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Resumo

O objetivo deste trabalho € criar um modelo que permita predizer quais clientes
possuem tendéncia a abandonar a empresa (churn) através da base de dados de
solicitacdes de reparo dos clientes de banda larga. Este tema ganha importancia a
medida que a concorréncia neste mercado se acirra e novas tecnologias para
acesso a banda larga sao disponibilizadas aos clientes. Para este estudo foram
utilizadas as bases de dados de solicitagbes de reparo e de solicitagcbes de
desligamento do servico. O primeiro modelo criado utilizou as variaveis tempo até o
reparo e a quantidade de solicitacbes de reparo. Na busca por um modelo com
maior nivel de acerto, foi criado um segundo modelo no qual se consideraram as
varidveis motivo da reclamacéo e causa do defeito. O resultados do estudo indicam
gue as variaveis tempo até o reparo e quantidade de solicitacdes de reparo
influenciam na taxa de solicitacdes de desligamento, assim como alguns motivos de
solicitacdo de reparo e causa de defeito sdo mais relevantes para a decisdo de
desligamento. No entanto, o nivel de acerto dos modelos criados € baixo. Portanto, a
utilizacdo destes modelos para identificagdo e abordagem de clientes propensos a
solicitar desligamento implica em ajustes no nivel de certeza do modelo e

consequente reducéo na quantidade de clientes a serem abordados.

Palavras-chave: Banda Larga, marketing de relacionamento, clientes,

fidelidade, churn.



Abstract

The objective of this study is to create a model that allows predicting which
customers have a tendency to leave the company (churn) through the database of
repair requests from broadband customers. This issue gains importance as the
competition in the market intensifies and new technologies for broadband access is
available to customers. For this study we used the databases of repair requests and
requests for disconnection of service.

The first created model used the variables repair time and the amount of repair
requests. In the search for a model with greater accuracy, a second model was
created in which the variables considered were the reason for the complaint and
cause of the defect.

The results indicate that the variable time until the amount of repair and repair
requests influence the rate of disconnection requests, as well as some reasons for
repair requests and causes of defects are most relevant to the decision to
disconnection.

However, the level of accuracy of the models created is low. Therefore, the use of
models to identify and approach customers likely to request shutdown requires
adjustments in the level of certainty of the model and consequent reduction in the

number of clients to be addressed.

Key words: Broadband, relationship marketing, customer loyalty, churn.
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1 INTRODUCAO

1.1 Apresentacdao e justificativa do estudo

As empresas se veem hoje em um ambiente cada vez mais competitivo, no qual o
avanco da globalizacdo e da tecnologia aumentou a concorréncia e 0S custos
associados a atracdo de novos clientes (CASTELLS, 1999). Em mercados
competitivos uma das estratégias possiveis € a estratégia de marketing defensivo.
Nessa estratégia, ao invés de buscar novos clientes ou obter clientes dos
concorrentes, busca-se reduzir a saida de clientes como forma de melhorar o
resultado financeiro da empresa (FORNELL; WERNERFELT, 1987).

Rust, Zahorik e Keiningham (1995) demonstraram que a longevidade de
relacionamento com os clientes influencia favoravelmente a lucratividade. Clientes
ja existentes tendem a gerar mais fluxo de caixa e lucro, uma vez que eles séo
menos sensiveis a precos. Clientes que estdo ha mais tempo com a empresa
tendem a comprar mais e divulgar melhor a empresa (RUST; ZAHORIK;
KEININGHAM,1995; FORNELL; WERNERFELT, 1987, 1988). Também suportando
esta posicdo, Reichheld e Sasser (1990) afirmam que a perda de clientes é mais

relevante que o custo unitario no resultado financeiro da empresa.

Alinhado a este conceito, Barnes (2000) prop6e um modelo em que um maior
relacionamento com os clientes leva a retencéo; a retencdo aumenta os resultados
do negdcio; e melhores resultados no negdcio geram recompensas maiores para 0s

acionistas, empregados, fornecedores e clientes.

A necessidade de manter os clientes leais a empresa gerou o desenvolvimento de
uma area dentro da disciplina de Marketing, chamada Marketing de
Relacionamento, na qual o foco maior € a manutencgéo de clientes e ndo somente a

atracdo de novos.
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Diante de diversos estudos ja realizados, nos quais se comprovam os beneficios da
retencdo de clientes em relacdo a atracdo de novos, fica clara a necessidade de

uma atuagao pro-ativa no sentido de manter os clientes atuais.

O mercado de telecomunicagBes possui alta competitividade com elevadas taxas
de rotatividade. A taxa anual de rotatividade ou cancelamentos (churn) varia entre
20% e 40% na maioria das empresas globais de telecomunicacdes moveis
(BERSON; SMITH; THERLING, 2000; MADDEN; SAVAGE; COBLE-NEAL, 1999).

Especificamente no mercado brasileiro de banda larga, o churn entre os maiores
provedores chega a ser de 15% ao ano (RELATORIO TRIMESTRAL NET, 2007).

Em estudo realizado pela Telecommunications Online em fevereiro de 1999, a
rotatividade de clientes custava as empresas de telecomunicacdes européias e
americanas cerca de US$ 4 bilhdes de dolares ao ano. Se considerarmos todos os

demais paises, esse valor se aproxima a US$ 10 bilhdes ao ano.

Dado o alto custo para adquirir novos clientes e os beneficios de reter os ja
existentes, criar um modelo de predi¢cdo de churn que auxilie a retencao do cliente é
critico para o sucesso de uma empresa de telecomunicagces em um mercado
competitivo (WEI; CHIU, 2002). Dessa forma, a criacdo de um modelo de predicao
de churn, que possa ser facilmente aplicado em empresas, atrai a atencdo no
mercado de telecomunicacdes e de outras industrias devido a melhoria nos

resultados financeiros que podem ser gerados.

1.2 Objetivo

O principal objetivo deste trabalho é criar um modelo de predi¢éo do churn, baseado

em registros de reclamacdes dos clientes.

Para este estudo foi utilizado um banco de dados contendo o histérico de

solicitagbes de reparo de clientes e sobre estes foram realizadas analises em busca
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de correlacbes entre o churn e dados contidos na base como: quantidade de

solicitacdes de reparo, tipo de reparos realizados e duragédo dos reparos.

1.3 Questédo de estudo e hipoteses

Com base na apresentacao e justificativa de estudo, a questao desta pesquisa é:
e As variaveis relacionadas a solicitacdes de reparo sao preditoras do churn?
Esta questao gera as seguintes hipoteses que o estudo pretendeu testar:

H1 - A varidvel tempo até a solucdo do reparo influencia na decisdo de

desligamento do servico.

H2 - A variavel quantidade de solicitacdes de reparo influencia na decisdo de

desligamento do servico.

H3 - O tipo de solicitacdo de reparo aberta pelo cliente influencia na decisédo de

desligamento do servico.

H4 - O motivo do defeito apontado pelo técnico no encerramento do reparo

influencia na deciséo de desligamento do servico.

1.4 O mercado de telecomunicac¢des no Brasil

Nos Uultimos anos o setor de telecomunicacdes no Brasil sofreu profundas
alteracOes. Desde a privatizagdo do setor, em 1998, com a venda do controle de
empresas estatais para o setor privado, diversos fatores fizeram a competitividade

aumentar e o churn se elevar. Dentre eles podemos citar:
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a) a criacdo da Agéncia Nacional de Telecomunicagbes (ANATEL), em 1997,
como 6rgéo regulador do governo;

b) a permissao para que novas empresas atuem em mercados antes restritos as
concessionarias vencedoras dos leildes de privatizagéo;

c) a introducdo da Portabilidade, que permite a troca de operadora sem a
substituicdo do numero do telefone, eliminando uma das maiores barreiras
para troca de operadora que era a perda do numero do telefone;

d) o Decreto 6.523, que fixa normas gerais sobre o Servico de Atendimento ao
Consumidor — SAC, permitindo um cancelamento de servico mais rapido por

parte dos clientes.

As empresas que adquiriram a concessao para explorar servi¢os de telefonia fixa,
as chamadas incumbents, buscam a manutencgéo da receita de voz, enfrentando a
competicdo e as migracdes de clientes. A rede ja instalada tem alto custo de
manutenc¢do e velocidade limitada, fazendo com que o desafio das incumbents seja
ainda maior, visto que 0s novos concorrentes utilizam estruturas e tecnologias mais
eficientes (WINOGRADOFF, 2006) e suas obrigacfes regulatérias sdo menos

exigentes.

No Quadro 1 podemos observar quais sao 0S principais grupos empresariais

atuantes no mercado brasileiro de telecomunicagdes atualmente.

Fixo Celular Banda Larga TV por Assinatura
Telefonica/Vivo Telesp Vivo* Telesp TVA
Oi Oi Oi Oi Oi

Claro/Embratel/Net | Embratel | Claro Net e Embratel | Net e Embratel
Tim - Tim - -

Vivendi GVT - GVT -

Quadro 1 — Principais grupos atuantes no Brasil
Fonte: TELECO, 2010
Nota: * 50% do capital da Vivo pertence a Portugal Telecom.

No Grafico 1 apresentamos o market share de cada um destes principais grupos em

2009, em relacdo as receitas brutas, acessos de telefonia fixa, acessos celulares,
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banda larga e TV por assinatura. Com uma receita total de R$158 bilhdes, o

7

mercado brasileiro € dominado por quatro grandes grupos: Telefénica, Oi,
Claro/Embratel/Net e a TIM.

120,00%
100,00%
' = —
80,00% [~ | |Doutros
60,00% — |®GVT
DTim
40,00% _—
DClaro/Embratel/Net
20,00% —— |Doi
0.00% DTelefonica/Vivo
Receita Acessos Acessos Acessos Acessos TV
Bruta 2009 Fixos Celulares Banda Larga por
assinatura

Grafico 1 — Market share dos mercados de telecomunicacdes em 2009
Fonte: TELECO, 2010

Analisando a competitividade do mercado brasileiro de telecomunicagbes com base
nos conceitos de Porter (1979), conforme apresentado no Esquema 1, nota-se que

temos as seguintes for¢cas presentes:
a) rivalidade entre concorrentes;
b) ameaca de novos entrantes;
c) ameaca de produtos substitutos;

d) poder de barganha dos clientes.
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Fornecedores

\J

Ameaca de Rivalidade Ameaca de
Novos entre Produtos

Entrantes Concorrentes Ml Substitutos

Poder de
Barganha dos
Clientes

Esquema 1 — Representacao grafica do modelo de cinco forcas de M. Porter
Fonte: PORTER, 1979 (adaptado pelo autor)

A seguir apresentamos um detalhamento para cada uma das forcas presentes:

a) Rivalidade entre concorrentes:

As empresas atuantes no mercado brasileiro possuem tamanho e poder que
permitem competir entre si, como apresentado na Tabela 1. A GVT possui um
tamanho menor do que as demais concorrentes, mas recentemente (2009) foi
adquirida pelo grupo Vivendi e ganhou suporte financeiro para competir com as
concorrentes maiores. Desta forma, todas elas podem entrar em qualquer mercado
gue desejarem, como vem ocorrendo principalmente no mercado de Sdo Paulo,

onde todas elas estéo presentes.
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MilhGes de R$ oi* BrT** | Telefonica | Embratel | Vivendi
Rec. Bruta Tel. Fixa 20.796 14.733 22.641 13.431 2.129
Receita Bruta Total 27.197 16.853 23.020 13.431 2.129
Receita Liquida 18.736 11.297 15.978 9.777 1.320
EBITDA 6.068 3.937 6.555 2.460 503
Margem EBITDA 32,4% 34,8% 41,0% 25,2% 38,1%
Lucro (Prejuizo) Liquido 1.154 782 2.420 613 18

Fonte: TELECO, 2008

Notas: * Telemar inclui Oi. ** Inclui BrT GSM

Além da capacidade financeira equivalente entre as empresas, 0 mercado de

telefonia fixa mostra um lento crescimento, gerando disputas acirradas pela

participacdo de mercado.

No Brasil, temos uma estabilizacdo da quantidade de assinantes de telefonia fixa a

partir de 2002, ap0s uma grande expansdo pos-privatizacdo como demonstrado no

Gréfico 2.

O mercado de telefonia fixa é relevante na disputa entre as provedoras de banda

larga, pois € uma das principais fontes de receita dessas empresas. Além disso, a

telefonia fixa permite uma venda de “pacote” de servigos, juntamente com a TV a

cabo, sendo um importante produto na conquista e retencéo dos clientes.
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Milhdes de Acessos em Servico
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Gréfico 2 — Evolucdo de acessos de telefonia fixa no Brasil
Fonte: ANATEL, 2010

b) Ameaca de novos entrantes:

Apesar de a maior parte dos acessos banda larga existentes no Brasil ser provida
por operadoras de telefonia fixa ou de TV por Assinatura, estes ndo sao os Unicos a

oferecerem esses servigos ao mercado (TELECO, 2010).

A evolugédo tecnoldgica permite a entrada de novos competidores a custos cada vez
mais baixos. Esta reducdo da barreira de entrada permite que competidores de
menor porte iniciem operacdes em nichos de mercado ou em areas ndo atendidas
pelos grandes provedores. Além destes, existem cerca de 1.761 outros provedores
de acesso a banda larga, presentes em 74,2% dos municipios brasileiros, que
ampliam a capilaridade da oferta de banda larga no Brasil e, por conseqiiéncia, a
competicdo pelos clientes (TELECO, 2010).

c) Ameaca de produtos substitutos

No setor de telefonia fixa a presséo por produtos substitutos € gerada pela telefonia

celular, a comunicacéo via radio e a comunicacao pela internet (VOIP). O nimero de
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terminais celulares cresce a cada ano e ainda nao se estabilizou, como podemos ver

no Grafico 3.

Milhdes de acessos celulares

160
140 Y
120
100
80
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40 '
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PP E B E B D D DD S S D

Gréfico 3 — Evolugdo do numero de terminais celulares no Brasil
Fonte: ANATEL (2010)

d) Poder de barganha dos clientes:

O mercado atual de telefonia possui baixa diferenciacédo entre os produtos e servigos,

e baixos custos de mudanca, dificultando a retencao e fidelizagc&o do cliente.

No Brasil, foi iniciada a Portabilidade em 1° de setembro de 2008. Com a
Portabilidade os clientes podem trocar de operadora e manter o nimero do seu
telefone, desde que em uma mesma area local e para o mesmo servi¢o (fixo ou
celular). Isso faz com que o custo com a perda do numero seja eliminado, pois 0
custo de mudanca é praticamente zero para 0s assinantes, inclusive para aos
assinantes de banda larga. Dessa forma, os clientes possuem o poder de escolha de

operadora, que possuem tarifas semelhantes e com baixo custo de mudanca.

Além das forcas apresentadas, outros fatores contribuem para o aumento da

competitividade do setor, entre eles:
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a) custos fixos altos, incentivando reducdo de precos para aumentar vendas.

b)

Nas grandes empresas de telecomunicagfes, além dos custos fixos, existe
uma capacidade j& instalada gerada com base em altos niveis de
investimentos. Para maximizar o retorno sobre esta capacidade ja instalada,
as empresas buscam agregar o maior numero de clientes possivel, mesmo
gue isto signifique reduzir pre¢os para atrai-los ou manté-los;

barreiras de saida altas, como no caso do setor de telecomunicacdes,
incentivam a continua competicdo, mesmo em casos em que 0 retorno
gerado pela operacao seja negativo. Exemplo: oferecer descontos para atrair
clientes mesmo sabendo que o0 investimento realizado tem baixa

probabilidade de ser recuperado.

1.5 O contexto da banda larga no Brasil

A banda larga teve inicio no Brasil em 1998 e no final de 2009 ja existiam mais de

11 milhdes de acessos.

As conexdes de Internet Banda Larga disponiveis no Brasil sdo oferecidas por

prestadoras de servigo que podem ser classificadas em:

a)

b)

ADSL, oferecida pelas operadoras de telefonia fixa utilizando os cabos
telefénicos;

TV por assinatura, oferecida pelas operadoras de TV a cabo utilizando cable
modem ou wireless pelas operadoras de MMDS;

outras prestadoras, que utilizam em geral conexao radio direto ao cliente ou
até o condominio distribuido pela rede local,

prestadoras que oferecem banda larga via satélite;

WIMAX, tecnologia wireless desenvolvida para oferecer acesso banda larga

a distancias de 6 a 9 Km.
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No caso da banda larga, ao contrario do observado na telefonia fixa, temos um
crescimento continuo do numero de assinantes, como podemos observar no

Grafico 4.
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Gréfico 4 — Total de acessos de banda larga no Brasil (em milhares)
Fontes: OPERADORAS; ANATEL, 2002 e 2003; ABTA

O mercado de banda larga brasileiro é distribuido entre trés maiores empresas que

detém 85% do mercado, como mostra o Grafico 5.

A recém fusdo da Oi com a Brasil Telecom criou o maior provedor do setor, com
participacéo de 37% do mercado. Em seguida temos a Net com 25% e a Telefbnica

com 23% de participacao.
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Gréfico 5 — Market Share de banda larga no Brasil (em percentual)
Fonte: TELECO, 2010

Em termos de valores absolutos de acessos, podemos ver no Gréafico 6 a evolugao

do volume total de acessos ao longo dos anos por empresa.
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Gréfico 6 — Market Share de banda larga no Brasil (em milhares de acessos)
Fonte: TELECO, 2010
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Dada a diversidade de tecnologias disponiveis para prover o servi¢o de banda larga,
temos neste mercado uma intensa competicdo tanto pela aquisicdo de clientes dos
concorrentes como de novos clientes que entram no mercado de banda larga.
Estima-se que o churn entre 0os maiores provedores seja de aproximadamente
17,9% ao ano (RELATORIO TRIMESTRAL NET, 1T, 2008).

Se considerarmos uma empresa com 3 milh6es de assinantes, a uma receita média
de R$ 60,00, teremos uma receita anual de R$ 21,6MM para cada 1% de reducéo

na taxa de churn.



24

2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

O objetivo deste capitulo é apresentar as principais pesquisas realizadas até hoje,
relacionadas ao tema telecomunicacdes, andlise de informagBes dos clientes e
churn. Busca-se nesta revisdo identificar pesquisas que relacionaram o churn a
dados transacionais e cadastrais que possam orientar este estudo na identificacdo
de correlacdes entre as informacdes disponiveis na empresa e o abandono por

parte do cliente.

2.1 Definicdo de Churn

Churn é o ato de um cliente abandonar uma empresa geralmente em favor de uma
concorrente (IKEDA, 2000).

Ferreira (2005) atribui a origem do termo ao verbo to churn na lingua inglesa, que
significa mexer, agitar violentamente. O fenbmeno do churn na industria de telefonia
celular causa exatamente o que o verbo quer dizer: uma grande agitacao de clientes
no mercado, trocando de operadora para operadora a todo o tempo, 0 que por sua
vez leva as operadoras a se mexerem em busca de novas formas de manter seus
clientes no seu negocio, ao mesmo tempo em que buscam seduzir os clientes da
concorréncia (FERREIRA, 2005).

Churn € um termo muito comum na industria de telecomunicacbes (BERRY;
LINOFF, 2000) e é amplamente utilizado como forma de medir a taxa de abandono
de usuarios. Quando se diz que a taxa de churn de uma empresa varia entre 10% a
15% anualmente, deseja-se dizer que essa empresa esta perdendo 10% a 15% dos
clientes que por algum motivo néo ficaram satisfeitos e evadiram de sua base de
clientes ativos (NETO; MATOSO; COSTA, 2008). O calculo do churn é realizado
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dividindo-se 0 niumero de assinantes que cancelaram o servico no periodo, pela

guantidade de assinantes do ultimo dia do periodo.

E importante enfatizar que a taxa de churn representa mais do que a perda do
cliente. Ela pressupfe que além de perder o cliente, a empresa teve de repor o
cliente perdido, para manter sua base de clientes. Por isto algumas traducdes deste

termo consideram como rotatividade de clientes e ndo somente a perda de clientes.

Isto faz com que o churn represente, além da reducéo de receita do cliente que
abandonou a empresa, um custo adicional para adquirir um novo cliente. Por este

motivo o churn gera fortes impactos financeiros para as empresas.

Existem dois tipos de churn: o voluntario e o involuntério. O churn voluntario ocorre
guando o cliente por vontade propria abandona a operadora. Podemos classificar o
churn voluntario em deliberado (quando o consumidor decide pela troca por questédo
de deciséo e escolha) ou acidental (causado por razdes que fogem ao controle do
cliente, como grandes mudancas de localidade de moradia, problemas financeiros

pessoais e outras grandes mudancas de vida).

O churn involuntario é gerado por decisédo da prépria empresa, que decide desligar o
cliente por motivos de fraude, falta de pagamentos e até mesmo falta de utilizacéo

do servigo.

2.2 Base conceitual do estudo

Como ja citado, diversos estudos sobre satisfacdo do cliente buscam relaciona-la

positivamente com o resultado financeiro das empresas.

Bolton (1998) criou um modelo capaz de comprovar os beneficios financeiros
gerados pela maior satisfacdo do cliente, passando pela maior retencdo dos
clientes. Este estudo esta alinhado aos de Rust, Zahorik e Keiningham (1995) e de

Fornell e Wernerfelt (1987, 1988), nos quais sdo apresentados o0s beneficios
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gerados pela maior longevidade no relacionamento cliente-provedor. Também
nesta linha o estudo de Reichheld e Sasser (1990) afirma que a perda de clientes é

mais relevante que o custo unitario no resultado financeiro da empresa.

O Esquema 2 demonstra o modelo defendido por Bolton (1989).

Melhor
resultado
financeiro

Maior Satisfacdo do Maior duracio
diente do
relacionamento

Maior receita

total por diente

Esquema 2 — Como a satisfagdo do cliente gera melhores resultados financeiros para a
empresa
Fonte: Esquema elaborado pelo autor baseado no artigo de BOLTON, 1998

Fornell e Wernerfelt (1998) e Reichheld e Sasser (1990) comprovaram que
pequenos aumentos nas taxas de retencdo podem gerar um dramatico efeito nos
lucros de uma empresa, pois o custo de reter um cliente existente € menor do que o
custo de adquirir um novo cliente. Em seu estudo, Reichheld e Sasser (1990)
apresentam que uma reducédo de 5% na perda de clientes pode aumentar os lucros

de 25% a 85%, de acordo com a industria.

Esse aumento nos lucros é gerado porque os clientes j4 existentes tendem a
comprar mais do que os novos. H& maiores eficiéncias em lidar com clientes ja
existentes, novos clientes sdo obtidos com as referéncias dadas e clientes

fidelizados estéo dispostos a pagar um preco maior.

Pelo exposto por Bolton (1998) em seu artigo, esse estudo busca identificar meios

para prever a perda do cliente e atuar para reté-lo:

Organizagdes de servicos deveriam ser pro-ativas e aprender com
seus clientes antes que eles saiam, conhecendo seus niveis de
satisfacdo. Gestores e pesquisadores devem ter subestimado a
importancia do relacionamento entre a satisfagdo do cliente e sua
retencdo, pois a relagdo entre satisfacdo e duracdo do
relacionamento é muito complexa e de dificil deteccdo sem
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avancadas técnicas estatisticas. (BOLTON, 1998, p.62, traducao
nossa).

Dado que este estudo leva em consideracao as solicitagcdes de reparo dos clientes,

podemos adaptar o modelo de Bolton (1998) conforme o Esquema 3.

Melhor Maior Maior duragdo Maior receita Melhor
assisténcia satisfacdo do do total por resultado

técnica diente relacionamento diente financeiro

Esquema 3 — Adaptacédo do modelo de Bolton (1998) para este estudo

Para este estudo foi analisada a relagéo entre o primeiro passo no processo “Melhor
assisténcia técnica”, com o terceiro passo “Maior duracdo do relacionamento”. Os

demais passos apresentados no Esquema 3 ndo foram analisados.

2.3 Estudos jarealizados

Foram encontrados diversos estudos realizados que tratam do tema satisfacdo do
cliente, fidelizagéo, retencdo e gerenciamento de churn. Diferentes motivagdes os

conduziram, sendo que as principais sao:

a) o custo de aquisicdo de novos clientes ser maior que o custo de manter um
cliente existente (FORNELL; WERNERFELT, 1987);

b) clientes que permanecem mais tempo com a empresa sdo mais lucrativos
(RUST; ZAHORIK; KEININGHAM,1995; FORNELL; WERNERFELT, 1987,
1988);

c) a perda de clientes gera um impacto financeiro maior que a variagdo no
custo unitario (REICHHELD; SASSER, 1990);
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d) o aumento da competitividade entre as empresas, pressionando o aumento
do churn (CASTELLS, 1999).

A seguir é apresentado um resumo de estudos realizados sobre esses temas.

Zeithaml, Berry e Parasuraman (1996) relacionaram a percep¢ao sobre a qualidade

do servigo prestado com o comportamento dos consumidores e seus impactos

financeiros. Conseguiram com esse estudo um suporte empirico para a intuitiva

nocdo de que uma melhoria na qualidade do servico aumenta a intengcdo a

comportamentos favoraveis. Isto significa, por exemplo, impacto na sua decisdo em

relagdo a permanecer ou ndo com a empresa e aquisi¢oes adicionais de produtos e

servicos. No Quadro 2 podemos observar as intencfes de comportamento

analisadas pela pesquisa.

Dimenséo Descricdo da intencdo
Fazer comentdrios positivos sobre a empresa para outras
pessoas.
Recomendar a empresa para pessoas que buscam seu
conselho.
Lealdade Encorajar amigos e parentes a fazerem negocios com a

empresa.
Considerar a empresa como sua primeira opgao para comprar
produtos e servicos.

Fazer mais neg6cios com a empresa nos proximos anos.

Troca de Empresa

Fazer menos negdécios com a empresa nos proximos anos.
Passar a fazer parte dos meus negdécios com um concorrente
da empresa atual que ofere¢a melhores precos.

Maiores pagamentos

Continuar a fazer negécios com a empresa mesmo que seus
precos aumentem.

Pagar precos maiores que 0s dos concorrentes, pelos atuais
beneficios recebidos da empresa.

Resposta Externa

Mudar para um concorrente caso experimente um problema
com o servigo da empresa.

Reclamar com outros clientes caso experimente um problema
com o servigo da empresa.

Reclamar com outras empresas caso experimente um
problema com o servico da empresa.

Resposta Interna

Reclamar com os empregados da empresa caso experimente
um problema com o servi¢o da empresa.

Quadro 2 — Conjunto de inten¢des de comportamento
Fonte: ZEITHAML; BERRY; PARASURAMAN, 1996
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Rust e Zahorik (1993) apresentam um modelo matematico que avalia o valor da
satisfacdo do cliente. O modelo relaciona a satisfacdo dos clientes com sua
retencdo e o market share da empresa. Os gestores da empresa podem, dessa
forma, determinar quais elementos da satisfacdo dos clientes possuem maiores

impactos e quanto deveria ser investido para melhorar tais elementos de satisfagéao.

Foi realizado um estudo piloto para testar o conceito, em um banco de varejo. Com
base na literatura e em pesquisas com clientes, foram levantados nove atributos

gue levam o cliente a manter o relacionamento com o banco. Séo eles:

1) Quéo amistoso é o banco;

2) Quéao bem os gerentes me conhecem;

3) Quéo bem o banco ouve minhas necessidades;

4) Quantos caixas automaticos o banco possui na cidade;

5) Quantos atendentes estao disponiveis em horarios de pico;
6) Custo dos cheques;

7) Qudo proximo o banco fica do meu local de trabalho;

8) Quao proximo o banco fica da minha casa;

9) Quéao conveniente é o banco no meu trajeto para meu trabalho.

O resultado do estudo mostrou que os itens com maior impacto na satisfacdo dos
clientes foram: “Banco amistoso”, “Quéo bem o gerente me conhece”, “Quéo bem o
banco escuta minhas necessidades” e “Quéo préximo o banco fica da minha casa”.
Com esse resultado os administradores do banco passaram a saber em quais itens
eles deveriam investir primeiro para obter melhores retornos na satisfagcdo dos

clientes.

Esse modelo permite que uma empresa identifique qual nivel de satisfacdo de
cliente traz melhor retorno em relagdo a retencéo de clientes para definir qual nivel

de investimento sera realizado na melhoria de satisfacao dos clientes.

Bolton (1998) em seu estudo com clientes de provedores de servigos continuos
observou que a satisfacdo do cliente e a duracdo do relacionamento com a

empresa estdo positivamente relacionadas. O autor também observou que o0s
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clientes com longo tempo de relacionamento com a empresa ddao maior peso a
satisfacdo acumulada no passado do que as novas informacdes e experiéncias.
Dessa forma, sugere que as empresas deem atencdo aos clientes nos estagios
iniciais do relacionamento, pois caso essas experiéncias iniciais ndo sejam

satisfatorias, o relacionamento tende a ser muito curto.

Keaveney (1995) identificou gatilhos que motivam pessoas a substituir seu provedor
de servicos. Os entrevistadores perguntaram aos entrevistados sobre qualquer
abandono de servico realizado nos ultimos seis meses. Foi perguntado sobre a
Gltima vez que trocaram algum tipo de servico, que servigco estava envolvido e entéo,
uma explicacdo do que aconteceu para gerar o abandono. As explicacdes foram
escritas e revisadas por avaliadores que classificaram os motivos. Esse processo

gerou oito diferentes motivos e adicionalmente um grupo residual chamado outros.

Mais da metade dos respondentes apresentou dois ou mais motivos para o
abandono. Apesar disso, as causas de cancelamento seguiram a mesma frequéncia

guando foi citado somente um motivo ou varios motivos.

Na Tabela 2 estad o resumo com os resultados encontrados por Keaveney (1995).

Tabela 2 — Motivos para a troca de um provedor de servigos

Quando mais de um Quando somente um
motivo foi dado (%) motivo foi dado (%)
Falha no servico principal 25 25
Falha/problemas em 19 20
contatos realizados
Resposta quando um 10 0
servico falhou
Preco 17 20
Concorréncia
Problemas éticos 4 4
Inconveniéncia 12 10
Troca involuntaria 4 7
Outros 5 7

Fonte: KEAVENEY, 1995
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O gatilho mais comum € a falha no servi¢co contratado, como falhas no faturamento
ou erros na prestacao do servi¢o, o que nos leva a crer que havera correlacdo entre

as reclamacg0es de clientes com a sua saida.

Posteriormente, East, Grandcolas, Dall e Riley (2007) realizaram um
aprofundamento sobre o estudo de Keaveney, descobrindo que os fatores que
geram o abandono variam de importancia de acordo com o tipo de servigo prestado.
Eles dividiram os servicos em dois grupos, sendo o primeiro aqueles disponiveis em

um local especifico e o segundo aqueles independentes de local especifico.

A titulo de exemplo podemos citar um dentista como um servico de local especifico e
um provedor de servicos de telefonia, como um servico independente de local

especifico.

Algumas alteracdes na pesquisa foram realizadas em relacdo ao periodo analisado,
ja que no caso do estudo de Keaveney (1995), o cancelamento teria que ter ocorrido

nos ultimos seis meses. Nao houve essa restricdo neste estudo.

Uma das perguntas alterada nessa pesquisa foi “O que aconteceu?”. Essa pergunta
faz com que os entrevistados tendam a citar alguma ocorréncia ou evento para

justificar o cancelamento de um servico.

As pesquisas foram realizadas focando-se os tipos de servigos, sendo eles:

a) Com locais especificos: Restaurantes, Dentistas, Cabeleireiros, Bares,
Supermercados, Bancos.
b) Sem local especifico: Cartdes de crédito, Seguradoras de veiculos, Telefonia

mével, Provedor de internet e Empresa aérea.

Com esta nova forma de realizar a pesquisa, os resultados encontrados foram:
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Tabela 3 — Motivos para a troca de um provedor de servicos Il

Eventos Condicdes
relacionados Concor- | Problemas . cOes
N Preco e -~ (inconveniéncia e Outros
a falha no réncia éticos . .
; troca involuntaria)
servico
Servigos
de local 12 12 23 1 47 6
especifico
Servigos
sem local 27 35 20 0 8 9
especifico
Todos os 18 22 22 1 31 7
servigos
Resultado
de
50 18 6 4 16 6
Keaveney
(média)

Fonte: EAST; GRANDCOLAS; DALL; RILEY, 2007.

Os resultados apresentados na Tabela 3 mostram que os motivos que levam os
clientes a deixar uma empresa variam de acordo com 0 servico prestado,

principalmente quando consideramos a relevancia da localizacéo.

A néo utilizagdo da pergunta “O que aconteceu?” fez com que o percentual
relacionado a eventos (falhas ou problemas na interagdo com a empresa) reduzisse
sensivelmente. Esta nova pesquisa é altamente relevante no direcionamento de
decisbes que uma empresa daria caso quisesse atuar na reducdo da perda de
clientes. Em uma empresa de telecomunicacdes, por exemplo, nota-se que prego e

falha nos servigos sédo mais relevantes que a concorréncia.

Solnick e Hemenway (1992) descobriram que clientes de planos de saude que
reclamam, sdo 4,5 vezes mais propensos a abandonar a empresa do que clientes

gue néo reclamaram.

Em um estudo de churn em bancos, Gerrard e Cunningham (2004) descobriram
gue a falha no servigo e inconveniéncia eram as principais razdes que geravam o
churn. A percepcao de valor na lealdade também foi analisada e nao é uniforme em

todos os setores.

Martensen et al. (2000) em uma analise multissetorial na Dinamarca,descobriram

gue a percepcdo de valor era um fator importante em empresas provedoras de
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internet, TV a cabo, refrigerantes e fast-foods. J& a imagem era o fator mais

importante na lealdade a empresas de telefonia celular, bancos e supermercados.

Outro fator frequentemente discutido na andlise de lealdade de clientes sdo os
custos de substituicdo. Caruana (2004) demonstra em seu estudo no mercado de
telefonia moével celular que, quanto mais alto o custo de substituicdo, maior sera a

lealdade do cliente.

Em relacdo a custos de substituicdo, Lee e Murphy (2005) realizaram uma pesquisa
sobre o mercado de telefonia mével, com universitarios de Singapura, para analisar
a diferenca entre os motivos que fazem com que os clientes continuem leais a
empresa e 0s motivos que os fazem abandona-la. Descobriram que os fatores que
fazem com que eles se mantenham na empresa eram: Custos de substituicao;
Programas de fidelidade e Preco. Enquanto que os motivos para troca de empresa

foram: Preco e Qualidade do servico (técnico e funcional).

Li (1995) empiricamente analisa o tempo de vida do cliente na empresa com as
taxas de churn, concluindo que os clientes possuem uma tendéncia maior de
abandonar a empresa logo no inicio do relacionamento (seis meses). Essa

tendéncia a abandonar a empresa aumenta novamente apos 5 anos.

Cai et al. (1998) testam intervalos de desconto de preco no mercado de energia
elétrica, para identificar pontos limites nos quais um cliente leal € induzido a migrar
para um competidor. De acordo com o0s testes realizados, descobriram, por
exemplo, que um desconto de 5% nos precos, mantendo-se 0s mesmos atributos
do servico, incentivaria uma troca de 10% dos clientes. Apontam que este
percentual de abandono € menor que o esperado de consumidores racionais, mas
ainda é mais alto do que o esperado dos consumidores inertes, que exigem um

grande desconto para motiva-los a trocar de empresa.

Focando novamente do mercado de telecomunicac¢des, encontramos mais estudos
com o objetivo de detectar o churn. Wei e Chiu (2002) realizaram um estudo em
uma das maiores empresas de telefonia mével de Taiwan, com uma base de

aproximadamente 21 milhdes de clientes. As informacdes disponiveis para a
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identificacdo de potenciais abandonos eram relacionadas ao contrato com cada

cliente e o historico de chamadas realizadas.

Em relagdo ao contrato com cada cliente, as informagfes disponiveis eram: o
numero do telefone do cliente; o tipo de contrato; a forma de pagamento utilizada; a
data de inicio do contrato e a data de término do contrato (caso o cliente ja tivesse

abandonado a empresa).

Dessas variaveis foram identificadas aquelas que potencialmente afetariam a

deciséo do cliente de abandonar a empresa. As variaveis escolhidas foram:

a) duracdo do contrato: duracdo do contrato, medida em dias, entre o inicio do
contrato e a data de término do contrato, ou a data atual, caso o contrato
ainda esteja ativo. Teoricamente, se a duracdo do relacionamento do cliente
com a empresa é maior, ele estaria menos propenso a abandonar a
empresa;

b) tipo de pagamento: esta variavel se refere a autorizacdo que o0 assinante
fornece ou ndo para efetuar o débito automéatico das faturas em sua conta
bancaria. Talvez os assinantes com este tipo de pagamento sejam mais
propensos a ficar com a empresa por mais tempo;

c) tipo de contratos: os contratos de uma operadora possuem diferentes
condicBes, com diferentes exigéncias e tarifas. Nesse estudo foram

considerados somente dois tipos de contratos, sendo o pré-pago e o pos-

pago.

Sobre o historico de chamadas realizadas, as informacdes disponiveis eram: o
numero do telefone que originou a chamada; o nimero do receptor da chamada; a
hora de inicio da chamada; a hora do fim da chamada; a duracdo da chamada e a
tarifa cobrada pela chamada. Trés medidas sdo normalmente utilizadas para

descrever os padrdes de chamadas de um assinante, sendo:

a) minutos de uso: refere-se ao total de minutos de chamadas originadas pelo
assinante, em um determinado periodo;
b) frequéncia de uso: refere-se ao total de chamadas realizadas pelo assinante,

em um determinado periodo;
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c) esfera de influéncia: refere-se ao total de diferentes nimeros de telefones

chamados pelo assinante, em um determinado periodo.

A conclusdo desse estudo aponta que é possivel identificar possiveis abandonos de
clientes de forma satisfatoria com base nessas informacdes, sendo que a utilizagédo

de informacgdes mais recentes sobre os clientes melhora essa predicao.

Ahn, Han e Lee (2006) realizaram um estudo no mercado de telecomunicacdes
moéveis da Coréia do Sul. O mercado sul coreano de comunica¢gdes moveis em
2003 possuia uma taxa de churn de 16,9%, que era comparavel com a taxa de
churn norte-americana. Com a introducéo da portabilidade, em 2004, os assinantes
puderam realizar a troca do provedor de servicos mantendo o numero do telefone,

incentivando o aumento do churn para 20% ao ano.

O estudo pode ser analisado em duas partes. A primeira parte testou a relacdo da

probabilidade de churn com as seguintes informacgodes:

a) taxa de queda das ligacdes (queda da ligacdo durante uma chamada);
b) taxa de falha das ligacdes (ndo completamento das chamadas);

c) numero de reclamacgoes;

d) acumulo de pontos no programa de fidelidade;

e) participacdo nos programas de fidelidade;

f) valor mensal das faturas;

g) total de dividas ndo pagas;

h) quantidade de faturas mensais nao pagas;

i) clientes com um status suspenso ou sem uso.

A segunda parte testou a correlagédo de todos os fatores acima, com a mudanca de
status dos clientes. Caso o item i acima aponte uma correlacdo entre a mudanca de
status com o churn, saber o que leva os clientes a mudar de status é importante

para os gestores que buscam reduzir suas taxas de churn.
As seguintes informacdes sobre os clientes estavam disponiveis:

a) participacdo em programa de fidelidade;

b) categoria de consumo mensal;
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c) tipo de plano utilizado;

d) sexo;

e) tipo de pagamento (débito automatico ou ndo);

f) tipo de aparelho ( com ou sem acesso a internet);

g) marca do aparelho (LG, Motorola, Samsung ou Outros);

h) taxa de queda nas chamadas;

i) taxa de falha em chamadas;

j) numero de reclamacdes (relacionadas a faturamento, area de cobertura,
cartdes fidelidade, etc.);

k) quantidade de créditos acumulados no cartdo fidelidade, que podem ser
trocados por diversos produtos ou servicos;

[) valor mensal gasto;

m) total de divida existente;

n) ndamero de vezes que o cliente atrasou 0 pagamento.

O resultado da pesquisa mostrou que a queda na chamada possui um impacto
significativo na probabilidade de churn, entretanto, a falha na chamada n&o. A
pesquisa também mostrou que o numero de reclamacbes € positivamente
relacionado com a probabilidade de churn. Em relacdo ao acumulo de pontos no
programa fidelidade, foi revelado que quanto maior a quantidade de pontos, menor

€ a probabilidade de churn.

Por outro lado, quando analisamos o grupo de clientes possuidores de cartdo
fidelidade, o resultado é uma tendéncia maior ao churn em comparagdo com 0s
clientes que nédo possuem o cartdo fidelidade. Esse resultado supbe contra
intuitivamente que clientes com mais privilégios possuem uma maior tendéncia ao
churn, ou que clientes que aderem ao programa de fidelidade sdo mais propensos a

trocar de empresa.

Quando analisamos o valor da fatura mensal, a pesquisa descobriu que existe uma
relacdo positiva em relacado a probabilidade ao churn, indicando que usuarios que

utilizam muito o servigo sdo mais propensos ao churn.
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O valor total da divida € negativamente relacionada a probabilidade de churn e a
guantidade de faturas mensais ndo pagas ndo é relacionada a probabilidade de

churn.

Em relacdo ao status dos clientes, o estudo mostrou um impacto significativo na
probabilidade ao churn. A mudanca do status do cliente, de Ativo para Sem-uso ou

Suspenso, aumenta a tendéncia ao churn em 14,7 e 4,5 vezes respectivamente.

Na analise dos fatores que levam o cliente a se mover do status Ativo para Sem-
USO ou Suspenso, a pesquisa revelou que a quantidade de reclamagfes mostrou
ser um dos fatores que faz com que os clientes migrem de status. Uma vez que a
mudanca de status aumenta a probabilidade ao churn, controlar as reclamacdes é

uma atividade critica para reter os clientes.

Por fim, o estudo mostra que programas de fidelidade reduzem o churn e a
probabilidade de suspenséo. Isto quer dizer que tais programas reduzem o churn

tanto direta quanto indiretamente, reduzindo a mudanca de status do cliente.

Kim e Yoon (2004) realizaram um estudo com usuarios de telefonia mével na
Coréia e analisaram o impacto de outras varidveis na probabilidade de churn. Além
dos fatores geralmente analisados como satisfacdo do cliente, qualidade da
chamada, niveis de tarifas, duracdo da assinatura e renda do assinante, novos
fatores foram analisados como a marca da operadora, o modelo do aparelho
utilizado e o tempo de uso do aparelho. Esses fatores mostraram ser fatores

impactantes na tendéncia ao churn.

No segmento de telefonia fixa, Eshghi, Haughton, Teebagy e Topi (2006) confirmam
estudos anteriores em que a satisfacdo dos clientes com o servico, é o fator mais

importante na decisédo de substituicdo do provedor.

No segmento de provedores de banda larga residencial, Madden, Savage e Coble-
Neal (1999) realizaram um estudo no mercado de provedores de internet na
Australia. Com base na pesquisa, descobriram que os principais fatores que levam
os clientes a abandonar o provedor de servicos sdo a confianca/estabilidade do
servico e o preco. A velocidade da conexdao foi considerada como muito importante,

mas nao citada como fator de decisdo ao churn. O gasto total mensal com o servico
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mostrou correlacdo positiva com a propensdo ao churn e a renda familiar uma

correlacdo negativa.

Outra analise importante foi relacionada a utilizacdo que o cliente fazia da internet.
Clientes que utilizam a internet principalmente para e-mails e assuntos relacionados
ao trabalho sdo mais propensos ao churn do que os que utilizam a internet para
navegar. Jovens e assinantes do sexo masculino também foram apontados com

maior propensédo ao churn.

Em estudo com provedores de servi¢co de internet nos Estados Unidos, no sul da
California, Erevelles et al. (2003) analisaram satisfagdo dos clientes, o
comportamento de troca de provedor e as percepcfes dos clientes. Foi solicitado
aos entrevistados que citassem o atual provedor de internet e o provedor anterior,
caso possuissem. ApOs algumas perguntas gerais sobre padrdes de utilizagdo, foi
solicitado aos participantes para que classificassem suas percepcdes sobre a

importancia de oito atributos pré-definidos, descritos abaixo.

1) Tempo de resposta: tempo gasto para solucionar um mal funcionamento ou
interrupcao do servigo.

2) Suporte técnico: avaliacdo do servico de suporte oferecido pela provedora,
em relacdo a configuracdes e solucdes de problemas, bom diagndstico de
problemas e procedimentos para correcoes.

3) Preco: avaliacdo em relacdo ao valor pago pelo servico, incluindo o valor
inicial pago e o valor mensal.

4) Forma de pagamento: flexibilidade em relacdo as opc¢bBes de pagamento
oferecidas pela operadora, incluindo pagamento através de cartdo de crédito
e débito automatico.

5) Responsividade do servico: avaliacdo da sensibilidade do provedor em
relacdo as necessidades dos clientes, mas nédo relacionado a tempo de
resposta a demanda.

6) Pop up’s: avaliagdo em relacdo as propagandas veiculadas na pagina web
do provedor, que surgem logo na abertura da pagina como uma janela
adicional.

7) Facilidade de instalacéo do software: avaliacado da simplicidade de instalagcéo

do servico de internet.
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8) Facilidade de utilizacdo do software: avaliacdo da facilidade de utilizacdo do

software de navegacéo e das ferramentas.

O resultado do estudo mostrou que em geral as pessoas nao possuem grandes
expectativas em relagcdo aos provedores de internet e que a satisfacdo com as
operadoras é baixo. Essa informagcdo sugere que um novo entrante que consiga
surpreender o cliente, dando maior atencéo e cuidado, teria um grande mercado a
conquistar. Além dessa informacéo, o estudo mostrou que os principais fatores que
influenciam a escolha do provedor por parte dos clientes sdo: Servico ao cliente;
Facilidade de uso e Preco.

No Brasil, um recente estudo realizado por Neto, Matozzo e Costa (2008), no
mercado de provedores de banda larga, buscou relacionar indicadores de qualidade
de servico com a taxa de abandono. Foram coletados dados mensais, de uma
grande empresa de telecomunicacdes que atua no Brasil, no periodo de janeiro a
dezembro de 2006.

Os resultados obtidos permitem sugerir que os indicadores de qualidade Tempo
Médio de Reparo, Tempo Médio de Instalacdo, Preventivas e Taxa de Reparo
podem influenciar substancialmente no abandono de clientes da planta das
operadoras. Na pratica, porém, as empresas enfrentam situacfes em que pouca ou
nenhuma informacgéo externa sobre os clientes esta disponivel. Nesses casos, seria

possivel criar um modelo confidvel que preveja o churn?

Como apresentado, muitos estudos sobre retencéo ja foram realizados utilizando
informacdes sobre qualidade, nivel de satisfacdo dos clientes e outras informacdes
externas sobre os clientes. A motivagéo deste estudo é desenvolver um modelo que
permita, com informagdes limitadas sobre os clientes, predizer quais sdo os clientes
mais propensos a deixar a empresa e, com base nisto, atuar pro-ativamente para

evitar essa perda.

Na busca por modelos que possam predizer o churn com informacdes limitadas,
Schweidel, Fader e Bradlow (2008) propdem um modelo para examinar quais dados
do contrato do assinante podem auxiliar na identificacdo do churn. Mais

especificamente eles utilizam um modelo de retengdo que considera: Duracdo do
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contrato; Efeitos de promocfes; Heterogeneidade do assinante. Os autores
descobrem que os efeitos promocionais sempre melhoram a acuracidade da

predi¢do, assim como a duracao do contrato.

Nesta busca por modelos que permitam predizer o churn com informacdes limitadas,
o presente estudo utilizou informacdes disponiveis na base de dados de
reclamacoes de uma empresa de telecomunica¢des do Brasil, verificando se existe

correlacdo entre quantidade de reclamacdes e a propenséo ao churn dos clientes.

3 METODOLOGIA

O estudo buscou a validacdo da questdo de pesquisa por meio da andlise estatistica
nas bases de dados, através de testes qui-quadrado e da técnica de Regresséo

Logistica.
Teste qui-quadrado

Em algumas analises mais simples cujo objetivo foi verificar a associacdo entre duas
variaveis qualitativas, foi usado o teste qui-quadrado (MORETTIN; BUSSAB, 2009).
O teste qui-quadrado descreve a associacdo ou dependéncia entre duas variaveis,
baseando-se na diferenca entre as frequéncias observadas e esperadas. Quanto
maior a diferenca entre os valores observados e os valores esperados, maior sera a

associacao entre as variaveis.
Regressao linear

Andlise de regressao € uma metodologia estatistica que utiliza a relagéo entre duas
Ou mais variaveis quantitativas (ou qualitativas) de tal forma que uma variavel

guantitativa pode ser predita a partir da outra ou outras.



41

Um modelo de regressdo linear pode ser representado por uma equacgao
matematica em que se expressa o relacionamento de variaveis. Nesses modelos,
define-se uma variavel dependente (Y), ou variavel de saida, e procura-se verificar a
influéncia de variaveis independentes, causais ou explicativas (X's) sobre esta

variavel dependente.

Na equacao a seguir, vé-se um exemplo de um modelo de regressao linear.
Yi = B0 + RBaXy + BoXoi +...+ BpXpi + €

Onde:

Yi: representa a variavel dependente;

[3; : sé&o os coeficientes de regresséao;

Xi : sdo as variaveis independentes;

e;: erro aleatorio.

Regressédo Logistica

A regressao logistica consiste em um tipo de regressao aplicavel quando se tem
uma variavel dependente categorica, ou seja, uma variavel nominal ou ndo métrica
como por exemplo, alto ou baixo, homem e mulher, sim ou nao etc. (HOSMER,;
LEMESHOW, 1989). No caso desta pesquisa, 0s resultados possiveis sdo a

efetivagdo ou ndo do desligamento (churn).

Em comparagdo com as técnicas conhecidas em regressdo, em especial a
regressao linear, a regressao logistica distingue-se essencialmente pelo fato de a

variavel dependente ser categorica.

A equacéo da Regressao Logistica é definida como:
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logit-(Pa') = In ( 1 Pi ) = _a'31:r + _a'31:131,1' + -+ _a'jk L

—
Onde:

pj: Probabilidade do resultado da variavel apresentar um valor de interesse igual a

illl!'
X1, ..., Xk: Variaveis independentes

Bo, B1, P« : Parametros constantes desconhecidos. Exemplo: 3; = Acréscimo no Ln

da razéo de chances para aumento de 1 (uma) unidade em X1

Existem outros modelos que podem ser aplicados para o mesmo objetivo, mas a
regressao logistica € o mais popular entre os modelos principalmente quando a
variavel dependente é dicotdmica. Os dois principais motivos para essa

popularidade séo:

1) na regressdo logistica a probabilidade estard& sempre dentro do
intervalo 0 e 1 (isto ndo é sempre verdade em outros possiveis
modelos);

2) o formato em “S” alongado da funcgéo logistica permite uma avaliacéo
gréfica clara do efeito da combinacdo das variaveis independentes na

variavel dependente.

Utilizamos, portanto, neste estudo, a regressao logistica na busca pela associacdo
entre nossas variaveis independentes e a decisédo do cliente de abandonar ou ndo a

empresa.
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4 BASES DE DADOS E AMOSTRAS UTILIZADAS NO
ESTUDO

A base de dados a ser utilizada neste estudo é constituida por duas amostras:

a) a primeira amostra refere-se as solicitacdes de reparo abertas pelos clientes
em determinada area geogréafica do Estado de Sdo Paulo. Nela temos o
motivo da solicitacdo de reparo e o codigo de encerramento do reparo
realizado pelo técnico de banda larga;

b) a segunda amostra refere-se aos pedidos de desligamento por parte dos
clientes, da mesma area geografica que a amostra anterior, independente da

existéncia de solicitacdo de reparo anterior ou néo.

No Esquema 4 podemos visualizar o universo e as amostras consideradas:

Todos os clientes que
solicitaram o
desligamento do servico
em agosto de 2009, da
area da amostra.

Esquema 4 — Representagdo das amostras consideradas neste estudo
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O estudo analisou o comportamento dos clientes que reclamaram pelo menos uma
vez durante os ultimos seis meses (periodo de amostra disponivel) e foi observado

se o cliente saiu ou se manteve na base no sétimo més (ver Esquema 5).

Analisamos o0 comportamento dos clientes que solicitaram o desligamento do servico
no sétimo més, considerando variaveis relacionadas a quantidade de solicitacdes de
reparos nos seis meses anteriores, tempo de demora para os reparos solicitados,

reincidéncias de defeito, tempo de relacionamento com a empresa, entre outros.

Més1 | Més2 | Més3 | Més4 | Mées5 | Més 6 Més 7

Base de clientes que reclamaram pelo menos 1 | Quais clientes sairam

vez nestes 6 meses € quais nao sairam
neste més.

Andlise do comportamento dos
clientes nos lltimos 6 meses.

Esquema 5 — Base de dados analisada

A amostra trabalhada possui as seguintes caracteristicas:

a) seis meses de informagdes (fevereiro/2009 a julho/2009) sobre as solicitacbes
de reparo dos clientes de uma regido do Estado de Séo Paulo, contendo
495.877 registros. Essa regido contém aproximadamente 200.000 clientes;

b) a relagdo dos clientes que solicitaram o cancelamento do servico de banda

larga no més de agosto/2009, com 33.680 desligamentos.
As variaveis utilizadas foram:

X1: Tempo decorrido entre a solicitagdo de reparo até sua corre¢cdo, em dias.
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X

N

: Quantidade de reclamagfes no periodo analisado;

X3: Tipo de defeito reclamado pelo cliente;

X4: Solugéo dada ao problema, apontado pelo técnico;

X5: Tipo de linha telefénica contratada pelo cliente;

X6: Municipio em gue estéa localizada a linha telefénica;

X7: Duragdo do contrato do cliente antes de seu desligamento;

Y1: Cancelamento ou ndo do Servico no més 7 - entre os clientes que reclamaram
pelo menos uma vez nos Ultimos seis meses. Esta foi a variavel dependente do
modelo, sendo sua resposta binaria (“sim” ou “nao”). No modelo, convertemos esses

resultados em “1” para “sim” e “0” para “nao”.

As variaveis X3, X4 e X5 foram transformadas em variaveis “dummy” para serem

utilizadas no modelo.

4.1 Sobre o banco de dados de solicitacbes de reparo e de

encerramento de reparos

O banco de dados inicial de reclamagédo continha 495.877 registros com as

seguintes informacdes:
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Tabela 4 — Informacgdes contidas na base de dados de solicitacdes de reparo

variavel Descricdo das variaveis

NRC Cddigo de identificacéo do cliente

DT_SOL Data e hora da solicitacéo de reparo

CD_SsOL_vC Cadigo do defeito reclamado

DT_ENC Data e hora do encerramento do reparo

CD_ENC Caédigo do defeito reparado, informado pelo técnico
ABREV Abreviacao do defeito reparado

DESCRICAO Descricao do defeito reparado

Fonte: Base de dados de provedora de banda larga do Estado de Sdo Paulo

Para cada defeito reclamado e para cada tipo de encerramento apontado pelo

técnico na conclusdo do reparo foram criadas variaveis, classificadas se o registro

teve ou ndo cada tipo de defeito e cada tipo de encerramento.

Com base nestas informacfes foram avaliados quantos NRC’s haviam realizado

alguma solicitagcdo de reparo, obtendo-se um total de 247.040 NRC’s com pelo

menos 1 (uma) reclamagéo. Ou seja, encontramos 247.040 clientes que realizaram

pelo menos 1 (uma) solicitacdo de reparo.

Também foram contabilizados quantos defeitos e encerramentos ocorreram para

cada NRC. Foram criadas duas novas variaveis:

o tempo até encerramento, ou duracao do defeito (diferenca da data de
encerramento do reparo e data de solicitacdo do reparo), calculado em
dias;

namero de reclamacdes para cada NRC/Cliente.
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4.2 Sobre o banco de dados de pedidos de desligamento do

Servigo

Universo: Todos os clientes de banda larga
da empresa (1,2 milhdes de clientes)

Amostra de clientes que solicitaram
reparo pelo menos uma vez, de

fevereiro a julho de 2009, de
determinada &rea
geografica.

Todos os clientes que
solicitaram o
desligamento do servico
em agosto de 2009, da
area da amostra.

Esquema 6 — Representacdo das amostras consideradas neste estudo

O banco de dados que continha os registros de desligamento continha 33.680

registros com as seguintes informacoes:

Tabela 5 — Informacg8es contidas na base de dados de desligamentos

variavel Descricdo das variaveis

Servico tipo de !inha ou servico desligado (ex: residencial, restrita,
comercial, etc.)

Segmento segmentacéo comercial do cliente

Area area telefénica do cliente (estacédo ou central telefénica)

Localidade municipio

Fonte: Base de dados de provedora de banda larga do Estado de S&o Paulo
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Para cada servico desligado (denominado ao longo do estudo por servigo) foram

criadas variaveis, classificando se o registro teve ou ndo tal servigo desligado.

Os NRC’s que desligaram algum servi¢co foram cruzados com o banco de dados de
solicitacdo de reparo e obteve-se que, dos clientes que solicitaram reparo, 7516

desligaram algum servico, ou seja, 3% dos clientes.

4.3 Andlise do banco de dados de solicitagfes e de encerramentos

de reparos

Universo: Todos os clientes de banda larga
da empresa (1,2 milhdes de clientes)

Amostra de clientes que solicitaram
reparo pelo menos uma vez, de

fevereiro a julho de 2009, de
determinada area
geografica.

Todos os clientes que
solicitaram o
desligamento do servigo
em agosto de 2009, da
dera da amostra.

Esquema 7 — Representagdo das amostras consideradas neste estudo

Para as variaveis qualitativas as estatisticas apresentadas foram as frequéncias

absolutas (n) e as frequéncias relativas (%).
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Para as varidveis quantitativas as estatisticas apresentadas foram: medidas
resumos, média, mediana, desvio-padrdo e 0 minimo e maximo, para apontar a

variabilidade.

No Apéndice A estdo demonstrado as analises realizadas sobre o banco de dados
de solicitacdes de reparo. No Apéndice B estdo demonstradas as analises

realizadas sobre o banco de dados de encerramentos dos reparos.

Apenas foram utilizados, nas andlises para constru¢cdo dos modelos, os tipos de
encerramento e os tipos de defeitos reclamados que ocorreram com frequéncia

acima de 0,5%.

Nas analises descritivas foram apresentadas as quantidades ocorridas de cada tipo
de defeito e de cada tipo de encerramento, porém para as andlises e regressoes
foram utilizadas se ocorreu ou nao tal tipo de defeito ou tipo de encerramento,

conforme Tabelas 6 e 7.

Tabela 6 — Ocorréncias por tipo de encerramento

néo Sim % de ocorréncia do
. % nio . % sim defeito sobre todos
os defeitos

sem defeito até o PTR 155185 62,80% 91855 37,20% 22%

caixa externa 207814 84,10% 39226 15,90% 10%

Modem ADSL 220796 89,40% 26244 10,60% 6%

Armério Optico 219693 88,90% 27347 11,10% 7%

Cabo aéreo 226541 91,70% 20499 8,30% 5%

Rede interna do usuério 227039 91,90% 20001 8,10% 5%

Soma de demais motivos 6236960 97,10% 186080 2,90% 45%

Total Geral 7494028 411252

Fonte: Base de dados de provedora de banda larga do Estado de S&o Paulo

Na Tabela 6 podemos identificar os seis principais encerramentos apontados pelos
técnicos, que representam 55% do total dos encerramentos. Os encerramentos sao
apontados pelos técnicos ao final do reparo, apontando onde foi localizado e

removido o defeito. A seguir comentaremos cada um destes tipos de encerramento:
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Sem defeito até o PTR (22%) — este encerramento ocorre quando o técnico
ndo consegue acesso a casa do cliente, fazendo a validacdo do servico
somente até o PTR ou Ponto Terminal da Rede, que se localiza geralmente
na entrada da residéncia. Para o caso do servico ADSL, este tipo de
encerramento tende a gerar nova reclamacao e maior insatisfacdo do cliente
pois ndo ha garantia de que o servico esteja completamente restabelecido.
Algumas formas de evitar este encerramento seria 0 agendamento de horério
com os clientes e a cobranga de taxa de visita em casos de ndo cumprimento
da agenda por parte do cliente.

Caixa Externa (10%) — este encerramento se refere aos reparos realizados
na caixa de emenda localizada nos cabos fixados nos postes. Em geral os
defeitos nestas emendas sdo gerados pela oxidagao.

Modem ADSL (6%) — este encerramento indica a troca ou reconfiguragdo do
modem ADSL do cliente.

Armario Optico (7%) — este encerramento indica que houve defeito no
Armario Optico. O Armério Optico substitui o Armario Metélico podendo
alcancar maiores distancias pois o sinal é enviado por meio de fibras 6ticas.
Por outro lado, os armarios 6pticos necessitam de alimentacdo de energia, 0
gue faz com que haja maior probabilidade de queda de sinal.

Cabo Aéreo (5%) — este encerramento é apontado quando um defeito é
encontrado ao longo do cabo aéreo, podendo ser gerado nas emendas
existentes ou por um rompimento causado por algum acidente.

Rede Interna do Usuario (5%) — este encerramento é apontado quando é
encontrado algum defeito na Rede Interna, ou seja, dentro da casa do cliente
(entre 0 PTR e o Modem ADSL).
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Tabela 7 — Ocorréncias por tipo de defeito reclamado

Codigo do Defeito Reclamado néo sim 9% de ocorréncia do
n % N % defeito reclamado

11111 - Telefone mudo, servico interrompido. 153447 62,10% 93593 37,90% 28%

16111 - Telefone mudo, servigo interrompido.

Cliente Manutencgéo Estendida. 209981 85,00% 37059 15,00% 11%

11680 — Problemas com speedy. Servico ndo

interrompido. 209728 84,90% 37312 15,00% 11%

51111 - Telefone mudo, servi¢o interrompido.

Com reclamacéao nos ultimos 7 dias. 229064 92,70% 17976 7,30% 5%

31111 - Telefone mudo, servigo interrompido.

Com reclamagao nos ultimos 30 dias. 233203 94,40% 13837 5,60% 4%

16680 — Problemas com speedy. Servico ndo

interrompido. Cliente Manutencéo Estendida. 234953 95,10% 12087 4,90% 4%

Demais cédigos de defeitos reclamados 6302742 98,13% 120298 1,87% 36%

Total Geral 7573118 95,80% 332162 4,20% 100%

Fonte: Base de dados de provedora de banda larga do Estado de Sdo Paulo

No caso dos Defeitos Reclamados, temos 0s seis principais defeitos representando

64% dos casos. A seguir descreveremos cada um deles:

11111 - Telefone Mudo / Servico Interrompido (28%) — defeito reclamado
guando o telefone ndo possui sinal e nenhum servi¢co esta disponivel. Este
cédigo é utilizado para clientes que ndo possuem reclamacdes nos ultimos 30
dias.

16111 — Telefone Mudo / Servigo Interrompido (11%) — defeito reclamado
guando o telefone ndo possui sinal e nenhum servi¢co esta disponivel. Este
cédigo é utilizado para clientes que ndo possuem reclamacdes nos ultimos 30
dias e diferencia-se do cédigo 11111 pois identifica clientes que possuem
plano de manutencéo estendida (manutencéo da rede interna da residéncia).

11680 — cliente com dificuldades para fazer ou receber chamadas, ou com
problemas em servicos adicionais / ADSL, mas com a linha em funcionamento
(11%)

51111 — Telefone Mudo / Servico Interrompido (5%) — defeito reclamado
guando o telefone ndo possui sinal e nenhum servigco esta disponivel. Este
cbdigo é utilizado para clientes que ja possuem reclamacdes nos ultimos sete

dias.
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e 31111 - Telefone Mudo / Servico Interrompido (4%) — defeito reclamado
guando o telefone ndo possui sinal e nenhum servigco esta disponivel. Este
codigo é utilizado para clientes que ja possuem reclamacdes nos ultimos 30
dias.

e 16680 — cliente com dificuldades para fazer ou receber chamadas, ou com
problemas em servicos adicionais / ADSL, mas com a linha em funcionamento
(4%). Diferencia-se do codigo 11680 pois identifica clientes que possuem

plano de manutencéo estendida (manutencao da rede interna da residéncia).

Ao longo do estudo serdo apresentadas tabelas com as estatisticas descritivas
caracterizando os clientes do estudo segmentados por grupos de clientes que
desligaram ou nédo o servigo no 7° més, considerando que fez reclamacdes nos seis

meses anteriores.

Encontramos na base de dados de clientes que fizeram pelo menos uma
reclamacao nos ultimos seis meses, 3% de clientes que solicitaram o desligamento
do servico no 7° més, totalizando 7.516 clientes que solicitaram desligamento em um

total de 247.040 clientes que fizeram pelo menos uma reclamacéao.

Tabela 8 — Quantidade de clientes que reclamaram e desligaram ou n&o o servigo

Solicitou

. n %
desligamento?
nao 239524 97,0
sim 7516 3,0
Total 247040 100,0

Fonte: Base de dados de provedora de banda larga do Estado de S&o Paulo
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Variaveis qualitativas

7

O intuito desta andlise € verificar se ha associacdo entre as diversas variaveis

avaliadas em relacéo aos grupos de interesse (desligaram ou ndo o servico).

Para as comparacdes foi utilizado o teste Qui-Quadrado, considerando um nivel de
significancia de 5%. Desta forma, foi considerado haver diferenca entre os grupos se

p-valor<0,05.

Andlise sobre os tipos de encerramentos

Com base nas analises dos tipos de encerramentos de reparo e as solicitagbes de
desligamento dos clientes apresentadas na Tabela 9, foi possivel identificar aqueles
tipos de encerramentos em que ha maior tendéncia para a ocorréncia ao

desligamento.

Desta forma, a analise realizada comprova a Hipétese 4 deste estudo, de que alguns
tipos de encerramentos de defeitos geram uma probabilidade maior ao desligamento

do servigo.

Esta conclusdo permite que a empresa foque suas acoes de retencdo nestes tipos
de encerramento de reparos, ou na prevencdo destes tipos de defeitos, na busca

pela reducéo da taxa de desligamento (churn).
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Tabela 9 — Analise da relacdo entre motivos de encerramento e o desligamento do servigco

Desligou o servigo

Motivo néo Sim p-valor
n % N %
. . Nao 150015 62,6% 5170 68,8%
Sem defeito até o PTR* . <0,001
Sim 89509 37,4% 2346 31,2%
. Nao 201454 84,1% 6360 84,6%
caixa externa X 0,230
Sim 38070 15,9% 1156 15,4%
3 0, 0,
Modem ADSL N_ao 214361 89,5% 6435 85,6% <0001
Sim 25163 10,5% 1081 14,4%
Na 213005 88,9% 6688 89,0%
Armario/ Eli/ Optico _ao 0 0 0,881
Sim 26519 11,1% 828 11,0%
Na 2194 16% 7 %
Cabo aéreo go 9483 91,6% 058 93,9% <0001
Sim 20041 8,4% 458  6,1%
Na 220374 92,0% 6665 88,7%
Rede interna do usuario ?0 0 ? <0,001
Sim 19150 8,0% 851 11,3%
- Nao 220130 91,9% 6987 93,0%
Bloco de ligacédo ) 0,001
Sim 19394 8,1% 529 7,0%
Nao 216175 90,3% 6503 86,5%
sem reparo i <0,001
Sim 23349 9,7% 1013 13,5%
Nao 225218 94,0% 7016 93,3%
testado defeito do equipamento com cliente Ssim 14306 6.0% 500  6,7% 0,014

Fonte: Base de dados de provedora de banda larga do Estado de S&o Paulo

* Este tipo de encerramento € apontado quando o técnico verifica a rede telefénica e nao
encontra defeito até o PTR (Ponto Terminal de Rede). O PTR se localiza na entrada da
residéncia do cliente, de modo que um reparo encerrado como “Sem defeito até o PTR” nédo
garante que o servico esteja restabelecido, pois o defeito pode estar na rede interna do
cliente. Este apontamento ocorre quando o cliente ndo se encontra em sua residéncia,
impedindo o acesso a residéncia.

Anédlise sobre as solicitacdes de reparo

Para as solicitacfes de reparo, por meio dos resultados apresentados na Tabela 10,
pode-se observar que ha associacdo (p<0,05) em relacdo a alguns defeitos
reclamados. Assim como no caso dos tipos de encerramento, a andlise permite
identificar as solicitagcdes de reparo que devem receber maior foco de atendimento

técnico, na busca pela reducéo do desligamento.
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Tabela 10 — Analise da relagédo entre codigos de solicitagdo de reparo e o desligamento do
servico (principais motivos)

Desligou o servigo

Tipo de defeito reclamado néo sim p-valor
n % n %
L . néo 148502 62,0% 4945 65,8%
11111 - Telefone mudo, servigo interrompido. . <0,001
sim 91022 38,0% 2571 34,2%
16111 - Telefone mudo, servico interrompido. nao 203423 84,9% 6558 87,3% <0.001
Cliente Manutengéo Estendida sim 36101 15,1% 958 12,7% ~— -
11680 — Problemas com speedy. Servico ndo nao 203991 852% 5737 76,3% <0.001
interrompido. sim 35533  14,8% 1779 237% =
16680 — Problemas com speedy. Servico ndo nao 228000 952% 6953 92,5% <0.001
interrompido. Cliente Manutengéo Estendida. sim 11524 48% 563 75% -
31680 - Problemas com speedy. Servico ndo nao 232092 96,9% 7083 94,2% <0.001
interrompido. Reincidéncia em 30 dias. sim 7432 31% 433 58% -

Fonte: Base de dados de provedora de banda larga do Estado de S&o Paulo

Quando analisamos as solicitagdes de reparo observamos trés principais motivos
gue possuem um percentual relevante (>10%) de participacdo nas solicitagdes, e um

valor de p< 0,001.

Dos motivos de solicitacdo de servigo, em 46,9% dos casos o cliente estava com os
servicos totalmente interrompidos. Fica evidenciado que nestes casos o0 impacto na
satisfacdo do cliente € maior e, consequentemente, gera-se um maior indice de
desligamento do servico. Assim, um maior foco em clientes que estejam com o
servico totalmente interrompido poderia gerar uma reducdo na taxa de desligamento

do servigo.

Variaveis quantitativas

Dois fatores que o estudo espera demonstrar como criticos na percepc¢éo do cliente
e, consequentemente, na sua decisdo de desligar o servico sdo o tempo levado até
a conclusado do reparo e a quantidade de reclamacdes realizadas. Desta forma, foi

realizado um teste para verificar estas hipoteses, utilizando-se essas duas variaveis.
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Para as comparacfes do Tempo levado até a solucdo e o Numero de reclamacdes
totais entre os grupos de clientes que desligaram ou ndo o servi¢o foi utilizado o

teste t-Student, considerando um nivel de significAncia de 5%.

Os resultados da andlise estdo apresentados na Tabela 11. Nota-se que ha
diferenca entre os grupos (p<0,05) tanto para tempo como para numero de

reclamacdes, evidenciando que:

e em média, o Tempo levado até a solucdo do problema é maior no grupo de
clientes que desligaram;
e em média, o Numero de reclamacdes realizadas é maior no grupo de clientes

gue desligaram.

Tabela 11 — Andlise de correlagdo das variaveis tempo e namero de solicitagBes de reparo
com a decisdo de desligamento do servico

Desligou o servigo

— - p-valor
néo sim
média 1,61 1,87
mediana 1 1
Tempo até solucédo desvio padrao 2,05 2,59 <0,001
minimo 0 0
maximo 104 74
média 2,00 2,20
mediana 1 2
Numero de reclamagdes desvio padrao 1,53 1,62 <0,001
minimo 1 1
maximo 29 17

Fonte: Base de dados de provedora de banda larga do Estado de S&o Paulo

Os resultados apresentados na Tabela 11 reforcam a importancia das operacoes
nas empresas, visando garantir atendimentos rapidos e sem a reincidéncia de

defeitos.

Essas melhorias poderiam vir por meio de melhores dimensionamentos e
planejamentos de demanda e através de maior capacitacdo e controle de qualidade
da mao-de-obra técnica. Com base na confirmacdo de que esses dois fatores
influenciam na taxa de desligamento dos servi¢os, o estudo buscou criar um modelo
gue pudesse predizer quais clientes estariam mais propensos a desligar o servigo e

assim identificar aqueles que deveriam receber alguma acao de retencéo.
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Para isso, foi realizada uma anélise com o intuito de verificar a interferéncia conjunta
do tempo até a solucdo dos problemas e o niumero de reclamacoées, pela andlise de

Regressao Logistica.

Neste ponto € importante introduzir o conceito de Chance e Razéo de chance para
podermos interpretar os resultados apresentados.

Chance é uma razdo de probabilidades. Se p é a probabilidade de um cliente
desligar o servico, a chance do cliente desligar (sobre néo desligar) é dada por p/(1-
p).

A Razdo de Chances pode ser utilizada para comparar chances de desligamento
entre dois grupos ou entre diferentes valores para uma variavel.

Tomemos como exemplo uma analise sobre a chance de um cliente desligar o
servico, considerando seu sexo: homem ou mulher.

Se o logaritmo da chance de um cliente desligar é dada pela funcéo:

In () = Bot BiX
1-p
Onde Po=1 e B1=2 e X representa o sexo sendo 1=homem e O=mulher, temos:

Para o caso em que o cliente € homem:

In( ﬁp):1+2x1=3
(5 ) = E'=20 = p=g5%

L» Chance de um homem desligar sobre n&o desligar

Para o caso em que o cliente é mulher:

In( ﬁp):1+2x021
(5 ) =E'=27) p=73%

L» Chance de uma mulher desligar sobre nao desligar
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A Razao de Chances sera:

_pa
|n (%):In 1p:H) In( ) 2 >e_74
1-pwm

Desta forma, em nosso exemplo, a chance de um homem desligar € 7,4 vezes maior (ou

640% maior) que a chance de uma mulher desligar.

Exemplificado o conceito de chance e razdo de chance, apresentamos o resultado obtido no

estudo.

Tabela 12 — Andlise de interferéncia conjunta do tempo e nimero de solicita¢cdes de reparo

B o Nivel N Odds ratio (Exp(coef)) Limite Limite
Variavel Coeficiente descritivo ; f
= Inferior Superior
(p-valor) Razdo de chances
Tempo até solugéo (em dias) 0,03 <0,001 1,03 1,02 1,04
Numero de reclamacdes 0,04 <0,001 1,04 1,02 1,07
constante -3,57 <0,001 0,03

Fonte: Base de dados de provedora de banda larga do Estado de S&o Paulo

Como resultado da andlise, obtivemos as seguintes conclusdes:

e a cada um dia a mais de demora para a solucdo do problema aumenta em
3% (1,03) a chance de ter um desligamento;
e 0 resultado indica que a cada solicitagéo de reparo a mais do cliente aumenta

em 4% (1,04) a chance de ter um desligamento.

Confirma-se assim a hip6tese que clientes com um tempo maior entre a solicitacéo
do reparo e sua solugdo possuem uma probabilidade maior de desligar o servico.
Também ficou confirmada a hip6tese que clientes com um maior nimero de
reclamacdes possuem maior probabilidade de desligar o servigco. Portando as

Hipdteses 1 e 2 deste estudo estdo confirmadas.

Na busca pela criacdo de um modelo preditivo, com base nas informacfes de

guantidade de reclamacdes e tempo até a solugéo do defeito, criou-se um modelo
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em que o indice de acerto sobre quais clientes desligariam o servico ficou em 3,86%
(para um ponto de corte de 3%), ou seja, de 51.224 clientes que o modelo apontou

como potenciais desligamentos, 1.978 de fato desligaram.

Tabela 13 - Avaliacdo do modelo considerando quantidade de reclamacgdes e tempo até a
solucdo do defeito

valor predito Porcentagem
Desligou o servigo de resultados
Valor observado - corretos
Nao Sim (P>3%)
. . Nao 190278 49246 79.4%
Desligou o servigo '
Sim 5538 1978 26,3%
Porcentagem de acerto global = 77,8%

Fonte: Base de dados de provedora de banda larga do Estado de S&o Paulo

Este nivel de acerto inviabiliza uma campanha de retencdo pois conforme citado,
seria necesséario abordar 51.224 clientes que o modelo apontou como potenciais

desligamentos sendo que apenas 1.978 desligariam.

Para chegar a este nivel de acerto, foi utilizado um ponto de corte de 3%, igual a
proporcdo de desligamentos da amostra, o que significa que um cliente com
probabilidade prevista pelo modelo de desligamento maior que 3% é classificado

com possivel desligamento.

Dado o baixo indice de acerto com o ponto de corte de 3%, o estudo utilizou o
modelo criado para simular diversos pontos de corte e observar quais indices de

acertos se alcancavam.

No grafico 7 estd demonstrado o comportamento do nivel de acerto (eixo Y) e da
guantidade de clientes identificados como potenciais desligadores (eixo X'), a

medida que o ponto de corte é elevado (eixo X).

E possivel observar que o ponto de corte com maior nivel de acerto percentual é de
5,5%, com nivel de acerto de 5,05% e indicando 831 clientes como possiveis
desligadores. Ou seja, 0 modelo pode ter um nivel de acerto maior se aumentarmos
0 ponto de corte do modelo, mas o niumero de clientes que o modelo aponta como
potencial desligador reduz-se rapidamente. A partir do ponto de corte de 11%, o

modelo identifica somente 1 cliente como potencial desligador.
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Gréfico 7 — Simulagdo de pontos de corte X nivel de acerto no Modelo 1

Este ajuste permite uma atuagdo mais eficiente por parte da empresa, definindo o
ponto de corte de acordo com a estratégia de atuacao: maior quantidade de clientes
a serem abordados e menor indice de acerto ou menor quantidade de clientes a

serem abordados e maior indice de acerto.

Com base nestes resultados, o estudo buscou um novo modelo, incluindo dessa vez
0s codigos de solicitacdo de reparo e os codigos de encerramento de reparos, para

verificar a possibilidade de criagdo de um modelo preditivo mais assertivo.

Devido a existéncia de muitas variaveis (cédigos de solicitacdo de reparo e tipos de
encerramentos de reparos), utilizou-se o método de selecédo de varidveis chamado
Stepwise foward que ndo inclui no modelo final as variaveis que, analisadas
conjuntamente, apresentavam-se sem significAncia estatistica. Neste método cada

variavel é inserida no modelo e analisada a significAncia estatistica dela no modelo.

Das variaveis inicialmente inseridas no modelo, apenas entraram no modelo final

agquelas que apresentaram significancia estatistica (p<0,05). As demais variaveis
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nao entraram no modelo. Na Tabela 14 sédo apresentados os tipos de encerramento
e os tipos de defeitos reclamados que geram maior impacto no desligamento do

servigo.

Tabela 14 — Tipos de encerramento e tipos de defeitos reclamados

Variavel Coeficiente 'c;ltla\;eclritivo ?:;:gesde :_ni?:eirti?)r ;Ln;])i(;(reior
(p-valor)
caixa externo (sim) 0,07 0,033 1,07 1,01 1,14
Armario/ Eli/ Optico (sim) 0,10 0,009 1,10 1,03 1,19
Tipos de sem reparo (sim) 0,23 <0,001 1,25 1,17 1,34
encerramento _testado defeito do equipamento com cliente (sim) 0,17 <0,001 1,19 1,08 131
Microcomputador do usuério (Hardware) (sim) 0,17 0,011 1,18 1,04 1,35
Caixa interna (sim) 0,52 <0,001 1,68 1,45 1,95
Dispositivo de protecdo (sim) 0,74 <0,001 2,09 1,80 2,43
defeito 11680 (sim) 0,54 <0,001 1,71 1,61 1,81
defeito 16680 (sim) 0,53 <0,001 1,70 1,55 1,87
defeito 31680 (sim) 0,26 <0,001 1,30 1,16 1,44
Tipos de defeito 51680 (sim) 0,21 <0,001 1,24 1,11 1,38
defeitos defeito 15680 (sim) 0,38 <0,001 1,46 131 162
defeito 41111 (sim) 0,31 <0,001 1,37 1,19 1,58
defeito 56680 (sim) 0,19 <0,001 1,21 1,01 1,45
defeito 35680 (sim) 0,20 0,051 1,22 1,00 1,50
Tempo até solucéo (em dias) 0,02 <0,001 1,02 1,01 1,03
Constante -3,77 <0,001 0,02

Fonte: Base de dados de provedora de banda larga do Estado de S&o Paulo

Dos motivos de reclamacBes e encerramentos testados, descrevemos 0s que
possuem razdo de chance maior ou igual a 1,30, totalizando sete motivos que geram

maior impacto no desligamento de servigos.

1. Clientes cujo encerramento foi Caixa interna tém 1,68 vezes mais chance de
desligar o servico do que clientes que nao tiveram este encerramento — este
encerramento é utilizado quando o técnico ndo consegue acessar O
apartamento do cliente, e aponta que o servico esta disponivel até a caixa
interna do prédio, onde é conectada a rede da provedora com a rede interna
do cliente. Este encerramento pode ter se destacado pois, quando ocorre,

ndo ha garantia ou certificagdo com o cliente sobre o restabelecimento do
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servico (este encerramento ocorre quando o cliente ndo esta no
apartamento). Desta forma, ndo necessariamente este motivo é o gerador do
desligamento, mas possivelmente as consequéncias geradas por este
encerramento, como por exemplo a insatisfagdo e n&o comunicacao
adequada ao cliente sobre o reparo realizado até a caixa interna do prédio.

. Clientes cujo encerramento foi Dispositivo de protecdo tém 2,09 vezes mais
chance de desligar o servico do que clientes que ndo tiveram este
encerramento — novamente o encerramento propriamente dito pode néo ser a
causa direta do desligamento do servico, mas possivelmente suas
consequéncias. Neste caso 0 encerramento aponta para a falta de Dispositivo
de protecdo que evita curtos-circuitos e consequente queda do servico ADSL.
Este encerramento aponta para a criticidade do Médulo de protecédo, dado
gue € o Odds Ratio mais alto. Operacionalmente uma capacitacdo da mao-
de-obra e posterior fiscalizacdo sobre este item poderia gerar redugdes nas
taxas de desligamento do servigo.

. Clientes cujo defeito reclamado foi sobre servicos adicionais ou speedy, mas
com a linha em funcionamento (11680) tém 1,71 vezes mais chance de
desligar o servico do que clientes que nédo tiveram este defeito.

. Clientes cujo defeito reclamado foi sobre servi¢cos adicionais ou speedy, mas
com a linha em funcionamento e eram clientes com plano de manutencao
estendida (16680) tém 1,70 vezes mais chance de desligar o servigco do que
clientes que néo tiveram este defeito.

. Clientes cujo defeito reclamado foi sobre servicos adicionais ou speedy, mas
com a linha em funcionamento e que ja haviam reclamado nos ultimos 30 dias
(31680) tém 1,30 vezes mais chance de desligar o servico do que clientes
gue néo tiveram este defeito.

. Clientes cujo defeito reclamado foi sobre servi¢cos adicionais ou speedy, mas
com a linha em funcionamento e com o reparo agendado (15680) tém 1,46
vezes mais chance de desligar o servico do que clientes que néo tiveram este
defeito.

. Clientes cujo defeito reclamado foi até 30 dias da instalacdo do servico e a
linha estd muda (41111) tém 1,37 vezes mais chance de desligar o servico do

gue clientes que néo tiveram este defeito.
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Portanto, a Hip6tese 3 deste estudo esta confirmada, ou seja, o tipo de solicitacdo

de reparo aberta pelo cliente influencia na decisédo de desligamento do servigo.

Nota-se no caso de cédigos de solicitagdo de reparo que, ao contrario do que foi
observado nas andlises quantitativas, ndo houve uma maior chance de desligamento

Nos casos em que o servigo estava totalmente interrompido.

A cada um dia a mais de demora para a solucdo do problema aumenta em 2%

(1,02) a chance de ter um desligamento.

Tabela 15 — Cdédigo dos defeitos que entraram no modelo

num cédigo
do do
defeito defeito Descricdo do defeito

CLIENTE COM DIFICULDADE NA UTILIZAGAO DA BANDA LARGA. MAS COM SERVICO DE VOZ

E 11680 NAO INTERROMPIDO

. L66g0  CLIENTE COM DIFICULDADE NA UTILIZAGAO DA BANDA LARGA. MAS COM SERVIGO DE VOZ
NAO INTERROMPIDO. CLIENTE COM PLANO DE MANUTENCAO ESTENDIDA.

o s1650 CLIENTE COM DIFICULDADE NA UTILIZAGAO DA BANDA LARGA. MAS COM SERVIGO DE VOZ
NAO INTERROMPIDO. CLIENTE COM RECLAMACAO NOS ULTIMOS 30 DIAS.

1 s1630 CLIENTE COM DIFICULDADE NA UTILIZAGAO DA BANDA LARGA. MAS COM SERVIGO DE VOZ
NAO INTERROMPIDO. CLIENTE COM RECLAMACAO NOS ULTIMOS 7 DIAS.

1 15680 CLIENTE COM DIFICULDADE NA UTILIZACAO DA BANDA LARGA. MAS COM SERVIGO DE VOZ
NAO INTERROMPIDO. CLIENTE COM VISITA AGENDADA.

17 41111 CLIENTE COM DIFICULDADES FAZER LIGAGOES.TIRA O MONOFONE DO GANCHO FICA MUDO.

SERVIGO DE VOZ INTERROMPIDO. DEFEITO ATE 30 DIAS DA INSTALAGAO.

CLIENTE COM DIFICULDADE NA UTILIZAGAO DA BANDA LARGA. MAS COM SERVIGO DE VOZ
23 56680 NAO INTERROMPIDO. CLIENTE COM RECLAMAGAO NOS ULTIMOS 7 DIAS. CLIENTE COM PLANO
DE MANUTENGAO ESTENDIDA.

CLIENTE COM DIFICULDADE NA UTILIZACAO DA BANDA LARGA. MAS COM SERVICO DE VOZ
33 35680 NAO INTERROMPIDO. CLIENTE COM VISITA AGENDADA. CLIENTE COM RECLAMAGCAO NOS
ULTIMOS 30 DIAS.

Fonte: Base de dados de provedora de banda larga do Estado de S&o Paulo
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Avaliacdo do modelo considerando os codigos de solicitagcdo de reparo e 0s

codigos de encerramento de reparo

Com a utilizacdo dos codigos de solicitacdo de reparos e tipos de encerramentos,
chegou-se a um modelo com maior assertividade. Dos 3,86% de acerto, este novo

modelo chegou aos 4,48%, com aumento de 16% de assertividade.

E importante citar o ponto de corte utilizado nesta andlise. Foi utilizado um ponto de
corte de 3%, igual a proporcao de desligamentos da amostra, o que significa que um
cliente com probabilidade prevista pelo modelo de desligamento maior que 3% é

classificado com possivel desligamento.

Novamente o estudo utilizou o modelo criado para simular os diversos indices de

acerto, quando o ponto de corte é ajustado.

No gréfico 8 esta demonstrado o comportamento do nivel de acerto (eixo Y) e da
guantidade de clientes identificados como potenciais desligadores (eixo X'), a

medida que o ponto de corte é elevado (eixo X).

E possivel observar que o ponto de corte com maior nivel de acerto percentual é de
17%, com nivel de acerto de 12,1% e indicando 33 clientes como possiveis
desligadores. Ou seja, 0 modelo pode ter um nivel de acerto maior se aumentarmos
0 ponto de corte, mas o numero de clientes que o modelo aponta como potencial

desligador reduz-se rapidamente.
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Ponto de Corte

—e—Indice de acerto (% de clientes que o modelo previu que desligariam e que de fato desligaram)

Quantidade de clientes que o modelo previu que desligariam

Gréfico 8 — Simulagdo de pontos de corte X nivel de acerto do Modelo 2

N&o foram apresentados pontos de cortes superiores a 18%, pois o percentual de

acertos total pouco variavam e o total previsto de clientes que desligariam € baixo.

Os ajustes no ponto de corte do modelo fazem com que, a medida que se busque
um nivel de acerto maior, teremos menos clientes apontados como possiveis
desligamentos. Na pratica, para uma campanha de retencdo de clientes, a

assertividade serd maior mas com poucos clientes a serem abordados.

Tabela 16 — Avaliacdo do modelo considerando quantidade de reclamagfes e tempo até a
solucdo do defeito

valor predito

Porcentagem
Desligou o servigo de resultados
Valor observado corretos
néo sim
3 0,
Desligou o servico ndo 173404 66120 72,39%
sim 4417 3099 41,23%
Porcentagem de acerto global = 71,42%

Fonte: Base de dados de provedora de banda larga do Estado de S&o Paulo

Porém este percentual de acerto ainda é baixo para viabilizar uma agéo de retencéo
junto aos clientes. Pelo modelo, com um ponto de corte de 3%, a empresa teria que
atuar sobre 69.219 clientes, sendo que destes somente 3.099 realmente desligariam

0 Servigo.
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4.4 Andlise estatistica para avaliacdo do banco de dados de

pedidos de desligamento do servigo

Universo: Todos os clientes de banda larga
da empresa (1,2 milhdes de clientes)

Amostra de clientes que solicitaram
reparo pelo menos uma vez, de
fevereiro a julho de 2009, de
determinada regiao.
Todos os clientes que
solicitaram o
desligamento do servico
em agosto de 2009, da
regido da amostra.

Esquema 8 - Representacdo das amostras consideradas neste estudo

O estudo também analisou outras variaveis existentes no banco de dados de

desligamentos, sendo elas: area geogréfica e cidade; segmento comercial do cliente;

tipo de servigo contratado pelo cliente e duracdo do contrato existente.

As andlises realizadas mostraram que apenas um tipo de servico contratado

apresentou associacdo com desligamento. O servico associado € o chamado LIRP

ou Linha residencial programada, ou seja, linhas que n&do permitem a utilizacéo além

do valor programado mensal.
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Tabela 17 — Andlise de associagao entre tipo de linha/servigo e desligamento

) ) ) Fez alguma reclamacgé&o
Tipo de linha/ Desligou o

Sservigo servigo? ALY sim p-valor
n % n %
nédo 20513 82,1% 6149 81,8%
LINA . 0,536
sim 4464 17,9% 1367 18,2%
nao 24777 99,2% 7443 99,0%
LINJ i 0,156
sim 200 0,8% 73 1,0%
1 0, 0,
LIRA ngo 11877 47,6% 3670 48,8% 0,052
sim 13100 52,4% 3846 51,2%
1 0, 0,
LIRC n_ao 23637 94,6% 7086 94,3% 0,233
sim 1340 5,4% 430 5,7%
a3 0, 0,
LIRF n'ao 23928 95,8% 7189 95,6% 0,569
sim 1049 4,2% 327 4,4%
3 0, 0,
LIRJ n'ao 24561 98,3% 7392 98,4% 0,926
sim 416 1,7% 124 1,6%
a3 0, 0,
LIRP n.ao 24953 99,9% 7500 99,8% 0011
sim 24 0,1% 16 0,2%
nédo 20579 82,4% 6171 82,1%
LIRT , 0,567
sim 4398 17,6% 1345 17,9%

Fonte: Base de dados de provedora de banda larga do Estado de S&o Paulo

Para as comparacfes do tempo de uso ou duracdo do contrato entre os grupos de
clientes que reclamaram ou néo, foi utilizado o t-Student, também considerando um

nivel de significancia de 5%.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

5.1 Conclusdes

Este estudo buscou a criagdo de um modelo que permitisse predizer a solicitacéo de
desligamento do servigco por parte dos clientes, inicialmente por meio de duas
principais variaveis: quantidade de solicitacdes de reparo e tempo entre a solicitagdo
e a solucao do defeito. As analises realizadas demonstraram que existe uma relagéo
entre essas variaveis e o desligamento do servico por parte dos clientes. Porém, na
avaliacdo de capacidade preditiva do modelo, o nivel de acerto com estas variaveis
resultou em 3,86% quando utilizamos um ponto de corte de 3%. Este nivel de acerto

se elevou chegando a um méaximo de 5,05% com um ponto de corte de 5,5%.

Na busca por um nivel de acerto maior o estudo incluiu mais variaveis no modelo.
Foram entdo utilizadas as variaveis de codigos de solicitacdo de reparo e de
encerramento dos reparos, e o0 novo modelo apresentou uma melhora de 16% na
assertividade, passando a 4,48%. Novamente destacamos o ponto de corte de 3%
utilizado no modelo. Quando o estudo simulou os diversos pontos de corte
possiveis, chegou a um nivel de acerto de 12,1% utilizando um ponto de corte de

17%, mas indicando somente 33 clientes como possiveis desligamentos.

Apesar do aumento de assertividade do modelo que considera 0s motivos
detalhados, ainda ndo se obtém um modelo que possa ser utilizado na empresa
como predicdo de desligamento de servico. Com o ponto de corte de 3%, ainda
seria necessario abordar 69.219 clientes dos quais apenas 3.099 de fato sairiam da
empresa. No caso do ponto maximo de acerto seriam abordados somente 33

clientes.

Por outro lado, durante as analises dos cédigos de solicitacdo e de encerramento de
reparos, foram encontrados codigos que apontaram para um maior indice de

cancelamento de servicos.
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7

Este estudo permite a identificacdo de casos em que € necessaria uma atuacao
mais cuidadosa junto ao cliente, pois se trata de um cliente com maior tendéncia a
abandonar a empresa para, desta forma, reduzir a taxa de desligamento do servico

(churn).

5.2 Limitacdes

Como apresentado na revisao bibliografica, a predicdo do churn pode ser obtida
com a utilizacdo de muitas outras informacdes além das solicitagbes de reparo.
Neste estudo foi possivel observar que, variaveis adicionais podem criar um modelo
com nivel de acerto maior, pois a base utilizada, embora apresente relacado
estatisticamente significantes, ndo discrimina suficientemente os clientes que

desligaram ou nao o servigo.

Além disso, ha clientes que abandonam seu provedor sem nenhuma solicitacdo de
reparo anterior. Este estudo se limitou a essas informacdes de reparo e por iSso

nao explica 100% das causas de churn.

Outra possivel limitagdo € o periodo analisado antes da solicitacdo de
desligamento, que foi de seis meses. Periodos maiores poderiam apresentar outros

sinais no comportamento dos clientes, que pudesse predizer seu desligamento.
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5.3 Possiveis estudos futuros

Com base no modelo criado, empresas que possuem o churn como um fator critico
em seu negocio, poderdo aplica-lo também com outras variaveis disponiveis, na
busca pela identificacdo de clientes propensos a abandonar a empresa e atuar no

sentido de reté-lo.
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APENDICE A — Resultado da Anélise Descritiva para o
banco de dados de solicitac6es de reparos

Tipo de defeito reclamado

Defeito 11111

n %
0 153447 62,1
1 79449 32,2
2 12049 4,9
3 1824 0,7
4 228 0,1
5 39 0,016
6 3 0,001
8 1 0,0004
Total 247040 100
Defeito 16111

n %
0 209981 85
1 30070 12,2
2 5727 2,3
3 1055 0,4
4 189 01
5 15 0,006
6 2 0,001
7 1 0,0004
Total 247040 100
Defeito 11680

n %
0 209728 84,9
1 30859 12,5
2 5443 2,2
3 876 0,4
4 113 0,046
5 19 0,008
6 2 0,001

Total 247040 100




Defeito 51111

n %
0 229064 92,7
1 14778
2 2476 1
3 521 0,2
4 134 0,1
5 46 0,019
6 11 0,004
7 8 0,003
8 1 0,0004
12 1 0,0004
Total 247040 100
Defeito 31111

n %
0 233203 94,4
1 12190 4,9
2 1326 0,5
3 247 01
4 53 0,021
5 12 0,005
6 6 0,002
7 3 0,001
Total 247040 100
Defeito 16680

n %
0 234953 95,1
1 9898 4
2 1828 0,7
3 307 0,124
4 49 0,020
5 5 0,002
Total 247040 100
Defeito 56111

n %
0 236257 95,6
1 8357 3,4
2 1746 0,7
3 471 0,191
4 121 0,049
5 49 0,020
6 24 0,010
7 9 0,004
8 3 0,001
9 2 0,001
17 1 0,0004

Total 247040 100




Defeito 36111

n

%

0 239195 96,8
1 6601 2,7
2 963 0,4
3 186 0,1
4 66 0,027
5 12 0,005
6 11 0,004
7 4 0,002
10 1 0,0004
11 1 0,0004
Total 247040 100
Defeito 31680

n %
0 239175 96,8
1 6788 2,7
2 907 0,4
3 125 0,1
4 37 0,015
5 6 0,002
6 1 0,0004
7 1 0,0004
Total 247040 100
Defeito 11110

n %
0 238232 96,4
1 8684 35
2 123 0,050
3 1 0,0004
Total 247040 100
Defeito 51680

n %
0 239605 97
1 6408 2,6
2 838 0,3
3 137 0,1
4 33 0,013
5 15 0,006
6 3 0,001
7 1 0,0004
Total 247040 100
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Defeito 15680

n

%

0 238700 96,6
1 8006 3,2
2 322 0,1
3 11 0,004
4 1 0,0004
Total 247040 100
Defeito 11350

n %
0 239343 96,9
1 7505 3
2 188 0,076
3 4 0,002
Total 247040 100
Defeito 21111

n %
0 239447 96,9
1 7564 3,1
2 27 0,011
3 2 0,001
Total 247040 100
Defeito 11131

n %
0 241020 97,6
1 5812 2,4
2 201 0,1
3 6 0,002
5 1 0,000
Total 247040 100
Defeito 11681

n %
0 241837 97,9
1 5048 2,0
2 152 0,062
3 3 0,001
Total 247040 100
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Defeito 41111

n

%

0 241696 97,8
1 5328 2,2
2 16 0,006
Total 247040 100
Defeito 11341

n %
0 241961 97,9
1 5018 2
2 61 0,025
Total 247040 100
Defeito 16350

n %
0 242988 98,4
1 3857 1,6
2 187 01
3 8 0,003
Total 247040 100
Defeito 11351

n %
0 243122 98,4
1 3873 1,6
2 45 0,018
Total 247040 100
Defeito 36680

n %
0 243854 98,7
1 2666 1,1
2 416 0,2
3 75 0,030
4 18 0,007
5 10 0,004
6 1 0,0004
Total 247040 100
Defeito 16110

n %
0 243548 98,6
1 3425 1,4
2 66 0,027
3 1 0,0004
Total 247040 100
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Defeito 56680

n

%

0 244156 98,8
1 2401 1
2 359 01
3 87 0,035
4 19 0,008
5 11 0,004
6 6 0,002
7 1 0,0004
Total 247040 100
Defeito 11340

n %
0 243560 98,6
1 3434 1,4
2 46 0,019
Total 247040 100
Defeito 11130

n %
0 243685 98,6
1 3241 1,3
2 109 0,044
3 5 0,002
Total 247040 100
Defeito 11220

n %
0 244013 98,8
1 2970 1,2
2 52 0,021
3 4 0,002
4 1 0,0004
Total 247040 100
Defeito 16131

n %
0 244363 98,9
1 2567 1
2 98 0,040
3 10 0,004
4 2 0,001
Total 247040 100
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Defeito 11321

n

%

0 244311 98,9
1 2714 1,10
2 15 0,006
Total 247040 100
Defeito 16341

n %
0 244752 99,1
1 2260 0,9
2 27 0,01
3 1 0,0004
Total 247040 100
Defeito 11001

n %
0 244848 99,1
1 2180 0,9
2 12 0,005
Total 247040 100
Defeito 11360

n %
0 244890 99,1
1 2114 0,9
2 33 0,013
3 3 0,001
Total 247040 100
Defeito 14001

n %
0 245263 99,3
1 1606 0,7
2 147 01
3 21 0,009
4 3 0,001
Total 247040 100
Defeito 35680

n %
0 245178 99,2
1 1760 0,7
2 92 0,037
3 9 0,004
4 1 0,0004
Total 247040 100




APENDICE B — Resultado da Andlise Descritiva para o
banco de dados de encerramento de reparos

Tipo de encerramento

sem defeito até o TPR

n %
0 155185 62,8
1 70968 28,7
2 15424 6,2
3 3881 1,6
4 1122 0,5
5 294 0,1
6 108 0,044
7 28 0,011
8 18 0,007
9 8 0,003
10 3 0,001
15 1 0,0004
Total 247040 100,0
caixa externa

n %
0 207814 84,1
1 35567 14,4
2 3271 1,3
3 342 0,1
4 39 0,016
5 7 0,003
Total 247040 100,0
Modem ADSL

n %
0 220796 89,4
1 22349 9,0
2 3284 1,3
3 488 0,2
4 97 0,039
5 18 0,007
6 7 0,003
7 1 0,0004

Total 247040 100,0




Armario Optico

n

%

0 219693 88,9
1 24567 9,9
2 2445 1,0
3 280 0,1
4 43 0,017
5 9 0,004
6 1 0,0004
8 1 0,0004
10 1 0,0004
Total 247040 100,0
Cabo aéreo
n %
0 226541 91,7
1 16554 6,7
2 2598 1,1
3 712 0,3
4 300 0,1
5 147 0,1
6 62 0,025
7 70 0,028
8 18 0,007
9 12 0,005
10 9 0,004
11 7 0,003
12 4 0,002
13 2 0,001
15 4 0,002
Total 247040 100,0
Rede interna do usuério
n %
0 227039 91,9
1 17685 7,2
2 1961 0,8
3 301 0,1
4 38 0,015
5 9 0,004
6 2 0,001
7 3 0,001
8 2 0,001
Total 247040 100,0
Bloco de ligacdo
n %
0 227117 91,9
1 19091 7,7
2 774 0,3
3 50 0,020
4 5 0,002
5 1 0,0004
6 2 0,001
Total 247040 100,0
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sem reparo

n %
0 222678 90,1
1 21059 8,5
2 2754 11
3 445 0,2
4 74 0,030
5 23 0,009
6 5 0,002
8 1 0,0004
9 1 0,0004
Total 247040 100,0
testado defeito do equipamento com cliente

n %
0 232234 94,0
1 13603 55
2 976 0,4
3 153 0,1
4 51 0,021
5 14 0,006
6 7 0,003
9 1 0,0004
10 1 0,0004
Total 247040 100,0
FE

n %
0 234760 95,0
1 11649 4,7
2 571 0,231
3 51 0,021
4 8 0,003
5 1 0,0004
Total 247040 100,0
Filtros usuarios

n %
0 235857 95,5
1 10513 4,3
2 616 0,2
3 49 0,020
4 5 0,002
Total 247040 100,0
Par com defeito

n %
0 235917 95,5
1 10691 4,3
2 401 0,2
3 28 0,011
4 3 0,001
Total 247040 100,0
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Sem acesso ao PTR

n %
0 243495 98,6
1 3291 1,3
2 209 0,1
3 37 0,015
4 2 0,001
5 3 0,001
6 2 0,001
13 1 0,0004
Total 247040 100,0
Fl

n %
0 238003 96,3
1 8296 3,4
2 649 0,263
3 72 0,029
4 17 0,007
5 3 0,001
Total 247040 100,0
DSLAN

n %
0 239141 96,8
1 6980 2,8
2 749 0,3
3 127 0,1
4 29 0,012
5 10 0,004
6 2 0,001
7 2 0,001
Total 247040 100,0
Tomada

n %
0 239732 97,0
1 6849 2,8
2 403 0,2
3 49 0,020
4 5 0,002
5 2 0,001
Total 247040 100,0
Perfil

n %
0 240006 97,2
1 6576 2,7
2 408 0,2
3 46 0,0
4 4 0,0

Total 247040 100,0




Encontrado OK

n

%

0 239248 96,8
1 7248 2,9
2 500 0,2
3 38 0,015
4 3 0,001
5 1 0,0004
6 1 0,0004
7 1 0,0004
Total 247040 100,0
Bloqueio indevido

n %
0 241546 97,8
1 4921 2,0
2 427 0,2
3 92 0,037
4 31 0,013
5 17 0,007
6 5 0,002
7 1 0,0004
Total 247040 100,0
Distribuidor geral

n %
0 241776 97,9
1 5012 2,0
2 225 0,1
3 25 0,01
4 1 0,0004
5 1 0,0004
Total 247040 100,0
Microcomputador do usuério (Hardware)

n %
0 241959 97,9
1 4784 19
2 273 0,11
3 23 0,01
4 1 0,0004
Total 247040 100,0
Cabeceira

n %
0 242686 98,2
1 4148 1,7
2 192 0,1
3 14 0,006
Total 247040 100,0
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Caixa interna

n

%

0 242826 98,3
1 3936 1,6
2 241 0,1
3 30 0,0
4 5 0,0
5 1 0,0
6 1 0,0
Total 247040 100,0
testado sem defeito

n %
0 242823 98,3
1 3976 1,6
2 215 0,087
3 21 0,009
4 3 0,001
5 2 0,001
Total 247040 100,0
acessorios

n %
0 242831 98,3
1 4134 1,7
2 73 0,030
3 2 0,001
Total 247040 100,0
Dispositivo de protecéo

n %
0 243827 98,7
1 3087 1,2
2 114 0,046
3 11 0,004
4 1 0,0004
Total 247040 100,0
Rede externa de fios

n %
0 243825 98,7
1 3087 1,2
2 124 0,050
3 4 0,002
Total 247040 100,0




Armarios opticos e similares

n %
0 244708 99,1
1 1843 0,7
2 337 0,1
3 79 0,032
4 30 0,012
5 14 0,006
6 6 0,002
7 8 0,003
8 4 0,002
9 5 0,002
10 3 0,001
11 2 0,001

[N
w
=

0,0004
Total 247040 100,0
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Pode se observar que, no periodo de 6 meses de avaliacdo de reclamacoées, 1,1%

dos clientes tiveram como encerramento o cancelamento do servi¢co, conforme

tabela abaixo.

Retirar/ cancelar o servico

n

%

0 244423 98,9
1 2320 0,9
2 240 0,1
3 43 0,017
4 11 0,004
5 1 0,0004
6 2 0,001
Total 247040 100,0
Aparelhos agregados do usuario

n %
0 244757 99,1
1 2184 0,9
2 92 0,037
3 7 0,003
Total 247040 100,0
Provedor

n %
0 245329 99,3
1 1683 0,7
2 27 0,011
3 1 0,0004
Total 247040 100,0
Satélite

n %
0 245456 99,4
1 1534 0,6
2 46 0,019
3 4 0,002
Total 247040 100,0
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APENDICE C — Codigos e descri¢cdes dos defeitos

reclamados
num codigo
do do descri¢do do defeito
codigo defeito
1 11111 INICIAL.CLIENTE.DIFICULDADES FAZER LIGACOES.TIRA O MONOFONE DO GANCHO FICA

MUDO (MUDO).INTERROMPIDO

INICIAL.ASSIST.DIFICULDADES FAZER LIGACOES.TIRA O MONOFONE DO GANCHO FICA MUDO

2 16111 (\UDO).INTERROMPIDO

3 11680 NICIAL.CLIENTE DIFICULDADE DE ACESSO A IU/SE/ADICIONAIS.SPEEDY(ADSL).NAO
INTERROMPIDO

4 51111 REPETIDA 7 DIAS.CLIENTE.DIFICULDADES FAZER LIGAGOES.TIRA O MONOFONE DO GANCHO
FICA MUDO (MUDO).INTERROMPIDO

5 31117  REPETIDA 30 DIAS.CLIENTE DIFICULDADES FAZER LIGAGOES. TIRA O MONOFONE DO GANCHO
FICA MUDO (MUDO).INTERROMPIDO

6 16680 INICIALASSIST.DIFICULDADE DE ACESSO A IU/SE/ADICIONAIS. SPEEDY(ADSL).NAO
INTERROMPIDO

2 ggiy1  REPETIDA7 DIAS.ASSIST.DIFICULDADES FAZER LIGACOES.TIRA O MONOFONE DO GANCHO
FICA MUDO (MUDO).INTERROMPIDO

8  3p111  REPETIDA 30 DIAS ASSIST.DIFICULDADES FAZER LIGAGOES. TIRA O MONOFONE DO GANCHO
FICA MUDO (MUDO).INTERROMPIDO

o 31680 REPETIDA 30 DIAS.CLIENTE DIFICULDADE DE ACESSO A IU/SE/ADICIONAIS. SPEEDY(ADSL).NAO
INTERROMPIDO

10 11110 'NICIAL.CLIENTE.DIFICULDADES FAZER LIGACOES.TIRA O MONOFONE DO GANCHO FICA
MUDO (MUDO).NAO INTERROMPIDO

11 51680  REPETIDA7 DIAS.CLIENTE DIFICULDADE DE ACESSO A IU/SE/ADICIONAIS.SPEEDY(ADSL).NAO
INTERROMPIDO

1> 15680  'NICIALAPRAZADO.DIFICULDADE DE ACESSO A IU/SE/ADICIONAIS.SPEEDY(ADSL).NAO
INTERROMPIDO

13 11350 'NICIAL.CLIENTE DIFICULDADES OUVIR E/OU FALAR.OUVE SINAIS OU RUIDO NA LINHA.NAO
INTERROMPIDO

14 21111 INSTALACAO 7 DIAS.CLIENTE DIFICULDADES FAZER LIGACOES.TIRA O MONOFONE DO
GANCHO FICA MUDO (MUDO).INTERROMPIDO

15 11131  NICIAL.CLIENTE DIFICULDADES FAZER LIGAGOES.TOM DE OCUPADO DURANTE A
DISCAGEM.INTERROMPIDO

16 11681  'NICIAL.CLIENTE DIFICULDADE DE ACESSO A
IU/SE/ADICIONAIS.SPEEDY (ADSL).INTERROMPIDO

17 41111 30 DIAS APOS A INSTALACAO.CLIENTE.DIFICULDADES FAZER LIGAGCOES.TIRA O MONOFONE
DO GANCHO FICA MUDO (MUDO).INTERROMPIDO

18 11341  INICIAL.CLIENTE.DIFICULDADES OUVIR E/OU FALAR.OUVE OU FALA MAL.INTERROMPIDO

19 16350 'NICIALASSIST.DIFICULDADES OUVIR E/OU FALAR.OUVE SINAIS OU RUIDO NA LINHA.NAQ
INTERROMPIDO

50 11351  INICIAL.CLIENTE DIFICULDADES OUVIR E/OU FALAR.OUVE SINAIS OU RUIDO NA
LINHA.INTERROMPIDO

21 36680  REPETIDA 30 DIAS ASSIST.DIFICULDADE DE ACESSO A IU/SE/ADICIONAIS SPEEDY(ADSL).NAO
INTERROMPIDO

2> 16110  NICIALASSIST.DIFICULDADE DE ACESSO A IU/SE/ADICIONAIS.NAO CONSEGUE DDD.NAO
INTERROMPIDO

»3  5eego  REPETIDA 7 DIAS ASSIST.DIFICULDADE DE ACESSO A IU/SE/ADICIONAIS. SPEEDY(ADSL).NAO
INTERROMPIDO

24 11340  INICIAL.CLIENTE.DIFICULDADES OUVIR E/OU FALAR.OUVE OU FALA MAL.NAO INTERROMPIDO

o5 11130  'NICIAL.CLIENTE DIFICULDADES FAZER LIGAGOES.TOM DE OCUPADO DURANTE A
DISCAGEM.NAO INTERROMPIDO

26 11220  INICIAL.CLIENTE DIFICULDADES RECEBER LIGACOES.CAMPAINHA NAO TOCA.NAO
INTERROMPIDO

27 16131  INICIALASSIST.DIFICULDADES FAZER LIGACOES.TOM DE OCUPADO DURANTE A

DISCAGEM.INTERROMPIDO

28

11321 INICIAL.CLIENTE.DIFICULDADES OUVIR E/OU FALAR.NAO OUVE.INTERROMPIDO
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num codigo
do do descrigao do defeito
codigo defeito

729 16341 INICIAL.ASSIST.DIFICULDADES OUVIR E/OU FALAR.OUVE OU FALA MAL.INTERROMPIDO

30 11001 INICIAL.CLIENTE.OUTROS.OUTROS.INTERROMPIDO

31 11360 INICIAL.CLIENTE.DIFICULDADES OUVIR E/OU FALAR.LINHA CRUZADA.NAO INTERROMPIDO

32 14001 INICIAL.EMPREGADO.OUTROS.OUTROS.INTERROMPIDO

REPETIDA 30 DIAS.APRAZADO.DIFICULDADE DE ACESSO A

33 35680 IU/SE/ADICIONAIS.SPEEDY(ADSL).NAO INTERROMPIDO




APENDICE D — Tabelas completas de solicitagbes de
reparo e codigos de encerramentos

Caodigos de encerramentos apontados

Desligou o servigo

nao Sim p-valor
n % N %
& 150015 62,6% 5170 68,8%
sem defeito até o PTR ngo 0 0 <0,001
sim 89509 37,4% 2346 31,2%
) nao 201454 84,1% 6360 84,6%
caixa externa K 0,230
sim 38070 15,9% 1156 15,4%
Modem ADSL nao 214361 89,5% 6435 85,6% <0.001
sim 25163 10,5% 1081 14,4%
a 213005 88,9% 6688 89,0%
Armario/ Elil Optico ndo S T o881
sim 26519 11,1% 828 11,0%
Cabo aéreo néo 219483 91,6% 7058 93,9% <0.001
sim 20041 8,4% 458 6,1%
& 220374 92,0% 6665 88,7%
Rede interna do usuario ngo ’ 0 <0,001
sim 19150 8,0% 851 11,3%
néo 220130 91,9% 6987 93,0%
Bloco de ligagéo . ’ ’ 0,001
sim 19394 8,1% 529 7,0%
sem reparo néo 216175 90,3% 6503 86,5% <0.001
P sim 23349  9,7% 1013 13,5%
. ) . nédo 225218 94,0% 7016 93,3%
testado defeito do equipamento com cliente ) 0,014
sim 14306 6,0% 500 6,7%
FE néo 227476 95,0% 7284 96,9% <0.001
sim 12048 50% 232 3,1%
) . nao 228786 95,5% 7071 94,1%
Filtros usuarios . <0,001
sim 10738 4,5% 445 5,9%
a 228737 % 71 %
Par com defeito ndo 8737 955% 7180 955% 4o,
sim 10787 45% 336 4,5%
a 2361 % 7 4%
Sem acesso ao PTR ngo 36100 98,6% 7395 98.4% 0,195
sim 3424 1,4% 121 1,6%
Fl néo 230703 96,3% 7300 97,1% <0.001
sim 8821 37% 216 2,9%
DSLAN néo 231955 96,8% 7186 95,6% <0.001
sim 7569 32% 330 4,4%
Tomada néo 232394 97,0% 7338 97,6% 0.002
sim 7130 3,00 178 2,4%
Perfil néo 232783 97,2% 7223 96,1% <0.001
sim 6741 2,8% 293 3,9%
a 232163 96,9% 7085 94,3%
Encontrado OK ngo =70 270 <0,001
sim 7361 3,1% 431 57%
nao 234187 97,8% 7359 97,9%
Bloqueio indevido . o0 7 0,420
sim 5337 22% 157 2,1%
a 234477 7,9% 72 7,1%
Distribuidor geral neo 3 07.9% 7299 97.1% ;51
sim 5047 2,1% 217 2,9%
néo 234703 98,0% 7256 96,5%
Microcomputador do usuario (Hardware) . ’ ° <0,001
sim 4821 2,0% 260 3,5%
Cabeceira néo 235283 98,2% 7403 98,5% 0.083
sim 4241 1,8% 113 1,5% '
& 235503 98,3% 7323 97,4%
Caixa interna ngo ’ ’ <0,001
sim 4021 1,7% 193 2,6%
a 235517 98,3% 7306 97,2%
testado sem defeito nfslo ? ’ <0,001
sim 4007 1,7% 210 2,8%

acessorios néo 235490 98,3% 7341 97,7% <0,001



Desligou o servigo

ndo Sim p-valor
n % N %
sim 4034 1,7% 175 2,3%
a 236501 98,7% 7326 97,5%
Dispositivo de protecéo néo ? ° <0,001
sim 3023 1,3% 190 2,5%
a 236425 98,7% 7400 98,5%
Rede externa de fios néo ° ° 0,060
sim 3099 1,3% 116 1,5%
P - nao 237217 99,0% 7491 99,7%
Armérios 6pticos e similares i <0,001
sim 2307 1,0% 25  0,3%
nao 237332 99,1% 7425 98,8%
Aparelhos agregados do usuério ) 7 o7 0,008
sim 2192 0,9% 91 1,2%
3 0, 0,
Provedor néo 237897 99,3% 7432 98,9% <0001
sim 1627 0,7% 84 1,1% -
. nao 237975 99,4% 7481 99,5%
Satélite . 0,053
sim 1549 0,6% 35 0,50%
Cadigos de solicitagbes de reparos ocorridos
Desligou o servigo
ndo sim p-valor
n % n %
3 0, 0,
11111 ngo 148502 62,0% 4945 65,8% <0.001
sim 91022 38,0% 2571 34,2%
3 0, 0,
16111 ngo 203423 84,9% 6558 87,3% <0.001
sim 36101 15,1% 958 12,7%
3 0, 0,
11680 n‘ao 203991 852% 5737 76,3% <0.001
sim 35533 14,8% 1779 23,7%
nao 222083 92,7% 6981 92,9%
51111 . 0,591
sim 17441 7,3% 535 7,1%
3 0, 0,
31111 n_ao 226150 94,4% 7053 93,8% 0.032
sim 13374 56% 463 62% —
a 22 2% 2,5%
16680 néo 8000 95,2% 6953 92,5% <0.001
sim 11524  48% 563 7,5%
3 0, 0,
56111 ngo 229011 95,6% 7246 96,4% <0001
sim 10513 4,4% 270 3,6% -
3 0, 0,
36111 ngo 231908 96,8% 7287 97,0% 0.518
sim 7616 3,2% 229 3,0%
3 0, 0,
31680 ngo 232092 96,9% 7083 94,2% <0.001
sim 7432 3,1% 433 5.8%
3 0, 0,
11110 ngo 230924 96,4% 7308 97,2% <0.001
sim 8600 3,6% 208 2,8%
3 0, 0,
51680 ngo 232498 97,1% 7107 94,6% <0.001
sim 7026 29% 409 54% -
3 0, 0,
15680 n‘ao 231596 96,7% 7104 94,5% <0.001
sim 7928 33% 412 55% -
nao 232030 96,9% 7313 97,3%
11350 ' : 0,036
sim 7494  3,1% 203 2,7% —‘—
3 0, 0,
21111 ngo 232209 96,9% 7238 96,3% <0.001
sim 7315 31% 278 3,7% -
3 0, 0,
11131 ngo 233666 97,6% 7354 97,8% 0,108
sim 5858 2,4% 162 2,2%
3 0, 0,
11681 ngo 234537 97,9% 7300 97,1% <0.001
sim 4987 2,1% 216 2,9%
3 0, 0,
41111 ngo 234378 97,9% 7318 97,4% 0.004
sim 5146 2,1% 198 2,6% =
11341 nao 234606 97,9% 7355 97,9% 0,593
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Desligou o servigo

nao sim p-valor
n % n %
sim 4918 2,1% 161 2,1%
3 0, 0,
16350 ngo 235579 98,4% 7409 98,6% 0133
sim 3945 1,6% 107 1,4%
3 0, 0,
11351 ngo 235709 98,4% 7413 98,6% 0,129
sim 3815 1,6% 103 1,4%
3 0, 0,
36680 n‘ao 236508 98,7% 7346 97,7% <0001
sim 3016 1,3% 170 2,3%
3 0, 0,
16110 n‘ao 236135 98,6% 7413 98,6% 0,748
sim 3389 1,4% 103 1,4%
nao 236785 98,9% 7371 98,1%
56680 . <0,001
sim 2739 1,1% 145 1,9%
a 23612 % 7437 %
11340 néo 36123 98,6% 37 98,9% 0.008
sim 3401 1,4% 79 1,1%
3 0, 0,
11130 ngo 236253 98,6% 7432 98,9% 0,067
sim 3271 1,4% 84 1,1%
3 0, 0,
11220 ngo 236572 98,8% 7441 99,0% 0,069
sim 2952 1,2% 75 1,0%
3 0, 0,
16131 ngo 236906 98,9% 7457 99,2% 0011
sim 2618 1,1% 59 0,8%
3 0, 0,
11321 n‘ao 236882 98,9% 7429 98,8% 0,656
sim 2642 1,1% 87 1,2%
3 0, 0,
16341 n‘ao 237298 99,1% 7454 99,2% 0,352
sim 2226 0,9% 62 0,8%
a 237 1% 74 1%
11001 n_ao 37398 99,1% 50 99,1% 0,931
sim 2126 0,9% 66 0,9%
nao 237443 99,1% 7447 99,1%
11360 ' ’ 0,651
sim 2081 0,9% 69 0,9%
3 0, 0,
14001 néo 237804 99,3% 7459 99,2% 0,684
sim 1720 0,7% 57 0,8%
nao 237768 99,3% 7410 98,6%
) <0,001
35680 sim 1756  0,7% 106 1,4% -
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ANALISE DESCRITIVA DO BANCO DE DADOS DE
DESLIGAMENTOS

Anélise descritiva

escritério

n %
CL 11145 34,3
oS 12071 37,1
SJ 5302 16,3
TT 3975 12,2
Total 32493 100,0
localidade

n %
Sem informagéo 4 0,0
ALUMINIO 68 0,2
APARECIDA 147 0,5
ARACARIGUAMA 62 0,2
BANANAL 15 0,0
BARUERI 1457 4,5
CACAPAVA 309 1,0
CACHOEIRA PAULISTA 120 0,4
CAMBAQUARA 1 0,0
CAMPOS DO JORDAO 127 0,4
CARAGUATATUBA 182 0,6
CARAPICUIBA 2093 6,4
CAUCAIA DO ALTO 88 0,3
COTIA 918 2,8
CRUZEIRO 366 1,1
CUNHA 35 0,1
EMBU-GUACU 212 0,7
EMBU 971 3,0
GUARATINGUETA 432 1,3
ILHABELA 64 0,2
ITAPECERICA DA SERRA 514 1,6
ITAPEVI 659 2,0
JACAREI 1004 3,1
JANDIRA 485 1,5
JARAGUA 43 0,1
JARDIM SILVEIRA 359 1,1
JUQUITIBA 49 0,2
LORENA 161 0,5
MAIRINQUE 153 0,5
MARESIAS 186 0,6
MOREIRA CESAR 96 0,3
OSASCO 4385 13,5
PADRE ETERNO 2 0,0
PARAIBUNA 27 0,1
PINDAMONHANGABA 652 2,0
PIQUETE 52 0,2
PIRAPORA DO BOM JESUS 56 0,2
PORTO NOVO 149 0,5
POTIM 39 0,1
QUELUZ 42 0,1

QUIRIRIM 78 0,2
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n %
ROSEIRA 23 0,1
S BENTO DO SAPUCAI 20 0,1
S FRANC DA PRAIA 36 0,1
S FRANC XAVIER 9 0,0
S JOAO NOVO 10 0,0
S JOSE DOS CAMPOS 3169 9,8
S LOURENCO DA SERRA 45 0,1
S LUIZ DO PARAITINGA 24 0,1
S ROQUE 302 0,9
S SEBASTIAO 95 0,3
SANTANA DE PARNAIBA 789 2,4
SAO SILVESTRE 26 0,1
SCO PAULO 7838 24,1
STA BRANCA 23 0,1
STO ANT DO PINHAL 17 0,1
TABOAO DA SERRA 1516 4,7
TAUBATE 1062 3,3
TREMEMBE 172 0,5
UBATUBA 268 0,8
VARGEM GRANDE PAULISTA 187 0,6
Total 32493 100,0

Conforme ja foi visto anteriormente, dos clientes que desligaram, 7516 fizeram
também algum tipo de reclamacgéo. Considerando o grupo de 32493 clientes que
desligaram, este numero representa 23,1% dos desligamentos, conforme tabela

abaixo.

Fez alguma reclamacéo

n %
nao 24977 76,9
sim 7516 23,1

Total 32493 100,0
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Segmento
néo Sim
n % n %
Grande publico 10404 32,0 22089 68,0
Negdcios 28244 86,9 4249 13,1
Empresas 26499 81,6 5994 18,4
Top 32364 99,6 129 0,4
Servico desligado
néo Sim
n % n %
LINA 26662 82,1 5831 17,95
LINJ 32220 99,2 273 0,84
LIRA 15547 47,8 16946 52,15
LIRC 30723 94,6 1770 5,45
LIRF 31117 95,8 1376 4,23
LIRJ 31953 98,3 540 1,66
LIRP 32453 99,9 40 0,12
LIRT 26750 82,3 5743 17,67
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