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SINOPSE

O objetivo deste estudo é verificar o efeito da taxa de transmissao de dados de download (TxD)
sobre o grau de satisfacao dos consumidores de acessos a internet banda larga fixa, avaliando-se
se essa relacao é adequadamente explicada pelas trés caracteristicas cognitivas que, segundo a
teoria da perspectiva (Kahneman e Tversky, 1979), orientam a tomada de decisdes pelas pessoas.
Sao utilizados dados secundarios agregados de pesquisas de satisfacao e qualidade percebida rea-
lizadas anualmente e medicoes coletadas em modems instalados em domicilios de consumidores,
ambos produzidos pela Agéncia Nacional de Telecomunicagoes (Anatel) no Brasil, entre 2018 e 2020.
Em linha com a primeira caracteristica cognitiva da teoria da perspectiva, 0s resultados sugerem
que os consumidores avaliam sua satisfacdo com o servico a partir de um ponto de referéncia neu-
tro, associado no estudo a taxa de transmissao de dados de download contratada. Os resultados
também indicam a aderéncia a sequnda caracteristica cognitiva, sugerindo que a sensibilidade dos
consumidores decresce a medida que aumentam ou diminuem os estimulos a que sao submetidos.
Adicionalmente, testes diretos nao apresentaram resultados significativos que indicassem a ade-
réncia dos dados a terceira caracteristica cognitiva. Todavia, relacdes percebidas incidentalmente,
durante o teste da sequnda caracteristica cognitiva, insinuam que a satisfacdo dos consumidores
é mais fortemente influenciada pela entrega de valores de TxD abaixo da taxa contratada do que
por valores de TxD entreques acima da taxa contratada, sugerindo a aversao dos consumidores a
perdas e, portanto, a aderéncia dos dados a terceira caracteristica cognitiva.

Palavras-chave: internet; banda larga; satisfacdo; teoria da perspectiva.

ABSTRACT

This study aims to verify the effect of the download data transmission rate on the degree of satis-
faction of consumers of fixed broadband internet access, evaluating whether this relationship is
adequately explained by the three characteristics which, according to prospect theory (Kahneman
e Tversky, 1979), quide people’s decision-making. Aggregate secondary data from Satisfaction and
Perceived Quality Surveys conducted annually and measurements collected in modems installed in
consumers’ homes are used, both produced by the National Telecommunications Agency in Brazil,
between 2018 to 2020. From the perspective of first cognitive characteristic, the results suggest
that consumers assess their satisfaction with service from a neutral reference point, associated in
the study with the contracted download data transmission rate. The results also indicate adherence
to the second cognitive characteristic, suggesting the reduce of consumers’ sensitivity as increase or
decrease the stimuli to which they are submitted. Additionally, direct tests did not show significant
results indicating data adherence to the third cognitive characteristic. Nevertheless, relationships
incidentally perceived during the second cognitive characteristic test suggest that consumer satis-
faction is more strongly influenced by the delivery of TxD values below the contracted rate than
by TxD values delivered above the contracted rate, suggesting consumers’ aversion losses and,
therefore, the adherence of data to the third cognitive characteristic.

Keywords: internet; broadband; satisfaction; prospect theory.
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1 INTRODUCAO

A qualidade de um servico de telecomunicagao é definida como a totalidade de caracteristicas
de uma prestadora de servico que Ihe conferem sua habilidade de satisfazer necessidades expli-
citas e implicitas de seus consumidores (Brasil, 2019). Ela é tradicionalmente avaliada por meio
de medicOes objetivas de aspectos relevantes da prestacao do servico bem como por medicoes
subjetivas, obtidas por meio de pesquisas realizadas anualmente no pais, em que 0s consumidores
relatam seu grau de satisfacdo com os servicos.

Enquanto no primeiro caso se pretende avaliar aquilo que se denomina qualidade do servico
(QoS) entreque pela prestadora, definida como uma declaracdo objetiva do nivel da qualidade
real alcancada e entregue ao consumidor (ITU, 2001), no segundo caso se busca avaliar o que se
denomina qualidade da experiéncia (QoE), definida como o grau de satisfacao ou aborrecimento
dos consumidores com o servico, e que é afetado ndo somente pelas condices de QoS, como
também pelo tipo e caracteristicas da aplicacao ou servico, contexto de uso, as expectativas do
consumidor em relacdo ao aplicativo ou servico, sua formacao cultural, questdes socioeconémicas,
perfis psicolégicos, estado emocional, entre outros (UIT, 2016).

Em revisao da literatura, verificou-se, nos ultimos anos, a realizacao de varios estudos com a
finalidade de avaliar a relacao entre a satisfacao dos consumidores com os servicos de telecomu-
nicacoes e seus atributos, a exemplo de sua qualidade técnica, uma vez que em geral tais estudos
sao voltados para o servico movel pessoal, e baseados exclusivamente em medidas subjetivas da
qualidade. Nesse contexto, o presente estudo preenche lacuna de pesquisa, ao avaliar a relacao
entre satisfacdo e caracteristicas técnicas do servico com base em dados agregados de medicoes
subjetivas e objetivas da qualidade, oriundas da Pesquisa de Satisfacao e Qualidade Percebida
e de medicOes de taxas de transmissao de dados (TxD) coletadas diretamente em amostras de
modems instalados nos domicilios dos consumidores, ambas fontes de dados primarios rotinei-
ramente produzidos pela Anatel.

Busca-se verificar, especificamente, o efeito da taxa de transmissdo de dados de download
(TxD) sobre o grau de satisfacao dos consumidores de acessos a internet banda larga fixa, avalian-
do-se se essa relacao pode ser adequadamente explicada pela teoria da perspectiva (Kahneman
e Tversky, 1979), que aborda 0s mecanismos que orientam a tomada de decisdes pelas pessoas.
Para tanto, testou-se um modelo no qual os consumidores contratam acessos a banda larga fixa e
experimentam TxD que variam em torno da taxa contratada. Do ponto de vista tedrico, esse variado
conjunto de experiéncias se traduz no modo como os consumidores percebem a qualidade do
servico, que, uma vez confrontada com as suas expectativas, resultara em seu nivel de satisfagao.
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Do ponto de vista metodoldgico, realizou-se analise quantitativa, utilizando-se dados de TxD
coletados entre agosto e novembro dos anos de 2018, 2019 e 2020, bem como os dados das
pesquisas de satisfacao e qualidade percebida, realizadas no mesmo periodo.

O texto foi organizado em cinco partes, além desta introducdo. A secdo 2 versa sobre a
revisao da literatura adotada no estudo, abordando-se a teoria da perspectiva. Na secao 3, estao
formuladas, com fundamento na teoria da perspectiva, hipoteses testadas neste estudo acerca da
influéncia das taxas de transmissao de dados de download (QoS) na satisfacdo dos consumidores
(QoE). Na secdo 4, sao abordados os métodos utilizados no estudo, apresentando-se o modelo
conceitual da pesquisa, as variaveis e fontes de dados utilizadas e os procedimentos analiticos
adotados. Na secao 5, apresentam-se 0s resultados obtidos, analises de robustez e discussoes,
sequidos da conclusao (segao 6).

2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 Satisfacao nas relacoes de consumo de servigos de
telecomunicacoes

Em revisdo da literatura, foram encontrados varios estudos realizados com o propoésito de
identificar e avaliar fatores determinantes da satisfacdo dos consumidores de servicos de teleco-
municacoes. Entre esses estudos, observou-se o teste da relacao entre satisfacao e aspectos como
o atendimento prestado pelas operadoras aos consumidores e os custos dos servicos (Downe et
al., 2011; Kim et al, 2018), assim como entre satisfacdo e dimensdes associadas a confianca, a
utilidade, a qualidade percebida e ao valor percebido do servico (Affara, Akroush e Dawood, 2015;
Khayyat e Heshmati, 2009; Awwad, 2012; Ansari et al,, 2013).

Além dos estudos que tiveram por finalidade avaliar essas dimensdes, encontram-se também
aqueles em que se analisa, de modo genérico, a relacdo entre a satisfacao e a qualidade técnica
da rede de telecomunicacdes sobre a qual o servico é prestado (Grant, Mousavi e Pezeshki, 2009;
Dachyar e Noviannei, 2012; Athanasopoulou, Giovanis e Tsoukatos, 2016), assim como outros
estudos nos quais consumidores avaliaram caracteristicas especificas da rede, como taxas de
download e upload de dados (Kim et al, 2007; Argan, Argan e Ozer, 2013; Jebarajakirthy, Quach
e Thaichon, 2016; Diaz, 2017; Al-Karaghouli et al, 2019) e congestionamento da rede (Eshghi,
Ganguli e Roy, 2008; Rahhal, 2015). Em geral, os resultados revelam que caracteristicas técnicas
do servico predizem significativamente a satisfacao.
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Resultados de natureza similar foram encontrados em estudo sobre o servico de banda larga
fixa realizado pelo Instituto Brasileiro de Informacao em Ciéncia e Tecnologia (IBICT) em parceria
com a Anatel (IBICT, 2021). Com base em medidas subjetivas da qualidade, o estudo demonstra
que a qualidade do funcionamento, a qualidade do atendimento e a qualidade da informacéo ao
consumidor determinam a satisfacdo. Destaca-se que a dimensao de qualidade do funcionamento
despontou como a mais relevante para a satisfacdo dos consumidores, especialmente quanto aos
itens que indagavam quanto a qualidade percebida da taxa de transmissao de dados de download.’

Diante do exposto, percebe-se, nos Ultimos anos, a realizacao de estudos com a finalidade
de avaliar a relacdo entre a satisfacao dos consumidores com os servicos de telecomunicacdes
e seus atributos, a exemplo de sua qualidade técnica, tendo em vista que em geral tais estudos
sao voltados para o servico movel pessoal e/ou baseados exclusivamente em medidas subjetivas
da qualidade.

2.2 Satisfacao nas relacoes de consumo e a teoria
da perspectiva

A teoria da perspectiva é originada de pesquisa voltada a compreensao do comportamento
das pessoas em situacdes de incerteza, consubstanciada em analise da tomada de decisdes diante
de situacOes de simples apostas, com probabilidade de perdas e ganhos monetarios. Confrontando
a teoria da utilidade esperada, que € tradicionalmente adotada para explicar tais mecanismos deci-
sorios, a teoria da perspectiva contraria a presuncao de racionalidade humana por tras dessas deci-
soes. Partindo de um modelo psicoldgico puramente descritivo, ela documenta e explica “violagoes
sistematicas dos axiomas de racionalidade em escolhas entre op¢oes de risco” (Kahneman, 2012).

1. No estudo realizado em 2020 com 363 entrevistados, distribuidos em todas as regides do pafs, reali-
zou-se a validacao da estrutura interna de um instrumento desenvolvido para a Pesquisa de Qualidade
Percebida e Satisfacdo da Anatel. A anélise de equacdes estruturais revelou uma estrutura em que diferentes
dimensodes da qualidade percebida determinam a satisfacdo do consumidor. A dimensao de qualidade do
funcionamento foi medida a partir de itens que representavam diferentes aspectos da fruicao do servico,
caracterizados por hipéteses de uso relacionadas a existéncia de falhas, a rapidez de exibicao do contetdo
em sites ou redes sociais, a frequéncia de envio imediato de fotos por aplicativos de mensagens, a frequéncia
com que Se consegue assistir a videos sem interrupcao, a frequéncia de realizacao de conversas sem falhas
em chamadas de voz por aplicativos, a frequéncia de rdpido envio de mensagens de texto por aplicativos e
a execugao de jogos on-line sem interrupgoes. Os resultados indicaram que o item em que se questionava
sobre a frequéncia com que se conseqgue assistir a videos sem interrupcao — aplicacao preponderantemente
afetada pela TxD (Janevkski, 2019) — foi o mais significativo entre todos para a percepcao de qualidade
do funcionamento do servico de acesso a internet banda larga fixa.

3
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A teoria pressupde a existéncia de trés caracteristicas cognitivas comuns a processos de percepcao,
juizo e emocao realizados pelas pessoas nas mais variadas situacdes (2012). A primeira caracteristica
cognitiva implica o reconhecimento de que as pessoas tomam decisdes em relagao a um ponto de
referéncia neutro — que pode ser representado pelo chamado status quo, ou por suas expectativas —
e em relagdo ao qual ganhos e perdas sao avaliados. Resultados melhores do que o ponto de refe-
réncia sao considerados ganhos, enquanto resultados abaixo dele, perdas. A sequnda caracteristica
esta relacionada ao denominado principio da sensibilidade decrescente, segundo o qual o valor
psicoldgico de estimulos sensoriais decresce a medida que esses estimulos se tornam mais intensos.
A terceira caracteristica esta associada ao chamado principio da aversao as perdas, sequndo o qual,
quando comparados ganhos e perdas diante da tomada de decisOes, as perdas apresentam valores
psicoldgicos mais intensos do que os ganhos, o que faz que as pessoas sejam avessas a elas.

Essas caracteristicas cognitivas foram representadas pelos autores na figura 1, que é formada por
um eixo vertical, onde sao apresentados os valores psicoldgicos dos estimulos recebidos pelas pessoas,
e por um eixo horizontal, onde sao registradas as intensidades desses estimulos. O ponto central do
grafico corresponde ao ponto de referéncia em relacao ao qual as decisoes sao tomadas e onde 0s
estimulos recebidos nao tém como impacto quaisquer valores psicoldgicos, positivos ou negativos.

FIGURA 1
Teoria da perspectiva: “curva de sensibilidade”

Valor psicolégico do Estimulo

Ganhos

Intensidade do Estimulo

Perdas

Fonte: Kahneman (2012, traducdo nossa).
Obs.: Figura reproduzida em baixa resolugdo e cujos leiaute e textos ndo puderam ser padronizados e revisados em
virtude das condi¢des técnicas dos originais (nota do Editorial).
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Destaca-se o formato em “S"” da curva, que representa a sensibilidade decrescente dos valo-
res psicologicos decorrentes dos estimulos recebidos pelas pessoas. Ressalta-se também a maior
inclinacdo da curva abaixo do ponto de referéncia, que indica que os valores psicolégicos relativos
as perdas sao maiores do que os valores psicologicos decorrentes de ganhos, para estimulos de
mesma intensidade.

Exemplos de utilizacao da teoria da perspectiva em pesquisas que tém como proposito a
avaliacao da percepcao de consumidores acerca da qualidade de servicos podem ser encontrados
na literatura, tanto na area de telecomunicages como em outras areas de interesse.

Nesse sentido se encontra estudo realizado por Park (2016) acerca da relacao entre a satis-
facdo de consumidores (QoE) e a qualidade (QoS) de redes de telecomunicacdes sem fio, em um
contexto de visualizacao de videos em redes de dados wireless. Park testou a hipdtese de que
videos reproduzidos em contextos de boas condicoes de QoS e, portanto, com grande probabili-
dade de serem exibidos com boa qualidade, nao implicam igual probabilidade de receberem boas
avaliacdes de QoE pelos consumidores. Tal hipétese tem por base um fundamento da teoria da
perspectiva denominado efeito de ponderacao de probabilidade, sequndo o qual a existéncia de
uma incerteza quanto a ocorréncia de um resultado leva as pessoas a atribuirem pesos as chances
de esse resultado de fato acontecer. Sequndo Kanheman (2012), a probabilidades moderadas e
altas de que um resultado ocorra sao atribuidos subpesos, enquanto a pequenas probabilidades
de ocorréncia de resultados sao atribuidos sobrepesos. Observou-se como resultado que a relacao
entre QoS e QoE nao se desenvolve de forma linear, mas sequndo uma curva em “S" invertida,
indicando que os voluntarios atribuem, respectivamente, maiores e menores pesos a resultados
com menores e maiores probabilidades objetivas de ocorrer, 0 que sugere que o comportamento
verificado para os dados de QoS e QoE é aderente a teoria da perspectiva.

Em outro estudo, conduzido com a finalidade de avaliar os efeitos de emoc6es positivas e
negativas de consumidores em sua satisfacao e lealdade atitudinal — que os levam a recomendar
produtos ou servicos a terceiros — (Hudson e Rychalski, 2017), utilizou-se como fundamento a
terceira caracteristica cognitiva da teoria da perspectiva, o principio da aversao as perdas. Em linha
com o principio, o estudo revelou que emocdes negativas possuem efeitos negativos na lealdade
atitudinal e na intencdo de recomendacdo do servico a terceiros, que sao superiores aos efeitos
positivos oriundos de emocdes positivas. Todavia, o0 mesmo resultado nao se verificou quanto a
satisfacao com o servico, que se demonstrou mais intensamente afetada por emocdes positivas
do que negativas.

10
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Destaca-se também estudo realizado na area de turismo, no qual se avaliaram as mudancas
nas intencdes de viajantes de revisitar um local e na sua satisfacao com a viagem (Nicolau e Park,
2019). Também em consonancia com a terceira caracteristica cognitiva da teoria da perspectiva —
principio da aversao as perdas —, observaram-se efeitos assimétricos na satisfacdo dos viajantes
e em sua intencao de revisitar, decorrentes da variacao das opinides acerca do destino no inicio e
ao término da viagem, com as avaliacdes negativas possuindo maiores impactos na satisfacao do
que as positivas.

Em outro estudo fundamentado na teoria da perspectiva, Smith (2016) testou o efeito de
aumentos e descontos nas diarias de hotéis, contra um preco de referéncia, sobre a disposicao dos
hospedes para o consumo do servico hoteleiro. Novamente, em linha com o principio da aversao as
perdas, o resultado demonstra que, enquanto aumentos tarifarios no preco de referéncia reduzem
a disposicdo para 0 consumo, descontos de mesmo valor quase nao apresentam efeitos positivos
nessa disposicao.

Em um Ultimo exemplo de utilizacdo da teoria da perspectiva como fundamento de pesquisa,
cita-se estudo de Park, Polpanumas e Yoon (2017), que avaliou a influéncia da critica especiali-
zada, do volume e do conteddo de opinides (positivas e negativas) de usuarios de redes sociais
sobre a disposicdo das pessoas em assistir a filmes em lancamentos nos cinemas — medida por
proxy correspondente a receita bruta diaria dos filmes (Park, Polpanumas e Yoon, 2017). Segundo
0 estudo, a relacdo entre a disposicao para assistir a filmes e a reacdo a critica especializada e a
comentarios em redes sociais seque um padrao similar as caracteristicas cognitivas estabelecidas
pela teoria: dependéncia de uma referéncia, aversao a perdas e sensibilidade decrescente.

Diante de todo o exposto, observa-se que a teoria da perspectiva vem sendo utilizada com
sucesso, em estudos recentes, como fundamento para avaliacdo de mudancas na satisfacdo de
pessoas ou indicadores a ela relacionados (e.g., disposicao de compra ou uso de servicos, lealdade
atitudinal, QoS), em diferentes situacdes de consumo, decorrentes da alteracdo da intensidade
de estimulos associados a fruicdo de produtos ou servicos. Tal circunstancia motivou a adocao da
teoria da perspectiva como fundamento do presente estudo, que tem por finalidade avaliar, de
modo empirico, o efeito das taxas de transmissao de dados de download sobre o grau de satisfacao
dos consumidores de acessos a internet banda larga fixa.
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3 HIPOTESES

Em linha com as pesquisas anteriormente citadas, testou-se o efeito de TxD sobre o grau de
satisfacdo dos consumidores, avaliando-se se essa relacdo pode ser adequadamente explicada
pela teoria da perspectiva, estabelecendo-se para tanto trés hipdteses.

A primeira hipdtese avaliou se os dados sustentam a primeira caracteristica cognitiva da teoria
da perspectiva, que implica o reconhecimento de que as pessoas tomam decises em relacao a um
ponto de referéncia neutro, associado ao chamado status quo ou as suas expectativas, que foram
representadas pela taxa de transmissao de dados contratada por cada consumidor, partindo-se
do pressuposto de que eles esperam receber aquilo que foi pactuado com o prestador de servico.

A esse respeito, embora possam ser encontrados estudos na literatura indicando que as expec-
tativas das pessoas quanto a um servico possam variar ao longo da vida de consumo (Oliver, 1980),
diante das limitacdes dos dados disponiveis para se determinar um valor que retratasse essa dinamica,
foram adotados arbitrariamente, como pontos de referéncia para o teste da primeira hipdtese, valores
iguais a 100%, 90% e 80% da taxa de transmissao de dados contratada. Tal escolha se fundamenta
no fato de que os consumidores tém a disposicao ferramentas gratuitas de medicao de TxD, providas
pela Anatel ou por terceiros, 0 que permite supor que eles possam objetivamente verificar niveis das
TxD que lhes sao efetivamente entregues, e que, em razao disso, esperem receber TxD em valores
atrelados as taxas contratadas, nao havendo, portanto, embasamento que sustente a superioridade
de eventual alternativa possivel como ponto de referéncia em relacdo a adogao da TxD contratada.

Feitas essas consideracdes, espera-se verificar, com o teste da primeira hipdtese, que, para
modelos econométricos com uma mesma especificacao, o ajuste dos dados é maior para medicdes
normalizadas em relacdo a taxa contratada do que para medicdes nao normalizadas.

Por sua vez, na segunda hipdtese, avaliou-se a aderéncia dos dados a segunda caracteristica
cognitiva da teoria da perspectiva, que corresponde ao principio da sensibilidade decrescente.
Espera-se que a satisfacdo dos consumidores, estabelecida em funcdo de médias de TxD superiores
a taxa contratada, seja representada por curvas com um formato céncavo, enquanto as médias
abaixo da contratada sejam representadas por curvas com formato convexo, tal qual a curva de
sensibilidade mostrada na figura 1.

Por fim, a terceira hipdtese voltou-se a avaliacao da aderéncia dos dados ao principio da
aversao as perdas, a terceira caracteristica cognitiva da teoria da perspectiva. Espera-se demons-
trar que a influéncia das TxD na satisfacao dos consumidores é mais intensa quando sua média
é menor do que a taxa contratada, quando comparada a influéncia de valores médios de TxD
superiores a taxa contratada.
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Diante do exposto, as hipoteses propostas sao sintetizadas conforme a sequir.

1) H1: assumindo-se que os consumidores avaliam sua satisfagdo com TxD tomando como refe-
réncia a taxa de transmissao de dados de download contratada, o ajuste dos dados a modelos
econométricos com uma mesma especificacdo é maior para medicoes normalizadas em relacdo
a taxa contratada do que para medicdes nao normalizadas.

2) H2:as médias de satisfacdo dos consumidores em funcdo de médias de TxD superiores a taxa
contratada sao representadas por curvas com um formato concavo, enquanto as médias abaixo
da taxa contratada sdo representadas por curvas com formato convexo.

3) H3:ainfluéncia, na satisfacao dos consumidores, de médias de TxD menores do que a taxa
contratada é superior a influéncia das médias de TxD cujos valores sdo maiores do que a
taxa contratada.

4 METODO

0 modelo conceitual adotado na pesquisa é apresentado na figura 2, que ilustra a influéncia
da varidvel TxD sobre a satisfacdo do consumidor com esse atributo, ambas medidas agregadas no
nivel da empresa e do municipio. Utilizaram-se, como variaveis de controle, caracteristicas relativas
a tecnologia empregada pelas operadoras de servico nas redes de telecomunicagoes e o nivel de
competicao existente em cada municipio.

FIGURA 2
Modelo conceitual da pesquisa

/ N\

Satisfacao com TxD

Tecaologia Nivel de
de rede competigdo
\ /

Elaboracdo dos autores.
Obs.: Figura reproduzida em baixa resolugdo e cujos leiaute e textos ndo puderam ser padronizados e revisados em
virtude das condi¢des técnicas dos originais (nota do Editorial).
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Foram utilizados dados relativos a oferta de acessos a internet banda larga fixa de quatro
operadoras de servico no pais — aqui denominadas A, B, C e D —, com medices de TxD coletadas
nos mesmos periodos de realizacao das pesquisas de satisfacao e qualidade percebida, entre os
meses de agosto e novembro de 2018 a 2020.

4.1 Dados relativos a QoE

As pesquisas de satisfacao e qualidade percebida sao realizadas sequndo parametros definidos
pela Anatel (2015) e consistem em questionario aplicado por meio de entrevista telefénica, com
perguntas objetivas sobre atributos do servico, possuindo como principal caracteristica a avaliagao,
por espontaneidade, das respostas do entrevistado. Além disso, elas possuem periodicidade anual,
ocorrendo sempre entre os dias 15 de julho e 15 de novembro, e possuem como maior grau de
desagregacao o consumidor do servico de telecomunicacdes, selecionado mediante amostragem
aleatoria simples, em amostra estratificada dos consumidores por Unidade da Federacao (UF) e
operadora de servico.

Os questionarios empregados na pesquisa buscam avaliar atributos da prestacao do servico
como a “velocidade de navegagao”, que corresponde a avaliacao do consumidor (QoE) acerca das
TxD efetivamente entreque pelas operadoras (QoS). A avaliacao é feita por meio de escala que vai
de 0 a 10, sendo 0 a avaliacdo minima e 10 a maxima.

Em analise exploratdria, verificou-se que as pesquisas de satisfacdo e qualidade percebida
realizadas em 2018, 2019 e 20202 contaram com um total de 52.853 entrevistados, distribuidos
conforme a tabela 1.

2. Disponivel em: <https://bit.ly/3B Thntb>. Acesso em: 2 maio 2021.
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TABELA 1
Notas dadas pelos consumidores ao item velocidade de navegacdo, por ano e operadora:
média e desvio-padrao (2018-2020)

Ndmero de Ndmero de
Operadora Nota média Desvio-padrao
municipios entrevistados

2018 5.573 6.73 2,47
A 2019 196 5.002 6,81 2,54
2020 239 6.307 6,98 1,91
2018 1.183 71.697 5,62 2,95
B 2019 1.138 7.079 5,68 2,98
2020 970 7.112 5,46 2,37
2018 9 339 7,46 2,39
C 2019 17 624 7,24 2,52
2020 38 1.249 6,59 1.77
2018 273 3.846 6,61 2,57
D 2019 234 3.689 6,71 2,66
2020 237 4.066 6,55 1,90

Fontes: Anatel (2019; 2020a; 2021).
Elaboracdo dos autores.

Devem-se destacar algumas limitacdes dos dados da pesquisa de satisfacao e qualidade per-
cebida no que diz respeito ao presente estudo, relacionadas especificamente ao item de pesquisa
“velocidade de navegacgao”.

A primeira esta associada a sua imprecisao, decorrente do fato de que, ao responder ao questio-
namento, o entrevistado avalia o item de pesquisa com base na sua experiéncia, que esta associada
ao uso que ele faz da internet. Nesse sentido, é possivel existirem situacdes em que, mesmo mantidas
todas as demais variaveis constantes, conexdes a internet com caracteristicas técnicas exatamente
iguais recebam avaliac6es distintas, em funcdo da finalidade do uso do servico por parte do consumidor
(e.g., uso predominantemente para assistir a videos na internet ou uso predominantemente para a
realizacao de videochamadas), a qual se constituiria como variavel interveniente.

Uma segunda limitacao da variavel satisfacao decorre do fato de que o desenho amostral dos
dados obtidos nas pesquisas promovidas pela Anatel é estabelecido de modo a se obter repre-
sentatividade da satisfacdo dos consumidores por UF, ao passo que, como se detalhard adiante,
a unidade de analise geografica adotada no presente estudo é o municipio, o que leva a situacao
em que nem todos os municipios das UFs terdo consumidores entrevistados, ou ndo os terao em
numero e distribuicao representativos do nivel de satisfacdo dos consumidores no municipio.
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Uma terceira limitacao advém do fato de que a variavel satisfacdo sera utilizada nos mode-
los econométricos de analise de forma agregada, na média em nivel municipal e por operadora.
Tal circunstancia a torna especialmente sensivel a notas extremas atribuidas por consumidores,
especialmente nos casos em que ha poucos entrevistados opinando acerca da satisfacdo relativa
a um dado municipio e operadora.

Além da variavel satisfacdo, também foram realizados testes complementares, utilizando-se
como variavel dependente alternativa a realizacao de reclamagdes por parte do consumidor.
A operacionalizacao da variavel se deu por meio do percentual de consumidores que informaram
(nas pesquisas de satisfacao e qualidade percebida realizadas pela Anatel em 2018 e 2019) nao
ter feito contato para relatar problemas de funcionamento dos acessos a internet banda larga
fixa nos Ultimos seis meses.

Considera-se que esse dado representa uma medida relacionada a satisfacdo — posto que se
esperam maiores niveis de contentamento para consumidores que nao apresentaram reclamacoes
em face do funcionamento do servico. Além disso, ele conta com a vantagem de estar menos sujeito
a avaliacOes extremas realizadas pelos consumidores, tais como aquelas que podem ocorrer com
as notas atribuidas a satisfacdo com o servico.

No entanto, essa variavel apresenta imprecisao conceitual. Ao reclamar para a operadora
acerca do funcionamento do servico em relacdo a TxD, o consumidor pode ter em mente proble-
mas decorrentes de deficiéncias relacionadas a outras causas (e.g., indisponibilidade do servico,
outros atributos da conexao de dados que prejudicaram a experiéncia, uso incorreto do servico).
Assim, o nimero de consumidores que nao apresentaram queixas especificas sobre TxD pode ser
potencialmente superior aos valores encontrados a partir da analise da base de dados. Apesar dessa
limitacdo, procedeu-se a analise complementar, para fins de validacdo convergente dos resultados.

4.2 Dados relativos a QoS

Os dados relativos a TxD derivam de medicdes realizadas pela Anatel de forma autdnoma em
relacdo aos consumidores, mediante softwares embutidos em modems instalados em amostras
de residéncias, de modo a compor uma amostra representativa da qualidade do servico por UF.
O maior grau de desagregacao dessas medicoes é o domicilio.

Em analise exploratoria, verificou-se que, entre os meses de agosto e novembro de 2018,
2019 e 2020, foram realizadas aproximadamente 54 milhdes de medicdes de TxD em todo o
pais. Apds submetidas a procedimento de normalizacdo em funcao da taxa de transmissao
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de dados contratada em cada domicilio medido, as medicdes foram agregadas no que se
denominou, no presente estudo, “média normalizada de TxD", para cada unidade de analise
"operadora-municipio”.

A tabela 2 contém dados agregados (em nivel nacional e por operadora) do nimero de
domicilios em que foram realizadas medicdes de TxD, o nimero de municipios com medicdes, as
médias normalizadas de TxD e as médias das medicdes positivas e negativas.

TABELA 2
Dados agregados, em nivel nacional e por operadora, de médias normalizadas de TxD,
nimero de domicilios e municipios com medicoes de TxD

Média das Média das

Operadora Ano Domig’lios Munic.ipios Me@igées Médig ~das medicdes medicdes
medidos medidos realizadas medicdes Cosiies T

2018 10.486 71 9.904.919 0,065 0,083 -0,019

A 2019 8.077 83 9.876.373 0,032 0,052 -0,021
2020 5.033 228 7.006.691 0,074 0,139 -0,065

2018 12.117 930 2.555.730 -0,114 0,030 -0,145

B 2019 11.937 652 2.820.172 -0,141 0,009 -0,150
2020 14.289 1.723 6.033.310 -0,119 0,010 -0,129

2018 320 3 553.933 -0,144 0,021 -0,164

C 2019 641 16 1.041.901 -0,203 0,051 -0,254
2020 4.419 24 2.479.949 -0,173 0,032 -0,205

2018 2.100 123 1.591.344 0,009 0,047 -0,038

D 2019 4.781 159 2.531.297 0,042 0,084 -0,041
2020 9.388 619 7.409.425 0,033 0,082 -0,049

Fonte: Total de medicdes de TxD realizadas entre 2018 e 2020 para as operadoras A, B, C e D.
Elaboracdo dos autores.

F relevante destacar a limitacdo dos dados, posto que a unidade de anélise geografica é o
municipio. Tal limitacao deriva do proprio modelo de coleta das medicdes de TxD realizadas nos
domicilios dos consumidores, estabelecido para apresentar representatividade estatistica da qua-
lidade (QoS) por UF, o que implica reconhecer que as medicdes nao sao realizadas em todos os
municipios do pais. Nesse sentido, o nimero de domicilios medidos por municipio também varia
em funcao da distribuicao dos clientes de cada operadora por UF, de modo que ha casos em que
se pode ter, em um municipio, um unico domicilio medido.
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4.3 Variaveis de controle

4.3.1 Nivel de competicao nos municipios

Como visto, as caracteristicas das redes de telecomunicacbes de cada operadora e o nivel de
competicao relativos a cada municipio foram utilizados nos modelos econométricos como variaveis
de controle, posto que se considera que se trata de fatores associados a qualidade da prestacao
do servico e que podem variar significativamente entre os municipios e as operadoras avaliados.

Foi utilizado, como indicativo do nivel de competico existente no setor, o indice Herfindahl-
-Hirscman (HHI) relativo a cada municipio, cujo calculo foi realizado a partir do market share das
operadoras de servico avaliadas e dos dados consolidados de pequenos provedores de servico,
considerando-se o ndmero de clientes que cada empresa possui.®

4.3.2 Tecnologia empregada nas redes de telecomunicacdes

Utilizaram-se, como varidveis de controle neste estudo, os dados da rede de telecomunicacoes de
transporte existente em cada municipio, coletados periodicamente pela Anatel.* As redes de transporte,
também denominadas de backhaul, consistem no trecho intermediario das redes de telecomunicacoes,
“que liga a rede local a rede central (backbone) da prestadora, a partir da qual ocorre a interligagao
com outros provedores nacionais e internacionais, possibilitando o acesso a internet” (Anatel, 2020b).

Em cada municipio, podem ser adotadas, na infraestrutura de redes de transporte, tecnologias
de fibra dptica, enlace de radio ou satélite, e cada uma delas pode determinar condicdes bastante
diferentes em termos de volatilidade na qualidade da fruicao do servico pelos consumidores, des-
tacando-se a superioridade da fibra dptica ante as demais tecnologias. Tal circunstancia justificou
a adocao da tecnologia empregada na rede de transporte como variavel de controle.

Todavia, importa consignar a existéncia de uma limitacdo dos dados associada as informacdes
disponiveis acerca do backhaul (rede de transporte) instalado nos municipios por cada operadora,
relativa ao desconhecimento de sua capacidade (caracteristica técnica fundamental para o provi-
mento do servico com qualidade) de escoar adequadamente o trafego de dados gerado na rede
pelos consumidores. Dessa maneira, embora se possa classificar qualitativamente, por tecnologia

3. Disponivel em: <https:/bit.ly/3CMynED>. Acesso em: 2 abr. 2021.
4. Disponivel em: <https://bit.ly/3CMynED>; <https://bit.ly/3RoeasV>. Acesso em: 2 abr. 2021.
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adotada, os backhauls instalados nos municipios por cada operadora, nao se pode mensura-los
quantitativamente no que concerne a sua capacidade.

4.4 Amostras

Foi extraida, das bases de dados de QoS e QoE, amostra de dados em corte transversal, nao
representativa da populacao do pais, denominada amostra irrestrita 2018-2019 (AI_18/19), por
meio da qual foram realizados os testes das hipoteses H1, H2 e H3. Foram também realizadas
analises de robustez, por meio de dados relativos a prestacao do servico no ano de 2020, o que
constituiu a amostra irrestrita 2020 (Al_20).

A unidade de analise das amostras, para cada ano de coleta de dados, foi composta pelo
par “operadora-municipio”, associando-se as médias das medicdes de TxD em cada unidade as
médias das avaliacoes de satisfacao por elas obtidas na pesquisa. Foram analisados conjuntamente
os dados relativos as operadoras denominadas A, B, C e D. Para cada uma das amostras citadas,
foram encontrados os quantitativos de unidades de analise indicados na tabela 3.

TABELA 3
Nuimero de unidades de analise “operadora-municipio” em cada amostra de dados

BEL Ndmero de pares "operadora-municipio"

Pesquisa 2019

Medicoes 2019 2.011
Pesquisa 2019 N Medi¢bes 2019 (a) 1.103
Pesquisa 2018 1.670
Medicdes 2018 1.131
Pesquisa 2018 1 Medicées 2018 (b) 778
Pesquisa 2020 1.527
Medicoes 2020 2.594
Pesquisa 2020 N Medigbes 2020 (c) 1.057
Amostra irrestrita 2018/2019 (Al_18/19): (a) + (b) 1.881
Amostra irrestrita 2020 (Al_20): (c) 1.057

Elaboracdo dos autores.

Obs.: (a), (b) e (c) correspondem, respectivamente, ao nimero de unidades de analise resultantes das operagdes da
pesquisa de satisfacdo 2018 N Medices de TxD 2018, pesquisa de satisfacdo 2019 N medicdes de TxD 2019
e pesquisa de satisfacdo 2020 N medicdes de TxD 2020.
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4.4.1 Amostra irrestrita 2018/2019

Conforme citado anteriormente, a amostra Al_18/19 foi obtida por meio de corte transversal
na base de dados obtida nos anos de 2018 e 2019. Ela é formada por um total de 1.881 unidades
de analise, cuja composicao de nimero de municipios, domicilios, medicdes de TxD e consumidores
entrevistados na pesquisa de satisfacao pode ser vista na tabela 4.

TABELA 4
Amostra irrestrita 2018/2019: niimero total de municipios com avaliacoes de
satisfacdo e medicoes de TxD, por ano e operadora

Operadora Ano Municipios medidos | Domicilios medidos | Medicdes realizadas Consumidores
P (TxD) (TxD) D)) entrevistados
67

2018 11.165 9.866.658 5.259
g 2019 147 9.412 9.852.428 4.814
2018 591 11.456 2.543.137 6.845
’ 2019 812 10.407 2.798.861 6.617
2018 3 320 553.845 307
‘ 2019 8 405 999.289 586
2018 117 1.944 1.580.480 3.426
° 2019 136 3.801 2.499.703 3.428
Total 1.881 48.910 30.694.401 31.282

Elaboracdo dos autores.

Embora se observe que a operadora C possua medicdes em somente trés e oito municipios
nos anos de 2018 e 2019, tal circunstancia ndo obsta a utilizacao desses dados nos modelos
econométricos usados para os testes das hipoteses, posto que as analises nao foram realizadas
por operadoras, mas, sim, considerando-se o conjunto de todas as observagoes, coletadas de todas
as operadoras.

4.4.2 Amostra irrestrita 2020

Elaborada com o propdsito de se realizar analise de robustez dos resultados dos estimadores
decorrentes de Al_18/19, a Al_20 foi obtida por meio de corte transversal na base de dados obtida
no ano de 2020. Ela é formada por um total de 1.057 unidades de analise, cuja composicao de
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numero de municipios, domicilios, medicoes de TxD e consumidores entrevistados na pesquisa
de satisfacdo pode ser vista na tabela 5.

TABELA 5
Amostra irrestrita 2020: namero total de municipios com avaliacdes de satisfacao e
medicoes de TxD, por ano e operadora

Overadora Municipios medidos Domicilios medidos Medices realizadas Consumidores
P ) () 0) entrevistados

A 6.790.359 6.130
B 696 11.370 4.599.312 6.716
C 14 3.545 1.882.782 1.120
D 184 5.115 3.799.336 3.898
Total 1.057 25.450 17.071.789 17.864

Elaboracdo dos autores.

4.5 Procedimentos analiticos

A avaliacdo do efeito da variavel TxD sobre a varidvel satisfacdo foi realizada mediante os
testes das hipoteses H1, H2 e H3, executados com base no estimador de minimos quadrados
ordinarios, por meio de cinco diferentes modelos econométricos, baseados em regressées simples.
A unidade de analise foi composta pela operadora e o0 municipio em que o servico foi prestado,
que representa a area geografica em que as variaveis TxD e satisfacdo foram agregadas na média.
Foram realizadas analises com base na Al_18/19, obtida em corte transversal. Além disso, foram
realizadas analises substituindo-se a varidvel dependente satisfacéo pelo percentual de consumi-
dores que nao realizaram qualquer reclamacao acerca do funcionamento do servico. Os resultados
obtidos foram sujeitos a analise de robustez realizada por meio da utilizacao da Al_20, obtida
em corte transversal.

Estabeleceram-se duas configurages de variaveis de controle para cada um dos cinco mode-
los econométricos, de modo a se averiguar aquelas que asseguravam maior nivel de significancia
a relacao entre TxD e a satisfacao dos consumidores. Na primeira configuragao, os resultados
foram obtidos sem a utilizacao de qualquer variavel de controle, e na sequnda, se utilizaram
variaveis setoriais, a exemplo do HHI e dos dados relativos a tecnologia empregada nas redes
de telecomunicacdes.
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No que diz respeito a tecnologia empregada nas redes de telecomunicacdes, como visto na
subsecdo 4.3.2, embora as redes de transporte de fibra dptica possam diferir quanto a capacidade
instalada em cada municipio, suas caracteristicas técnicas lhes conferem um grau de qualidade
e estabilidade nitidamente superior as demais tecnologias possiveis de ser empregadas, como
radio ou satélite, razao pela qual se considerou adequado representar redes de transporte de
fibra dptica como dummies, em que valores 1 e 0 indicam, respectivamente, sua construcao
com fibra dptica ou com outra tecnologia qualquer.

4.5.1 Modelo 1

O modelo 1 é composto pela associacdo direta entre TxD e a satisfacdo dos consumidores
com esse atributo, ambas agregadas no nivel da operadora e do municipio, em corte transversal,
como forma de avaliar se os dados sustentam a hipotese 1, descrita a sequir.

1) H1: assumindo-se que os consumidores avaliam sua satisfacdo com TxD tomando como refe-
réncia a taxa de transmissao de dados de download contratada, o ajuste dos dados a modelos
econométricos com uma mesma especificacdo é maior para medicoes normalizadas em relacdo
a taxa contratada do que para medicdes nao normalizadas.

Eis a descricao do modelo 1:
(1):S = a+ B;TxD + pu,
em que:
s corresponde a média da satisfacao dos consumidores para cada municipio e operadora; e

TxD corresponde a média da taxa de transmissao de dados de download para cada municipio
e operadora.

Conforme descrito na secao 3, o teste da hipdtese 1 esta associado a primeira caracteristica
cognitiva da teoria da perspectiva, sequndo a qual as pessoas tomam decisdes em relacao a um
ponto de referéncia neutro, associado ao chamado status quo ou as suas expectativas. Foram uti-
lizados no modelo dados ndo normalizados e normalizados de TxD (subsecdo 4.2), adotando-se
como ponto de referéncia, nesse processo, em linha com o disposto na secao 3, valores arbitrarios
equivalentes a 100%, 90% e 80% da taxa de transmissao de dados contratada por cada consu-
midor, partindo-se do pressuposto de que eles esperam receber aquilo que foi pactuado com a
operadora de servico.

22



2810

Esperava-se verificar, em decorréncia do modelo 1, valores maiores de R? ajustado para os
resultados obtidos com TxD normalizadas, quando comparados aos resultados obtidos com TxD
nao normalizadas, o que indicaria um maior ajuste dos dados normalizados a hipdtese 1 e sugeriria
que os consumidores adotam como ponto de referéncia, para avaliacdo de sua satisfacdo, o valor
das taxas de transmissao de dados por eles contratadas.

45.2 Modelos2 e 3

Assim como o modelo 1, os modelos 2 e 3 também consistem na associacdo direta entre
TxD e a satisfacao dos consumidores com esse atributo, ambas agregadas no nivel de operadora
e municipio, em corte transversal, todavia com a insercao de termos quadratico e cubico de TxD,
como forma de flexibilizar a linearidade dos modelos, permitindo, dessa forma, avaliar se os dados
sustentam a hipdtese 2, descrita a sequir.

1) H2: as médias de satisfacdo dos consumidores em funcdo de médias de TxD superiores a taxa
contratada sao representadas por curvas com um formato concavo, enquanto as médias abaixo
da taxa contratada sdo representadas por curvas com formato convexo.

Os modelos 2 e 3 sdo assim descritos:
(2:S = a+ BiTxD + B,TxD* + p: e
(3):S = a+ ByTxD + B,TxD*+ B3TxD* + p

em que s corresponde a média da satisfacdo dos consumidores para cada municipio e operadora;
e TxD corresponde a média da taxa de transmissao de dados de download para cada municipio
e operadora.

Conforme descrito na secao 3, o teste da hipotese 2 esta associado a segunda caracteristica
cognitiva da teoria da perspectiva, o principio da sensibilidade decrescente, segundo o qual se
espera que aumentos sucessivos nas médias de TxD acarretem ganhos decrescentes de satisfacao
nos consumidores, relacao que seria adequadamente representada por graficos formados por curvas
cOncavas a direita do ponto de referéncia (propiciadas pelo termo quadratico), conforme consta
na figura 1, sugeridas por resultados do modelo 2 em que B, e B, assumem, respectivamente,
valores positivos e negativos.

Por sua vez, 0 acréscimo do termo TxD? no modelo 3 tem por finalidade testar se diminuicoes
sucessivas nas médias de TxD acarretam perdas decrescentes de satisfacao nos consumidores,
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relacdo que seria adequadamente representada por graficos formados por curvas convexas a
esquerda do ponto de referéncia (propiciadas pelo termo cubico), sugeridas por resultados do
modelo 3, em que g, e g, assumem, respectivamente, valores positivos e negativos, enquanto se
espera que B, apresente valor nulo associado ao termo quadratico.

45.3 Modelos4 e 5

Os modelos 4 e 5 consistem na realizacdo de regressao analoga aos modelos de regressao
com descontinuidade, pois neles nao ha um fator de elegibilidade real que, por exemplo, diferencie
as unidades de analise “operadora-municipio”, como merecedoras ou nao de algum tratamento
especifico. Assemelham-se ao fator de elegibilidade os valores de taxas de transmissao de dados
contratadas, a partir das quais o comportamento das curvas de satisfacdo dos consumidores
assume padrdes distintos.

Assim como 0 modelo 2, 0 modelo 4 também consiste na associacdo direta entre a satisfa-
cao dos consumidores e os termos TxD e TxD?, com medicdes agregadas no nivel de operadora e
municipio, com corte transversal, todavia com o acréscimo de um termo de interacao entre uma
dummie D e TXD e TxD?.

Por sua vez, o modelo 5 utiliza as mesmas variaveis contidas no modelo 4, acrescentado do
termo clbico. Tais modelos tém por finalidade avaliar se os dados sustentam a hipotese 3.

1) H3:ainfluéncia, na satisfacdo dos consumidores, de médias de TxD menores do que a taxa
contratada é superior a influéncia das médias de TxD cujos valores sao maiores do que a
taxa contratada.

Os modelos 4 e 5 sdo descritos abaixo.
(4):s = a+ y,(TxD) + y,(TxD)? + ysD(TxD) + y,D(TxD)? + .
(5):S = a+ y,(TxD) + y,(TxD )2 + y5(TxD)® + y,D(TxD) + ysD(TxD)*+ ysD(TxD)3 + p.

Nesses modelos, s corresponde a média da satisfacdo dos consumidores para cada municipio
e operadora; TxD corresponde a média da taxa de transmissao de dados de download, para cada
municipio e operadora; e D corresponde a uma variavel dummy que assume valor igual a “ 1" para
médias de TxD maiores que zero e valor igual a “0" para médias de TxD menores ou iguais a zero,
para cada municipio e operadora.
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Conforme descrito na secao 3, o teste da hipotese 3 esta associado a terceira caracteristica
cognitiva da teoria da perspectiva, o principio da aversao as perdas, sequndo o qual se espera que
a influéncia das médias de TxD na satisfacao dos consumidores seja mais intensa quando seus
valores forem menores do que a taxa contratada, quando comparada a influéncia exercida por
médias de TxD superiores a taxa contratada.

Nesses modelos, a dummie D assume valores 1 e 0, respectivamente, para médias de TxD
positivas e negativas. Por sua vez, o termo decorrente da interacao da dummie D com a variavel
TxD permite a obtencao de curvas com inclinag6es distintas a esquerda e a direita do valor da taxa
de transmissao de dados contratada, que é adotada, no presente estudo, como sendo o ponto de
referéncia a partir do qual os consumidores avaliam sua satisfacdo com TxD, sendo as inclinagées
das curvas a esquerda mais acentuadas que as das curvas a direita. Os termos quadratico e cubico
inseridos, respectivamente, nos modelos 4 e 5, tém por finalidade permitir a flexibilizacdo da
linearidade do modelo para as partes da curva acima e abaixo do ponto de referéncia.

No modelo 4 se esperavam como resultados valores positivos de y, e y, e valores negativos de
¥2 € y,. Por sua vez, no modelo 5 se esperavam como resultados valores positivos para y, € y,, valores
negativos para ys € y, € que y, € ys apresentassem valores nulos associados aos termos quadraticos.

5 RESULTADOS E DISCUSSAO
5.1 Teste da hipotese 1

5.1.1 Modelo 1

A sequir, sao apresentados os resultados dos testes da hipdtese 1 (consumidores avaliam sua
satisfacdo com TxD tomando como referéncia a taxa de transmissdo de dados de download por
eles contratada; modelo econométrico 1) para a amostra de corte transversal Al_18/19, com base
em duas especificacdes distintas quanto ao uso de variaveis de controle: i) sem o uso de variaveis
de controle; e i) com o uso de variaveis setoriais agregadas no nivel municipal (HHI e dados das
redes de telecomunicacdes de transporte).
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TABELA 6
Modelo 1 (funcao linear entre satisfacao e TxD): utilizacdo da amostra de dados 2018-2019,
sem o uso de variaveis de controle

D 0,016431 *** 2,1057 *** 1,89517 *** 1,68460 ***

(0,002423) (0,453596) (0,408236) (0,362876)
R? ajustado 0,02222 0,02472 0,02472 0,02472
F 45,97 *** 21,55 *** 21,55 *** 21,55 ***

Elaboracdo dos autores.

Obs.:

Esta tabela reporta coeficientes obtidos para o modelo 1, mediante método de minimos quadrados ordinarios, em
que a variavel dependente S corresponde a satisfacdo dos consumidores com TxD normalizadas (b) a 100%, 90%
e 80% da taxa de transmissdo de dados contratada, e TxD ndo normalizadas (a). *** Significancia para um nivel
entre 0% e 0,1%. Foram reportados como significativos, no presente estudo, somente resultados com nivel de
significancia entre 0% e 5%. Erros-padrdo robustos sdo reportados entre parénteses.

TABELA 7
Modelo 1 (funcéo linear entre satisfacdo e TxD): utilizacdo da amostra de dados
2018-2019, com o uso de variaveis setoriais como controle

D 1,079e-02 *** 1,478e+00 ** 1,330e+00 ** 1,182e+00 **

(2,6572e-03) (4,8388e-01) (4,3549¢-01) (3,8711e-01)
Backhaul -3,462e-01 -2,436e-01 -2,436e-01 -2,436e-01
HHI -1,164e+00 *** -1,185e+00 *** -1,1846e+00 *** -1,185e+00 ***

(2,7453e-01) (2,8268e-01) (2,8268e-01) (2,8268e-01)
R? ajustado 0,03699 0,03993 0,03993 0,03993
F 18,04 *** 18,56 *** 18,56 *** 18,56 ***

Elaboracdo dos autores.

Obs.:

Esta tabela reporta coeficientes obtidos para o modelo 1, mediante método de minimos quadrados ordinarios, em
que a varidvel dependente S corresponde a satisfacdo dos consumidores com TxD normalizadas (b) a 100%, 90%
e 80% da taxa de transmissao de dados contratada, e TXD ndo normalizadas (a). A varidvel backhaul corresponde
a rede de transporte quando a tecnologia empregada na construcao é diferente de fibra dptica. *** Significancia
para um nivel entre 0% e 0,1%; e ** significdncia para um nivel entre 0,1% e 1%. Foram reportados como signi-
ficativos, no presente estudo, somente resultados com nivel de significancia entre 0% e 5%. Erros-padrao robustos
sdo reportados entre parénteses.
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TABELA 8

Modelo 1 (funcao linear entre o percentual de consumidores que nao reclamaram do
funcionamento do servico e TxD): utilizacdo da amostra de dados 2018/2019, sem o uso
de variaveis de controle

TD 0,20980 *** 24,3585 *** 1,92265 *** 19,4868 ***

(0,037691) (5,86036) (5,27433) (4,6883)
R? ajustado 0,01478 0,01342 0,01342 0,01342
F 30,98 *** 17,28 *** 17,28 *** 17,28 ***

Elaboracdo dos autores.

Obs.: Esta tabela reporta coeficientes obtidos para o modelo 1, mediante método de minimos quadrados ordinarios, em
que a variavel dependente NR corresponde ao percentual de consumidores que ndo realizaram qualquer reclama-
cdo acerca do funcionamento do servico, representado por TxD normalizadas (b) a 100%, 90% e 80% da taxa de
transmissao de dados contratada, e TxD ndo normalizadas (a). *** Significancia para um nivel entre 0% e 0, 1%.
Foram reportados como significativos, no presente estudo, somente resultados com nivel de significancia entre 0%
e 5%. Erros-padrdo robustos séo reportados entre parénteses.

Observou-se, para todas as configuracbes de varidveis de controle apresentadas nas tabe-
las 6 e 7, um maior ajuste das amostras com TxD normalizadas (colunas b) ao modelo 1 do que
das amostras com TxD nao normalizadas (colunas a), conclusao que decorre dos valores de seus
R? ajustados, que foram numericamente superiores em relacdo aos resultados obtidos para TxD néo
normalizadas. Conforme esperado, tal condicdo sugere que os consumidores avaliam sua satisfacao
com o servico a partir de um ponto de referéncia que, no estudo, foi atribuido a taxa contratada.
Além disso, observou-se que os coeficientes associados a variavel TxD apresentaram elevados niveis
de significancia para todas as referéncias utilizadas para a normalizacao dos dados — 100%, 90% e
80% da taxa de transmissao de dados contratada —, mostrando sempre R? ajustado superior aquele
relativo ao teste realizado com TxD nao normalizada. Tal circunstancia sugere que, mesmo diante das
escolhas arbitrarias realizadas para a normalizacao dos dados, os resultados obtidos parecem indicar
que de fato os consumidores, em linha com o que foi postulado na hipétese 1, adotam um ponto
de referéncia a partir do qual avaliam sua satisfagao com TxD. Assim, reputa-se que tais resultados
corroboram a hipdtese 1.
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Por seu turno, a tabela 8 descreve os resultados obtidos para o modelo 1, substituindo-se
em Al_18/19 a variavel dependente satisfacdo pelo percentual de consumidores que nao apre-
sentaram reclamacoes em face do funcionamento do servico. Observa-se que, embora a variavel
TxD tenha apresentado coeficientes positivos e estatisticamente significativos, verificou-se, de
modo contraditdrio, valor de R? ajustado para a amostra normalizada (b) inferior ao R? ajustado
da amostra ndo normalizada (a), o que possivelmente se pode atribuir a imprecisao do item da
pesquisa de satisfacao e qualidade percebida do qual foi extraida a informacdo do ndmero de
consumidores entrevistados que nao apresentaram quaisquer reclamacdes em face do funciona-
mento do servico. Ressalta-se, entretanto, que, em todos os casos em que a variavel dependente
satisfacdo foi substituida pelo percentual de consumidores que ndo apresentaram reclamacao
acerca do funcionamento do servico, os resultados culminaram em estimadores estatisticamente
significativos para a varidvel TxD, o que parece indicar a capacidade de se medir QoE por diferentes
variaveis indicadoras do mesmo fenomeno (IBICT, 2021).

5.2 Teste da hipotese 2

5.2.1 Modelo 2

Os resultados dos testes da hipdtese 2 (sensibilidade decrescente) foram obtidos mediante
o modelo econométrico 2, por meio da amostra de corte transversal Al_18/19, com base em
duas especificacbes distintas quanto ao uso de variaveis de controle: i) sem o uso de variaveis
de controle; e i) com o uso de variaveis setoriais, representadas pelo HHI e dados das redes de
telecomunicacbes de transporte, todas agregadas em nivel municipal.

Em todos os testes realizados com a satisfacdo como variavel dependente, ndo se obser-
varam os coeficientes esperados para a variavel TxD?, que em nenhum caso apresentou signi-
ficancia estatistica.

Entretanto, observa-se, na tabela 9, que diferentemente do que se verificou com a utilizacao
da satisfacao como variavel dependente, o uso da variavel percentual de consumidores que ndo
apresentaram reclamacdo acerca do funcionamento do servico apresentou os resultados que eram
esperados para os estimadores do modelo 2.
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TABELA 9

Modelo 2 (funcao quadratica entre o percentual de consumidores que nao reclamaram
do funcionamento do servico e TxD): utilizacao da amostra de dados 2018-2019, sem
o uso de variaveis de controle

22,2641 ***
XD (5,05742)
16,4585 *

2 1
XD (8,02729)
R? ajustado 0,01546
F 12,79 ***

Elaboracdo dos autores.

Obs.: A tabela reporta coeficientes obtidos para o modelo 2, mediante método de minimos quadrados ordinarios, em que
a variavel dependente NR (a) corresponde a satisfacdo dos consumidores para a amostra de dados 2018/2019,
em funcdo de TxD normalizada a 100% da taxa de transmissdo de dados contratada. *** Significancia para um
nivel entre 0% e 0,1%; e * significancia para um nivel entre 1% e 5%. Foram reportados como significativos,
no presente estudo, somente resultados com nivel de significancia entre 0% e 5%. Erros-padrao robustos s&o
reportados entre parénteses.

Nota-se, na figura 3, que esses resultados assequram a obtencao de grafico representado por
curva concava, o que sustenta a hipdtese 2 e a aderéncia dos dados ao principio da sensibilidade
decrescente no que tange a parte da curva a direita do ponto de referéncia. Observa-se no grafico
que, para valores de TxD normalizada iguais a 0 (que corresponde a situacao em que a operadora
entrega aos consumidores médias de TxD iguais a taxa de transmissao de dados contratada), o
valor da variavel dependente é aproximadamente igual a 33,65, definido em fungdo do valor do
intercepto obtido para 0 modelo 2.

A partir desse ponto de referéncia, observa-se que aumentos sucessivos de TxD geram ganhos
decrescentes no percentual de entrevistados que nao apresentaram reclamacoes em face do fun-
cionamento do servico, até se atingir o ponto de maximo A (TxD = 0,68), a partir do qual a curva
inicia um movimento inverso. Sequndo Wooldridge (2018), esse movimento inverso da curva se trata
da consequéncia natural de utilizar um polinémio quadratico para capturar efeitos decrescentes,
mas que nao compromete o efeito evidenciado, na hipdtese de o nimero de observacdes além do
ponto A corresponder a um pequeno percentual da amostra, como se verificou no presente caso,
em que a area | da curva é determinada por 431 observacdes, enquanto a parte da curva além
dela é formada por apenas 4 observacdes (menos que 1% do total).
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Diante dessas consideracdes, reputa-se que os resultados obtidos com Al_18/19, adotando-se
como variavel dependente o percentual de entrevistados que nao apresentaram reclamacdes, parecem
indicar a procedéncia da hipotese 2, além de reiterarem a viabilidade de se medir a satisfacao dos
consumidores por meio dessa variavel, como sugerido a partir dos resultados do teste da hipdtese 1.

FIGURA 3
Modelo 2: curva de sensibilidade concava

Percentual de entrevistados que
nao reclamaram

T T T T
Ty - Ty =
P - o o

Taxa de transmissao de dados de Download (TxD)

Elaboracdo dos autores.

Obs.: 1. Curva de sensibilidade para valores preditos do percentual de entrevistados que ndo apresentaram reclamacdes
em face do funcionamento do servico, mediante equacao definida com base nos coeficientes obtidos para TxD
e TxD? no teste realizado com 0 modelo 2, sem a utilizagao de variaveis de controle e a partir de valores médios
de taxas de transmissdo de dados, normalizadas a 100% da taxa contratada, associados as 1.881 unidades de
andlise contidas em AI_18/19.

2. Figura reproduzida em baixa resolucdo e cujos leiaute e textos nao puderam ser padronizados e revisados em

virtude das condi¢6es técnicas dos originais (nota do Editorial).

5.2.2 Modelo 3

O teste da hipotese 2, mediante 0 modelo econométrico 3, que corresponde a um polindmio
clbico, teve por finalidade avaliar se diminuicdes sucessivas nas médias de TxD acarretam perdas
decrescentes de satisfacdo nos consumidores, relacdo que seria adequadamente representada por
graficos formados por curvas convexas a esquerda do ponto de referéncia, adotado nos testes
como sendo a taxa de transmissao de dados contratada pelos consumidores.
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Os resultados foram obtidos mediante analise de dados da amostra de corte transversal
Al_18/19, com base em duas especificacdes distintas quanto ao uso de variaveis de controle, a
saber: i) sem o uso de variaveis de controle; e i) com o uso de variaveis setoriais, representadas
pelo HHI e dados das redes de telecomunicacoes de transporte, todas agregadas no nivel municipal.

Esperava-se observar estimadores com valores positivo e negativo para os termos TxD e TxD?
e estimadores nulos para o termo TxD?. Entretanto, ndo foram observados os resultados esperados,
nao tendo o estimador associado ao termo TxD? se mostrado significativo em nenhum teste.

Contudo, observa-se na tabela 10 que, diferentemente do que se verificou com a utilizacao
da satisfacao como variavel dependente, o uso da variavel percentual de consumidores que ndo
apresentaram reclamacao acerca do funcionamento do servico apresentou os resultados que eram

esperados para os estimadores do modelo 3.

TABELA 10

Modelo 3:" utilizacdo da amostra de dados 2018/2019 sem o uso de variaveis de controle

41,2617 ***
XD (7.61631)
4,4289

2 1]
XD (10,67132)
-37,2780 ***

3 Il

XD (10,68085)
R? ajustado 0,02124
F 20,68 ***

Elaboracdo dos autores.

Nota: ! Funcdo clbica entre o percentual de consumidores que ndo reclamaram do funcionamento do servico e TxD.

Obs.: A tabela reporta coeficientes obtidos para o modelo 3, mediante método de minimos quadrados ordinarios, em que
a variadvel dependente NR (a) corresponde a satisfacdo dos consumidores para a amostra de dados 2018/2019,
em funcdo de TxD normalizada a 100% da taxa de transmissao de dados contratada. *** Significancia para um
nivel entre 0% e 0,1%. Foram reportados como significativos, no presente estudo, somente resultados com nivel

de significancia entre 0% e 5%. Erros-padrao robustos sdo reportados entre parénteses.
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Nota-se, na figura 4, que esses resultados assequram a obtencdo de grafico representado
por curvas convexas e concavas a esquerda e a direita do ponto de referéncia, o que sustenta a
hipotese 2 e a aderéncia dos dados ao principio da sensibilidade decrescente. Percebe-se no grafico
que, para valores de TxD normalizada iguais a 0 (que corresponde a situacao em que a operadora
entrega aos consumidores médias de TxD iguais a taxa de transmissao de dados contratada), o
valor da varidvel dependente é aproximadamente igual a 34,40%, definido em funcao do valor
do intercepto obtido para 0 modelo 3.

A partir desse ponto de referéncia, observa-se que aumentos sucessivos de TxD geram ganhos
decrescentes no percentual de entrevistados que nao apresentaram reclamacoes em face do fun-
cionamento do servico, até se atingir o ponto de maximo A (TxD = 0,61), a partir do qual a curva
inicia um movimento inverso. Nota-se também que redugdes sucessivas de TxD geram perdas
decrescentes no percentual de entrevistados que nao apresentaram reclamagoes, até se atingir o
ponto de minimo B (TxD = - 0,61), a partir do qual a curva também inicia um movimento inverso.

FIGURA 4
Modelo 3: curva de sensibilidade convexa e concava
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Elaboracdo dos autores.

Obs.: 1. Curva de sensibilidade para valores preditos do percentual de entrevistados que nao apresentaram reclamacées
em face do funcionamento do servico, mediante equacdo definida com base nos coeficientes obtidos para os
termos independentes TxD, TxD?e TxD?, no teste realizado com o modelo 3, sem a utilizagdo de variaveis de
controle e a partir de valores médios de taxas de transmissdo de dados, normalizadas a 100% da taxa contratada,
associados as 1.881 unidades de andlise contidas em Al_18/19.

2. Figura reproduzida em baixa resolucdo e cujos leiaute e textos ndo puderam ser padronizados e revisados em
virtude das condi¢6es técnicas dos originais (nota do Editorial).
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Aplicam-se ao presente caso as observacdes feitas quanto ao polinémio quadratico utilizado
no modelo 2 (Wooldridge, 2018), sequndo as quais esse movimento inverso da curva se trata da
consequéncia natural de utilizar um polinémio clbico para capturar efeitos decrescentes, mas que
ndo compromete o efeito evidenciado, na hipétese de o nimero de observacdes além do ponto A
corresponder a um pequeno percentual da amostra, como se verificou no presente caso, em que a
area | da curva é determinada por 431 observacoes, enquanto a parte da curva além dela é formada
por apenas quatro observacoes (menos que 1% do total). O mesmo raciocinio se aplica a parte da
curva a esquerda do ponto de referéncia: a area Il é determinada por 1.434 observacoes, enquanto
a parte da curva além dela é formada por apenas dezesseis observacoes (aproximadamente 1,1%
do total).

Diante do exposto, reputa-se que os resultados obtidos com Al_18/19 usando-se o per-
centual de entrevistados que ndo apresentaram reclamacdes como variavel dependente dao
suporte a hipotese 2, além de reiterarem a capacidade de se medir a satisfacdo dos consumi-
dores por meio dessa variavel, circunstancia ja observada durante os testes das hipoteses 1 e
2, apresentados anteriormente.

5.3 Teste da hipotese 3

Em todos os testes da hipotese 3, mediante os modelos 4 e 5, observou-se que os resultados
obtidos para os estimadores nao se mostraram estatisticamente significativos, razao pela qual ndo
se pode inferira, partir desses resultados, o ajuste dos dados ao principio da aversao as perdas.

Entretanto, é interessante destacar que os resultados obtidos mediante o teste da hipo-
tese 2, por meio do modelo 2, parecem insinuar a aderéncia dos dados a hipotese 3. Tal
circunstancia pode ser vista na figura 5, em que se observa que, no ponto A, médias de TxD
equivalentes a +0,50 estdao associadas a um percentual de consumidores que nao apresenta-
ram reclamacoes igual a aproximadamente 40,67%, representando um ganho de 7,02% em
relacdo ao ponto de referéncia (ponto R). Ja no ponto B, médias de TxD equivalentes a -0,50
estdo associadas a um percentual de consumidores que nao apresentaram reclamacoes igual
a 18,41%, representando uma diminuicao de 15,24% em relacdo ao ponto de referéncia,
evidenciando-se, portanto, uma perda que é aproximadamente igual ao dobro do ganho,
para um mesmo valor de aumento ou diminuicao de TxD. Denota-se, portanto, a aversao dos
consumidores as perdas de TxD.
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FIGURA 5
Modelo 2: sensibilidades as perdas
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Elaboracdo dos autores.

Obs.: Figura reproduzida em baixa resolucdo e cujos leiaute e textos ndo puderam ser padronizados e revisados em
virtude das condicdes técnicas dos originais (nota do Editorial).

5.4 Analise de robustez

Utilizando-se a amostra de dados relativa a prestacao do servico no ano de 2020 (amostra
irrestrita 2020 [Al_20]), foram realizadas analises de robustez dos resultados dos testes que indi-

caram a aderéncia dos dados as hipdteses 1 e 2, obtidos mediante os modelos 1, 2 e 3.

5.4.1 Analise de robustez: hipotese 1

Modelo 1

Sao apresentados, a seguir, 0s resultados das analises de robustez realizadas para a hipotese
1 (adocao de ponto de referéncia), mediante o modelo 1.
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TABELA 11
Modelo 1:' analise de robustez a partir da utilizacao da amostra de dados 2020, sem
o uso de variaveis de controle

D 0,009731 *** 1,23582 ***

(0,0017864) (0,351890)
R? ajustado 0,02362 0,01236
F 29,67 *** 12,33 ***

Elaboracdo dos autores.

Nota: ! Funcdo linear entre satisfacdo e TxD.

Obs.: Essa tabela reporta coeficientes obtidos para 0 modelo 1, mediante método de minimos quadrados ordinarios, em
que a variavel dependente S corresponde a satisfacdo dos consumidores com TxD normalizadas (b) a 100% da
taxa de transmisséo de dados contratada e TxD ndo normalizadas (a). *** Significancia para um nivel entre 0%
e 0,1%. Foram reportados como significativos, no presente estudo, somente resultados com nivel de significancia
entre 0% e 5%. Erros-padrdo robustos sdo reportados entre parénteses.

Quanto ao resultado obtido para Al_20, descrito na tabela 11, embora se tenha continuado
a verificar coeficientes positivos e estatisticamente significativos para a variavel TxD, verificou-se
também, de modo contraditério, valor de R? ajustado para a amostra normalizada (b) inferior ao
R? ajustado da amostra nao normalizada (a). Isso parece sugerir que, no ano de 2020, a referéncia
utilizada pelos consumidores para avaliar a satisfacao com TxD nao foi a taxa por eles contratada,
mas um outro ponto distinto.

A esse respeito, é relevante destacar que o ano de 2020 foi marcado pela pandemia causada
pela covid-19, que notoriamente mudou o comportamento de consumo das pessoas. Hipotetica-
mente, em fun¢ao do deslocamento de suas atividades profissionais e educativas para suas resi-
déncias, tal circunstancia pode ter levado pessoas que, em 2018 e 2019, consumiam intensamente
apenas aplicacoes fortemente dependentes de TxD (como os streamings de video), a se tornarem
também fortes consumidores de outras aplicacdes, como videochamadas, que sdo relevantemente
influenciadas por outros atributos da conexao de dados além de TxD, como a laténcia, o jitter e a
perda de pacotes (Janevski, 2019). Adicionalmente, também é notério que a pandemia elevou o
uso de servicos de telecomunicacdes a niveis ndo existentes em anos anteriores, aumentando a
utilizacao de recursos das redes de telecomunicacdes, com possiveis reflexos na sua capacidade
de escoar adequadamente o volume de dados gerados, com consequéncias para a qualidade do
servico prestado. Tais mudancas de padrdo de consumo podem ter se refletido também na forma
como os consumidores avaliaram sua satisfacdo com as taxas de transmissao de dados de down-
load no ano de 2020.
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5.4.2 Analise de robustez: hipotese 2

Modelo 2

Sao apresentados, a seguir, 0s resultados das analises de robustez realizadas para a hipotese
2 (sensibilidade decrescente), mediante 0 modelo 2.

TABELA 12
Modelo 2:' analise de robustez a partir da utilizacao da amostra de dados 2020, sem
o uso de variaveis de controle

177468 ***
XD (0,413575)
117454 **

2 1
XD (0,429814)
R? ajustado 0,0174
F 9,207 ***

Elaboracdo dos autores.

Nota: ' Fungdo quadratica entre satisfacdo e TxD.

Obs.: Essa tabela reporta coeficientes obtidos para o modelo 2, mediante método de minimos quadrados ordindrios, em que
a variavel dependente S corresponde a satisfacao dos consumidores com TxD normalizada em 100% da taxa de trans-
missao de dados contratada. *** Significancia para um nivel entre 0% e 0,1%; e ** significancia para um nivel entre
0,1% e 1%. Foram reportados como significativos, no presente estudo, somente resultados com nivel de significancia
entre 0% e 5%. Erros-padréo robustos sdo reportados entre parénteses.

Conforme se observa na tabela 12, verificaram-se para Al_20, em linha com o esperado,
coeficientes positivos e negativos, respectivamente, para os termos TxD e TxD?, que também apre-
sentaram niveis estatisticamente significativos.

Modelo 3

Nenhum dos testes de robustez realizados para o modelo 3, por meio de Al_20, correspondeu
aos resultados que eram esperados.

6 CONCLUSAO

Pretendeu-se, neste estudo, verificar o efeito da taxa de transmissao de dados de down-
load (TxD) sobre o grau de satisfacdo dos consumidores de acessos a internet banda larga fixa,
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avaliando-se se essa relacao pode ser adequadamente explicada pela teoria da perspectiva (Kah-
neman e Tversky, 1979). Buscou-se também verificar a influéncia de TxD sobre o percentual de
consumidores que nao apresentaram reclamacdes em face do funcionamento do servico, variavel
que se sugeriu como sendo capaz de traduzir a satisfacdo dos consumidores.

Para a realizacdo do estudo, foram estabelecidas trés hipdteses, cada uma delas associada a
uma das caracteristicas cognitivas da teoria da perspectiva, que foram testadas por meio de cinco
modelos econométricos e amostra de dados de TxD e satisfacdo, em corte transversal, coletados
entre os anos de 2018 e 2019, controlados por meio de variaveis setoriais. Realizaram-se também
analises de robustez, mediante amostra de dados relativa ao ano de 2020.

Os resultados obtidos com 0 modelo 1, para o teste da hipotese 1, sugerem que 0s consumi-
dores avaliam sua satisfacdo com a taxa de transmissdo de dados adotando ponto de referéncia
associado a taxa contratada, portanto, em consonancia com a primeira caracteristica cognitiva da
teoria da perspectiva. Contudo, a analise de robustez realizada ndo confirmou os resultados origi-
nais, ndo se podendo afirmar, a partir dela, que os consumidores adotem um ponto de referéncia
para avaliacdo de sua satisfacdo com a taxa de transmissao de dados.

Por sua vez, os resultados obtidos mediante o modelo 2, com base na amostra de dados
coletada nos anos de 2018 e 2019, para o teste da hipdtese 2, sugerem, de modo robusto, que
aumentos sucessivos de TxD representam ganhos decrescentes de satisfacdo aos consumidores,
portanto, em conformidade com a sequnda caracteristica cognitiva da teoria da perspectiva.

Adicionalmente, os testes realizados mediante 0 modelo 3 sugerem que diminuicoes sucessivas
das taxas de transmissao de dados acarretam perdas decrescentes da satisfacao dos consumidores, em
aderéncia a hipatese 2; contudo, tais resultados nao foram sustentados na analise de robustez realizada.

Quanto aos testes realizados mediante os modelos 4 e 5, observou-se que eles nao sus-
tentaram a hipotese 3, nao se podendo concluir, a partir deles, a aderéncia dos dados a terceira
caracteristica cognitiva da teoria da perspectiva, que corresponde ao principio da aversao as
perdas. Entretanto, embora nao tenha sido esse o propdsito do modelo 2, os resultados por ele
obtidos também insinuam a aderéncia dos dados ao principio da aversao as perdas, posto que,
em linha com a hipotese 3, parecem sugerir que a influéncia na satisfacao dos consumidores de
médias de TxD abaixo da taxa contratada é superior a influéncia das médias de TxD cujos valores
sao maiores do que a taxa contratada.

Como limitacao, cita-se o uso da amostra de dados de 2020 para a realizacao dos tes-
tes de robustez, tendo em vista que aquele foi um ano atipico, devido a pandemia da covid-19.
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Outra limitacao diz respeito a possiveis erros de medida, detalhados no texto, associados a variavel de
satisfacdo apontada baseada em notas informadas pelos consumidores. Essa preocupagao nos motivou
a usar também a variavel de percentual de consumidores que reclamaram do funcionamento do ser-
vico como indicadora da satisfacdo dos consumidores. Por fim, h& que se atentar para uma imprecisao
conceitual dessa ltima varidvel indicadora da satisfacdo dos consumidores. Entretanto, os resultados
significativos alcancados com o uso dessa variavel parecem sugerir a superacao desse problema.

Considerando-se que a coleta de dados de TxD se iniciou somente no ano de 2018, sugere-se,
como agenda de pesquisa, a realizacao de analises com amostras de dados coletados em 2021
e anos posteriores, a fim de se avancar na avaliacao de robustez dos resultados ou na verificacao
da manutencao dos padroes identificados em 2020. Esse tipo de estudo poderia corroborar a
interpretacao de que a pandemia da covid-19 teria sido responsavel pela ndo aderéncia, nos testes
de robustez, dos dados do modelo 1 a hipétese da adocdo de ponto de referéncia. Por fim, reco-
menda-se testar as hipoteses relacionadas a teoria da perspectiva com mais varidveis indicadoras
da satisfacao dos consumidores, como reclamacdes registradas no 6rgao regulador, por exemplo.
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