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ANATEL Como as pesquisas foram realizadas

\géncia N

* As pesquisas foram realizadas por meio de entrevistas telefonicas pela
empresa TNS Brasil que, seguindo as disposicoes dos Regulamentos Gerais
de Qualidade (RGQs)*, foi contratada pelas prestadoras para tanto.

* A Anatel foi responsavel tanto por definir os questionarios aplicados nas
coletas como por enviar, a empresa de pesquisa, as amostras que seriam
pesquisadas.

*As amostras foram selecionadas pela Anatel de forma aleatoria, a partir da
base de assinantes encaminhada pelas prestadoras, e levaram em
consideracao: prestadora, UF do consumidor e modalidade da oferta do
servico (pré ou pos-pago, no caso do SMP, e velocidade acima ou abaixo de
2Mbps, no caso do SCM).

*Resolucdo Anatel 574, de 28 de outubro de 2011, que aprova o Regulamento de Gestdo da Qualidade do Servico de
Comunicag¢dao Multimidia (RGQ-SCM) e Resolug¢do Anatel 575, que aprova o Regulamento de Gestdao da Qualidade da Prestacdo
do Servico Mével Pessoal — RGQ-SMP
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. ANATHL Amostra

AMOSTRA UTILIZADA NAS PESQUISAS 2013

Total de

rvi Periodo de coleta .
HERTEE Entrevistas

12 onda — abr a mai/13

L 22 onda — out a dez/13

85.435
2013

SCM out a dez/13 47.948
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ANATEL O que as pesquisas aferem?

\géncia N

* Os resultados da afericao determinam os “indicadores de pesquisa” previstos nos RGQs:
* 6 indicadores para o Servico Movel Pessoal (SMP15 a SMP20)
» 7indicadores para o Servico de Comunicagdo Multimidia (SCM15 a SCM21)

* Cada indicador é calculado a partir das respostas dos entrevistados a uma série de
questdes. Apenas para aferir os indicadores do RGQ, sao feitas entre 39 e 46 perguntas.
* O entrevistador apresenta uma situagdo desejada pelo consumidor (por exemplo: “os
atendentes sdo cordiais e educados”) e pede que o entrevistado atribua notas de 1 a
5 para cada pergunta realizada, sendo que 1 significa “discordo totalmente” e 5
significa “concordo totalmente”. Em resumo: quanto mais perto da nota 5, melhor é a
qualidade percebida.

*N3ao ha metas ou notas minimas a serem atingidas pelas prestadoras nesta pesquisa,
diferente dos demais indicadores previstos por tais regulamentos.

* Além dos indicadores de pesquisa dos RGQs, foi possivel coletar a avaliacdao geral do
consumidor sobre sua prestadora, informacdes sobre seu perfil de consumo e sobre o seu
perfil sécio-demografico.
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ANATEL

Indicadores

Indicador

Capacidade de
Resolucao

Competéncia do
Atendente

Competéncia e
Organizacao da
Prestadora

Orientagao ao
Usudrio/Assinante

Conta e Cartao

Qualidade das
Ligagdes

Conta e Cobranca

Qualidade da
Conexao

Suporte Técnico

SCM 15
SMP 15
SMP 16
SCM 16
SMP 17

SCM 17

SMP 18
SCM 18

SMP 19

SMP 20

SCM 19

SCM 20

SCM 21

O que é avaliado

Capacidade das prestadoras em resolver efetivamente as reclamacgdes, pedidos de
informacdo e/ou solicitacdes dos assinantes/usuarios.

Capacidade e interesse dos atendentes da prestadora com o usuarios e as
dificuldades de solucdo dos problemas dos assinantes/usuarios.

Competéncia dos atendentes em ajudar o usuario, a organiza¢cao do cadastro e da
aparéncia da prestadora e dos atendentes.

Capacidade da prestadora em estabelecer e orientar o usuario quanto aos
aspectos relacionados a prestacao do servico

Facilidade do usuario no uso do cartdao para recarga na modalidade Pré-paga ou os
erros relacionados a cobranc¢a na modalidade Pds-paga.

Percepcdo do usuario quanto aos aspectos relacionados a qualidade das ligacdes.

Exprime a percepcao dos Assinantes quanto aos aspectos relacionados a cobranca.
Exprime a percepcao dos Assinantes quanto aos aspectos relacionados a qualidade
das conexdes.

Exprime a percepgao dos Assinantes quanto aos aspectos relacionados ao suporte
técnico do servico prestado.
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_ ANATEL Mais informacoes

Na pagina

www.anatel.gov.br/consumidor/dados-e-rankings

é possivel consultar e baixar todos os indicadores previstos nos
Regulamentos Gerais de Qualidade, separados por unidade da
Federacao e Prestadora, bem como o relatério final da pesquisa
elaborado pela empresa TNS.


http://www.anatel.gov.br/consumidor/dados-e-rankings
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http://www.anatel.gov.br/consumidor/dados-e-rankings
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Destaques dos
Resultados Nacionais
Banda Larga Fixa (SCM)



Agrﬂ Resultados — Banda Larga Fixa (SCM) — 2013

Agéncia Nacional de Telecomunicagcoes

Resultado Médio, por Indicador

3,86
3,58 351
3,32 331 3,27
I Sﬂﬁ
| T T T T I 1

Suporte Técnico  Competéncia e Conta e Cartdo Qualidade de Competéncia do Capacidade de Orientagdo ao

[sCM121) Organizagao da [SCM19) conexdo (SCM20) Atendente (SCM Resolugdo (SCM15) Assinante (SCM18)
prestadora 16)
(5CM17)

O grdfico exprime a média ponderada (pela base de consumidores) dos indicadores das prestadoras do servigo aferidos nas
medigoes de 2013.

Os valores dos indicadores variam de 1 a 5. Quanto mais proximo do 5, maior é qualidade percebida pelo consumidor.
Fonte: Pesquisa de Qualidade Percebida 2013. Anatel/TNS.



AgTEL Resultados — Banda Larga Fixa (SCM) — 2013

Agéncia Nacional de Telecomunicagcoes

Distribuicao percentual das notas atribuidas Indicador

SCM15 - Capacidade de

~ 12,664% 24,271% 21,472% 3,27
Resolugdo
I I I I I I
SCM16 - Competéncia do 0 o
Atendente 13,549% 24,747% 21,924% 3,31
I I I I I
SCM17 - Competéncia e
. P o 9,415% 17,195% 18,570% 3,58
Organizagao ’
I I I I
SCM18 - Orientacdo ao 13 675% 23.389%
Assinante ! ! ° 3,06
I I I I
SCM19 - Conta e Cartao 8,842% 17,204% 18,745% 3,51
I I I I I
SCM20 - Qualidade de Conexao 12,072% 20,165% 20,688% 3,32
I I I I
SCM21 - Suporte Técnico 6,924% 16,709% 23,248% 3,86
| | | |
. II1II "2“ II3II ll4ll . Il5ll

Frequéncia de notas atribuidas pelos consumidores nas perguntas que compdoem os indicadores.

Respostas 1 e 2 representam percepg¢do negativa do consumidor quanto a qualidade dos servigos (ou seja, consumidores
discordam que a empresa apresente atributos de qualidade no item especifico). Respostas 4 e 5 representam percepg¢des
positivas. Fonte: Pesquisa de Qualidade Percebida 2013. Anatel/TNS.



A%TEL Resultados — Banda Larga Fixa (SCM) — 2013

Agéncia Nacional de Telecomunicagcoes

Avaliacao Geral da Qualidade

‘ ‘ | | | | | 3ﬂ4

CahoTeIec:om Sercomtel Embratel al

Resposta a pergunta: como o(a) Sr(a) avalia a qualidade de servigo prestado pela operadora, em uma escala de 1 a 5, sendo 1
muito muito ruim e 5 muito bom?
Fonte: Pesquisas de Qualidade Percebida 2013. Anatel/TNS.
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Agéncia Nacional de Telecomunicagcoes

3,714%

Avaliacao Geral da Qualidade
Banda Larga Fixa (SCM) — 2013

Distribuicao percentual das notas atribuidas

Cabo Telecom 21,463% 47,350%
,53%
| | | |
CTBC 14,292% 34,189%
| | | |
Embratel 12,660% 39,367%
| | |
GVT e 31,254%
| |
NET 10,484% 35,608%
| | |
Oi 18,665% 37,285%
| |
Sercomtel 6,025% 27,797% 35,609%
| | | |
Vivo 15,180% 43,450%
| | | |
Média 14,385% 37,537%
m"1" "2" "3"

|
29,541%
| |

33,767%
| | |
39,027%
| |
34,446%
| |
24,050%
|
|
27,083%
| |
29,428%
"4" m"5"

Média

3,96

3,33

3,32

3,59

3,47

3,04

3,80

3,07

3,23

Frequéncia de notas atribuidas pelos consumidores em sua resposta a pergunta: “como o(a) Sr(a) avalia a qualidade de servigo
prestado pela operadora, em uma escala de 1 a 5, sendo 1 muito muito ruim e 5 muito bom?”. Fonte: Pesquisa de Qualidade
Percebida 2012. Anatel/TNS.
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AgTEL Resultados — Banda Larga Fixa (SCM) — 2013

Agéncia Nacional de Telecomunicagoes

Ranking por indicadores — 2013

Avaliacio Capacidade de Competéncia Competéncia Orientagdao ao Conta e Qualidade de Suporte
Geral da Resolugao do Atendente e Organizagao Assinante Cartdo conexao Técnico
Qualidade
(SCM15) (SCM16) (SCM17) (SCM18) (SCM19) (SCM20) (SCM21)
10 Cabo Telecom Cabo Telecom Cabo Telecom Cabo Telecom Cabo Telecom  Sercomtel  Cabo Telecom Cabo Telecom
3,96 4,02 4,13 4,21 3,68 4,06 3,97 4,36
20 Sercomtel Sercomtel Sercomtel Sercomtel Sercomtel Cabo Telecom Sercomtel Sercomtel
3,80 3,92 3,96 4,05 3,68 4,05 3,76 4,29
30 GVT GVT GVT NET GVT GVT GVT NET
3,59 3,53 3,62 3,79 3,39 3,77 3,52 4,07
40 NET NET NET GVT CTBC NET NET GVT
3,47 3,49 3,51 3,76 3,21 3,72 3,44 4,05
5o CTBC CTBC CTBC CTBC NET CTBC Vivo CTBC
3,33 3,40 3,42 3,67 3,21 3,63 3,40 3,95
62 Embratel Embratel Embratel Embratel Embratel Embratel Embratel Embratel
3,32 3,24 3,26 3,59 3,08 3,60 3,39 3,91
70 Vivo Vivo ol ol Vivo Vivo CTBC ol
3,07 3,15 3,20 3,46 2,98 3,49 3,31 3,75
. . ol .
g0 ol ol Vivo Vivo ol ol Vivo
- 3,04 3,08 3,06 3,43 2,87 397 3,10 3,67

Média 3,23 3,27 3,31 3,58 3,06 3,51 3,32 3,86
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Agrﬂ Resultados — Telefonia Movel (SMP) — Pré-paga — 2013

Agéncia Nacional de Telecomunicagcoes

Resultado Médio, por Indicador

3,96

Conta e Cartdo Competéncia e Orientagdo ao Usuario Competéncia do Qualidade das Capacidade de
(sMP13) Organizacao da (sMP18) Atendente (SMP16)  Ligacdes (SMP20) Resolugdo (SMP15)
prestadora [SMP17)

O grdfico exprime a média ponderada (pela base de consumidores) dos indicadores das prestadoras do servigo aferidos nas
medi¢oes de 2012.

Os valores dos indicadores variam de 1 a 5. Quanto mais proximo do 5, maior é qualidade percebida pelo consumidor.
Fonte: Pesquisas de Qualidade Percebida 2012. Anatel/TNS.
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AgTEL Resultados — Telefonia Movel (SMP) — Pré-Paga — 2013

Agéncia Nacional de Telecomunicagcoes

Distribuicao percentual das notas atribuidas Indicador

SMP15 - Capacidade de

0, 0,
Resolucio 12,968% 22,886% 19,154% 3,27
| | | | |
SMP16 - Competéncia do 11,749% 21,401% 20,755%
Atendente e S 11990 3,49
| | | |
SMP17 - Competéncia e
i 9,554% 15,851% 17,246% 3.64
Organiza¢ao »
| | | |
SMP18 - Orientacdo ao Usuario 10,634% 18,290% 17,872% 3,52
| | |
SMP19 - Conta e Cartio 7,021%  13,433% 16,725% 3,96
| |
SMP20 - Qualidade das Ligagbes 12,039% 17,840% 16,515% 3,30
| | | |
. II1II II2II II3II ll4ll . Il5ll

Frequéncia de notas atribuidas pelos consumidores nas perguntas que compdoem os indicadores.
Respostas 1 e 2 representam percepg¢do negativa do consumidor quanto a qualidade dos servigos (ou seja, consumidores
discordam que a empresa apresente atributos de qualidade no item especifico). Respostas 4 e 5 representam percepg¢des

15
positivas. Fonte: Pesquisa de Qualidade Percebida 2013. Anatel/TNS.



Aﬁ,ﬂ Resultados — Telefonia Mével (SMP) — Pré-paga — 2013

Agéncia Nacional de Telecomunicagcoes

Avaliacdo Geral da Qualidade

3,89

3,81
3,68
3,53 3,51 3,46
I I Iﬁlj
CTBC VIVO CLARO ol TIM
Resposta a pergunta: como o(a) Sr(a) avalia a qualidade de servigo prestado pela operadora, em uma escala de 1 a 5, sendo 1

muito muito ruim e 5 muito bom?
Fonte: Pesquisas de Qualidade Percebida 2013. Anatel/TNS.

Sercomtel
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o Avaliagao Geral da Qualidade

oA Telefonia Mdével (SMP) — Pré-paga — 2013
Distribuicao percentual das notas atribuidas Média
Claro 10,558% 29,525% 29,896% 3,53
| | | | |
CTBC 6.221% 29,927% 30,297% 3,81
| | | | | |
Oi 12,558% 31,209% 27,257% 3,46
| | | | | |
Sercomtel Lo 19,895% 36,649% 3,89
— | | | |
Tim 13,340% 33,466% 25,408% 3,35
| | | | | | |
Vivo 6 10,049% 27,922% 29,591% 3,68
| | | | | |
Média 11,605% 30,567% 28,008% 3,51
m"1" "2" "3 "4" m"5"

Frequéncia de notas atribuidas pelos consumidores em sua resposta a pergunta: “como o(a) Sr(a) avalia a qualidade de servigo
prestado pela operadora, em uma escala de 1 a 5, sendo 1 muito muito ruim e 5 muito bom?”. Fonte: Pesquisa de Qualidade

Percebida 2012. Anatel/TNS. 17



Aﬂm Resultados — Telefonia Mével (SMP) — Pré-paga — 2013

Agéncia Nacional de Telecomunicagées

Ranking por indicadores — 2013

Capacidade de Competénciado Competénciae Orientagdo ao Qualidade das

Avaliagao Conta e Cart3
Geral da Resolugao Atendente Organizacao Usudrio onta e Lartao LigacOes
Qualidade (SMP15) (SMP16) (SMP17) (SMP18) (SMP19) (SMP20)
10 Sercomtel Sercomtel Sercomtel Sercomtel Sercomtel CTBC Sercomtel
3,89 3,88 3,95 4,1 3,81 4,2 3,75
20 CTBC CTBC CTBC CTBC CTBC Sercomtel CTBC
3,81 3,63 3,72 3,84 3,75 4,1 3,54
30 Vivo Vivo Vivo Vivo Vivo ol Vivo
3,68 3,4 3,57 3,68 3,59 4 3,53
a0 Claro Claro Claro Claro Claro Vivo Claro
3,53 3,29 3,52 3,66 3,58 3,99 3,3
5o ol ol ol TIM ol Claro ol
3,46 3,21 3,43 3,62 3,5 3,97 3,28
62 TIM TIM TIM ol TIM TIM TIM
3,35 3,18 3,42 3,57 3,41 3,91 3,09
Média 3,51 3,27 3,49 3,64 3,52 3,96 3,3

18
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Agrﬂ Resultados — Telefonia Movel (SMP) — Pés-paga — 2013

Agéncia Nacional de Telecomunicagcoes

Resultado Médio, por Indicador

Conta e Cartdo Competéncia e Orientacdo ao Usudario Competéncia do Qualidade das Capacidade de
(sMP139) Organizacdo da (sMP18) Atendente (SMP16) Ligacdes [SMP20) Resolugdo (SMP15)
prestadora (SMP17)

O grdfico exprime a média ponderada (pela base de consumidores) dos indicadores das prestadoras do servigo aferidos nas
medi¢oes de 2013.

Os valores dos indicadores variam de 1 a 5. Quanto mais proximo do 5, maior é qualidade percebida pelo consumidor.
Fonte: Pesquisas de Qualidade Percebida 2013. Anatel/TNS.
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Agrﬂ Resultados — Telefonia Movel (SMP) — Pds-paga — 2013

Agéncia Nacional de Telecomunicagcoes

Distribuicao percentual das notas atribuidas Indicador

SMP15 - Capacidade de

o 14,387% 25,250% 19,547% 3,16
Resolugdo
| | | | | |
SMP16 - Competéncia do
P 14,788% 25,064% 21,042% 3,26
Atendente
| | | | |
SMP17 - Competéncia e
o 10,125% 17,665% 18,765% 3,54
Organizacao
| | | |
SMP18 - Orientagio ao Usuério 13,096% 22,818% 20,830% 3,32
| | |
SMP19 - Conta e Cartdo 8,759% 17,467% 19,349% 3,70
| | |
SMP20 - Qualidade das
.Qu ! 13,025% 19,271% 3,20
Ligagoes
| | |
. ll1ll "2" II3II ll4ll . II5ll

Frequéncia de notas atribuidas pelos consumidores nas perguntas que compdoem os indicadores.

Respostas 1 e 2 representam percepg¢do negativa do consumidor quanto a qualidade dos servigos (ou seja, consumidores
discordam que a empresa apresente atributos de qualidade no item especifico). Respostas 4 e 5 representam percepg¢des
positivas. Fonte: Pesquisa de Qualidade Percebida 2013. Anatel/TNS.



Aﬁ,ﬂ Resultados — Telefonia Mével (SMP) Pés-paga — 2013

Agéncia Nacional de Telecomunicagcoes

Avaliacdo Geral da Qualidade
4,31

3,53 3,51

3,32 326
3,09

2,88

Sercomtel

VIVO CLARD ol TIv

Resposta a pergunta: como o(a) Sr(a) avalia a qualidade de servigo prestado pela operadora, em uma escala de 1 a 5, sendo 1
muito muito ruim e 5 muito bom?

Fonte: Pesquisas de Qualidade Percebida 2013. Anatel/TNS. 55



o Avaliagao Geral da Qualidade

ANATEL

Agéncia Nacionalde Telecomunicagdes Telefonia Movel (SI\/I P) Pdos-Pa ga — 2013
Distribuicao percentual das notas atribuidas Média

Claro

14,261% 36,782% 28,284% 3,32
I I I I I I
CTBC 11,320% 28,864% 32,398% 3,53
I I I I I I I
Oi 18,477% 37,687% 25,395% 3,09
I I I I
1,867%
Sercomtel 13,067% 34,933% 4,31
33%
I I I
Tim 23,656% 35,466% 20,252% 2,88
I I I I I I
Vivo 11,102% 32,539% 32,973% 3,51
I I I I I I I
Média 15,659% 34,990% 27,961% 3,26
| | | | | | | |
. II1II Il2ll Il3ll ll4ll . Il5ll

Frequéncia de notas atribuidas pelos consumidores em sua resposta a pergunta: “como o(a) Sr(a) avalia a qualidade de servigo
prestado pela operadora, em uma escala de 1 a 5, sendo 1 muito muito ruim e 5 muito bom?”. Fonte: Pesquisa de Qualidade
Percebida 2012. Anatel/TNS.



Aﬂm Resultados — Telefonia Mével (SMP) — Pds-paga — 2013

Agéncia Nacional de Telecomunicagées

Ranking por indicadores — 2013

Capacidade de Competénciado Competénciae Orientagdo ao Qualidade das

Avaliagao Geral Resolugao Atendente Organizacao Usudrio Conta e Cartdo ligacOes
da Qualidade
(SMP15) (SMP16) (SMP17) (SMP18) (SMP19) (SMP20)
10 Sercomtel Sercomtel Sercomtel Sercomtel Sercomtel Sercomtel Sercomtel
- 4,31 4,35 4,22 4,34 4,31 4,51 4,28
TB
20 CTBC CTBC CTBC C3 7: CTBC CTBC CTBC
- 3,53 3,50 3,48 ! 3,59 3,90 3,55
30 Vivo Vivo Vivo Vivo Vivo Vivo Vivo
- 3,51 3,32 3,41 3,61 3,47 3,78 3,48
Claro
40 332 Claro Claro Claro Claro Claro Claro
! 3,18 3,27 3,57 3,40 3,77 3,22
5o ol ol TIM TIM ol TIM ol
- 3,09 2,99 3,12 3,45 3,11 3,59 3,18
62 TIM TIM ol ol TIM ol TIM
- 2,88 2,95 3,06 3,43 3,10 3,55 2,67

Média 3,26 3,16 3,26 3,54 3,32 3,70 3,20
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ANATEL Perfil Socio Demografico — Banda Larga Fixa — 2013
Agéncia Nacional de Telecomunicagoes
Renda Familiar Grau de Instrucio (%) Q

Mensal Declarada (%) 45
R$ 276 ou menos até ‘ 00 30

R$ 484
Mais de R$ 484 até R$ I 2

726 13
6
Mais de R$ 726 até R$ 3 3
1.194 I > ] ] - .
Ensino Ensino . L. . . . .
- o fundamental fundamental Ensino médio  Ensino médio Superior Superior
Mais de R$ 1.194 até A i
i - 19 incompleto completo incompleto completo incompleto completo

Mais de R$ 2.012 até

R$ 3.479 - 16 ed Idade

edla.
22

Mais de R$ 3.479 até 38 anos

rseses - M 23

17 17
16

Mais de R$ 6.563 até

R$ 9.733 . 7 13 13

Mais de R$ R$ 9.733 - 11

Nao Respondeu - 17 1 1

[ [
Média: R$ 5.471,70 16a17 18a24 25a30 31a35 36 a 40 41a50 51a70 Mais 70
anos anos anos anos anos anos anos anos

Fonte: Empresa TNS - Pesquisa para a Afericdo da Qualidade Percebida pelos Usuario



o Perfil Sécio Demografico — Telefonia Celular —
ANATEL 7
Agéncia Nacional de Telecomunicagoes P re - Pa ga - 2 O 1 3

JEL B [T Grau de Instrucao (% q
Mensal Declarada (%) gao (%) <&

36
R$ 276 ou menos até l 6
R$ 484
Mais de R$ 484 até R$ . 10 (%)
726 16 15
13 12
Mais de R$ 726 até R$ - 14 8
1.194 .
Mais de R$ 1.194 até . :
R$ 2.012 - 30 Ensino Ensino Ensino médio  Ensino médio Superior Superior
fundamental fundamental . .
. incompleto completo incompleto completo
incompleto completo
Mais de R$ 2.012 até - 16
R$ 3.479
) Idade
. Media:
Mais de R$ 3.479 até
R$ 6.563 14 35 anos
) 19 20
Mais de R$ 6.563 até I 3 17
R$ 9.733 15
13
) 11
Mais de R$ R$ 9.733 I 3
Nao Respondeu I 5 3 1
] -
Média: R$ 2.482,24 16a17 18a24 25a30 31a35 36a40 41a50 51a70 Mais 70
anos anos anos anos anos anos anos anos .

Fonte: Empresa TNS - Pesquisa para a Afericdo da Qualidade Percebida pelos Usuario
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Agéncia Nacional de Telecomunicagcoes

Renda Familiar
Mensal Declarada (%)

K
E
Ne ’

R$ 276 ou menos até
R$ 484

Mais de R$ 484 até R$
726

Mais de R$ 726 até R$
1.194

N
Mais de R$ 1.194 até - 19 Ensino
R$ 2.012 fundamental
incompleto
Mais de R$ 2.012 até - 15
R$ 3.479
Mais de R$ 3.479 até - 23 Média®
R$ 6.563
39 anos
Mais de R$ 6.563 até . 7
R$ 9.733
Mais de R$ R$ 9.733 - 14
Nao Respondeu I 5
1
Média: R$ 4.207,90 16a 17
anos

Perfil Socio Demografico — Telefonia Celular —
Pos-Paga — 2013

Grau de Instrucao (%) Q

40
26
14
: : I
—— I
fund:::::\tal Ensino médio  Ensino médio Superior Superior
incompleto completo incompleto completo
completo
Idade
22
18 18
16
14
11
1
|
18a24 25230 31a35 36a40 41a50 51a70 Mais 70
anos anos anos anos anos anos anos 28

Fonte: Empresa TNS - Pesquisa para a Afericdo da Qualidade Percebida pelos Usuario



