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Resumo

O objetivo da pesquisa aqui relatada foi o de wal@linstrumento de valores Portraits QuestionnaiRe) de
Schwartz. A coleta de dados ocorreu com 4.000 igsuéa telefonia mével e as andlises evidenciarara u
estrutura fatorial com quatro fatores de primendem e dois de segunda, os quais se coadunam tamriade
Schwartz. Com efeito, fica demonstrada a viabikdda instrumento em ambiente com elevada complégigdara
coleta de dados e a independéncia da estrutueada tle valores de Schwartz em relagdo ao insttahatilizado
para a investigacdo. Neste sentido, a Anatel efjuctincom o LabPAM colocam a disposi¢do dos pesqioies
um relevante instrumento para estudo e segmentkcatercado.

Palavras-chave: Valores humanos, satisfacdo danodsr, segmento mével celular.

Abstract

The aim of the present study was the validatioBaiwartz’s Portraits Questionnaire (PQ) for Bra2ata were
collected from 4,000 users of cellular phones. fEsailts showed a factorial structure with fourtfasder factors
e two second order factors. These results arergeagent with Schwartz’s theory of values. Alsayits shown
that the instrument can be used in complex sitnaifalata collection, as well as the independetiesostructure
of values in Schwartz theory.

Keywords: Human values, costumer satisfaction, teammmunication segment.

Validacéo do Portraits Questionnaire — PQ de Schwaztpara o Brasil

O questionario PQ foi elaborado por Schwartz O conceito de valores é utilizado para escla-
(1992) para aferir a sua teoria de valores do$- 10 tecer entendimentos sobre atitudes e comportamen-
pos motivacionais. Assim, sera inicialmente expostas das pessoas, o funcionamento das organizacdes,
essa teoria no contexto das teorias dos valores. instituicdes e sociedades (Kluckhohn, 1951;

Rokeach, 1973; William, 1970; Hofstede, 1980;
Schein, 1985). Embora o conceito tenha uma longa

T)Otacs dos augf{feS_i § § § _— histéria, somente na década de 1990 foi desenvol-
orrespondéncia deve ser enderecada para: LuiquBhs- . . . - .
CEP 70910-900; E-mailabpam@unb.br ou Amélia Regina Alves vida uma teoria sistematica sobre o conceito e a

E-mail: amelia@anatel.golar estrutura do sistema de valores, inclusive sendo
2) Os autores agradecem a importante contribuic&oGlrentes empiricamente validada. Essa empreitada se deve,

da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes — ANATESL, o . .
engenheiros Nelson Mitsuo Takayanagi e Bruno de &anos SObretUdO’ aos trabalhos de Schwartz (19921 Smith

Ramos responsaveis pela viabilizagdo dessa pesquisa & Schwartz, 1997).
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Tipicamente, os valores sdo vistos em termos de A concepc¢éo dos valores humanos foi formu-
um sistema. Este sistema consiste numa disposi¢ada a partir de cinco suposi¢des, a saber, (Rbokeac
hierarquica dos valores ao longo de um continuo de673):
importancia. O conceito de hierarquia permite acom  1.NUmero total de valores que as pessoas pos-

paracao de individuos, grupos sociais e cultunais, suem é relativamente pequeno;

somente com relagdo a valores, mas também com 2.Todos os homens em diferentes graus possu-
prioridades axiolégicas. Milton Rokeach (1973) équ em 0s mesmos valores;

tem recebido o maior crédito por dar um maior impul 3.Valores séo organizados em forma de siste-
S0 a pesquisa de valores apds o0 apogeu do bebkaviori mas de valores;

mo. Ele conceituou valores e explicou 0 seu sicafi 4.0s antecedentes dos valores humanos podem

do; solicitou também as pessoas que identificassem  ser procurados na cultura, sociedade, institui-
palavras em cujo conteudo estivesse embutido o con-  ¢des sociais e personalidade;
ceito valor, na ordem de importancia para elaspcom  5.As implicagBes dos valores humanos podem

um principio orientador de suas vidas. ser manifestam virtualmente em todos os fe-

Surgiram, na lista por ele elaborada, dois tipos de ndmenos que 0s cientistas sociais possam vir
palavras: objetivos (valores terminais) e formeate a considerar como importantes para a inves-
duta (valor instrumental). A lista incluia coisasm: tigacdo e compreensdo do comportamento
“avida e confortavel (vida prospera)” e “auto-réspe humano.

to (auto-estima)”. Como modo de conduta a lista in-  Schwartz e Bilsky (1987), por outro lado, en-
cluia coisas como “mente-ampla (mente-abertafendem valores como estruturas abstratas que en-
“perdéo (esperando o perddo dos outros)” e “seolvem crengas que a pessoa tem acerca de manei-
prestativo (trabalhando pelo bem estar dos outrosjas desejaveis de comportamento. Sua origem se
Apos elegerem as palavras os respondentes ordegrgeontra nas necessidades basicas do homem e nas
ram as mesmas em termos de importancia. Em siegmandas sociais. Eles sdo relativamente estaveis,
trabalho “A Natureza dos Valores Humanos”mas ndo imutaveis, durante o curso da vida; sendo
Rokeach (1973) estabelece esta diferenca fundamerganizados hierarquicamente em termos de sua im-
tal entre valores terminais (e.g., crencas solife-0 porténcia para a pessoa. Por ndo serem afetivamen-
sejo de um estado final como liberdade, vida ctdtfor te neutros, as pessoas geralmente os defendem de
vel, maturidade no amor) e valores instrumentais (ediversas formas e reagem com diversos sentimentos
crengas sobre um determinado modo de ser, comgoiando eles sdo mudados ou frustrados. Os valores
independéncia, ambicdo ou honestidade). Contudfitam a selecdo ou avaliagdo de comportamentos e
Rokeach néo estabelece uma imediata conexao emtventos. Eles influenciam n&o sé a valéncia dassacd
valores instrumentais e terminais nem apresenta umabjetivos em um contexto imediato, mas também
proposta de aplicacado da distin¢ao. tém papel de determinar quais objetivos sao atrati-
A lista de valores de Rokeach (1973) foi provos ou aversivos para a pessoa durante um longo
duzida com a suposicédo de que todos os homens, geniodo de tempo e também quais cursos de acdes
diferentes graus, possuem os mesmos valores. Degdacionadas a estes objetivos em longo prazo séo
de o seu desenvolvimento,sarvey de valores de vistos como atrativos ou aversivos.
Rokeach tem sido, talvez, o mais popular método de Schwartz e Bilsky (1987) propuseram a teoria
medidas de prioridades de valores. da estrutura psicologica universal dos valores huma
Ainda segundo Rokeach (1973), a concepcams. Essa teoria descreve variadas facetas, que sdo
da natureza dos valores humanos para ser cientifecessarias para definir os valores humanos e espe-
camente frutifera deve obedecer no minimo certosicar o tipo de conteddo dos mesmos. A primeira
critérios: faceta na definicdo de valores é a classificacdo de
 Clara em sua definicdo operacional; valores terminais (ex: eqlidade e sabedoria) ou ins
« Distinguir o conceito de valor de outros contrumentais (ex: obediéncia, responsabilidade).-A se
ceitos com os quais ele pode estar relaciongunda faceta, baseada na idéia de valores como ob-
do, por exemplo, atitudes, norma social e ngetivos, € a designagéo da serventia do valorea int
cessidades; resses individuais (ex: prazer, independénciafea i
 Fugir de uma proposta circular de termos quesses coletivos (ex: equidade), ou a interesses ao
por si proprios séo definidos: dever, conceitmesmo tempo individuais e coletivos (ex: sabedoria)
de desejabilidade. A terceira faceta é o dominio motivacional: osgipo
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universais de motivagdo que os valores expressains de valores pelo fato de que eles representam, d
A quarta faceta diz respeito as relagfes dindmictsma consciente o objetivo de trés exigénciasauniv
dos dominios motivacionais dos valores. Acredita-sais da natureza humana: necessidades biol6ggeas, r
gue as consequéncias psicologicas, praticas asocgiisitos de interagdo social e demandas de soBreviv
de possuir ou expressar valores de diferentes dortia e existéncia do grupo. Os grupos e individejoer
nios organiza as preferéncias pessoais de valoresntam essas exigéncias cognitivamente como valores
Em uma pesquisa desenvolvida por estes autorspecificos sobre como eles comunicam a disposi¢ao
concluiu-se que sociedades caracterizadas por sutisra explicar, coordenar e racionalizar 0 comp@ntemn
tancial diversidade cultural e socioecondmica difer A abordagem de Schwartz (1992, 1994), esta-
ram substancialmente na énfase dada por seus méglece que as motivagfes sdo subjacentes aos valo-
bros ao individualismo versus coletivismo. Esse rees e que se manifestam através das metas que o
sultado demonstra que a diferenciacdo entre valadividuo pretende alcancar na vida. Assim, os-valo
res, servindo a interesses individuais ou colets@s res retratam as tendéncias motivacionais do indivi-
universalmente significativos. duo e representam aquilo que considera bom para si.
Schawartz (1996) argumenta, entretanto, que A abordagem estrutural de Schwartz e Bilsky
sem uma teoria subjacente a uma estrutura de vab987, 1990) é orientada pela prioridade dada a con
res, é impossivel de se compreender as conseqUjéntos de valores que possuem entre si as reldgdes
cias para uma elevada prioridade num tipo de valoonflito e de oposic¢do. Este paradigma néo corssider
em lugar das prioridades de outro tipo de val@nAt a prioridade que o individuo da a um unico valesN
¢éo as consequéncias as prioridades de um valor sgrsentido, é que as prioridades axioldgicas deiind
lugar das prioridades de outro valor é critica gara duo contribuem para a sua visdo do mundo, do relaci
compreender padrdes de respostas que aparecgramento com 0S pares e 0s interesses na vida.
serem ndo relacionados, ao primeiro olhar. A mes- Schwartz & Tamayo (1993) destacam que o0s
ma atencdo pode ser importante para a compregatores expressam as metas motivacionais do indivi-
sdo da consisténcia de padrbes de respostas. duo. Na realidade, o que diferencia um valor de ou-
Influenciado fortemente por Rokeach (1973) &o nada mais € do que o tipo de meta motivacional
Kluckhohn (1951), Schwartz (1966) define, entdo, @ue os valores expressam. Tamayo e Schwartz (1993)
teoria de valores como sendo desejos, objetivientificaram, empiricamente, 10 tipos motivacisnai
transituacionais, variando de importancia que serde valores. O estudo foi transcultural e realizao
como orientacdo de vida para as pessoas. Schwé®zpaises de diferentes culturas, incluindo o Brasi
define, ainda, a tipologia a partir de diferentased- Esses valores sao os observados na Tabela 1.

Tabela 1 — Tipos motivacionais de Schwartz

Tipo (motivo) Meta Exemplo
Hedonismo Prazer e gratificacdo sensual para si mesm Prazer, auto-indulgéncia
Realizacéo Sucesso pessoal obtido por meio de
demonstracéo de competéncia Bem-sucedido, caplaeritéd, ambicioso
Poder social Controle sobre pessoas e recursosigwes Poder, riquezas, autoridade

Autodeterminacdo  Independéncia de pensamento, agaga® Liberdade, criatividade, curiosidade,
independéncia

Estimulagédo Excitagdo, novidade, mudanca, desafio a Yédiada, vida excitante

Conformidade Controle de impulsos e a¢fes que podem  bediéncia, polidez, autodisciplina
violar normas sociais ou prejudicar os outros

Tradigcdo Respeito e aceitacdo dos ideais e costumes espeRo a tradicdo, moderacgéo, devocao.
da sociedade

Benevoléncia Promocéo do bem-estar das pessoasd$ntim Prestativo, leal, que perdoa

Seguranga Integridade pessoal, estabilidade dadsmige
do relacionamento e de si mesmo Ordem social, segaufamiliar, limpeza.

Universalismo Tolerancia, compreensédo e promocdo do  gualdade, justica social, sabedoria,
bem-estar de todos e da natureza respeito a natureza

Avaliacao Psicoldgica, 3(2), 2004, pp. 73-82



76 Luiz Pasquali e Amélia Regina Alves

Existe uma dinamicidade na relacdo entre esggsitodeterminacéo, estimulacdo, hedonismo, realiza-
tipos motivacionais. O sistema de valores de Sdhwacao e poder social) ocupam, no espago multidimensio
se assemelha a uma taxionomia, ou seja, € necessd; uma area oposta aquela que é reservada aos
rio o entendimento da estrutura e ndo apenas de se§s conjuntos de valores que representam o0s inte-
mentos da estrutura. A relacdo entre os tipassses coletivos (benevoléncia, tradicdo e conformi
motivacionais é dinamica e foi testada pela técnickde). Os valores sao representados como pontos
de analise multidimensionaS(allest Space no espac¢o multidimensional e as distancias erdse el
Analysig indicada para determinar a estrutura deepresentam as relagdes empiricas que sédo determi-
similaridade de conceitos. nadas com base nas correlacdes entre 0os seus graus

Tamayo (2002) observa que os cinco tipos die importancia, conforme as repostas dos individuos
valores que representam os interesses individuaisepresentado na Figura 1.

-

ORARAIISUOD)

Figura 1 — Representagéo Espacial dos Valoresugsdtz

Até muito recentemente, todos os estudos acer- A tarefa de julgamento no SVS requer pen-
ca da teoria de valores de Schwartz foram sustensar sobre e avaliar conceitos abstratos. Na reali-
dos por um simples método de pesquisa denominadiade as pessoas ndo dispensam muito tempo pen-
de Survey de Valores de Schwartz ou SVS. Na resando sobre principios norteadores em suas vi-
lidade, estudos realizados com o SVS tém confirmdas, sendo que essa tarefa demanda intelec-
do uma série de hip6teses baseadas na teoria etsalidade elevada para muitos respondentes, ou
gerem gque muitas pessoas podem com sucesso relga, ter que pensar sobre a questédo. O novo ins-
tar valores. Entretanto, o nivel de pensamento atbaimento proposto, o PQ, explica cada um dos
trato demandado pelo SVS pode ser demasiado papss motivacionais, simplificando, assim, a tare-
muitas populacdes. O instrumento apresentado adiai,dos respondentes. Estes indicam o grau em
o PQ, busca reduzir esse nivel de complexidadee eles preferem um tipo motivacional a outro,
existente no SVS. por exemplo.
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Dois objetivos basicos nortearam a construgao Método
desse instrumento: (1) definicdo de um instrumento
significativamente diferente do SVS no seu formato
e tarefa de julgamento e (2) um instrumento com Amostra
afirmacdes mais concretas e que exigisse menos ha- A amostra consistiu de 4.000 usuarios de
bilidade cognitiva do que o SVS. Assim, o PQ e telefonia celular, aleatoriamente selecionados,
SVS séo dois instrumentos diferentes de ser medida todos os Estados brasileiros (cerca de 3%
estrutura dos valores de Schwartz. para cada Unidade da federacédo), distribuidos
O questionario PQ é composto por 40 questbegm varias profissées e diferentes niveis de ins-
pretende avaliar os 10 tipos motivacionais de Sthwatru¢cdo, com renda familiar média de cerca de
(1992). As dimensdes foram tedrica e empiricamen®$ 1.500,00. Uma descri¢cdo detalhada das
definidas por Schwartz, sendo a escala PQ traduziaracteristicas da amostra é apresentada na
para o Brasil por Tamayo (2002, ndo publicado).  Tabela 2.

Tabela 2 — Amostra de validacdo do PQ (N = 4.000)

Variavel e Niveis F 3% Variavel e Niveis F %
Sexo Rendaem R$
Masculino 2.340 58,5 Até 200 62 16
Feminino 1.660 415 200 -400 93 2,3
400 - 600 247 6,2
Estado Civil 600 - 800 208 52
Solteiro 1.521 38,0 800 - 1000 216 54
Casado 2.131 53,3 1000 - 1500 375 9,4
Divorciado 232 58 1500 -2000 304 7.6
Vidvo 49 1.2 2000 — 3000 446 11,2
SR 67 1,7 3000 —-4500 406 10,2
4500 ou mais 460 11,5
Idade(anos) SR 1.183 29,6
Até 15 17 0,4 Mediana 1.500
16a 20 253 6,3
21 a?25 621 15,5 Profissao
26 a 30 636 17,2 Empresério 201 50
31a35 628 15,7 Prof. liberal 342 8,6
36 a 40 576 14,4 Func. pablico 620 15,5
41 a 45 447 11,2 Func. empresa 1.182 29,6
46 a 50 327 8,2 privada
50 ou mais 431 10,8 Autdbnomo 958 24,0
SR 14 0,4 Estudante 342 8,6
Média 34,6 Aposentado 81 2,0
DP 11,15 Desempregado 217 54
SR 57 14
Escolaridade
| Grau Inc. 485 12,1
| Grau Compl. 341 8,5
Il Grau Inc. 311 78
Il Grau Comp. 1.381 34,5
Superior Inc. 539 135
Sup. Compl. 934 234
SR 9 0,2
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Instrumento segmento de telefonia movel pré-pago e 2.000 usua-
O PQ é composto por 40 itens, distribuidos enps do segmento pés-pago.
10 fatores, cobrindo as 10 dimensdes da teoria dos

valores de Schwartz. Os itens sdo respondidos numa Resultados
escala de 6 pontos. A escala de resposta aoitens
a seguinte: A validade do PQ, aplicado no contexto da psico-
6 = se parece muito comigo logia do consumidor, foi estabelecida através élisan
5 = se parece comigo fatorial. Para verificar a estrutura interna do é°€s-
4 = se parece mais ou menos comigo tabelecer sua validade de construto, foi feita anda
3 = se parece pouco comigo lise fatorial dos eixos principais (PAF) atravépdoo-
2 = nao se parece comigo te estatistico SPSS para a amostra conjunta do pré-
1 = ndo se parece nada comigo. pago e do pls-pago. Vale ressaltar que analises em

Embora o PQ tenha sido traduzido no Brasil p@eparado para tais amostras produziram exatamente
Tamayo (2002, sem publicagdo), ele carecia ainda @e@mesmos resultados da amostra geral. Os resultado
validacdo. O presente estudo procura viabilizaa essa andlise fatorial sdo apresentados na tabela 3.
validac&o dentro do contexto da psicologia do aoirsu Numa analise preliminar dos componentes prin-
dor. Como o proprio Schwartz reconhece que a estaipais (PC), verificou-se que a matriz das intesor
tura da teoria de valores pode ser alterada enddundacdes era fatorizavel, isto €, apresentava sufieie
da sua aplicacdo em contextos diferentes, na peesaovariancia que permitisse a procura de fatores. O
pesquisa foi feita uma validacéo do questiona@i@ai- coeficiente KMO, que indica tal evento, foi de 0,89
do em conta o seu uso no contexto do consumidor. que pode ser considerado muito bom.Para se decidir

o0 nimero de fatores a serem extraidos da matriz, a

Procedimentos andlise PC deu duas indicacdes relevantes: (1) o

A aplicacdo do PQ foi feita pela Agéncia Nadeterminante da matriz de intercorrela¢des foi de
cional de Telecomunicacdes (ANATEL) via telefo0,002, que é diferente de 0, indicando a preséaca
ne (celular para celular) com os usuarios aleatorigarios fatores e (2) juntamente com a andliseccke
mente selecionados da aplicacdo da pesquisa demat (Figura 2), verificou-se que o PQ é claramente
tisfacdo, realizada em 2002, sendo 2.000 usuariosrdultifatorial, comportando, pelo menos, 4 fatores.

Tabela 3 — Matriz fatorial do PQ

Fator
ltem 1 | 2 | 3 [ 4 | F.I | F.II
29 0,54 0,53
23 0,52 0,51
19 0,51 0,50
27 0,48 0,44
12 0,46 0,44
35 0,44 0,39
3 0,41 0,40
8 0,41 0,30
18 0,39 0,34
14 0,39 0,36
40 0,38 0,46
36 0,36 0,39
38 0,33 0,45
31 0,33 0,32
33 0,32 0,38
1 0,29 -0,29
22 0,28 -0,33
21 0,28 0,34
1 0,28 -0,34
5 0,34
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34 -0,31
17 -0,61 -0,42
39 -0,52 -0,49
13 -0,51 -0,57
24 -0,47 -0,50
2 -0,47 -0,50
32 -0,39 -0,38
4 -0,36 -0,48
25 0,54 0,28
9 0,45
28 0,43 0,42
7 0,40 0,29
16 0,36 0,34
20 0,31 0,37
37 0,65 -0,46
10 0,60 -0,49
30 0,56 -0,47
26 0,52 -0,45
15 0,46 -0,50
6 0,36 -0,42
Eigenvalue 4,08 2,81 1,83 2,89 4,02 3,80
% ar.10,20 7,03 4,58 7,23 10,05 9,50
No. itens 19 7 6 6 22 17
Alfa 0,77 0,72 0,58 0,71 0,79 0,81
Lambda 0,78 0,73 0,59 0,72 0,79 0,81

Variancia total explicada = 30,86

[T,

Btorealor
L=}

Mumers de Componentes

Figura 2 — Scree plot do PQ
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De posse dessas informacdes, procedeu-se uguais se mostraram independentes (r = -0,22), con-
analise fatorial dos eixos principais (PAF) para forme ilustra a Figura 3.
extracdo de quatro fatores e submissdo a uma rota-
cao obliqudirect Oblimin a fim de verificar se elesTabela 4 - Correlagdo entre fatores

eram correlacionados ou nao, evento que indicaria ag ¢y 1 2 3
presenca de um fator mais geral de segunda order— 018

A matriz de correlagdo entre os fatores (Tabe- 5 0,29 0,05
la 4) mostra que o fator 1 se relacionacomo3eo0 4 0,22 0,38 -0,05

fator 2 com o 4. Diante dessa informacéo, foi feita
uma andlise fatorial de 22 ordem com dois fata®s,

|"|-'I.|!=_.'I'|I dos fatores rodados o BEMECD foiorial
[

) :

.

S

[ 2

Figura 3 — llustracdo dos fatores de segunda otiteRPQ

A andlise fatorial mostrou, assim, a existénator 2: fala de dominio, ser bem sucedido, ser im-
cia de quatro fatores de primeira ordem e doportante, ambigdo e progresso. Assim, esse fator
de segunda ordem no PQ aplicado a consumidesbre as dimensdes de poder e realizagéo do modelo
res de telefonia mével no Brasil. Contudo, ade Schwartz; dessa forma, o fator pode ser denomi-
cargas fatoriais se mostraram em geral modesado dedominacéo sobre individuos e coisas.
tas. Os fatores podem ser interpretados conf@tor 3: fala de manter a tradicdo, ser obediente,
segue: correto e respeitoso, cobrindo a dimensdes de tradi
Fator 1: fala de justica, harmonia, ajuda, cuidado corgfo e conformidade do modelo de Schwartz. Assim,
a natureza, paz e seguranca social. Assim, esseéfése fator pode ser denominaddrdeicionalismo.
tor cobre essencialmente as dimensdes, propodt@éor 4: fala de diversao, prazer e novidadesijrubir
por Schwartz, de universalismo, benevoléncia e s2s dimensdes de hedonismo e estimulagao de
guranca; o fator, dessa forma, pode ser denominag@hwartz. Assim, esse fator pode ser denominado de
depacifismo. dinamismo hedonico.
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F.I: Esse fator de segunda ordem congrega bedonismo e pode ser denominadad®-promo-
valores do fator 1, principalmente, falando, pddan ¢do, cobrindo as dimensdes de auto-promocéo e
de paz e respeito, que se sobrep8e com as dimaifrertura & mudanca do sistema de Schwartz.
sb@es de auto-transcendéncia e conservacao do sis- A andlise empirica do PQ mostrou, dessa for-
tema de valores de Schwartz. ma, uma estrutura fatorial que reestrutura e se coa

F.Il: O segundo fator de segunda ordem comtuna com o modelo das dimensdes de valores de
grega os valores de dominacdao, realizacdoSehwartz, conforme indica a Figura 4.

Pare Alrios-
Respeioo POmOgan

mn me
i e i

Figura 4 - Modelo empirico do PQ em confronto ammodelo de Schwartz

O PQ mede quatro fatores de primeira ordemadicionalismo, os demais apresentam suficiente
e dois de segunda ordem. Com excecdo do fatmmsisténcia interna, conforme se vé na Tabela 5.

H - Tabela 5 — Precisédo dos fatores do PQ

Fator
Precisdo| Pacifismo Dominacdo  Tradicdo Dinamismo Paz e opfonocao
Respeito
Alfa 0,77 0,72 0,58 0,71 0,79 0,81
Lambda 0,78 0,73 0,59 0,72 0,79 0,81
Discusséo Ademais, O PQ foi desenvolvido na busca de

se estabelecer um critério para a mensuragdo dos
O instrumento Portraits Questionnaire — PQ foialores de Schwartz que fosse mais concreto e me-
administrado numa populacao representativa de usios, cognitivamente, complexo. Nesse sentido, esta
arios do servico de comunicacdo moével do Braspesquisa permitiu comprovar dois pontos: (1) que o
Os parametros psicométricos de sua validacdo p&®@ é facilmente administravel e que consegue redu-
0 pais séo, geralmente, favoraveis. Dessa formazipa complexidade do SVS, vez que passou pelaprov
PQ se apresenta Util para aferir a estrutura motivde uma coleta bastante complexa que consistiu na
cional dos sujeitos, em especial dos consumidoreglicacédo por telefone; e (2) independentemente do
de forma a se estabelecer uma segmentacaoimgrumento ou do método de coleta de dados, a es-
mercado e verificar o efeito causal dos valores efmutura de valores de Schwartz (1992) se mantém na
relacdo a satisfacdo com a prestacao dos servicasa esséncia.
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Isso implica em que os resultados da pesquiaatotranscedéncia e conservagao se constitui no 1°
relatada ajudam a corroborar, embora definindo d&tor de segunda ordem compreendido como Paz e
outra forma, a estrutura de valores de Schwartz. Bespeito. De igual maneira Dominag&o e Dinamis-
certa maneira, a busca dos valores nas quatro aneesHedobnico, que originalmente formam as areas
adjacentes foi praticamente compativel com a este abertura a mudanca e autopromocédo, se agre-
tura de valores original. Ou seja, Pacifismogam no 2° fator de segunda ordem, denominado de
Tradicionalismo, Dominagéo e Dinamismo Heddnicéutopromocao.
representam os valores originalmente a servigco des- Consequientemente, com isso, a Anatel em con-
sas dimensdes. Observa-se, contudo, fraca reprgo com o Laboratério de Pesquisa Avaliagcdo e
sentatividade do valor autodeterminacdo como 8edida da UnB colocam a disposi¢éo dos pesquisa-
pode observar pelas cargas fatoriais dos itens, 1, flores um instrumento confiavel para a estrutura de
22 e 34 (tabela 2). Por outro lado Pacifismo ealores dos sujeitos com a perspectiva de analise d
Tradicionalismo, originalmente definidos comanercado.
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