ANEXOS



ANEXO 1

CAMPANHA DA OPERADORA TELEF(:)NICA “O RIO GRANDE NA PALMA DA
MAO”



Quer um celular

que funcione em

todo o Rio

Acabou a fila. A Telefénica Celular investiu muito para atender a todos
esperavam por uma linha celular. Agora, quando voce quiser um celular que tenha
cobertura no Estado, basta ir até um Agente Credenciado da Telefnica Celular.
E vai ser muito ficil encontri-los. Assim cormo a nossa cobertura, os nossos
650 Agentes Credenciados estio espalhados per todo o Rio Grande do Sul,

que
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Em Uruguaiana, conte
cCoOm a maior cobertura
do Estado.

Em Sao Borja, conte
com a maior cobertura
do Estado.
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O RIO GRANDE NA PALMA DA SUA (o8

Em Cacequi, conte
com a maior cobertura

~ do Estado.
Yelefonica

é CELULAR
©O RIO GRANDE NA PALMA DA'SUA-MAO.



ANEXO 2

CARTAZ-SINTESE DO PAPAGAIO DA CLARO, VESTINDO AS PAIXOES
GAUCHAS
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ANEXO 3

ANUNCIOS COM A PRESENGA DA MASCOTE DA CLARO DIGITAL - O
PAPAGAIO: DIA DOS PAIS, SEMANA FARROUPILHA E DIA DAS CRIANGCAS



Acabuuafaltadedﬁbgo
entre voceé e seu pai.

No Dia dos Pais, dé um
celular de estimacao.

Motorola V2390

1+5x sem juros de

R$ 33,16 (220 oot
RS 199, \Bo B e

Claro Digital. Seu celular de estimacéo.
oo ST OMUEN /
Atendimanto Claro: bgus 51 3287
O e cqueley e e 0N DU clacpLon
gt 1234 oo seu Claro Digital

Spasee M) mororoLa claro

oy criitn Informé-as Bl DIGITAL
e




Quando pego a estrada

Levo poncho, mate, o violao

E 0 que ndo pode faltar nunca:
Meu celular de estimacao.

Sinal 100%. Claro Digital tem uma qualidade & tanto com uma rede 100% digital

Baita Cobertura. Claro Digital pega onde voce estiver e voce nao paga taxa de deslocamento pra falar em qualquer lugar do RS
Roaming automatico no Brasil. Viocé fala daqui pra 14, de Id pra cé por todo o pais com o seu Claro Digital

Falando fora do pais. Antes de viajar, solicite o servico Roaming internacional liganda para o Atendimento Claro

e fale de qualquer canto do mundo

7/

Claro Digital. O celular de estimacao de todos os gatichos. C|ar0

DIGITAL
Paroeiro Claro Digil Atendimento Claro: ligue 51 1287 0066 da qualquer telefone ou disque gritis 1234 do seu Claro Digital. waww(= 7Tl com.br I 1 empre
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ANEXO 4

PESQUISAS DE SATISFAGAO
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ANEXO 5

CAMPANHA DA OPERADORA CLARO DIGITAL “PEGA, E CLARO!”



Essa campanha
‘pega? E Claro.







Camiseta

Pessoas em locais distantes recabem ligages em seus aparelhos
Claro Digital e s6 sabem falar "E Claro®. Seja o que for que
estejam falando do outro lado da linha, a resposta & sempre
amesma: "E Claro! *. Quando alguém pergunta se o celular
pega em Sac Paulo, por exemplo, ai é o lecutor que diz: "E
Claro”, Em cada spot uma regido diferente serd o tema.

Um tric muito engragado trabalha numa missio impossive!:
descobrir um lugar onde Claro Digital ndo pega. Eles fazem
de tudo para achar um [ugar sem sinal: expedicBes as Missoes,
Santa Catarina e até 530 Paulo. Mas tudo sempre di errado.
0O Claro sempre aparece destruindo os planos dos malucos e
provando que Claro Digital pega mesmo aonde voca for.
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Pega em Santa Catarina?

Claro Digital. Pega em Santa Catarina, no Litoral, nas suas férias.

\/ai para a praia? Leve seu Claro Digital na bagagen. Faca chuva ou faga sol, seu celular funciona mesmo longe de casa. VocE pode
fazer* @ receber ligacdes no Litoral do Estade, em Santa Catarina e até no Mordeste, se resolver passar férias |a. Claro Digital. 56

nao pega embaixo d'agua.

Claro Digital. Seu celular de estimacao aonde vocé for.

Atendimeanto Claro: figue 51 3287 0066 de qualquer telefone ou disque grétis 1234 do seu (laro Digital, www TR combr
* Para crkiar da cartio, osenvico extd dipanieel apenas para receber chamada.







ANEXO 6

PESQUISA GERP



PESQUISA 804/01

4° INDICE GERP DE SATISFACAO
CLIENTES CLARO DIGITAL

Volume de Andlise

Dezembro/01




DEZEMBRO/01

Realizado por
INSTITUTO DE PESQUISA GERP

Para

. CLARO DIGITAL



APRESENTACAO



A Pesquisa 4 * INDICE GERP DE SATISFA CAO / CLIENTES CLARO DIGITAL
tem por objetivo medir o grau de satisfagdo dos clientes CLARO DIGITAL em

relagdo aos servigos prestados pela empresa.

v’ populagao

A populagdo pesquisada é definida como clientes da CLARO DIGITAL.

v’ amostra

A amostra é de 500 ( 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 funcdo do niimero de clientes em cada uma

das categorias: Pré-pago e Pés-pago.

Com 500 entrevistas, a margem de erro para proje¢do de dados — em paralelo a uma
amostra aleatoria e com intervalo de confianga de 95,44% — ¢ estimada em +/-
4,47%, nos casos em que as varidveis assumam o percentual de 50%. Quando os
percentuais se aproximam de 0% ou de 100%, a margem de erro decresce. No final
do relatério, em.Dados Estatisticos, é apresentada uma tabela de margens de erro

para diversos percentuais.



v drea

A érea € definida como as dreas de atuagio da CLARO DIGITAL, como
demonstradas abaixo:

e Cédigo de Area 51 — 350 entrevistas

s Cddigo de Area 53 — 50 entrevistas

o Cédigo de Area 54 — 69 entrevistas

Cédigo de Area 55 — 31 entrevistas

v’ segmentagdo

Para estudo analitico, os dados sdo segmentados em fungfio das varidveis Total,
Sexo, Faixa Etaria, Classe econdmica, Area de residéncia, Modalidade do plano que
possui e Avaliagdo da CLARO DIGITAL.

v andglise e relatdrios

Os resultados sdo apresentados em dois volumes. O Volume de Anélise apresenta os
grificos e quadros demonstrativos de todos os dados pesquisados, evolugio das
médias méveis, questionario aplicado na Pesquisa e alguns Dados Estatisticos. O
Volume de Tabelas traz as tabelas de processamento de todas as varidveis

pesquisadas, de acordo com a segmentagfo utilizada.



v leitura de grdficos e quadros

Os grificos e quadros apresentam os resultados de todas as varidveis pesquisadas.
Em muitos casos, também mostram os resultados em fungdo de alguns scgmentos

como drea de residéncia e modalidade do plano.
Para leitura correta dos graficos ¢ quadros, considerar:
e os titulos se referem 'varidvel pesquisada.

e as perguntas sdo as que constaram no questiondrio, exatamente como foram

formuladas ao entrevistado.

e as bases indicam o némero de entrevistados que respondem aquela pergunta.
Podem ser sobre o fofal 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.

e nas varidveis que utilizam alguma pontuagdo, também sdo apresentadas as
médias. Por exemplo, nas que trabalham com escala entre dtimo (05 ) e péssimo

( 01 ), sdo apresentadas as médias ponderadas.



PERFIL DOS CLIENTES CLARO DIGITAL



Quadro 01 - Area

Base: total da amwsira

Cédigo de drea 051 69
Cédigo de drea 053 ; 11
Cédigo de area 054 14
Coédigo de drea 055 , 07

Grafico 01 - Sexo

Base: total da amostra (300 entrevistas)

& Masculino

£ Feminino

59%




Grifico 02 - Faixa etaria

Base: total da amostra (500 entrevistas)

39%

B Mais de 18 a 25 anos
B Mais de 25 a 35 anos
B Mais de 35 a 45 anos
O Mais de 45 a 55 anos
H Acima de 55 anos

U T — T T

0% 10% 20% % 40%

Grafico 03 - Classe Economica

Base: total da amostra (500 entrevistas)

B Classe Al
B Classe A2
H Classe Bl
B Classe B2
A Classe C

36% @ Classe D/E

% 10% 20% 30% 40%
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Grafico 04 - Grau de instrucio do entrevistado

HBase: total da awostra (500 entrevistas)

.
& 1° grau incompleto
01* grau completo
M 2° grau incompleto
82" gran completo
B Superior / Universi

os jor / Uniy

& Mestrado / D

Quadro 02 - Planos do celular CLARQ DIGITAL

Perg. 06 - Qual é o plano de precos do seu celular Claro Digital ?

Pré-pago / Claro Expresso
Pré-pago / Fala Tché

Pré-pago / Zoom

Pés-pago / Claro Local
Pés-pago / Claro RS

Pés-pago / Claro Recebe
Pés-pago Mensalidade Zero 60
Pés-pago Mensalidade Zero 100

Base: iotal da amostra

2* Qutinl Nov/i] Deziil
59 56 59
29 28 8
01 01 01
04 04 04
02 02 02
05 07 06
01 01 01
01 01 0

m

[



Quadro 03 - Planos do celular CLARO DIGITAL

( por classe)

Perg. 06 - Qual é o plano de pregos do seu celular Claro Digital ?

Base: total da amostra
Classe A Classe B Classe € Classe

: D/E
Pré-page / Claro Expresso 32 61 61 66
Pré-pago / Fala Tché 36 22 30 32
Pré-pago / Zoom 03 - 01 01
Pés-pago / Claro Local 12 04 04 01
Pés-pago / Claro RS 04 02 01 00
Pos-pago / Claro Recebe 10 -, 10 03 -
Pés-pago Mensalidade Zero 60 | 01 | 01 00 =
Pos-pago Mensalidade Zero 100 01 01 00 00

(35) (187) - (180) (78)

Quadro 04 - Planos do celular CLARO DIGITAL

( por drea)

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

Area 51 35

Areas3 Areasd Area

Pré-page / Claro Expresso 58 61 58 59
Pré-pago / Fala Tché 27 28 30 30
Pré-pago / Zoom 01 - - -
Pés-pago / Claro Local 04 04 03 04
Pos-pago [ Claro RS 02 01 02 02
Péos-pago / Claro Recebe 06 0s 06 05
Pés-pago Mensalidade Zero 60 01 01 01 00
Pés-pago Mensalidade Zere 100 01 00 060 01

{344) t54) {69)
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Quadro 05 - Grau de satisfacdio com o processo de
‘compra do celular CLARO DIGITAL
Perg. 07 - Com relagio ao processo de compra do seu celular Claro Digital,
V. diria que ficou...
Média ponderada na escala de 81 (nada satisfeito) a 05 (muite satisfeito):

Base; total da amostra

2¢0ut/l __ Novi0l  Dez/01

...muito satisfeito (5) -3 20 22
.satisfeito (4) 46 53 48
...Inais ou menos satisfeito (3) 06 04. 03
Nio comprou / ganhou 05 17 12
Comprou de terceiros e, | 0 04
Outra pessoa qﬁe comprou , . 04" 03 iﬂ :
Meédia Ponderada 4,27 4,20 4,24

S (500) (300

Grifico 05 - Grau de satisfaciio com o processo de
compra do celular CLARO DIGITAL

Perg. 07 - Com relagdo ao processo de compm_ do seu celular Claro Digital,
V. diria que ficou...

Média ponderada na escala de @1 (nada satisfeito} a @3 (muito satisfeito):
Base filtro: comprou o celular

30%
0, 0

~.muito satisfeito (5) §

_satsteito (4) | - :

«-gakis’oH ivenos 3aisie o O Dez/01 (Médiazd,24)
)
. B Nov/01 (Média:4,20)
—pouco satisfeito 2) B2'0ut/01 (Médh{:d,z‘l)

T T T T

T
% 20% 40% 60% 30%




Quadro 06 - Grau de satisfa¢io com o processo de
compra do celular CLARO DIGITAL
(por drea )

Perg. 07- Com relagdo ao processo de compra do sew celular Claro Digital,
V. diria que ficou...

Média ponderada na escalg de 8 (rada satisfeito}) a 05 (muite mfe@

Btue:mmldnmw

Areca :1

Arvea 53 Area 54

--.muito satisfeito (5) 23 15 26 - 15
...satisfeito (4) 46 72 52 27
--mais ou menos satisfeito (3) 02 06 03 06
Nio comprou / ganhon 11 02 15 - 35
Comprou de terceires 05 91 - 11
Outra pessoa que comprou 12 03 04 06

Média Ponderada 4,27 4,09 4,28 . 4,19

Grifico 06 - A visita as lojas da CLARO DIGITAL

Perg 08 - V. jd foi a alguma loja ou quiosque da Claro Digital, ou nio ?

Base: total da amostra (500 entrevistas)

L

_ 75%
73%
78% B Dez/01
i & Nov/01
B2*0ut/01

= =
0% 20% W% 0% 30%




‘Quadro 07 - A visita is lojas da CLARQ DIGITAL
{ por drea ) '

Perg. 03- V. jé foi a alguma loja ou quiosque da Claro Digital, ou ndo. ?
‘ - ‘ Base: total da amostra B

Arcasl AreanS3  Avea St Area 35,

{344)

(34) (6Y9) (34)

Quadro 08 - A visita as lojas da CLARO DIGITAL

( por tipo de plano )

Perg. 08-V- j&- Joi a alguma loja ou quiosque da Claro Digital, ou ndo ?

Base: total da amostra




WE e ; & FOLHA DE RELATORIO - GE!

Grifico 07 - Avaliagao do atendimento na loja da
CLARO DIGITAL
Perg. 09- Que nota V. daria para o atendimento que recebeu nesta loja
da Claro Digital ?

Média ponderada na escala de 01 (péssimo) a 05 (dtimo):
Base filiro: sim, jd fol & alguma loja ou quiosque

I%l}%

O Dea/0l (Médiazd,56)
B Nov/ (Média:4,58)
W 20uti0] (Média:d,62)

0%

Grifico 08 - Problemas nas ligagdes do celular

Perg. 10 - V. tem tido dificuldade nas ligacoes do seu celular, ou ndo ?
Base: total da amostra (500 entrevistas)

B Dez/01
B Nov/1
@ 2*Out/01




e e i i

’
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Quadro 09 - Problemas nas ligac¢tes do celular
( por drea }

Perg. 10 - V- tem: tido dificuldade nas ligagdes do seu celular, ou ndo ?
' Bave: iotal da amosira

Arca3l Area33 AreaS4 Area 53

Sim

Nio

05
26

(6Y) (34)

Base (344) (34)

Quadro 10 - Problemas nas ligacdes do celular
{ por lipo de plano )

Perg. 10 - V. tem tido dificuldade nas ligagdes do seu celular, ou ndo ?
Base: total da amostra

Pos-paso

|

221



Quadro 11 - Problemas que ocorrem nas ligacies

do celular

Base filtro: sim, teve algnma dificuidade

2" Outin |

O servico nio funciona / encontra-se em irea 66
de “sombra”

- Som da voz € baixe / dificuldade para ouvir e 05
ser ouvido
Ligacdo nio chega a completar 18
Ruidos duranté a ligagio - 27
Cair a ligacio 11

Nov/01

15

20
13
15

{(30)

Dez/01

53

26

16
16
i1

Grafico 09 - Execuciio das responsabilidades assumidas
pela CLARQ DIGITAL

Perg. 12- Com relagdo aos servigos prestados V. diria que a Claro Digital ...

Base :total da amostra (500 entrevistas)

_esté it tudo 6 g
prometen (5) :

...cstx':mip’iuhparlednpe S 507

0 Dez/01 (Média:4,91)

peackw ) e % .
B Nov/01 (Média:4,90)
B 1% -
Nt D 1% B 2°0ut/01 (Média:4,37)
1% |
0% 20% 40% 60% % 100%




Quadro 12 - Razdes para concordar que a
CLARQ DIGITAL esta cumprindo parte ou nfio nada
do que prometeu

Perg. 13 - O que a Claro Digital prometeu ¢ ndo estd cumprinde 7
Base filtro: estd cumprindo parte / ndo estd cumprindo nada

2“0ut/01 Nov/01

Dez/til

A cobertura ¢é muito falha

O prazo da validade do cartiio diminuiu
Estio cobrando pelo servigo “mensagem™
Nio sabe / nﬁo_."le'__mhra

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

Pergs. 14 a 18 - Gostaria que V. desse uma ordem de importancia a cada

um desses aspectos relativos a uma empresa de telefone celular
Base: total da mostra

Médins
Aspectos B
20uti0l - NoviDl D701
Area de cobertura 1,97 2,22 2,15
Precos e tarifas 2,86 2,7¢ 2,48
?ualidade do sinal / iniciar e terminar a 3,17 3,37 3,19
ligagio sem quedas
Qu{li_dsde da !igacﬁo / poder ouvir e ser 3,20 3,19 3,33
ouvido sem chiados
Qualidade do atendimento 3,80 3,51 3,85

Base : (300) ET)

I~



Grifico 10 - Avaliagiio da CLARO DIGITAL com
relacéio ao aspecto:
“drea de cobertura”

Média ponderada na escala de 01 (péssimo) a 03 (dtimo):
Base: total da amostra (500 entrevistas)

g 43%
42%
45%
Q Dez01 (Média:4,18)
& Nov/1 (Médiaz4,23)
B 2*0ut/01 (Média:4,19)
o 10% 20% W% % 0%

Quadro 14 - Avaliagio da CLARQ DIGITAL com
relaciio ao aspecto:
“drea de cobertura”
{ por-classe }
Média ponderads na eseala de 01 (péssimo) a 05 (6fimo):

Base: total da amostra

Classe A Classe B Classe € Classe D/E

Nota 05 (6timo) 21 42 35 48
Nota 04 (bom) 46 41 43 48
Nota 03 (regular) 29 15 13 04
Nota 02 (ruim) - 01 04 -
Nota 01 (péssimo) 03 01 - -
Média Ponderada 3,85 4,22 4,14 4,44

oo



Quadro 15 - Avalia¢io da CLARO DIGITAL com
relacdo ao aspecto:
“drea de cobertura”
{por drea)

Média ponderada na escala de 01 (péssimo} a 03 (otimo):

Base: total da amostra

Area 55

Area 3l Areas3 AreaSd

Nota 05 (6timo) 42 31 38 14
Nota 04 (bom) 41 58 49 63
Nota 03 (regular) - 14 12. 13 23
Nota 02 (ruim) - . 03 . 00 00
Nota 01 (péssime) 01 .-'-ﬁ'. - -
Média Ponderada 4,20 4,19 | 4,23 3,90

w

Quadro 16 - Avaliagio da CLAROQ DIGITAL com
relacio ao aspecto:

“drea de cobertura”

( por tipe de plano )
Média ponderada na escal de 01 (péssimo} a 03 (otimo):

Base: total da amostra

Pré-paco

Pos-pago -

Nota 05 (6timo) 40 29
Nota 04 (bom) 45 45
Nota 03 (regular) 13 24
Nota 02 (ruim) 02 01
Nota 01 (péssimo) 01 -
Média Ponderada 4,21 4,02




Grifico 11 - Avaliagio da CLARO DIGITAL com
relagiio ao aspecto:
“qualidade da cobertura dentro do seu municipio”

Média ponderada na escala de 0} (péssino) a 03 (Stinmo):
Base: total da amostra {500 entrevistas)

63%
Y

O Dez/01 (Média:4,55)
B Nov/0 (Midia:d,53)
R 2'0ut01 (Média:4,53)

% 0% 40% 6% 0%

Quadro 17 - Avalia¢do da CLARQ DIGITAL com
relacio ao aspecto:

“qualidade da cobertura dentro do seu municipio”

{ por classe )

Média ponderada na escala de 01 (péssimo) a 03 (dtimo);
Base: total da amostra

Classe A Classe B - Classe C - Classe D/E

Nota 05 (6timo) 62 63 58 60
Nota 04 (bom) 30 26 37 36
Nota 03 (regular) 03 0s 04 05
Nota 01 (péssimo) - 01 01 -
Média Ponderada 4,54 4,61 4,50 4,55

(180).-




Quadro 18 - Avaliacdo da CLARO DIGITAL com
relaciio ao aspecto:
“qualidade da cobertura dentro do sen municipio”
( por drea )
Média ponderada na escala de 81 (péssimo) a 03 (étimo):

Base: total da amostra

Area3l Aren53 Avea3d Area 55

Nota 05 (6timo) 68 49 62 28
Nota 04 (bom) ' 27 36 33 68
Nota 03 (regular) 04 15 01 04
Nota 01 (péssimio) 01 00 02 00

Média Ponderada 462 | 434 | 451 | 423

(344) (54) (69) (34

Quadro 19 - Avalia¢io da CLARO DIGITAL com
relaciio ao aspecto:
“qualidade da cobertura dentro do seu municipio”

( por tipa de plano)
Média ponderada na escela de 01 (péssimo) a 03 (6timo):

Base: total da amostra

qmm

Nota 05 (6timo) 63 59
Nota 04 (bom) 32 29
Nota 03 (regular) 04 11
Nota 01 (péssimo) ' 01 00

Média Ponderada 4,56 4,46

FOLHA DE RELATORI
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Griafico 12 - Avaliagfio da CLARQ DIGITAL com
relacio ao aspecto:
“qualidade da cobertura dentro da sua regifio”

Médig ponderada na escala de 01 (péssimo) a 03 (otimo):
Base: total da amostra (500 entrevistas)

0 Dez/01(Média:4,36)
B Nov/01(Média:4,32)

B 2*0Out/01(Média:4,26)

Quadre 20 - Avaliacio da CLARO DIGITAL com
relacdo ao aspecto:
“qualidade da cobertura dentro da sua regido”

( por classe )
Média ponderada na escala de 01 (péssimo} a 03 (6timo):

Base: total da amostra

Classe A Classe B Classe C  Classe D/E

Nota 05 (6timo) 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

(187) (180)




Quadro 21 - Avaliag¢ao da CLAROQO DIGITAL com
relacio ao aspecto:
“qualidade da cobertura dentro da sua regido”

( por drea)

Média penderada na escala de 01 (péssimo} a 05 (dtime):

Base: total do amosira

Arcad1  Areads

Areadt  Arca3d3

Nota 05 (6timo) 46 15
Nota 04 (bom) 41 68
Nota 03 (regular) 09 24 10 12
Nota 02 (ruim). 02 -.01 03 03
Média Ponderada 4,26 4,29 3,91

Quadro 22 - Avaliag¢do da CLARO DIGITAL com
relagdo ao aspecto:

“aualidade da cobertura dentro da sua regido”

{ por tipa de plano )
Média ponderada na escala de 01 (pdssimo) a 05 (dtimo):

Base: total da amostra

Nota 05 (6timo) 54 39
Nota 04 (bom) 34 38
Nota 03 (regular) 10 19
Nota 02 (ruim) 0z : 02

Média Ponderada 4,41 4,09




Grafico 13 - Avaliagio da CEARQ DIGITAL com
relacdo ao aspecto:
“gualidade da cobertura nas estradas”

Média ponderada na escala de 81 (péssimo) a 83 (6time):
Base: total da arostra (500 entrevistas)

0 Dez/01 (Média:3,30)
B NovA)1 (Média:3,74)
B 2°0ut/01 (Média:3,76)

6% 10% 20% 30% 40%

Quadro 23 - Avalia¢io da CLARO DIGITAL com
relaciio ao aspecto:

“qualidade da cobertura nas estradas”
( por classe)
Média penderada na escala de 01 (péssimo) a 03 (6timo):

Base: total da amastra

Classe A Classe B

Classe C  Classe D/E

Nota 05 (6timo) 23 20 19 47
Nota 04 (bom) 28 34 34 29
Nota 03 (regular) 34 23 29 17
Nota 02 (ruim) 09 10 03 -
Nota 01 (péssimo) 03 00 03 -
Niio sabe 04 4 | 11 08
" Média Ponderada 3,60 3,73 3,71 - 4,33

(187) (180)




k]
8]

I
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i

Quadro 24 - Avaliaciao da CLARQ DIGITAL com
relacdo ao aspecto:
“qualidade da cobertura nas estradas”

( por drea)
Média penderada na escala de 01 (péssimo) a 03 (Stime):
Base: total da amostra
Area5l Area53 Avea3d
Nota 05 (6timo) 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 | o1 00 06
Nio sabe 13 03 11 01
Média Ponderada 3,94 3,49 3,67 3,32

o

(344) (34 (69) (34)

Quadro 25 - Avaliagiio da CLARO DIGITAL com
relacdo ao aspecto:

“qualidade da cobertura nas estradas”

( por tipo de plano )
Média ponderada na escala de 81 (péssimo) a 03 (timo):

Base: total da amostra

Pos-pago
Nota 05 (6timo) 25 18
Nota 04 (bom) 32 37
Nota 03 (regular) 24 33
Nota 02 (ruim) 06 06
Nota 01 (péssimo) 0z 02
Nio sabe 12 03
Média Ponderada 3,83 3,66

()
Al

)

(i}
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Grifico 14 - Se sente necessidade de melhor cobertura
em alguma cidade

Perg. 23 - Hoje, V. sente necessidade de maior sinal da Claro Digital em

algum local especifico, ou ndo ?
Base: total da amwostra (500 entrevistas)

51% A Reaiid
& Nov/01
B 2'0u01
R g %
Nio .61;‘%
49%
% 20% P P “so%

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 especifico, ou ndo ?
Base: total da amostra

Classe A Classe B Classe € Classe D/E

Sim
Nio

(35) (187) (180)




Quadro 27 - Se sente necessidade de melhor cobertura
em alguma cidade
(por drea)

Perg. 23 - Hoje, V. sente necessidade de maior sinal da Clara Digital em
algum loeal especifico, ou ndo ?

Base: total da amostra

Areasl Area33 Area3d Area s

Sim
Nio

19

77 81

(344) {69) (34)

(54)

Quadro 28 - Se sente necessidade de melhor cobertura

em alguma cidade
{ por tipe de plane )

Perg. 23 - Hoje, V. sente necessidade de maior sinal da Claro Digital em

algum local especifico, ou nio ?
Base: total da amostra

i

1§

o |



Quadro 29 - Cidades em que sente necessidade de
melhor cobertura da CLARO DIGITAL

Perg. 24 - Em qual cidade ?
Base filtro: sim, sente necessidade de maior cobertura

m

Outros estados 07 04 .11
Arroio Grande 00 01 05
Gramado ) 01 04 05
Gravatai . 01 00 05
Flores da Cunaﬁ 01, 00 04
Santa Vitéria do Palmar _ 00. 02 04

Grifico 15 - Avaliacio da CLARO DIGITAL com
relagaio ao aspecto:

“Capacidade de completar a ligacdo na primeira tentativa”

Média ponderada na escala de 0] (péssimo) a 03 (dimok:

Base: total da amostra (500 entrevistas)

61%
D 65%

0 Dez/01 (Médiazd,54)
B Novi01 (Média:4,52)
R 2°0ut/01 (Média:4,56)




Quadro 30 - Avaliacio da CLARQ DIGITAL com
relaciio ao aspecto:

“Capacidade de completar a ligaciio na primeira tentativa”

( por classe)
Média ponderada na escala de 01 (péssimo) a 03 (Gtima):
Base: total da amostra
Classe A  Classe B Clayse € Classe D/E

Nota 05 (6timo) 57 62 60 64
Nota 04 (bom) 33 35 33 29
Nota 03 (regular) 07 04 05 06
Nota 02 (ruim) 03 00 f 02 i

Média Ponderada 4,44 T 4,58 4,51 4,58

Base (180)

Quadro 31 - Avaliacdo da CLARQO DIGITAL com
relagiio ao aspecto:
“Capacidade de completar a ligacdo na primeira tentativa”
{ por drea)

Meédia ponderada na escala de 01 (péssimo) a 03 (dtimo):

Base: total da amostra

Area 54 Arca 55

Area S1 Arca33

Nota 05 (6timo) 66 46 60 32
Nota 04 (bom) 27 50 37 61
Nota 03 (regular) 05 04 02 07
Nota 02 (ruim) 02 & 00 i
Média Ponderada 4,58 4,42 4,58 4,25

{344 (34) -(69)
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Quadro 32 - Avaliagio da CLARO DIGITAL com
relacdo ao aspecto:
“Capacidade de completar a ligacdo na primeira tentativa”
{ por tipe, de planv )
Média ponderada na escala de 81 (péssime) a 03 (6timo):

Base: total da amesira

Pré-paco Pis-
Nota 05 (6timo) 63 50
‘Nota 04 (bom) ' R 37
Nota 03 (regular) 4 04 - 12
Nota 02 (ruim) o1, 01
Média Ponderada 4,56 437

Grifico 16 - Avaliagdo da CLARO DIGITAL com
relagdo ao aspecto:
“Qualidade do sinal”

Média ponderada na escola de 01 (péssimo) a 03 (6timo):
Base: total da amastra (500 entrevistas)

§ 56%
64%

O Dex/01 (Médiad,49)
B Nov/1 (Média:4,47)
B2°0utd1 (Média:d,56)




FOLHA DE RELATORIC - GERF

Quadro 33 - Avaliacio da CLARQ DIGITAL com
relacgio ao aspecto:
“Qualidade do sinal”
( por classe )

Média ponderada nq excala de 01 (péssime) a 03 (étimo):
Base: total da amostra

Classe A Classe B Classe € Classe D/E

Nota 05 (6timo) 46 59 54 61
Nota 04 (bom) . 51 36 | 38 32
Nota 03 (regnlar) 02 05 .| o8 04
Nota 02 (ruim) 01 - L 00 02
Média Ponderada 441 | 4,53 4,45 4,53

(187} (180)

Quadro 34 - Avalia¢io da CLARO DIGITAL com
relagiio ao aspecto:
“Qualidade do sinal”
( por drea)

Média ponderada na escala de 01 (péssimo) a 03 (dtimo)

Base: total da amostra

Area 51 Areas3 ArcaS4  Area5S
Nota 05 (6timo) 62 46 49 25
Nota 04 (bom) 30 50 43 73
Nota 03 (regular) . 07 04 03 02
Nota 02 (ruim) 01 - - -
Média Ponderada 4,53 4,42 4,46 4,23

(344 (5




FOLHA DE RELATORIO - GER ~

Quadro 35 - Avaliacdo da CLARO DIGITAL com
relacdo ao aspecto:
“Qualidade do sinal”
{ por tipo. de plano )
Méqi_‘am@m na escala de 01 (péssimo) a 03 (timo):

Base: total da amostra

Nota 05 (6timo) . 57 51
Nota 04 (bom) 37 41
Nota 03 (regular) 06 08
Nota 02 (ruim) 'ﬂi 01
Média Ponderada ’ 4,50 4,42

Grifico 17 - Avaliacdo da CLARQ DIGITAL com
relagiio ao aspecto:

“Qualidade da ligacdo”

Médig penderada na escala de 01 (péssimo) a 03 (dtime):
Base: total da amostra (500 entrevistas)

Q Dez/01 (Média:d,44)
B Novi01 (Média:4,38)
B 2°0ut/01 (Média:4,44) |

7y



Quadro 36 - Avaliagdo da CLARO DIGITAL com
relaciio ao aspecto:

“Qualidade da Leacio”

( por classe )

Média ponderada na excala de 01 (péssimo) a 03 (dtimo):

Base: total da amostra

Classe A Classe
Nota 05 (6timo) 45 53
Nota 04 (boni) 45 33
Nota 03 (regular) 09 13
Nota 02 (ruim) -- B |
Média Ponderada 4,33 4,39

B

62
24
10
03

4,46

- (180)

Classe C . Classe D/E

(78)

Quadro 37 - Avaliacio da CLARO DIGITAL com
relagdio ao aspecto:

“Qualidade da ligacdo”

Média ponderada na escala de 01 (pé

( por drea)
sinto} a 03 (dtimo)
Base: total da amostra
Area Sl Area 33 Area 34

Nota 05 (6timo) 61
Nota 04 (bom) 25
Nota 03 (regular) 12
Nota 02 (ruim) 03

Média Ponderada 4,43

37
59
04

4,32

60
33
04
00
4,58

Aven 55

56
32
12

4,45




EOLHA DE RELATORIO - GER.

Quadro 38 - Avaliacao da CLARQ DIGITAL com
relacio ao aspecto:

“QOualidade da ligacdo”

{ por tipo de plane )

Média ponderada na escala de 01 (péssimo) a 03 (dtimo):
Base: total da amostra

Pré-pacso
Nota 05 (6timo) ' 59 47
Nota 04 (bom) " 28 41
Nota 03 (regular) o 10
Nota 02 (ruim) _— 02’ 01
Média Ponderada 446 4,33

Grifico 18 - Avaliagiao da CLARO DIGITAL com
relagio ao aspecto:

“Tarifas / precos”

Média ponderada na escala de 01 (péssimo) a 05 (timo):
Base: total da amostra (500 entrevistas)

[ Dez/01 (Média:3,56)

B NovD1 (Média:3,40)

IZ‘OM'Di (Miédia=3,21)




FOLHA DE RELATORID - GERF

Quadro 39 - Avaliacdo da CLARO DIGITAL com
"~ relagdo ao aspecto: '

“Tarifas / precos”
{ por classe )

Meédia ponderada na escala de 81 (péssimo) g 03 (étimo):

Base: total da arnostra

Classe A Classe B

Classe C - Classe D/E

Nota 05 (6timo) 07 18 17 29
Nota 04 (bom) 33 42 - 41 45
Nota 03 (regular) 41 26 22 . 15
Nota 02 (ruim)” 08 11 09 10
Nota 01 (péssimo) 08 04 {10 01
Niao sabe 03. . 00 . 01 -
Média Ponderada 3,23 3,60 3,47 3,93

(187) (L3

Quadro 40 - Avaliacdo da CLARO DIGITAL com
relacio ao aspecto:

“Tarifas / precos”

(por drea}

Média ponderada na ¢scala de BF (péssimo) a 03 (otiine):

Base: total da amostra

Arca sl Avea353 Areas4 Areass

Nota 05 (6timo) 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
Nio sabe 01 - -- 04
Média Ponderada 3,65 3,02 3,38 4,00

{34y (69) (34)
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Quadro 41 - Avaliacio da CLARO DIGITAL com

relacdo ao aspecto:
“Tarifas / precos”

{ por tipa de plano )

Média ponderada na escala de 8F (péssimo) a 03 (dtimo):
Base: total da amostra

Nota 05 (6timo)
Nota 04 (bom)
Nota 03 (regular)
Nota 02 (ruim)
Nota 01 (pe'_g's‘i;uo)
Nio sabe o
Média Ponderada

Quadro 42 - Razdes para considerar dtimo / bom os pregos
das tarifas cobrado pela CLARO DIGITAL

Perg. 29 - Por quais razdes V. considera dtimo / bom os pregos das tarifas ?

Base filiro: dtima / bom

R e SO O ITOY R BT RS |

Bons pregos (sem especificar)
Preco razodvel
O prego dos cartdes estio baratos

As ligacdes estio caras / poderiam ser
mais baratas

As ligagies sio baratas

L ORI R R B S R A s (2 R D S e

73
16
08

02

03

GEh¢

g
134

74



" Quadro 43 - Razdes para considerar regular os
precos das tarifas cobrado pela CLARO DIGITAL

Perg. 29 - Por quais ragoes V. considera regular os pregos das tarifas ?

Base filtro: regular
l}-b
As ligagdes estdo um pouco caras 65
As tarifas sdo caras (sem especificar) . 13
Os carties estio caros 10
As ligagoes dﬁ-pré—pago sio mais caras 06
A assinatura é cara . 06

Quadro 44 - Razies para considerar péssimo /ruim o0s
precos das tarifas cobrado pela CLARQ DIGITAL

Perg. 29 - Por quais razdes V. considera péssimo/ruim os pregos das tarifas ?
Base filtro: péssime / ruim

Ruim TPéssimo -

Poderiam ser mais baratas as ligagdes 86

05

A assinatura ¢ muito cara

Os cartdes estio caros




Grifico 19 - Avaliagiio da CLARQ DIGITAL com
relacio ao aspecto:

‘Servicos agregados”

Média ponderada na escala de 91 (péssimo) a 03 (dtime):
Base: total da amostra (500 entrevistas) .

i 66%

A 6%

O De2/01 (Médiad,63)

B Nov/01 (Média:4,73)

B 2*0util (Miédia:4,75)]

Quadro 45 - Avaliagio da CLARQ DIGITAL com
relaciio ao aspecto:
“Servicos agregados”
{ por classe )
Média ponderada na eseala de 01 (péssimo) a 05 (6tima):

Base: total da amostra

Classc A Classe B Classe € Classe D/E

Nota 05 (6timo) 69 65 65 73
Nota 04 (bom) 17 26 30 20
Nota 03 (regular) 07 04 05 05
Nio sabe 05 06 01 03

Média Ponderada 4,57 4,64 4,60 4,70

(187) (180) - (78)

28



FOLHA DE RELATORIC - GERF

Quadro 46 - Avalia¢io da CLARO DIGITAL com
relacdio ao aspecto:
“Servicos agregados”
{ por drea )

Média penderada n.r; mv::z ct 0} (péssimo) a O3 (dtime):
aser amaostra

Arca sl Area 53 Arca 34 Area 55

Nota 05 (6timo) ) 66 65 64 ‘72
Nota 04 (bom) 22 35 34 27
Nota 03 (regula_ll"') 06 - 03 01
Nio sabe 05 - - =

' Média Ponderada 4,62 4,65 4,61 4,71

Quadro 47 - Avaliagido da CLARO DIGITAL com
relaciio ao aspecto:

“Servicos agregados”

{ por :.;po de plano )
Média ponderada na escala de 8F (péssimo} a 03 (6timo):

Base: total da amostra

Pré-paso Pos-pago
Nota 05 (6timo) 63 58
Nota 04 (bom) 24 34
Nota 03 (regular) 05 04
Nio sabe 03 05
Média Ponderada 4,64 4,56

20



FOLHA DE RELATORIC - GER:

Grafico 20 - Avaliaciio da CLARO DIGITAL com
relacdo ao aspecto:

“qualidade das marcas e modelos dos aparelhos”

Média ponderada na escala de 01 (pdssimo) a 03 (Gtimo):
Baze: total da amostra (500 entrevistas)

0 Dez/01 (Média:4,62)

B Novi01 (Médiazd,60)

B2°0ut/01 (Média:4,67)

Grifico 21 - Avalia¢io da CLARO DIGITAL com
relaciio ao aspecto:

“preco das marcas e modelos dos aparelhos”

Média ponderada na escala de 01 (péssima) a 03 (dtimo):
Base: total da amostra (500 entrevistas)

0 Dez/01 (Médin:3,90)
B Nov/1 (Média:3,74)
B 20ut/01 (Média:3,50)




FOLHA DE REL

Crifico 22 - Avaliacio da CLARO DIGITAL com
relaciio ao aspecto!

“facilidade de entendimento da conta 4

Média ponderada na escala de 01 (péssime) & 03 (dtime):
Base filtro: pés-pago

B Dez/01 (Média:4,41)

R Nov/01 (Média:4,31)

B2°0uti01 (Média:d,47)

Quadro 48 - Avaliagio da CLARO DIGITAL com
relaciio ao aspecto:
“facilidade de entendimento da conta”
( por classe)

Média ponderada na escala de 01 (péssimo) a 05 (dfimo):
Base filtro: péspage

Classe B Classe € Classe D/E

Classe A

Nota 05 (6timo) -
Nota 04 (bom) 31 34 35 83
Nota 03 (regular) 11 09 04 18
Nota 02 (ruim) 01 02 01 -
Nota 01 (péssimo) - 02 - -
Nio sabe 03 - 04 --
"Média Ponderada 4,45 4,36 4,55 3,82

ATOS
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Grifico 23 - Se ja teve problema com a conta de celular

Perg. 34 - V. jd teve algum problema cont sua conta de celular da
Claro Digital ?
Base filtro: pis-pago

O Dez/01
B Nov/01
B 2*Out/01

Grifico 24 - Avaliacdo da CLARO DIGITAL com
relaciio ao aspecto:

“credibilidade”

Média ponderada na escalg de 01 (péssimo) @ 0F (btimo):
Base: total da amostra (500 entrevisias)

B Dez/01 (Média:4,67)
& Nov/01 (Média:4,61)
B 2*0ut/01 (Média:4,72)




FULHA DE KELATURIU - bORS

Quadro 49 - Avaliacio da CLARO DIGITAL com
relagiio ao aspecto:
“credibilidade”

( por classe)

Meédia ponderada na escala de 01 (péssimo) a 03 (Giimo):

EBase: total da amostra

Classe A Classe B

Classe € Classe D/E

Nota 05 (6timo) 81

Nota 04 (bom) 15

Nota 03 (regular) 04
Média Posiderada 4,38 4,77

(187) (180)

Quadro 50 - Avaliacio da CLARO DIGITAL com
relagiio ao aspecto:
“credibilidade”

{ por drea )

Miédia panderada na escala de 01 (péssimo} a 03 (dtima):
Base: total da amostra

Arca 3l Aread3  Area 54

Nota 05 (6timo) 74
Nota 04 (bom) 26
Nota 03 (regular) 2

Média Ponderada




FOLHA DE RELATORIO - GER-

Quadro 51 - Avaliacio da CEARO DIGITAL com
relagdio ao aspecto:
“credibilidade”
( por tipe de plane )
Média ponderada na sscla de 01 (péssimo) a 03 (Gtimo):

Base; total da amastra

Pos-pago

Pré-pago

Nota 05 (6timo) 63

Nota 04 (bom) 32

Nota 03 (regular) 04
Média Ponderada

Grifico 25 - Se ligou para o SAC no dltimo més

Perg. 41 - No tiltimo més, V. ligou para 0 SAC du Clare Digital, ou ndo ?
. Ease: total da amostra (500 entrevistas)

ODezi01
B Nov/01
A 500 B 2°0ut01
76%
76%

(]



- Quadro 52 - Se ligou para o SAC no ultimo més

( por classe }

Perg. 41 - No ultimo més, V. ligou para o SAC da Claro Digital, ou nio ?
Base: total da amostra '

Classe A.  Classe B Classe C. . Classe D/E

Sim 18
Nio 77 82
s s

ase B : (187)

Quadro 53 - Se ligou para o SAC no dltimo més
(segundo Avaliagde da Claro Digital )

Perg. 41 - No dltimo més, V. ligou para o SAC da Claro Digital, ou ndo ?
) Base: total da amostra )

Otimo /(. - 7 - S0 Ruim/::
: - Regulay o o o
i) ~ -7 Péssimo

- Bomi -




FLUOLMA De X

i
-

Grifico 26 - Tipo de assisténcia

Perg. 42 - V. foi atendido por um atendente, ou apenas pelo atendimento

eletronico ?
Base filro: ligou para o SAC ne iiltimo més

fl
B 7%
Foi atendido pelo
atendente Q Dex/01
: 74%
B Nov1
A 2" Qw01
Foi stendido apenas pelo
stendimento eletrinicn
0;5 2% LM% w% 0%

Quadro 54 - Razdes para ter ligado para o Servigo de
Atendimento ao Cliente da CLARO DIGITAL
Perg. 43 - Por guais razdes V. ligou para a Claro Digital / Servico de

Atendimento ao Cliente da Claro Digital ?
Base filtro: sim, ligou para 0 SAC no fithne més

2'Qut/01 . Novil DeziU 1

Saber saldo 26 35 24
Defeito no telefone . 00 - 07
Verificar a conta / valor 03 04 05

Para saber informacGes sobre secretdria /

correio de voz / caixa postal 12 B s
quu:ima';ﬁo sobre validade do cartiio 4 06 [I5]
Informagdes sobre os planos 02 02 04

(122) - (120) o (o)

o

imi -

f
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Grifico 27 - Se os problemas que levaram a ligar
' foram solucionados '
Perg. 44~ Os motivos que levaram V. a ligar para Claro Digital, foram

solucionados, nao ?
Base filtro: lembra porque ligon para 0 SAC no iltime més

91%
26%%)
96%
0 Dezi0l
B Novil
8 2*0ut01

Grifico 28 - Avaliagio do SAC da CLARQ DIGITAL
com relacio ao aspecto:
“atendimento”

Média penderada na escala de 01 (péssimo) a 03 (dtimo):
Base filtro: lembra porque Hgou para o SAC no iiltiro més

f = %

[@Dezmt (Média:4,57)
B Nov1 (Médiai4,67)
B2Outdl (Médiaz4,50)

L 0% 40% % 0% 100%




Quadro 55 - INDICE GERP DE SATISFACAO
CLARO DIGITAL como um todo

Base: total da amostra (500 entrevistas)

79,50
64,00
86,00
87,25
89,25

Area de cobertura

Precos e tarifas

Qualidade da ligagio
Qualidade / intenéidade do sinal

Qnali_'_iljade do atendimento

Quadro 56 - INDICE GERP DE SATISFACAO
CLARO DIGITAL como um todo

Base; total da amostra (500 entrevistas)

2°Qutubro /01 79,77
Novembro /01 79,77
Dezembro /01 79,87




Grifico 29 - Uso do servi¢o Claro Recados

Perg. 46 - V. utiliza o servigo Claro Recados, a secretdria eletrénica da

Claro Digital, ou ndo ?
Base: total da amostra (500 entrevistas)

& Nov/1

R 2°0ut01

Quadro 57 - Razdes para nio ufilizar o servico
Claro Recados
Perg. 47 - Por quais razées V. nio utiliza o servigo Clare Recados, a

secretdria eletrénica da Claro Digital ?
Base filtro; ndo utiliza o servige Claro Recados / secretdria eletrdnica

22Out/0l - NoviOL - Dez/0l

Niio tem necessidade / prefere atender 63 65 58
O servigo € cobrado 15 10 14
Nio gosta do servigo 07 06 11
Niio sabe usar o servico 06 06 09
Nio tem direito ao servico 03 02 04

(301) - (317)




FOLHADE RE

Grifico 30 - Grau de dificuldade no uso do servico
Claro Recados

Perg. 48 - Usar os servigos Claro Recados é ...

Média ponderada na escala de 01 (muite diflcil) a 03 (muita fictl)
Base filtro: usa o servigo Claro Recados

—Ficil {4) P

~oem fiicil, e diflcil (3)

—ainca ) L
_anﬂ]l (Media3,97)
—amsito diied (1), (2 " WNov/01 (Média: 4,02)
B2"0ur01 (Média: 4,23)

Grifico 31 - Avaliacdo da facilidade de encontrar
o cartio pré-pago
Perg. 49 - Que nota V. daria para e facilidade de encontrar
cartdo pré-pago ?

Média ponderada na escala de 01 (péssimo) a 03 (dtimo):
Base filtro: pré-pago

O Dez/01 (Miédiazd,69)
B Nov/01 (Média:4.67)

B2°0ut/01 (Média:4,66)




FOLHA DE RELATORIO - GER?

Quadro 58 - Avaliacio da facilidade de encontrar
0 cartio pré-pago
{ por classe )

Perg. 49- Que nota V. daria para a facilidade de encontrar
cartdo pré-pago ?

Média ponderada na escala de 01 (péssimo) a 03 (dtime):

Base filtro: pré-pago
Classe A Classe B Classe € Classe D/E
Nota 05 (6timo) 85 79 74 78
Nota 04 (bom) 09 18 19 18
Nota 03 (regular) 02 0z - - 04
Nota 02 (ruim) 05 01 . 07 =
Média Ponderada 4,74 4,75 4,61 4,74

Quadro 59 - Satisfa¢sio com os valores dos
cartdes pré-pago
Perg. 50 - Com relac@o aos valores dos cartoes pré-pago da Claro Digital, V.
diria que estd ...

Média pondetada na escala de 01 (nada satisfeito) a 03 (muito satisfeio):
Base filtro; pré-pago

2¢0ut/01 Nov/Dl Dex/0 1

-..muito satisfeito (5) 20 11 10
...satisfeito (4) 41 56 65
~-mais ou menos satisfeito (3) 24 20 17
-..pouco satisfeito (2) 07 09 0s
..-nada satisfeito (1) 07 04 03

Média Ponderada 3,61 3,63 3,73

(439)




;—pi_m-x L RELATORIO - GER

Quadro 60 - Satisfacio com os valores dos
cartdes pré-pago
( por elasse )

Perg. 50 - Com relagdo aos valores dos cartdes pré-pago da Claro Digital,
V: diria que estd ...

Média ponderada na escala de 01 (nada satisfeito} a 03 (muito satisfeito):

Base filtro: pré-pago
Classe A Classe B Classe € Classe D/E

-..muito satisfeito (5) 04 12 10 06
..satisfeito (4) 74 67 62 64
«.In3is ou menos
satisfeito (3) . = 14 13 -~
.-pouco satisfeito (2) 07 06 - 05 02
...nada satisfeito (1) 05 02 |, 05 02

Média Ponderada 3,65 3,81 3,67 3,70

Griafico 32 - Avaliacio da facilidade de uso dos
cartoes pré-pago

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

Média ponderada na escala de 0F (péssimo) a 03 (Stimo):
Base filtro: prépago

0 Dez/01 (Média,61)
B Nov/01 (Média:4,54)
B 2°0ut/01 (Média:4,65)




SGLPA UE mElAd i

Quadro 61 - Avaliacio da facilidade de uso dos
' cartdes pré-pago
( por classe)

Perg. 51 - Que nota V., daria para a facilidade de uso dos cartdes pré-pago ?
Média ponderadg na escala de 01 (péssimo) a 03 (dtimo):

Base filtro: pré-pagoe
Classc A  Classe B- Classe C - Classe D/E

Nota 05 (6tim o) 65 67 65 69
Nota 04 (bom) 31 30 3 | 29
Nota 03 (regular) - 02 01 -
Nota 02 (ruim)’ - - 02 -
Nota 01 (péssimo) 05 01 .- 01 -

Média Ponderada 4,51 - 4,62 | 4,58 4,71

- (166)

Quadro 62 - Satisfagiio com a qualidade da comunicaciio

Perg. 52 - Com relagdo a qualidade da comunicagdo, ou seja, todas as
atividades de propaganda e promogées que a Claro Digital faz,
V. diria que estd ...
Média porderada na escala de Q1 (nada satisfeito} a 03 (muito safisfeito):

Base: total da amaostra

270ui01 = Nov/ © Dex/lil

..muito satisfeito (5) 3 23 21
...satisfeito (4) 60 70 68
...mais ou menos satisfeito (3) 05 04 038
..pouco satisfeito (2) 01 01 01
...nada satisfeito (1) 01 01 02
Média Ponderada 4,23 4,16 4,07

[ (500) e (300) .

[#



FOLHA DE RELATCRIO - GER-

Grifico 33 - Avalia¢iio Global da CLARO DIGITAL
Perg. 53 - Qual a nota que V. daria para a Claro Digital, em geral ?

Média penderada na escala de 0@ (péssimo) a 10 (6tima);
Base: total da amostra (500 errevisias)

—) 63%
= 62%

T Dex/01 (Média:8,89)
B Nov/01 (Média:8,73)

B2°0ut/0 (Média:8,88)

Quadro 63 - Avaliagio Global da CLARO DIGITAL
( por tipe de plano )
Perg. 53 - Qual a nota que V. daria para a Claro Digital, em geral ?

Média ponderada na escala de 00 (péssimo) a 10 (6timo):

Base: el da amostra

' Pré-pago Bas-paso
Otimo (Nota 10) 66 44
Bom 29 52
Regular 02 04
Ruim 01 -
Péssimo (Nota 00) 01 00
Média Ponderada 8,96 8,46

A



Quadro 64 - Avaliagio Global da CLARO DIGITAL
( por sexo )
Perg. 53 - Qual a nota que V. daria para a Clarg Digital, em geral 2

Média ponderads na escala de 08 (péssimo) a 18 (dtimo):

Base: total da amostra
B e e Gl RarinGe
Otimo (Nota 10) 59 69
Bom 36 27
Regular ’ 04 00
Ruim . 01 02
Péssimo (Nota 00) ~01 02
Média Ponderada ‘ 881 9,02

ase’ - (293)

Quadro 65 - Avaliagiio Global da CLARO DIGITAL
( por classe }
Perg. 53 - Qual a nota que V. daria para a Claro Digital, em geral ?

Média mde?adq na eseala de 00 (péssimo) a 10 (6fimo):
Base: total da amostra

Clasye A~ Classe B Classe € Classe D/E
Otimo (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 3,75 9,59

Base s it SR (180)




Grifico 34 - Se indicaria a CLARO DIGITAL a um amigo

Perg. 54~ V. indicaria a Claro Digital para um amige seu que quisesse

comprar um celular, ou ndo 2
Base: total da amostra (300 entrevistas)

B Nov/1
8 2*Out/01

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 um celular, ou nao ?
Base: total da amostra

Masculine

Feminino
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Quadro 67 - Se indicaria a CLARO DIGITAL a um amigo
{ por classe)

Perg. 54 -V. indicaria a Claro Digital para um amigo seu que quisesse

comprar um celular, ou ndo ?
Base: total da amostra

Classe B Classe C  Classe D/E

Classe A

(187) (180)

Quadro 68 - Se indicaria a CLARO DIGITAL a um amigo

( por tipe de plano )

Perg, 54 - V. indicaria a Claro Digital para um amigo seu que quisesse
comprar um celular, ou nao ?
Base: toral da amostra

Pré-pago .. Pos-paco -

94
03

Talvez




Quadro 69 - Razdes para indicar a CLARO DIGITAL

Perg. 55 - Por quais razdes V. indicaria a Claro Digital para um amigo ?

Base filtro: sim, indicaria

P_m

resta bons servigos

Por estar satisfeito com a empresa /
nunca teve problema

Tem uma boa sirea de cobertura

Pelo bom atendimento

E melhor que a rente

Pela qua]idadeﬂi:.sinnl

Pela boa quati&;ﬁe da ligagido

Os pregos das tarifas s3o mais baratas

Tem bons precos (sem especificar)

35 36 30
22 13 25
29 25 20
08 22 17
11 07 11
06 - 02 06
07 -* 06 04
03 05 04
01 01 04




MEDIAS MOVEIS
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Grafico 39 - Médias Moveis

(Andlise Trimestral)

82%
= T7%

Area de cobertura

Qualidade das ligagGes

Processo de compra

Conta do celular ERRtEEtes

Avaliag#o global da
Claro Digital

Se recomendaria a Claro |8
Digital

Servigos oferecidos

_H 2*0ut/Nov/Dez

el B "Out/2OutNov

-1 T T T ‘; T

0% 20% 40% 60%  80% 100%
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Quadro 70 - Area

( dados nido ponderados }

Base: total da amostra

Cédigo de drea 051
Cédigo de drea 053
Cédigo de drea 054
Cédigo de drea 055

Grafico 35 - Sexo

( dados ndo ponderados )

Base: total da amostra (500 entrevistas)

63%

E Masculino
W Femining

=



FTULMNA VE RELAITUNIV =GN

Grifico 36 - Faixa etiria
( dados ndo ponderados )
Base: total da amostra (500 entrevistas)

2%
H Mais de 18 a 25 anos
N% H Mais de 25 a 35 anos
® Mais de 35 a 45 anos

O Mais de 45 a 55 anos
M Acima de 55 anos

10%

Grafico 37 - Classe Econémica
( daidos ndo ponderados )
Base: total da amostra (500 entrevistas)

31%

H Classe Al
H Classe A2
 Classe B1
O Classe B2
B Classe C

B Classe D/E

%

(33



Grifico 38 - Grau de instruciio do entrevistado
( dados ndo ponderados )

Base: total da amostra (500 entrevistas)

|
B 1° zrau incompleto
017 grau completo
8 2° grau incompleto
£ 2° grau completo
B Superior / Universitirio imcompleto
0 Superior / Universitirio compl
B Mestrado / Doutorado

% L 10% 20% 30% W%

Quadro 71 - Planos do celular CLARQ DIGITAL

( dados nde ponderados )

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

Pré-pago / Claro Expresso 33
Pré-pago / Fala Tché 20
Pré-pago / Zoom 01
Pos-pago / Claro Local 09
Pés-pago / Claro RS ) 10
Pos-pago / Claro Recebe 10
Pos-pago Mensalidade Zero 60 06
Pés-pago Mensalidade Zero 100 06
Pés-pago Mensalidade Zero 200 03
Pos-page Mensalidade Zero 350 01

3



QUESTIONARIO APLICADO



Grifico 38 - Grau de instruciio do entrevistado

( dados ndo ponderados )

Base: wial da amostra (500 entrevistas)

1

B 1° grau incompleto

0O 1° grau completo

B 2° grau incompleto

02 grau completo

M Superior / Universitirio inc
27% | OSup { Universitiri

B Mestrado / Doutorado

Quadro 71 - Planos do celular CLARO DIGITAL

( dados nde ponderados )

Perg. 06 - Qual é o plano de precos do seu celular Claro Digital ?
Base: wial da amostra
B T e e
Pré-pago /Claro Expresso 33
Pré-pago / Fala Tché 20
Pré-pago /Zoom 01
Pés-pago / Claro Local 09
Pés-pago / Claro RS 10
Pés-pago / Clare Recebe 10
Pos-pago Mensalidade Zero 60 06
Pés-pago Mensalidade Zero 100 06
Pés-pago Mensalidade Zero 200 03
Pés-pago Mensalidade Zero 350 01

[{95]



AR

01108

ENTREVISTADO: _ _
ENDERECO: _ TEL:
ENTREVISTADOR: SUP: VER:

A CUSTOMER SATISFACTION SURVEY/CLARO DIGITAL
ca ] T

051 .
053
054
055

—

2. Sexodoentrevistado -~

e  Feminino ) A g
Masculino

3. Faixa etaria

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

&

Classe Econdmica

- Classe Al
Classe A2
Classe Bl
Classe B2
Classe C
Classe D/E

Grau de instrugdo do entrevistado

i

-~ 1° grau Incompleto
“1° grau Completo
2° grau Incompleto
“-2° grau Complete
* Alguma Faculdade ou Universidade
Superior/Universitirio Completo
Mestrado / Doutorado
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6. Qual € o plano de pregos do seu celular Claro Digital?

e e ¢ 8 ® o 9 0 0 @ 9 e e e e s e s s e

o

Pré-pago/Claro Expresso
Pré-pago/Fala Tché
Pré-pago/Zoom

Pés Pago/Claro Local

Pés Pago/Claro RS

Pés Pago/Claro Recebe

Pé6s Pago Mensalidade Zero 60
Pés Pago Mensalidade Zero 100
Pés Pago Mensalidade Zero 200
Pés Pago Mensalidade Zero 350

. Com relagdio ao processo de compra do seu celular na Claro Digital V. diria que ficou

OPGOES )

... muito satisfeito o
... satisfeito
... mais ou menos satisfeito
... pouco satisfeito

... nada satisfeito y
indiferente ( esponténeo )
Nio comprou / ganhou
Comprou de terceiros
Comprou pelo telefone
OQuira pessoa que comprou

V. j4 foi 4 alguma loja ou quiosque da Claro Digital?

Sim
Nio

F T R TL

.. (LEIA AS

(SE JA FOI A ALGUMA LOJA OU QUIOSQUE DA CLARO DIGITAL) Considerando 01 como

péssimo e 05 como 6timo, que nota V. daria para o atendimento que recebeu na loja.

01
02
03
04
05

. V. tem tido alguma dificuldade nas ligages do seu celular?

Sim
Nio



11. ( SE SIM ) Que tipo de dificuldade? Mais alguma ?

Linha cruzada

Ruidos durante a ligagio

Ligagdo ndo chega a completar

Cair a ligagdo

Som da voz ¢ bmxo:"dzﬁculdade para ouvir e ser ouvido
O servigo ndo funciona/encontrar-se em érea de “sombra .
Outro. Especificar: -

*« & @ 0 o 0o @

12. Com relago aos servigos prestados, V. diria que a Claro Digital... (LEIA AS OPCOES)

e .. estd cumprindo tudo que prometen

e .. estd cumprindo parte do que prometeu
® .. ndo estd cumprindo nada que prometeu
e Nio sabe ( espontineo )

13. (SE NAO ESTA CUMPRINDO NADA OU ESTA CUMPRINDO PARTE — VEJA PERGUNTA
09) O que a Claro Digital prometeu e néo esti cumprindo ? Mz'!is alguma coisa ?

Topos

(LEIA O CARTAO) Eu vou ler alguns aspectos relativos a uma empresa de telefonia celular. Gostaria que
V. desse uma ordem de importincia para cada um 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. Area de cobertura

15. Pregos e tarifas

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

17. Qualidade do atendimento

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

Agora, gostaria que V. avaliasse alguns aspectos relativos & qualidade dos servigos do seu telefone celular da
Claro Digital, atribuindo notas entre 05 ¢ 01 a cada um deles. Considere 05 como 6timo ¢ 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 4rea de cobertura / quantidade de cidades atendidas pela Claro Digital?
05

04

03

02
01



24.
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. Quala nota que V. daria para a qualidade da cobertura da Claro Digital dentro do seu municipio?

05
04
03
02
01

. Qual a nota que V. daria para a qualidade da cobertura da Claro Digital dentro da sua regifio (Localidades

préximas — 30 km)? .

05
04
03
02
01

. Qual a nota que V. daria para a qualidade da cobertura da Claro Digital nas estradas?

05 .t
04 . '
03

02

01

. Hoje, V. sente necessidade de melhior sinal da Claro Digital / mais cobertura da Claro Digital em algum

local ?

Sim
Nio

( SE SIM ) Em que local 2 Mais algum ? (ATENCAO: ANOTAR O BAIRRO, SE FOR EM PORTO
ALEGRE , OU A CIDADE, SE FOR FORA DE PORTO ALEGRE)

Municipic de Porto Alegre - Bairro:

Outros municipios. Especificar:

TODOS

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



26.

* o -8 @

e & & 8 @

17 Al Id L A e 8 M ImdmdTLd W

Qual a nota que V. daria para quahdadc do sinal durante a conversa/ iniciar e terminar a l:ge.(,ao sem
quedas ?

. Qual a nota que V. daria para qualidade da ligag3o, ou seja, poder ouvir e ser ouvido com clareza, sem

ruidos ou interferéncias?

05 .

04

03

02 "
01

It

. (SE POS-PAGO) Quala nota que V. daria para os pre;ns)‘ t:mfas cobrados pela Claro Digital, incluindo

assinatura e ligagdes?

(SE PRE-PAGO) Qual 4 nota que V. daria para os pregos / tarifas cnbrados pela Claro Digital, incluindo
cartdes e ligagdes?

05
04
03
0z
0l

. Por que ? Mais alguma razdo ?

. Qual a nota que V. daria para servigos agregados, como correio de voz ¢ identificador de chamadas?

05
04
03
02
01

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

05
04
03
02
01



3s.
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- Qual anota que V. daria para o prego das marcas e modelos dos aparelhos?

05
04
03
02
01

- ( SE POSSUI PLANO POS - VEJA PERGUNTA 06 ) Qual a nota que V. daria para facilidade de

entendimento da conta do seu celular?

05
04
03
02
01

. (SE TEM PLANO POS-PAGO — VEJA PERGUNTA 06) V. ji teve algum problema com sua conta de
celular da Claro Digital?
Sim . (PROSSEGUIR)
Nio- (PULAR PARA A PERGUNTA 42)

(SE TEM PLANO POS-PAGO - VEJA PERGUNTA 06 E SE JA TEVE PROBLEMAS COM A
CONTA DO CELULAR - VEJA PERGUNTA 36) Que tipo de problema? Mais algum?

Cobranga por ligagtes ndo realizadas/para telefones desconhecidos
Cobranga exagerada/errada por tempo de ligagio

Cobranga indevida de taxas

Cobranga por servigos que néo foram prestados

Pregos altos/exagerados

Outro. Especificar;

Nio sabe/ndo lembra

. (SE TEM PLANO POS-PAGO - VEJA PERGUNTA 06 E SE JA TEVE PROBLEMAS COM A

CONTA DO CELULAR - VEJA PERGUNTA 36) V. entrou em contato com a Claro Digital para
reclamar destes problemas?

Sim '(PROSSEGUIR)
Nio (PULAR FARA A PERGUNTA 42)
Alguns sim, outros ndo (PROSSEGUIR)
Nio lembra (PULAR PARA A PERGUNTA 42)

. (SE TEM PLANO POS-PAGO — VEJA PERGUNTA. 06 E SE JA TEVE PROBLEMAS COM A

CONTA DO CELULAR - VEJA PERGUNTA 36 E SE ENTROU EM CONTATO COM A
CLARO DIGITAL PARA RESOLVE-LOS — VEJA PERGUNTA 38) Os problemas foram
resolvidos? .

Sim (PROSSEGUIR)
Nio (PULAR PARA A PERGUNTA 42 E PROSSEGUIR)



38.

39.

43.
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(SE TEM PLANO POS-PAGO — VEJA PERGUNTA 06 E SE JA TEVE PROBLEMAS COM A
CONTA DO CELULAR — VEJA PERGUNTA 36 E SE ENTROU EM CONTATO COM A
CLARO DIGITAL PARA RESOLVE-LOS - VEJA PERGUNTA 38 E SE OS PROBLEMAS
FORAM RESOLVIDOS ~ V EJA PERGUNTA 39) V. ficou satisfeito com a solugdo dada aos seus
problemas?

Sim, ficou satisfeito
Nio ficou satisfeito
Mais ou menos (ESPONTANEQ)

(SE TEM PLANO POS-PAGO — VEJA PERGUNTA 06 E SE JA TEVE PROBLEMAS COM A
CONTA DO CELULAR — VEJA PERGUNTA 36 E SE ENTROU EM CONTATO COM A
CLARO DIGITAL PARA RESOLVE-LOS — VEJA PERGUNTA 38 E SE OS PROBLEMAS
FORAM RESOLVIDOS — V EJA PERGUNTA 39) Por que ?

Seria necessério pagar a conta para resolver o problema

Seria necessério ir 4 loja da-ATL para resolver o problema
Niio obteve devolugdio do dinheiro que pagou a mais =
Ainda est4 aguardando solugiio da ATL _ s
O problema continua ocorrendo o

A ATL nio se esforgou para resolver o problema

Outro. Especificar: -

TODOS

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

05
04
03
02
01

_ No tltimo més V. ligou para o Servigo de Atendimento da Claro Digital?

Sim (PROSSEGUIR)
Nio (PULE PARA A PERG. 43)

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

TFoi atendido por um atendente
Foi atendido apenas pelo atendimento eletronico

(SE SIM) Por qual razdo V. ligou para o Servigo de Atendimento da Claro Digital? Mais alguma razio?



44,

45.

46.
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(SE SIM) Os motivos que levaram V. a ligar para a Claro Digital foram solucionados?

Sim
MNio
Em parte/alguns sim, outros nédo

(SE FEZ LIGACAO PARA O SAC NO ULTIMO MIES - VEJA PERGUNTA 43) Considerando 05
como 6timo e 01 como péssimo, qual a nota que V. daria para o atendimento da Servigo de Atendimento
da Claro Digital?

05
04
03
02
01

-’ TODOS

V. utiliza o servigo Claro Recadm a secretaria eletronica da’ G:[ara Digital?

Sim(PULAR PARA A PERGUNTA 49 E DEPOIS PROSSEGUIR)
Nao (PULAR PARA A PERGUNTA 48 E DEPOIS PARA A 50)

. (SE NAQ) Por que ? Mais alguma razdo ?

. (SE SIM — VEJA PERGUNTA 33) Usar o servigo Claro Recados é ... (LEIA AS OPGOES)

.. muito facil

... facil

... nem fécil nem dificil
... diffcil

... muito dificil
Depende ( espontaneo )

. (SE TEM ELANO PRE-RAGO — VEJA PERGUNTA 06) Que nota que V. daria para.a facilidade de

encontrar cartéo pré-pago ?

05
04
03
02
01



50.
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53.

55.

Com relagdo aos valores existentes do cartfio pré-pago da Claro Digital, V. diria que esti ... (LEI4 AS
OPCOES)

... muito satisfeito

... satisfeito

... mais ou menos satisfeito
... pouco satisfeito

... nada satisfeito

Nio sabe

. Que nota vocé daria para a facilidade de uso dos cartdes pré-pagos?

05
04
03
02
01

-

. Com relagdo  qualidade da comunicagdo, ou seja, todas as atividades de propaganda e promogdes que a

Claro Digital faz, vocé diria que estd ...

... muito satisfeito

... satisfeito

... nais ou menos satisfeito
... pouco satisfeito

... nada satisfeito

Néo sabe

TODOS

Considerando 05 como 6timo e 01 como péssimo, qual a nota que V. daria para a Claro Digital, em
geral?

05
04
03
02
01

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

Sim

Nio

Talvez ( ESPONTANEO )
Nio sabe

Por que? Mais alguma razio?

ENCERRE



Pl 48 Ll PRGTLA LITLIU G

DADOS ESTATISTICOS



FOLAA D

 I— CLASSIFICACAO ECONOMICA ( CRITERIO BRASIL )

Televisdo em cores

= RELATORIO - GERF

Videocassete

Radio

Banheiro (todos)

Automovel

Empregada/ mensalista
Aspiradorde p6 -~

N e F N [V N (U] I'S] N

N [ PN [P PN PN PR S
el L B E e IS IR

(=] =] o] f o) ] fon ] fen]l B

Magquina de lavar

| e | | e B0 | 0 (D

A e I L e A

* (Geladeira e Freezer

Nio possui ) 0 pontos "~

Possui s6 geladeira, sem freezer 2 pontos

Possui geladeira duplex ou freezer 3 pontos

* Instrugiio CHEFE DA FAMILIA
Analf/primario incomp. 0
Primério/Gin. incomp
Ginasial/ 2°grau incomp
2°grau/ superior incomp
Superior/mestrado/ dout.

b | —

W

L

Total itens de posse + instrugdo

Classe Al (30 a 34 pontos )
Classe A2 (25 a 29 pontos )
Classe Bl ( 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 )



Distribuic

ido da populagio, segundo a regiio (%)

FOLHA DE RELATORIO - GER:

e | | oot SSudese ] st | CantrcDe
Al 1 1 1 1
A2 4 3 4 5
B1 7 3 8 I
B2 12 6 14 13
C 31 20 35 35
D 33 37 32 30
E 12 30 6 8
egides metropolitanas
Z G [ i iGa
1 1
8 4
7 5
14 8
34 24
30 40
6 18

i Classe -\ Faira de Renda (US3);.. | Renda Média (USS) -]
Al Mais de 5.347,00 5.673,00

A2 De 2.833,00 a 5.346,00 3.603,00

Bl De 1.705,00 a 2.832,00 2.352,00

B2 De 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 - MARGEM DE ERRO

100

150

200

250

300

400

600

800

1000

1200

1500

2000

2500

7500

10000

15000

25000

50000

2,0
1,6
1,4
1,2
1.1
0,99
0,89
0,81
069
0,63
057
0,51
0,44
0,40
0,36
0,31
0,28
0,23
0,20
0,16
0,21

0,08

2,8
23

2,0

1.8

186
1.4
1,3
1.4
0,98
0,80
0,81
0,73
0,61
0,56
0.51
0,44
0,40
0,32
0,28
0,23
0,18

0,11

34
28

24

0,99
0,89
0,75
0,68
0,62
0,54
0,49
0,39
0,34
0,28
0,22

0,14

39
32
28
2,5
23
20
18
16
1.4
13
11
1,0
0,86
0,78
0,71
0,62
0,56
0,45
0,39
0,32
025

0,16

44
36
31
27
25
22
20
1,8
1.5
14
13
1,1

0,90

0,87

0,79

0,69

0,62

0,50

0,44

0,36

0,27

0,17

19
17
1,6
13
1,22
1.1
0,95
0,85
0,69
0,60
0,49
0,38

0,24

59
51
4,5
41
36
32
2,9
25
23
21
19
16
1.4
1,3
1.1
1.0
0,82
0,71
0,59
0,45

0,29

8,0
6,6
57
5,0
46
_fﬂ

36

33

28"

26
23
21
1.8
16
1.5
1.3
11
0,92
0,80
0,66
0,50

0,32

8,7
71
6,1
5,5
6,0
4,3
39
3.6
3.0
238
25
23
1.9
.7
1.6
1.4
1,2
1,0
0,87
0,71
0,65

0,35

9.2
7,5
6,5
5,8
53
46
41
3.8
3.3
29
27
24
2,0
1,8
1,7
14
1,3
1,1

0,95

0,75

0,58

0,37

6.0
55
48
43
3.9
33
3.1
28
25
2,1
1,9
17
15
14
1,1
0,95
0,78
0,60

0,48

9.8
8,0
7.0
6.2
57
49
44
4,0
34
31
2.8
25
22
2,0
1.8
15
14
1,1

0,98

0,80

062

0,39

9.9
8,1
7.0
62
58
50
45
41
35
32
2.9
26

22
2,0
1,8
16
14
12

0,99

0,81

0,62

0,40

10,0
82
71
6,3
58
5,0
4,5
4.1
3,5
32
29
26
2.2
2,0
1.8
1.6
1.4
1,2
1,0
0,82

0,63

0,40




