
ANEXOS 



ANEXO 1 

CAMPANHA DA OPERADORA TELEFÔNICA "O RIO GRANDE NA PALMA DA 
MÃO" 



Quer um celular 

que funcione em 

todo o Rio 

Grande do Sul? 

Quer ele agora? 

Acabou a fita. A Telefônica Celular investiu multo para atsnder a todos que -._r- . f- 
esperavam por uma linha celular. Agora, quando você quiser um celular que tenha fpWJTfWÈIVV7 
cobertura no Btado, basta ir até um Agente Credenciado da Telefônica Celular ' ^ * IIM 
E vai ser muito fácil encontrá-los. Assim como a nossa cobertura, os nossos   
650 Agentes Credenciados estão espalhados por todo o Rio Grande do Sg[. CELULAR 





Em Uruguaíana, conte 

com a maior cobertura 

do Estado. 

CELULAR 

RIO GRANOE NA PALMA DA SUA MÀO 

Em São Borja, conte 

com a maior cobertura 

do Estado. 

'Têiefimim 

CELULAR 

O RIO GRANDE NA PALMA DA SUA MÃO 

Em Cacequi, conte 

com a maior cobertura 

do Estado. 

'Jèiefdnim 

CELULAR 

O RIO GRANDE NA PALMA DA SUA MÃO 



ANEXO 2 

CARTAZ-SÍNTESE DO PAPAGAIO DA CLARO, VESTINDO AS PAIXÕES 
GAÚCHAS 
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ANEXO 3 

ANÚNCIOS COM A PRESENÇA DA MASCOTE DA CLARO DIGITAL - O 
PAPAGAIO: DIA DOS PAIS, SEMANA FARROUPILHA E DIA DAS CRIANÇAS 
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s:RS 199, 

Envia e recebe 
memagefusdéttKto. 
Vem com 2 capes 
coloridas 

Claro Digital, Seu celular de estimação. 

Atefidiifwn!( Claro bgw» S« mudaquah^ier («(tronaounaqn* yáln iw iio»va*aE>gitai 
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Quando pego a estrada 
Levo poncho, mate, o vioiao 
E o que não pode faltar nunca: 
Meu celular de estimação. 

m* v 

1' 

/i 

Sina} 100%. Claro Digital tem uma qualltiacte e lanto com o™ rede 100% (Sgiat, 
eaica Cobertura. Claro Digital pega onde você estiver e você nao parja taxa de deslocaniento pra falai em qualquer lugar do RS 
Roaming automático fio Brasil. Você fala daqui pá lâ, de lá p(.5 ca por todo o país com o seu Claro Digital 
Falando fora do pais. Antes de viajar, solicite o serviço Roaming internadonal ligando para o Atendimento Clara 
e fale de qualquer canto do mundo. 

Claro Digita!. O celular de estimação de todos os gaúchos. 
Pactua Õio QgtâJ Atendinwnto CUiro; ligue 51 3287 0066 de qualquer MfeCorw ou disque gràns 1234 do seu Claro Oigiial. www. c<*Ti_br 
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ANEXO 4 

PESQUISAS DE SATISFAÇÃO 
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ANEXO 5 

CAMPANHA DA OPERADORA CLARO DIGITAL "PEGA, É CLARO!" 
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. ■ nvpggp você jsro que Ctar 
É bom. reforçar. ?of 133b, uma grandê"«mpinha 
a partir da «colha de algumas mgfões dü |||| 
que Ciara tem uma ampla cpberljra, Vâras peças da; regiões 
dE 'Sartla Catarine, Serra. 5ão Paulo e iiíUssfle! vão esrar 
aspaihõdas por todo o Sul dó país. "Pega? É Claro!" é o 
bordão de rodo crmatedal desenvolvido,.'A c- 
completa é constituída da 3 comerdeis de""P,'. A.-spóts de 
rádio, anúrictos, nr-Tdía esíerna s, aioda, diversos materais para 

C3 

Canses 

ranha 

■:■■■■ 
ponto-de-vsnda. A seguir, veja alguns 

Folheio 

Adesivo vrtme 
f.ZT 

—- QiJífti3 
ar 

- c 

_t: 

#rt.í Vi. ■ 
Pe^a no RS? 

È&MOrÀ 



  
Ba,-: 

íjiifiww-iinm .}:J 

limi 

Pegn 
n-a serra? 

Pega èm Santa 
Catarina?,. 
  

Pega em 
São Pauto? 

Selu/Bdinjl Campeia 

. tl 

'v: 

Displiy. 

Pega em São Pauto? E Ciara. 

r> 

wbflWw1 

OBBÊÊÊBÊÊÊtma* 

Outdoors 

Peg3 ein 
5ant3 Catarina? 

EClaro. ..'c 

"a Serra 
t uaro 

PêKras «n iorais dirtajues receberrs ligações em seus spsreíhos 
Claro Digital a sú saíjero f^lar "É Claro' Sejí o que for que 
estejam falando da outro lado ds linha, a resposta é sempre 
a rnesma: " é Ctarol'. Quando alguém pergunta se o. caluiar 
pega em 5ão faulo, por errempio, ai ê o locutor que dia; " £ 
Claro', £m cada spot uma região diferente será q tema. 

Um trio muito engraxado trabalha numa míssáo impossive1" 
descobrir um iugar onde Claro Digital nâo pega. Eles fazem 
de tudo para achar um lugar sem sinal; eripediçaes às Missões, 
Santa Catarina e atéSáo Paulo Mas tudo sempre dá errado. 
0 Claro sempre aparece destruínda as pianos dos maiucos e 
provando que Clero Digitai pega mesmo aonde tocé far. 
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Claro Digital. Pega em Santa Catarina, no Litoral, nas suas férias. 
Vai pira a pfaiaí Leve seu Üsrc Distai na bagagem. Faça thuva ou hs^s .sol, seu a-lula-funcionB mesmo longe de íase. Voe? pode 
fazer" a naíeber ligações no Litoral do Estado, en> Santa Catarina e ate no Nortiasie, se resolver passar férias lá, Claro Digital- 5o 
não p^ga embaixo d'égda. 

Claro Digita!. Seu celular de estimação aonde você for. 

AtEndimento am: ligue 31 K8? IKSS tff nuaHns, teleráns su disque ^"ítiE 12i3 tfu.iíU OisrsKgítaL .w«wj .tomèr ■ f1*!! ccliiJir rfcrfjítkn OÍWVÍÇOBÍÍ rlfiViiifrt-l parj rwpbwftumjdat, 

claro 
DIGITAL 

inguando sempre. 
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ANEXO 6 

PESQUISA GERP 
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dezembro/oi 

Realizado por 

INSTITUTO DE PESQUISA GERP 

Para 

CLARO DIGITAL 



APRESENTAÇÃO 



A Pesquisa 4"ÍNDICE GERP DE SATISFAÇÃO/CLIENTES CLARO DIGITAL 

tem por objetivo medir o grau dc satisfação dos clientes CLARO DIGITAL em 

relação aos serviços prestados pela empresa. 

•A população 

A população pesquisada é definida como clientes da CLARO DIGITAL, 

^ amostra 

A amostra 6 de SOO ( quinhentas ) entrevistas, selecionadas por critério de sorteio, a 

partir de uma listagem fornecida pelo cliente. As entrevistas foram realizadas entre 

os dias 13 e 18 de Dezembro de 2001. 

OBS.: Os dados foram ponderados em função do número de clientes em cada uma 

das categorias: Pré-pago e Pós-pago. 

Com 500 entrevistas, a margem de erro para projeção de dados — em paralelo a uma 

amostra aleatória e com intervalo de confiança de 95,44% - é estimada em +/- 

4,47%i, nos casos em que as variáveis assumam o percentual de 50%. Quando os 

percentuais se aproximam de 0% ou de 100%, a margem de erro decresce, No final 

do relatório, cm Dados Estatísticos, é apresentada uma tabela de margens de erro 

para diversos percentuais. 



✓ área 

A área c definida como as áreas de 

demonstradas abaixo: 

• Código de Área 57 — 350 entrevistas 

• Código de Area 53 - 50 entrevistas 

• Código de Area 54 — 69 entrevistas 

• Código de Área J5 - 31 entrevistas 

atuação da CLARO DIGITAL, como 

C segmentação 

Para estudo analítico, os dados são segmentados em função das variáveis Total, 

Sexo, Faixa Ltána, Classe econômica. Arca de residência. Modalidade do plano que 

possui e Avaliação da CLARO DIGITAL. 

v análise e relatórios 

Os resultados são apresentados em dois volumes. O Volume de Análise apresenta os 

gráficos e quadros demonstrativos de todos os dados pesquisados, evolução das 

médias móveis, questionário aplicado na Pesquisa e alguns Dados Estatísticos. O 

Volume de Tabelas traz as tabelas de processamento de todas as variáveis 

pesquisadas, dc acordo com a segmentação utilizada. 



✓ leitura de gráficos e quadros 

Os gráficos e quadros apresentam os resultados de todas as variáveis pesquisadas. 

Htn muitos casos, também mostram os resultados em função de alguns segmentos 

como área de residência e modalidade do plano. 

Para leitura correta dos gráficos e quadros, considerar; 

• os títulos se referem à variável pesquisada. 

• as perguntas são as que constaram no questionário, exatamente como foram 

formuladas ao entrevistado. 

. as bases indicam o número de entrevistados que respondem àquela pergunta. 

Podem ser sobre o total da amostra ou sobre base filtro. No primeiro caso, se 

referem as 500 entrevistas, base total da Pesquisa. No segundo, se referem a 

alguma pergunta anterior. 

• nas variáveis que utilizam alguma pontuação, também são apresentadas as 

médias. Por exemplo, nas que trabalham com escala entre ótimo ( 05) e péssimo 

(01), são apresentadas as médias ponderadas. 



PERFIL DOS CLIENTES CLARO DIGITAL 



Quadro 01 - Área 

Base: total da amostra 

I. -V ■ • • %: 1 

Código de área 051 69 

Código de área 053 11 

Código de área 054 14 

Código de área 055 07 

[r - Base v (500> | 

Gráfico 01 - Sexo 

Base: total da amostra (500 entrevistas) 



Gráfico 02 - Faixa etária 

Base: total da amostra (SOO entrevistas) 

39% 

29% 

22% 

8% 

3% 

■ Mas ite 18 a 25 anos 

■ Mais de 25 a 35 anos 

M Mais de 35 a 45 anos 

□ Mais de 45 a 55 anos 

□ Acima de 55 anos 

Gráfico 03 - Classe Econômica 

Base: total da antosíra (500 entrevistas) 

2% 

» 9% 

■ 16% 

21% 

9 36% 

■ Classe Al 
9 Classe A2 
■ Classe BI 
□ Classe B2 
ü Classe C 
□ Classe D/E 

0% 10% 20% 30% 



Quadro 02 - Planos do celular CL ÍRO DIGITAL 

Perg. 06 - Qual é o plano de preços do seu celular Claro Digital ? 
Base: total da amestra 

1.. Ou t/l)! No v/l p| Dez/OI 
Pré-pago / Claro Expresso 59 56 59 
Prí-pago / Fala Tchê 13 2S 28 
Pré-pago / Zoom 01 01 01 
Pós-pagoV Claro Local 04 04 04 
Pós-pago/ Claro RS 02 02 02 
Fós-pago / Claro Recebe 05 07 06 
Pós-pago Mensalidade Zero 60 01 01 01 
Fós-pago Mensalidade Zero 100 01 01 01 

Base (50(1) [51)11.1 (511(11 

Gráfico 04 ~ Grau de instrução do entrevistado 

Rase: total da amostra (509 entrevistos) 

23% 

! I ,.:-á 

Kl--'.. 

3 1* grau incompleto 
□ 1* grau completo 
■ 2* grau incompleto 
□ 2* çrau cümpJctn 
■ Superior / ünfvenitãiio 
□ Superior / Gnhersitirio 
B Mestrado/Doutora do 

ompkto 



Quadro 03 - Planos do celular CLARO DIGITAL 

(por classe) 

Perg. 06 - Qual é o plano de preços do seu celular Claro Digital ? 
Base: total da amostra 

Classe A Classe B Classe C 
Classe 1 

D/E | 

Pré-pago / Claro Expresso 32 61 61 66 

Pré-pago / Fala Tchê 36 22 30 32 

Pré-pago / Zoom 03 -- 01 01 

Pós-pago / Claro Local 12 04 04 «1 

Pós-pago / Claro RS 04 02 01 00 

Pós-pago / Claro Recebe 10 - , 10 03 — 

Pós-pago Mensalidade Zero 6® 01 ■■ 01 00 — 

Pós-pago Mensalidade Zero 100 01 01 00 00 

|" Base (53) (187) ■ (180) (78) | 

Quadro 04 - Planos do celular CLARO DIGITAL 

(por área } 

Perg. 06 - Qual é o plano de preços do seu celular Claro Digüal ? 
Base: total da amostra 

Área 51 Á ren 53 Á rca 54 Á rca 55 | 

Pré-pago / Claro Expresso 58 61 53 59 

Pré-pago / Fala Tcbê 27 28 30 30 

Pré-pago / Zoom 01 — — — 

Pós-pago / Claro Local 04 04 03 04 

Pós-pago /Claro RS 02 01 02 02 

Pós-pago / Claro Recebe 06 05 06 05 

Pós-pago Mensalidade Zero 60 01 G1 01 00 

Pós-pago Mensalidade Zero 100 61 00 00 01 

| Base (344) (54) (69) (34) 



ANALISE 



Quadro 05 - Grau de satisfação com o processo de 

compra do celular CLARO DIGITAL 

Per& 07- Com relação ao processo de compra do seu celular Çtaro Digital, 
V. diria que ficou... 

Média ponderada «« mcakk 0J (nada s&kfekel a HS (omita satkfeitok 
Base: total da amostra 

2 " Ou t/01 Nov/0 i Dez/O 1 

...muita satisfeito (5) 31 20 22 

...satisfeito (4) 46 53 48 

...mais ou menos satisfeito (3) 06 04 03 

Não comprou / ganhou 05 17 12 

Comprou de terceiros 08- , 03 04 

Outra pessoa que comprou 04 ■ 03 10 

Média Ponderada 4,27 4,20 4,24 

Base (500) (500) (500) 

Gráfico 05 - Grau de satisfação com o processo de 

compra do celular CLARO DKilTAL 

07 - Com relação ao processo de compra do seu celu lar Claro Digital, 
V. diria que ficou... 

Média ponderada m escala de 01 (nada saãsfeitol a OS (muda satkfiWã 
Base filtro: comprou o celular 

...muiíti jaüsféHo (5) 

-jstísfeilo (4} 

oo moDO» ssüsfeito 
(3) 

1% 
_pouco satísfèHo {2) V l0/ú 

To% 

.66% 
68% 

30% 

37% 

55% 

4% 

7% 

20% 60% 40% 

□ DezíOl (TVIÍiiia:4,24) 

• Nov/01 (Médiarf^O) 

Sl-Out/Ol (Mídia ;4,27) 



Gráfico 06 - A visita às lojas da CLARO mmiAL 

Perg. 08 - V. já foi a alguma loja ou quiosque da Claro Digital, ou não ? 
Base: total da amostra {SOO entrevistas) 

75% 

i% 

78% 

25% 

27% 

22% 

«3% 60% 

a Dez/01 

■ IVov/Dl 

SaHJut/Ol 

Quadro 06 - Grau de satisfação com o processo de 

compra do celular CLARO DIGITAL 

(por área): 

97-Com relação ao processo de compra do seu celular Ciam Digital, 

K diria que ficou,.. 

m «setfi <fe át (tufítesatis/eitci) a. as pmkamtè&itoát- 
Base: total da amostra 

l X roa 51 Arca 53 Arca 54 Arca 55 B 

...muito satisfeito (5) 23 15 26 15 

...satisfeito (4) 46 72 52 27 

...mais ou menos satisfeito (3) 02 06 03 06 
Não comprou / ganhou 11 02 15 35 
Comprou de terceiros 05 ■ 01 — 11 
Outra pessoa que comprou 12 03 04 06 

Média Ponderada 4,27 4,09 4,28 4,49 



Quadro 07 - A visita às lojas da CLARQ RlGíTÂL 

(por área) 

Perg. 08 - V. já foi a alguma loja ou quiosque da Claro Digital, ou não ? 
Base: total da amostra 

1 Arca 51 Arca 53 Arca 54 

Sim 75 79 78 70 
Não 26 21 22 30 

! Base (344) (54) (69) (34) 1 

Quadro 08 - A visita às lojas da CLARO DIGITAL 

(por tipo de plano ) 

Perg. 08 - V. já foi a alguma loja ou quiosque da Claro Digital, ou não ? 
Base: total da amostra 

Sim 

Não 

Prij-iVii^o Póvjiíiíío 

77 

23 

75 

25 



FOLHA DE RELATÓRIO - GHÍ 

Gráfico 07 - Avaliação do atendimento na loja da 
CL4RO DIGITAL 

fergi 09 - Que nota tí daria para o atendimento que recebeu nesta loja 
da Claro Digital ? 

Mt-ituipoKikimta fta isçaía rfe ftí (pHsitnei a 0$ {ikintvl: 
BaseJÜtro: sim. Já foi à alguma loja ou quiosque 

Òtí™ (5) 

Bom (4) 

RcEnUrO) 

RidaOI 

Pími™.!!) 

0% 20% 40% £0% 30% 

Gráfico 08 - Problemas nas ligações do celular 

Perg, 10- V, tem tida dificuldade nas ligações do seu celular, ou não ? 
Base: total da amostra (500 entrevistas) 

□ I>ez/01 
BNov/01 
Bl^Ont/OI 

í 2 
fo% 

25% 
3% 3% - - 4% 

1 % I ',:2 

1% 

O Dcz/oi (%íédb:1.56) 
■ Nov/01 Oíídia;4.58) 
arout/m (M<yia:4.62) 

■ 10% 
ki1!-;: 
11% 

!RI% , • : 

90% 

90% 

A 
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Quadro 09 - Problemas nas ligações do celular 
(por área) 

Perg. 10- V. tem tido dificuldade nas ligações do seu celulart ou não ? 
Base: ívtat da amostra 

Sim „ ! 14 #1 05 
N3o 89 86 100 96 

Oast: (34J) (?4) (09) (34) 
-■V ." t 

Quadro 10 - Problemas nas ligações do celular 
(por tipo de plano) 

Perg. 10-V, tem lido di/kitldaiU nas ligações do seu celular, ou não ? 
Base: totat da amas&a 

Prc-naso 

Sim 10 
Não 90 90 

Base (435) (65) 

5 



Gráfico 09 - Execução das responsabilidades assumidas 

pela CLARO DJCJTAL 

Pergi 12 - Com relação aos serviços prestados K diria que a Claro Digital.. 
Base :total da amostra (500 entrevistas) 

-está muapriodo tudo o que 
pfCHfteteü (5) 

-está cisoprimb pado do que ffl® 
tea é„/o 

Não sabe g 1% 
1% 

95% 
95% 
93% 

5% 

1% 

□ Dej/01 (Médja:4,91) 

■ Nov/01 (Média :4,9o) 

B Zthrt/Ol (Média:4t87) 

100% 

Quadro 11 - Problemas que ocorrem nas ligações 

do celular 

Perg. 11 ~ Que tipo de dificuldades ? 
Base filtro: sim, teve algama dificuldade 

2'' Out/O l Nos/0l Dez/Oi 

O serviço aão funciona / encontra-se em área 
de "sombra" 60 63 53 

Som da voz é baixo / dificuldade para ouvir e 
ser ouvido 05 15 26 

Ligação uão chega a completar 18 20 16 
Ruídos durautè a ligação .11 13 16 
Cair a ligação 11 15 11 

Base <53 jf (50) (-18) 



Quadro 12 - Razões para concordar que a 
CLARO DIGITAL está cumprindo parte ou não nada 

do que prometeu 

Perg. 13 - O que. a Çlaro Digital prometeu e não está cumprindo ? 
Base filtro: está cumprindo parte/não está cumprindo nada 

■ 2" Ou t/ÍU Nov/OI Dcz/Ol 

A cobertura é muito failia 84 56 40 
O prazo da validade do cartão diminuiu - ~ 14 
Estão cobrando pelo serviço ^lensagem" - ~ 09 
Não sabe / não lembra 01 15 22 

j Base (32) (24) (25) | 

Quadro 13 - Ordem de importância para aspectos 
relativos a uma empresa de telefonia celular 

Pergs. 14 a 18- Gostaria que V- desse uma ordem de importância a cada 
um desses aspectos relativos a uma empresa de telefone celular 

Base: total da mostra 

Aspectos 
Médias 
No v/0Í Déi/01 | 

Are* de cobertura /,97 2,22 2,15 
Preços e tarifas 2,86 2,70 2,48 
Qualidade do sinal / iniciar e terminar a 
ligação sem quedas 3J7 3,37 3,19 

Qualidade da ligação / poder ouvir e ser 
ouvido sem chiados 3t20 3,19 3,33 

Qualidade do atendímeato 3,80 3,51 3,85 

Base (500) (500) (500) | 



Gráfico 10 - Avaliação da Cl.ARO DIGITAL com 

relação ao aspecto: 

"área de cobertura" 

}íédia ponderada na escala de 01 (péssimõ) a OS (ótimo): 
Base: total da amostra (500 entrevistas) 

38% 43% 
42% 

39% Be-{4) 37% 
1 RcEdorp) 17% 

2% 2'% Baúntiy J%. 

l-u 

□ DcíejDÍ (Média :4,18) 
m [S o v/01 (Média:4,23) 
Q (Média:4T19) 

Quadro 14 - Avaliaçao da CLARO DIGITAL com 

relação ao aspecto: 

"área de cobertura" 
(por classa} 

Midmponde.imM íMt esciitu de, l>t Qsissiaw} a OS (íitòfwj.- 
Base: total da amosíra 

Classe A Classe B Classe C Classe D/E | 

Nota 05 (ótítno) 21 Í2 35 48 

Nota Oi (bom) 46 41 48 48 

Nota 03 (regular) 29 35 13 04 

Nota 02 (ruim) -- 01 04 -- 
Nota 01 (péssimo) 03 01 -- -- 

Média Ponderada 3,&5 4,22 4,14 4,44 

B Base (55) 1«7) (180) (78) 



rQLHA A:- 

Quadro 15 - Avaliação da CLARO DIGITA!: com 

relação ao aspecto: 

"drea de cobertura" 

(por área) 

Médiu pottJeríidíi nu escola i/e Oi (pestiiuoi a OS (oti/noi; 
Base: tolal da amostra 

Área 51 Área 53 Á rea 54 Á rea 55 | 

Nula 05 (ótimo) 42 31 38 14 

Nota 04 (Ouiu) 41 58 49 63 

Nota 03 (regular),- 14 12 13 23 

Nota 02 (ruim) • ■ 03 > 
00 00 

Nota 01 (péssimo) 01 — — 

Média Ponderada ^,30 4,19 4,25 3,90 

1 Rase (344) (54) (69) 

Quadro 16 - Avaliação da CLARQ DWlTAL com 

relação ao aspecto: 

"nrea de cobertura" 

(por tipo Jc plano ) 

Xlét/ioi pttftétrada w» esíaiít de 01 (pés-ii/noi a PS {'Mimok 
Base: total da amostra 

Nota 05 (ótimo) 

Pré-pago Pós-pagQ'1 jj 

Nota 04 (bom) 45 1 45 

Nota €3 (regular) 13 24 

Nota 02 (ruim) 02 01 

Nota 01 (péssimo) 01   

Média Ponderada 4,21 4,02 

Üf Base liiin 11IIIM1— 

  



FOLHA DE RELATÓRIO • GEP ~ 

Gráfico 11 - Avaliação da CLARO DIGITAL com 

relação ao aspecto: 

"qualidade da cobertura dentro do seu município " 

Média poníkTüdd «íi escala thi 0} (pèssinwl a OS (Aiimo): 
Base: total da amoitra (500 entrevistas} 

Ótimo (5) -O"-. 

Jl 32% 28% 

) Vt 

r:-. 
I 

Q Dea/Ol (Média :4,55) 
PfOTfll fMctlia:4,53) 

Cl 2'OuMil (Média;4,53) 

Quadro 17 - Avaliação da CLARO DIGITAL com 

relação ao aspecto: 

"qualidade da cobertura dentro do seu miinicipio" 
(por classe). 

Média ponderada na escala de 01 (péssimo} a. OS (ótimo): 

Classo A Classe H Cbmo C Classe D/E 1 

Nota 05 (ótima) 62 OS 58 60 
Nota 04 (bam) 30 16 37 36 
Nota 03 (regular) OS OS 04 «5 
Nota 01 (péssimo) -- 01 01 -- 

Média Ponderada 4,54 4,61 4,50 ^,35 

1 Base (55) (IS7) (18(1) (78) j 

10 



FOLHA DE RELATÓRIO - OhK. 

Quadro 18 - Avalíaçao da CLiRO DIGITAL com 

relação ao aspecto: 

"qualidade da cobertura dentro do seu município" 
(por área ) 

Média pondexad^ rw estwll dt? &1 {péssmw} a OS (õtbito): 
Base; total da amostra 

A roa 51 Área 53 A rea 54 Área 55 | 

Nota 05 (ótimo) ÓS 49 62 2S 

Nota 04 (bom) 27 36 33 68 

Nota 03 (regular) 04 15 01 04 

Nota Ot (péssimo) 01 00 02 00 

Média Ponderada 4M 4,54 4,51 4,23 

| Base (344) (54) (69) (34) 

Quadro 19 - Avaliação da CL4RO DIGITAL com 

relação ao aspecto: 

"qualidade da. cobertura dentro do seu mutncípio " 
( por tipo de plano ) 

Média pvmkradn na escala de-, 0} (pésíamo) a OS 
Base: íofal da amostra 

  Pré-paga Pós-pago J 

Nota 05 (ótimo) 63 59 

Nota 04 (bom) 32 29 

Nota 03 (regular) 04 11 

Nota 01 (péssima) 01 00 

Média Ponderada 4,56 4,46 

| Base ■ (435) (65) ' 



Gráfico 12 - Avaliação da CLARO DlCiíTAL com 

relação ao aspecto: 

"qualidade da cobertura dentro da sua resião" 

Média[fvnderaãa na escala_ de 01 (péssimo) a. 0$ (ótimo): 
Base: total da amostra (500 entrevistas) 

Ótimo (5) 

Bom {4) 

Regular {3} 

Ruim (2) 

52% 
51% 
51% 

34% 
32% 

29 

11 /O 
■ 13% 
m 14% 

2% 
2% 
i 4% 

D r>e/;01(Mcdia:4,3Cp) 

H Nnv/D 1 (MéJfcl:4,32) 

ESI 2*Out/01(Métiia;4,26) 

Quadro 20 - Avaliação da CLARO OLCILAL com 

relação ao aspecto: 

"qualidade da cobertura dentro da sua resião" 

(por classe) 

Méditt ponderada na escala de 01 (péssimo) a OS- (ótimo); 
Base: total da amostra 

- Ciasse A Classe B Classe C Classe D/E 

Nota 05 (ótimo) 48 55 47 59 

Nota 04 (bom) 38 32 37 32 

Nota 03 (regular) 13 11 13 05 

Nota 02 (ruim) 02 01 03 02 

Média Ponderada 4,32 4,41 4,28 4,49 

Base (55)- ■ (187) (180) (78) - 



Quadro 21 - Avaliação da CLARO DIGITAL com 
relação ao aspecto: 

d" cnherturn dentro da sua região" 
( por área } 

A/A&t p«i(ferW« m eacaln de W (pátsinwi « OS (ikimv); 
Base: total da amostra 

Nota 05 (ótimo) 57 

mm 

46 

Á rtu 55 S 

Nota 04 (bom) 31 25 41 68 

Nota 03 (regular) 09 24 10 12 

Nota 02 (ruim) ;. 02 01 03 03 

Média Ponderada 4,44 4>26 4,29 3,91 

Quadro 22 - Avaliação da CLARO DIGITAL com 
relação ao aspecto: 

"ntinlidad? àn cnherturn dentro da sua resião" 
(por tipo de plano ) 

Médi.tponderada na escalado 01 (péssimd a OS(ónmol: 
Base: total da amostra 

Pré-p;iU" 

Nota 05 (ótimo) 
Nota 04 (bom) 
Nota 03 (regular) 
Nota 02 (ruim) 

Média Ponderada 

54 

34 
10 
02 

4 Al 

Pós- pillj» 

39 
38 
19 
02 

4,09 



Gráfico 13 - Avaliação da CLARO DIGITAL com 

relação ao aspecto: 

"qualidade da cobertura nas estradas" 

Base: total da amostra (500 entrevistas) 

24% 
27% 
27% OíÊmo (5> 

29% 
"37* Regular (3) 27% 

6% 
6% 

-6% Rusm (2) 

4* Péssimo (1) 
3% 

11* 
N5o sabe 

7% 

33% 

□ Dez Ol (Média Í3,S0) 

■ Nov/ttl (Média J,74) 

0 2*Oat/01 (Média3,76) 

10% 40% 

Quadro 23 - Avaliação da CLARO DIGITAL com 

relação ao aspecto: 

"qualidade da cobertura nas estradas" 

(por classe ) 

Média ponderadit.»« es.cída eh Oi (péssinut) n OS (dtípwií 
Base: total da amostra 

1 ■ . Classe A Classe B Classe C Ciasse D 

Nota 05 (ótimo) 23 20 19 47 

Nota 04 (bom) 28 34 34 29 

Nota 03 (regalar) 34 23 29 17 

Nota 02 (ruim) 09 10 03 — 

Nota 01 (péssimo) 03 00 03 — 

Não sabe 04 14 11 08 

Média Ponderada 3,60 3,73 3,71 4,33 

1 Base (55) (187) (180) (78) 



" t 1_J V ^ ^ ■ ,\ "T" -^1 • , —v I^- • i-':—i -j — i í á^íaiv " '-jz z. 

Quadro 24 - Avaliação da CLARO DIGITAI, com 

relação ao aspecto: 

"qualidade da cobertura nas estradas" 

( por átea ) 
Miiiia poti deeailci na esca/q de. 01 (pêssiitw) a OS (óti/nt'} 

Ba^e; totat da ajtvs&a 

A l oa 51 Área 53 A roa 54 Arou 55 

Nota 05 (ótimo) 31 09 15 01 
Nota 04 (bom) 29 43 39 43 
Nota 03 (regular) 21 32 28 48 
Nota 02 (ruim) ' 05 12 08 01 
Nota 01 (péssimo) 02 Ól 00 06 
Não sabe 13 03 ! 11 01 

Média Ponderada 3,94 3,49 3,tf7 3,32 

Base (344) (54) (69) (34) 

Quadro 25 - Avaliação da CLARO DIGITAL com 

relação ao aspecto: 

"qualidade da cobertura nas estradas" 

(por tipo de plano) 
Mêdlit ponderada, na, escala de Dl (péssimo) a 9S (ótittw): 

Base: total da amostra 

1 Pré-pago Póf-pago 

Nota 05 (ótimo) 25 18 
Nota 04 (bom) 32 37 
Nota 03 (regular) 24 33 
Nota 02 (ruim) 06 06 
Nota 01 (péssimo) 02 02 
Não sabe 12 03 

Média Ponderada 3,33 3,66 

t ■ Base (435) ■ (65): ] 



FOLHA DE EELATÒRjO - GER.- 

Gráfico 14 - Se sente necessidade de oielhor cobertura 

em alguma cidade 

Perg- 23 - Hoje, K, sente necessidade de maior sinal da Claro Digital em 
algum local especifico, ou não ? 

Base: total da amestra (SOO enírevistas) 

29% 
33% 

Sl% 

71% 

67% 
49% 

□ Dez/Ot 
9 No v vDI 
0 Z-Qut/Ol 

Quadro 26 - Se sente necessidade de melhor cobertura 

em alguma cidade 
(por classe ) 

Perg. 23 - Hoje, V, sente necessidade de maior sinal da Claro Digital em 
algum local específico, ou não ? 

Base: total da amostra 

Gfajise A Clusst B Cliiííst: C Classe D/E 1 

Sim 49 28 25 26 
Não 31 72 75 74 

í Bitsc (35} US7) (189) (78) 

16 



Quadro 27 - Se sente necessidade de melhor cobertura 

em alguma cidade 

(por área ) 

Pcrg. 23 - Hoje, K sente necessidade de maior sinal da Claro Digital em 
algum local específico, ou não ? 

Base: Mal da amostra 

Árcu 51 A rea 53 Área 54 Áitu 55 1 

Sim 30 36 23 19 

Não 70 64 77 81 

Í44Í (54) m (31) 

Quadro 28 - Se sente necessidade de melhor cobertura 

em alguma cidade 

(por úpo de plano) 

Perg. 23 - Hoje, V. sente necessidade de maior sinal da Clara Digital em 
algum local específico, ou não ? 

Base: íoíai da amostra 

Pré-itíao Pós-paso 

26 53 

74 48 

(435) (65) 



FOLHA DE RELATÓRIO - GER 

Quadro 29 - Cidades em que sente necessidade de 

melhor cobertura da CLARO DIGITAL 

Perg, 24 - Em qual cidade ? 
Base filtro: sim, seitíe necessidade de motor cobertura 

routiill iMo i ilpl l 

Outros estados 07 04 n 

Arroio Gntnde 00 01 05 

Gramado 01 04 05 

Gravataí 01 00 05 

Flores da Cunha 01 00 04 

Santa Vitória do Palmar 6o'. 02 04 

| Base (25J) (Utfii (145) 

Gráfico 15 - Avaliação da CLARO DIGITAL com 
relação ao aspecto: 

"Capacidade de completar a Heacão na primeira tentativa" 

Média ponderada na esco/ot de 9} (pêsshmd a 9S. (ótimo): 
Base: talai da amostra (SOO entrevistas) 

Ótimo (5> 1 

Bom (4) 
r ———133% 

Sjg&pHpV 33% 
EEB 2s% 

r~>5% ■ 4% 
Ba 6% 

f 1% 

O DezOl (Média ;4t5l) 

■ Nov/Ol (Méóa-A,52) 

R l^Out/Ol (McdiaykSG) 



rOLHA Dsü RHLATÓRiO - GSR? 

Quadro 30 - Avaliação da CíARO DIGITAL cora 
relação ao aspecto: 

"Capacidade de completar a lieacão na primeira tentativa" 
(por classe ) 

Média ponderadü na esçafa de tfJ (péssimo) a 93 (ótbno): 

<SfâM A Ciasse B Classe C Classe Df'E | 

Nota 05 (útimo) 57 62 60 64 

Nota 04 (bom) 33 35 33 29 

Nota 03 (regular) 07 04 05 06 

Nota 02 (ruim) 03 00 v ■ 02 - 

Média Ponderada 4,44 4,5S 4,51 4,58 

H Batsc (551 (157) (ISO) (78) 

Quadro 31 - Avaliação da CLARO DIGITAL com 
relação ao aspecto; 

"Capacidade de completar a Ueacao na primeira tentativa" 
(por área ) 

Média ponderada, na escalu de 91 (pésstrmá a 95, (ótbno^: 

Alta ü Área 53 Área 54 Área 55 | 

Nota 05 (ótimo) 66 46 60 32 

Nota 04 (bom) 27 50 37 61 

Nota 03 (regular) 05 04 02 07 

Nota 02 (mim) 02 - 00 — 
Média Ponderada 4,5S 4,42 4,55 4,25 

Í Base (344) (541 (69) (34) i 

19 



FOLHA DE RELATCS3 

Quadro 32 - Avaliação da CLARO DIGITAL com 
relação ao aspecto: 

uCapacidade de completar a lisação na primeira tentativa" 
(por tipo de plano) 

i/M« pundetuda na acaia. íte #1 fpãismw) a 9S (ótimo).' 
Base: toíaí da amostra 

1 Pfé-IllLtll) Pós-iiaiío 3 

Nota 05 (ótimo) 63 50 

Nota 04 (bom) 32 37 

Nota 03 (regutar) * 04 12 

Nota 02 (ruim) 0r>. 
01 

Média Ponderada 4,56 ■ 4,37 

■ Base (435) (65) 1 

Gráfico 16 - Avaliação da CLARO DIGITAL com 
relação ao aspecto: 

"Qualidade do sinal" 

Méiüa ponderada no escala de 91 (péssimo) a OS (ótimo): 
Base: total da amostra (SOO entrevistas) 

56% 

38% 
•,1% Bem <4> 30% 

y:iv, 
5% 

1% r:ô Ruim (2) 
D % 

•xi 

RcgiáarP) 

64% 

□ Dr^Ol (Mídia ;4,4Í>) 
BNov/HI (MédiaxM?) 
BZ^Out/Ol (Media íd^SG) 



FOLHA DE RELATÓRIO - GERF 

Quadro 33 - Avaliação da CLARO DIGITAL com 
relação ao aspecto: 

"Qualidade do sinal" 
(por classe ) 

Média ponfigtwiç w e-walí* üi. W (péssimo} a (étimob 
Base: total da amostro 

Cluttc A tlasso B C lasso C Classe D/E 1 

Nota 05 (útímo) 46 59 54 61 
Nota 04 (botn) 51 36 38 32 

Nota 03 (regular) 02 os 08 04 

Nota 02 (ruim) 01 -- 00 03 
Média Ponderada 4,41 4,53 4,45 4,53 

l Bato Hl 1197) (ISO) 178) | 

Quadro 34 - Avaliação da CLARO DIGITAL com 
relação ao aspecto: 

"Qualidade do sinal" 
(por área.) 

Média poistktmfcm escola Q) (pé$si/tu*) a Q5 (ètiwoJk 
Base: total da amostra 

Nota 05 (ótimo) 63 46 49 25 
Nota 04 (bom) 30 50 48 73 
Nota 03 (regular) 07 04 03 02 
Nota 03 (ruim) 01 - -- - 

Média Ponderada 4,53 4,42 4,46 4,33 

| Base (344) (54) RS (34) 

21 
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FOLHA DE RELATGRiO - GER 

Quadro 35 - Avaliação da CLARO DfCUTAL com 
relação ao aspecto: 

"Qualidade do sinal" 
(por tipo de plano ) 

Média poniktádá na çsçaij dti 01 (péssimu) a OS (iiliino); 
Base: total da anbKtra 

1 Prv-ivago Pós-tiagu 1 

Nota OS (ótimo) 57 51 
Nota 04 (bom) 37 41 
Nota 03 (regular) .06 08 
Nota 02 (ruim) 01 01 

Média Ponderada 4,50 4,42 

\ Base (435) (65) | 

Gráfico 17 - Avaliação da CLARO DICIJAL com 
relação ao aspecto: 

"Qualidade da lisacôto 

Média pvmkrada nt* e-tcafa de 91 (jyésstnw) a, 9S (ótimofc 
Base: total da amostra (500 entrevistas) 

Ótimo (5) 58% 
CQ% 

«0111(4) 
47% 

10% 
9% 
11% 

2^n 
Reboi (2) 9 1% 

% 

Q Dez/O I (Mèdia:4f<44) 
1 Nov/01 (Média 
O 2'Out/Ol (Média :4,44) 

TJ 



;OLHA DE RELATÓRIO - GERr 

Quadro 36 - Avaliação da CLARO DIGITAL com 

relação ao aspecto; 

"Qualidade da Hsncão" 
(por classe) 

Media ponde fada na esí-a/a tle 01 (péssinto) a 9S (átimo): 
Base: total da amostra 

Classe A Classe B Classe C Classe D/E 

Nota 05 (ótimo) 45 53 62 68 
Nota 04 (boní)' 45 33 24 26 
Nota 03 (regular) 09 13 10 04 
Nota 02 (ruim) -- ' 91 03 02 

Média Ponderada 4,33 4,39 4,46 4,39 

Baso (55) 11S7) <1S0) m 

Quadro 37 - Avaliação da CLARO DIGITAL com 

relação ao aspecto; 

"Qualidade da linação " 
(por área ) 

Média ponderada na escala de 0) (péssimo) a OS (óíbno): 
Base: total da amostra 

Área 51 A rea 53 Arca 54 Área 55 1 

Nota 05 (ótimo) 61 37 60 56 
Nota 04 (bom) 25 59 33 32 
Nota 03 (regular) 12 04 04 12 
Nota 02 (ruim) 03 -- 00 — 

Média Ponderada 4,43 4,32 4,5S 4,43 

Base (344) (54) (69) 04) ; 

23 



FOLHA DE RELATÓRIO - GER. 

Quadro 38 - Avaliação da CLARO DIGITAI, com 
relação ao aspecto: 

"Qualidade da lisação" 
( por tipo de plano ) 

Mediai ponderada, na. escala de tíl (péssimo): a 05 (ótbno): 
Base: total da ammlra 

. Pre-níiati Pás-paao 

Nota OS (ótimo) 59 47 

Nota 04 (boni> 28 41 

Nota 03 (regular) ift 10 
Nuta 02 (ruim) 02' 01 

Média Ponderada J,d6 4J3 

= lia-se (435) isü 

Gráfico 18 - Avaliação da CLARO DIGITAL cora 
relação ao aspecto; 

"Tarifas/preços" 

Màlia ponderada na escala, de OJ (péssimo) a OS (ótimo): 
Base: total da amostra (SOO entrevistas) 

iy% 
'*r% Ótimo {5) 

■11% 34% Bomt-I) 

RepljirP) 32% 

Ruiu ai 1 
6% -7% 1 8% 

.Vüo sat* 

□ Dez^l (Mediai) 
BNovA)! (Média J,4Ü> 

Bl-Out^Ol (MédUJai) 
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FOLHA DE RELATÓRIO - GERF 

Quadro 39 - Avaliação da CIARO DIGITâL com 

relação ao aspecto; 

"Tarifas/preços" 

(por classe) 

MCsiia ponJcradít na escala de 01 (péssimo) a. OS (ótimo): 
Base: túial da amostra 

Classe A Classe B Classe C Classe D/E 1 

Nota 05 (ótimo) 07 
| 

13 17 29 

Nota 04 (bom) 33 42 41 45 

Nota 03 (regular) 41 26 22 15 

Nota 02 (ruim)' 08 11 , 1 09 10 

Nota 01 (péssimo) 08 04 10 01 

Não sabe 03 00 01 — 

Média Ponderada 3,23 3,60 3,47 3,93 

Base (35) (137) (130) (73) 

Quadro 40 - Avaliação da CLARO DIGITA L com 

relação ao aspecto: 

"Tarifas/preços" 

(por área ) 

Média [mniierada na csçata Je 01 (péssimo) a OS (Ótimo): 
Base: total da amostra 

Área 51 A rea 53 Á rea 54 Área 55 1 

Nota 05 (ótimo) 21 10 07 27 

Nota 04 (bom) 40 34 48 52 

Nota 03 (regular) 25 24 27 12 

Nota 02 (ruim) 09 14 16 02 

Nota 01 (péssimo) 05 19 04 04 

Não sabe i 01 - - 04 

Média Ponderada 3,65 
[ 

3,02 3,38 4,00 

\ Base (344) (54) (69) (34) ] 
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; " -.BUSTORIQ ' 

Quadro 41 - Avaliação da CIA RO DIGITAL com 

relação ao aspecto; 

"Tarifas / preços" 
( por tipo de plano ) 

Midinpf/atUraJii na escatu dç 9} (péssimo) u OS (órimo): 
Base: talai da amostra 

1 Pré-inino Pós-uuao 

Nota 03 (ótimo) 20 OS 
Nota 04 (bom) 42 36 
Nota 03 (regular) 23 35 
Nota 02 (ruim) 09 14 
Nota 0) (péssimo) , 06 06 
Não sabe Si 01 

Média Ponderada 3,61 3^7 

Base (5(11)) (65) 

Quadro 42 - Razões para considerar ótimo/bom os preços 

das tarifas cobrado pela CLíRO DIGITAL 

Perg. 29 - Por quais razões V* considera ótimo /bom os preços das tarifas ? 
Base filtro: ótimo /bom 

Ótimo Bo m 

Bons preços (sem especificar) 73 56 
Preço razoável 36 07 
O preço dos cartões estão baratos 08 09 
As ligações estão caras / poderiam ser 
mais baratas 02 10 

As ligações são baratas 03 08 

(92) (205) 



FOLHA DS RELATOPJC - GERI 

Quadro 43 - Razões para considerar regular os 
preços das tarifas cobrado pela CLARO DIGITAL 

Perg. 29 - Por quais razões. K considera regular os preços das tarifas Y 
Base /litro: regular 

As ligações estão um pouco caras 65 

As tarifas são caras (sem especificar) 13 

Os cartões estão caros 10 

As ligações do pré-pago são mais caras 06 

A assinatura é cara 06 

í Buse flíü 

J 

Quadro 44 - Razões para considerar péssimo/ ruim os 
preços das tarifas cobrado pela CLARO DIGITAL 

Perg. 29 - Por quais razões V. considera péssimo/ruim os preços das tarifas ? 
Base JUíro: péssimo /ruim 

iíuim Péssimo1 1 

Poderiam ser mais baratas as ligações se 86 

A assinatura é muito cara 12 05 

Os cartões estão caros 04 16 

Base (48) (30) ! 



FOLHA DH RELATÓRIO - GEF 

Gráfico 19 - Avaliação da CLARO DIGITAL coto 

relação ao aspecto; 

"Serviços aeremdos" 

Média ponderada na esçata de 91 (péssinn>) a OS (ótimn): 
Base: total da amostra (500 entrevistas) 

Õtrâ»(5) 

RrgiJsr (J) 

66% 
72% 

76% 
_J 25% 
Í23% 
18% 

5%- 
2 -2 
3% 
3% 
.v 

□ I>«/01 (Média: 4,6 3) 
« NovyDI (Média;4,73) 
0 Itliit/Ol (M£db»;4,75) 

Quadro 45 - Avaliação da CLARO DIGITAL com 
relação ao aspecto; 

"Serviços asresaclos" 
(por classe ) 

Médiçpondejaãa na escuta de Of (p&còimv) a 05' (ótimo}: 
Base: total da amostra 

1 C1 ii s ?Í c A Chi^e 11 Classe C ffhmS D,'E 1 

Nota 05 (ótimo) 60 65 65 73 
Nota 04 (bom) 17 26 30 20 
Nota 03 (regular) 07 04 OS 05 
Não sabe 05 06 01 03 

Média Ponderada 4,57 4,64 4,60 4,70 

\ Ba.vc (55) í 1371 (130) (73) 1 
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FOLHA DE RELATÓRIO - GERÍ 

Quadro 46 - Avaliação da ÇIARO DIGITAL com 

relação ao aspecto; 

"Serviços açremdos" 
(púr área ) 

Média pinuiera/h, na çkoíj de 9i (pésamal a OS (éiinni): 
Base: lotai da amostra 

1 A rea 51 Área 53 Á rta 54 Área 55 1 

Nota OS (ótirao) 66 65 64 72 
Nota 04 (bom) 22 35 34 27 
Nota 03 (regular) 06 •, — 03 01 
Nao sabe 05 . ! — _ 

Média Ponderada 4,62 4,65 4,61 4,71 

\ Base I344t (54) (60) (34) | 

Quadro 47 - Avaliação da CLARO DIGITAI, com 

relação ao aspecto; 

"Serviços asresados" 
(por tipo de plano ) 

Médiappnderatía n« escala de 91 {péssimo} a 9S (àthm)? 
Base: cotai da amostra 

t Pré-pagu Pós-nauu i 

Nota 05 (ótirao) 68 58 
Nota 04 (bom) 24 34 
Nota 63 (regular) 03 04 
Não sabe 03 05 

Méília Ponderada 4,64 4,56 

Base (435) (65) | 



FOLHA DE RELATÓRIO - GE 

Gráfico 20 - Avaliação da CLARO DIGITAL com 

relação ao aspecto; 

"qualidade cias marcas e modelos dos aparelhos" 

Aíéjiit pvnderuda Ha escala i/e 01 (pêssime} a ftí (ótimo).- 
Base: total da amostra (SOO entrevistas) 

ÓtÍDM (5) 

RrgiiarP) 

66% 
70% 

31) % 
29% 

2:?% 
3í:.Á 
3% 
3% 

1% 
1 % 

i 

□ Der/Ol (iVtédia:4,62) 

9 Nov/Ol (Míttia:4,60) 

m 2*Otít/01 {Média :4,67) 

Gráfico 21 - Avaliação da CLARO DIGITAI: com 

relação ao aspecto; 

"preço das marcas e modelos dos aparelhos" 

Média pondetaJa Ha csçala de 01 (pé^timíO a OS (Ótimo}: 
Base: total da amostra (SOO entrevistas) 

29% 
29% ütiau(5) 

J 36% Bom [41 
37% 

% 
28% 

IT f ailar m 

11% Ruim (21 

z% Pessuno {II 2% 
4% Nãpínhr 4 4; 

10% 

□ Dt-z/Ol (Média ^,90) 
B Nqv/DI (Média l5,74) 
B2*Chit0l (Media 80) 
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tOUHA DE RELATÓRIO - GERF 

Gráfico 22 - Avaliação da CLARO OI OIT AL com 
relação ao aspecto; 

"facilidade de entendimento da conta" 

Média pondetúda. na escada de: 01 (péssimiO a OS (ótima): 
Base fdtro: pòs-çago 

ÓtinlO (5) 64% 
34% 33% 

;-Aví 
R« Jflí- (■}} 12% 

4% Rubo (2] 1% 
i-.: PrüitDO 11) I % 

N.mí 
,ii"- 

QDeziDl (Média :4,41) 
BNov^l (Média^Ul) 
a2*Out/Ol (Média :4,47) 

Quadro 48 - Avaliação da CL.ARO DIGITAL com 
relação ao aspecto; 

"facilidade de entendimento da conta" 
( por classe ) 

mdtafoudefada »« escala de at (pés-dnn') a OS (ótimp): 
Base filtro: pòs~pago 

Clusic A Ciimf B C 

Nota 03 (ótima) 55 53 57 - 

Nota 04 (bom) 31 34 35 83 

Nota 03 (regular) 11 00 04 18 

Nota 02 (ruim) 01 02 01 

Nata 01 (péssimo) " 02 — 

Nfio sabe 03 — 04 ~ 

Média Ponderada 4,4S 4,36 4,SS 3t82 

11 ase (16) (33) (U) (OU 

11 
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Gráfico 23 - Seja teve problema com a conta de celular 

Perg. 54 - V. já teve algum problema, com sua conta de celular da 
Claro Digital ? 

Base filtro: pvs-pago 

L> 'V'0 

11% 
9% 

áé-' 

WJ"'. 40% 

□ De/jOI 
S Nov/01 
Q 2*Out/01 

Gráfico 24 - Avaliação da CLARO DIGITAL com 
relação ao aspecto: 

"credibilidade" 

Média ptmãiifaJa na escala de Oí (pissinn)} » OS (ótimog 
Base; total ia amtrstra (SOO entrevistas) 

Õlimò (5) | 

RryJar{3) 

3 71% 
68% 

76% 

16% 
16% 

21% 

j"A 
5% 

í% 

n (jtltiiia:4l67) 

SNovAll 

a2»Odt/01 (Média ;4t72) 
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Quadro 49 - Avaliação da CLARO OI(jlTAL com 
relação ao aspecto: 

"credibilidade" 
(por classe ) 

Média ponderada na escola de (péssimo) « OS (ótimo): 
Base: íaíal da amosira 

  Clavso A Classe B Classe C Classe D,'E 1 

Nota 05 {átimo) 68 73 65 81 

Nota 04 (bom) 32 25 29 15 

Nota 03 (regular) 00 02 .. 05 04 

Média Ponderada 4,67 4,70 ]';■ 4,53 4.77 

} liítíe (55) 1187) (180) (78) 

Quadro 50 - Avaliação da CLARO DIGITAL com 
relação ao aspecto: 

"credibilidade" 
(por área ) 

Média ponderada iw escda de fií 0>íb víwío) a OS (ótimo): 
Base: total da amostra 

r——. Á re.i 51 Arva 53 Ârui 54 Área 55 | 

Nota 05 (ítimo) 73 66 62 74 

Nota 04 (bom) 23 34 33 26 

Nota 03 (regular) 04 01 05 - 

Média Ponderada 4,63 4,65 4,57 4,74 

1 Base (344t (54) (69) (34) 1 
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FOLHA Dc RELATÓRIO - GERr 

Quadro 51 - Avaliação da CLARO DíGITAL com 
relação ao aspecto; 

"credibilidade" 
(púrãpadepLíno) 

itétliaft&vkfada nu sstííii» Je 61 (péssimv) a Õ> (ótinw}: 
Base; lotai da vnxtra 

■ Pré-pago PÕí-|1ilgO | 

Nola 05 (ótini») 72 63 

Nota 04 (bom) 25 32 

Nota 03 (regular) 03 04 

Média Ponderada 4,69, 4,55 

f. Biiít (435) (65) 

Gráfico 25 - Se ligou para o SAC no último mês 

Perg, 41 - No último mis, V. ligou paru o SAC du Cloro Dlgiíol, ou não ? 
Base: íoial da amostra (500 entrevistas) 

20% 
24% 
%% 

ij • • - 
76% 
76% 

:.v. :-J: - -il - 

□ Dtü'01 
«Nov/Ol 

3« 



FOLHA DE RELATÓRIO - QERP 

Quadro 52 - Se ligou para o SAC no último mês 

(por clnsse ) 

Perg. 41 - No último mês, V, ligou para o SAC da Claro Digital, ou não ? 
Base: total da amostra 

Classe A Classe B Classe C. Classe O/E 

Sim 30 23 15 18 

Não 70 77 86 82 

Base (55) (187) (180) : (78) 

Quadro 53 - Se ligou para o SAC no último mês 

(segundo Avaliação da Claro Digital) 

Perg. 41-No último mês, V, ligou para o SAC da Claro Digitai, ou não ? 
Base: total da amostra 

Ótimo/ 
Bom Rcsjular Ruim / 

' Péssimo- 

Sim 19 34 38 

Não 81 67 62 

Base : . (477) • (H) W- (11) 
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Gráfica 26 - Tipo de assistência 

Perg. 42 - V.fõi atendido por uni atendente, ou apenas pelo atendimento 
eletrônico ? 

Rase JiUro: Ugou para oSACno últinto mês 

□ DC7/01 
0 JNov/01 
H 2' Oul/Ol 

0% 20% 40% 60% 80% 

Quadro 54 - Razões para ter ligado para o Serviço de 
Atendimento ao Cliente da CLARO DIGITAL 

Perg. 43 - Por quais razões V. ligou para a Claro Digital /Serviço de 
Atendimento ao, Cliente da Claro Digital ? 

Base JUtro: sim, ligou para o SAC no ãititno mês 

rOut^í Nov/tH Do/X'! 

Saber saldo 
Defeito no telefone 
Verificar a conta / valor 
Para saber informações sobre secretária / 
correio dc voz / caixa postal 
Informação sobre validade do cartão 
InfonnaçSes sobre os planos 

Base ■  (i:2) (RI» (tlH)> 

Foi atíPtWo pelo 
rttcndraie 

Fcii atealidoapenas pelo 
Atendroentn cleírtHUCO 

VVVt 
58% 

Vi1/,. 

23% 
42% 

25%, 

24 

05 

36 
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Grafico 27 - Se os problemas que levaram a ligar 
foram solucionados 

Perg. 44 - Os motivos que levaram V. a ligar para Claro Digital, foram 
solucionados, não ? 

Base filtro: lembra porque llpou para o SAC no último mês 

J ,I% 
n par»/nlçam sim. a 

0% 

>1% 
96% 
'/íV!'-: 

| 9% 
4% V- 
4% 

.i-rr- •IJI% 

QDciíôI 
0 Mov/Oí 
Bl-Ont/Ol 

Gráfico 28 - Avaliação do SAC da CLARO. DIGITAL 
com relação ao aspecto: 

"atendimento" 

Médiapuodvraãa «a «caía de ai f/wisuwíí a OS (àíimo}: 
Base filtro: lembra porque ligou para o SAC no último mês 

' % 
Ótima (5) 

24% 
24% Bom (4) 

ti 40/< 
Ç liar (3) 1^'^ 

í tnin (2) í oVa° lo% 
ai% 
lo% 

13% ão sabe 

20% 

□ Dez/Dl GVlcdSaí4}S7) 
B NoViOl (Média :4,67) 
8 Z-Out4>l (Mé<fa:4,80) 
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Quadro 55 - ÍNDICE GERP DE SATISFAÇÃO 

CLARO: DIGITAL como um todo 
Base: total áa amostra (SOO entrevistas) 

; índice {%) 1 

Área de cobertura 79,50 

Preços e tarifas 64,00 

Qualidade da ligação 86,00 

Qualidade / intensidade do sina! 87,25 

Qualidade do atendimento ^ 89,25 

[ TOTAL .79.87 1 

Quadro 56 - ÍNDICE GERP DE SATISFAÇÃO 
CLARO DIGITAL como um todo 

Base: total da amostra (SOO entrevistas) 

% 

20Outubro 701 79,77 

Novembro 701 79,77 

Dezembro 701 79,87 

l l 
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Gráfico 29 - Uso do serviço Claro Recados 

Perg. 46- V. utiliza q serviço Claro Recados, a secretária eletrônica da 
Claro Digital, ou não ? 

Base: total da amostra (500 entrevistas) 

37% 
40% 

33% 

63 % 
60% 

67% 

..'i 

□ Dez/Oi 
QNovvül 
P21O«t/01 

40% 60% 

Quadro 57 - Razões para não utilizar o serviço 
Claro Recados 

Perg. 47 - Por quais razões V. não utiliza o serviço Claro Recados, a 
secretária eletrônica da Claro Digital ? 

BaseJltlro: não utiUia o xeri iço Claro Recados/secretária eletrônica 

[BS;v. rOul/Ul Ni.víOI Dei/01 1 

Não um iKi:t'>srd:uíe / jireferi atender 63 65 58 
O servido ê cobrado 15 1» 14 
Não gosta do servido 07 06 11 
Não sabe usar o serviço 06 06 09 
Não tem direito ao serviço 03 02 04 

| Base (337) (301) (317) | 
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FOLHA DE RELATOfLO - GBh. 

Gráfico 30 - Grau de dificuldade no uso do serviço 
Claro Recados 

Perg. 48 - Usar os serviços Claro Recados é ... 
Xí^édia fyonderada na escaia dç Qt (mudo difícil) a ftf (muita fácil) 

Base Jilíro: usa o ser\'iço Claro Recados 

ie m Mcil, netn lüíldl (3) 

fica (5) 31.% 
70% _Hcaw 55% 

1 ?% 7v3 
6% 

_difidl (2) 
ÜI>«/01 (MçdijiiJ,97) 
«Nov/01 {Media: 4,02) 
Oí •Oul/Ol (Media:4.23) 

Gráfico 31 - Avaliação da facilidade de encontrar 
o cartão pré-pago 

Perg. 49-Que nota V daria para a facilidade de encontrar 
cartão pré-pago 1 

Média ponderudo ita escoto de, 01 (péssimo) a 05 (àídnv): 
Base fiüro: pré-pogú 

Ótimo (S) 

ResiAir(J) 

78% 
75% 
76% 

17% 
I 18% 
16% 

7% -1% 
RVf, 

3:'o 

2% 
'rll. 

□ Dcz/01 (Média :4,69) 
« Nov/Ot (Média:4,67) 
0 Z^Out/Ol (MÉdia;4,66) 
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FOLHA DE RELATÓRIO - GERf 

Quadro 58 - Avaliação da facilidade de encontrar 

o cartão pré-pago 

Cpor- ciasro j 
Ferg. 49-Que nota V. daria para a facilidade de encontrar 

cartão pré-pago ? 
pívjkrada ?i(i maio. te m (pessirm a aSfútsmok 

Base Jlítra: pré-pago 

1 Classe A Classe B Classe C Classe D/E I 

Nota 05 (Ótimo) 85 79 74 78 
Nota 04 (bom) 09 18 19 18 
Nota 03 (regnlkr) 02 02 — 04 
Nota 02 (ruim) 05 01 % 07 

Média Ponderada 4,74 ' 4,75 4,61 4,74 

\ Base f38) (154) um (77) ! 

Quadro 59 - Satisfação com os valores dos 

cartões pré-pago 

Perg. 50 - Com relação aos valores das cartões, pré-pago da Claro Digital, V 
diria que está... 

Miíüapímterate na cscnla te. 01 (mdn sotiiféitv) a Of (muito sntis/eita}: 
Base filtro: pré-pago 

1 2" O u t/01 No v/81 De//01 

...muito satisfeito (5) 20 11 10 

...satisfeito (4) 41 56 63 

...inals ou menos satisfeito (3) 24 20 17 

...pouco satisfeito (2) 07 09 05 

...nada satisfeita (1) 07 04 03 
Média Ponderada 3,61 3,63 3,73 

Base (43!)) (433) (433) 

41 
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Quadro 60 - Satisfação com os valores dos 

cartões pré-pago 

( por cluise ) 

Perg, 50 Cõm relação aos valores dos cartões pré-pago da Claro Digital, 
V: diria que está... 

MédiapotakfaUn na escala, de. 01 (nada saíisfiUoi a 95: (nmmsMisfeüol 
Base filtro: pré-pago 

t Classe A Clusse E Classe C Classe D/E 1 

—muito satisfeito (5) 04 12 10 06 
—satisfeito (4) 74 67 62 64 
—mais ou menos 11 satisfeito (3) 14 13 26 

 pouco satisfeito (2) 07 06 05 02 
— uada satisfeito <1) 05 02 l 05 02 

Média Ponderada 
. 

3,65 3rSl 5,67 3,70 

í Rase (3S) (154) (166) (77} j 

Gráfico 32 - Avaliação da facilidade de uso dos 

cartões pré-pago 

Perg. 51 - Que nota V. daria para a facilidade de uso dos cartões pré-pago ? 

Média fxmdermtin na eseMa íte 91 (péssimo^ a 95 (ótimo): 
Bane filtro: pré-pago 

Ótimo f5) 

Bom (4) 

LTV Rcguiir p) 1 a 
í i% 

Ruini (Z) 3 
' i% 
11% 

Pt saiu» (1) 0% 
«% 

67% 
727c 

35% 
20% □ Dez/01 (Médía;4f6l) ! 

B-Nov/01 (Média | 

a Z-Out/Ol (Média:4,Ó5) 

42 
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Quadro 61 - Avaliaçao da facilidade de uso dos 
cartões pré-pago 

{por cLasse ) 

Perg, 51 - Que nota K daria para a facilidade de uso dos cartões pré-pago ? 
Méiüa pondexíaick «4 escala Jç 01 (péssimo) a 05 (ótimo): 

Basefiltro: pré-papp 

■ Classe A Classe E Classe C Ciasse D/E 

Nota 05 (Otint o) 65 67 63 69 
Nota 04 (bom) 31 30 31 29 
Nota 03 (regular) -- 02 01 - 
Nota 02 (ruim)' - - , 02 -- 
Nota 01 (péssimo) 05 01 01 -- 

Média Ponderada 4,51 - 4,62 ' 4,5S 4,71 

\ Base. Ml (1541 (166) (77) 

Quadro 62 - Satisfação com a qualidade da comunicação 

PaTg. 52 - Com relação a qualidade da comunicação, ou seja, todas as 
atividades de propaganda e promoções que a Claro Digital faz, 

V. diria que está... 
yíèãia ponderadíi na eseata de. Qi (nada satisfeito^ a OS. tniutSíy.yaiisjceat. 

Base: total da amostra 

f ,'■ ■■■'.í . : > .v1'--''í- -- 2aOut/lll Nos/OI Dcz/01 

...muitu satisfeito (S) 31 23 21 

...satisfeito (4) 60 70 63 

...mais ou menos satisfeito (3) 05 04 OS 

...pouco satisfeito (2) 01 01 01 

...nada satisfeito (1) 01 01 02 
Média Ponderada 4,22 4,16 4,07 

Base. (5011) (500) -. (500) 
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Gráfico 33 - Âvoliíição Global da CLARO DIGITAL. 

Perg. 53 - Qual a nota que V. daria para a Claro Digital, em geral ? 

MMa ponderada na excaia de 00 (péssinitO a 1Q (ikiirm): 
Base: total da amostra (500 enrrv/istas) 

Ótimo (Notx Dtí) 63% 
62% 

43% 32% 

RrtLiar (,-r. 
1% !;% Hirim 

IV-. 
1 

FcáiiPü (Nota Zero) | H 

D Dci/Ol (Média 18,89) 
BNov^l (Média :8,73) 

02'C>iit/ai (Média^S) 

Quadro 63 - Avaliação Global da CL/iRO DlGlT/iL 
(por tipo de plano) 

Perg, 53 - Qual a nota que V. daria para a Claro Digital, em geral ? 

Media ponifacadn na escal» de OD (péssimo) ala (ètinto): 
Base: total da amostra 

r" . Pié-pálio Pós-pago \ 

Ótimo (Nota 10) 66 44 

Bom 29 52 

Regu lar 02 04 

Ruim 01 -- 

Péssimo (Nota 00) 01 00 

Média Ponderada 5,96 8,46 

| Busu W33) 1,6?» i 

$4 
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Quadro 64 - Avaliação Global da CLAROOmiTAL 

(por sexo} 

Perg. 53 -Qual a nota que V: daria para a Claro Digital, em geral ? 

Méxlf a ponderada m escuta de OQ (péssimo): a i fi (útimvk 
Base: total da amostra 

1 Masculino Feminino 1 

Ótimo (Nota 10) 59 69 
Bom 36 27 
Regular 04 00 
Ruim 01 02 
Péssimo (Nota 00) -01 02 

Média Ponderada 8,81 9,02 

[ Base (293) (207) | 

Quadro 65 - Avaliação Global da CLARO DIGITAL 

(por classe ) 

Perg. 53 - Qual a nota que V. daria para a Claro Digital, em geral ? 

Média, ponderada m escala, de m (péssimo) a 10 (ótimok 
Base: total da amostra 

1     Ciasse A Classe B Ciasse C Classe D/E ] 

Ótimo (Nota 10) 47 61 61 84 
Bom 47 ; 34 33 16 
Regular 01 03 02 — 
Ruim ~ — 03 — 

Péssimo (Nota 00) 03 01 01 
Média Ponderada 8,43 8,87 8,75 9,59 

| Base (55) |IS7) (1S0) (78) i 



Gráfico 34 - Se indicaria a CLARO DIGITAI, a um amigo 

Perg. 54 - V. indicaria a Claro Digitai para um amigo seu que quisesse 
comprar um celular, ou não ? 

Base: total da amos ira (500 entrevistas) 

98% 
97% 
95% 

% 
Niol 1% 

1% 

% 
Tah rx | 1% 

□ Dcz/01 
B Nov/01 
QVOumi 

Quadro 66 - Se indicaria a CLARO DIGITAL a um amigo 
(por sexo) 

Perg. 54- V. indicaria a Claro Digital para um amigo seu que quisesse 
comprar am celular* ou não ? 

Base: talai da amostra 

Masculinii rcmiuirm i 

Sim 97 98 
Nao 02 01 
Tal v ci 01 01 

i Biist1 1293) (207) 

T 
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Quadro 67 - Se indicaria a CLARO DIGITA /, a um amigo 
(por classe ) 

Perg. 54 - V., indicaria a Claro Digital para um amigo seu que quisesse 
comprar um celular, ou não ? 

Base; total da amostra 

Classe A Classe B Classe C Classe D(E 

Sim 93 98 98 100 

Mão 00 02 02 — 
Talvez 07 01 00 — 

Base (55) (tS7) (ÍS0) (78) 

Quadro 68 - Se indicaria a CLARO DIGITAL a um amigo 
(por tipo de plano) 

Perg. 54-V. indicaria a Claro Digital para um amigo seu que quisesse 
comprar um celular, ou não ? 

Base: total da amostra 

„ ■•vi-'.- Prê-naüi) Pós-nasti 

Sim 98 94 

Não 01 03 

Talvez 01 03 

Base (435) ' (65) 
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Quadro 69 - Razões para indicar a CLAROHIGITAL 

55 - Por quais razões K indicaria a Claro Digital paru um amigo ? 
Base filtro: sim. indicaria 

Presta bons serviços 35 36 30 
Por estar satisfeito com a empresa / 
nunca teve problema 22 13 25 

Tem uma boa área de cobertura 29 25 20 
Pelo bom atendimento 08 22 17 
É melhor que a concorrente 11 07 il 
Feia qualidadesinal 06 02 06 
Pela boa qualidade da ligaçáo 07 ^ 06 04 
Os preços das tarifas são mais baratas 03 05 04 
Tem bons preços (sem especificar) 01 01 04 

(477) t4S7) (4SS) 

48 
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Gráfico 39 - Médias Móveis 

(Análise Trimestral) 

Área de cobertura 

Qualidade do sinal 

Qualidade das ligações 

Processo de compra 

Conta do celular 

Avaliação global da 
Claro Digital 

Se recomendam a Claro 
Digital 

Serviços oferecidos 

Preços c tarifas 

R-'o 

1TÁ 

z.-*. o-.! j 1^.1 „.•«» CÍ:S.-JUÍ-íí«ÍSW 94% 
94% 

«.ífsfiííí Í.Wf3í'.-M Ob-AV RH% 

s9% 

94% 
93% 

'Ç>VÍ i !/■■--• '-ÁX-íd-^ ; vi ,y! R3% 
84% 

95% 
94% 

■% 
■ ' -: ;vvív-: 

■%y r- ■'• . :iv7;- 

..; - ■ 1 •■ •■. - 1 

" . HUi9»; 

51% 
4n V 

^Out/Nov/Dez 

COot/Z^Out/Nov 

0% 20% 40% 60% 80% 100% 



AMOSTRA NÃO PONDERADA 
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Quadro 70 - Área 

( dados não ponderados) 
Base: total da amostra 

Código de área 051 
Código de área 053 

Código de área 054 
Código de área 055 

7» 
10 
14 

06 

Gráfico 35 - Sexo 

( dados não ponderados } 

Uasc: total da amostra (SOO entrevistas) 

Bi Masculino 
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Gráfico 36 - Faixa etária 
( dados não ponderados ) 

Base: total do amostra (SOO entrevistas) 

32% 

32% 

21% 

5% 

A Mais de 18 a 25 anos 
■ Mais de 25 a 35 anos 
■ Mais de 35 a 45 anos 
□ Mais de 45 a 55 anos 
■ Acima de 55 anos 

Gráfico 37 - Classe Econômica 
( dados não ponderados) 

Base: tútal da amostra (500 entrevistas) 

5% 

13% 

19% 

22% 

1% 

■ Classe Al 
9 Classe A2 
■ Classe BI 
□ Oisse B2 
■ Classe C 
D Classe D/X 

10% 20% 30% «i% 

2 



Gráfico 38 - Grau de instrução do entrevistado 
( dadas nãi> ponderadas ) 

Base: total da amostra (SOO entrevistas) 

18% 

7% 
27% 

14% 
17% 

3 '7 b 

□ 1* ^raii iacompteto 
□ 1° grau completo 
■ 2" grau Incompleto 
D 2* grau compkto 
■ Superior / Universitário incompleto 
□ Superior / Universitário completo 
H Mestrado / Doutorado 

Quadro 71 - Planos do celular CLARO DIGITAL 
( dados não ponderadas } 

Perg. 06 - Qual é o plano de preços do seu celular Claro Digital ? 
Base: total da amostra 

Frí-iiago /Claro Eipresso 33 

Pré-pago / Fala TchÉ 20 

Pré-pago / Zoom 01 

Pós-pago / Claro Local 09 

Pós-pago / Claro RS 10 

Pós-pago / Claro Rccelie 10 
Pós-pago MensaiíJade Zero 60 06 

Pós-pago M ensalidade Zero 10Ü 06 

Pós-pago Mensalidade Zero 200 03 
Pós-pago Measalidade Zero 350 01 

1 Base (5001 ■ | 



QUESTIONÁRIO APLICADO 



Gráfico 38 - Grau de instrução do entrevistado 

( dados não ponderados) 
Base: íttlal da amostra (500 entrevistas) 

18% 
15% 

27% 
14% 

17% ' 
3% - 

lH-:. 

1 
P 1" grau incompleíi) 
□ 1* grau completo 
■ 2" grau ídcompleto 
□ 2* grau completo 
B Superior / Umvcrsltárío incompleto 
□ Superior / Uoiversttâno completo 
P Mestrado J Doutorado 

Quadro 71 - Planos do celular CLARO DIGITAL 

( dados não ponderados ) 

Psrg. 06 ' Qual é o plano de preços do seu celular Claro Digital ? 
Bases total da amostra 

Frê-pugo /Claro Eapresso 33 
Pré-pago / Fata Tcliê 20 
V re-pago / Zoom m 
Pós-pago / Claro Local 09 
Pós-pago / Claro RS 10 
PÕS-pago / Claro Recebe 10 
POs-pago Mensalidade Zero 6ü 06 
POs-pago Mensalidade Zero 100 06 
Pés-pago Mensalidade Zero 200 03 
P6i-pago Mensalidade Zero 350 01 

■ Ease ' (500) i 
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ENTREVISTADO: 
ENDEREÇO: TEL: 
ENTREVISTADOR: SUP; VER: 

CUSTOMER SATISFACTIONSURVEY/CLARO DIGITAL 
1. Área 

. 051 
• 053 
. «54 
. 055 

2. Sexo do entrevistado 

• Feminino 
• Masculino 

3. Faixa etária 

• Até 18 anos (ENCERRE) 
• Mais de 18 a 25 anos 
• Mais de 25 a 35 anos 
• Mais de 35 a 45 anos 
• Mais de 45 a 55 anos 
• Acima de 55 anos 

4. Classe Econômica 

• Classe Al 
• Classe A2 
• Classe BI 
• Classe B2 
• Classe C 
• Classe D/E 

5. Grau de instrução do entrevistado 

• Ia grau Incompleto 
• 1° grau Completo 
• 2° grau Incompleto 
• : 2° grau Completo ' 
• Alguma Faculdade ou Universtdade 
• Superior/Universitário Completo 
• Mestrado / Doutorado 
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6. Qual é o plano de preços do seu celular Claro Digital? 

• Pré-pago/Claro Expresso 
• rré-pago/Fala Tchê 
• Pré-pago/Zoora 
• Pós Pago/Claro Locai 
• Pós Pago/Claro RS 
• Pós Pago/Claro Recebe 
• Pós Pago Mensalidade Zero 60 
• Pós Pago Mensalidade Zero 100 
• PÓS Pago Mensalidade Zero 200 
• Pós Pago Mensalidade Zero 350 

7. Com relação ao processo de compra do seu celular na Claro Digital V. diria que ficou ... (LEIA AS 
OPÇÕES) 

• muito satisfeito 
• ...satisfeito 
• ... mais ou menos satisfeito 
• ... pouco satisfeito 
• ... nada satisfeito 
• indiferente ( espontâneo ) 
» Não comprou / ganhou 
• Comprou de terceiros 
• Comprou peio telefone 
• Outra pessoa que comprou 

8. V. já foi à alguma loja ou quiosque da Claro Digital? 

• Sim 
• Não 

9. (SE JÁ FOI A ALGUMA LOJA OU QUIOSQUE DA CLARO DIGITAL) Considerando 01 conto 
péssimo e 05 como ótimo, que nota V. daria para o atendimento que recebeu na loja. 

• Dl 
• 02 
. 03 
• 04 
• 05 

10. V. tem tido alguma dificuldade nas ligações do seu celular? 

• Sim 
• Não 
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11. (SE SÍM ) Que tipo de dificuldade? Mais alguma ? 

• Linha cruzada 
• Ruídos durante a ligação 
• Ligação não chega a completar 
■ Cair a ligação 
• Som da voz é baixo/dificuldade para ouvir e ser ouvido 
• O serviço não fimciona/encontrar-sc cm área de "sombra 
• Outro. Especificar:  -  

12. Com relação aos serviços prestados, V. diria que a Claro Digital,(LEIA AS OPÇÕES) 

• ... está cumprindo tudo que prometeu 
• ... está cumprindo parle do que prometeu 
■ ... não está cumprindo nada que prometeu 
• Não sabe { espontâneo ) 

13. (SE NÃO ESTÁ CUMPRINDO NADA OU ESTÁ CUMPRINDO PARTE - VEJA PERGUNTA 
09) O que a Claro Digitai prometeu e não está cumprindo ? Màis alguma coisa 7 

TODOS 

(LEIA O CARTÃO) Eu vou ler alguns aspectos relativos a uma empresa de telefonia celular. Gostaria que 
V. desse uma ordem de importância para cada uin deles, considerando 01 como o mais importante, 02 como o 
2° mais importante e assim sucessivamente. (CERTIFIQUE-SE DE QUE O ENTREVISTADO 
ENTENDEU, LEIA CADA ASPECTO DUAS VEZES E ANOTE A ORDEM CORRESPONDENTE) 

14. Área de cobertura 

15. Preços c tarifas 

16. Qualidade da ligação / poder ouvido e ser ouvido sem chiados 

17. Qualidade do atendimento 

18. Qualidade do sinal / iniciar e terminar a ligação sem quedas 

Agora, gostaria que V. avaliasse alguns aspectos relativos à qoalidade dos serviços do seu telefone celular da 
Claro Digital, atribuindo notas entre 05 c 01 a cada um deles. Considere 05 como átimo e 01 como péssimo e 
lembre-se que V. pode dar qualquer nota entre 05 e 01. (CERTIFIQUE-SE QUE O ENTREVISTADO 
ENTENDEU E ANOTE A NOTA CORRESPONDENTE). 

19. Qual a nota que V. daria para a área de cobertura / quantidade de cidades atendidas pela Claro Digital? 

* 05 
* 04 
* 03 
* 02 
* 01 
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20. Qual a nota que V. daria para a qualidade da cobertura da Claro Digital dentro do seu município') 

. 05 
■ 04 
. 03 
• 02 
< 01 

21. Qual a nota que V. daria para a qualidade da cobertura da Claro Digital dentro da sua região (Localidades 
próximas - 30 km)? 

. 05 

. 04 
- 03 
• 02 
• 01 

22. Qual a nota que V. daria para a qualidade da cobertura da Claro Digital nar estradas'? 

> 03 
. 04 
• 03 
.02 
.01 

23. Hoje, V. sente necessidade de melhor sina! da Claro Digital / mais cobertura da Claro Digital em algum 
local? 

• Sim 
» Não 

24 ( SE SEM ) Em que local ? Mais algum ? (ATENÇÃO: ANOTAR O BAIRRO, SE FOR EM PORTO 
ALEGRE , OU A CIDADE, SE FOR FORA DE PORTO ALEGRE) 

» Município de Porto Alegre - Bairro; 

» Outros municípios. Especificar . 

TODOS 

25. Qual a nota que V. daria para a capacidade de completar a ligação na primeira tentativa? 

• 05 
• 04 
• 03 
. 02 
• 01 
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2â. Qual a nota que V. daria para qualidade do sina) durante a conversa/ iniciar e terminar a ligação sem 
quedas ? 

. 05 
• 04 
í 03 
• 03 
• 01 

27. Qual a nota que V. daria para qualidade da ligação, ou seja, poder ouvir e ser ouvido com clareza, sem 
ruídos ou interferências? 

. 05 ■ 

.04 

. 03 
> 02 
• 01 

28. {SEFÒS-PAGO) Qual a nota que V. daria para os preços/ tarifas cobrados pela Claro Digital, incluindo 
assinatura e ligações? 

íiSJf PRÉ-PAGO) Qual a nota que V. daria para os preços/tarifas cobrados pela Claro Digital, incluindo 
cartões e ligações? 

• 05 
. 04 
• 03 
■ 02 
. 01 

29. Por que ? Mais alguma razão ? 

30. Qual a nota que V. daria para serviços agregados, como correio de voz e identificador de chamadas? 

05 
04 
03 
02 
01 

31. Qual a nota que V. daria para qualidade das marcas e modelos dos aparelhos? 

• 05 
• 04 
• 03 
. 02 
• 01 
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32. Qual a nota que V. daria para o preço das marcas e modelos dos aparelhos? 

• 05 
• 04 
• 03 
• 02 
• 0! 

33. (SE POSSUI PLANO PÓS - VEJA PERGUNTA 06 ) Qual a nota que V. daria para facilidade de 
entendimento da conta do seu celular? 

• 05 
• 04 
• 03 
• 02 
• 01 

34. (SE TEM PLANO PÓS-PAGO - VEJA PERGUNTA 06>V. já teve algum problema com sua conta de 
celular da Claro Digital? v* 

• Sim (PROSSEGUIR) 
' Não (PULAR PARA A PERGUNTA 42) 

35. (SE TEM PLANO PÓS-PAGO - VEJA PERGUNTA 06 E SE JÁ TEVE PROBLEMAS COM A 
CONTA DO CELULAR — VEJA PERGUNTA 36) Que tipo de problema? Mais algum? 

• Cobrança por ligações não realizadas/para telefones desconhecidos 
• Cobrança exagerada/enada por tempo de ligação 
• Cobrança indevida de taxas 
• Cobrança por serviços que não foram prestados 
• Preços altos/exagerados 
• Outro. Especificar:  
• Não sabe/não lembra 

36. (SE TEM PLANO PÓS-PAGO - VEJA PERGUNTA 06 E SE JÂ TEVE PROBLEMAS COM A 
CONTA DO CELULAR — VEJA PERGUNTA 36) V. entrou em contato com a Claro Digital para 
reclamar destes problemas? 

• Sim (PROSSEGUIR) 
• Não (PULAR PARA A PERGUNTA 42) 
• Alguns sim, outros não (PROSSEGUIR) 
• Não lembra (PULAR PARA A PERGUNTA 42) 

37. (SE TEM PLANO PÓS-PAGO - VEJA PERGUNTA 06 E SE JÁ TEVE PROBLEMAS COM A 
CONTA DO CELULAR - VEJA PERGUNTA 36 E SE ENTROU EM CONTATO COM A 
CLARO DIGITAL PARA RESOLVÊ-LOS - VEJA PERGUNTA 38 ) Os problemas foram 
resolvidos? 

• Sim (PROSSEGUIR) 
• Nlo (PULAR PARA A PERGUNTA 42 E PROSSEGUIR) 
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,R ftrg ttem PLANO PÓS-PAGO - VEJA PERGUNTA 06 E SE JÁ TEVE PROBLEMAS COM A 
CONTA DO CELULAR - VEJA PERGUNTA 36 E SE ENTROU EM CONTATO COM A 
CLARO DIGITAL PARA RESOLVÊ-LOS - VEJA PERGUNTA 38 E SE OS PROBLEMAS 
FORAM RESOLVIDOS - V EJA PERGUNTA 3?) V. fitou satisfeito com a solução dada aos seus 
problemas? 

• Sim, ficou satisfeito 
• Não ficou satisfeito 
• Mais ou menos (ESPONTÂNEO) 

39 ÍSE TEM PLANO PÓS-PAGO - VEJA PERGUNTA 06 E SE JÁ TEVE PROBLEMAS COM A 
CONTA DO CELULAR - VEJA PERGUNTA 36 E SE ENTROU EM CONTATO COM A 
CLARO DIGITAL PARA RESOLVÊ-LOS - VEJA PERGUNTA 38 E SE OS PROBLEMAS 
FORAM RESOLVIDOS -VEJA PERGUNTA 39) Por que ? 

• Seria necessário pagar a conta para resolver o problema 
• Seria necessário ir à loja daATL para resolver o problema 
• Não obteve devolução do dinheiro que pagou a mais ^ 
• Ainda está aguardando solução da ATI- 
• O problema continua ocorrendo 
• A ATL não se esforçou para resolver o problema 
• Outro, EspeciScar:   , 

TODOS 

40. Qual a nota que V, daria para a credibilidade da Claro Digital? 

• 05 
• 04 
• 03 
. 02 
• 01 

41. No último mês V. ligou para o Serviço de Atendimento da Claro Digital? 

. Sim (PROSSEGUIR) 

. Não (PULE PARA A PERG. 4S) 

42. (SE SIM) V, foi atendido por um atendente, ou apenas pelo atendimento eletrônico? 

• Foi atendido por um atendente 
■ Foi atendido apenas pelo atendimento eletrônico 

43. (SE SIM) Por qual razão V. ligou para o Serviço de Atendimento da Claro Digital? Mais alguma razão? 
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44. (SE SIM) Os motivos que levaram V. a ligar para a Claro Digital foram solucionados? 

• Sim 
• Não 
• Em parte/alguns sim» outros não 

45 (SE YEZ LIGAÇÃO PAKA O SAC NO ÚLTIMO MÊS - VEJA PERGUNTA 43) Considerando 05 
wmo ótimo c 01 como péssimo, qual a nota que V. daria para o atendimento da Serviço de Atendimento 
da Claro Digital? 

• 03 
• 04 
. 03 
• 02 
• 01 

TODOS 

46. V. utiliza o serviço Claro Recados, a secretária eletrônica da Claro Digital? 

• Sim (PULAR PARA A PERGUNTA 49 E DEPOIS PROSSEGUIR) 
■ Não {PULAR PARA A PERGUNTA 4S E DEPOIS PARA A 50) 

47, (SE NÃO) Por que ? Mais alguma razão 7 

48. (SE SIM - VEJA PERGUNTA 33) Usar o serviço Claro Recados é ... (LEIA AS OPÇÕES) 

• ... muito fácil 
• ... fácil 
• ... nem fácil nem difícil 
• ... difícil 
• ... muito difícil 
• Depende ( espontâneo ) 

49. (SE TEM PLANO PRÉ-PAGO - VEJA PERGUNTA 06) Que nota que V, daria para a facilidade de 
encontrar cartão pré-pago ? 

. 05 
> 04 
. 03 
• 02 
• 01 



50. Cúm relação aos valores existentes do cartão pré-pago da Claro Digital, V. diria que está ... (LEIA AS 
OPÇÕES) 

• ... muito satisfeito 
• satisfeito 
• ... mais ou menos satisfeito 
• ... pouco satisfeito 
• ... nada satisfeito 
• Não sabe 

51. Que nota você daria pata a facilidade de uso dos cartões pré-pagos? 

• 05 
• 04 
. 03 
. 02 
• 01 

52. Com relação à qualidade dá comunicação, ou soja, todas as atividades de propaganda e promoções que a 
Claro Digital faz, você diria que está ... 

• ... muito satisfeito 
• satisfeito 
• mais ou menos satisfeito 
• „. pouco satisfeito 
■  nada satisfeito 
• NSosabe 

TODOS 

53. Considerando 05 como ótimo e 01 como péssimo, qual a nota que V. daria para a Claro Digital, cm 
geral? 

. 05 

. 04 
• 03 
• 02 
• 01 

54. V, indicaria a Claro Digital para um amigo seu que quisesse comprar um celular? 

• Sim 
• Não 
. Talvez ( ESPONTÂNEO ) 
• Não sabe 

55. Por que? Mais alguma razão? 

ENCERRE 
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DADOS ESTATÍSTICOS 



rüLHA De StLATOfíjQ - G£RF 

I- CLASSIFICAÇÃO ECONÔMICA ( CRITÉRIO BRASIL) 

mm mm mm mm mm ■S»; ■ÍW 
Televisão em cores 0 2 3 4 5 5 5 
Videocassete 0 2 2 2 2 2 2 
Rádio 0 1 2 3 4 4 4 
Banheiro (todos) 0 2 3 4 4 4 4 
Automóvel 0 2 4 5 5 5 5 
Empregada/ mensalista 0 2 4 4 4 4 4 
Aspirador de pó 0 I 1 1 1 1 1 
Máquina de lavar 0 1 T 1 1 1 1 

* Geladeira e Freezèr 
Não possui 0 pontos 
Possuí só geladeira, sem freezer 2 pontos 
Possui geladeira duplex ou freezer 3 pontos 

* Instrução CHEFE DA FAMÍLIA 
AnalCprimário incomp. 0 
Primário/Gin, incotnp l 
GinasiaL/ 20grau incomp 2 
20grau/ superior incomp 3 
Superior/mestrado/ dout. 5 

Total itens de posse + instrução 

• Classe AI { 30 a 34 pontos ) 
• Classe A2 (25 a 29 pontos) 
• Classe BI { 21 a 24 pontos ) 
• Classe B2 ( 17 a 20 pontos ) 
• Classe C ( 11 a 16 pontos ) 
• Classe D { 06 a 10 pontos ) 
• Classe, E ( 00 a 05 pontos ) 



FOLHA DE RELATÓRIO - GERÍ 

Distribuição da população, segundo a região (%) 

Wásil Xbriè/Nõrâestè Sudeste*': Ceniro-Oesíe 
Al 1 \ 1 1 1 
A2 4 3 4 5 4 
BI 7 3 3 7 8 
B2 12 6 14 13 10 
C 31 20 35 35 28 
D 33 37 32 30 38 
E 12 30 6 8 13 

Distribuição da população, segundo as regiões metropolitanas 

Classe •, Gele1 

SP 
Gde 
Rio 

Gde: 
WM 

mm 
Bms. Curitiba 

mçêmi 
Salvador 

Wãã 
Recife 

v Ode . 
Fortaleza 

Al 1 \ i 2 1 1 1 1 
A2 6 4 6 4 S 4 4 5 
BI 10 8 6 10 7 5 7 4 
B2 16 15 13 15 14 8 8 5 
C 37 33 33 36 34 24 26 24 
D 30 34 34 27 30 40 40 35 
E 5 7 7 6 6 18 17 26 

;ÓClasse ; Faix a de Renda (US$) • : ■ Renda Média WSS) W 
Al Mais de 5.347,00 5.673,00 
A2 De 2.833,00 a 5.346,00 3.603,00 
BJ De 1.705,00 a 2.832,00 2.352,00 
B2 Dc 1.025,00 a 1.705,00 1.553,00 
C De 478,00 a 1.024,00 . 812,00 
D De 253,00 a 477,00 419,00 
E Até 252,00 220,00 



II-MA RGEM DE ERRO 

  Segundo a incidência de percentuais e amostra 

;l/99 
ÜÜ 
Wm 
WÊ 

* 
W7 nn 

IIP WM 
15/85 
Wm 

iü 
20/80 

mÊ. 
30/70 35/65 40/60 

■ % ' 
45/55 

%" 
avso 

100 2.0 2,8 3,4 3,9 4,4 6,0 7,1 3.0 3.7 9,2 9.5 9,8 9.9 10,0 

150 1.6 2,3 2,8 3,2 3,6 4,9 5,9 6,6 7,1 7.5 7.8 0,0 8.1 82 

200 1.4 2,0 2,4 2,3 3,1 4,3 S,1 5,7 6,1 6,5 6.8 7.0 7.0 7.1 

250 1.2 1,8 2,2 2,5 2.7 3,8 4,5 6,0 5,5 5,8 6,0 6.2 62 6.3 

300 1,1 1,6 2,0 2,3 2,5 3,5 4,1 4,6 6,0 5,3 5,5 5,7 5,8 5,3 

400 0,39 1.4 1,7 2.0 2,2 3,0 3,6 4,0 4,3 4.6 4.B 4,9 5,0 5,0 

500 0.E9 1,3 1,5 1,3 2.0 2.7 32 3,6 3.9 4,1 4,3 4,4 4,5 4,5 

600 0.81 1.1 1,4 1.6 1,8 2,5 2.9 3,3 3,6 3,8 3,9 4,0 4,1 4,1 

800 0,50 0.98 1,2 1.4 1,6 2,1 2,5 2,8 3,0 3,3 3,3 3,4 3,5 3,5 

1000 0,63 0,90 1,1 1.3 1.4 1.9 2.3 2,6 2.8 2,9 3,1 3.1 32 3,2 

1200 0,57 0,31 0,99 1.1 1,3 1.7 2.1 2,3 2.5 2.7 2.8 2,8 2,9 2.9 

1500 0,51 0.73 0.89 1,0 1,1 1,6 1.9 2.1 2.3 2.4 2,5 2.5 2.6 2.6 

2000 0,44 0,61 0,75 0,86 0,90 1.3 1.6 1.8 1,9 2.0 2,1 2.2 2.2 2.2 

2500 0,40 0,56 0,60 0,76 0,67 1,22 1,4 1,6 1.7 1,8 1.9 2,0 2,0 2.0 

3000 0,36 0,51 0,62 0,71 0,79 1,1 1,3 1,6 1.6 1.7 1.7 1.8 1,8 1.8 

40DC 0,31 0,44 0,54 0,62 0,69 0,95 1,1 1.3 1,4 1,4 1,5 1,5 1.6 1.6 

5000 0.28 0,40 0,49 0,56 0,62 0,85 1,0 1.1 1.2 1,3 1,4 1.4 1,4 1.4 

7500 0.23 0.32 0.39 0,45 0,50 0,69 0,82 0,92 1.0 1,1 1,1 1,1 1,2 1.2 

10000 0,20 0,28 0,34 0,39 0,44 0,60 0,71 0,30 0,87 0,95 0,95 0,98 0,99 1.0 

15000 0.16 0.23 023 0.32 0.36 0,49 0.59 0.6S 0,71 0,75 0,78 0,80 0.31 0,02 

25000 0.21 0.18 0.22 0,25 0.27 0,33 0.46 0.50 0.65 0.56 0,60 0,62 0.62 0,63 

60000 0.08 0.11 0,14 0,16 0,17 0.24 029 0,32 0,35 0,37 0,48 0,39 0.40 0,40 


