outro campo tedrico encontrado é
o de Teorias Econdmicas, com 11% de presenca nos artigos.

A coleta de dados foi realizada por meio de entrevistas e questionarios, com poucos dados de discussao ou ativi-
dades em grupo. Dentre as medidas e escalas adotadas, 10 estudos utilizaram escalas proprias e 35 adaptadas de
estudos anteriores (geralmente vindos de pesquisas de satisfacdo/insatisfacdo e inventarios de personalidade). Em
4 artigos, também foram usadas escalas existentes que mensuram dimensdes propostas por uma taxonomia exis-
tente e defendida por alguns autores acerca do CRC.

Sobre o tipo de servico/produto avaliado, a Figura 1.3 demonstra que a maior quantidade de artigos foi dos setores
de Restaurante, Servico bancario/financeiro, Reparo automotivo/reboque, Telefonia mével, Telecomunicacdes e
Servico médico. De maneira geral, dados relacionados a telecomunicag¢des foram subdivididos em Telefonia mével,
Telefonia fixa, Telecomunicagdes (quando o artigo ndo mencionava o produto especificamente), Internet e TV a
cabo, conforme os destaques na Figura 3. Do total, 16 pesquisas ndo mencionaram algum servigo/produto e 8 ndo
fizeram avalia¢cBes voltadas para esses tipos.

Figura 1.3- Quantidade de publicagdes por tipo de servico/produto avaliado nas pesquisas.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

o 14 o



1.1.2 Variaveis antecedentes e consequentes encontradas

Ao analisar as variaveis apontadas nos artigos, infere-se que 18 estudos possuem abordagem tedrica, exploraté-
ria e qualitativa. Desses, 7 sdo apenas tedricos e 11 incluem alguma relagdo com varidveis antecedentes, foco des-
ta secdo. Em geral, os outros 54 estudos investigaram como varidveis dependentes (varidveis influenciadas por
uma ou mais variaveis independentes) ndo s6 o comportamento de reclamacdo em si, mas também variacoes,
como propensao a reclamacdo, probabilidade de reclamar, comportamento de queixa, intencdes de reclamacao
e reacdo do consumidor.

Paraidentificar variaveis que poderiam exercer influéncia sobre o CRC, os antecedentes foram identificados nos artigos
analisados, conforme a Tabela 1.1 Observa-se que alguns estudos apresentaram mais de uma variavel.

Tabela 1.1- Incidéncia de varidveis antecedentes encontradas nos artigos* e seus respectivos autores

VARIAVEIS INCIDENCIA (%) AUTORES E ANOS

BLODGETT; WAKEFIELD; BARNES, (1995); BOOTE (1998); CRIE
(2003); DAHL; PELTIER (2015); DIDOW; BARKSDALE (1982);
FERNANDES; SANTOS (2008A; 2008B); GARIN-MUNOZ et al.

(2016); GRONHAUG (1977); KRAPFEL JUNIOR (1985); LIU;
MCCLURE (2001); MATOS et al. (2009); MATOS et al. (2012);

Nivel de insatisfacdo/ satisfacdo 38,88% MATOS; LEIS (2013); MATOS; ROHDEN (2016); MAUTE; FORRESTER

(1993); MENSAH (2012); MITTAL; HUPPERTZ; KHA (2008);
MOUSAVI; ESFIDANI (2013); NIMAKO (2012); OLIVER (1987);
PATWARY; OMAR (2016); PRASETYO; HARTOYO; TINAPRILA
(2016); SHARMA et al. (2010); SINGH (1988); SINGH; WILKES

(1996); TAM; SUKI; CHANG (2013); TRONVOLL (2012);

BEARDEN:; CROCKETT (1981); BEARDEN E MASON (1984); BOLKAN;
GOODBOY (2015); DEMIRGUNES; AVCILAR (2017); FERNANDES;
SANTOS (2008a; 2008b); GURSOY; MCCLEARY; LEPSITO,
(2007); HANSEN et al. (2011); KIM, WANG; MATTILA (2010);
LERMAN (2006); LERVIK-OLSEN; ANDREASSEN; STREUKENS
(2016); MAHAYUDIN et al. (2010); MIN; JOIREMAN; KIM (2019);
MITTAL et al. (2008); MOREL et al. (1997); MORGANOSKY;
BUCKLEY (1987); PHAU; SARI (2004); PHAU; BAIRD (2008);
PRASETYO; HARTOYO; TINAPRILA (2016); SHARMA et al.
(2010); TOJIB; KHAJEHZADEH (2014); ZALTMAN (1981);

Personalidade/ variaveis
psicograficas do consumidor/ 30,55%
fatores comportamentais

BEARDEN; CROCKETT (1981); BEARDEN; BLODGETT;
WAKEFIELD; BARNES, (1995); FERNANDES; SANTOS (2008);
GRONHAUG (1977); HERNANDEZ et al. (1991); LERVIK-
20,83% OLSEN; ANDREASSEN; STREUKENS (2016); MASON (1984):
MATOS et al. (2012); MATOS; ROHDEN (2016): NDUBISI;
LING (2006); PHAU; SARI (2004); REHMAN et al. (2013);
SINGH; TAM; SUKI; CHANG (2013): WILKES (1996);

Atitude para reclamar/ intencao/
propensado a reclamar

BLODGETT et al. (2018); BLODGETT; WAKEFIELD; BARNES,
(1995); FERNANDES; SANTOS (2008a; 2008b); HALIM;

Probabilidade de sucesso da 15,27% CHRISTIAN (2013); HERNANDEZ et al. (1991); HUPPERTZ

reclamacao (2007); KIM et al. (2003): KRAPFEL JUNIOR (1985);
REHMAN et al. (2013); TAM: SUKI; CHANG (2013);

BOLKAN; GOODBOY (2015); GARIN-MURIOZ et al. (2016); LERVIK-

Severidade/ tipo da falha 1259% OLSEN; ANDREASSEN; STREUKENS (2016); MATOS et al. (2009);

MATOS; LEIS (2013); MOUSAVI; ESFIDANI (2013); MATOS; ROHDEN
(2016); TOJIB; KHAJEHZADEH (2014); WAN (2013);
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VARIAVEIS INCIDENCIA (%) AUTORES E ANOS

Fatores demograficos

Justica - senso de,
percepcao de, expectativa,
distributiva e interacional

Experiéncia prévia
com reclamacdes

Despesas/ custo e
beneficio para reclamar

Alienag¢do do consumidor

Questdes culturais

Atribuicdo de culpa

Falha em servicos

EmogBes/ emogdes negativas

Canais disponiveis para
efetuar reclamagdes

Preocupacdo com
enfrentamento/
propensdo a vergonha

Norma subjetiva/ social/moral

Preocupagdo com o negocio/
atitude em relacdo a negdcios

Politica de reembolso e troca

Importancia/ atributos do
produto ou servigo

Responsividade da empresa/
empoderamento do
empregado/ acessibilidade

Qualidade/ nivel/ tempo de
relacionamento com cliente

11,11%

11,11%

9,72%

8,33%

8,33%

8,33%

8,33%

6,94%

6,94%

5,55%

5,55%

5,55%

5,55%

5,55%

5,55%

4,16%

4,16%

[

BEARDEN; MASON (1984); GARIN-MUNOZ et al. (2016);
GRONHAUG (1977); MORGANOSKY; BUCKLEY (1987);
NDUBISI; LING (2006); PHAU; BAIRD (2008); PHAU; SARI
(2004); PRASETYO; HARTOYO; TINAPRILA (2016);

BLODGETT; WAKEFIELD; BARNES, (1995); LERVIK-OLSEN;
ANDREASSEN; STREUKENS (2016); MATOS et al. (2009);
MATOS et al. (2012); MATOS; LEIS (2013); MATOS; ROHDEN
(2016); PHAU; SARI (2004); TAM; SUKI; CHANG. (2013);

GRONHAUG (1977); HANSEN et al. (2011); HALIM:
CHRISTIAN (2013); KIM et al. (2003); MAHAYUDIN et al.
(2010); REHMAN et al. (2013); SINGH; WILKES (1996);

BOLKAN (2018); BEARDEN; MASON (1984); CHIU;
TSANG; YANG (1988): GARIN-MUNOZ et al. (2016);
HERNANDEZ et al. (1991); KOLODINSKY (1995);

BEARDEN; MASON (1984); FERNANDES; SANTOS (2008a; 2008b);
HALIM; CHRISTIAN (2013); SINGH; WILKES (1996); KIM et al. (2003);

BLODGETT et al. (2015); BLODGETT et al. (2018); LIU; MCCLURE
(2001); MATOS et al. (2012); MATOS; LEIS (2013); WAN (2013);

ERANCKEN (1983); MATOS; ROHDEN (2016); PHAU; SARI
(2004); PRASETYO; HARTOYO; TINAPRILA (2016); SINGH;
WILKES (1996); SNELLMAN E VIHTKARI (2003);

LIU; MCCLURE (2001); MATOS et al. (2009); MITTAL et al.
(2008); SHI et al. (2011); SNELLMAN; VIHTKARI (2003);

TRONVOLL (2011); SHI et al. (2011); BOLKAN;
GOODBOY (2015); KASNAKOGLU; YILMAZ; VARNALI
(2016); DEMIRGUNES; AVCILAR (2017);

GRONHAUG (1977); MATTILA; WIRTZ (2004);
NIMAKO (2012); MENSAH (2012).

KIM et al. (2003); MATTILA; WIRTZ (2004);
MOUSAVI; ESFIDANI (2013); WAN (2013);

BEARDEN; CROCKETT (1981); HANSEN et al. (2011); LERVIK-
OLSEN; ANDREASSEN; STREUKENS. (2016); REHMAN et al. (2013);

BOLKAN; GOODBOY (2015); DEMIRGUNES; AVCILAR (2017); TAM;
SUKI; CHANG (2013); PRASETYO; HARTOYO; TINAPRILA (2016):

BLODGETT et al. (2015); BLODGETT et al. (2018);
HUPPERTZ (2007); MATOS E ROHDEN (2016);

BLODGETT; WAKEFIELD; BARNES, (1995);
DIDOW; BARKSDALE (1982); PHAU; SARI (2004):
PRASETYO: HARTOYO; TINAPRILA (2016);

HUPPERTZ (2007); MATOS et al. (2009); MATOS; LEIS (2013);

MATOS; LEIS (2013); MATOS; ROHDEN (2016); MITTAL et al. (2008);
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VARIAVEIS INCIDENCIA (%) AUTORES E ANOS

BLODGETT; WAKEFIELD; BARNES, (1995); HALIM;

Controlabilidade 4,16% CHRISTIAN (2013); KIM et al. (2003):
Valor percebido da reclamacdo 2,77% HALIM; CHRISTIAN (2013); KIM et al. (2003);
Controle/ busca de informacdes 2,77% DEMIRGUNES; AVCILAR (2017); MITTAL et al. (2008);
Expectativas dos reclamantes 2,77% GILLY; GELB (1982); SINGH; WILKES (1996);
Motivacdo para reclamar 2,77% MATTILA; WIRTZ (2004); MOREL et al. (1997);
Estabilidade 1,38% BLODGETT; WAKEFIELD; BARNES, (1995).
Dificuldade/ facilidade 138% HUPPETZ (2007):
para reclamar
Barreiras de saida 1,38% MAUTE; FORRESTER (1993);
Esforco percebido para reclamar 1,38% HUPPERTZ (2007);
Tipo de contrato 1,38% GARIN-MUNOZ et al. (2016);
Percepcao de ameaca 1,38% BOLKAN (2018);
Presenca de outras pessoas no 1,38% VAN LOTZ (2004);
momento da reclamacgao
Intencdo de recompra 1,38% MATOS et al. (2012).

Fonte: Elaborado pelos autores.

No que se refere as varidveis consequentes, os estudos identificaram apenas Indice de recompra (BLODGETT;
WAKEFIELD; BARNES, 1995; GILLY; GELB, 1982; MATOS et al., 2009; MATOS et al., 2012; MATOS; LEIS, 2013), pre-
sente em 6,94% dos artigos, e Satisfagdo com a resolutividade da empresa quanto a reclamacdo (GILLY; GELB,
1982), em apenas 1,38%.

1.1.3 Artigos tedricos encontrados

Sobre os artigos tedricos, 18 foram encontrados na busca sistematica. Conforme mencionado, 11 trabalhos apre-
sentaram alguma varidvel, que tinha relagdo com o CRC e foram citados na se¢do anterior, restando 7 artigos pu-
ramente tedricos e sem alguma variavel relacionada. A exemplo, Gronhaug e Gilly (1991) tiveram como objetivo
analisar a insatisfacdo do consumidor e o comportamento de reclamacao do ponto de vista do custo de transacdo
(incerteza e contratos aos quais estao sujeitos). Hunt (1991) preocupou-se com a realizagdo de uma abordagem
resumida as politicas publicas de satisfacdo e insatisfacdo do consumidor, considerando este fator como uma ques-
tao social importante. Singh e Widing (1991), por sua vez, apresentaram uma revisao de literatura para embasar um
modelo de taxonomia do CRC, considerando particularmente, o paradigma da desconfirmagdo de expectativas.
Concluiram que os estudos anteriores falham em tratar sobre quais mecanismos de resolucdo de queixas sdo bem
sucedidos e sugerem que a taxonomia pode ajudar a resolver essa deficiéncia.

Edvardsson e Roos (2003) tinham como objetivo aprofundar a compreensao do relacionamento com o cliente no
setor de telecomunicacdes, o que levou a classificagdo dos consumidores em trés categorias (Situacoes, Influéncia
e Reacdo), identificando os clientes que respondem de maneira diferente a comunicacdo de marketing, levando a
necessidade de diferentes estratégias para atingir maior nimero de pessoas.

Gongalves (2006) buscou por meio de discussdes em grupo aprofundar o conhecimento sobre o comportamento
pos-compra do consumidor, no que se refere as suas reclamacges no consumo de servicos prestados em telefonia
fixa. Como resultado obteve-se uma lista de sete afirmacdes (Péssimo Atendimento; Demora na Resolucdo de Pro-
blemas; Elevadas Tarifas e Taxas; Cobranca de Produtos sem a Autorizacdo do Usuario; Informacoes Incompletas
nas Contas Telefonicas; Interferéncias nas Liga¢Ges; Internet Lenta) que refletem o comportamento do consumidor
sobre o processo de reclamagdo no setor estudado. Os resultados parecem estar diretamente ligados com a regido
estudada, sugerindo que é necessario investir em melhoria nos servicos de telefonia fixa no local.
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Butelli (2007) indicou diversas abordagens acerca do CRC e concluiu que consumidores expressam queixas em
situacGes particulares e que ha um valor intrinseco a reclamacdo para os consumidores, empresas e para a socie-
dade. Bolkan, Griffin e Goodboy (2014) criaram uma medida de reclamacdes de consumidores para examinar as
mensagens de queixas e para verificar como os clientes consideram eficazes essas reclamagdes. Identificaram pa-
drbes nas mensagens, como comunicagao hostil, comunicagao distributiva direta, fornecimento de informacgoes
e comunicacdo indireta. Segundo a andlise feita, os autores informaram que os clientes pouco pediam desculpas
e que relataram uso de pressado, frases de impacto e fornecimento de informacdes para que o problema fosse
solucionado com mais sucesso.

1.1.4 Variaveis com abordagem no setor de telecomunicagGes

Dentre as variaveis citadas, vale fazer referéncia as que foram encontradas abordando especificamente o setor de
telecomunicacgdes, presentes em 13 artigos, cujas areas foram relatadas na Figura 3 e as varidveis na Tabela 1.2.

Tabela 1. 2- Varidveis encontradas nos estudos de telecomunicacdes

AREA VARIAVEIS AUTORES E ANOS

Canais disponiveis para efetuar reclamacées, Propenséo a
vergonha, Fatores demograficos, Motivacdo para reclamar,
Tipo de contrato, Custo/beneficio para reclamar, Severidade/
tipo da falha, Nivel de insatisfagdo/ satisfacdo, Personalidade/
variaveis psicograficas do consumidor/fatores comportamentais,
Atribuicdo de culpa, Politica de reembolso e troca, Qualidade/
nivel/tempo de relacionamento, Percepcdo de justica,
Atitude para reclamar/ intencao/ propensao a reclamar.

GARIN-MUROZ et al. MATTILA;
WIRTZ (2004); MATOS;
ROHDEN (2016); NIMAKO
(2012); MENSAH (2012); (2016);
SHARMA et al. (2010);

Telefonia movel

Estudo exploratério e qualitativo sem

; " D GONGALVES (2006);
rela(;ao empiriCa cCoOm as variavels.

Telefonia fixa

Nivel de insatisfacdo/ satisfacdo, Qualidade/nivel/tempo de

relacionamento, Severidade/ tipo da falha, Responsividade da MATOS et al. (2012);

Internet empresa, Questdes culturais, Intencdo de recompra, Percepcao de MATOS; LEIS (2013);
justica, Atitude para reclamar/ intencdo/ propensao a reclamar.
Severidade/ tipo da falha, Personalidade/variaveis
TV a cabo psicograficas do consumidor/fatores comportamentais, TOJIB; KHAJEHZADEH (2014);

Atitude para reclamar/ intencdo/ propensao a reclamar.

Nivel de insatisfacdo/ satisfacdo, Qualidade/nivel/tempo de
relacionamento, Severidade/ tipo da falha, Responsividade da

Telecomunicacdes
em geral*

empresa, Questdes culturais, Intencao de recompra, Percepcao/
senso de justica, Experiéncia prévia com reclamacdes, Atitude
para reclamar/ intencao/ propensao a reclamar, Norma
subjetiva, Probabilidade de sucesso da reclamacao, Atitude
em relacdo a negocios. Além de um estudo exploratério
e qualitativo sem relacdo empirica com as variaveis.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Nota: *Quando o artigo ndo mencionava o produto ou servigo especificamente.

1.2 Analise das variaveis, sob o BAAR

Ao considerar o BAAR, é possivel compreender que as varidveis antecedentes encontradas nos estudos (Tabela 1.1)
podem ter relacdo com o Cendrio e a Histéria de Aprendizagem do CRC conforme proposto na Figura 1. 4 a seguir.
As variaveis consequentes encontradas podem ser observadas como Consequéncias.
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Figura 1.4- Proposta de alocagdo de varidveis antecedentes e consequentes no modelo BAAR.

CENARIO

« Falha em servigos
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= Tipo de contrato

.

.
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expectativa, distributiva e interacional
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« Probabilidade de sucesso da reclamacao
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< Nivel de insatisfagéo/satisfagéo
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enfrentamento/propenséo a vergonha

« Esforgo percebido para reclamar

Percepcéo de ameaca

« Atitude para reclamar/propensao a reclamar

« Intengdo de recompra

Alienac¢éo do consumidor

« Emocdes/emogdes negativas

Personalidadefvariaveis psicograficas do
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* Estabilidade

« Controlabilidade

« Atribuicao de culpa

« Preocupacéo com o negocio/atitude em
relag&o a negécios

.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Aalocacdo das varidveis seguiu critérios de classificagdo do modelo. As que ficaram em Cenério sdo as que, a priori,
se referem a variaveis situacionais, relacionadas a estimulos fisicos, sociais e regulatoérios. Ja as que estdo em Histo-
ria de Aprendizagem seriam as que se assemelham a experiéncias que o consumidor teve ao longo da vida. As que
estdo em Consequéncias possuem relacdo com o que ocorre apds 0 comportamento ser emitido.

1.3 LimitacOes

O escopo de uma pesquisa procura reunir métodos que garantam a execucao de seus objetivos da forma mais siste-
matizada possivel. Ao estabelecer o escopo, define-se também os limites dos objetivos e o cerceamento do que se
quer investigar. Nesse sentido, 24 artigos apontaram as limitagdes do escopo, de forma a garantir a compreensao
do foco da pesquisa. Outra limitagdo apresentada foi o cenario dos estudos, pois apesar de ser planejado de forma
antecipada no escopo dos projetos, autores de 23 artigos entenderam que o contexto escolhido pode ter levado a
restricdes, pois ao encontrarem os resultados perceberam que outra configuracdo de cendrio poderia ter contribu-
ido de forma diferente nos estudos. Dentre os fatores de analise apontados pelos autores como limitacdo, 20 ar-
tigos apresentaram essa situagdo. Essas limitagdes referem-se ao fato de os estudiosos terem sido surpreendidos
com problemas ou resultados diferentes do esperado ao analisarem os dados, embora isso ndo signifique que os
achados dos artigos ndo tenham importancia e sim que parte deles apresentou ressalvas em relagdo ao esperado.
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H& 18 artigos em que as limitagoes ndo foram identificadas. Limitagdes com amostras foram apresentadas em
16 artigos. Em termos de limitacdes que envolvam o método, chama a atengdo 11 pesquisas que argumentaram
cautela com os resultados obtidos por meio de autorrelatos, ou seja, pesquisas que tenham em seu escopo a des-
cricdo pelos entrevistados das suas intencGes comportamentais. Além de limitacdes com autorrelatos, ocorreram
preocupacdes para que se estabeleca um método que contribuisse para o maximo de situacdes na ciéncia. No
entanto, nem sempre foi possivel generalizar os resultados e explicar o fenémeno em outros contextos. Nesse sen-
tido, 10 artigos apresentaram essa questdo. Ja a adocdo de um estudo transversal foi considerada como limitagdo
para os autores de 5 artigos. A validagdo de escalas e modelos foi apresentada como limitagao em 4 artigos. Por
fim, além de problemas com validacdes, a coleta de dados também foi apresentada como limitagdo em 3 artigos.
Na Figura 5 abaixo é possivel visualizar uma ilustracdo da quantidade e tipos de limita¢cdes encontradas no levan-
tamento, segundo os autores. E, em seguida, ha a descricdo das limitagdes apontadas.

Figura 1.5- Quantidade e tipos de limitagdes encontradas no levantamento, segundo os autores.
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Fonte: Elaborado pelos autores.
1.3.1 Limitacdes do escopo

Gursoy, Mccleary e Lepsito (2007) apontaram o fato de terem se concentrado apenas em respostas comportamentais
e sentimentos embaracosos em falhas de servico e ndo verificam se os consumidores experimentam sentimentos
de vergonha em falhas embaracosas. Também, medida das normas utilizadas ndo foi especifica para 0 ambiente do
restaurante, objeto do estudo. Ainda, ndo se examinou como cada uma das varidveis incluidas pode influenciar na
selegdo e no sucesso das estratégias de recuperacdo de servicos. A influéncia da gravidade dos problemas também
nao foi incluida no estudo atual, além de ndo terem examinado a insatisfacdo do cliente com a experiéncia geral de
jantares e, portanto, apenas os estilos de reclamacdo produzidos pela experiéncia geral foram avaliados. Liu e McClu-
re (2001) alegaram que o tamanho da amostra definido ndo era grande o suficiente para dividi-lo em subamostras,
com base nas categorias de produtos e servicos. O tipo de produto e servico também pode ter impactado o CRC.

No escopo definido no estudo de Mattila e Wirtz (2004) a pesquisa foi limitada a reclamacgdes diretas, ignorando,
assim, reclamacGes de terceiros, como boca a boca, que ocorrem em salas de bate-papo na Internet. Também,
apenas a propensdo a vergonha foi testada. Sharma et al. (2010) alertaram que pode haver outras caracteristi-
cas importantes de diferentes categorias de produtos que possam afetar as relagdes entre os varios constructos
incluidos no estudo. Ainda, o arcabouco conceitual utilizado incluiu apenas dois tracos do consumidor (impul-
sividade e automonitoramento) e dois fatores situacionais (niveis de insatisfacdo e envolvimento), mas outras
variaveis, como cultura e atitude em relacdo a queixa também podem influenciar o CRC em situacGes da vida
real. A pesquisa de Demirglines e Avcilar (2017) concentrou-se em dois resultados de intencao de reclamagdo
e intencdo de troca. No entanto, a resposta de reclamacdo do consumidor inclui mais um resultado como co-
municacdo boca a boca negativa. Os clientes podem expressar suas experiéncias e sentimentos negativos tanto

o 20 e




tradicionalmente como face a face ou podem expressar seus sentimentos em plataformas on-line. Kasnakoglu;
Yilmaz; Varnali (2016) apontaram variaveis demograficas e de personalidade analisadas sob caracteristicas espe-
cificas de episddios como limitacSes do escopo da pesquisa.

Ainda sobre as limitacOes de escopo, Matos e Rohden (2016) afirmaram que a pesquisa deles ndo contemplou as-
pectos como confianga e satisfacdo, relacionados diretamente aos aspectos cognitivos do relacionamento com
determinada marca ou empresa, que possuem impacto maior no boca-a-boca. Blodgett et al. (2015) alertaram que
nenhum dos estudos tentou controlar outros fatores sociodemograficos, situacionais e variaveis pessoais que pu-
dessem influenciar o CRC. Embora o estudo indique que as politicas de varejo tém influéncia substancial no CRC,
é impossivel quantificar mais explicitamente os efeitos de cada tipo possivel de varidvel. Também houve limitagdo
no escopo ao abordar apenas o impacto da cultura versus fatores situacionais sobre o comportamento de queixa
evidente e ndo sobre os resultados de recuperacao, como confianca e lealdade. Bolkan e Goodboy (2015) relataram
que o escopo do estudo examinou apenas as cinco grandes varidveis de personalidade e estas ndo tiveram uma
forte associagdo as mensagens que os consumidores escolheram usar apés uma falha organizacional.

No estudo de Nimako (2012), os fatores demograficos, culturais e religiosos ndo foram examinados. Mensah (2012)
expds que o estudo utilizou um questionario estruturado auto-administrado. Assim, ndo examinou o fenémeno
sob uma abordagem qualitativa, com entrevistas, discussoes em grupos focais e outras técnicas projetivas e com-
parativas dos resultados. Tam, Suki e Chang (2013) apontaram que o niimero de entrevistados e a faixa etaria foram
limitados. Caracteristicas do produto e experiéncia de uso ndo teriam sido contempladas no escopo. Hansen et al.
(2011) ndo deram enfoque nas diferencas individuais de personalidade. Afirmaram ainda que o escopo previa o
teste de poucos moderadores.

Oliver (1987) destacou que o design imposto pelo ambiente de sua pesquisa foi uma falha primordial, pois uma
investigacdo retrospectiva é suspeita em varios pontos. Problemas de recordacdo, racionalizacdo e distorcdo do
assunto seriam inevitaveis nesse escopo. Também notou que as respostas obtidas dependiam do tempo e talvez
possam ter variado quando outro tempo de administracdo foi usado. Relatos corroborativos de queixas reais ao
corpo docente e administradores ndo estavam disponiveis por razoes familiares para a maioria dos leitores. Ainda,
nenhum dado de atitude ou reclamacdo estava disponivel para 0s 41 ndo respondentes. Assim, nenhuma analise da
relacdo de reclamagdo de satisfacdo para este grupo poderia ser realizada. As proporc¢des verdadeiras de individuos
e reclamantes insatisfeitos ndo puderam também ser determinadas e as estimativas relatadas poderiam subestimar
ou superestimar seriamente esses niveis. Uma limitacdo resultante da taxa de resposta obtida foi a incapacidade
de realizar uma validagdo cruzada. As técnicas de amostragem dividida teriam gerado estimativas muito instaveis,
dado o pequeno n envolvido.

Kolodinsky (1995) também apresentou limitages como o escopo em seu artigo. Constatou que o tamanho do
conjunto de dados proibia a desagregacao de reclamagbes privadas em saidas versus negativas do boca-a-boca a
amigos e parentes. Outro problema apontado refere-se ao fato de que modelos recursivos de variaveis dependen-
tes limitadas seriam desenvolvidos apenas para o caso de duas escolhas. As a¢des de reclamacdo incluiram pelo
menos trés opcdes. Isso causaria problemas na estimativa empirica de uma especificacao ideal do processo de
reclamacao. Fernandes e Santos (2006) argumentaram que uma das fraquezas do estudo conduzido por eles é que
nao leva em consideragao as emogdes do consumidor como um determinante do CRC. No outro artigo, Fernandes
e Santos (2008) também alertaram que o experimento com manipulacdo de varidveis inviabilizou a inclusdo da in-
fluéncia das emocdes (como raiva, tristeza e anglstia) nas a¢des pds-insatisfacdo. Para Yan e Lotz (2004), a pesquisa
empregou a Técnica de Incidente Critico modificada com base em relatérios retrospectivos. Por isso, informacgdes
sobre as experiéncias insatisfatdrias dos sujeitos podem ter sido subnotificadas, devido a questdes temporais ou
super enfatizadas por causa da insatisfacdo. Viés de memoria pode ter ocorrido também. Wan (2013) citou que a
pesquisa ndo considerou varios fatores que entram em jogo em falhas de servico. Concentrou-se apenas em respos-
tas comportamentais e sentimentos embaragosos.

Gilly e Gelb (1982) apontaram limitacdo com o escopo por ter os dados auto-relatados fornecido a medida de
satisfacdo e coletados apenas em relacdo as acGes de uma empresa, em um determinado momento, separadas,
talvez, por semanas, a partir do fechamento de um arquivo de reclamacdes. Kim et al. (2003), por outro lado,
ressaltam que o modelo sugerido no escopo possui nimero limitado de variaveis. Bolkan (2018) alegou que a
investigacdo se concentrou apenas na reclamacgao ou nao dos consumidores, em oposicdo ao que eles diriam se
eles se queixassem. Ndo examinou uma variedade de outras variaveis potenciais que poderiam influenciar o CRC.
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Prasetyo; Hartoyo; Tinaprila, (2016) ndo analisaram a insatisfagdo com os servigos em seu artigo, tendo apontado
isso como limitagdo. Kasnakoglu, Yilmaz e Varnali (2016) citaram que as categorias de preocupagao e emogao
ainda sdo limitadas pela natureza dos dados disponiveis.

1.3.2 LimitagGes do cenario

Para Mittal et al. (2008), os dados investigados seriam restritos em um servico Unico. Também consideraram como li-
mitagdo a concentragdo na forca de vinculagdo do cliente com o funcionério do servico e ndo na organizagdo de ser-
vicos de varejo. Maute e Forrester (1993) apontaram que os dados coletados em ambiente de laboratério poderiam
seruma limitacdo de cenario. Liu e McClure (2001) descreveram que apenas um pais de cada cultura foi selecionado
para o estudo. Ainda, enquanto duas regides foram selecionadas para estudo nos EUA, a Coréia do Sul foi tratada
como uma cultura monolitica. O tipo de produto e servico também foi apontado como uma limitacdo, pois poderia
ter impacto no CRC. Kim et al. (2003) entenderam que o fato de a amostra ser especifica a lojas de departamentos
seria uma limitagdo. Huppertz (2007) também ressaltou o fato de que apenas uma configuragdo foi adotada, no
caso, uma loja de varejo. Ele pondera que em outros cenérios a probabilidade de obter compensacdo por meio de
reembolsos pode ndo ser tdo dominante na decisdo do consumidor ao expressar reclamacao.

Bolkan (2018) considerou a dependéncia de cenarios para se obter respostas dos consumidores como uma limitacao.
Alega que pode ser o caso de cenarios de leitura como os usados no estudo ndo se aproximarem da natureza de um
problema organizacional real, as circunstancias de um problema real ou a rea¢des associadas a um problema real.
Sharmaetal. (2010) alertam que a abordagem baseada em cenério é uma técnica com forte precedéncia, mas pode ser
limitada pela capacidade dos entrevistados de projetar seu comportamento e nao responderem como realmente fa-
riam em uma situacao real. Como o estudo utilizou cenarios de papel e lapis, os sentimentos e as emoc¢des que cercam
uma falha real de servico podem ndo ter sido totalmente experimentados pelos participantes. Diferentes segmentos
de clientes podem ter diferentes niveis de envolvimento com a mesma categoria de produto. Diferencas transculturais
importantes no comportamento da queixa podem ndo ter sido contempladas pelos resultados.

Mais limitagdes com os cendrios foram apontadas. Demirgiines e Avcilar (2017) indicaram o foco no canal de varejo
tradicional como uma falha, pois a compra de produtos eletronicos, componentes emocionais e racionais podem
ter resultado em respostas diferentes. Matos e Leis (2013) ressaltaram que o fato de apenas dois paises terem sido
analisados é uma das limitacGes. Eles explicam que pelo menos sete paises deveriam ser usados para ter genera-
lizacdes mais fortes. Na revisdo realizada por Dahl e Peltier (2015), uma limitacao apontada foi o foco apenas nos
artigos publicados no Journal of Consumer Satisfaction, Insatisfaction & Complaining Behavior. Lervik-Olsen, Andre-
assen e Streukens (2016) apresentaram o fato de a amostra conter apenas estudantes de uma escola de negdcios,
0 que levaria a respostas mais tendenciosas, pois esses alunos podem ter uma compreensdo mais profunda da
metodologia. Prasetyo; Hartoyo; Tinaprila, (2016) destacaram que no caso do estudo deles a regido investigada foi
considerada uma limitacdo. J&4 Matos e Rohden (2016) apontaram limitagdes na amostra de conveniéncia ocorrida
apenas em dois segmentos de servicos, bancos e telefonia mével. Mesmo tendo altos indices de reclamacdo nos ér-
gdos oficiais nesses servigos, somente 30% dos individuos entrevistados manifestaram experiéncia com problema
em um desses servicos. Para Tojib e Khajehzadeh (2014), embora o método utilizado tenha sido amplamente apli-
cado, os cenarios hipotéticos adotados podem ndo capturar a riqueza de um encontro de servico real, além de ter
limitado a dois contextos de falha de servico, sendo eles: conexao de TV a cabo e reserva de restaurante. Ja Bolkan e
Goodboy (2015) argumentaram em seus estudos que o fato de a populagdo ter sido composta por estudantes pode
ter sido uma limitacdo, pois, conforme alguns criticos, essa populagdo difere de outras de maneiras importantes.

Nimako (2012) também destacou as limitagdes no cenario pelo fato de apenas duas empresas de telefonia mével na
industria de telecomunicac¢bes de Gana estarem envolvidas, além de a amostra ter incluido apenas respondentes
alfabetizados. Mensah (2012) em seu estudo destacou que apenas duas empresas de telefonia movel no Setor de Te-
lecomunicacdes no contexto dos paises em desenvolvimento foram utilizadas. Assim, fatores culturais no ambiente
de pesquisa ou na cultura dos entrevistados podem ter influenciado os resultados. Da mesma forma, Rehman et al.
(2013) destacaram a limitacdo do cenario por terem coletados os dados principalmente em uma pequena cidade
de Bahawalpur, no Paquistdo, e apenas em areas urbanas. Mesma situacdo apontada por Matos et al. (2012) que
tiveram em seus estudos apenas dois paises como cenario.

Assim como outros autores, Shi et al. (2011) também encontraram problemas com o método de simulacdo de ce-
narios. Eles acreditam que enquanto o método tem uma maior validade interna, alguns estudiosos entendem que
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a sua validade externa ndo é alta, podendo ser dificil total consisténcia com a experiéncia da vida real, que afeta a
confiabilidade dos resultados. Outra limitacao apontada referente ao cenario é que o fato de se concentrar apenas
em servicos de comunicacdoes moveis nao seria capaz de explicar completamente as razoes para o CRC em outras
industrias. Fernandes e Santos (2006) apontaram que o desenho experimental com aplicacdo de cenérios ndo seria
favoravel para mensuracao de emocdes, pois trata-se de situacao hipotética, além de terem concentrado apenas
em uma categoria de servico (restaurante) e também considerado apenas estudantes como participantes. Em outro
estudo, Fernandes e Santos (2008) também destacaram o uso de cenarios ficticios como fator limitador, além de,
novamente, terem envolvido falhas apenas em restaurantes. Por fim, Edvardsson e Roos (2003) relataram ndo terem
contemplado grupo de usuarios de telefones celulares e parte do negdcio da empresa dentro da Companhia, espe-
cialmente dificil de alcancar, conforme os autores.

1.3.3 Limita¢Ges nas analises

Gursoy, Mccleary e Lepsito (2007) explicitaram que o exame de fatores de personalidade e comportamento foram
limitados em suas pesquisas. Também citaram que ndo conseguiram suporte empirico entre propensao a reclamar
e suscetibilidade a influéncias interpessoais normativas e informativas e entre locus de controle e suscetibilidade a
informacao e influéncias interpessoais. Wan (2013) ressaltou em seu estudo que ndo pdde verificar se os consumi-
dores experimentaram sentimentos de vergonha em falhas embaracosas. Gilly e Gelb (1982) relataram que o tempo
de resposta dos entrevistados apresentou uma limitagdo, pois alguns respondentes falaram sobre empresas mais
recentes do que outros, afetando as rea¢des entre ambos. Um outro problema apontado é sobre o uso de registros
de cartdo de crédito, uma vez que ndo era possivel determinar se o individuo queixoso era o mesmo que fez todas as
compras pré e pds-reclamacado. Singh (1988) enfatizou que, embora os servicos estudados parecam refletir a varia-
¢do nas respostas do CRC, mais evidéncias precisam ser acumuladas antes que se alegue que a estrutura invariante
do CRC possa ser feita. Destacou ainda que a confiabilidade das dimensdes do CRC, particularmente privada, tende
avariar em determinadas situacdes.

Ja Singh e Wilkes (1996) afirmaram que nao foi possivel incluir todos os antecedentes potenciais da Estimativa de
Resposta de Reclamacao. Tronvoll (2012) relatou que o método utilizado pelo estudo captou um nimero limitado
de experiéncias com servicos desfavoraveis. Huppertz (2007) destaca que a ligagdo entre o esforco percebido e as
intences de expressar reclamacdes nao foi determinada pelos fatores experimentados. Outros fatores, no entanto,
nao incluidos no modelo, causaram variacao nas percepcoes de facilidade/dificuldade da queixa que prediziam in-
tencOes de manifestacdes de queixas. Min; Joireman; Kim, (2019) ressaltaram que o Estudo 1 da pesquisa comparou
apenas duas condi¢bes de energia (baixa versus alta), o que ndo deixou claro qual grupo impulsiona o efeito mode-
rador da poténcia. Também pontuou que o poder estatistico foi preparado para experiéncia passada e embora seja
uma técnica amplamente utilizada, carece de praticidade.

Ainda sobre limitacGes com a anélise dos estudos, Phau e Sari (2004) destacaram que a pesquisa conduzida exami-
nou apenas um pequeno nimero de fatores que afetam o CRC. Blodgett et al. (2018) apontaram limitacdes quanto a
falta de controle de fatores sécio-demograficos, pessoais e situacionais que poderiam afetar o CRC. Ndo considerou
ainda pais de origem ou se o varejista é propriedade local ou de uma grande cadeia ou o que pode influenciar as ex-
pectativas dos consumidores. Acreditam também que o fator cultural, apesar do pouco impacto no comportamento
de queixa no estudo, tenha seus efeitos moderados por um contexto de produto versus servico. Ainda sobre a cul-
tura, ndo se levou em consideracgdo os efeitos indiretos dela. Em nivel nacional, alegam que a cultura exerce grande
influéncia sobre praticas comerciais comumente aceitas. Consumidores considerados globais também foram des-
tacados pelos autores por terem experiéncia de compra diferentes dos demais, o que pode levar a limitagdes nos
resultados encontrados. Uma limitagdo também relacionada dirigiu-se ao uso da tipologia cultural de Hofstede
(2001), que embora seja amplamente utilizada nas Ciéncias do Comportamento, ndo é isenta de criticas. Phau e
Baird (2008) relataram que o fato de se ter utilizado escala de retaliacao medida com uma resposta dicotomica sim-
ples, pode levar a resultados da anélise estatistica limitados, sem muita variacdo para discussao.

Matos e Leis (2013) afirmaram que o estudo realizado por eles ndo apresentou poder estatistico suficiente para detectar
efeito da moderagao. Também apresentou limitagdes de uso da tipologia cultural de Hofstede (2001), que mostrou
valores baixos para o Alfa de Cronbach. Kasnakoglu, Yilmaz e Varnali (2016) manifestaram que o estudo tentou en-
tender e tirar conclusdes das reclamagdes, mas desconsiderou a origem da queixa, pois algumas estariam incorretas,
demonstrando problema no préprio cliente reclamante. A anélise do tipo de emocdes foi importante, mas atentaram
para aimportancia de também terem analisado a extensao dessas emocdes. Ja Bolkan e Goodboy (2015) ponderaram
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que foram analisadas reclamagdes dos consumidores apenas sob a perspectiva dos que registram. Lerman (2006)
destacou que, embora tenha sido feita uma tentativa de expandir a definicdo de polidez para incluir comportamentos
verbais e ndo-verbais, todos os itens nessa escala purificada estavam relacionados a natureza indireta dos enunciados.
Rehman et al. (2013) ponderaram que foi feita apenas analise de regressdo com os dados em suas pesquisas. Fernan-
des e Santos (2008) argumentaram que o experimento com manipulacdo de variaveis inviabilizou a inclusdo da influ-
éncia das emocdes (como raiva, tristeza e anglstia) nas agdes pds-insatisfacdo. Hernandez et al. (1991) relataram falta
de diferenca significativa na frequéncia e nos tipos de CRC. Por Ultimo, Erancken (1983), em seu estudo, apresentou
dificuldade em testar hipoteses sobre acdes de reclamacao do consumidor e o nimero de pessoas que precisavam ser
contatadas. Apenas cerca de 3% daqueles que participaram tomaram uma acdo legal. Acdes combinadas constituiram
outro problema ao testar hipéteses sobre tipos especificos de a¢des de reclamacdo do consumidor.

1.3.4 Artigos em que as limita¢des ndo foram identificadas

Alguns artigos ndo tiveram limitagdes identificadas, sendo um total de 18 (BLODGETT; WAKEFIELD; BARNES,
1995; BUTELLI, 2007; CHIU; TSANG; YANG., 1988; CRIE, 2003; GONCALVES, 2006; GRONHAUG, 1977; GRONHAUG;
GILLY, 1991; HALIM; CHRISTIAN, 2013; HUNT, 1991; KIM et al., 2003; KRAPFEL JUNIOR, 1985; MAHAYUDIN et al.,
2014; MORGANOSKY; BUCKLEY, 1987; MOUSAVI; ESFIDANI, 2013; NDUBISI; LING (2006); PATWARY; OMAR, 2016;
SINGH; WIDING (1991); ZALTMAN, 1981.

1.3.5 Limitagdes com amostras

Mittal et al. (2008) disseram que o publico examinado seria restrito. Liu e McClure (2001) apontaram que o tamanho
da amostra ndo era grande o suficiente para dividir em subamostras com base nas categorias de produtos e servigos.
Bolkan (2018) relatou que embora o aplicativo MTurk tenha mostrado a producao de amostras adequadas para pesquisa
cientifica social ainda é considerada uma amostra de conveniéncia de individuos na Internet, o que seria algo limitador.
Phau e Sari (2004) apontaram que o tamanho da amostra pode ndo ser grande o suficiente para representar os consu-
midores indonésios. Para Sharma et al. (2010), apesar de o estudo ter sido conduzido em trés paises (Cingapura, Coréia
do Sul e Estados Unidos), os tamanhos de amostra foram relativamente pequenos em cada subamostra. Considerando
o nimero de itens do questionario, pode-se explicar alguns dos resultados significativos. E provavel que, além das
diferencas individuais, possa haver algumas diferencas transculturais importantes no comportamento da queixa em
decorréncia dessa amostra. Phau e Baird (2008) demonstraram preocupac¢do com o menor tamanho da amostra e por
ser especifica de alunos. Kasnakoglu, Yilmaz e Varnali (2016) apontaram que as categorias de preocupagdo e emogao
ainda sdo limitadas pela amostra selecionada. Blodgett et al. (2015) afirmaram que o Estudo 1 do artigo foi limitado por
se basear em uma amostra de conveniéncia de apenas alguns individuos cujo histérico, valores e experiéncias podem
ndo ser totalmente representativos da populac3o geral da india. No entanto, esta limitacio foi amplamente superada
com a adicdo do Estudo 2, que produziu resultados semelhantes, e pelo Estudo 3, que controlava os valores culturais.

Na pesquisa de Bolkan et al. (2014) a amostra também seria uma limitacdo, por ter adotado uma conveniéncia de
participantes. Embora pesquisas anteriores tenham demonstrado que o aplicativo Mturk solicita participacdo de um
grupo de participantes demograficamente diversificado, ndo se verificou que a amostra era, de fato, representativa de
qualquer populacao maior. O mesmo ocorreu para os participantes do Estudo 3. Embora se tentasse coletar informa-
¢Oes de diferentes populacdes, cada uma delas era, em Ultima analise, uma amostra de conveniéncia. Nimako (2012)
destacou que a amostra incluia apenas respondentes alfabetizados, o que poderia ser uma limitacao. Para a Rehman
et al. (2013), a amostra ficou limitada a pessoas com idade inferior a 25 anos, ocupacao principal estudantes e mais
respondentes do sexo masculino presentes. Tam, Suki e Chang (2013) apontaram o nimero de entrevistados e a faixa
etaria como limitados. Oliver (1987) aponta que as proporcdes verdadeiras de individuos e reclamantes insatisfeitos
nao puderam ser determinadas e as estimativas relatadas poderiam subestimar ou superestimar seriamente esses
niveis. As técnicas de amostragem dividida teriam gerado estimativas muito instaveis, dado o pequeno n envolvido.

Kolodinsky (1995) cita que as limitagdes no tamanho do conjunto de dados proibiam a desagregacao de reclama-
¢Oes privadas em saidas versus negativas do boca-a-boca a amigos e parentes e a desagregacao de reclamagdes
publicas em reclamacdes feitas diretamente ao vendedor e a terceiros. Singh e Wilkes (1996) alertam que respos-
tas da ordem de 15% a 18%, embora ndo incomuns em pesquisas de insatisfacdo, podem afetar a validade dos
resultados. Fernandes e Santos (2008) apontaram o fato de a amostra ndo ser probabilistica e composta apenas
por estudantes. Por Ultimo, Matos e Rohden (2016) definiram que a amostra do estudo, considerada por eles me-
nor, pode ter influenciado negativamente nos resultados.
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1.3.6 LimitagGes com método de autorrelatos

Conforme os autores, o viés de autorrelato poderia levar a descrever memérias infiéis a realidade, levando a dados
inconsistentes e imprecisos (BEARDEN; MASON, 1984; BOLKAN et al., 2014; GILLY; GELB, 1982; GURSOY; MCCLEARY;
LEPSITO, 2007; LERVIK-OLSEN; ANDREASSEN; STREUKENS, 2016; MAUTE; FORRESTER, 1993; OLIVER, 1987; PHAU;
BAIRD, 2008; PHAU; SARI, 2004; SHARMA et al., 2010; TRONVOLL, 2011).

1.3.7 LimitagOes com generalizag¢ao dos resultados

Singh (1988) explica que os achados obtidos em seu estudo se basearam nas respostas do CRC em quatro situagoes es-
pecificas dos entrevistados no sudoeste do Texas. Na medida em que esses respondentes eram diferentes das pessoas
em outras areas, a generalizacdo dos resultados poderia ter sido afetada. Maute e Forrester (1993) citaram apenas ndo ser
possivel generalizar ndo detalhando os motivos. Kim et al. (2003) ja justificam que os achados estavam limitados a amos-
tra especifica a lojas de departamento, o que minimiza a generalizagdo dos resultados. Blodgett et al. (2018) pontua que o
fato de os entrevistados terem a tendéncia de serem mais altamente educados e ricos do que a populagdo geral de seus
respectivos paises seria uma limitagdo imposta a generalizacdo. Também, nesse mesmo sentido, Sharma et al. (2010) con-
cluem que o estudo se baseou em resultados de uma Unica amostra (alunos de graduagdo) para uma categoria de pro-

duto e servico e, portanto, deve-se ter cautela ao generalizar os resultados para outros produtos, servigos e populagoes.

Lervik-Olsen, Andreassen e Streukens (2016) apontaram que a homogeneidade da amostra poderia dificultar a ge-
neralizacdo dos resultados. Ainda, que o estudo tenha sido realizado no contexto de servicos com alta qualidade de
credencial e qualidade de baixa credibilidade, o que levanta a preocupagao com a generalizagao dos resultados para
o contexto de bens e também para o contexto de busca e experiéncia em servicos de qualidade. Oliver (1987) afirmou
que a taxa de resposta, embora ndo incomumente baixa, apresentou problemas que limitariam a generalizagdao dos
resultados. Kolodinsky (1995), em seu artigo, constatou que os dados incluiam dois tipos de servicos em um estado.
Se a amostra utilizada ndo é representativa da populagdo adulta dos EUA e se as duas indUstrias analisadas néo
sdo representativas de outras industrias mais competitivas versus menos competitivas, os resultados ndo podem ser
generalizados para a populagdo dos EUA ou para além destas duas indUstrias. Fernandes e Santos (2008) alegaram
que problemas com o escopo da amostra levariam a limitagdo na generalizacdo dos resultados. Yan e Lotz (2004)
pontuam que a maioria dos estudos de pesquisa envolvida com dados coletados pela Técnica de Incidente Critico
estd associada a amostras relativamente grandes, no entanto, o tamanho da amostra do estudo apresentado foi con-
siderado pequeno, o que levanta preocupagdes sobre a generalizagdo dos achados.

1.3.8 Limitacdes estudo transversal

A analise em um Unico ponto do tempo, sem acompanhar a evolugdo das respostas seria uma restricdo para alguns au-
tores (BOLKAN, 2018; MATOS et al., 2009; GURSOY; MCCLEARY; LEPSITO, 2007; NIMAKO, 2012; MAUTE; FORRESTER, 1993).

1.3.9 Limita¢do com validacao de escalas e modelos

Matos et al. (2009) apontaram baixa confiabilidade para as escalas de atitude em relacdo as reclamacdes e futuras in-
tencdes de queixa. Boote (1998) ja afirma que foi realizado teste empirico do modelo para avaliar sua validade. Oliver
(1987) chega a afirmar que a validade dos critérios de reclamagdo seria suspeita, necessitando de um grau de cautela.
Para que Kim et al. (2003) pudessem operacionalizar os principais constructos com as medidas existentes, tiveram
que descartar alguns itens de medicdo para garantir a unidimensionalidade, a confiabilidade e a validade.

1.3.10 Limita¢oes com coleta de dados

Gilly e Gelb (1982) relataram que alguns entrevistados estavam descrevendo uma resposta da empresa mais recen-
te do que os outros descreviam. Essa discrepancia pode ter afetado as reacGes. O escopo previsto era que todos os
respondentes fossem questionados imediatamente sobre sua satisfacdo com a resposta da empresa. Oliver (1987)
expds que uma investigacdo retrospectiva é suspeita em varios pontos. Problemas de recordacdo, racionalizacdo
e distorcdo do assunto sdo um tanto inevitaveis na coleta de dados. Também notou que as respostas obtidas de-
pendiam do tempo e talvez possam ter variado quando outro tempo de administracdo foi usado. Yan e Lotz (2004)
descreveram que os pesquisadores perguntaram diretamente como a presenca de outros clientes pode ter afeta-
do o processo de decisdo de reclamagdes do sujeito. Embora nem todos os participantes tenham reconhecido a

e 25 o




influéncia de outros clientes, um possivel efeito de demanda pode ter ocorrido nessa coleta, ou seja, uma possivel
influéncia nas respostas dos participantes pode ter acontecido.

1.3.11 ImplicacGes para o presente estudo

Dessas limitagdes, as que parecem ser mais relevantes para os objetivos do presente estudo sao as de escopo que se
referem a utilizagdo de construtos psicolégicos ou sentimentos como causas de comportamentos ou como sendo o
proprio comportamento em si, o tipo de produto ou servico que foi restrito em alguns artigos, caracteristicas socio-de-
mograficas que também foram restritas em algumas pesquisas, falta de énfase em aspectos situacionais. Ja no que se
refere as limitagdes de cendrio, ampliar a gama de setores ou servicos investigados, incluindo investigacOes de situagbes
reais, em diversos locais ou paises, além de ter sido apontado um quantidade pequena de estudos em telecomunica-
¢Oes. Com relacdo as limitacOes de analises e de amostras, destaca-se a falta de suporte empirico, amostra de tamanho
insuficiente para andlises ou enviesadas nos quesitos sécio-demograficos (e.g., maioria do sexo masculino, maioria es-
tudantes ou com idade inferior a 25 anos). As limitagcdes com o método de autorrelatos e limitagcdes com as coletas de
dados por meio de entrevistas também sdo fatores relevantes, tendo em vista a margem de relatos ndo fidedignos a
realidade. Sobre as limitagGes de generaliza¢do dos resultados, é possivel notar as dificuldades com as amostras e com
cenarios muito especificos, como ja foi citado. Acerca dos estudos transversais, devido ao ndo acompanhamento ao
longo do tempo das evidéncias cientificas, também se torna relevante frente as proposi¢des do presente estudo. Por fim,
nado serdo utilizadas escalas e, portanto, ndo teremos problemas no quesito de validagao apontado por alguns autores.

1.4 Sugestodes para futuras pesquisas

Os estudos analisados deram sugestOes para pesquisas futuras e, como pode ser observado na Figura 1.6, houve apon-
tamentos em diversos tipos. A exemplo disso, tem-se a sugestao de aplicacdo do estudo em cenarios diferentes, que foi
citada em 30 trabalhos. O acompanhamento de dados de forma longitudinal foi apontado por 12 artigos como agenda
de pesquisa. A investigacdo de mais dimensdes culturais foi sugerida em 11 trabalhos. Respostas emocionais tém forte
relagdo com os quesitos culturais e foram apontadas por 10 artigos como sugestdes. Outras dimensdes do CRC foram
requisitadas em 9 artigos. A investigacdo de outros antecedentes foi apontada em 9 artigos. A adogao de experimen-
tos com intencoes de comportamento levou a necessidade de ampliar o escopo para experiéncias reais em 9 artigos.
Atributos relacionados a insatisfacdo foram sugeridos por 7 artigos. Citados por 6 pesquisas, a intencdo de reclamar
também foi incluida nas sugestdes. Os canais de reclamagdo despertaram ddvidas também em 6 artigos. 5 estudos
sugeriram utilizagdo de amostras maiores. A relagdo com constructos de personalidade foi sugerida em 5 artigos. Dan-
do continuidade, a compreensdo de motivos para ndo registrar reclamagdes foi apontada por 5 estudos. Os impactos
da reclamagdo no boca a boca gerado também foi abordado por 4 artigos. A analise de respostas das reclamagdes foi
apontada por 3 pesquisas, assim como a recuperacao de servicos e generalizagao dos resultados, que seriam neces-
sarios para melhor validagdo da proposta. Em propor¢des menores, outras sugestoes foram dadas e 11 estudos néo
apresentaram explicitamente possiveis agendas de pesquisa.

Figura 1.6- Quantidade e tipos de sugestdes para pesquisas futuras, segundo os autores
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Fonte: Elaborado pelos autores.
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« Cenarios diferentes

Autores entendem que seus resultados devam ser testados em paises ou regides diferentes. Alguns também aponta-
ram que empresas diferentes ou publicos diversificados também possam ser adotados em estudos futuros para am-
pliar o entendimento dos resultados (EDVARDSSON; ROOS, 2003; FERNANDES; SANTOS, 2008; GARIN-MUNOZ et al.,
2016; GILLY; GELB, 1982; GURSQY; MCCLEARY; LEPSITO, 2007; HERNANDEZ et al.,1991; HUPPERTZ, 2007; KIM et al,,
2003; LEIS, 2013; LIU; MCCLURE, 2001; MATOS et al., 2012; MATOS; HALIM; CHRISTIAN, 2013; MATOS; ROHDEN, 2016;
MAUTE; FORRESTER, 1993; MENSAH, 2012; MIN; JOIREMAN; KIM, 2019; MITTAL et al., 2008; NIMAKO, 2012; PHAU;
BAIRD, 2008; PHAU; SARI, 2004; PRASETYO; HARTOYO; TINAPRILA, 2016; REHMAN et al., 2013; SHARMA et al., 2010;
SHI et al., 2011; SINGH, 1988; SINGH; WIDING, 1991; TAM; SUKI; CHANG, 2013; TRONVOLL, 2011, 2012; WAN, 2013).

+ Estudo longitudinal
NUmeros mais extensos de itens ao longo do tempo podem levar a uma visdo mais aprofundada dos dados, confor-
me os autores (BEARDEN; CROCKETT, 1981; CRIE, 2003; DEMIRGUNES; AVCILAR, 2017; GURSQY; MCCLEARY; LEPSI-
TO, 2007; KASNAKOGLU; YILMAZ; VARNALI, 2016; KOLODINSKY, 1995; MATOS; LEIS, 2013; MAUTE; FORRESTER, 1993;
PHAU; BAIRD, 2008; SINGH; TRONVOLL, 2012; WILKES, 1996;).

+ Dimensoes culturais
Essas dimensdes poderiam ser testadas em mais trabalhos transculturais ou outros contextos relacionados ao
comportamento (BLODGETT et al., 2015; BLODGETT et al., 2018; DEMIRGUNES; AVCILAR, 2017; HALIM; CHRISTIAN,
2013; HERNANDEZ et al., 1991; LIU; MCCLURE, 2001; MATOS et al., 2012; MATTILA; WIRTZ, 2004; MENSAH, 2012;
SHARMA et al., 2010; WAN, 2013).

+ Respostas emocionais
Uma diversidade de reacGes foi indicada para se compreender melhor sua relacdo com as acoes antes, durante e
apos as reclamacdes (DEMIRGUNES; AVCILAR, 2017; FERNANDES; SANTOS, 2006; KASNAKOGLU; YILMAZ; VARNA-
LI, 2016; KRAPFEL JUNIOR, 1985; MATTILA; WIRTZ, 2004; MIN; JOIREMAN; KIM, 2019; TOJIB; KHAJEHZADEH, 2014;
TRONVOLL, 2011; TRONVOLL, 2012; WAN, 2013).

+ Outras dimensdes do CRC
Outras dimensdes do CRC foram requisitadas, como estilos das respostas, gravidade e natureza das reclamacoes e
tipos de clientes (BOLKAN, 2018; ERANCKEN, 1983; GILLY; GELB, 1982; GURSOY; MCCLEARY; LEPSITO, 2007; HERNAN-
DEZ et al., 1991; KIM et al., 2003; MATTILA; WIRTZ, 2004; MORGANOSKY; BUCKLEY, 1987; SINGH, 1988).

« Analise de outros antecedentes
Os estudos levaram a necessidade de se compreender melhor a influéncia de antecedentes ndo pesquisados até
entdo pelos escopos em propostas futuras que possam levar a uma maior completude do entendimento do CRC
(FERNANDES; SANTOS, 2008; GURSOY; MCCLEARY; LEPSITO, 2007; HUPPERTZ, 2007; KASNAKOGLU; YILMAZ; VARNA-
LI, 2016; KIM et al., 2003; LIU; MCCLURE, 2001; MITTAL et al., 2008; SINGH; WILKES, 1996; TRONVOLL, 2011).

« Experiéncias reais
Os autores entenderam que a simulacao das intencdes contribuiu para a compreensdo dos constructos. No entan-
to, consideraram como um fator limitador a falta de experiéncias reais e a necessidade desse escopo para validade
externa (BOLKAN, 2018; BOLKAN et al., 2014; CRIE, 2003; DIDOW; BARKSDALE, 1982; LERVIK-OLSEN; ANDREASSEN;
STREUKENS, 2016; MIN; JOIREMAN; KIM, 2019; SHI et al., 2011; TOJIB; KHAJEHZADEH, 2014; WAN, 2013).

+ Insatisfacao
Pretende-se compreender os diferentes niveis de insatisfacdo, a pos-insatisfacdo e sua relacao com a intencdo de
reclamar (BEARDEN; CROCKETT, 1981; CRIE, 2003; FERNANDES; SANTOS, 2008; KOLODINSKY, 1995; KRAPFEL JU-
NIOR, 1985; PHAU; SARI, 2004; PRASETYO; HARTOYO; TINAPRILA, 2016).

+ Intencao de reclamar
A intencdo de reclamar também foi incluida nas agendas de pesquisa, com o intuito de compreender a influén-
cia dessa tendéncia no CRC (DEMIRGUNES; AVCILAR, 2017; DIDOW; BARKSDALE, 1982; FERNANDES; SANTOS, 2008;
GURSQY; MCCLEARY; LEPSITO, 2007; MIN; JOIREMAN; KIM, 2019).
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+ Canais de reclamacgao
O controle das informacges registradas nesses canais, o aprofundamento de fatores de cada canal disponivel e o
impacto no boca-a-boca foram citados (MATTILA; WIRTZ, 2004; MITTAL et al., 2008; PATWARY; OMAR, 2016; SINGH,
1988; TRONVOLL, 2012).

+ Amostras maiores
Fernandes e Santos (2006), Kolodinsky (1995), Lervik-Olsen, Andreassen e Streukens (2016), Matos et al. (2012) e
Matos e Rohden (2016) apontaram a necessidade de se ter amostras maiores em relagao a seus artigos para garantir
maior validacdo dos resultados em estudos futuros.

+ Constructos de personalidade
Diferencas individuais de personalidade, agressividade, assertividade, confianca e inteligéncia foram abordadas
nas sugestoes (BEARDEN; MASON, 1984; FERNANDES; SANTOS, 2008; HANSEN et al., 2011; MORGANOSKY; BUCKLEY,
1987).

« Outras

Dando continuidade as agendas de pesquisas, a compreensdo de motivos para ndo registrar reclamacoes foi
apontado por alguns autores (DEMIRGUNES; AVCILAR, 2017; LERMAN, 2006; MATOS et al., 2012; MATOS; ROHDEN,
2016; MENSAH, 2012). Os impactos da reclamacdo no boca a boca gerado também foi abordado por 4 artigos (BLO-
DGETT etal.,2015; MATTILA; WIRTZ, 2004; MITTAL et al., 2008; PATWARY; OMAR, 2016), tanto no meio on-line quanto
o off-line. A analise de respostas das reclamacgdes foi apontada por 3 artigos (GURSOY; MCCLEARY; LEPSITO, 2007,
KRAPFEL JUNIOR, 1985; SINGH; WILKES, 1996), com direcionamentos relacionados com a estimativa de respostas,
os estilos e sua relagdo com o estagio no processo de prestacdo de servico. A recuperagao de servicos foi apontada
em 3 estudos (GURSOY; MCCLEARY; LEPSITO, 2007; MATOS et al., 2009; KIM et al., 2003), no sentido de proporcio-
nar estratégias que levem a melhoria do servico por meio da analise das reclamagdes existentes. Lervik-Olsen,
Andreassen e Streukens (2016), Patwary e Omar (2016) e Tojib e Khajehzadeh (2014) entenderam que generalizar
os resultados seriam necessarios para melhor validacao da proposta.

As barreiras de saida foram abordadas em 2 artigos (FERNANDES; SANTOS, 2008; MAUTE; FORRESTER, 1993), que su-
gerem a andlise de custos de mudanca e sua influéncia no CRC. Sugest&es de estudo sobre expectativa de reclamagao
(CRIE, 2003; SINGH; WILKES, 1996) e tratamento de reclamacdes (PATWARY; OMAR, 2016; SNELLMAN; VIHTKARI, 2003)
foram apontadas por 2 artigos cada. O uso de tecnologias para reclamar foi citado por 2 artigos (DAHL; PELTIER, 2015;
SNELLMAN; VIHTKARI, 2003), sendo o uso de midias sociais e dispositivos moéveis também apontados. Ainda sobre
0 uso da internet, as reclamagdes on-line foram citadas em 2 artigos por Phau e Baird (2008) e Demirgiines e Avcilar
(2017). Kim et al. (2003) e Matos et al. (2009) relacionaram a atitude, a intencdo e o comportamento como pesquisas
futuras. A protecao do consumidor foi abordada por Garin-Mufioz et al. (2016) e Bolkan (2018) no Setor de Telecomuni-
cagbes na Espanha e em comparagdo com outros paises. O estudo de produtos e servicos intangiveis foi abordado por
2 artigos na agenda de Phau e Sari (2004) e Blodgett et al. (2018). Sobre a realizagao de experimentos futuros, 2 artigos
também sugeriram, no caso, Sharma et al. (2010) e Morganosky e Buckley (1987). O melhor entendimento de fatores
situacionais na reclamacao foi abordado por Blodgett et al. (2015) e Bearden e Crockett (1981).

Uma sugestdo de agenda de pesquisa surgiu relacionada a forca de vinculagdo do cliente com o funcionério (MIT-
TAL et al,, 2008). Também uma sugestdo foi apontada sobre a exploragdo de rea¢des a diferentes tipos de cons-
trangimentos nos servicos (WAN, 2013). A propensdo a vergonha também deve ser vista em pesquisas futuras para
melhor compreensdo dos tracos de personalidade (MATTILA; WIRTZ, 2004). O exame do risco transacional total
baseado em Teoria Transacional sob a perspectiva do consumidor foi citado por Gronhaug e Gilly (1991). Os indices
de satisfacdo também foram abordados, no caso para a area de telecomunicacio europeia (GARIN-MUNOZ et al.,
2016). O envolvimento com produtos também foi indicado por Phau e Sari (2004). Diferentes abordagens para niveis
socioecondmicos também foram sugeridas por Blodgett et al., 2018. Phau e Baird (2008) sugerem pesquisas sobre
retaliacdo com uma escala mais explicita, consistindo em nimero de vezes que cada entrevistado se envolveu em
atividade especifica. Também sugeriram pesquisas sobre incidentes criticos.

Demirgiines e Avcilar (2017) pedem para comparar dois tipos de compras, produtos com menos perdas financeiras e des-
pesas comparativamente pequenas, no contexto da dissonancia cognitiva. Dahl e Peltier (2015) sugerem considerar uma
busca sistematica em outros periddicos relevantes para a literatura relacionada a satisfacdo do consumidor dentro de
uma area especifica, como formacao de satisfacdo e comportamentos de reclamacdo. Ainda, apontam o exame futuro
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do papel dos consumidores no processo de co-criacao de valor de servico. Lervik-Olsen, Andreassen e Streukens (2016)
indicam varias possibilidades relacionadas com a Teoria de Tentar Reclamar. Pedem que se concentre na replicacdo do
contexto de falha do produto, de qualidade de experiéncia, personalidades dos clientes a fim de prever o comportamen-
to real da queixa. Kasnakoglu, Yilmaz e Varnali, (2016) aponta a percepcao de risco pré-compra e o nivel de negatividade
como agendas. Bolkan et al., (2014) sugerem a medicdo da eficacia da reclamagdo e também a percepcdo organizacional
da queixa. Diferentemente do CRC, o Comportamento Elogioso do Consumidor é sugerido por Lerman (2006) como for-
ma de completar o entendimento das reclamagdes. Nimako (2012) pede o exame da insatisfagdo sob uma abordagem
qualitativa, com entrevistas e discussdes em grupos focais, e comparar os resultados com a quantitativa. Oliver (1987)
aponta a facilidade para reclamar como uma agenda importante em trabalhos futuros. Ja Kolodinsky (1995) sugere que
um modelo completo do processo de reclamacéo deve incluir a resolutividade da reclamacao. Morel et al. (1997) apon-
tam para o acréscimo da motivacao, capacidade percebida e oportunidade percebida como fatores de pesquisa futura,
além de comparagoes entre estudos. Morganosky e Buckley (1987) indicam que reclamacdes feitas por clientes inteli-
gentes e articulados poderiam ter resultados diferentes com relacdo a outros. Também sugeriram uma investigacdo de
transferéncia intergeracional do CRC dentro da familia. Hernandez et al. (1991) apontam para a analise de diferencas
comportamentais sob a existéncia de barreiras institucionais, no caso entre Porto Rico e Estados Unidos. Por fim, Eran-
cken (1983) estabelece agenda de pesquisa para especificar a relagao entre a queixa e o comportamento subsequente de
recompra. Na Figura 7 é possivel observar a quantidade e tipos de sugestdes para pesquisas futuras, segundo os autores.

1.5 Contribuicdes da revisio sistematica sobre CR

Conforme resultados encontrados e, tendo em vista os objetivos desta revisdo sistematica, observa-se que ha
poucos estudos do Brasil na amostra, o que pode ser uma lacuna a ser preenchida por pesquisadores brasileiros,
incluindo a presente pesquisa como parte dessa drea de producdo cientifica. Da mesma maneira, nota-se uma
quantidade predominante de teorias cognitivistas, congruente com todo o percurso cientifico da EC, o que sugere
fundamentalmente uma possibilidade de se aumentar a atencdo para variaveis situacionais e histéria de aprendiza-
gem, a fim de melhorar as correlagoes e predigdes do comportamento de reclamagdes dos consumidores.

Ressalta-se que a maioria das variaveis encontradas na literatura trata de conceitos disposicionais, que ndo descre-
vem ocorréncias de comportamentos e ndo sao causas destes (FOXALL, 1997; RYLE, 1949). Sdo apenas probabilida-
des ou tendéncias de se comportar de certa maneira e que sdo semelhantes ao “dizer”, que é diferente do “fazer”.
Além disso, como ja mencionado, este tipo de varidvel ndo possui capacidade preditiva de comportamento e estudos
tém demonstrado baixa correlagdo entre elas e o comportamento em si (FOXALL, 1997). Por este motivo, sugere-se
a realizacdo de andlises pautadas em robustez experimental da AC, e especificamente do BAAR, com a proposta de
localizar o fendbmeno no espaco e no tempo. Assim, sdo incluidas varidveis situacionais/ambientais e de histéria e
nao mais intra-individuais/atitudinais/tendéncias (FOXALL, 1987; 1997; 1998; 1999; 2015; OLIVEIRA-CASTRO; FOXALL,
2005; NALINI, CARDOSO; CUNHA, 2013).

Acerca da proposta de anélises embasadas no BAAR, é perceptivel o quanto as varidveis antecedentes e consequentes
estdo interligadas, de maneira que um mesmo estudo avaliou uma ou varias delas para compreender a reclamagao
dos consumidores. Nota-se, porém, que a alocagdo no BAAR foi um ajuste sugerido, tendo em vista que construtos
tedricos e cognitivistas ainda estdo presentes e, portanto, carecem de mais investigacao para compreender se, de fato,
fazem parte deste tipo de analise e de que maneira contribuem para o entendimento do fendémeno em questao.

Quanto ao campo de telecomunicacdes, pouca literatura foi encontrada neste levantamento, o que reitera a impor-
tancia de se aprofundar nessa tematica e iniciar, entdo, pesquisas mais robustas e completas acerca dessas intera-
cOes entre consumidores e agéncias reguladoras. Isso se faz necessario tendo em vista que este é o setor brasileiro
com maior demanda de reclamacdes nos Ultimos anos.

Outra proposta de agenda de pesquisa, diz respeito a Marketing Firm Theory (MFT), que define que interrelacbes en-
tre empresa e consumidor precisam ser levadas em consideracdo, uma vez que o comportamento de reclamacoes
emitido pelos consumidores e clientes retroalimenta todo o sistema e funciona como antecedente e/ou consequen-
te para o comportamento da empresa/marketing e vice-versa (FOXALL, 1999; 2015; VELLA; FOXALL, 2013).

Esses tipos de analises permitirdao compreender funcionalmente o comportamento de reclamacoes, ndo sé sua to-
pografia, mas também descrever as contingéncias envolvidas para predizer e controlar melhor os comportamentos
de reclamacdo, compreendendo as varidveis das quais eles sdo funcdes. Para isso, serdo utilizados dados reais de
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reclamagdes por meio de mineracao de texto e classificagao das reclamagdes no segmento de telecomunicagdes,
que sera apresentado no capitulo 2, além de analises preditivas que serdo relatadas no capitulo 3. Serd possivel
também vislumbrar possibilidades praticas de como as empresas podem intervir e lidar com as reclamagdes dos
consumidores, entendendo de fato quais as suas necessidades e quais variaveis podem influenciar em maior ou
menor grau as reclamacdes que recebem, além de fornecer ainda dados acerca de quais sdo os pontos nevralgicos
a serem levados em consideracdo ao lidar com o consumidor e seus feedbacks.

2.Classificacao das reclamagoes dos consumidores acerca
dos servigos de telecomunicag¢des no Brasil - Estudo A

E notdrio que uma parcela limitada da populac3o procura a ANATEL para registro das reclamacdes, ndo contem-
plando a totalidade de insatisfacdo dos consumidores com os servicos de telecomunicacao brasileiros, apesar dos
esforcos da Agéncia nesse quesito. Para esse registro, tem-se categorias de reclamacgdes definidas no sistema, de
forma a agrupa-las para posterior andlise e providéncias. Essas classificacdes sdo utilizadas no registro, tanto pelo
préprio consumidor quanto pelos atendentes dos diversos canais disponiveis. Até 2019, era utilizada uma classifica-
¢ao no Sistema Focus, conforme Quadro 2.1, com 14 grupos.

Quadro 2.1- Classificacdo utilizada no Sistema Focus.

CATEGORIAS

Atendimento
Bloqueio ou Suspensdo e Desbloqueio
Cancelamento
Cobranga
Crédito Pré-pago
Dados cadastrais e nimero da linha
Documento de Cobranca, Contrato, Gravacdes
Instalagdo ou Ativacdo ou Habilitacao
Longa Distancia/Interurbano
Mudanca de Endereco
Oferta, Bonus, Promog&es, Mensagens Publicitarias e Mudanga de Plano
Portabilidade
Qualidade, Funcionamento e Reparo
Ressarcimento

Fonte: Elaborado pelos autores.

A partir de novembro de 2019, a ANATEL adotou um novo sistema, o Anatel Consumidor, que passou a utilizar
uma nova classificacdo, conforme o Quadro 2.2, adequando o grupo “Oferta, Bonus, Promogoes, Mensagens Pu-
blicitarias e Mudanca de Plano” para “Plano de servicos, Oferta, Bonus, Promoc&es e Mensagens Publicitarias”,
além de extinguir os grupos “Documento de Cobranca, Contrato, Gravacdes” e “Longa Distancia/Interurbano”,
reduzindo de 14 para 12 grupos.

Quadro 2.2- Classificacdo utilizada no Sistema Anatel Consumidor

CATEGORIAS

Atendimento
Bloqueio, desbloqueio ou Suspensao
Cancelamento
Cobranga
Crédito Pré-pago
Dados cadastrais ou nimero da linha
Instalacdo ou Ativacdo ou Habilitacao
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CATEGORIAS

Mudanca de Endereco
Plano de servigos, Oferta, Bonus, Promocdes e Mensagens Publicitarias
Portabilidade
Qualidade, Funcionamento e Reparo

Ressarcimento
Fonte: Elaborado pelos autores.

No entanto, apesar da existéncia de categorias de reclamacdo, ainda permaneciam dividas sobre a eficacia des-
se agrupamento e se 0 mesmo contemplava realmente as necessidades dos consumidores. Nesse sentido, uma
multi-classificacdo foi realizada por meio de inteligéncia artificial, que permitiu maior fidedignidade ao teor das
reclamagdes. Ao invés de se ter o registro apenas da reclamacdo primaria, pode-se extrair, por meio dessa técnica,
os motivos secundarios e até terciarios de um mesmo registro.

Outra vantagem refere-se ao uso da classificagdo denominada como text-driven, ou seja, os dados dizem por si
Como Se organizam e, assim, permitem extrair com maior proximidade a realidade do assunto no texto, diferente-
mente do que tem ocorrido nos canais do atendimento da ANATEL, onde o atendente ou o proprio reclamante se
encarrega de classificar o registro, conforme um elenco de opg¢des pré-determinadas.

A classificagdo dos textos de reclamacdes registrados na ANATEL esta ocorrendo em duas fases, sendo uma quan-
titativa e outra qualitativa. A fase quantitativa envolve a mineragdo de textos dos registros de reclamacdo. J4 a fase
qualitativa diz respeito a classificacdo dos tipos de reclamacao, conforme apontado pela fase quantitativa.

Nesta fase quantitativa, para que ocorresse a mineracao dos textos, foi utilizada uma técnica denominada como Latent
Dirichlet Allocation (LDA), que objetiva criar novas classificagdes textuais dos registros de reclamacao, utilizando so-
mente a informacdo presente no texto, para possibilitar uma extracdo de informacao que possibilite novas visdes sobre
os dados além daquelas que as categorias atuais da arvore de classificagdo existente proporcionam. Assim, diferentes
cenarios podem ser explorados a partir deste trabalho, a depender dos resultados e objetivos.

Na técnica desenvolvida na analise, aplicou-se de multi-classificacdo dos textos de reclamacdo (extraidos do banco
de dados da Anatel), na qual, além da geracdo de novos topicos (ndo supervisionados) foi possivel reclassificar os
textos como contendo um ou mais topicos, em diferentes proporcées. Assim, topicos intermediarios passam a poder
ser interpretados junto a topicos principais, permitindo a priori a identificagdo desses novos fatores. O processo de
interpretacdo dos topicos é parte crucial em trabalhos de classificacdo ndo supervisionada, e grande cuidado deve ser
tomado para que insights tedricos e praticos possam ser levados em consideragdo no momento da correta nomeacao.

A metodologia, embora ndo especificada extensivamente, detalha os principais pontos para entendimento da
metodologia LDA aplicada na pesquisa. A seguir sdo apresentados os (1) Dados utilizados; (2) Pré-processamen-
to; (3) Andlise Latent Dirichlet Allocation; (4) O conceito de tépicos latentes; (5) o modelo LDA; (6) Aplicacdo LDA
e (7) Visualizacao de resultados.

Os dados utilizados para a analise de reclamacGes sdo os dados da antiga base de dados da Anatel Focus (Atual
Anatel Consumidor) e compreendem dados de 2018. As Unicas informagdes utilizadas no treinamento do modelo
sdo os dados de reclamacdo em texto. A fim de reduzir o viés do operador intermediario na origem dos dados, as
reclamac0es registradas via Call Center; Atendimento Pessoal e Outros foram retirados da andlise no momento de
treinamento, restando somente aqueles em que o consumidor é o responsavel direto pelo registro. Reclamacdes da
categoria Longa Distancia/Interurbano e Programa Banda Larga nas Escolas (PBLE) também foram retirados por se-
rem considerados pouco relevantes para a formacdo de um fator (em especial considerando o volume em declinio),
ndo representando prejuizo para eventual aplicacdo posterior nestes casos.

O primeiro passo para preparar os dados para analise sdo: (1) Transformacdo de todos os caracteres para minus-
culos; (2) filtro por apenas caracteres alfabéticos; (3) retirada de acentuacdes; (4) Tokenizacdo; (5) Lemmatization;
(6) aplicacdo de bigramas e trigramas; (7) filtro por termos com tamanho minimo de dois caracteres e (8) Filtro de
Stopwords. Os passos (1), (2) e (3) sdo processados de maneira direta e, embora sejam processados individualmen-
te, muitas bibliotecas de cédigo aberto j& permitem a sua aplicacdo automatica.
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Os passos (4) e (5) sao feitos com o uso da biblioteca SpaCy (EXPLOSION, 2017) e exploram o conceito de part-of-
speech, no qual sdo filtradas apenas palavras com funcdes desejadas na frase (como verbos e substantivos) além de
as normalizar para versdes comuns (e.g. enviou e enviado viram enviar). No passo (6), os bigramas e trigramas sao
formados conjuntos de palavras (dois ou trés, respectivamente) que trazem juntas um sentido diferente que quan-
do separadas, independente do contexto (e.g. agua e viva ou adgua-viva). O passo (8) sdo palavras vazias que ndo
trazem contexto ou podem enviesar o modelo matematicamente por aparecem com alta frequéncia mesmo sem
agregar significado. Esse passo é feito iterativamente com a ajuda de vocabulario prévio, vocabulario identificado
empiricamente, ou conhecimento empirico dos termos sem valor semantico, porém frequentes.

A principal referéncia técnica usada neste trabalho é a publicacdo de mesmo nome da técnica desenvolvida - Latent
Dirichlet Allocation — (BLEI; ANDREW; JORDAN, 2003). A técnica é uma das mais utilizadas em mineracdo de texto
para information retrieval e, apesar de ter aplicacdes em outras areas de conhecimento além do Processamento
de linguagem natural, sua maior aplicagdo pratica é na multi-classificacdo textual através de topicos. Diferente-
mente de uma simples anélise exclusivamente feita com tf-idf, na qual sdo contabilizadas as ocorréncias de uma
palavra em uma frase, ponderada pela ocorréncia total de uma mesma palavra em outros documentos, a analise
LDA tenta trazer mais contexto para a interpretacdo da semantica dos textos com topicos latentes (ndo mensuraveis
diretamente). O algoritmo ndo busca somente palavras, mas (principalmente) contextos similares, o que diminui a
dependéncia por palavras especificas (ja que ndo usa a frequéncia como principal referéncia, mas um plano linear
no espaco vetorial, que envolve multiplas palavras de um mesmo contexto) e permite a aplicacdo em textos novos
(ndo usados no treinamento do modelo).

A técnica LDA é desenvolvida, principalmente, sobre dois conceitos até entdo ja difundidos. O primeiro aplica
técnica de reducdo de dimensionalidade no espaco vetorial, por exemplo, tf-idf de forma a se obter um espaco
dimensional linear capaz de identificar palavras sindnimas: a andlise LS| (Latent semantic indexing). O segundo
conceito é o LSI probabilistico (ou pLSI), o qual considera as palavras como amostras de modelos mistos, nos
quais os componentes dos modelos sdo interpretados como variaveis latentes/topicos.

A andlise pLSl, no entanto, apenas analisa as relacGes a nivel de palavras (embora condicionalmente para cada
topico e documento). O modelo é dependente do espaco amostral utilizado no treinamento, tendo aplicacdo em
novos textos inserta. A andlise LDA usa do conceito de intercambialidade a nivel das palavras (a ordem das palavras
ndo altera a analise) e a nivel do documento, simultaneamente. O conceito de intercambialidade, no entanto, ndo
se refere a independéncia (ndo significa que a ordem das palavras ndo traga mais informacao), mas sim a indepen-
déncia condicional, referente aos parametros da distribuicao de probabilidade (os quais permitem que a estrutura
intra-documento seja inferida), os quais serdo explicados.

2.1 O conceito de topicos latentes

Antes de explorar o conceito de topicos latentes via LDA, é interessante analisar como se formam os topicos estuda-
dos através de modelos mais simples. A seguir serdo apresentados 3 modelos que ajudam a explicar a formagdo do
modelo LDA: Unigramas; LSl e pLSI.

2.1.1 Modelo Unigramas

Mesmo que bigramas e trigramas tenham sido utilizados neste trabalho, o Modelo de Unigramas elucida o conceito
inicial base dos demais modelos. No modelo de Unigramas, palavras (w) sao unigramas independentes, os quais
fazem parte de um documento/reclamacdo (N) em um vocabulério (M) (Figura 2.1).

Figura 2.1- Modelo Unigrama

w N

M

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Assim, a probabilidade de que uma palavra especifica apareca (em qualquer contexto) é simplesmente dada pelo
produtério da probabilidade desta palavra aparecer em cada um dos documentos usados no treinamento, seguin-

do uma mesma distribuicdo multinominal para todos os casos.

Figura 2.2- Equagdo do Modelo Unigrama

N
pw) = | [p0w)
n=1

Fonte: Elaborado pelos autores.
Essa simplificacdo resulta em um modelo que privilegia palavras com alta frequéncia ou mesmo frequéncia ele-
vada no TF-IDF. Contudo, o Modelo de Unigramas ndo fornece informacgGes de topicos que possam ajudar a
agregar essas palavras.

2.1.2 Modelo LSI

O modelo LSl traz o conceito de uma camada extra em relacdo ao modelo de unigramas, no qual sdo usados topicos
(z) para modelar mais de uma distribuicao multinomial (Figura 2.3).

Figura 2.3- Modelo LS|

e

d w N

M

Fonte: Elaborado pelos autores.

Na pratica, isso equivale a ter multiplos modelos unigramas, dos quais para cada topico z tem-se uma distribuicdo
de palavras provaveis.

Figura 2.4- Equagdo do Modelo LSI.

p(w) = Zp(z)]i[p(wnm

Fonte: Elaborado pelos autores.
Contudo, devido ao fato de as varidveis ndo dependerem do contexto em que estdo (ou seja, analise apenas de
palavras e topicos a que elas possam participar), pode-se chegar a conclusdo do tépico mais provavel para cada
palavra, o que classificaria o texto em apenas um tépico (equivalente a identificar o topico que a maior parte das
palavras é classificada).

2.1.3 Modelo pLSI

O modelo probabilistico LSI trds uma camada de informacdo referente ao documento analisado individual. Isso
significa que, ao treinar o modelo, da-se a informacdo de quais palavras participam de qual documento (Figura 2.5).
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Figura 2.5- Modelo pLSI.

o —@

d Z w N

Fonte: Elaborado pelos autores.

Assim, é utilizada a informacdo da probabilidade de aparecimento de uma palavra em todos os tépicos estudados,
dada a probabilidade de ocorréncia daquele topico em um documento especifico.

Figura 2.6- Equacgdo do Modelo pLSI
pdw,) = p(d) ) pwyl2) p(zld).
z

Fonte: Elaborado pelos autores.

Embora esse resultado seja o mais proximo do modelo LDA, permitindo uma classificacdo para cada documento do
percentual a que cada tépico participa, o modelo pLSI tem duas grandes barreiras. Como todas as probabilidades
sdo condicionais em nivel de palavras e documentos, o custo computacional é elevado ou invidvel a depender do
volume de texto estudado. Além disso, como as informacdes de probabilidade em nivel de documento s&o calcu-
ladas individualmente, o modelo sé é capaz de ser aplicado nos mesmos textos em que foi treinado, ndo sendo
possivel classificar textos novos.

2.2 Modelo LDA

Por fim, o modelo LDA generaliza 0 modelo pLSI, ao trazer pardmetros da distribuicdo Dirichlet a priori sobre as ja
existentes distribuicGes (uma distribuicdo de distribuicdes). Isso permite que, ao invés de determinar os resulta-
dos baseados na otimizagdo individual de cada reclamacdo, os valores probabilisticos sejam estimados através
desta distribuicdo, inferindo o processo de formacado das reclamacdes. As informacdes a priori da distribuicdo sao
passadas ao nivel de topicos por reclamacdo e palavras por tépicos (Figura 2.7) com os parametros Alpha e Beta
(distribuicao Dirichlet de Alpha).

Figura 2.7- Modelo LDA

i®

oiNes

o 0 < w N

Fonte: Elaborado pelos autores.

O parametro Alpha controla a diferenca entre tépicos (quanto maior, mais parecidos serdo os topicos uns dos ou-
tros), enquanto que o Beta controla a similaridade em nivel de palavras dos topicos (quanto maior, mais as palavras
que formam os topicos serdo comuns). Contudo, ambos os parametros sdo estimados automaticamente em um
processo de otimizacao, necessitando da definicdo, principalmente do nimero de tépicos. Dessa forma, é possivel
inferir os resultados em nivel de cada documento com uma redugao computacional significativa e, principalmente,
torna-se possivel analisar textos novos. A definicdo da formulacdo, entdo, passa a ser:
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Figura 2.8- Equagdo do Modelo LDA

M Ng
peilaf) = [ | [ 2Ol [ D pGanldp Wanlzan 87 d6s
d=1 n=1Zgy
Fonte: Elaborado pelos autores.

Como se tem agora a probabilidade marginal condicional aos parametros da distribuicdo Dirichlet, a integral faz
com que se possa ter os valores discretos para cada caso.

2.3 Aplicacdo LDA

A principal biblioteca utilizada para a implementacdo da analise LDA foi a biblioteca python Gensim (REHUREK;
SOJKA, 2011). O modelo utilizado representa uma pequena variagao em relagao ao modelo original, denominado
Online LDA, o qual usa de um processo de otimizagdo estocdstica para reduzir o custo computacional e convergir
mais rapidamente os resultados, em especial quando o volume de texto € muito grande (HOFFMAN, BACH; BLEI,
2010). De maneira geral, para uma analise LDA, cria-se um dicionario de palavras numérico e, em seguida, um corpo
de textos comum, usando o dicionério. Para a criacdo do corpo comum, utiliza-se da técnica de bolsa de palavras,
na qual as palavras sdo traduzidas para nimeros em colunas que contam suas frequéncias. Vale notar que esse
processo faz com que as palavras figuem em ordem diferente daquela em que foram produzidas. A correcao da
semantica das palavras, mesmo fora de ordem, é parte central da andlise LDA, a qual é capaz de modelar a estrutura
de cada reclamacdo através do teorema de Finetti (DIACONIS; FREEDMAN, 1980).

Apos treinar o modelo, a persisténcia desse é atingida com o uso do médulo Pickle, o qual permite salvar estruturas
de objeto Python na memdria comum da maquina para uso posterior e recorrente. Assim, é possivel salvar apenas
o modelo para que se possa o reutilizar de maneira estatica e rapida.

2.3.1 Parametros utilizados e analise de sensibilidade

Para a criagdo do dicionario de palavras que o computador é capaz de interpretar, as palavras sdo transformadas em
vetores matematicos. Trés critérios sdo usados para escolher quais palavras fazem parte do modelo:

« Limite minimo de 5 repeticGes de cada palavra - Palavras com uma frequéncia inferior a 5 no total de
reclamacdes analisadas sdao descartadas do dicionario.

« Limite superior a 50% de frequéncia para cada palavra - Palavras que aparecam em mais de 50% de todos
0s textos (em geral conectores gramaticais) sao eliminados.

« Limite de 100 mil palavras Unicas - O dicionario considera apenas 100 mil palavras distintas devido a limites
computacionais e convergéncia de resultados.

O modelo LDA, como explicado anteriormente, ¢ um modelo ndo supervisionado de multi-classificacdo o qual exige
de antemdo o nimero de tdpicos a serem extraidos. O nimero final de tépicos escolhido para a analise foi de 40
topicos, os quais foram extraidos e em seguida classificados de maneira qualitativa a fim de os nomear de acordo
com o contexto das sentencas e contexto relevante para Anatel.

Antes da definicdo do nimero de 40 topicos, diferentes combinacdes de niimero de tépicos (variando entre 2 e 40)
e valores de Alpha e Beta (conforme 2.2 Modelo LDA) foram testados em busca de uma otimizacdo da métrica de
aderéncia (Coherence Score) (RODER, BOTH; HINNEBURG, 2015).

Ndo houve, no entanto, combinag¢des com melhoria significativa que justificassem a escolha desses parametros por
questdes unicamente quantitativas. Assim, foram realizadas rodadas de classificacdo qualitativa com os valores de
Alpha e Beta definidos assimetricamente conforme os dados, e o niimero de topicos com 20; 25; 30 e 40 topicos.

Apos determinada a classificagdo por 40 topicos - conforme discutido nas secdes seguintes -, duas rodadas de ex-
tracao foram realizadas e qualitativamente nomeadas, alterando-se a lista de stopwords e ajustes especificos para
unir ou separar grupos de palavras (e.g., rede e social tornam-se rede social e assim diferem de problemas de rede).
Os resultados de ambas as rodadas de classificacdo sdo apresentados nas se¢des 2.5.1 € 2.5.2.
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2.4 Visualizacao de resultados

A principal ferramenta utilizada para interpretacdo dos tépicos gerados foi a biblioteca pyLDAvis, a qual é uma
conversdo (também de codigo aberto) do pacote original (escrito para anélise em R, e desenvolvido em R e D3)
LDAvis (SIEVERT; SHIRLEY, 2014). A motivacdo inicial do desenvolvimento da ferramenta LDAvis se deu devido a
dificuldade de interpretagdo dos topicos gerados em uma andlise LDA, em especial quando sdo somente consi-
derados parametros de probabilidade de ocorréncia. A ferramenta original é detalhada em LDAvis: A method for
visualizing and interpreting topics.

O objetivo da ferramenta LDAvis é possibilitar responder trés perguntas: (1) Qual o significado de cada topico? (2)
Quado prevalecente é cada tdpico? e (3) Como os topicos se relacionam? Uma visdo geral da ferramenta pode ser
vista na Figura 15.

Figura 2.9- Exemplo LDAvis em pyLDAvis
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Fonte: Elaborado pelos autores.

O lado esquerdo da visualizagdo permite que se possa ver a distribuicdo percentual de cada topico ao longo dos
textos de reclamacdo (os quais somam 100%). Como os topicos ndao sao exclusivos, mas podem se sobrepor em
uma mesma reclamacdo, esse percentual é atingido com a razdo entre o nimero de ocorréncias de um determi-
nado topico e a soma de ocorréncias de todos os topicos. Um referencial de percentual é visivel na parte inferior
esquerda. Ao selecionar um topico (Figura 2.10), o percentual de prevaléncia/distribuicao é destacado em texto
na parte direita superior da analise. Além disso, as palavras mais importantes/relevantes para este topico sdo
destacadas abaixo da informacdo de percentual.
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Figura 2.10- Selecionar tépico em pyLDAvis
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Fonte: Elaborado pelos autores.

As barras azuis representam a frequéncia global de uma palavra no modelo e a barra sobreposta vermelha repre-
senta a frequéncia especifica da palavra no tépico. No entanto, a ordem com que as palavras aparecem quando
seleciona-se um tépico considera o calculo da relevéncia de palavras por topicos (Figura 2.11) e por isso, ao alte-
rar o parametro A, é possivel analisar palavras mais especificas de um tépico (0) ou de maior importancia global
(1). O célculo da relevéancia pondera a probabilidade de aparecimento de uma palavra pela probabilidade de

aparecimento da palavra em qualquer tépico. Assim, a definicdo de relevancia é:

Figura 2.11- Equacdo de Definicdo da relevancia na andlise LDAvis
p(w|t)

relevancia(palavra wltopict) = A=p(w|t) + (1 — 1) = T

Fonte: Elaborado pelos autores.

E quando A = 1:

Figura 2.12- Equacdo da relevancia quando lambda =1
wit
relevancia(palavraw|topict,A= 1) = 1=pw|t) + (1 —1) = %

Fonte: Elaborado pelos autores.

.z

O que resulta em um simples calculo da probabilidade de aparecimento de uma palavra w, dado um tépico t |

escolhido, quando usado A = 1.

Figura 2.13- Equacdo simplificada da relevancia quando lambda =1

relevancia(palavra w|topict,A = 1) = p(w|t)

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Por isso, é importante o uso de diferentes pardametros ao longo da interpretacdo de um tépico, a fim de possi-
bilitar uma analise humana qualitativa das palavras que mais possam trazer poder explicativo do tépico. Nesta
analise, a saliéncia de uma palavra nos topicos é calculada aplicando uma analise de componente principal, a
qual pondera a probabilidade de uma palavra (w) aparecer em um contexto geral, pela soma da probabilidade de
todos os contextos (topicos) em que essa palavra pode aparecer (corrigido aplicando uma funcdo log para suavi-
zar 0s casos extremos a direita) (CHUANG; MANNING; HEER, 2012). Assim, o calculo da distincdo de uma palavra é:

Figura 2.14- Equacdo de distingdo

distincao (palavra w) = ZP(le} * log——— P(T)

P(T|w)

Fonte: Elaborado pelos autores.

E asaliéncia é:

Figura 2.15- Equacdo da saliéncia

saliéncia(palavra w) = P(w) = distin¢ao(w)

Fonte: Elaborado pelos autores.

Isso permite que, ao selecionar uma palavra do lado direito, seja possivel ver sua saliéncia ao longo dos topicos

do lado esquerdo, conforme Figura 2.16.

Figura 2.16- Saliéncia da palavra
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Para nossa analise, além dos resultados gerais provenientes da ferramenta As-Is, analisou-se a prevaléncia dos
topicos de reclamacdo ao longo de dois subgrupos de dados: Canais de entrada e Categorias de reclamacdo (de
acordo com classificagao da Anatel). Como o objetivo ndo é criar um modelo para cada filtro, mas sim melhorar
a interpretacao em cima de um mesmo modelo, a alteracdo realizada altera somente a prevaléncia (e nenhum
outro parametro) quando selecionado, fazendo com que as caracteristicas do modelo treinado ndo se alterem.
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Avisualizagdo dos resultados, para efeitos de compartilhamento com a equipe de andlise do projeto e membros
envolvidos da Anatel se da pelo uso de plataforma web, a qual permite ndo sé o uso das ferramentas com todas
as funcionalidades, como também permite atualizacoes e melhorias iterativas.

A plataforma do projeto foi escritaem HTML e hospedada no GitLab, junto aos cédigos do projeto (privados), con-
forme Figura 2.17. O site é acessivel por qualquer pessoa com o link e embora informacdes numéricas e e-mails
tenham sido retirados, o compartilhamento do link foi apenas aqueles envolvidos com a analise, até que uma
versao final seja produzida; validada e autorizada para indexagao oficial em nome do projeto.

Figura 2.17- Visualizagdo da plataforma de analise NLP
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Fonte: Elaborado pelos autores.

A plataforma também possibilita a visualizacdo de exemplos de reclamacdo, separados por tépicos. Ao selecio-
nar o header Exemplos, é possivel ler exemplos de reclamacoes que foram classificados e tiveram o principal
tépico como o selecionado (Figura 2.18 - exemplos de reclamacoes classificadas).

Figura 2.18: Exemplos de reclamacdes classificadas

pyLDAvis (T=40) | Exemplos (T=40)

Ferramenta de interpretagdo LDA

topico 1 Exemplos tépico 2

Frase processada 0

t6pico 2
pelar umar demorar passar aplicativo casar pagar nenhum tecnico pacote agendar nao_apareceu
utilizar reclamar voltar datar enviar confirmar acontecer app desinstalada eletrica mail marcar nao_aconteceu ninguem_aparecer
reagendaram refeito reformar reinstalacao
tépico 3
Frase original 0
t6pico 4 Minha casa passou por uma reforma e a Sky foi desinstalada, pois foi refeita toda a parte elétrica, isso aconteceu por volta do dia XX/2XK/XXXX.

Com a data marcada para retormar & minha casa para dia XX/XX, entrei em contato com a Sky no dia XX/XX, que agendou a reinstalagéo para
somente dia XX/XX. Enviei e-mail para reclamar a demora e confirmaram a data de XX/XX ( gerando o protocolo desta). No dia XX/XX, nao
: apareceu nenhum técnico, entrei em contato airavés do aplicative e reagendaram para dia XX/XX (protecalo: XXX XOOOOOMXXX), novamente
topico 5 ninguém apareceu. Entrei em contato novamente pelo app, reagendaram a reinstalagao para XX/XX, o que nao aconteceu. No dia XX/XX, entrei
em contato MAIS UMA VEZ pelo e-mail e reagendaram para XXOXXXXXX. (protocolo: XXX XXOCOKXXXXX). E enquanto tudo isso aconteceu
paguei e estou pagando pelo pacote sem utilizar.

{6pico 6
£ TOPICO 2 = 39% TOPICO 24 = 14%

t6pico 7 Frase processada 1

realizar solicitar pelar problema operador planar seriar tratar contratacac numerar precisar comer mensal pacote assinatura ficar sac instalacao

tépico 8 abaixar descontar garantir pontar pontar_adicional tv contratar diretamente seguinte datar real seguir quantum chamar aquisicao ligacao cheio
fornecer surpreso necessario juntar anexar questao efetuado migracao equipamento funcicnamento digital representante migrar citar superior
argumentar master acrescer acrescimo adiconal comercializar descricao doc forneca hdtv instruido kaue lopes master_hd nao_mais nao_vejo
necessitar new master ok relatar terceirar totalizar

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Na Figura 24, exemplo de reclamagdes, é possivel conferir tanto o texto processado quanto o original. O texto
processado aparece colorido com as cores referentes ao principal tépico que cada uma delas participa (embora
ela participe de outros além do que a cor indica). As cores sdo as mesmas usadas na classificacdo abaixo do
exemplo original, as quais indicam o percentual que a reclamacdo especifica tem de cada tépico. Como é possi-
vel perceber, as palavras ndo aparecem na mesma ordem em que sdo escritas, mas na mesma ordem em que sao
armazenadas no vetor de cada reclamacao.

2.5 Analise das reclamacées

Esta etapa da pesquisa teve como objetivo classificar as reclamagdes dos consumidores acerca dos servigos de
telecomunicac¢des no Brasil. Para tanto, foi realizada primeiramente uma fase quantitativa, onde se utilizou uma
multi-classificacdo dos textos de reclamagdo, por meio de mineragao, com a técnica LDA, onde se gerou topicos
ndo supervisionados, ou seja, sem inspe¢do humana. Os dados foram extraidos do Sistema Focus, de um universo
de 2.983.349 reclamacdes registradas em 2018. A partir disso, foram utilizadas pela inteligéncia artificial 1.100.000
reclamacdes registradas diretamente pelos consumidores, por meio de aplicativo ou site da Anatel. As categorias
Longa Distancia/ Interurbano e Programa Banda Larga nas Escolas (PBLE) foram desconsideradas.

Na fase qualitativa, topicos gerados durante a fase quantitativa foram analisados por uma equipe de pesquisado-
res, tendo 50 frases amostrais em cada tépico, conforme seu processamento semantico. Foram realizadas duas
rodadas de anélises com agrupamento de 40 topicos, uma rodada com 30 tdpicos e outra com 20 topicos. O intuito
foi encontrar convergéncia, em busca de o minimo de 50% de incidéncia de frases com mesmo sentido, conforme
a Quadro 2.2. De uma rodada para outra, ajustes foram sugeridos para ocorrer no algoritmo do sistema, de forma
a desconsiderar repetices e textos ainda incompreensiveis do banco de dados. O agrupamento de 40 tépicos foi
considerado 0 mais promissor.

Inicialmente, a analise qualitativa foi realizada por dois pesquisadores distintos e de forma individual. Em um pri-
meiro momento, foi feita a leitura das palavras que cada um dos tépicos possui e também uma classificacdo de
acordo com o entendimento acerca dos servicos de telecomunicacdes e temas de reclamacado aos quais os topicos
possivelmente se referem. Vale ressaltar que na leitura de palavras os pesquisadores identificaram os termos de
maior relevancia para o topico, sob diversos parametros possiveis (de termos mais especificos para aquele topico
até se ter a relevancia geral da classificagdo, ou seja, 0 parametro lambda entre 0 e 1 foi verificado 0.1, 0.2, 0.3....0.8,
0.9, 1.0). Apds, foram feitas reunides entre os dois pesquisadores mencionados e um terceiro pesquisador como
mediador da discussdo para que houvesse a comparacao das duas analises prévias e, entdo, utilizando a técnica de
validacdo por consenso, foi feita a formulacdo de uma nomenclatura final para cada topico.

Em seguida, a andlise supracitada foi apresentada a outros dois pesquisadores, que sugeriram a inclusdo de deter-
minadas analises, como: a etapa da jornada do consumidor que cada tépico se refere (Pesquisa/Prospeccdo, Con-
tratacdo, Utilizacdo, Pagamento, Engajamento), a andlise funcional (aumento de puni¢do ou reducao do reforco) de
cada topico, a etapa de consumo (pré-compra, compra ou pés-compra) e também o tipo de problema (problema
original que levou a reclamagdo ou problemas na cadeia de resposta de resolver - ou problemas derivados). Além
disso, houve também a sugestdo de agrupamento dos topicos, em caso de semelhanca.

Apds, os dados foram apresentados para a ANATEL em uma reunido que contou com os pesquisadores respon-
saveis e especialistas no assunto que atuam diretamente com as reclamacdes dos consumidores. Observou-se a
necessidade de alguns exemplos de textos para cada topico para que esses especialistas pudessem também ana-
lisar topico por topico. Os préximos passos envolveram uma nova reunido para validacdo por consenso entre os
pesquisadores e os especialistas.

2.5.1 Resultados da 1% rodada de analise dos pesquisadores

A analise qualitativa resultou em uma definicdo de nomenclaturas para cada tépico gerado, conforme Quadro 2. 3.
Por sua vez, esses topicos foram reagrupados, chegando a 15 grupos, conforme semelhanca de temas, que ocor-
reram em agrupamentos de 1 a 5 topicos. Os tdpicos 3, 6, 16, 21, 24, 26, 28, 36 e 39 ndo foram possiveis de serem
classificados, por ndo terem um tema claramente definido. Por isso, foram encaminhados para a equipe técnica
responsavel rever o algoritmo de forma a se evitar a sua existéncia em uma préxima rodada de analise.
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Quadro 2.3- Resultado da analise qualitativa das reclamacoes

GRUPO TOPICO NOMENCLATURA FINAL

Contatos inoportunos 1 Incomodo com ligacGes de Telemarketing
5 Divergéncia das gondigées acorziiadas =
Reclamacdes acerca de Ofertas contratadas apds contato telefonico.
40 Problemas com vendas.
4 Problemas com agendamento de visita técnica em geral.
10 Problemas/visitas técnicos ndo resolvidos.
Reclamacdes acerca de Instalagdo/ 18 Falhas no funcionamento.
Reparacéo/ Visita Técnica 30 Velocidade da internet fixa.
31 Reclamag{égs acerca de func'ionamento
técnico da internet fixa.
Reclamacdes acerca de Reaberturas 5 Reclamacdo recorrente (reabertura).
Reclamacgdes acerca de Contratos corporativos 7 Problemas com pacotes empresariais ou com varias linhas.
ReclamacBes acerca do 8 Divergéncia do contratado ou acordado x entregue.
descumprimento da entrega 19 N&o recebimento de bonus - vantagens.
Reclamacdes acerca de Atendimento 9 Insatisfacdo com o atendimento da operadora.
11 Questiona faturamento - uso de pacotes de internet moével.
ReclamagBes acerca de pré-pagos
33 Divergéncia crédito x servico.
Reclamacdes acerca de Titularidade por Obitos 12 Problema com ajustes em dados cadastrais.
13 Operadora afirma que ira corrigir.problema
de cobranca, mas ndo efetiva.
14 Cobranca indevida.
Cobranca indevida 17 Cobranca indevida e solicitacdo de ressarcimento em geral.
3 Reclamagdes Cobrancas Indevidas -
Erros de faturamento em geral.
34 Cobranca indevida.
20 Alteracdo/mudanca de plano.
Reclamagdes acerca de Planos
38 Problemas com planos.
Reclamacdes acerca de Cancelamentos 23 Problemas com solicitagdes de cancelamento em geral.
Reclamacdes acerca de Funcionamento técnico 27 Prok')lgm'as né Ul EOEEIges
digitais via rede da prestadora.
Reclamacdes acerca de Portabilidades 35 Problemas com portabilidade.
Reclamagdes acerca de pagamentos 37 Problemas com pagamentos.
3 Divergente.
6 Divergente.
16 Divergente.
21 Divergente.
Duvidas 24 Divergente.
26 Divergente.
28 Divergente.
36 Divergente. Apresentou muitos casos da operadora Oi.
39 Divergente. Apresentou muitos termos juridicos.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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2.5.2 Resultados da 22 rodada de analise dos pesquisadores

Uma 27 rodada de analise de reclamacdes foi realizada. Ressalta-se aqui que, nesta etapa, foram analisados 40
topicos, tendo 50 frases cada, assim como na 1% rodada. A Unica diferenca entre a 1% e 2? rodadas foi o teor das
reclamagdes, que teve como objetivo testar as categorias descobertas na 1% rodada e confirma-las na 27, caso fosse
possivel. Conforme a Quadro 2.4, os Grupos de A a G foram considerados fortes, ou seja, tiveram as classificacoes
confirmadas tanto na Etapa 1 quanto na Etapa 2. Os Grupos de H a L foram também considerados convergentes,
porém revelados apenas na 2° Etapa.

Quadro 2.4- Grupos de reclamacoes consolidados na 2° Etapa

TOPICO | INCIDENCIA CLASSIFICAGAO 22 RODADA CLASSIFICAGAO 12 RODADA NOVO GRUPO? (S/N)

Cobranca indevida

11 45 Cobranga indevida Cobranca indevida N
15 30 Cobranca indevida Cobranca indevida N
20 44 Cobranca indevida Cobranca indevida N
27 48 Cobranca indevida Cobranca indevida N
31 48 Cobranca indevida Cobranca indevida N
36 50 Cobranga indevida Cobranca indevida N
39 46 Cobranca indevida Cobranca indevida N
B Desacordo entre o contratado x entrega
Desacordo entre o Divergéncia do contratado
6 29 N
contratado x a entrega ou acordado x entregue
Desacordo entre o Divergéncia do contratado
16 26 N
contratado x a entrega ou acordado x entregue
Desacordo entre o Divergéncia do contratado
19 30 N
contratado x a entrega ou acordado x entregue
C Dificuldades com cancelamentos
18 37 Dificuldades com cancelamentos Dificuldades de cancelamento N
D Problemas com pacotes empresariais

Problemas com pacotes Problemas com pacotes
28 33 'P empresariais ou N*

empresariais .
com varias linhas

E Problemas com portabilidade

1 30 Problemas com portabilidade Problemas com portabilidade N

F Problemas com visitas técnicas

10 35 Problemas com instalagcdo Nenhum S

2 37 Problemas com visitas técnicas Problenzas/visita; técnicas N
ndo resolvidas

32 47 Problemas com visitas técnicas Problerrlas/visitqs tecnicas N
nado resolvidas

G Problemas com pagamentos

7 33 Problemas com pagamentos Problemas com pagamentos N

H Bloqueio indevido - Grupo novo

40 36 Bloqueio indevido dos servigos Nenhum S

I Problemas em geral com a internet - Grupo novo

35 36 Problemas em geral com internet Nenhum S

J Problemas em geral com a TV - Grupo novo

37 47 Problemas em geral com TV Nenhum S

K Troca ou aquisi¢ao de chip ou aparelho - Grupo novo

34 31 Troca ou aquisicao de Nenhum S

chip ou aparelho

42

[




TOPICO | INCIDENCIA CLASSIFICAGAO 22 RODADA CLASSIFICACAO 12 RODADA | NOVO GRUPO? (S/N)

L Falhas no funcionamento - Grupo novo
4 26 Falhas no funcionamento em geral Falhas no funcionamento S
12 46 Falhas no funcionamento em geral Falhas no funcionamento S

- Falhas no funcionamento; ou
- Velocidade da internet fixa; ou
- Reclamacdes acerca de S*
funcionamento técnico da
internet fixa.

Falhas no funcionamento

2 49 dainternet em geral

- Falhas no funcionamento; OU
- Velocidade da internet fixa; OU
- Reclamacdes acerca de S
funcionamento técnico da
internet fixa

Falhas no funcionamento

2 40 (internet e/ou telefone)

Fonte: Elaborado pelos autores.
Nota: *Grupos muito semelhantes a algum que ja havia sido identificado na primeira analise. Embora ndo sejam completamen-
te iguais, também ndo sdo diferentes o suficiente para serem considerados grupos novos.

Mostraram-se divergentes 15 tdpicos, cujas frases semelhantes foram menos de 50% do total de cada tdpico (Tabela 2.1).

Tabela 2.1- Topicos divergentes

TOPICO INCIDENCIA TOPICO Incidéncia

3 21 23 11
5 20 24 17
8 20 25 21
9 16 26 19
13 18 30 21
14 17 33 17
17 19 38 21
22 19

Fonte: Elaborado pelos autores.

2.5.3 Consolidagdo das analises

A partir da anélise das duas rodadas, as Tabelas 2.2, 2.3 e 2.4 apresentam uma sintese dos grupos confirmados nas
duas rodadas de 40 topicos, os grupos novos revelados e os grupos que ndo apareceram novamente.

Tabela 2.2- Grupos confirmados na 2% analise de 40 topicos: fortes
A Cobranca indevida 7
Desacordo entre o contratado x entrega
Dificuldades com cancelamentos
Problemas com pacotes empresariais

3
1
1
Problemas com portabilidade 1
Problemas com visitas técnicas 3

1

Problemas com pagamentos

~N OO m m O O W

Total geral 17

Fonte: Elaborado pelos autores.

No que se refere ao primeiro caso, de grupos confirmados, observa-se na Tabela 2.3 que ha sete temas, cada um com
uma determinada quantidade de topicos que convergiram para 0 mesmo tema (17 no total de topicos convergentes),
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e estes, portanto, apareceram na analise anterior e na Ultima também. Pode-se concluir que sdo grupos “fortes”, a
partir da confirmacdo deles em duas rodadas distintas. A hipdtese é de que a maioria das reclamac0es existentes no
banco de dados sejam de temas como esses que se confirmaram em duas analises realizadas.

Tabela 2.3- Novos grupos oriundos da 2% anélise de 40 tépicos: fracos
H Bloqueio indevido 1
| Problemas em geral com a internet
Problemas em geral coma TV
Troca ou aquisicao de chip ou aparelho

Falhas no funcionamento

Ul X «
(o I N

Total geral

Fonte: Elaborado pelos autores.

Com relagdo a Tabela 2.4, ha cinco temas novos, tendo um com 4 tdpicos convergentes e os demais com apenas
um topico convergente. Sdo grupos que nao foram identificados na anélise anterior, contudo surgiram na presente
rodada, sendo considerados como “fracos”, por ndao terem se confirmado em ambas rodadas.

Tabela 2.4- Grupos oriundos apenas da 1% anélise de 40 tépicos: fracos
M Contatos inoportunos 1
Problemas com vendas
Reclamagdo recorrente (reabertura)
Insatisfacdo com o atendimento da operadora

2
1
1
Divergéncia crédito x servico 2
Problema com ajustes em dados cadastrais 1

2

»w v O v O =Z

Problemas com planos

Problemas na utilizagdo de servigos
digitais via rede da prestadora

8 Total geral 11
Fonte: Elaborado pelos autores.

1

Em contrapartida, na Tabela 2.4 também ha grupos com tematicas especificas da primeira anélise e que ndo se
confirmaram, ou seja, ndo se repetiram na Ultima. Sdo oito grupos, com quantidades distintas de tdpicos cada um,
mas que somam 11 topicos convergentes. Esses grupos também sdo considerados como “fracos”, por terem se con-
firmado apenas na 1° rodada e ndo na 2°.

2.6 Descricdo das categorias de reclamacgdes

A partir das descobertas ocorridas nas duas rodadas de analises, detalhadas nos Quadros 2.5, 2.6 € 2.7, apresen-
ta-se uma definicdo de cada tema, sendo possivel compreender a nomenclatura dada a cada grupo e também o
critério de inclusdo/exclusdo que caracterizou os topicos presentes. Primeiramente, ha a descricdo dos grupos
“fortes” no Quadro 2.5.

Quadro 2.5- Grupos confirmados na 1% e 2° analise

GRUPO NOME DESCRIGAO

Valores cobrados indevidamente aos clientes,

A Cobranca indevida de forma pontual ou recorrente.

Problemas relacionados a contratacdo de servicos

B Desacordo entre o contratado x entrega . . .
e sua efetiva entrega junto ao cliente.
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DESCRIGAO

C

Problemas relacionados ao ato de cancelar algum servico
Dificuldades com cancelamentos na operadora. Nao conseguiu cancelar o servico ou o
cancelamento levou a algum prejuizo ao cliente.

Diversos problemas com os servicos

Problemas com pacotes empresariais
contratados por empresas.

Problemas com portabilidade Problemas que interferem na efetivacdo da portabilidade.

Reclamacdes relacionadas a visita técnica
Problemas com visitas técnicas ou derivada dela. Auséncia de visita técnica.
Mudanca de enderego ndo concretizada.

Reclamagdes que envolvam negociacdo de parcelas
Problemas com pagamentos atrasadas e/ou problemas para se conseguir efetuar
pagamentos de forma geral.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Jano Quadro 2.6, apresenta-se a descri¢do dos quatro grupos que ndo surgiram na primeira analise, mas somente
na segunda, considerados “fracos”.

Quadro 2.6- Grupos confirmados apenas na 2° analise

GRUPO NOME DESCRIGAO

H

Bloqueios ou suspensoes indevidas e/ou

Bloqueio indevido sem autorizacdo do cliente de servicos.

Diversos problemas com os servigos de Internet
Problemas em geral com a internet (seja de funcionamento, disponibilizacdo de bonus,
adigdo indevida ou suspensdo de canais, etc.).

Diversos problemas com os servicos de TV (seja
Problemas em geral coma TV de funcionamento, disponibilizacdo de bonus,
adicdo indevida ou suspensdo de canais, etc.).

Problemas ou dificuldades que o cliente enfrenta ao

Tr isica hi relh .
oca ou aquisicao de chip ou aparelho tentar trocar ou comprar um chip ou um aparelho.

Problemas relacionados ao mau funcionamento do

Falhas no funcionamento . ) . .
servico da operadora ou instalacdo incorreta ou ausente.

Fonte: Elaborado pelos autores.

No Quadro 2.7, os oito casos evidenciados na primeira rodada, mas ndo confirmados na segunda, também conside-
rados “fracos”, sdo apresentados.

Quadro 2.7- Grupos confirmados apenas na 1% anélise

GRUPO NOME DESCRIGAO

M

Reclamagdo recorrente (reabertura)

Problema com ajustes em dados cadastrais

Reclamagdes relacionadas a contatos com clientes realizados

Contatos inoportunos . . o
sem sua devida autorizacdo e/ou incbmodos com ofertas.

Reclamagdes relacionadas a vendas por meios eletrénicos

Problemas com vendas ~ .
ou nos pontos de vendas. Oferta ndo efetivada.

Quando a reclamagdo é reincidente, ja constando registros

anteriores na Anatel sobre o mesmo motivo. Geralmente, é

informado o protocolo da reclamacdo anterior. Atencdo: o
protocolo da operadora ndo caracteriza reabertura na Anatel.

Insatisfacdo com o atendimento Reclamacdes quanto ao atendimento
da operadora realizado pelas operadoras.

Problemas diversos relacionados a créditos

Divergéncia crédito x servico o )
em telefonia mével pré-paga.

Reclamacdes sobre dificuldades para
se atualizar dados cadastrais.
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DESCRIGAO

Reclamacdes referentes a dificuldades na mudanca de planos

S Problemas com planos . A )
P ou mudancas ocorridas sem a devida ciéncia do cliente.
- Problemas na utilizacdo de servicos Problemas no acesso a aplicativos por
digitais via rede da prestadora meio da rede da operadora.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Assim, uma vez elencados os resultados das rodadas das anélises, ficam evidenciadas possiveis categorias existen-
tes no banco de dados, aumentando-se as possibilidades de melhor registro das reclamacdes, tanto pelos usuarios
quanto pelos atendentes, o que permite maior agilidade e consequente qualidade no encaminhamento de solu-
¢des das queixas dos consumidores brasileiros de telecomunicacao.

2.7 Analise de Juizes

Uma vez finalizada a fase de consolidacdo entre pesquisadores e técnicos da ANATEL, passou-se a Analise de Juizes,
que consiste na classificacdo de amostras de reclamacdes por técnicos escolhidos pela ANATEL. Sdo considerados
como juizes, pois julgam toda a classificacdo de reclamac0es feita até entdo pelos pesquisadores e demais técnicos
da ANATEL. Foram desenvolvidos sites e formuldrios para que esses juizes pudessem classificar as reclamacdes,
indicando os trechos que melhor representasse a categoria escolhida, conforme a Figura 2.19. Os juizes também
tiveram um espaco para incluirem observacGes pertinentes em cada andlise de reclamacdo. Seis juizes, integrantes
do quadro efetivo da ANATEL, participaram desse processo. Eles foram divididos em 3 grupos com 2 juizes cada.
Cada grupo recebeu o link de um site, contendo um video explicativo, um catalogo de categorias de reclamagdes e
o formulario com 50 reclamacGes para analise. Neste momento, a anélise ocorreu de forma individual, sem nenhum
contato entre os membros dos grupos.

Figura 2.19- Site para andlise dos juizes

Andlise de Juizes - Reclamacgdes - ...

Analise de Juizes

Prezado juiz,

CATEGORIAS DE RECLAMAQ()ES agradecemos sua participacio nesta fase da Analise Qualitativa das Reclamagdes da
Anatel. Este trabalho devera ser feito de forma individual. Vocé ndo podera se comunicar
com nenhum outro juiz a respeito do contedo analisado, sob o risco de prejudicar o
andamento do estude. Para quaisquer davidas, estamos disponiveis pelo WhatsApp (38)
98425-0160.

Analise de juizes - Estudo qualitativo
de reclamacoes - Anatel

0 fermuldrio Andlise de juizes - Estudo qualitativo de reclamagdes - Anatel ndo
aceita mais respostas.
Entre em contato com o proprietario do formulério se vocé achar que isso & um erro.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Ao findar desta etapa, a equipe de pesquisadores analisou as respostas feitas pelos juizes. Em um primeiro momento,
foram verificados as sugestGes feitas pelos juizes de novas outras categorias, a partir dos trechos das reclamagoes
que eles indicaram. A equipe de pesquisadores constatou que nenhuma sugestao revelava uma nova categoria e sim
categorias ja existentes até entdo.

A partir dai, foi verificado o nivel de convergéncia e divergéncia de cada grupo de juizes, de forma a se descobrir qual
o nivel de coincidéncias entre cada avaliador, conforme a Quadro 2.8.
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Quadro 2.8- Nivel de convergéncia x divergéncia dos grupos de juizes.

GRUPO CONVERGENCIA DIVERGENCIA TOTAL DE ASSUNTOS DE RECLAMAGOES
1 57 66 123

2 61 89 150
3 61 113 174

Fonte: Elaborado pelos autores.

E importante ressaltar que cada par de juizes analisou 50 frases de reclamacdes, diferentes entre os grupos, mas
iguais entre os pares. No entanto, cada frase poderia conter mais de um assunto de reclamacao, levando ao apon-
tamento de mais de uma classificagdo, ou seja, uma reclamagao com 3 frases poderia ter 3 assuntos diferentes. A
partir dessas classificagdes, analisou-se as coincidéncias e as divergéncias ocorridas entre os juizes, ja que cada um
analisou, neste momento, de forma separada. Desta forma, percebe-se, no Quadro 2.8, uma maior prevaléncia da
divergéncia entre as analises dos juizes. Esse resultado pode ter duas explica¢des: a primeira é que os juizes podem
nao ter compreendido o significado de cada categoria elaborada. A segunda hipdtese se deve ao fato de a mineragdo
de texto ndo ter contemplado efetivamente o universo de reclamacdes do banco de dados.

Por esse motivo, os juizes entraram em uma nova fase de anélise. As duplas discutiram as reclamacdes e entraram
em um consenso quanto a categorizagdo de cada uma das 50 reclamagbes da amostra recebida. Os pesquisadores,
entdo, verificaram as sugestdes dos juizes e chegaram a seguinte classificacdo, conforme a Quadro 2.9.

Quadro 2.9. Versdo final dos tépicos de reclamacdes
Bloqueio indevido
Cobranca indevida
Contatos inoportunos
Desacordo entre o contratado versus entrega
Dificuldade com cancelamentos
Divergéncia crédito x servi¢o pré-pago
Falhas no funcionamento em geral
Insatisfacdo com atendimento da operadora
Problemas em ajustes de dados cadastrais
Problemas com pacotes empresariais
Problemas com pagamentos
Problemas com planos
Problemas com portabilidade
Problemas com vendas
Problemas com instala¢Ges e reparo
Problemas em geral com tv e internet
Problemas de acesso a servicos digitais via rede da operadora
Reclamacédo recorrente (reabertura)
Troca ou aquisi¢ao de chip ou aparelho

Fonte: Elaborado pelos autores.

A seguir, apresenta-se as analises descritivas e fatoriais dos dados realizada pelos pesquisadores, a partir do agru-
pamento validado por todos os envolvidos no projeto.

2.8 Identificacao de padrdes das reclamacoes

Apos a realizacdo da anélise de juizes e definicdo das categorias de reclamagdes, a equipe de pesquisadores deu
inicio aos tratamentos estatisticos. Para tanto, uma amostra dos dados, identificada na secdo 2.8.1, foi coletada,
compreendendo o periodo de janeiro de 2015 a dezembro de 2018 de todos os LDAs. A partir desse agrupamento e
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dos dados amostrais coletados, foi gerada uma soma da quantidade de reclamacdes de cada CPF, por més, por ano,
por servico e por operadora, tendo assim o volume de reclamacdes numa estrutura de painel composto.

2.8.1 Andlise descritiva geral

Um panorama descritivo dos dados foi realizado. E possivel observar, para cada tépico, na Tabela 2.5, a incidéncia
média por consumidor, por servico e por operadora, além do desvio padrdo, o somatério de reclamacdes analisadas
e que foram classificadas neste tdpico, seguido do percentual correspondente. Ao total, tem-se 41.869.080 topicos de
reclamacdes, referentes ao periodo de janeiro de 2015 a dezembro de 2018, com desvio padrdo de 2,18. Ressalta-se
que esses topicos de reclamacdes foram extraidos por meio da mineracdo de texto de 11.999.343 registros distintos de
reclamacdes, podendo ter até 3 tdpicos/categorias de reclamacdes cada nesses registros.

Este trabalho constatou que cada reclamante registrou, em média, 3,5 tépicos de reclamacgdes no més, por servigo
e por operadora. Este resultado confirma a necessidade de a ANATEL rever o registro no sentido de aprimorar os
assuntos abordados nas reclamacgdes, uma vez que, até entdo, entendia-se que cada registro referia-se apenas a
uma reclamacdo e, na verdade, apds este trabalho, constatou-se uma quantidade maior de topicos abordados em
um mesmo registro. Considerando cada topico individualmente, o volume médio reclamado ao més é de um tépico
por reclamante, por servico e por operadora. O LDA Cobranca indevida teve a maior quantidade de reclamacdes,
com 10.099.252 reclamacdes, 24,12% do total. O tema Bloqueio indevido teve a menor quantidade, com 654.143
registros, sendo 1.54% do total geral de reclamacgdes do periodo. Problemas em ajustes de dados cadastrais ficou
com a maior média do periodo, sendo 1,09 reclamacdes. J& Problemas com portabilidade e Reclamagédo recorrente
(reabertura) teve a menor média de reclamacdes por més, por consumidor, por operadora, por servico: 1,03. Obser-
va-se que em cada registro de reclamacdo realizado pelo reclamante no sistema Focus pode haver inimeros topi-
cos diferentes. Quanto ao desvio padrao, foi observado maior desvio (0,70) no LDA Problemas em ajustes de dados
cadastrais. O menor desvio (0,25) constou em Problemas com Portabilidade.

Tabela 2.5- Volume de reclamacdes em cada LDA

GRUPO LDA DESVIO PADRAO | SOMATORIO | PERCENTUAL

Bloqueio indevido 1,04 0,27 645.143 1,54%

Cobranca indevida 1,07 0,45 10.099.252 24,12%
Contatos inoportunos 1,07 0,41 2.382.983 5,69%
Desacordo entre o contratado x entrega 1,05 0,38 3.410.902 8,15%
Dificuldade com cancelamentos 1,05 0,41 5.198.277 12,42%
Divergéncia crédito x servico pré-pago 1,06 0,40 1.364.633 3,26%
Falhas no funcionamento em geral 1,07 0,46 3.930.926 9,39%
Insatisfacdo com atendimento da operadora 1,08 0,48 770.886 1,84%
Problemas em ajustes de dados cadastrais 1,09 0,70 629.492 1,50%
Problemas com pacotes empresariais 1,08 0,68 1.292.226 3,09%
Problemas com pagamentos 1,05 0,30 1.044.788 2,50%
Problemas com planos 1,04 0,26 1.247.587 2,98%
Problemas com portabilidade 1,03 0,25 1.098.646 2,62%
Problemas com vendas 1,05 0,46 459.935 1,10%
Problemas com instalagdes e reparo 1,07 0,38 4.111.064 9,82%
Problemas em geral com TV e internet 1,06 0,42 1.180.728 2,82%
Problemas de acesso a servicos digitais via rede da operadora 1,05 0,31 226.566 0,54%
Reclamacdo recorrente (reabertura) 1,03 0,37 2.380.234 5,68%
Troca ou aquisicao de chip ou aparelho 1,05 0,42 394.812 0,943%

Somatorio de todos os LDAs 3,49 2,18 41.869.080 100,00%

Fonte: Elaborado pelos autores.
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A Figura 2.20 demonstra de forma ilustrativa a quantidade de reclamacdes para cada LDA identificado. Nota-se
que os tépicos de maior incidéncia sdo: Cobranca indevida, Dificuldades com cancelamentos e Problemas com
Instalagdo e Reparo, empatado com Falhas em funcionamento em geral. J& os que ocorreram em menor quanti-
dade foram: Problemas com vendas, Troca ou Aquisicao de Chip ou Aparelho e Problemas de Acesso a Servicos
Digitais via Rede da Operadora.

Figura 2.20: Somatorio das reclamagdes por LDA
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Nas figuras 2.21 a 2.25, tem-se o somatério das reclamacdes por cada servico. A Figura 2.21 apresenta o volume
do servico Celular pés-pago, onde os tépicos mais frequentes sdo Cobranca indevida, Dificuldade com cance-
lamentos e Falhas no funcionamento em geral. Os tépicos menos frequentes nesse tipo de servico foram Troca
ou aquisi¢ao de chip ou aparelho, Problemas com vendas e Problemas de acesso a servigos digitais via rede da
operadora. Observa-se uma pequena variacdo do volume de cada tépico deste servico comparado com o soma-
torio geral (Figura 2.20). Essa diferenca deve-se a especificidade do servico Celular pbs-pago, que registra, por
exemplo, maior quantidade de reclamacgdes sobre Falhas no Funcionamento em geral do que Problemas com
instalagOes e reparo, mais frequente no volume geral.
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Figura 2.21: Somatério das reclamagdes do LDA do servigo celular pés-pago

Servico = Celular Pés-Pago
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Fonte: Elaborado pelos autores.

JanaFigura2.22, sobre o servico de TV por assinatura, os maiores volumes ficaram com os topicos Cobranca inde-
vida, Dificuldades com cancelamentos e Desacordo entre o contratado versus entrega. Dentre os menores, tem-se
Divergéncia crédito x servico pré-pago, Problemas com pacotes empresariais e Problemas de acesso a servicos
digitais via rede da operadora. Assim como o servico celular pés-pago, observado na Figura 2.21, sdo observadas
particularidades no volume de vendas do servigo TV por assinatura (Figura 2.22). Problemas com vendas, que de
uma forma geral possui um baixo volume de reclamagoes, apresentou-se maior neste servigo, assim como Falhas
no funcionamento em geral que apresentou-se com menor frequéncia que a geral nesta modalidade.
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Figura 2.22: Somatério das reclamagdes do LDA do servico TV por assinatura

Servico = TV por Assinatura
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Arespeito da Telefonia fixa, apresentada na figura 2.23 nota-se grande nimero para Cobranca indevida, Dificuldades

dito x servico

éncia cré

~

pré-pago, Problemas em geral com tv e internet e Problemas de acesso a servicos digitais via rede da prestadora. Em

com cancelamentos e problemas com instalagdes e reparo. Com menos frequéncia, Diverg

relagdo ao volume geral dos LDAs apenas Problemas em geral com tv e internet mostrou-se com comportamento

ficos, diferentes da telefonia fixa.

/.
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diferente, uma vez que se tratade um t
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Figura 2.23- Somatorio das reclamacdes do LDA do servico telefone fixo

Servico = Telefone Fixo
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Fonte: Elaborado pelos autores.
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Para celular pré-pago, demonstrado na Figura 2.24, a maior incid
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Figura 2.24- Somatorio das reclamacées do LDA do servico celular pré-pago

Servico = Celular Pré-Pago
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Por fim, para banda larga, representada na Figura 2.25, os LDAs de maior nimero sdo Problemas com instala¢des
e reparo, Cobranca indevida e Dificuldades com cancelamentos. Problemas em geral com tv e internet, Proble-
mas de acesso a servigos digitais via rede da prestadora e Troca ou aquisi¢ao de chip ou aparelho mostraram-se
com menor volume neste servico. Diferentemente dos dados gerais e todos os demais servicos, Cobranga inde-
vida apresentou-se em segundo lugar na Banda larga fixa, tendo Problemas com instalacdes e reparo como as
reclamagdes mais frequentes. Esse comportamento pode ser justificado por haver uma maior instabilidade na
oferta de internet banda larga fixa.

53



Figura 2.25- Somatoério das reclamacdes do LDA do servico banda larga fixa

Servigo = Banda Larga Fixa
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Na Figura 2.26, tem-se um grafico com o histérico da quantidade de reclamac0es registradas na Anatel, por meio
de seus canais. Observa-se um pico em julho de 2015 e uma queda consecutiva até dezembro de 2018. Altas

pontuais sdo observadas.
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Figura 2.26- Quantidade de reclamacdes registradas na Anatel, de janeiro de 2015 a dezembro de 2018
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Fonte: Anatel, 2020.}

Observa-se na Figura 2.27 também o registro de reclamagdes do mesmo periodo exposto na Figura 2.26. No
entanto, esse grafico foi gerado a partir dos dados do LDA. Ao comparar os dois graficos, verifica-se que o com-
portamento de alta e queda é semelhante entre eles, o que demonstra a fidedignidade dos dados trabalhados
nessas analises fatoriais.

Figura 2.27- Quantidade de reclamac0es registradas na Anatel, de janeiro de 2015 a dezembro de 2018, extraidas por meio da LDA.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

No mesmo sentido, a Figura 2.28 ilustra o comportamento do volume de reclamagdes ao longo de janeiro de 2015 a
dezembro de 2018, no entanto, separados por servigos. Celular pés-pago demonstra maior volume de reclamacgdes,
seguido de Celular pré-pago, Banda larga fixa, TV por assinatura e Telefonia fixa.

1 Disponivel em: www.anatel.gov.br./paineis/consumidor/reclamacoes. Acesso em: dez. de 2020.
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Figura 2.28- Somatoério de reclamacdes, por servico, no periodo de 2015 a 2018, via LDA
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Na Figura 2.29, tendo a reclamacdo classificada como Bloqueio indevido, percebe-se que o servico Celular pds-pago
¢ o de maiorincidéncia.

Figura 2.29- Somatdrio de reclamacdes classificadas como Bloqueio indevido, por servico, no periodo de 2015 a 2018, via LDA.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Nas reclamacGes relacionadas a Cobranca indevida (Figura 2.30), o servico de Celular pds-pago mantém a maior
frequéncia de reclamacdes.
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Figura 2.30: Somatorio de reclamagdes classificadas como Cobranca indevida, por servico, no periodo de 2015 a 2018, via LDA.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Da mesma forma, o Celular pds-pago (Figura 2.31) também mostrou-se mais frequente nas reclamagdes relaciona-
das a Contatos inoportunos.

Figura 2.31 - Somatério de reclamacdes classificadas como Contatos inoportunos, por servico, no periodo de 2015 a 2018, via LDA.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Mesmo comportamento ocorreu nas reclamacgoes acerca de Desacordo entre o contratado x entrega (Figura 2.32),
tendo o servico de Celular pds-pago com maior incidéncia.
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Figura 2.32 - Somatério de reclamagoes classificadas como Desacordo entre o
Contratado x entrega, por servico, no periodo de 2015 a 2018, via LDA.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

A Figura 2.33 apresenta a variacdo das reclamacdes sobre Dificuldade com cancelamentos, tendo Celular pés-pago
também com a mesma posicao.

Figura 2.33 - Somatorio de reclamagdes classificadas como Dificuldade com
cancelamentos, por servico, no periodo de 2015 a 2018, via LDA.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Jacomrelacdo ao registro de reclamacdes sobre Divergéncia crédito x servigo pré-pago, Figura 2.34, o servico de Ce-
lular pré-pago apresenta-se com maior frequéncia, uma vez que essa categoria é bem especifica para esse servigo.
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Figura 2.34 - Somatorio de reclamagdes classificadas como Divergéncia crédito x ser-
Vvico pré-pago, por servico, no periodo de 2015 a 2018, via LDA.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Na Figura 2.35, apresenta-se as reclamacgoes de Falhas no funcionamento em geral. Nesse caso, os servicos de Tele-
fonia fixa e Celular pds-pago apresentam-se no topo.

Figura 2.35 - Somatorio de reclamagdes classificadas como Falhas no funcionamento
em geral, por servigo, no periodo de 2015 a 2018, via LDA.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

A Insatisfacdo com o atendimento da operadora, Figura 2.36, foi mais frequente no servico de Celular pbs-pago.
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Figura 2.36 - Somatoério de reclamacdes classificadas como Insatisfagdo com o
atendimento da operadora, por servico, no periodo de 2015 a 2018, via LDA.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Da mesma forma, o Celular p6s-pago encontra-se no topo das reclamacoes relacionadas a Problemas em ajustes
de dados cadastrais (Figura 2.37). Telefonia fixa também apresenta-se de forma intermediaria, sendo os demais
servicos apresentados com menor frequéncia.

Figura 2.37 Somatério de reclamag0es classificadas como Problemas em ajustes de
dados cadastrais, por servico, no periodo de 2015 a 2018, via LDA

Problemas em Ajustes de Dados Cadastrais

700303 Sry
= pas page
—rd pago
BOND 03 = handa larga
- = bw pr assinatura
E fixa
= smm
|
£
E 400303
=
b=}
m
W 0000
E
e =
m
81]
200103
100303

- —_ - - - - - - — -1 -_— —_ —_ _ — -

oh o o R o gy O @ m m o= = @ 20 o @

o E o = O E [ B ] E [ B | E [ R

=i =i T == - O == - g = - 3
ano e mes

Fonte: Elaborado pelos autores.

Celular pds-pago, juntamente com telefonia fixa, lideraram as reclamacdes sobre Problemas com pacotes
empresariais (Figura 2.38).
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Figura 2.38- Somatorio de reclamacoes classificadas como Problemas com pacotes
empresariais, por servico, no periodo de 2015 a 2018, via LDA.
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Fonte: Elaborado pelos autores.
Problemas com pagamentos tem maior frequéncia de reclamacdes também no servico Celular pds-pago (Figura 2.39).

Figura 2.39- Somatorio de reclamagdes classificadas como Problemas com
pagamentos, por servico, no periodo de 2015 a 2018, via LDA.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Problemas com planos é bem caracteristico do servico Celular pbs-pago (Figura 2.40), apresentando-se bem distan-
te dos demais servicos.
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Figura 2.40- Somatdrio de reclamacdes classificadas como Problemas com
planos, por servico, no periodo de 2015 a 2018, via LDA.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Ja Problemas com portabilidade esta mais frequente na Telefonia fixa (Figura 2.41). No entanto, nos Gltimos anos da
amostra, percebe-se um aumento no servico de Celular pds-pago.

Figura 2.41- Somatorio de reclamagdes classificadas como Problemas com
portabilidade, por servico, no periodo de 2015 a 2018, via LDA.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Problemas com vendas (Figura 2.42) esta mais presente no servico de Celular pbs-pago, seguido de TV por assi-
natura. Os demais servicos apresentam-se concentrados na parte inferior do grafico.
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Figura 2.42- Somatorio de reclamagdes classificadas como Problemas com
vendas, por servico, no periodo de 2015 a 2018, via LDA.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Quando as reclamagdes relacionam-se com Problemas com instalagdes e reparo (Figura 2.43), o servico com maior
frequéncia é o de Internet banda larga, seguido de Telefonia fixa.

Figura 2.43- Somatorio de reclamagdes classificadas como Problemas com
instalacOes e reparo, por servico, no periodo de 2015 a 2018, via LDA.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Problemas em geral com TV e internet (Figura 2.44) apresenta reclamagoes relacionadas aos servigos de Celular
pré-pago, oscilando entre TV por assinatura e Celular pds-pago.
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Figura 2.44- Somatoério de reclamac0es classificadas como Problemas em geral
com TV e internet, por servico, no periodo de 2015 a 2018, via LDA.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Os Problemas de acesso a servigos digitais via rede da operadora (Figura 2.45) oscilaram, naturalmente entre o
Celular pés-pago e Celular pré-pago.

Figura 2.45- Somatorio de reclamac0es classificadas como Problemas de acesso a servigos
digitais via rede da operadora, por servico, no periodo de 2015 a 2018, via LDA.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Quanto a Reclamacdes recorrentes (reabertura) (Figura 2.46), o servico de Celular pés-pago tem destaque
dentre os demais.
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Figura 2.46- Somatério de reclamacdes classificadas como Reclamagdo Recorrente
(Reabertura), por servico, no periodo de 2015 a 2018, via LDA.

Reclamagdo Recorrents (Reabertura)

20000 00 | s
= s pagn
= pré pago
= handa ‘anga

- =1y por assinalura
[= lia
ARl
=
o
£
@
=
m
=
o oD
o]
-
[
E
=
m
L
S000.0d

Eat bty Ny e ahaiie A drmh Dy dhep ey

Sh h & & @ & G S8 = =l = =~ 0 20 G O

= E -2 = E [ ) -a [a) E 2 = E = n

—- - o = - o = - o = - O
ano e més

Fonte: Elaborado pelos autores.

Reclamacdes sobre Troca ou aquisi¢ao de chip ou aparelho (Figura 2.47) estdo mais presentes nos servicos de Celu-
lar pré-pago e pds-pago, sendo este Gltimo maior.

Figura 2.47- Somatorio de reclamacoes classificadas como Troca ou aquisicdo de
chip ou aparelho, por servico, no periodo de 2015 a 2018, via LDA.
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Fonte: Elaborado pelos autores.
2.8.2 Analise fatorial exploratdria geral
Apos a descricdo dos dados, foi realizada uma Anélise Fatorial Exploratdria (AFE), uma técnica estatistica que

procura identificar relagdes entre um grande volume de dados. O intuito aqui foi agrupar os LDAs (topicos de
reclamagdes) em uma quantidade menor de categorias, como pode ser visto na Tabela 2.6. Neste momento, a
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AFE foi feita com o volume total de reclamacdes, sendo utilizada uma Anélise de Componentes Principais (ACP)
para se definir novos agrupamentos. A ACP é um subtipo de AFE, que permite a reducdo da massa de dados com
perda minima de informacao.

Obteve-se, assim, oito padroes de agrupamento, a partir do agrupamento original, identificados nas colunas da
Tabela 2.6, que se encontram de forma crescente, sendo os primeiros os de maiorimportancia. A ACP foi conduzida
com rotacdo obliqua (promax), com indicacdo de oito fatores em uma amostra de 1.000.000 de casos de marco
a novembro de 2018 (por CPF, més, servico e operadora). A medida de Kaiser-Meyer-Olkin verificou a adequacao
amostral para a analise (KMO = 0,56; p<0,01).

Os oito fatores foram nomeados de acordo com a similaridade dos nomes dos LDAs correspondentes ao agru-
pamento. Essa combinacdo foi tida como situacao problema das reclamacgdes. Sendo assim, cobranca indevida,
dificuldade com cancelamentos e reclamagdo recorrente (reabertura) se juntaram, formando o fator Cobranga,
cancelamento e ndo resolucdo. Problemas em geral com tv e internet, divergéncia crédito versus servico pré-pago,
problemas de acesso a servigos digitais via rede da operadora se agruparam em Problemas para Acesso ao Servigo
(tv, internet, servico digital e pré-pago). Problemas com instala¢Ges e reparo, falhas no funcionamento em geral e
insatisfacdo com atendimento da operadora se agruparam em Instalagao, reparos, funcionamento e atendimento.
Da mesma forma, problemas com planos e desacordo entre o contratado versus entrega se juntaram em Diver-
géncia entre servico entregue e contratado. Problemas em ajustes de dados cadastrais e problemas com pacotes
empresariais compdem o fator Divergéncia em dados cadastrais e problemas de PJ. Problemas com pagamentos
e bloqueio indevido se agruparam em Problemas com pagamento e bloqueio indevido. Problemas com portabi-
lidade e Contatos inoportunos se juntaram em Portabilidade e importunacgao. Por fim, troca ou aquisi¢cao de chip
ou aparelho e problemas com vendas se agruparam em Aquisi¢oes e trocas comerciais.

Tabela 2.6- Anélise Fatorial Exploratéria

PROBLEMAS DIVERGENCIA DIVERGENCIA PROBLEMAS

PARA ACESSO INSTALAGAO, .
A0 SERVICO REPAROS, ENTRE EM DADOS COM PORTABILIDADE E AS?;')%;ES

(rvmrerner, - (FUNCIONAMENTON .1 ..\ | Grosiewas | coiooueo [NMPORINAGRON o\°-
SERVICO DIGITAL | EATENDIMENTO

E PRE-PAGO) CONTRATADO INDEVIDO

SITUAGAO- COBRANCA,
PROBLEMA CANCELAMENTOE
(GENERO) NAO RESOLUCAO

Cobranca indevida

Dificuldade com

0,622
cancelamentos
Reclamacao
recorrente 0,585

(reabertura)

Problemas com
instalagdes 0,787
ereparo

Falhas no
funcionamento 0,756
em geral

Insatisfacao com
atendimento da 0,376
operadora




PROBLEMAS - e
= DIVERGENCIA DIVERGENCIA PROBLEMAS
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ENTRE EM DADOS COoM AQUISICOES
AO SERVICO REPAROS, PORTABILIDADE E
SERVICO CADASTRAIS E PAGAMENTO ~ E TROCAS

(TVINTERNET, PUNCIGNANENIS ENTREGUE E PROBLEMAS E BLOQUEIO IMPORTUNAGAO COMERCIAIS
SERVICO DIGITAL |SEATENDIMENTO

E PRE-PAGO) CONTRATADO DEPJ INDEVIDO

SITUAGAO- COBRANCA,
PROBLEMA CANCELAMENTO E
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Problemas em

ajustes de dados 0,830
cadastrais
Problemas

com pacotes 0,724

empresariais

Problemas com
portabilidade

Contatos
inoportunos

Fonte: Elaborado pelos autores.

ApOs essa analise, buscou-se testar se esses oito fatores se agrupavam para uma estrutura composta (fator de se-
gunda ordem e terceira ordem), com o fim de agruparidentificando relacdes de interdependéncia, e ter maior parci-
monia. Os fatores de segunda ordem identificados podem ser observados na Tabela 2.7. A medida de Kaiser-Meyer-
-Olkin também verificou a adequacdo amostral para a anélise (KMO = 0,54; p<0,01).

Tabela 2.7- Fatores de segunda ordem

LDA FATORES SEGUNDA ORDEM (FAMILIA DE RECLAMAGOES)

2 reclamacdes de acesso: tv internet, servico digital e pré-pago

8 reclamac0es acerca de aquisi¢oes e trocas comerciais

1 reclamagdes de cobranca, cancelamento e ndo resolugao

5 reclamagoes de dados cadastrais e problemas de PJ

Fonte: Elaborado pelos autores.
2.8.3 Analise fatorial confirmatoéria

Ao realizar a AFE geral, houve a necessidade de se realizar uma Analise Fatorial Confirmatdria (AFC), outra técnica esta-
tistica que permite a confirmacdo entre os fatores descobertos anteriormente. Uma amostra de 28 mil casos foi utiliza-
da no software Adamco para confirmar a relacdo entre esses fatores, conforme apresentado na Figura 54. Observa-se
que todos os fatores de 1% ordem, representados pelas elipses, tiveram confiabilidade composta (consisténcia interna)
acima de 0,7, validade convergente acima de 0,5 e validade discriminante abaixo do AVE ao quadrado.

Observa-se que o Fator Geral de Reclamacdo, um fator de 3% ordem, confirma os efeitos sobre os fatores de 2° or-
dem, no caso os losangos 1, 2, 3 e 4. Ambos estao em uma estrutura formativa. Observa-se o efeito que os fatores
1 e 4 possuem maior efeito sobre o Fator Geral, 0,411 e 0,416 respectivamente, indicando maior relevancia desses
fatores de 2% ordem sobre as reclamagdes de uma forma geral.
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Ao analisar os fatores de 1% ordem, do Fator 1 de 2% ordem, tem-se os fatores: Reclamacdes acerca de instalacdes,
reparos, funcionamento e atendimento e Reclamacdes de portabilidade e importunacao. O fator Reclamacdes acer-
ca de instalacdes, reparos, funcionamento e atendimento possui maior efeito (0,711), sendo composto pelos LDAs
Insatisfagdo com atendimento da operadora (lda_g7) e Problemas com instalagdes e reparo - (lda_g14) e Falhas no
funcionamento em geral (Ida_g6). O outro fator de de 1? ordem, denominado como Reclamagdes de portabilidade
e importunacdo (efeito 0,458), é composto por Problemas com portabilidade (lda_g12) e Contatos inoportunos
(lda_g2), sendo este com maior efeito.

Figura 2.48- Fatores de 2° ordem e anélise fatorial confirmatdria
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Quanto ao Fator 2 de 2% ordem, é composto pelos fatores de 1% ordem Aquisicdes e trocas comerciais (0,403) e Pro-
blemas para acesso ao servico (TV, internet, servico digital e pré-pago) (0,857), este com maior efeito. Por sua vez, o
fator de 17 ordem Aquisi¢des e trocas comerciais € composto por Troca ou aquisicao de chip ou aparelho (lda_g19)
e Problemas com vendas (lda_g13). Ja o fator de 1* ordem Problemas para acesso ao servico (TV, internet, servico
digital e pré-pago) é constituido por Problemas de acesso a servicos digitais via rede da operadora (Ida_g17), Diver-
géncia crédito x servigo pré-pago (lda_g5) e Problemas em geral com TV e internet (lda_g16).

O Fator 3 de 2? ordem é formado pelos fatores de 1* ordem Problemas com pagamento e bloqueio indevido
(0,177) e Divergéncia entre servico entregue e contratado (0,980), sendo este Gltimo de maior efeito. O fator de 17
ordem Problemas com pagamento e blogueio indevido é formado por Problemas com pagamentos (lda_g10) e
Bloqueio indevido (lda_g0).

Por Ultimo, o Fator 4 de 27 ordem, apresentou-se com os fatores de 1? ordem Divergéncia em dados cadastrais e pro-
blemas de PJ (0,510) e Cobranca, cancelamento e ndo resolucao (0,674), tendo este Gltimo maior efeito no Fator 4. O
fator de 3* ordem Divergéncia em dados cadastrais e problemas de PJ é formado por Problemas em ajustes de da-
dos cadastrais (lda_g8) e Problemas com pacotes empresariais (lda_g9). Cobranca, cancelamento e ndo resolugdo é
constituido por Reclamacdo recorrente (reabertura), Dificuldade com cancelamentos e Cobranca indevida (lda_g1).

2.8.4 Andlise fatorial exploratoria por periodos e servicos

Considerando que a primeira AFE mencionada se refere a uma amostra de 1.000.000 casos de margo a novembro
de 2018, buscou-se verificar se a mesma estrutura é encontrada em outros periodos, ou seja, se também se agru-
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pam nos mesmos oito fatores. Para isso, foi realizada uma nova ACP, conduzida com rotacdo obliqua (Promax),
com indicagao de oito fatores. Utilizou-se uma nova amostra, de julho a dezembro de 2015, com mais 1.000.000
de casos. Ao testar a estabilidade dos agrupamentos, observa-se que sdo muito semelhantes a analise anterior,
com excecdo de duas relacbes que parecem instaveis ao longo do tempo, a saber: reclamagdo recorrente (reaber-
tura) e insatisfacdo com atendimento da operadora.

Tabela 2.8- Anélise Fatorial Exploratéria - Julho a dezembro de 2015

PROBLEMAS
= PARA ACESSO DIVERGENCIA | PROBLEMAS | DIVERGENCIA
SITUAGAO-PROBLEMA COBRANGA, INSTALAGAO, AO SERVICO ENTRE CcoM EM DADOS AQUISIGOES | PORTABILIDADE

(2A SUGESTAO DE CANCEL'\‘AAMOENTO FUNEIIEgﬁIiSI?E,NTO (TVINTERNET, SERVICO PAGAMENTO | CADASTRAIS E TROCAS E
NOMENCLATURA) RESOLUCAO E ATENDIMENTO SERVICO ENTREGUEE | EBLOQUEIO | E PROBLEMAS | COMERCIAIS | IMPORTUNAGAO
G DIGITAL E PRE- | CONTRATADO INDEVIDO DE PJ
ZXc[0)]
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Problemas de acesso
a servicos digitais via 0,42
rede da operadora

Problemas com planos 0,79

Desacordo entre
o contratado 0,75
versus entrega

Problemas com 0.74
pagamentos ’

Bloqueio indevido 0,69

Insatisfacdo com
atendimento da 0,37 0,38
operadora

Problemas em ajustes 077
de dados cadastrais ’

Problemas com 07
pacotes empresariais ’

Troca} ou aquisi¢do de 074
chip ou aparelho

Problemas com vendas 0,59

Problemas com
portabilidade 0.89

Contatos inoportunos 0,31

Fonte: Elaborado pelos autores.

Também buscou-se testar a estabilidade dos tépicos ao comparar os servicos. Para isso, foram realizadas ACP, condu-
zidas com rotacdo obliqua (Promax), com indicacdo de oito fatores para cada servico em uma amostra de 1.000.000
de casos de marco a novembro de 2018 (por CPF, més, servico e operadora). Na Tabela 2.9 é possivel observar os
dados para o servico de Banda Larga. As tabelas para os demais servicos (pds-pago, pré-pago, TV por assinatura e
telefone fixo) estdo nos apéndices e apresentaram relacdes similares, com instabilidades também semelhantes.

Nota-se, na Tabela 2.9, que os topicos seguem, de maneira geral, a mesma estrutura, ou seja, se agrupando a
um mesmo fator original, com algumas excecoes. Essas exce¢des sdo possiveis instabilidades em determinados
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agrupamentos. No caso de Banda larga, o LDA Insatisfagdo com atendimento da operadora se juntou ao fator
Problemas de pagamento e Bloqueio indevido. O de Reclamacdo recorrente (reabertura) ficou instavel e se jun-
tou negativamente com Portabilidade e importunacdo. O LDA de Divergéncia crédito vs servigo pré-pago também
mostrou instabilidade e se agrupou com o fator aquisi¢des e trocas comerciais.

Tabela 2.10. Nova Andlise Fatorial Exploratéria por servico - Banda larga

PROBLEMAS
PROBLEMAS | DIVERGENCIA DIVERGENCIA PARA ACESSO
CcoM ENTRE N,T\O~ COBRANCA EM DADOS AQUISIGOES AO SERVICO
PAGAMENTO SERVICO RESOLU(;AOE CANCELAMEN,TO CADASTRAIS E TROCAS (TVINTERNET,
EBLOQUEIO | ENTREGUEE | IMPORTUNAGCAO E PROBLEMAS | COMERCIAIS SERVICO
INDEVIDO CONTRATADO DE PJ DIGITAL E PRE
PAGO)

INSTALAGAO,
REPAROS,
FUNCIONAMENTO
E ATENDIMENTO

SITUAGAO-PROBLEMA

(2A SUGESTAO DE
NOMENCLATURA)

Falhas no
funcionamento 0,84
em geral

Problemas com

. ~ 0,81
instalagdes e reparo

Problemas com

pagamentos 0.77

Blogueio indevido 0,76

Insatisfagdo com
atendimento da 0,32
operadora

Problemas com

0,82
planos

Desacordo entre o
contratado versus 0,77
entrega

Reclamacao
recorrente 0,84
(reabertura)

Contatos

. -0,55
inoportunos

Dificuldade com

0,92
cancelamentos

Cobranca indevida 0,40 0,59

Problemas em
ajustes de dados 0,77
cadastrais

Problemas com 073
pacotes empresariais ’

Problemas 0.92
com vendas

Problemas em geral 0,99
com TV e internet ’

Fonte: Elaborado pelos autores.

E perceptivel que alguns agrupamentos, como pdde ser notado nos exemplos acima referentes ao servico de Ban-
da larga, ndo sdo intuitivos e demandaria novas analises. A exemplo disso, destaca-se o agrupamento que contém
Problemas com pagamento, mas nao engloba o LDA de Cobranga indevida que intuitivamente parece ter relagdo,
embora a analise ndo tenha correlacionado os dois. Casos como esse sdo potenciais para novas analises e podem
indicar, por exemplo, se had outros tipos de relatos de reclamacées relevantes dentro de um LDA que ndo tenha sido
considerado pelo método empregado.

A partir desses achados, é possivel realizar analises que visem encontrar os melhores preditores das reclamacoes,
ou seja, possiveis relagdes de causa e efeito, utilizando-se, por exemplo, como varidvel dependente o Total de re-
clamagdes via LDA, podendo também ter o Volume total de registros de reclamacoes ou Volume total de tépicos de
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reclamac0Oes ou Volume total de cada tépico LDA ou Volume total de cada fator de 1# ordem ou Volume total de cada
fatorde 2% ordem. Embora haja essas possibilidades, vale ressaltar algumas limitacbes que podem ser identificadas,
como a falta de uma estrutura especifica para cada servico e a questao de os dados estarem defasados, tendo sido
considerados apenas de 2015 a 2018. Detalhando a primeira limitacdo mencionada, futuras analises precisam ser
feitas de maneira especifica para cada servico, considerando que héa possibilidades para que estruturas préprias e
também reclamacGes em comum existam de maneiras diferentes para cada um.

3.ANALISES PREDITIVAS PARA O CRC EM TELECOMUNICACOES
NO BRASIL - ESTUDO B

Apos identificacdo das varidveis estudadas na literatura, compreensdo de como a AC pode agregar a analise do
fendmeno e também identificacdo de como tem ocorrido o CRC no setor de telecomunicacoes, faz-se necessario
aumentar o nivel preditivo de tal comportamento. Para isto, este Estudo B teve o objetivo de revelar o impacto de va-
ridveis de histéria de aprendizagem e de cenario sobre o Comportamento de Reclamacdo do Consumidor brasileiro
de telecomunicagdes. De forma especifica, os objetivos foram identificar varidveis com maior grau de impacto em
predizer (1) a quantidade total de reclamacdes por servico e (2) a quantidade total de reclamacdes do tipo cobranca
indevida por operadora dos servigos de celulares pos-pago. Consistiu no desenvolvimento de um modelo tedrico de
analise preditiva, na elaboracdo de um banco de dados baseado nas varidveis apontadas no modelo e, finalmente,
no tratamento estatistico dos dados coletados.

.1 Modelo de anilise preditiva

Ao se buscar a predicdo do CRC brasileiro de telecomunicacdes, foi necessario desenvolver um modelo tedrico
de andlise preditiva (Figura 3.1) que abarcasse as varidveis contempladas na perspectiva do Behavioral-Analytic
Approach to Regulation - BAAR (tradugdo: Abordagem Analitico-Comportamental para a Regulagdo). Assim, além
de identificar a explicagdo ou ndo da ocorréncia de reclamacdes, verificar-se-a o quanto explica ao longo do tempo.

Figura 3.1. Modelo de Andlise Preditiva desenvolvido, com base no Behavioral-Analytic Approach to Regulation - BAAR
(traducdo: Abordagem Analitico-Comportamental para a Regulacdo).

CENARIO

| Taxa de eventos de violéncia (homicidios) per capita/UF

| PIB per capita/municipio (IBGE)

COMPORTAMENTO DE RECLAMAGAO DO
CONSUMIDOR

| Taxa de analfabetismo/ municipio (IBGE)

Quantidade total de reclamac@es por servico

| Proporgao de homens empregados (RAIS) |
Ocorréncia de simplificagéo de planos ‘

A4

HISTORIA DE APRENDIZAGEM Quantidade total de reclamagdes de cobranga
| indevida por operadoras de pés-pago

| Qtde de portabilidades anteriores ao registro de reclamagao

| Frequéncia do interesse de busca pela operadora no buscador Google

| IDA (indice de Desempenho no Atendimento) mensal

| Porcentagem de individuos que tém celular pés-pago |

|Q1.de de portabilidacles que ocorreram apds o registro de reclamagé&o e resultou na saida da operadora

Fonte: Elaborado pelos autores.

As variaveis definidas no modelo foram baseadas, inicialmente, no resultado da revisdo sistematica de artigos descrita
no Capitulo 1. Também foram consideradas variaveis sugeridas pelo corpo técnico da ANATEL, conforme a experiéncia
da equipe com os dados das reclamacoes. Todas essas variaveis, entdo, foram alocadas conforme suas caracteristicas
no modelo BAAR, a dizer: CRC, histéria de aprendizagem, cenério e consequéncias. Variaveis de operagdo motivadora,
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que estdo relacionadas a efetividade reforcadora ou punidora da consequéncia (LARAWAY; SNYCERSKI; MICHAEL; PO-
LING, 2003), também foram identificadas, de forma a tornar o modelo preditivo mais completo.

A principal fonte de dados, considerados secundarios, foi oriunda do antigo Sistema Focus (atual ANATEL con-
sumidor). No entanto, outras fontes foram utilizadas. Da prépria ANATEL, foram extraidos dados do Indice de
Desempenho de Atendimento (IDA), Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida, Levantamento de eventos re-
gulatérios e Levantamento de simplificacdo de planos. As seguintes fontes secundarias foram utilizadas: Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade
da Informacédo (Cetic.br), Portal Brasileiro de Dados Abertos, Instituto de Pesquisa Econémica Aplicada (Ipea),
Google Trends, Camara dos Deputados, Departamento Intersindical de Estatistica e Estudos Socioeconémicos
(Dieese) e Tribunal Superior Eleitoral (TSE). Exceto pelos dados fornecidos pela ANATEL, todos os demais sdo
disponibilizados de maneira aberta.

Uma vez elencada uma gama de dados e suas respectivas fontes, passou-se a verificar a viabilidade de inser¢do
em um banco de dados modelo, desenvolvido pela equipe de pesquisadores. A base ficou composta por 226 va-
ridveis. Esse volume de varidveis, no entanto, é muito superior ao desejavel em uma regressdo painel, e elevam
o custo computacional a depender do nivel de agregacdo dos individuos na regressdo. Se faz necessario, entdo,
realizar um feature-selection (selecdo de varidveis) num processo que envolveu eliminacdo qualitativa de varia-
veis, eliminacdo de varidveis com correlacdo entre si superior a 95% (desconsiderando a varidvel dependente), e,
por fim, aplicagdo da regressao LASSO.

A Regressdo LASSO - Least Absolute Shrinkage and Selection Operator (tradugdo: Operador de Selecdo e Re-
dugdo Minima absoluta), € um método de aprendizagem de maquina que consiste em uma reducdo e selegdo
de varidveis para modelos de regressao, cujo desempenho garante maior precisdo em grande volume de dados
(RANSTAM; COOK; 2018).

O objetivo das regressdes LASSO e Ridge é encontrar o argumento que minimize o seguinte erro quadratico:

N )

- T gt X s - L _ 4] 21 e
(d., p) = arg min {_z;(*)z. o ;CJB ; xg) } szyertoacg_ZO 0
1

Ou seja, a diferenca desses tipos de modelagem (Equacdo 1) e a modelagem tradicional dos Minimos Quadrados
Ordinarios (MQO) é que neste caso usa-se uma constante de penalizacdo ¢,z0quepunea minimizacdo do erro qua-
drético. Essa constante de penalizacdo atua no dilema entre um modelo com maior viés, porém mais simplificado
e de mais facil interpretabilidade, e um modelo complexo, todavia com baixo viés. A forma como ¢é utilizada essa
constante é que faré o equilibrio desse trade-off (TIBSHIRANI, 1996).

Segundo Tibshirani (1996), as penalizacGes geradas pela constante ¢, = 0 mantém as variaveis x; que mais influen-
ciam a varidvel y, e zeram as variaveis X, que ndo influenciam y, que, no caso deste estudo, é a varidvel soma LDA
(soma dos tépicos de reclamagdes conforme agregacao de cada painel).

As regressdes Ridge e LASSO se distinguem pela forma com que o parametro a ser estimado aparece no termo de
penalizacdo. No caso da regressao Ridge, os parametros aparecem elevados ao quadrado, enquanto na regressao
LASSO aparece o valor absoluto dos parametros. Nesse caso, a regressao Ridge usa norma £ e a LASSO uma norma /.
Em ambos os casos essa norma é ponderada por uma constante Cp chamada de paréametro de penalizacao.

Essa diferenca entre o tipo de norma usada em cada modelo provoca diferenca no resultado final de cada tipo de
regressao, embora ainda apresentem resultados semelhantes. De modo geral, a regressao Ridge tende a aproximar
a zero as estimacbes dos parametros pouco relevantes, mas mantém todos os parametros no modelo causando um
desafio na hora de interpretar os resultados. Ja a regress@o LASSO pode tornar zero as estimagdes de parametros
pouco importantes. Nesse sentido, as regressoes LASSO e Ridge podem ser utilizadas também para selecionar varia-
veis. Aregressdo utilizada neste trabalho foi a LASSO.

Inicialmente, além das duas anélises mencionadas nesse capitulo (agregadas por tipo de servico ou por operadoras
de pds pago com dados de cobranca indevida), foram feitos testes de anélise sem agregacdo, i.e., individuos do painel
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seriam os proprios reclamantes, porém o tempo computacional exigido no célculo das matrizes de covariancia foi subs-
tancialmente superior ao disponivel para a realizagdo da pesquisa, mantendo-se assim a agregacao dos dois respecti-
vos painéis por média dessas variaveis, normalizadas entre 0 e 1 a fim de facilitar a interpretagdo dos resultados, ja que
desse modo passam a ter uma correspondéncia direta para valores percentuais. A variavel dependente, no entanto, foi
agregada pela soma e, entao, normalizada.

Apos a eliminacdo das variaveis qualitativamente e por correlacdo superior a 95% (O fato de ter alta correlagdo signi-
fica serem muito semelhantes, o que ndo justificaria a sua permanéncia, uma vez que o volume de dados precisaria
ser reduzido para garantir melhor desempenho computacional e garantir os pressupostos necessarios para a regres-
sdo LASSO e regressdo em painel), restaram 101 varidveis para o painel por Tipo de servico e 100 varidveis para o
painel por Operadora de p6s-pago com cobranca indevida. Essas variaveis foram usadas entdo na regressao LASSO.

Na primeira regressdo LASSO - dados agregados por tipo de servico -, foram selecionadas 36 varidveis, sendo entdo
mantidas 20% das que tiveram maior coeficiente absoluto na regressao, restando, portanto, 7 varidveis para essa
analise. Na segunda regressao LASSO - dados de cobranca indevida agregados por operadora de pés-pago -, foram
selecionadas 16 variaveis, sendo entdo mantidas 50% das que tiveram maior coeficiente absoluto na regressao,
restando, portanto, 8 variaveis para essa analise.

O motivo de terem sido utilizados percentuais de corte diferente nas duas regressées foi manter o nimero de variaveis
semelhante entre as duas analises e garantir valores de ajuste geral do modelo satisfatérios, uma vez que valores me-
nores, tais como 10%, resultaram em um ndmero insuficiente de varidveis para a analise. Apds a busca pela reducédo
confiavel de dados, a equipe de estatisticos efetivou outras duas regressdes, desta vez em painel. Segundo Brooks
(2008), os modelos de painel podem ser particionados em modelos de efeitos fixos e os modelos de efeitos aleatorios.

Neste trabalho sdo utilizados os modelos de efeitos fixos, que seguem a seguinte estrutura:

J', it - sz'r + HH’ 2)

No qual o termo de erro u, da Equacdo 2 é decomposto por dois termos, em que u,= u,+ v,. O termo p, € o disturbio
das unidades de observacdo i, e o termo v, € o termo que varia ao longo do tempo e das unidades de observacdo,
capturando tudo aquilo que deixou de ser explicado sobrey, .

E possivel obter uma variacdo dos modelos de efeitos fixos - conhecida como two-way - quando se estima que a
média dos valores de y, alternam-se conforme o tempo e as medidas de unidades observacionais. Esse modelo
contém dummies de unidades observacionais e dummies de tempo.

Vi = Bz + WDy +wDy+ psDy+ -

+p D +)\.1le+ }LZDEI+ )LBJD3r + e+ }‘IDTI iy 5

A Equagdo 3 é estimada utilizando o método de minimos quadrados generalizados (MQG). Em todos os modelos
sdo utilizadas as correcdes dos possiveis problemas de hetero- cedasticidade e autocorrelacdo dos residuos.
Com isso, a estimacdo da matriz de variancia segue as propostas de Newey & West (1986), que sugerem correcoes
para esses problemas através de:

w(j,m)=1- [(Tn+L1)]

Onde w(j,m) da Equacao 4 é consistente sob condicdes de heterocedasticidade e correlacdo serial para obtencao
dos erros padrdes em modelos de estimacdo de efeitos fixos, pois w(j,m) representa o peso da correcao destes pro-
blemas na estimacdo da matriz de variancia e covariancia dos estimadores da regressao em painel.
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Foi necessario verificar os pressupostos estatisticos dos dados, de forma a garantir a efetividade das regressdes.
Foram feitos testes de heterocedasticidade (Teste de Breusch-Pagan), Autocorrelacao (Teste de Wooldridge) e
tipo de efeito, com teste de multiplicador de Lagrange para efeito de tempo, individuos e two-way (ambos). O
teste de heterocedasticidade verifica a variancia dos erros, o que pode levar a sérias distor¢cGes dos achados e
enfraquecer a analise, caso confirmada (DOWNS; ROCKE, 1979). Ja o teste de autocorrelagdo é necessario para se
ter resultados mais eficientes, uma vez que pode haver influéncia nos erros padroes dos dados (DRUKKER, 2003).
Por fim, o teste de efeito, com multiplicador de Lagrange, testa as condi¢des para um maximo de probabilidade
de impor a hipétese (BREUSCH; PAGAN, 1980).

O painel agregado por operadora e cobranga indevida foi uma regressao painel com efeito de tempo, e correcao de
heterocedasticidade e autocorrelacdo por Newey West. Ja o painel agregado por tipo de servico foi uma regressdo
painel com efeito two-way (efeito de tempo e individuos) com correcao também de Newey West.

Em uma segunda rodada de regressdes em painel, uma por tipo de servico e outra por operadora, com filtro de
cobranca indevida, foram realizadas. No painel portipo de servico, que havia 7 varidveis, apenas 4 se mostraram sig-
nificativas e de fato compuseram o modelo final. No painel por tipo operadora e filtro cobranca indevida, 8 varidveis
compunham o modelo, e, ao final, 6 se mostraram significativas e de fato compuseram o modelo. Os resultados da
regressao sao apresentados em 3.3 Inferéncia dos dados.

Um banco de dados foi desenvolvido, conforme o Quadro 3.1, a partir das varidveis indicadas na revisao sistematica
da literatura pelo corpo técnico da ANATEL. Observa-se que nem todas as variaveis apontadas foram consideradas
relevantes ao final dos célculos estatisticos, ndo chegando a compor o modelo tedrico apresentado.

Quadro 3.1- Varidveis macro no banco de dados para predicdo do CRC

VARIAVEL DESCRIGAO

CPF CPF do respondente com mascara. A mascara é um ID randdémico criado para omitir essa
informacgdo sensivel

Periodo de analise em ano/més. Por exemplo: janeiro de 2015 = 1501. Todas as reclamacbes de

Periodo o .
um respondente utilizam essa coluna para agrupa-las ao longo do tempo

Tipo de servico referente a reclamacdo. Por exemplo: pré = Telefone Mével Pré-pago. Coluna

Tipo de servico utilizada para agrupar reclamacdes

Operadora Operadora a qual a reclamacao foi encaminhada. Por exemplo: ID "4" = Claro

Local de moradia Cédigo IBGE do municipio de residéncia do reclamante

Estado de moradia Cédigo IBGE da unidade federativa (UF) de residéncia do reclamante

Regido de moradia

Reclamacgdes anteriores
na Anatel

Relacionamento

Portabilidade anterior

Mudanca de operadora

Tipos de servicos
contratados

Quantidade de servigos
contratados

Sexo

Faixa Etaria

Cédigo IBGE da regido de residéncia do reclamante

Quantidade de reclamacgdes realizadas pelo mesmo respondente, servico e operadora nos
periodos anteriores ao atual (coluna: anm)

Tempo de relacionamento do reclamante com a operadora em anos. Coluna valida somente
para os anos de 2017 e 2018. Valor no intervalo de 0 a 2 (anos). Serd um valor missing se ndo
couber (ex: ano de 2015)

Quantidade de portabilidades (anteriores/posteriores) ao periodo de referéncia realizadas pelo
respondente

Quantidade de mudanca de operadora para o mesmo servico realizadas pelo reclamante

Tipos de servicos contratados (ex: possui telefone pré-pago e tv a cabo) pelo reclamante no ano
em que a reclamacao foi realizada

Quantidade de servicos contratados. E a contabilizacdo da varidvel "Tipos de servicos
contratados")

Sexo do cidadd@o segundo a base RAIS

Faixa etaria do cidaddo segundo a base RAIS
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VARIAVEL DESCRICAO

Reclamagdes em outros
meios

Sexo-Municipio
ldade-Municipio

Taxa de Analfabetismo
Salario médio mensal
PIB per capita
Escolaridade
Populagao

Proximidade da agéncia

Qualidade técnica dos
Servicos

Quantidade de
operadoras

Concentracdo de
mercado

Acesso as TICs

Simplificacdo dos planos

Taxa de Reabertura

IDA

Nivel in/satisfacao

Eventos Regulatérios

Eventos Econdmicos

Interesse de busca no
Google

Sazonalidade
Eventos politicos

Eventos de violéncia

Tipo de resolucdo

Tipo de Reclamagao
Volume de reclamacado
Canal dareclamagdo
Assunto

Quantidade de
Reclamacdes

indice de reclamacBes em outros meios. Por exemplo: no portal do consumidor.org

Porcentagem de pessoas do sexo masculino no estado e municipio do reclamante, segundo o IBGE
Média da idade da populagdo no estado e municipio do reclamante, segundo o IBGE

Taxa de Analfabetismo no municipio do respondente, segundo o IBGE

Salario médio mensal no municipio do respondente, segundo o IBGE

PIB per capita municipal, segundo o IBGE

Nivel de escolaridade no estado, segundo o IBGE

Populagdo no estado, segundo o IBGE

Se o reclamante mora em uma regido onde hd uma agéncia da Anatel. Caso este more em uma
capital, o valor sera verdadeiro

Valor dos Indicadores de Qualidade Técnica de Servicos publicados pela Anatel. Cada servico
possui seu conjunto de indicadores. Os valores sdo nimeros fracionarios

Quantidade de operadoras que oferecem o mesmo tipo de servico da reclamacdo. Por exemplo,
se a reclamacdo for contra uma operadora Y em Telefone Mével Pré-Pago (TMPré), entdo essa
coluna terd a quantidade de operadoras que oferecem o servico de TMPré no estado

Indicadores de concentracdo de mercado: Market Share (MS) e HHI agrupados no mesmo
periodo e anualmente. Os indices s&o calculados por servico no Brasil inteiro

Variaveis referentes ao acesso as tecnologias de informacdo e comunicagdo. Os dados foram
obtidos de Cetic.br. X é a variavel em questdo. Cada variavel pode conter mais de uma coluna no
banco de dados

Indica se a reclamacdo foi registrada apés a data em que a operadora investigada simplificou os
seus planos. Cada operadora realizou essa mudanca em uma data diferente

Taxa de reabertura das reclamaces na base focus por ano ou mensalmente. Essa variavel foi
retirada do indice IDA. Ver documentacdo detalhada para esclarecimentos

indice de Desempenho no Atendimento, calculado pela Anatel

Nivel de satisfacdo (NS) geral percebida pelos consumidores referentes ao servico de uma
operadora. O valordo NS serd o referente a operadora e servico investigados. Afonte é a pesquisa
de Qualidade e Satisfacdo (Q&S)

Indica se a reclamacao foi registrada préximo a uma data de uma regulamentacdo aprovada
pela Anatel

Valor de indices econdmicos como o IPCA
indice de busca do google trends no periodo de referéncia pela operadora investigada.

Indica se a reclamacdo foi registrada proximo a um evento importante. Por exemplo: datas
comemorativas que movimentam o comércio (ex: Natal)

Indica se houve eventos politicos préximo a data da reclamacéo. Por exemplo: se houve eleicbes
federais no ano

indice de violéncia no municipio do reclamante e perfodo de referéncia. Exemplo: taxa de
homicidios per capita em Brasilia em marco de 2016.

Quantidade de reclamacdes que tiveram um desfecho do tipo X
Quantidade de reclamagdes do tipo X

Volume de reclamacdes na Anatel publicadas anteriormente pelo cidaddo. Exemplo: foram
publicadas 30 reclamacOes na Anatel até maio de 2016. O periodo atual é junho de 2016

Quantidade de reclamacdes na Anatel enviadas por um canal do tipo X

Quantidade de reclamagdes que foram classificadas no grupo X pelo LDA. Ver documentacdo
detalhada para dicionario dos grupos.

Quantidade de reclamacdes enviadas pelo cidaddo no mesmo periodo, para 0 mesmo servico e
contra a operadora em questao

Fonte: Elaborado pelos autores.

e 75 o



http://consumidor.org

®

.3 Inferéncia dos dados

Apos a realizagdo dos devidos tratamentos estatisticos, chegou-se ao resultado apresentado na Tabela 3.1 para a
Varidvel Dependente “Quantidade total de reclamacdes por servico”.

Tabela 3.1. Dados do Painel Quantidade total de reclamacgdes por servico

VARIAVEL ESTIMATIVA | ERRO PADRAO T-VALUE PR(>|T|)

Taxa de eventos de violéncia (homicidios) per capita/UF 0,57 0,10 5,65 P<=0,01
Qtde de portabilidades que ocorreram apds o registro de

~ , -0,22 0,06 -3,65 P<=0,01

reclamacao e resultou na saida da operadora
PIB per capita/municipio (IBGE) 0,40 0,07 6,13 P<=0,01
Porcentagem de individuos que tém celular pés-pago 0,94 0,12 0,12 P<=0,01

Fonte: Elaborado pelos autores.

Observa-se que esse painel apresentou o R? de 0,43, demonstrando um bom ajuste dos dados. Dentre as variaveis
caracterizadas como Cenario, tem-se a Taxa de eventos de violéncia (homicidios) per capita/UF e PIB per capita/
municipio (IBGE). Ambas apresentam-se como variaveis que possuem aspectos socioeconémicos do cenério de
consumo. Isso comprova que esse contexto de consumo, o qual o individuo esta inserido, possui relacGes efetivas
com o CRC. Cabe a ANATEL investigar mais profundamente essas relacées, que podem contribuir para a melhor
compreensao do ato de reclamar do consumidor brasileiro de telecomunicacGes. A taxa de eventos de violéncia
relacionada a homicidios por pessoa, nos estados, apresentou-se com uma estimativa de efeito de 0,572. Isso
demonstra que a cada 100% de aumento nessa Taxa de eventos de violéncia, ha uma tendéncia de aumento de
57,2% na Quantidade de total de reclamacdes por servico de telecomunicacdes no Brasil. Esses dados revelam
um estimulo aversivo ao cendrio de consumo, aumentando o valor reforcador do acesso regular aos servicos de
telecomunicacGes. Na pratica, um individuo envolvido no contexto de eventos violentos de homicidios tende a
reclamar mais, talvez por ter maior necessidade de acesso aos servicos de telecomunicacles e, consequente-
mente, ter maiores problemas nesse acesso, o que leva a reclamar mais junto ao érgdo competente.

Avaridvel PIB per capita/municipio (IBGE) apresentou-se com um efeito de 0,408. A cada 100% no aumento do Pro-
duto Interno Bruto Brasileiro por pessoa por municipio, conforme o IBGE, hd uma tendéncia de aumento de 40,8%
no volume total de reclamacoes por servicos. Ha que se inferir que quanto maior o poder econdmico da populacao,
maior a sua tendéncia a reclamar.

As variaveis consideradas como Histéria da Aprendizagem nesse painel foram Quantidade de portabilidades que
ocorreram apds o registro de reclamacdo e resultou na saida da operadora e Porcentagem de individuos que tém
acesso a celular pds-pago. A Histdria de Aprendizagem aponta como experiéncias anteriores do individuo podem
contribuir para seu comportamento futuro. No caso, as portabilidades realizadas ap6s o registro de reclamagéo
na ANATEL e que resultaram na saida da operadora tiveram um efeito de -0,224. Assim, para um aumento de
100% nesses registros, tem-se uma reducgdo de 22,4% na quantidade total de reclamagdes por servigo. Nesse
sentido, sabe-se que com a saida do individuo da operadora, reduz-se os registros de reclamacdo, uma vez que,
naquele momento, o consumidor ndo mais tera relacionamento com a operadora reclamada, iniciando um novo
ciclo de consumo. Esse comportamento corrobora com a teoria, que diz que a reclamacao tem a funcdo de res-
tabelecer acesso ao reforco do consumo.

A Porcentagem de individuos que tém acesso a celular pds-pago apresentou-se com um alto efeito de 0,944. Para
um aumento de 100% no acesso de individuos a celulares com planos pos-pago, tem-se uma tendéncia de 94,4% ao
ato de reclamar. Entende-se que quanto maior o acesso do consumidor a esse tipo de dispositivo com esse tipo de
plano, maior a tendéncia ao registro de reclamacdo na ANATEL. O aumento desse consumo representa, neste caso,
um acréscimo na quantidade de reclamacées.

Para uma melhor visualizacdo dos dados, tem-se a Figura 3.2, que demonstra as varidveis e seus respectivos efeitos so-
bre aVVD. De um modo geral, a Porcentagem de individuos que tém acesso a celular pds-pago tem o maior efeito sobre
a “Quantidade total de reclamagdes por servico”, seguida da Taxa de eventos de violéncia (homicidios) per capita/UF e
PIB per capita/municipio (IBGE). Como mencionado, a Quantidade de portabilidades que ocorreram ap6s o registro de
reclamacao e resultou na saida da operadora possui o efeito contrario sobre a VD, reduzindo a sua estimativa.
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Figura 3.2- Resultado da regresséao, cuja variavel dependente é Quantidade total de reclamagdes por servigo.

CENARIO
|Taxa de eventos de violéncia (homicidios) per capita/UF 0,572
COMPORTAMENTO DE RECLAMAGAO DO
| PIB per capita/municipio (IBGE) 0,408 CONSUMIDOR
HISTORIA DE APRENDIZAGEM »| Quantidade total de reclamages por servigo

| Qtde de portabilidades que ocorreram apos o registro de reclamacdo e resultou na saida da operadora -0,224

Porcentagem de individuos gue tém celular pés-pago 0,944

Fonte: Elaborado pelos autores.

No tocante a Varidvel Dependente “Quantidade total de reclamacdes de cobranca indevida por operadoras de pds-pa-
go” tem-se a influéncia das varidveis de Cenario e de Histdria de Aprendizagem, expostas na Tabela 3.2.

Tabela 3.2- Dados do Painel Quantidade total de reclamacdes de cobranca indevida por operadora de pés-pago.

VARIAVEL ESTIMATIVA | ERRO PADRAO | T-VALUE | PR(>|T|)

Proporcao de homens empregados (RAIS) -0,59 0,10 -5,80 P<=0,01

Qtde de portabilidades anteriores ao registro de reclamacao 0,38 0,30 10,93 P<=0,01
IDA (Indice de Desempenho no Atendimento) mensal -0,17 0,09 -2,00 P<=0,05
Ocorréncia de simplificacdo de planos 0,13 0,03 3,79 P<=0,01

Frequéncia do interesse de busca pela operadora no buscador Google 0,21 0,04 4,34 P<=0,01
Taxa de analfabetismo/ municipio (IBGE) 0,37 0,12 3,14 P<=0,01

Fonte: Elaborado pelos autores.

Neste caso, tem-se o R? de 0,73, considerado um ajuste de dados muito bom. Neste modelo, as variaveis mais re-
levantes, apresentadas como Cenario, foram Propor¢do de homens empregados (RAIS), Taxa de analfabetismo/
municipio (IBGE) e Ocorréncia de simplificacdao de planos. A propor¢do de homens empregados, conforme a RAIS,
apresentou uma influéncia de -0,587, ou seja, para um aumento de 100% de homens empregados, ha uma reducdo
de 58,7% no ato de reclamar na ANATEL dos servicos de telecomunicacdes. Ao mesmo tempo que demonstra que
os homens empregados reclamam menos, infere-se que as mulheres empregadas tendem a reclamar mais, uma
vez que esse dado é exposto de forma proporcional na relagdo homem/mulher empregado. Ha que se questionar
0s motivos desse comportamento. Homens empregados usam menos os servicos de telecomunicagdes do que as
mulheres empregadas? Homens empregados apenas reduziram o ato de reclamar e continuaram a utilizar o servigo
da mesma forma? Mulheres empregadas passam a utilizar mais os servicos e, consequentemente, reclamam mais?

A Taxa de analfabetismo/ municipio (IBGE) influenciou a quantidade de reclamagGes em 0,366. Para um aumento de
100% na taxa de analfabetismo nos municipios, conforme o IBGE, hd um aumento de 36,6% no ato de reclamar dos
servicos de telecomunicacgGes. Entende-se uma potencial influéncia do nivel de analfabetismo dos municipios nas re-
clamacgdes. Quanto menor o nivel de instru¢do da populagdo, maior a tendéncia a reclamar? Sdo questdes que surgem
com esses resultados. Demonstra a necessidade de se ter educacdo antes mesmo da educacao para o consumo.

A estimativa de influéncia para Ocorréncia de simplificacdo de planos apresentou-se como 0,125. O aumento de
100% das simplificacGes dos planos das operadoras representa uma tendéncia de aumento de 12,5% nas recla-
macoes. Isso se deve, provavelmente, as mudancas ocorridas nos planos, que, simplificadas, possibilitam maior
conhecimento de seu funcionamento pelos consumidores. Com maior consciéncia de sua operacionalizacdo, o
consumidor passa a conhecer mais as regras e tende a reclamar mais na busca por seus direitos. Torna-se um
estimulo discriminativo, onde a informacdo mais clara fica mais saliente no cenario de consumo.

As variaveis relacionadas a Histéria de Aprendizagem da varidvel “Quantidade total de reclamag&es de cobranca inde-
vida por operadoras de pés-pago” foram Quantidade de portabilidades anteriores ao registro de reclamacao, Frequén-
cia do interesse de busca pela operadora no buscador Google e IDA (indice de Desempenho de Atendimento) mensal.
A quantidade de portabilidades anteriores ao registro da reclamacdo teve influéncia da ordem de 0,378. Significa que
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um aumento de 100% nessas portabilidades aumenta em 37,8% as reclamacdes de cobranca indevida por operadoras
de pos-pago. Esse dado comprova a necessidade, ja citada, de considerar as portabilidades anteriores e os registros de
reclamacgdo como um conjunto de dados para tomada de decisdo gerencial mais assertiva. Demonstra também que,
nesses casos, a reclamacdo torna-se a Unica saida para o problema, sugerindo um cenario de pseudo-competicdo,
uma vez que nem a portabilidade resolve os problemas enfrentados pelo consumidor de telecomunicacdes.

Afrequéncia do interesse de busca pela operadora no buscador Google teve uma estimativa de 0,211. O aumento de
100% na busca pelas operadoras no Google potencializa em 21,1% as reclamagdes. Esse dado torna-se importante
para a gestdo das operadoras, pois pode ser mais um indicador de comportamento do consumidor, relacionado as
reclamacdes e, assim, utilizado por elas.

Por fim, o IDA (indice de Desempenho de Atendimento) mensal foi estimado com uma influéncia -0,171 sobre a
VD. O aumento de 100% nesse indice representa uma reducdo de 17,1% nas reclamacdes. Essa influéncia é uma
proxy de boas praticas de relacionamento por parte da operadora e sinaliza um reforco para o consumidor resol-
ver os seus problemas.

Ressalta-se que essas analises servem de exemplo para potenciais resultados que podem ser explorados pela ANA-
TEL tanto com aprendizagem de maquina quanto com multiplas fontes de dados secundarios, de forma a se ter
melhor compreensdo do CRC e maior foco gerencial.

Também, para simplificacdo da visualizacdo das varidveis e seus efeitos neste painel, apresenta-se a Figura 3.3. Re-
sumidamente, a variavel Proporcdo de homens empregados (RAIS) causou o maior efeito sobre a VD “Quantidade
total de reclamacgoes de cobranca indevida por operadoras de pds-pago”. No entanto, o seu efeito foi negativo. Em
seguida, tiveram maiores efeitos a Taxa de analfabetismo/ municipio (IBGE) e Quantidade de portabilidades anteriores
ao registro de reclamacdo. A Frequéncia do interesse de busca pela operadora no buscador Google, a IDA (indice de
Desempenho de Atendimento) mensal e a Ocorréncia de simplificacdo de planos foram as de menores efeitos, sendo
a IDA também de efeito negativo.

Figura 3.3- Resultado da regressao, cuja variavel dependente é Quantidade total de
reclamagdes de cobranca indevida por operadoras de pos-pago.

CENARIO
| Propor¢ao de homens empregados (RAIS) | -0,587
|Taxa de analfabetismo/ municipio (IBGE) 0,366
COMPORTAMENTO DE RECLAMAGAO DO
Ocorréncia de simplificagéo de planos | 0,125 obSGMIEOR;
P Quantidade total de reclamagdes de cobranga
HISTORIA DE APRENDIZAGEM indevida por operadoras de pos-pago
0,378

| Qtde de portabilidades anteriores ao registro de reclamagéo

| Frequéncia do interesse de busca pela operadora no buscador Google 0,211

| IDA (indice de Desempenho no Atendimenta) mensal -0,171

Fonte: Elaborado pelos autores.

4 .,AGENDA DE PESQUISA

A partir dos resultados apresentados, futuras pesquisas podem ser realizadas pela ANATEL de forma a melhor
compreender o Comportamento de Reclamagoes do Consumidor brasileiro de telecomunicagdes, conforme se
apresenta no Quadro 4.1.

Quadro 4.1- Agenda de pesquisa

ITEM SUGESTOES DE PESQUISAS FUTURA

1 Atualizar as reclamagdes LDA dos consumidores com os anos 2019 até 2021.

2 Analisar a estabilidade temporal da estrutura das reclamacdes LDA dos consumidores e idiossincrasias para cada servico.
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ITEM SUGESTOES DE PESQUISAS FUTURA

Averiguar o efeito de outras varidveis antecedentes mais atualizadas (2019 em diante) sobre outros

3 tipos de reclamacdes LDA dos consumidores (além da cobranca indevida para pés-pago).
4 Averiguar o efeito de outras varidveis qntecedentes mais atualizadas (2019 em diante)
sobre agrupamentos (fatores) de tipos de reclamacao LDA dos consumidores.
5 Averiguar o efeito evolutivo (em séries temporais) de politicas da ANATEL sobre as reclamacdes LDA dos consumidores.
6 Analisar as variaveis independentes sobre as reclamacdes originais registradas pela ANATEL, em comparagdo

com o efeito dessas mesmas variaveis independentes sobre as reclamacdes vindas do LDA.
Fonte: Elaborado pelos autores

A primeira proposta é (1) atualizar os tdpicos de reclamacdes dos consumidores por meio da técnica LDA, com
dados dos anos de 2019 a 2021, que estao no novo sistema ANATEL Consumidor. O estudo atual utilizou os dados
apenas do Sistema Focus, uma vez que de um sistema para outro ha diferencas na modelagem dos dados. Além
disso, o inicio desse estudo ocorreu no final de 2019, quando havia poucos dados no novo sistema. Assim, a equipe
de pesquisadores foi obrigada a optar e, no caso, escolheu o periodo anterior, de 2015 a 2018, presente no Sistema
Focus. Dar continuidade a analise, com os dados do novo sistema, agora que 0 mesmo ja possui maior volume,
contribuiria para predizer de forma mais fidedigna o CRC.

Um outro aspecto que poderéa ser abordado futuramente é (2) a anélise da estabilidade temporal da estrutura das
reclamacdes LDA dos consumidores e idiossincrasias para cada servico. Trata-se de verificar se a mesma estrutura
LDA permanece nos dados dos demais anos (de 2019 em diante). Além disso, aponta-se a possibilidade de realizar
analises preditivas sobre as reclamacdes via aprendizado de maquina separadamente para cada servico. Cada ser-
vico parece ter seus proprios preditores e esse preditores podem ter efeitos diferentes a depender do tempo, entdo
essas analises podem indicar se ha possibilidade de generalizagdo dos resultados aqui encontrados ou detectar as
diferencas de resultados das predicGes considerando-se periodos distintos ou servicos distintos.

O (3) efeito de outras varidveis antecedentes mais atualizadas também é uma agenda de pesquisa a ser considerada.
Além de se obter dados mais recentes do que os considerados no estudo atual (até 2018), sugere-se elencar outras vari-
aveis antecedentes e fazera mesma relacdo previamente estudada no topico cobranca indevida de servicos pos-pagos
com os demais tdpicos de reclamagbes. Ressalta-se que o painel realizado com essa categoria apresentou um ajuste
de dados muito bom, o que indica ser assertivo continuar a fazer a andlise dos agrupamentos LDA.

Sob a mesma légica da sugestdo anterior, uma outra agenda de pesquisa sugerida é (4) averiguar o efeito de outras
varidveis antecedentes mais atualizadas sobre fatores de tipos de reclamacdo dos consumidores. Neste caso, dife-
rentemente da sugestdo anterior, a proposta é realizar uma analise com os agrupamentos revelados nas analises
fatoriais, de forma a identificar padrdes de predicao em reclamacdes similares.

Sugere-se ainda, o estudo do (5) efeito evolutivo das politicas regulatérias da ANATEL sobre as reclamagdes dos
consumidores. Séries temporais podem ser realizadas com os LDAs e revelar possiveis relacdes de impacto das po-
liticas regulatérias do setor de telecomunicacgGes brasileiro. Pode-se averiguar, por exemplo, se ha efeito evolutivo
ou involutivo sobre as reclamacdes.

Finalmente, sugere-se (6) analisar as variaveis independentes sobre as classificacdes de reclamacdes originais registra-
das pela ANATEL e compara-las com o efeito dessas varidveis sobre as reclamacdes advindas do LDA. A ideia é que se
faca a mesma analise que ocorreu atualmente com o volume de reclamacdes na estrutura LDA, mas, desta vez, sobre o
volume das reclamacdes originais do sistema, sem passar pelo agrupamento fatorial. Ela traria resposta das diferencas
de efeito entre os preditores se a Anatel utilizar a forma tradicional de registro das reclamagdes versus o registro vindo
via aprendizado de méquina.

4.1 Consideracoes finais|

A analise do Comportamento de Reclamagbes do Consumidor brasileiro de telecomunicacées é uma iniciativa iné-
dita no Brasil. A compreensdo desse fendmeno permitird maior assertividade nas medidas regulatérias adotadas
pela ANATEL junto as operadoras e, consequentemente, levar a melhorias na qualidade dos servicos prestados.
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Para que esse estudo fosse possivel, primeiramente, foi necessario conhecer a experiéncia de outros paises sobre
estudo do mesmo comportamento. Assim, uma revisdo sistematica da literatura internacional sobre o tema foi
realizada. Esse resultado permitiu tracar um panorama de pesquisas cientificas efetuadas nos principais centros
cientificos mundiais. Percebeu-se, mais uma vez, que a proposta seria algo ainda nao contemplado no Brasil.

A partir desses aspectos tedricos, os dados disponiveis foram processados computacionalmente sob avancados mé-
todos deinteligéncia artificial, o que permitiu visualizar as reclamacdes registradas na Anatel de uma forma avangada
e também inédita. Os topicos LDAs reclassificaram as reclamacdes de forma mais precisa e fiel ao texto reclamado,
permitindo identificar diversos tépicos de reclamagdes em um mesmo registro. Por consequéncia, isso leva a uma
melhor compreensdo do que foi reclamado, permitindo a Anatel “desempacotar” os textos de reclamacées. Por fim,
a analise preditiva do CRC, algo também inédito, trouxe novas perspectivas gerenciais e novos olhares sobre o ato de
reclamar do consumidor brasileiro, apontando para novos indicadores e pontos de atencdo por parte do regulador.

Assim, espera-se que o Estudo, desenvolvimento e aplicagdo de metodologias de gestao de integracdao de dados
para analise de relagbes de consumo no setor de telecomunicagées no Brasil, especificamente, a Analise do Com-
portamento de Reclamagao do Consumidor, possa ser um marco em decisdes futuras mais assertivas e comungadas
com o anseio dos consumidores brasileiros.
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