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RESUMO

Estudos cientificos tém demonstrado a existéncia de diversos fatores de
influéncia sobre o processo de adocédo de Tecnologia da Informacédo. Varios
aspectos potencializadores das intencbes de uso das tecnologias parecem
estar presentes nas decisbes sobre a adocdo de tecnologia como, por
exemplo, vantagens relativas obtidas pelo uso da tecnologia, conhecimento
requerido para operacao dos sistemas, facilidade e utilidade uso da tecnologia,
entre outros. No entanto, h4 estudos que demonstram que 0 processo de
adocdo de tecnologia pode ndo ser explicado, somente, por aspectos
financeiros e mercadolégicos, mas englobar fatores endégenos que interferem
nas decisdes dos usuarios sobre o uso de tecnologias de informacéo. Teorias e
modelos de adocdo de tecnologias conseguem explicar uma parcela dos
motivos que levam os individuos a se comportarem de acordo com 0 uso de
uma determinada tecnologia. Por exemplo: habito individual, conectividade e
conveniéncia podem influenciar as preferéncias de uso de uma determinada
tecnologia de informacédo. De acordo com estas teorias, é possivel analisar as
influéncias que os individuos percebem e consideram nas decisdes como
justificativas sobre o uso de tecnologias de comunicacdo pessoal, além da
busca exclusiva por resultados econbmicos. Observa-se que um dos
segmentos de tecnologia que apresenta condi¢cdes de diferentes ofertas e
multiplas funcionalidades se refere ao segmento de tecnologias de
comunicacdo de voz no qual o usuario pode se comunicar por meio de linhas
telefonicas fixas, mobveis, Internet, entre outras formas. Para a
operacionalizacdo de uma andlise de adocdo de tecnologia que englobe
multiplas interacGes de influéncias ao usuario, optou-se pela contextualizacao
do estudo com foco na tecnologia de comunicacao de voz pela Internet — VOIP,
pois quando comparada com outras tecnologias de comunicacao, adiciona-se
qgue a gratuidade de ligagBes entre usuarios de um mesmo sistema pode ser
apresentada como um dos beneficios econdmicos principais, aliada a outros
beneficios provindos da telefonia em si. Os resultados obtidos por esta
pesquisa confirmam a influéncia de diversos fatores posicionados em
diferentes dimensdes e proporcionam conclusdes relevantes a adocdo das
tecnologias de comunicacdo de voz sobre Internet. Conclui-se que as
percepcles individuais sobre as caracteristicas da tecnologia, a rede de
contatos do usuario, habito de uso e incentivos comerciais destinados ao uso
de outras tecnologias de comunicacdo podem formar uma rede de influéncias a
adocao da telefonia VOIP frente as percepcdes sobre os beneficios que podem
ser obtidos com o uso desta aplicacao.

Palavras-chave: Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo; adogédo de TI;
VOIP, modelo TAM.



ABSTRACT

Scientific studies have shown the existence of several factors that influence the
adoption process of Information Technology. Different aspects related to the
intended use technologies seem to be present in decisions about technology
adoption, for example, relative advantages obtained by the use of technology,
knowledge required for the operation of systems, ease of use and usefulness of
technology, among others. Consequently, technology suppliers can also pursue
business strategies that attract users through offers that include subsidies,
discounts, such as phone carriers. However, there are scientific studies
showing that the process of technology adoption may not be explained only by
economics aspects but, also, include behavioral ones. Theories focused on
adoption technology models can explain a portion of the reasons that lead
individuals to behave in accordance with the use of a particular technology. For
example, individual habit, accessibility and convenience may influence the
preferences of a particular use of information technology. In this sense, users
may manifest resistance on the use of available technologies, where this
resistance can be justified from negative perceptions that would form a barrier
to adoption of information systems. Therefore, one of the technology segments
that present conditions with multiple features is the technology of voice
communication, where the user can communicate via wired lines, mobile
phones, Internet, among other ways. Thus, it is possible to analyze influences,
including behavioral ones, where individuals can express decisions which show
others reasons, besides the exclusive pursuit of economic results, on the use of
personal communication technologies. In order to implement those analysis, we
chose to contextualize the study focused on the technology of Voice over IP -
VOIP as compared to other communication technologies, can be presented as
one of the benefits major economic: free-calls between users of a system,
coupled with other benefits emanating from the telephony technology itself. The
results from this study have demonstrated VOIP individual adoption receives
influences from several factors, positioned in different dimensions. For instance,
individual perceptions about the characteristics of technology, user network and
habits, besides commercial incentives toward concurrent communication
technologies usage may create an individual subjective network of perceptions
to the VOIP telephony adoption over the benefits that may be gathered from this
application.

Keywords: Information and Communications Technology; technology adoption;
VOIP; TAM.
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1 INTRODUCAO

O estudo de adocao de tecnologias é um dos temas desafiadores no campo de
pesquisas de Sistemas de Informacdes, pela diversidade de influéncias das
percepcdes subjetivas que podem interferir nas atitudes, intengdées e comportamento
dos individuos (DAVIS, 1989; DAVIS et al., 1989; MATHIESON, 1991; DAVIS et al.,
1992; HARRISON et al., 1997; VENKATESH, 2000; VENKATESH; BROWN, 2001,
VENKATESH et al., 2003; BROWN; VENKATESH, 2005; VANNOY; PALVIA, 2010;
BEHREND et al., 2011).

A Tecnologia de Informagdo — Tl pode conter diversas caracteristicas, ou
funcionalidades, que influenciem a preferéncia de adocao pelos usuarios, como a
facilidade de uso, privacidade e seguranca das informacfes, entre outros exemplos
(YE et al., 2008; HA; STOEL, 2009; LEE, 2009; SHIN, 2010).

Além disto, a decisdo sobre o uso da Tl pode estar sujeita a um processo
cognitivo que determinaria qual tecnologia poderia ser utilizada, entre as diversas
opcOes disponiveis ao usuario (KELLARIS et al.,, 1994; KWON; ONWUEGBUZIE,
2005; LAROSE; KIM, 2007; JIA; EDER, 2009).

A expectativa pelo desempenho a adocdo da Tl pode ser fruto de uma
valorizacdo subjetiva sobre os beneficios, ou desvantagens, de sua utilizacdo. Em
outras palavras, o processo de escolha das alternativas tecnolégicas pode ser
realizado por meio de critérios abstratos, em lugar de uma decisdo baseada em
critérios tangiveis, por exemplo: a conveniéncia, conectividade e habito de uso
(LIMAYEM; HIRT, 2003; LIMAYEM et al.,, 2007; LIN et al., 2007; CECERE;
CORROCHER, 2012; KERAMATI et al., 2012).

As experiéncias anteriores de uso de uma Tl podem contribuir a formacédo de
referéncias individuais que guiam as expectativas a respeito de outra tecnologia com
funcionalidades similares (KAR YAN; SHUK YING, 2007; KIM, 2009; HARGITTAI;
LITT, 2012).

Segundo Chuan-Fong e Venkatesh (2004), uma nova tecnhologia possui o
potencial de substituir outras tecnologias, caso o usuario perceba que a nova
tecnologia fornece melhor desempenho comparado as outras tecnologias ja
adotadas, por exemplo: uma nova tecnologia que promova reducédo de custos de

uso.
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Um dos setores de Tecnologia de Informacéo que possui condi¢des simultaneas
de alteracdo sobre a acessibilidade, técnica ou financeira, de suas tecnologias aos
usuarios, disponibilizar aplicagcbes que podem ser utilizadas habitualmente e
proporcionar a conectividade e interacdo entre seus usuarios se refere ao setor de
telecomunicac¢des. Dada a diversidade de fatores que possam influenciar a deciséo
sobre o uso tecnologias de comunicacdo, este setor se mostra interessante para o
desenvolvimento de pesquisas associadas com a adocao de tecnologias.

Entre diversas aplicacdes de telecomunicacbes, a tecnologia de Voz sobre
Protocolo de Internet — VOIP oferece a possibilidade de se comunicar por voz sem
custo tarifario, o que possibilita a reducdo dos custos individuais com ligacbes
telefénicas (WERBACH, 2005; PIRES et al., 2006; AHSAN et al., 2009; SPECTOR,
2009; SCHNEIR; PLUCKEBAUM, 2010).

Além do potencial beneficio de reducdo de custos com esta tecnologia de
comunicacdo, também se observa que a gama de funcionalidades contidas nos
sistemas VOIP pode proporcionar diversos métodos de transmisséo de informacdes
aos destinatarios por meio do envio de mensagens instantdneas, imagens ou
arquivos, entre outras aplicacdes (GRAEML; NETO, 2007; BASAGLIA et al., 2009;
RIED, 2010).

Estudos relatam que a adocdo da telefonia VOIP cresce anualmente entre
diversos perfis de usuarios, em diferentes ambientes de uso, sejam ambientes
domésticos ou corporativos (TOBIN; BIDOLI, 2006; AHSAN et al., 2009; HOANCA,
WHITNEY, 2010; KULKAMI, 2011).

Entre as diversas justificativas que procuram explicar este crescimento do
namero de usuarios da telefonia VOIP, estudos indicam que a disponibilidade de um
meio de comunicacdo mais barato influencia, positivamente, as pessoas a preferirem
esta tecnologia em relacdo as outras (MAYER, 1977; KRAUT et al., 1999).

No entanto, apesar de sistemas VOIP estarem acessiveis na Internet e
possibilitarem a gratuidade de ligacdes entre usuarios e mdultiplos recursos de
comunicacdo, pesquisas americanas relatam que o numero de usuarios de telefonia
VOIP, embora crescente nos ultimos anos, ndo supera o numero de usuarios das
tecnologias de telefonias fixa e movel, aléem de n&o se posicionar como 0 servigo
preferido de comunicacédo pessoal (GLOBO, 2010; IDG, 2011).

Uma das possiveis influéncias a decisdo individual sobre a contratacdo de

tecnologias tradicionais de telefonia se refere a disponibilidade de ofertas
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promocionais de operadoras de telefonia que incluem subsidios de aparelhos e
descontos nas ligacdes telefonicas para atrair clientes e obter receitas por meio dos
servicos tarifados de comunicacdo (CAPPELLOZZA; SANCHEZ, 2011; TELECO,
2012f).

Embora a literatura de adocdo de Tecnologia de Informacéo aborde diversos
aspectos inerentes ao processo de escolha dos usuérios sobre as aplicacbes
tecnolégicas existentes, ndo foram encontrados estudos que explorassem,
simultaneamente, as resultantes do efeito do subsidio de ligacbes de operadora de
telefonia e outras percepcdes sobre a adocéo da telefonia VOIP integrados em um
modelo de pesquisa.

O estudo das estruturas que antecedem os construtos de conceitos psicolégicos
a adocdo de uma TI, como a facilidade de uso, pode ser considerado como uma
atividade complexa, devido as eventuais variagcbes dos fatores antecedentes ao
longo do tempo, diferentes contextos de uso, tipos e aplicagdes das tecnologias de
informacao (ADAMS et al., 1992; SEGARS; GROVER, 1993; SYKES et al., 2009).

Vislumbrada esta possibilidade de investigacdo cientifica, este estudo analisara

diversas influéncias ao uso de tecnologias de comunicagéo pessoal VOIP.
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1.1 JUSTIFICATIVAS DO ESTUDO

Ressalta-se que a categorizagdo de diferentes percepcdes individuais e que
podem influenciar, positiva ou negativamente, a adocdo de TI possibilita aos
pesquisadores investigarem os processos de escolhas dos decisores em diferentes
contextos de uso, sejam ambientes corporativos ou domeésticos, de maneira flexivel
(SE-JOON; KAR YAN, 2006; SANCHEZ; ALBERTIN, 2007; SYKES et al., 2009).

Por meio de estudos anteriores que analisam a adocao de TI, entende-se que a
compreensao dos motivadores ao uso e alheios aos fatores presentes nos
ambientes profissionais, pode prover maior explicacdo sobre o processo de adogao
das tecnologias que possuem multi-propositos de uso, sejam profissionais ou
particulares, sobre suas aplicagbes (KLAUS et al., 2003; VENKATESH et al., 2003;
TEO, 2009; YAN et al., 2009; PENG; MU, 2011).

Entre outras razbes, a compreensao do processo de adocdo da Tl € importante
porque o0s usuarios podem néo perceber a integralidade dos beneficios obtidos pelo
uso da TI, se estes usuarios nao aceitarem a tecnologia em questdo
(BHATTACHERJEE; SANFORD, 2006; ROBINSON, 2006; GUPTA; XU, 2010;
SHRIVASTAVA, 2010).

Ressalta-se que a ubiquidade e diversidade das plataformas digitais de
informacdo e comunicacdo disponiveis aos usuarios possibilitam estudos que
versam sobre o estudo de modelos de adocédo de tecnologias que atendam tanto
necessidades profissionais, quanto pessoais (VENKATESH; BROWN, 2001,
BROWN; VENKATESH, 2005; SE-JOON; KAR YAN, 2006; HA; STOEL, 2009;
SYKES et al., 2009).

Os estudos de adocgéao de tecnologia de informagao permitem o desenvolvimento
de teorias que compreendam a influéncia individual de diferentes fatores salientes
em um determinado contexto de uso da tecnologia (VENKATESH et al., 2012).

Também se observa que ha um numero reduzido de estudos que analisem a
adocao individual da telefonia pela Internet (PARK, 2010).

A realizacdo de um estudo com usuarios brasileiros sobre adocdo de uma
tecnologia de telefonia concorrente com as tecnologias tradicionais €,

particularmente, interessante pelo fato das operadoras brasileiras liderarem o
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namero de reclamacdes entre as empresas prestadoras de servicos no Brasil
(TELECO, 2013). Sendo assim, estudos que analisem este segmento de tecnologia
podem contribuir para elaboracdo de politicas ou acfes neste segmento e que
aprimorem os servi¢os de telefonia nacionais.

Por conseguinte, os precos dos servigos de telefonia brasileiros séo considerados
0S mais caros comprados com paises do grupo formado pelo Brasil, india, China e
Russia — BRIC (CARTA CAPITAL, 2012). Assim, entende-se que pesquisas que
avaliem a adocéao de tecnologias alternativas de comunicacdo auxiliem a reducéo de
custos de servicos de comunicacdo aos brasileiros pela aplicacdo de suas
conclus@es as praticas das empresas que atuam no setor.

Vislumbra-se que a telefonia pela Internet ndo deve ser uma tecnologia que se
tornara obsoleta nos proximos anos pela tendéncia crescente de implantacdo desta
tecnologia em organizacbes e expansdo do numero de usuarios (RIED, 2010;
CECERE; CORROCHER, 2011; 2012) e assim, estudos de adocao desta aplicacao
podem auxiliar implantacdes futuras de sistemas de comunicacdo baseados na
Internet, como também a migracdo dos sistemas legados de telefonia em

organizagOes para estes sistemas mais sofisticados.
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1.2 QUESTAO DE PESQUISA

De forma a direcionar a realizacdo do estudo, apresenta-se a seguinte questao
de pesquisa:

Quais os efeitos dos fatores antecedentes a adocéo pessoal de telefonia VOIP?

1.3 OBJETIVOS DA PESQUISA

1.3.1 Objetivo Geral

Identificar e avaliar o efeito dos fatores associados a adocéo por individuos da

tecnologia de telefonia de voz pela Internet.

1.3.2 Objetivos especificos

1. Avaliar o efeito da percepcéo individual de auséncia de tarifas telefénicas
comparado com outras influéncias na adocéo da telefonia VOIP;

2. Analisar se os subsidios de minutos de ligacBes presentes em ofertas de
operadoras de telefonia estdo associados a variacdes na adocao de telefonia
VOIP;



17

1.4 CONTRIBUICOES PREVISTAS DO ESTUDO

As conclusdes desta pesquisa propiciam um melhor entendimento do processo
de adocado de tecnologias de comunicacdo VOIP, em funcdo dos resultados que
associarao percepcoes individuais sobre o uso da tecnologia em guestao.

Por conseguinte, os resultados deste estudo apresentam mecanismos que
podem ser efetivos a influéncia do processo de adocdo de tecnologias de
comunicacdo VOIP e avalia o grau de influéncia de uma possibilidade de
manipulacdo sobre as ofertas das operadoras de telefonia associada com
percepcodes individuais que podem influenciar o uso cotidiano da telefonia VOIP.

A analise dos fatores que influenciam o comportamento de uso cotidiano das
tecnologias de comunicacdo de voz entre os usuarios possibilita o planejamento e
operacionalizacdo de estratégias a empresas e orgdos interessados neste
segmento.

Além disto, o estudo prescreve se 0 uso da telefonia pela Internet pode ser
associado com caracteristicas pessoais do usuario.

Finalmente, o estudo de fatores de influéncia individual a ado¢do de uma
Tecnologia de Informacdo, focados em diferentes perspectivas, métricas ou
contextos de uso, possibilita ampliar o conhecimento do campo de pesquisas de

Gestéo de Tecnologia de Informacéo.
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1.5 ESTRUTURA DO TEXTO

Inicialmente, o capitulo 2 contera o referencial tedrico e serdo apresentadas
teorias que prescrevem diversos modelos de adoc¢ao de tecnologias de informacéo.
Nesta parte do texto, define-se o Modelo de Aceitacdo de Tecnologia como o
modelo principal de analise neste estudo. Também serédo apresentadas justificativas,
beneficios e restricdes ao uso deste modelo em pesquisas de adog¢éo de TI.

Como a adocdo de uma tecnologia pelo usuario pode depender de diversos
fatores que podem interferir sobre a intencdo de uso da TIl, na secdo 2.2 do
referencial tedrico, serdo detalhados conceitos sobre as eventuais influéncias que
podem envolver a adocao de tecnologias ao uso cotidiano.

Na secdo 2.3 e 2.4, serd apresentado um panorama sobre a realidade
competitiva e dindmica das operadoras de telefonia nacionais e definicbes sobre
tecnologias de comunicacédo de voz sobre a Internet e seus efeitos as operadoras de
telefonia tradicionais, respectivamente.

Com a sintese de determinados conceitos apresentados no referencial teorico,
apresentam-se as hipoteses e o modelo conceitual desta pesquisa, na se¢ao 2.5.

A segquir, detalha-se no capitulo 3, a metodologia que descrevera os métodos
necessarios para o alcance dos objetivos da pesquisa, apresentacdo e discussao
dos resultados desta pesquisa.

Finalmente, no capitulo 4, serdo apresentadas as conclusfes deste estudo.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 ADOCAO DE TECNOLOGIAS DA INFORMACAO

2.1.1 Origens das teorias de Adocao de Tecnologias de Informacéo

Diversos modelos de adocéo de tecnologias foram desenvolvidos a partir de duas
teorias-chaves provindas da area de psicologia: a Teoria da A¢do Racional - Theory
of Reasoned Action — TRA (FISHBEIN; AJZEN, 1975) e a Teoria do Comportamento
Planejado (Theory of Planned Behaviour) — TPB (AJZEN, 1985).

A TRA possui a propriedade de explicar a intencdo de comportamento dos
individuos em uma série de dominios; assim, esta teoria possibilita a explicacdo de
comportamentos humanos que decorram de decisdes planejadas. Neste sentido, a
TRA pode ser aplicada em pesquisas que versam sobre as intencdes de uso de
sistemas e tecnologias de informacgao (FISHBEIN; AJZEN, 1975; DAVIS et al., 1989;
VANNOY; PALVIA, 2010).

De acordo com a TRA, o comportamento de um individuo é determinado,
parcialmente, pela sua intencdo de realizar este comportamento; Ja a intencdo é
formada a partir de normas subjetivas e atitudes pessoais sobre o comportamento
(FISHBEIN; AJZEN, 1975).

As normas subjetivas se referem a percepcéo individual que a maioria das
pessoas, importantes ao decisor, acham sobre a sua execu¢do do comportamento
em questao (FISHBEIN; AJZEN, 1975).

J4 a atitude é definida como um sentimento positivo, ou negativo, sobre a
execucdo do comportamento. Em outras palavras, a atitude individual pode ser
determinada pelas crencas individuais sobre a conseqiiéncia de um comportamento
multiplicada pela avaliacdo desta consequéncia. Por sua vez, a crenca individual é
definida como a avaliacdo subjetiva da probabilidade de obtencdo de um resultado
sobre a realizagdo de um comportamento (FISHBEIN; AJZEN, 1975).

Finalmente, a intencdo pode ser definida como uma for¢a de planos conscientes
para executar um comportamento-alvo; em outras palavras, a intencdo também pode
ser definida como um propdésito, deliberacdo, desejo ou vontade (FISHBEIN; AJZEN,
1975; HARRISON et al., 1997; SLEDGIANOWSKI; KULVIWAT, 2009; ZHOU, 2011).
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Na Figura 01, segue o modelo da Teoria da Acao Racional - TRA (FISHBEIN;
AJZEN, 1975).

ATITUDE

INTENCAO +——»{ COMPORTAMENTO

NORMAS
SUBIJETIVAS

Figura 01 - Modelo conceitual da Teoria da Ag&do Racional.

Fonte: (FISHBEIN; AJZEN, 1975)

Embora muito utilizada nas pesquisas comportamentais, ha de se considerar as
limitagOes desta teoria (FISHBEIN; AJZEN, 1975):

1. As medidas de intencdo e comportamento sdo dependentes do contexto,

objetivos e acbes componentes dos estudos;

2. As intencbes de executar um determinado comportamento podem sofrer

influéncias ocasionadas pela percepcao de controle individual,

3. Aspectos de estabilidade associados com o tempo de medida sobre as

intencdes podem atuar como limitadores a execugdo do comportamento.

Ponderadas as limitacbes da TRA, Azjen (1985) incorporou o conceito de
Controle Comportamental Percebido como um fator de influéncia entre a intencéo e
o comportamento individual e propuseram a Teoria do Comportamento Planejado —

TPB, cujo modelo conceitual esta ilustrado na Figura 02.
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ATITUDE

NORMAS
SUBIJETIVAS

INTENCAO » COMPORTAMENTO

CONTROLE

Figura 02 - Modelo conceitual da Teoria do Comportamento Planejado

Fonte: adaptado de (AJZEN, 1985).

O Controle Comportamental Percebido, indicado pelo construto Controle na
Figura 02, é definido como a percepcao individual sobre a facilidade, ou dificuldade,
de executar um determinado comportamento de interesse (AJZEN, 1985).

Assim como a TRA, a TPB foi utilizada para pesquisar comportamentos em
diversos campos e segmentos: vicios, defesa, protecdo ambiental, dietas, entre
outros (HSU et al., 2006; ANAND; SINHA, 2009).

Na area de Sistemas de informagfes, encontram-se pesquisas que utilizaram a
Teoria do Comportamento Planejado para estudos realizados nos segmentos de
compra on-line, web-design, e-commerce, provedores de servicos, entre outras
aplicacdes (MATHIESON, 1991; TAYLOR; TODD, 1995; VENKATESH; BROWN,
2001; BANSAL; TAYLOR, 2002; SONG; ZAHEDI, 2005; GOBY, 2006; RAMAYAH et
al., 2009; LEE; LIQIANG, 2010; OBSCHONKA et al., 2012).

N&o obstante ao desenvolvimento de pesquisas baseadas nos modelos descritos
pela TRA e TPB, estas duas teorias auxiliaram o desenvolvimento de modelos
especificos para a analise de adocéo de Tl (DAVIS, 1986; DAVIS, 1989; TAYLOR,;
TODD, 1995; VENKATESH; BROWN, 2001; VENKATESH et al., 2003; BROWN,;
VENKATESH, 2005; BROWN et al., 2006; LEE, 2009; SEEMAN; GIBSON, 2009).
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2.1.2 Modelos de Adogéo de Tecnologia

O desenvolvimento de modelos a adocdo de Tl possibilita previsdes sobre os
comportamentos dos usuarios com a oferta de tecnologias ou sistemas; de modo
que, estes modelos especificos de adocdo podem auxiliar a compreensao sobre o
processo de uso dos sistemas de informacgfes, sejam por pesquisadores, gestores
ou profissionais de sistemas de informacdo (BRUMAGIM; WU, 2005; SYKES et al.,
2009).

No Quadro 01, apresentam-se diversos modelos e teorias de adocdo de TI

encontrados na literatura de adocéo de TI.

Quadro 01 - Teorias e Modelos de Adogéo de Tecnologia

Modelo Construtos-chaves Referéncias

Modelo de Adocéo de Facilidade de Uso, Usabilidade Percebida,

Tecnologia (TAM) Intencdo e Uso do Sistema (Davis, F. D. et al., 1989)

Vantagem Relativa, Imagem, Visibilidade,
Compatibilidade, Demonstrabilidade de
Resultado, Voluntariedade de Uso

(Rogers,1983; Moore e
Benbasat,1991)

Teoria de Inovagéo e
Difuséo (IDT)

Ajuste de Trabalho, Complexidade,
Consequéncias a Longo Prazo, Afeicdo sobre o
Uso, Fatores Sociais e Condic8es Facilitadoras

(Triandis, 1977;
Thompson et al., 1991)

Modelo de Utilizacdo de
PC

Modelo Motivacional Motivacdo Extrinseca e Motivacédo Intrinseca (Davis, F. D. et al.,1992)

(MM)
Teoria Social Cognitiva Expectativa de Re,sgltadqs - Pessqa~l e (Compeau e Higgins,
(TSC) Desempenho, Eflcgma Proépria, Afeicéo e 1995; Compeau et al.,
Ansiedade 1999)
Teoria Unificada de Expectativa de Desempenho, Expectativa de
Aceitacdo e Uso da Esforco, Influéncias Sociais, Condi¢es (Venkatesh et al., 2003)
Tecnologia (UTAUT) Facilitadoras

Normas Subjetivas, Imagem, Relevancia ao
Trabalho, Qualidade do Trabalho,
Demonstrabilidade de Resultado, Usabilidade

TAM3 Percebida e Facilidade de Uso, Ansiedade, (venkatesh e Bala,

Controle Externo Percebido, Diversédo 2008)
(Playfulness), Usabilidade Obijetiva, Prazer
(Enjoyment)
Midia de Comunicagao, Suporte Majoritario,
Adocédo de Tecnologia Valéncia, Percepcao de Ajuste (Sarker e Valacich,
por Grupos (TAG) Tecnologia/Tarefa, Complexidade, Conflito, 2010)

Opinides de Lideres/Experts

Fonte: adaptado de (VENKATESH et al., 2003; AHEARNE et al., 2004)
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Embora existam diversos modelos que objetivam o estudo da adocao de TI de
acordo com o Quadro 01, assume-se que o modelo TAM pode se tratar de um
modelo empirico apropriado ao estudo da adocédo de tecnologias de comunicacao

pelas seguintes justificativas:

1- Aplicado em diversas pesquisas de adocdo da area de Tl em diferentes
segmentos de mercado (HU et al., 1999; XIAOWEN et al., 2005; DONG HEE,
2009a), contextos organizacionais e perfis de usuérios distintos (WANG et al.,
2006; PENG et al., 2012) e possui condicGes de obter um poder de explicacao
maior, ou semelhante, a outros modelos mais sofisticados, como os modelos
desenvolvidos a partir da TRA ou TPB (STRAUB; LIMAYEN, 1995; WEIYIN et
al., 2001; LEE, 2009); Em outras palavras, o modelo TAM pode abordar o uso
de uma mesma Tl com multiplos objetivos: ressalta-se que a decisdo de uso
de telefonia pessoal pode estar condicionada a diferentes atividades, sejam
profissionais ou particulares (PLOUFFE et al.,, 2001; LEAN et al.,, 2009;
ANANDARAJAN et al., 2010).

2- Possui a firme reputacdo de ser considerado um modelo parcimonioso e
robusto para o estudo de adocéo de tecnologias, entre os pesquisadores da
area de TI, além de ser o modelo mais utilizado para pesquisas de aceitacao
e uso de tecnologias (VENKATESH, 2000; PLOUFFE et al., 2001; SANGJO
OH et al., 2003; XIAOWEN et al., 2005).

2.1.3 Modelo de Aceitacao de Tecnologia - TAM

Conceitualmente elaborado a partir de conceitos provindos da TRA e estudos
realizados na area de TI, Davis (1986) propde o Modelo de Aceitacdo de Tecnologia
— TAM como um modelo especifico para estudo de comportamento de uso de
tecnologias computacionais.

O modelo TAM incorpora dois construtos-chaves a compreensdo da adogédo de
Tl; a Facilidade de Uso e Usabilidade Percebida. Também sao incorporados

conceitos provindos da TRA, tais como: atitude, inteng&o e uso.
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Na Figura 03, apresenta-se o modelo TAM que foi desenvolvido na tese de
doutorado de Davis (1986) contendo os construtos originais.

USABILIDADE
PERCEBIDA *
VARIAVEIS A ATITUDE _| INTENGAO _| UsOATUAL
EXTERNAS SOBRE O USO " | pEADOGAOD ~| DOSISTEMA
FACILIDADE
DE USO

Figura 03 — Modelo de Aceitacédo de Tecnologia — TAM (original)

Fonte: (DAVIS, 1986)

A Usabilidade Percebida é definida como o “grau em que uma pessoa acredita
que utilizar um determinado sistema melhorara seu desempenho em sua
tarefa/trabalho” e a Facilidade de Uso é definida como o “grau pelo qual em que uma
pessoa acredita que utilizar uma tecnologia de informagédo sera livre de esforgo”
(DAVIS, 1986; DAVIS et al., 1989).

No entanto, alguns relacionamentos entre os construtos do modelo TAM original
foram parcialmente suportados em pesquisas posteriores e, por consequéncia, um
novo modelo TAM (revisado) foi proposto em 1989 (DAVIS et al., 1989).

Além de diferencas entre as relagdes dos construtos e menor namero de
construtos, o modelo TAM (revisado) transfere maior poder de previsédo e explicacao
de comportamento de uso de tecnologias comparado ao modelo originalmente
formulado por Davis em 1986 (DAVIS et al., 1989). Desta forma, llustra-se o modelo
TAM (revisado) na Figura 04.

USABILIDADE
PERCEBIDA
A INTENCAO X USO ATUAL
DE ADOCAO > DO SISTEMA
FACILIDADE
DE USO

Figura 04 — Modelo de Aceitacéo de Tecnologia — TAM (revisado)

Fonte: (DAVIS et al., 1989)
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A importancia da inclusado do conceito de facilidade de uso pode ser descrita por
duas razdes (DAVIS, 1989; VENKATESH, 2000):

1- Influencia, direta e indiretamente, a intencéo de uso de TI;

2- A dificuldade de uso pode se tornar uma primeira barreira que o usuario teria
de suplantar para adotar e utilizar a tecnologia em questdo e, portanto, a
percepcdo de um menor dominio, ou maior dificuldade, sobre o uso da TI
pode inibir a sua ado¢cédo (KWON; ONWUEGBUZIE, 2005).

Outros estudos demonstram que a especificidade das tarefas que serao
executadas com a tecnologia, além de diferentes motivacdes individuais, também
pode influenciar os efeitos do construto facilidade de uso sobre a intencédo de uso da
TI (WEBSTER; TREVINO, 1995).

A percepcao da facilidade de uso pode ser reduzida em populacdes que
possuem um grau de conhecimento substancial, ou competéncia elevada, sobre a
operacdo da tecnologia. Assim, esta percepcdo poderia ser enfraquecida sobre a
intencdo de uso da TI, de acordo com a competéncia do usuario (HU et al., 1999;
PHAU; NG, 2010).

Desta forma, o treinamento aos usuarios, qualidade do sistema e suporte ao
usuario também podem influenciar, positivamente, a facilidade de uso das
tecnologias de informacao (IGBARIA et al.,, 1995; HU et al.,, 1999; VENKATESH,
1999; ALSHARE et al., 2009; HA; STOEL, 2009).

Neste sentido, um dos debates proeminentes da area de adoc¢éo de Tl associado
ao modelo TAM, refere-se a controvérsias sobre o relacionamento da facilidade de
uso com a intencdo e uso da Tl (DAVIS, 1989; MATHIESON, 1991; VENKATESH,
2000). Assim como hé& alguns estudos que demonstram que ha relacionamento entre
estes construtos, outros estudos contrariam esta proposicdo (XIAOWEN et al.,
2005). Também existem estudos que analisaram diversas percep¢oes individuais
sobre a adocao de Tl com o objetivo de obter maior poder de explicacdo sobre
modelos anteriores de adocédo de TI, além de ampliar o conhecimento sobre os
efeitos de influéncias externas ao uso de aplicagbes (VENKATESH, 2000;
XIAOWEN et al., 2005; VENKATESH; GOYAL, 2010; VENKATESH et al., 2012).
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2.2 PERCEPCOES INDIVIDUAIS A ADOCAO DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACAO

Uma critica ao modelo TAM se refere auséncia de indicacdes sobre quais
variaveis externas poderiam compor a estrutura deste modelo de adocéo
(BHATTACHERJEE; SANFORD, 2006; PARK, 2010).

Assim, a desconsideracdo sobre possiveis fatores de influéncia & adogédo de
tecnologias € considerada uma fraqueza do modelo TAM, tais como: culturais,
econdbmicos, politicos, sociais, (MALHOTRA; GALLETTA, 1999; SACCOL, 2005;
SUKKAR; HASAN, 2005; CHAO-MIN et al., 2009).

Sabe-se que alguns fatores antecedentes a adocédo de tecnologias de informacéo
podem exercer influéncias ao individuo de forma semelhante ao conceito de
Controle Comportamental Percebido estabelecido na TPB (VENKATESH; BROWN,
2001; PARK, 2010).

De acordo com Ajzen (1985), o Controle Comportamental Percebido € definido
como a percepcdo individual sobre a facilidade, ou dificuldade, de executar um
determinado comportamento individual.

Admitem-se dois fatores que podem incidir na percepc¢ao individual de controle
(AJZEN, 1985):

1- Fatores externos: neste caso, os fatores sdo dependentes da situacao, tais

como: oportunidades, tempo disponivel de uso e outras situacdes.

Desta maneira, embora um usuario possa dispor de recursos financeiros ou
conhecimentos necessarios a operacdo do sistema, talvez ndo disponha de
disponibilidade de acesso ao sistema (MATHIESON, 1991; HARRISON et al., 1997).
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2- Fatores internos: aspectos associados com as caracteristicas individuais, por
exemplo: conhecimento, disposicdo de realizar um comportamento, entre
outras caracteristicas individuais, por exemplo: o habito de utilizacdo de

uma determinada tecnologia.

Nesta direcdo, diversas influéncias podem alterar as intencdes de uso dos
decisores sobre as suas escolhas a respeito de tecnologias de informacédo, sejam
estas influéncias guiadas, por exemplo, por caracteristicas individuais,
disponibilidade de recursos, e aspectos sociais por exemplo: hébito, conveniéncia e
conectividade, respectivamente (VENKATESH et al., 2003; LIMAYEM et al., 2007,
GUINEA; MARKUS, 2009; YANG, 2009; KERAMATI et al., 2012; POLITES, 2012).

2.2.1 Habito

O habito pode ser definido como a tendéncia comportamental das pessoas de
fornecerem, automaticamente, respostas idénticas, desde que suportadas em um
contexto situacional, outrora, semelhante (KEATS, 1991; LIMAYEM et al., 2007).

A influéncia do habito sobre o comportamento pode ser explicada por meio de
uma ligagdo cognitiva entre uma situacdo e uma respectiva acdo e esta ligacao
cognitiva é formada a partir dos resultados anteriores desta mesma acao em outras
situacdes idénticas (KIM; MALHOTRA, 2005).

Por exemplo, a necessidade de comunicacdo aliada a memoéria da imagem de
uma conversacdo por telefone pode iniciar o processo cognitivo que resultard na
ligacéo telefénica do usuario a um terceiro e assim, habitualmente, colaborar para o
uso desta tecnologia de comunicacdo (GUINEA; MARKUS, 2009; KERAMATI et al.,
2012).

Em outras palavras, o habito se define como a repeticdo de um comportamento
com vistas a obtencdo de um determinado desempenho e pode influenciar as
intencbes individuais de uso da TI, por exemplo: diariamente, ler noticias pela

Internet em um determinado website, ao invés de outras op¢Bes de obtencédo de
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informacao (MITTAL, 1988; LIANG; HUANG, 1998; LIMAYEM; HIRT, 2003; BROWN
et al., 2006; PAVLOU; FYGENSON, 2006; YE et al., 2008; POLITES, 2012).

2.2.2 Percepcéo de Conveniéncia

A conveniéncia pode ser definida como a possibilidade de um individuo receber
um servico quando desejar (GILBERT et al., 2004). Os individuos costumam
valorizar a conveniéncia dos servi¢cos pela forma, periodo e tempo para obtencao do
desempenho desejado (MEUTER et al., 2000; HU et al., 2009).

Pesquisas demonstram a influéncia da percepgcdo de conveniéncia, ou
conveniéncia percebida, ao uso de diversas aplicacdes de TI, tais como: tecnologias
Wirelless (XIAOWEN et al., 2005), compras via Internet (GUPTA; KIM, 2010), uso de
sistema de mensagens eletronicas por meio de telefone celular (KIM et al., 2008).

Nestes estudos, a conveniéncia se destaca como um dos mais importantes
fatores motivacionais para o uso de servigos eletrdnicos: a conveniéncia é percebida
como um dos beneficios concedidos aos clientes pelo uso da TI, por exemplo:
bancos que apresentam seus portais eletrbnicos para facilitar a execucdo de
transacBes bancarias em qualquer horario ou dia da semana (XIAONI et al., 2006;
KERAMATI et al., 2012).

Desta forma, entende-se que a acessibilidade ao recurso tecnolégico é uma
caracteristica da percepcdo de conveniéncia ao uso de determinada tecnologia de
informacao (ZIPF, 1949; ALLEN, 1977; O’ REILLY, 1982; CULNAN, 1983; 1984;
1985; SWANSON, 1992; KIM et al., 2009).

O conceito de acessibilidade esta associado a duas dimensdes de acessibilidade:
acessibilidade fisica e l6gica. A primeira dimensao se refere a proximidade relativa,
ou disponibilidade fisica, da tecnologia aos usuarios; a acessibilidade logica se
baseia na presenga “virtual” do usuario, ou facilidade de login, a operacdo do
sistema. Por exemplo, mecanismos de seguranca e autenticacdo podem inibir a
acessibilidade logica de terceiros nos sistemas (RICE; SHOOK, 1988; BISHOP,
1998; KARAHANNA; STRAUB, 1999; ILIE et al., 2009).

Pressupbe-se que a opc¢édo que pode fornecer maior conforto ao uso da TI

perpassa pelo livre acesso dos recursos computacionais a fim de permitir o uso a
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qualquer momento ou local (ILIE et al., 2009). Desta forma, a percepcdo de
conveniéncia sobre o uso da tecnologia pode promover uma valorizagédo positiva da
facilidade de uso ao usuério (KIM et al., 2008; KIM et al., 2009).

2.2.3 Percepcéo de Conectividade

Com o objetivo de enriquecer a compreensao sobre o conceito de percepcao de
Conectividade, ou Conectividade Percebida, aplicado a TI, este topico se inicia com
alguns fundamentos Externalidades de Rede (KATZ; SHAPIRO, 1986;
ECONOMIDES, 1996) e Teoria da Massa Critica (OLIVER et al., 1985).

Por conseguinte, alguns produtos, ou servi¢cos, podem manifestar seus beneficios
por meio das Externalidades, ou Efeitos de Rede, nos quais os beneficios aos
clientes, ou usuarios, dependem do numero de outros clientes que utilizam bens
compativeis (KATZ; SHAPIRO, 1986).

Neste caso, os clientes se beneficiam ao utilizar um formato ou sistemas
populares. Conforme o nimero de usudrios que utilizam este produto, adiciona-se
valor ao produto, ou servico, proporcionalmente (ECONOMIDES, 1996;
KLEMPERER, 2005; SUAREZ, 2005; EUNJIN; BYUNGTAE, 2009; WATTAL et al.,
2010).

Duas classificacdes sobre os efeitos de rede podem ser mencionadas (KATZ;
SHAPIRO, 1986; LIN; KULATILAKA, 2006; WEITZEL et al., 2006; STREMERSCH et
al., 2007; BIRKE, 2009).

1- Efeito de Rede Direto: trata-se da obtencdo de ganhos superiores, pelo uso
da TI, quando o usuario interage com outros usudarios, comparada com a
obtencdo de ganhos com o uso individual, por exemplo: a utilizacdo de
e-mails proporcionara beneficios a um usuario, caso consiga se comunicar

com terceiros;

2- Efeito de Rede Indireto: neste caso, os beneficios sdo obtidos pelo eventual
desenvolvimento de produtos, ou servigos, complementares. Por exemplo: 0s

usuarios de DVD-players, geralmente, estdo mais interessados nos filmes que
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podem assistir do que na compra do equipamento em si (KATZ; SHAPIRO,
1986; BIRKE, 2009).

Os conceitos de externalidade de rede e o processo de difusdo de inovacoes
convergem com 0s preceitos da Teoria da Massa Critica, proposta por Oliver et. al
(1985), nos quais sugerem que a escolha de um individuo deve ser considerada sob
um contexto social dos membros de sua comunidade.

Markus (1987) relata que, apdés uma determinada proporcdo de usuarios ser
atraida pela tecnologia, ou massa critica, 0 uso € disseminado entre a comunidade
destes usuarios de forma rapida. Assim, a massa critica se trata de um momento
gue o uso da inovacao esta, suficientemente, difundido e se torna sustentavel (VAN
SLYKE et al., 2007).

Portanto, uma das hipéteses de explicacdo sobre a falha de adogédo expressiva
de uma inovagcdo pode se referir a auséncia de alcance de massa critica (VAN
SLYKE et al., 2007; GLASS; LI, 2010).

Desta forma, o éxito de uma tecnologia de comunicacdo pode nao depender,
somente, de aspectos associados a disponibilidade de recursos financeiros,
conhecimento necessario e outros requisitos, mas das respostas e volume de uso da
tecnologia por outros usuarios (LI et al., 2005; XIN et al., 2010).

Em um contexto de tecnologia de comunicacdo, caso 0 usuario note que seus
contatos ndo estdo disponiveis, ou desconectados, da tecnologia em questdo, o
usuario pode evitar o uso desta tecnologia por entender que nao conseguira
estabelecer conversacéo efetiva com estes contatos, por exemplo.

Nesta secdo, foram apresentados trés fatores de influéncia que podem interferir
na adocdo de uma tecnologia de informacdo: habito e percepc¢des individuais de
conveniéncia e conectividade. De forma hipotética, ilustra-se a inclusdo destes trés
fatores como variaveis externas (DAVIS, 1986) ao modelo TAM aplicado a

Tecnologias de Informacéo de acordo com a préxima figura.
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Figura 05 — Incluséo de variaveis externas ao modelo TAM

INTENCAO uso
DE USO DATI

Fonte: adaptado de Davis (1986)

Entretanto, um dos setores de Tecnologia de Informacdo que possui condigdes
simultdneas de manipular a acessibilidade de suas tecnologias aos USUArios,
oferecer tecnologias que podem ser utilizadas habitualmente e proporcionar a
conectividade por meio de suas tecnologias entre seus usuarios se refere ao setor
de telecomunicacgoes.

Além disto, nota-se que as operadoras de telefonia contam com a possibilidade
de influenciar a decisédo sobre a aquisicdo de tecnologias de comunicacao por meio
de suas ofertas (CAPPELLOZZA; SANCHEZ, 2011).

Assim, dada a diversidade de fatores que possam influenciar a decisao sobre o
uso tecnologias de comunicacdo, este setor € propicio para o desenvolvimento de
pesquisas associadas com a adocao de tecnologias.

Nesta direcdo, o detalhamento do contexto de operacdo destas organizacdes &
importante para compreender as influéncias que podem interferir no processo de

adocéao de tecnologias de comunicacgéo de voz.
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23 O CENARIO COMERCIAL E COMPETITIVO DO SETOR DE
TELECOMUNICACOES

2.3.1 O mercado de telefonia mével no Brasil

O processo de introducgdo dos servigos de telefonia mével no Brasil teve inicio no
final dos anos 80 Apos a licitagdo para o uso da banda B, cujos contratos foram
assinados entre junho de 1997 e abril de 1998, foi iniciado o processo de
privatizacdo das operadoras do antigo Sistema Telebrds (ANATEL, 1997). O
segmento de telefonia mével brasileiro se expandiu consideravelmente nesta ultima
década: em 2002, o Brasil possuia cerca de 1,7 milhdo de assinantes destas linhas
telefénicas moveis e em marco de 2012 foram totalizados mais de 250 milhdes de
assinantes (TELECO, 2012f).

Na Figura 06, ilustra-se a evolucao brasileira deste indicador de ado¢ao do

servico de telefonia moével entre os anos de 2002 e 2012.
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Figura 06 - Assinantes do servico de telefonia movel, no Brasil

Fonte: (ANATEL, 2008; TELECO, 2012f).
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Além destes dados, a teledensidade € um indicador utilizado internacionalmente
para demonstrar o numero de telefones em servico em cada grupo de 100
habitantes. Abaixo, pode ser visualizada a evolucédo da teledensidade dos servi¢os

de telefonia moével no Brasil.
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Figura 07 - Teledensidade do servico de telefonia mével, no Brasil

Fonte: (ANATEL, 2008; TELECO, 2012f).

A teledensidade no Brasil alcancou o indice de 128,0% em marco de 2012,
quando comparado ao ano de 2002, quando o indice era de 20,3%, o0 que indica que
0 acréscimo no valor deste indicador foi superior a 400% durante este periodo,
corroborando a expressiva expansao deste segmento de telefonia, nos ultimos anos.
Pelo valor indicado de teledensidade da telefonia movel em 2010, também se
conclui que o numero de celulares no Brasil ultrapassou o niumero de habitantes
brasileiros (TELECO, 2012f).
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No Quadro 02, pode-se observar a relacdo de operadoras moveis brasileiras que
atuam no Brasil e dados sobre as participacées de mercado entre estas empresas.

Quadro 02 — Operadoras de telefonia mével no Brasil

Participacao de

Operadora Celulares (milhares) Mercado (%)
Vivo 62.061 29,5
Claro 53.438 25,3
Tim 52.849 25,1

Oi 41.443 19,7
CTBC 623 0.3

Sercomtel 80 0.04

Aeiou 16 0.01

Fonte: (TELECO, 2012f).
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O Quadro 02 indica que o mercado nacional de telefonia mével é dominado por
quatro empresas com valores de participacdo de mercado proximos entre si, 0 que
pode favorecer a concorréncia pelos clientes neste setor da economia.

A respeito de modelos de ofertas das operadoras aos contratantes, as
operadoras de telefonia moével foram autorizadas a propor dois modelos de
prestacéo de contas pelo servico de telefonia aos clientes: 1- contratos com planos
de consumo com pagamento do consumo posterior a utilizacdo do servico,
denominados planos de servicos pOs-pagos, e 2- planos denominados pré-pagos
gue sao destinados a clientes que desejam determinar previamente o consumo de

telefonia e pagam o consumo antes da utilizagéo do servico de telefonia.

2.3.1.2 O mercado de telefonia fixa no Brasil

Segundo normas nacionais que regem os servicos de telefonia fixa, o Brasil foi
divido em regibes geograficas de atendimento das concessionarias. Atualmente,
existem trés regides de atendimento e estdo definidas as operadoras que possuem
autorizacdo para prover os servicos de telefonia fixa, conforme as regras
estabelecidas pela ANATEL.

Na Figura 08, ilustra-se o mapa do Brasil com as regides de atendimento e, em
seguida, o Quadro 03 que apresenta a relacdo de operadoras de telefonia

autorizadas a prestar servicos em cada regiao.
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Regiao |

Regiao Il

Figura 08 - Regides de Atendimento da Telefonia Fixa

Fonte: (TELECO, 2012f).

Quadro 03 - Regides de Atendimento e operadoras de telefonia

Regido de

Atendimento Operadoras de Telefonia

1 Oi (Telemar) e CTBC
2 Brasil Telecom, Sercomtel e CTBC
3 Telefonica e CTBC

Fonte: (TELECO, 2012f).
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Os acessos telefonicos fixos sédo classificados em (TELECO, 2011):

e Acessos instalados: é o conjunto formado por todos os acessos fixos
que disponham de todas as facilidades necessarias para estar em
Sservico;

e Acess0s em servico: sdo 0s acessos instalados que estdo colocados a

disposicao dos usuarios, inclusive os terminais de uso publico (TUP).

Na Figura 09, pode ser visualizada a evolugdo do numero de acessos telefénicos
fixos instalados no Brasil em duas décadas.
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Figura 09 — Acessos Telefbnicos Fixos instalados no Brasil

Fonte: (TELECO, 2011)

A Figura 05 indica que o niumero de acessos telefénicos mantinha uma tendéncia
crescente até o ano de 2001. Apds este periodo, o numero de acessos telefonicos,
sejam instalados ou fixos, apresentam uma tendéncia numérica praticamente

constante com baixa variacdo de seus valores.
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Infere-se que uma das hip6teses da causa de estabilidade do nimero de acessos
telefénicos fixos nos ultimos anos, poderia ser explicada pelo atendimento da
demanda deste segmento de mercado ou por um comportamento do consumidor de
preferéncias de uso por outras tecnologias de telefonia disponiveis a populacédo, por
exemplo, a telefonia movel.

Na Figura 10, observa-se a evolucao da tele-densidade dos acessos telefonicos

fixos em servico no Brasil.
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Figura 10 - Tele-densidade dos acessos telefonicos fixos em servico no Brasil

Fonte: (TELECO, 2011).

De acordo com a Figura 10, nota-se que a penetragcédo desta tecnologia entre os
brasileiros n&o possui valores expressivos comparados aos valores de Tele-
densidade do segmento de telefonia movel ilustrados na Figura 07.

No entanto, evidencia-se uma evolugéo préxima a 200%, em 2010, comparada a
tele-densidade medida em 1994, o que denota que o segmento da telefonia fixa
aprimorou sua disponibilidade de numero de acessos a populacdo ao longo das

Gltimas décadas, assim como a telefonia moével entre outros aspectos.
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Embora se considere o crescimento significativo dos setores de telefonia
brasileiro ao longo dos ultimos anos, dificuldades e desafios fazem parte da rotina
das operadoras de telefonia, entre estas, a barreira de entrada no mercado, a
portabilidade numérica e o desenvolvimento de novas tecnologias de comunicacao,

entre outros aspectos.

2.3.2 Desafios do cotidiano das operadoras de telefonia

2.3.2.1 Barreiras de entrada das operadoras de telefonia

De acordo com o topico anterior, nas duas décadas anteriores, 0 setor nacional
de telefonia apresentou mudancas significativas, entre elas, a expansao do niumero
de usuarios e a atuacao de operadoras de telefonia como provedoras de servi¢os de
telecomunicacdes no Brasil.

Um dos aspectos relacionados com a entrada de novas operadoras no mercado
de telefonia se trata dos investimentos consideraveis que devem ser realizados para
a criacao da infra-estrutura de redes, bem como a interligacdo destas redes com
outras operadoras de telefonia (OECD, 2003).

Para que as empresas invistam no desenvolvimento em infra-estrutura, estas
precisam, entre outras necessidades, de politicas regulatérias que permitam o
retorno de seus investimentos. Sendo assim, certas alteracdes nas politicas
regulatorias podem ampliar os riscos das operadoras e comprometer 0s incentivos
de novos investimentos para infra-estrutura, inovacfes e pesquisa para 0S
provedores estabelecidos e para os novos entrantes (HAUCAP, 2003; RUSHNAK,
2007; DE BIJL; PEITZ, 2009).

Desta forma, entende-se que o dinamismo das politicas regulatérias deste setor
exerce influéncia no cenario competitivo das operadoras. Cita-se a regulamentacao
sobre a portabilidade numeérica telefénica como um dos exemplos de modificacéo de
politica regulatéria que modificou o cenario competitivo de algumas operadoras de
telefonia em alguns paises (HAUCAP, 2003; WERBACH, 2007).
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2.3.2.2 A portabilidade numérica telefénica

Diversas alteracfes de politicas regulatérias do setor de telefonia nacional foram
realizadas nos ultimos anos; entre elas, pode ser citada a implementacdo da
portabilidade numérica telefénica no Brasil regulamentada pela ANATEL, em margo
de 2.007 (ANATEL, 2007)

A portabilidade numérica € o recurso tecnoldgico que possibilita ao cliente de
servicos de telefonia, fixa e mobvel, manter o niamero do telefone adquirido
anteriormente, independente da operadora de telefonia que este cliente esteja
vinculado anteriormente, e tende a reduzir o custo de troca' da operadora pelo
cliente (ANATEL, 2008).

O numero telefénico de uma pessoa ou empresa pode se tornar uma informacao
importante para comunicagdo com 0S seus contatos, e esta informagao tende a
adquirir maior importancia para o usuario devido a divulgacdo deste numero
telefébnico entre os seus contatos ou campanhas publicitarias.

A ANATEL estabeleceu as condi¢cGes para que a portabilidade seja realizada de
acordo com o tipo de servico telefonico, pela operadora. Para a telefonia fixa, os
assinantes podem (ANATEL, 2008):

e Manter a mesma operadora de telefonia em caso de mudanca de endereco,
desde que o novo local possua o0 mesmo cédigo de area telefonica,

e Mudar de operadora de telefonia independente da alteracédo de endereco de
residéncia ou da empresa;

e Alterar o plano de servi¢o contratado pelo assinante com a mesma operadora

de telefonia.

! Os custos de troca significam o total de recursos empregado no objetivo da

alteracao de um fornecedor por outro fornecedor concorrente (WEIZSACKER, 1984).
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Para telefonia mével, os assinantes podem (ANATEL, 2008):

e Mudar de operadora de telefonia dentro da mesma area de registro do
aparelho celular;

e Mudar de plano de servico contratado pelo assinante com a mesma
operadora de telefonia.

Sobre os possiveis efeitos da portabilidade telefénica aos clientes, estudos
mostram que o0s custos de troca dos clientes norte-americanos foram reduzidos com
a portabilidade, apesar dos custos referentes a reconfiguracdo dos sistemas
telefénicos e revisdo dos acordos contratuais entre os interessados (VIARD, 2005).

Além disto, ha clientes que esperam precos inferiores dos fornecedores, com
maiores participacdes de mercado, dada a possibilidade de reducéo dos precos das
tarifas telefonicas vigentes (VIARD, 2005; MASUDA; WHANG, 2006).

Também se ressalta que as operadoras de telefonia tradicionais estdo sujeitas a
reflexos provenientes de outras tecnologias de comunicacdo complementares aos
seus servicos. Tais reflexos podem ser exemplificados pela reducédo do trafego de
mensagens eletronicas pelos celulares de usuéarios nos Estados Unidos por conta da
utilizacdo de redes sociais (STRAND, 2012) e tecnologias de comunicagdo VOIP
(KLAUS et al., 2003).
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2.3.3 Tecnologia de Comunicacéo de Voz pela Internet

2.3.3.1 Origem da Telefonia pela Internet

A criagao de novos e melhores componentes eletrdnicos permitiu o
desenvolvimento das telecomunica¢des, computadores e sistemas de informacéo, o
gue possibilitou uma conexdo mundial das redes de computadores e telefonia para
tornar possivel a convergéncia na utilizacdo destes equipamentos (OECD, 2003).

A telefonia via Internet, também conhecida como telefonia IP ou Tecnologia VOIP
emergiu em 1995, quando uma companhia de software chamada Vocaltec
desenvolveu um programa de comunicacdo VOIP (LIU; HAJHAMAD, 2005;
CECERE, 2009).

Em constante desenvolvimento e crescente volume de adocédo desde entdo, a
presenca da tecnologia VOIP pode ser observada pela sua utilizagdo em diferentes
plataformas de comunicacdes, tais como: smartphones, computadores pessoais,
aparelhos telefénicos hibridos que mesclam diferentes tipos de tecnologia de
telefonia, interfaces corporativas para reducdo de custos de ligacdes e sistemas de
comunicacao empresariais (TOBIN; BIDOLI, 2006; SHIN, 2012).

A tecnologia VOIP é composta, entre outros itens, por um grupo de protocolos
gue permitem o trafego de voz em redes com protocolos TCP-IP. Os protocolos
utilizados na tecnologia VOIP permitem a digitalizacdo da comunicacdo por meio de
processo de codificacdo e decodificacdo das informacdes (BALBINOT, 2004; LI et
al., 2011).

A aplicacdo da tecnologia VOIP pode ser classificada em trés categorias (COX,
2004; TOBIN; BIDOLI, 2006):

A- Telefonia IP: nesta categoria, 0os usuarios acessam a rede telefénica por meio
de aparelhos ou sistemas telefonicos IP e recebem nameros virtuais para
possibilitar o contato de terceiros (externos a rede) pela operadora de
telefonia VOIP;

B- Rede Corporativa: neste caso, o sistema telefénico da empresa pode receber
adaptadores que permitem interconexdao as redes locais das empresas e

outros sistemas;
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C- Provisao-Propria: geralmente, utilizado por usuarios domésticos, referem-se
as chamadas telefonicas VOIP realizadas por sistemas peer-to-peer e

possibilitam ligacdes gratuitas entre os usuarios destes sistemas.

Ha diversos casos de utilizagdo corporativa da tecnologia VOIP nos mais
diversos segmentos de mercado tais como: inddstrias quimicas, instituicdes
bancarias, entre outros (AHSAN et al., 2009; HOANCA; WHITNEY, 2010; KULKAMI,
2011).

No ambito organizacional, o crescimento gradativo de adog&o desta tecnologia
nas empresas pode ser justificado por se tratar de um recurso tecnolégico que pode
trazer multiplos beneficios aos usuarios (PASSITO et al.; CECERE, 2009).

2.3.3.2 Opcgdes e beneficios de uso de sistemas de comunicacdo de Voz pela

Internet

Ha diversos sistemas que permitem a utilizacdo de tecnologia VOIP, gratuitas ou
nao, e que dispdem de uma ampla gama de funcionalidades e recursos aos
usuarios. Inclusive, as opcdes deste tipo de sistema de comunicacao de voz variam
entre licencas livres, ou proprietarias, e compativeis com diferentes tipos de
sistemas operacionais (KIRK, 2011).

A inclusdo de funcionalidades aos sistemas VOIP pode favorecer a adocéo
destas tecnologias entre os usuarios destes sistemas (TOBIN; BIDOLI, 2006): a
gama de funcionalidades contidas no sistema VOIP podem proporcionar diversos
métodos de transmissdo de informacdes aos destinatarios por meio do envio de
mensagens instantaneas, imagens ou arquivos (RAO et al., 2006).

Adiciona-se que os sistemas VOIP podem proporcionar maior mobilidade dos
usuarios, além de flexibilizar e diversificar os meios de comunicagéo interpessoal:
alguns sistemas VOIP conseguem estabelecer conferéncias telefénicas,
videochamadas, gravacao de recados, entre outros recursos.

No entanto, entre os diversos aspectos que podem ser notados pelo cliente a
adocéao da tecnologia VOIP, o estudo dos custos percebidos ao uso de tecnologias
de comunicacdo € um aspecto relevante para aplicacdes de comunicacdes de voz,
uma vez que as tarifas tendem a ser nulas ou proximas dos custos marginais pela

intensa competicdo no setor de telefonia (DONG HEE, 2009b).
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2.3.4 Percepcéo de Tarifacao

Sabe-se que a percepcdo de custos para aquisicdo de certas tecnologias de
informacéo influencia a sua adocao: a indisponibilidade de recursos financeiros para
adquirir a plataforma de tecnologia pode influenciar, negativamente, a adocéo da TI
(BROWN; VENKATESH, 2005; KHALIFA; NING SHEN, 2008; KIM et al., 2008).

Também existe a possibilidade de ponderacdo do usuério sobre a qualidade, ou
efetividade, do servico recebido sobre os custos percebidos para adocdo da TI
(MILGROM; ROBERTS, 1986; DONG HEE, 2009a).

Nesta direcdo, sugere-se que 0S custos mensais cobrados por concessionarias
de telecomunicacfes podem gerar uma barreira para contratacéo de tecnologias de
comunicacao e, assim, favorecer a adocao de tecnologias que promovam a reducao
dos custos do usuario (CHUAN-FONG SHIH; VENKATESH, 2004; CHOUDRIE;
DWIVEDI, 2006).

Um dos principais beneficios do uso da tecnologia VOIP é a possibilidade de se
comunicar por voz sem custo tarifario, o que poderia reduzir os custos individuais
com ligacdes telefénicas (WERBACH, 2005; DANTU et al., 2009).

No entanto, a percepcdo de custos tem sido estudada como a percepcao de
disponibilidade de recursos para adquirir plataformas para utilizacdo de uma
determinada Tl (BROWN et al., 2006; KHALIFA; NING SHEN, 2008).

A utilizacdo de um sistema de comunicacédo VOIP pode depender de computador,
ou um aparelho telefébnico mével moderno, que permita a instalacdo do sistema de
comunicacdo, além de acesso a Internet, entre outros aspectos associados a
adocado da telefonia VOIP. Portanto, caso um usuario potencial tenha intencdo de
uso do sistema com tecnologia VOIP ele devera dispor destes recursos de Tl para
adotar esta tecnologia (RAO et al., 2006; YAOBIN et al., 2010).

Entretanto, no caso de tecnologias de telefonia, 0os custos ndo se baseiam
somente na aquisicdo de equipamentos para 0 uso da tecnologia, mas nos custos

dos servicos, ou tarifas, das operadoras.
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Assim, estudar a percepcdo individual sobre o beneficio de auséncia de tarifas®
telefénicas durante as ligacdes feitas por um sistema VOIP € relevante para que
possam ser avaliados seus efeitos sobre a adocdo desta tecnologia de
comunicacao.

Neste estudo, esta ponderacao individual sobre a gratuidade da tarifa telefonica
sera denominada como Percepcao de Tarifacdo. Esta percepc¢ao sera definida como
0 grau que um individuo percebe a auséncia de tarifas a utilizacdo de um sistema
VOIP.

Abaixo, pode ser visualizada a inser¢cdo do construto Percepcao de Tarifacao
(tarifacdo) no modelo TAM para o estudo de adocéo de Tecnologias VOIP.

. FACILIDADE
CONVENIENCIA DE USO
~ uso
HABITO 'Ng:ﬁggo — DE
voIpP
UTILIDADE
PERCEBIDA
- CONECTIVIDADE
TARIFAGAO —T

Figura 11 — Incluséo de fatores antecedentes no modelo TAM

Pela Figura 11, nota-se que a inclusdo da percepcéo de tarifacio como uma
possivel influéncia a adocdo de uma tecnologia de informacéo foi relacionada
somente com a Utilidade Percebida no modelo TAM, pois ndo se espera que este

beneficio do sistema VOIP resulte em diferencas na percepcao da facilidade de uso

% Neste caso, entende-se que a comunicacdo serd estabelecida entre dois usuarios pelo mesmo
sistema VOIP
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do sistema dada a sua representacdo como ganho utilitario, ou financeiro, a adogéo
da TI.

Visto que existe a possibilidade do usuario, ou organizacbes, serem atraidos
pelos beneficios da tecnologia VOIP, alguns estudos analisaram o impacto do uso
da tecnologia VOIP aos resultados das operadoras de telefonia brasileiras nos
proximos anos, caso esta tecnologia seja adotada, plenamente, por diversos
segmentos da sociedade (DE MAREZ et al., 2007).

2.3.5 O impacto da tecnologia de voz sobre a Internet sobre as operadoras de
telefonia

A entrada de sistemas concorrentes as operadoras de telefonia pode ser
exemplificada pelo langamento do sistema gratuito Android da empresa Google e
gue pode promover a utilizacdo da Internet nos telefones celulares com a
possibilidade de utilizagdo de programas com tecnologia VOIP, entre outras
possibilidades (REUTERS, 2008).

A integracdo de comunicacdes proporcionada pelas novas tecnologias de
comunicacdo pode afetar as operadoras de telefonia atuais, pois ha a possibilidade
de alteracdo dos modelos de tarifacdo e negdcio existentes entre as operadoras de
telefonia (CAMEIRA et al., 2006; CECERE; CORROCHER, 2011).

As operadoras de telefonia tradicionais previram que a tecnologia VOIP poderia
demandar um acréscimo relativo na demanda de servicos de comunicacado de dados
e, inclusive, poderia ameacar seriamente a demanda dos servicos de telefonia,
mesmo que a tecnologia VOIP fosse adotada lentamente pelos usuérios
(WEGBERG, 1999; KWAK; LEE, 2011).

A tecnologia VOIP ndo esta sujeita as regras de tarifa do servico telefénico
convencional e, portanto, as novas empresas de telefonia pela Internet contam com
um grau de liberdade de precos. Este fato possibilitaria, a principio, ofertas de
comunicagdo a pregos reduzidos aos clientes comparados as tarifas telefonicas
cobradas atualmente pelas operadoras telefénicas atuantes (RAO et al., 2006;
CECERE; CORROCHER, 2011).

Nesta direcdo, Loural e Oliveira (2005) simularam o impacto financeiro as
operadoras de telefonia fixa com a introducéo e adocdo da tecnologia VOIP pelos
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clientes, de acordo com o0s seguintes cenarios de utilizagdo pelos clientes desta
tecnologia:

A — Continuidade: A tecnologia é explorada somente em alguns nichos, por novos

entrantes, de maneira que a operadora tradicional continue atuando

hegemonicamente na oferta de servico de comunicacao por voz e acesso a Internet;

B — Adaptacdo: Com a reducéo das barreiras de entrada das novas operadoras

de telefonia, ocorreria a multiplicacdo das formas, prestacdo de servicos e a oferta

de acessos de comunicacéo aos clientes;

C- Rompimento: Ou ruptura, a ado¢do macica pelos usuarios da tecnologia VOIP,

com carater disruptivo, é realizada integralmente, gerando um possivel rompimento

da cadeia comercial das operadoras de telefonia tradicionais.

De acordo com Loural e Oliveira (2005), a tecnologia VOIP ndo afetaria a
sustentabilidade das operacfes das operadoras de telefonia tradicionais no cenario
de continuidade.

Entretanto, nos cenarios de adaptacdo e rompimento, a queda nas receitas das
duas operadoras de telefonia € significativa e poderia ocasionar um
comprometimento de suas operacdes, conforme sua utilizagdo se promoveria entre
os assinantes das operadoras de telefonia (LOURAL; OLIVEIRA, 2005; TOBIN;
BIDOLI, 2006).

Além desta possibilidade de impacto negativo as operadoras de telefonia pela
adocéao de tecnologia VOIP pelos seus clientes, nota-se 0 movimento de aquisi¢des,
ou parcerias, de empresas desenvolvedoras de sistemas VOIP com empresas
desenvolvedoras de suite de aplicativos. Tal parceria pode favorecer a adocéo da
tecnologia VOIP, uma vez que recursos de telefonia seriam integrados aos recursos
das suites de aplicativos e proporcionaria maior valor agregado das tecnologias
integradas aos clientes (BEALES; CRANE, 2011).

Dados os movimentos de aquisicdo das empresas de telefonia sobre Internet,
este setor pode estar sob o foco de algumas estratégias de empresas da area de TI:
em 2011, a Microsoft adquiriu a empresa Skype Technologies por US$ 8,5 bilhdes.

Veiculos de comunicacédo confirmam que este € 0 mais agressivo investimento da
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Microsoft na convergente industria de comunicacdo e informacdo (DECLOEDT,
2011).

Embora a Skype conte, atualmente, com milhées de usuarios registrados e venha
guebrando seus proprios recordes de conexdes simultaneas em comunicacédo VOIP
(SKYPE, 2011), os lucros desta organizacdo nao evoluiram de maneira semelhante:
em 2010, a Skype registrou prejuizo liquido de 6,9 milh6es de dblares (BARBOSA,
2011).

Além disto, problemas técnicos também cercam o ambiente das tecnologias
VOIP. Cita-se 0 evento ocorrido em maio de 2011, no qual aproximadamente 20
milhdes de usuarios ndo puderam utilizar o Skype devido a falhas técnicas, entre
outras ocorréncias de falhas recentes (KIRK, 2011).

No entanto, o surgimento de falhas técnicas no sistema ndo parece ter causado
resultados negativos a reputacdo do sistema Skype perante 0S USUArios, visto o
ndmero crescente de conexdes e registros nos ultimos anos (SKYPE, 2011).

Ressalta-se que, atualmente, empresas de telefonia VOIP ofertam servicos
concorrentes as operadoras de telefonia tradicionais. Uma das vantagens das
empresas de telefonia VOIP sobre as operadoras de telefonia tradicionais é a
auséncia de investimentos infra-estrutura de distribuicdo de linhas telefénicas
(VARSHNEY et al., 2002).

As operadoras de telefonia tradicionais se encontram perante um dilema, pois a
entrada do servico VOIP pode gerar a canibalizacdo de seus proprios servicos de
telefonia versus aumento da demanda de servicos de transmissdo de dados.
Negligenciar a ameaca do VOIP pode permitir que outras empresas de telefonia
VOIP dominem o segmento de tecnologias de comunicacdes de voz, conquistem
uma quantidade significativa de clientes e possivelmente comprometam o negocio
das operadoras de telefonia fixas ou méveis (CAMEIRA et al., 2006; KWAK; LEE,
2011).

Entretanto, as operadoras de telefonia podem executar estratégias de retencao
de clientes para manter, ou ampliar, sua participacdo de mercado e garantir receitas
provindas do trafego telefébnico em suas redes (KLEMPERER, 1987a; SHAPIRO;
VARIAN, 1999; TSOU; LIAO, 2010).
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2.3.6 A retencao de clientes pelas operadoras de telefonia

Dada a concorréncia entre organizacdes pela lideranca de mercado e diversas
ofertas no setor de telefonia nacional, uma operadora atuante pode adotar
estratégias para obter vantagens competitivas frente aos seus concorrentes, caso
intencione elevar, ou manter, sua participacdo de mercado neste segmento
(PORTER, 1989; IDG, 2011).

Assim, a operadora de telefonia pode ser motivada pelas dificuldades e desafios
presentes a sua atuacdo comercial e adotar uma estratégia de retencado dos seus
clientes com possiveis objetivos de aumento da lucratividade de suas operacgdes,
impacto positivo no fluxo de caixa e geracao de recursos para investimentos, entre
outros (SHAPIRO; VARIAN, 1999; EUNJIN; BYUNGTAE, 2009).

Entre outras formas, as operadoras utilizam o contrato de fidelizacdo como um
instrumento para retengcdo de seus clientes. Este contrato funciona como uma
espécie de obstaculo que pode impedir que o cliente migre de operadora antes do
término da vigéncia contratual, devido o custo de troca relacionado a indenizacéo
pela rescisao do contrato pelo cliente (KLEMPERER, 1987b; CHEN; WANG, 2009).

Também existe a possibilidade das organizacdes utilizarem a discriminacao de
precos para capturar os clientes, por meio de informacdes assimétricas e dificultar a
atuacdo de outros fornecedores no mercado (MILGROM; ROBERTS, 1987,
SCHULZ, 1999).

Além disto, uma das caracteristicas do negécio das operadoras se refere a oferta
de servicos com certa intangibilidade de avaliacdo do contratante a respeito do
servico oferecido. Nesta direcdo, as empresas prestadoras de servicos procuram
tornar tangiveis as suas ofertas por meio do fornecimento de bens de consumo e se
referindo ao setor de telefonia mével, as operadoras costumam criar ofertas que
contemplem subsidios em seus termos (SHAPIRO; VARIAN, 1999; BATESON;
HOFFMAN, 2003; CECERE; CORROCHER, 2011).
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2.3.6.1 Subsidios e programas de lealdade

Exemplos da estratégia comercial de concessao de subsidios aos clientes podem
se tratar da absor¢cdo dos custos de transagdo na abertura de contas bancérias ou
concessdo de treinamento gratuito aos novos clientes para utilizagdo de um bem
com o objetivo de reducdo de incertezas do cliente durante o relacionamento
comercial com o fornecedor, entre outras razdées (KLEMPERER, 1995).

No entanto, como o servico de telefonia envolve a utilizacdo de um bem de
consumo, alguns clientes podem avaliar o valor de sua operadora de telefonia pelo
subsidio oferecido, e ndo no servico prestado pela operadora de telefonia. Desta
forma, algumas operadoras podem apresentar ofertas e campanhas publicitarias que
promovam os beneficios concedidos pelos recursos tecnoldgicos, ou comerciais,
subsidiados e promover a assinatura de um contrato de fidelizagdo de seu cliente
com esta organizacdo (SHAPIRO; VARIAN, 1999; CECERE; CORROCHER, 2011).

Como exemplo de politicas de subsidios das operadoras de telefonia aos seus
clientes se trata do fornecimento, sob comodato, de aparelhos telefénicos ou a
concessao gratuita de minutos de conversacgao durante a vigéncia do contrato entre
os interessados (CAPPELLOZZA; SANCHEZ, 2011).

Assim, estudar a percepcao individual sobre os subsidios de operadoras ao uso
de outras tecnologias de telefonia é relevante para que possam ser avaliados seus
efeitos sobre a adoc¢éo da tecnologia VOIP entre os usuarios.

Neste estudo, esta ponderacdo individual sobre o subsidio das operadoras sera
denominada como Percep¢do de Subsidio. Esta percep¢cdo sera definida como o
valor individual de uma determinada forma de subsidio obtido pelo uso de uma
tecnologia de telefonia tradicional.

Abaixo, pode ser visualizada a insercdo do construto Percepcdo de Subsidios
(Subsidios) no modelo TAM para o estudo de adocdo de Tecnologias VOIP de

acordo com a Figura 12.
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. FACILIDADE
CONVENIENCIA DE USO

> uso
HABITO 'NJ:'JESO —lp DE
VoIP

UTILIDADE
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TARIFAGAO J

SUBSIDIOS

Figura 12 — Incluséo de fatores antecedentes no modelo TAM

Pela Figura 12, nota-se que a incluséo de subsidio como uma influéncia a adocao
de uma tecnologia de informacéo foi relacionada somente com a Utilidade Percebida
no modelo TAM, pois ndo se espera que subsidios presente em ofertas resultem em
uma diferenca na percepcdo da facilidade de uso do sistema dada a sua
representacdo como ganho utilitario, ou financeiro, a adocéo da TI.

Apoés a descricdo das influéncias que podem interferir na ado¢édo da tecnologia
VOIP serdo elaboradas hipoteses e o0 modelo de pesquisa sobre a adocdo de
telefonia VOIP.
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2.4 DESENVOLVIMENTOS DE HIPOTESES E MODELO DE PESQUISA

Abaixo, segue quadro que sintetiza os conceitos que foram levantados no
referencial tedrico e que serdo associados com o desenvolvimento de hipdteses e o

modelo de pesquisa.

Quadro 04 — Conceitos e definicdes tedricas

Conceito Defini¢cao Referéncias
Conectividade O grau que o usuario percebe que outros  (Oliver et al., 1985; Katz; Shapiro, 1986; Economides,
Percebida usudrios interagem com esta tecnologia 1996; Xin et al., 2010)

(Zipf, 1949; Allen, 1977; O' Reilly, 1982; Hardy, 1982;
O grau que o usuario percebe que o servico Culnan, 1983; 1984; 1985; Rice; Shook, 1988; Swanson,

Conveniéncia (ou tecnologia) esta disponivel quando ele  1992; Bishop, 1998; Karahanna; Straub, 1999; Chau;

Percebida desejar Lai, 2003; llie et al., 2009; Meuter et al., 2000; Gilbert et
al., 2004; Xiaowen et al., 2005;
O grau que o usuario percebe que utilizar
Facilidade de Uso uma tecnologia de informac&o sera livre de (Davis, 1986; Davis et al., 1989).

esforco

(Mittal, 1988; Liang; Huang, 1998; Azjen, 2002;
Limayem; Hirt, 2003; Kim; Malhotra, 2005; Brown et al.,
2006; Pavlou; Fygenson, 2006; Limayem et al., 2007; Ye
et al., 2008; Guinea e Markus, 2009)

O grau que o usuario percebe que utilizar
Habito uma tecnologia de informacgé&o ocorre de
forma automatica

(Venkatesh; Brown, 2001; Chuan-Fong Shih; Venkatesh,
2004; Choudrie; Dwivedi, 2006; Dong Hee, 2009a,
2009b)

Percepcao de O grau que o usuario percebe a auséncia
Tarifacéo de tarifas a utilizagédo de um sistema VOIP

O valor individual e reportado de uma
determinada forma de subsidio obtido pelo
uso de uma tecnologia de telefonia
tradicional.

(Klemperer, 1995; Shapiro; Varian, 1999; Venkatesh;
Brown, 2001; Song; Zahedi, 2005; Se-Joon; Kar Yan,
2006; Tobin; Bidoli, 2006; Cappellozza, 2009)

Subsidio Percebido

O grau que o usuario percebe que utilizar
Utilidade Percebida um determinado sistema melhorara seu (Davis, 1986; Davis et al., 1989).
desempenho em sua tarefa/trabalho

Visto que o modelo TAM sera utilizado como uma plataforma conceitual para
estudo da adocéo da telefonia VOIP, as hipoteses que versam sobre 0s construtos
externos ao modelo serdo elaboradas com a associagdo aos construtos de
percepc¢éao sobre a Utilidade e Facilidade de Uso.

Entende-se que o habito de uso de uma tecnologia de comunicacdo pessoal
possa estar relacionado com o comportamento de uso de uma Tl (LIMAYEM; HIRT,
2003; LIMAYEM et al., 2007).

Por exemplo, sabe-se que as tecnologias de telefonia fixa e movel podem ter

colaborado a formacgéo de habito de uso entre os usuarios (KERAMATI et al., 2012).
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Assim, pressupfe-se que o0 habito pode influenciar a utilidade percebida e a
facilidade de uso percebida sobre a adocédo da telefonia VOIP. Sendo assim,

formulam-se as duas primeiras hipoteses de pesquisa:

Hipotese la (H1la): o habito influencia, positivamente, a facilidade de uso percebida

da tecnologia VOIP.

Hipétese 1b (H1b): o habito influencia, positivamente, a utilidade percebida da
tecnologia VOIP.

Além disto, pressupfe-se que os aparelhos telefénicos, fixos e méveis, podem
ser considerados mais convenientes ao uso da telefonia pessoal (VENKATESH;
BROWN, 2001) do que a utilizacao de sistemas VOIP para comunicagao.

Por outro lado, infere-se que é possivel a percepcado individual que sistemas
VOIP sédo convenientes devido as suas diferentes formas de utilizacdo, por exemplo:
em computadores pessoais, ou smartphones, e favorecer a sua adog¢ao. Assim,

geram-se as seguintes hipéteses de pesquisa para teste neste estudo:

Hipotese 2a (H2a): a conveniéncia percebida influencia, positivamente, a facilidade

de uso percebida da tecnologia VOIP.

Hipotese 2b (H2b): a conveniéncia percebida influencia, positivamente, a utilidade

percebida da tecnologia VOIP.

J& a percepcado de conectividade é fruto da ponderacdo de um usuario sobre a
disponibilidade de outros usuarios conectados ao sistema e disponiveis para a
comunicacdo. Portanto, para que a comunicacdo de voz seja efetiva € necessario
gue os contatos pretendidos para realizacdo das chamadas estejam conectados, ou
autenticados, ao sistema VOIP (XIN et al., 2010).

Sendo assim, a conectividade percebida pode favorecer a ado¢édo de um sistema
de comunicacéo VOIP, de acordo com as hipoteses deste estudo:

Hipdtese 3a (H3a): a conectividade percebida influencia, positivamente, a facilidade

de uso percebida da tecnologia VOIP.
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Hipotese 3b (H3b): a conectividade percebida influencia, positivamente, a utilidade

percebida da tecnologia VOIP.

Entretanto, um dos principais beneficios do uso da tecnologia VOIP é a
possibilidade de se comunicar por voz sem custo tarifario, o que poderia reduzir os
custos individuais com ligacdes telefonicas e influenciar a adocdo desta tecnologia
entre 0s individuos (WERBACH, 2005; BASAGLIA et al., 2009; CECERE;
CORROCHER, 2011).

Nesta direcao, entende-se que este beneficio pode colaborar com a adocao da

TCP-VOIP entre os individuos. Assim, elabora-se a quarta hipétese deste estudo:

Hipotese 4 (H4): a tarifacdo percebida influencia, positivamente, a utilidade

percebida da tecnologia VOIP.

Assim como se infere que a valorizacdo subjetiva sobre a auséncia de uma tarifa
ao uso da tecnologia VOIP pode interferir & sua adocgao individual, também se infere
que o fornecimento de subsidios pelas operadoras de telefonia também pode
interferir no processo de adoc¢do da tecnologia VOIP pelo usuéario (CECERE;
CORROCHER, 2011).

Nesta direcdo, presume-se que as operadoras de telefonia podem praticar
estratégias concessdo de minutos de ligagcbes com o objetivo de aumentar a receita
sobre o uso de suas redes telefonicas e, adicionalmente, criar um mecanismo
subjetivo que resulta em uma reducdo sobre a intencéo individual de uso sobre a
adocéao de pessoal de tecnologia VOIP.

Assim, formula-se a quinta hipétese deste estudo:

Hipotese 5 (H5): o subsidio de minutos de ligacdes gratuitas pela operadora de
telefonia influencia, negativamente, a utilidade percebida da tecnologia VOIP.

Também se pressupde que o modelo TAM, proposto por Davis (1986), sera
vélido para estabelecer rela¢gdes dos seus construtos para estudo da adocdo da
TCP-VOIP. Sendo assim, a validagdo das relagcbes numéricas dos construtos

principais do modelo TAM deve estar presente na forma de hipdteses deste estudo:



55

Hipotese 6a (H6a): a facilidade de uso influencia, positivamente, a utilidade

percebida da tecnologia VOIP.

Hipotese 6b (H6b): a facilidade de uso percebida influencia, positivamente, a

intencdo de uso da tecnologia VOIP.

Hipdtese 6¢ (H6c): a utilidade percebida influencia, positivamente, a intencéo de uso

da tecnologia VOIP.

Pesquisas quantitativas sobre adocdo de tecnologias apresentaram associacdes
significantes de variaveis demograficas moderadoras com construtos dos modelos
propostos com objetivo de obter melhor explicagdo sobre o comportamento de uso
das tecnologias de informacfes, entre outros fatores (VENKATESH et al., 2003;
BROWN et al., 2006; SE-JOON; KAR YAN, 2006; VENKATESH; BALA, 2008;
VENKATESH et al., 2008). Formulam-se as seguintes hipGteses para as variaveis

moderadoras que podem interferir na adocéo da telefonia VOIP:

Hipotese 7a (H7a): a idade do usuario modera, negativamente, a utilidade percebida

com a intengao de uso da tecnologia VOIP.

Hipotese 7b (H7b): o género do usuario modera a utilidade percebida com a

intencdo de uso da tecnologia VOIP.

Hipotese 7c (H7c): a experiéncia do usuario com a tecnologia VOIP modera,
positivamente, a utilidade percebida com a intencéo de uso da tecnologia VOIP.
Hipotese 8a (H8a): a idade do usuario modera, negativamente, a facilidade de uso

percebida com a intenc&o de uso da tecnologia VOIP.

Hipotese 8b (H8b): o género do usuario modera a facilidade de uso percebida com a

intencao de uso da tecnologia VOIP.

Hipotese 8c (H8c): a experiéncia do usuario com a tecnologia VOIP modera,

positivamente, a facilidade de uso com a intencao de uso da tecnologia VOIP.
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Hipotese 9a (H9a): a idade do usuario modera, negativamente, a intencdo de uso

com o uso da tecnologia VOIP.

Hipotese 9b (H9b): o género do usuario modera a intencdo de uso com o0 uso da

tecnologia VOIP.

Hipétese 9c (H9c): a experiéncia do usuario com a tecnologia VOIP modera,

positivamente, a intencdo de uso com o uso da tecnologia VOIP.

No entanto, a analise da adocdo de Tl sob um foco pessoal pode diferir da
intencdo de uso sobre um contexto organizacional, pois as empresas podem exigir
que seus colaboradores utilizem determinada tecnologia, ao contrario do uso
pessoal da TI.

Em outras palavras, o uso da tecnologia nas organizacdes pode ser mandatério e
0 uso pessoal ser realizado de maneira voluntaria (VENKATESH; BROWN, 2001;
VENKATESH et al., 2003; BASAGLIA et al., 2009).

Uma vez que a adocdo da tecnologia VOIP serd analisada sob o foco pessoal
neste estudo, entende-se que esta tecnologia possa ser utilizada para fins
profissionais, lazer, entre outros, de acordo com a necessidade dos usuarios
(VENKATESH; BROWN, 2001; BROWN; VENKATESH, 2005; BROWN et al., 2006).

Neste estudo, o termo Tecnologia de Comunicacdo Pessoal de Voz sobre a
Internet - TCP-VOIP - possui a fungéo de delimitar o estudo da adog¢éo da tecnologia
VOIP aplicado ao uso pessoal.

Portanto, formuladas as hipéteses de pesquisa e pressuposto o relacionamento
dos fatores de influéncias da ado¢ao da TCP-VOIP com o modelo TAM, formula-se o
modelo conceitual de pesquisa na Figura 13.

Observa-se que os construtos delineados com negrito se referem aos construtos
presentes do modelo TAM.

Os sinais positivo (+) e negativo (-) representam a forma de influéncia a adoc¢éo

da TCP- VOIP de acordo com cada hipotese estabelecida anteriormente.
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Este capitulo descrevera os métodos necessarios para o alcance dos objetivos

da pesquisa segundo conceitos de analise quantitativa. Abaixo, segue o desenho de

pesquisa que esquematiza as etapas realizadas para elaboracdo deste estudo.

Revisdo Bibliografica

Andlise de artigos cientificos, livros e conteudos sobre o tema apresentados em websites especializados no tema

=)

Planejamento da Pesquisa

| Definigédo do tipo e estratégia da pesquisa

b

Roteiro de Entrevistas

Elaboragao do Andlise de Especialistas
instrumento de Pré-Teste com respondentes

medida

b

Execugdo da Pesquisa

Aplicagao do survey
Andlise Estatistica e coleta de resultados

b

Interpretagao dos Resultados

Discusséo dos resultados associados a conceitos teéricos descritos na segio
‘Referencial Tedrico”

b

Epilogo

Apresentacio das conclusdes, limitagdes e implicagtes do estudo

Figura 14 — Desenho de Pesquisa
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Informa-se que esta pesquisa de corte transversal Unico sera realizada por meio
de survey, sob carater exploratério e analisara os dados observados de um
questionario elaborado para a coleta dos dados empiricos (CHURCHILL; GILBERT,
1995; AAKER et al., 2001; MALHOTRA, 2001; GARRIDO, 2007).

3.1 INSTRUMENTO DE MEDIDA

Para o desenvolvimento do instrumento de medida e possibilitar o estudo dos
fatores de influéncia a adocao de TCP-VOIP, foram criadas e adaptadas escalas que
versam sobre os temas envolvidos.

Neste estudo, a escala de Likert foi considerada como escala intervalar como
uma forma de evitar outliers multivariados, pela sua praticidade de uso, além da
possibilidade de uso de afirmac¢des que ndo estdo explicitamente ligadas ao objeto
estudado com o objetivo de coleta de informac¢des sobre as percepcoes individuais
dos respondentes (AAKER et al., 1995; KEIL et al., 2000; HAIR JR. et al., 2005).

No Quadro 05, seguem as referéncias que serviram como base para a

elaboracao do instrumento de medida nesta pesquisa.

Quadro 05 - Escalas e Referéncias Bibliograficas

Fator de Influéncia Referéncias Bibliograficas
Conectividade Percebida Adaptado de Xin et al. (2010)
Conveniéncia Percebida Adaptado de Hu et al. (2009) e Gupta e Kim (2010)

s Adaptado de Pavlou e Fygenson (2006) e Limayem et
Habito

al. (2007)
Subsidio Percebido Criada pelo pesquisador

Adaptado de Venkatesh et al. (2003) e Brown e

Tarifagdo Percebida Venkatesh (2005)
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A medida da Percepcdo de Subsidios foi ponderada a partir da informagéo do
respondente sobre quantos minutos gratuitos para ligagbes foram concedidos pela
operadora de telefonia movel ao plano de telefonia mével.

A escala de subsidios com uma variavel sobre a quantidade de minutos gratuitos
que o usuéario recebeu do plano de sua operadora de telefonia mével foi idealizada
com o sentido de avaliar a percepcdo do respondente sobre o beneficio da
operadora sobre esta concessao.

Assim, presumiu-se que a informacéo deste dado pelo respondente serve como
variavel Proxy de sua percepcado dos subsidios que o respondente recebe de sua
operadora de telefonia. Desta forma, os questionarios que ndo continham esta
informacéao foram descartados.

As escalas necessérias para coleta de dados dos construtos Facilidade de Uso,
Usabilidade Percebida e Intengcdo e Uso foram obtidas do modelo TAM (DAVIS,
1989).

De acordo com Lee (2003) e Saccol (2005), uma das restricdbes descritas nas
pesquisas que utilizam o Modelo TAM se associa ao levantamento de dados sobre o
uso reportado da TI, informado pelo respondente, ao invés de ser utilizada a
informacgé&o de uso real (VASCONCELLOS; GUEDES, 2009).

Neste caso, o pesquisador entende que ndo possui condi¢des viaveis de medir a
frequéncia real de uso do Skype entre os respondentes e, portanto, sera coletada a
informacé&o de uso reportado sobre a tecnologia em questéo.

O questionario contém uma questao de controle para certificar que o respondente
possui familiaridade e conhecimento sobre o uso do sistema para evitar
inconsisténcias nos resultados ou respostas baseadas em suposicfes e que nao
correspondem ao comportamento dos respondentes sobre o uso desta tecnologia
(CHANG et al., 2009).

Neste estudo, duas variaveis serdo utilizadas para analise do efeito da
experiéncia com tecnologia de informacdo. A primeira varidvel serd de experiéncia
com computadores que se entende como um pré-requisito para utilizacdo de sistema
VOIP e a segunda variavel sera a experiéncia com sistema VOIP para que possa ser
analisada a experiéncia de uso com esta aplicagéo.

Para operacionalizacdo das variaveis pertencentes ao construto uso foram
geradas questdes sobre a porcentagem de uso do sistema VOIP para trés

categorias de ligacdo telefénica, a saber: ligacbes locais, interurbanas e
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internacionais com o0 objetivo de indicar a participagdo desta tecnologia para
diferentes tipos de chamadas telefonicas realizadas pelo usuario.

3.1.1 Pré-teste

Antes de sua aplicacdo, 0 questionario proposto passou por um processo de
validacdo por um grupo de pesquisadores informados sobre o tema. Os comentarios
dos pesquisadores foram analisados e algumas alteracdes foram executadas no
instrumento de medida. A versao inicial do questionario apresentava algumas
guestdes que ndo eram pertinentes aos objetivos deste estudo e foram excluidas.

Embora se recomende amostras maximas de pré-teste com 30 respondentes
(HAIR JR. et al., 2009), participaram 166 pessoas neste pré-teste e foram utilizados
127 questionarios para analise posterior.

Apoés a coleta de dados do pré-teste, procedeu-se analise a de consisténcia
interna dos indicadores pelo teste de Alfa de Cronbach (CRONBACH, L. J., 1951).

A Tabela 01 apresenta os resultados de consisténcia interna dos indicadores

obtidos no pré-teste.

Tabela 01 — Consisténcia Interna obtida no pré-teste

Consisténcia Interna
Construtos

(Alfa de Cronbach)
Conectividade 0,75
Conveniéncia 0,84
Facilidade de Uso 0,80
Habito 0,77
Intencdo de Uso 0,84
Percepcdo de Tarifagdo 0,72
Uso de VolP 0,49

Utilidade Percebida 0,80
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Com o objetivo de aprimorar a escala de uso VOIP, uma vez que seu valor de
Alfa de Cronbach ficou abaixo do recomendado, foram adicionadas outras questdes
gue tratavam deste tema. Apos as alteracbes no instrumento de medida e visto que
os resultados do teste de consisténcia interna para as demais variaveis
apresentavam valores satisfatorios, procedeu-se a coleta de dados com uma
amostra maior de respondentes. Na secao “Apéndice”, encontra-se 0 conteudo

textual do instrumento de medida utilizado nesta pesquisa.

3.2 INFORMACOES DA AMOSTRA

Entre o pré-teste e a aplicagdo final do instrumento de medida deste estudo,
participaram 812 alunos de graduacdo de duas universidades particulares
localizadas em S&o Paulo, distribuidos em turmas aleatorias do curso presencial de
administracao.

A utilizagdo de estudantes universitarios como amostra deste estudo se justifica
pelo conhecimento e uso proprio de tecnologias de telefonia mével e Internet nas
suas atividades diarias (AOKI; DOWNES, 2002; AOKI; DOWNES, 2003; LAROSE;
KIM, 2007; YAOBIN et al., 2010). Além disto, € uma pratica de coleta de dados
utilizada por pesquisadores diferentes linhas de pesquisa e se trata de uma forma
conveniente de coleta de dados neste caso (KELLARIS et al., 1994; STONE; DILLA,
1994; KEIL et al., 2000; BRUMAGIM; WU, 2005; CROSON, 2005; SCHWARZKOPF,
2006; TSIOTSOU, 2006; SJIOBERG; ENGELBERG, 2009).

A localizacao de aplicacdo dos testes também foi ponderada: o estado de Sé&o
Paulo também concentra o maior niumero de linhas méveis comparado com outros
estados e contempla, aproximadamente, 25% da quantidade de linhas telefénicas
moveis brasileiras (TELECO, 2012c).

A amostra da ultima etapa de aplicacdo do questionario totalizou 646 pessoas
gue responderam 0 questionario revisado. Considerou-se 412 questionarios como

validos para analise do modelo estrutural.
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Recomenda-se que a amostra minima para o estudo deve conter 270
respondentes de acordo com o critério de 10 respondentes por variavel
independente (HAIR JR. et al., 2009).

Este numero de respondentes também supera 0 numero minimo de
respondentes necessarios para se alcancar um poder de explicacao do teste de 80%
(COHEN, 1977; HAIR JR. et al., 2005).

Foi realizada andlise exploratéria do banco de dados para verificar dados
omissos, a coeréncia das respostas e outliers nas observacdes. Questionarios
incompletos foram excluidos das andlises desta pesquisa.

Nas duas etapas de coleta de dados, foram excluidas as observacfes cujos
respondentes declaram que nunca utilizaram qualquer sistema de telefonia pela
Internet ou usuarios de sistema VOIP que apresentavam respostas incoerentes, por
exemplo: respostas assertivas sobre a duracdo média de suas ligacdes pela Internet
superiores a 180 minutos e, simultaneamente, respostas de auséncia de utilizacao

de sistemas de telefonia via Internet.
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3.3 TECNICAS ESTATISTICAS

Neste topico, serdo detalhados os testes estatisticos para discussao dos

resultados para cada etapa das andlises dos dados.

3.3.1 Analise Descritiva

Para a realizacdo de analise descritiva dos dados coletados foram utilizados dois
sistemas estatisticos: 1- Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), verséo

17.0 e Minitab, versao 15 para Microsoft® Windows®.

Teste do Qui-quadrado (x?):

Este teste proporciona uma medida a decisdo se duas variaveis de escala
nominal sédo estatisticamente independentes, por meio de um algoritmo que calcula
se os valores observados das frequéncias contidas nas tabelas dos resultados sdo
diferentes do valor esperado destas frequéncias. Caso as diferencas destas
frequéncias sejam pequenas e nao significantes, pode néo existir relagao entre as
duas variaveis, e vice-versa (REYNOLDS, 1984; AGRESTI, 1990).

Teste de andlise de variancia (ANOVA):

Neste teste estatistico, testa-se a hipétese nula de que as médias de todas as

populacdes sao iguais, conforme a notacao abaixo:

HO : yl =y 2 = ... = un, por meio da comparacao entre duas estimativas de

variancia (0?)

Para este teste de hipotese, o nivel de significAncia € o critério adotado para
rejeitar a hipétese nula. Utilizam-se valores do nivel de significancia abaixo de 5%

para rejeicao da hipétese nula (HUCK, 2011).
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Teste Tukey:

Um dos testes recomendados para comparacdo de meédias entre dois
tratamentos se refere ao teste de Tukey (1953). A hipGtese nula deste teste é
semelhante ao teste de andlise de varidncia que considera que as médias
comparadas séo iguais. Para andlise do teste Tukey, considera-se uma faixa dos
resultados e caso estes os limites destes valores sobreponham o valor zero néo se
admite a rejeicao da hipotese nula (GAMES, 1971).

3.3.2 Validagao do modelo de mensuragéao e estrutural

Para realizar o teste das hipoteses deste estudo, serdo utilizados testes
estatisticos com a técnica de Modelos de Equacfes Estruturais — MEE - que pode
mesclar construtos formativos e reflexivos.

A MEE pode ser distinguida por duas caracteristicas: a estimacdo de multiplas e
inter-relacionadas relacdes de dependéncia e a habilidade de representar conceitos
nao observados nessas relacdes. Para analise dos dados, define-se a escolha pela
técnica PLS-PM (Partial Least Squares - Path Modeling). Entre outras opc¢des, ha a
vantagem de estimar o modelo de mensuracéo (relacdo entre os indicadores e as
variaveis latentes) e o modelo estrutural (relacbes entre as variaveis latentes)
simultaneamente. Acrescenta-se que a utilizacdo do PLS neste estudo também se
justifica pelas caracteristicas deste estudo, dado que € considerado o método mais
adequado para ser usado em estudos de carater exploratério e cujos dados séo
menos suscetiveis a desvios da normalidade multivariada (LOHMOLLER, 1989;
VINZI et al.,, 2010). Adicionalmente, as exigéncias de tamanho de amostra séo
menores para este tipo de modelagem (FORNELL, C; BOOKSTEIN, F. L., 1982).

Para a realizacdo dos calculos necessérios para a validacdo do modelo estrutural
deste estudo, utilizou-se o software SmartPLS verséo 2.0M3.

Justifica-se o uso do PLS para analise de modelo de equacdes estruturais MEE
pelas seguintes razdes: 1- O PLS é um modelo com objetivos preditivos, ou seja,
consegue prognosticar e modelar variaveis latentes com indicadores formativos ou

reflexivos. Consideram-se indicadores formativos quando os indicadores explicam o
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construto (assim, espera-se alta correlacdo entre as variaveis) e indicadores
reflexivos, quando as variaveis sdo explicadas pelos construtos (PETTER et al.,
2007; CHIN; PETERSON; et al., 2008; COLLIER; BIENSTOCK, 2009); 2- O método
de processamento utilizado pelo PLS suprime limitacdes de validacdo causadas por
auséncia de normalidade na amostra (VINZI et al., 2010).

Para a avaliagdo do modelo de mensuracdo, consideraram-se 0S seguintes

parametros:

Cargas Fatoriais:

Esta analise indica a carga de cada variavel observada do modelo no seu
construto. Cargas altas sobre um fator indicariam que elas convergem para algum
ponto em comum e todas as cargas devem ser estatisticamente significantes.
Considera-se que a estimativa de cargas padronizadas deve estar acima de um
limite minimo de a 0,50 e se recomenda que seus valores sejam superiores a 0,70
(HAIR JR. et al., 2005; 2009; BIDO, 2010).

Consisténcia Interna (Alfa de Cronbach):

Interpreta-se que uma elevada consisténcia interna no construto indica que todas
as variaveis representam o mesmo construto latente (CRONBACH, J. L., 1951).
Como regra, espera-se que qualquer estimativa de confiabilidade é que seja 0,70 ou
superior, mas podem ser aceitos indices de confiabilidade acima de 0,60 desde que
os outros indicadores de validade do construto estejam satisfeitos (HAIR JR. et al.,
2005; HAIR JR. et al., 2009).

Confiabilidade Composta:

Avalia os resultados de confiabilidade composta para cada construto latente. A
confiabilidade composta se trata de outra medida de consisténcia dos indicadores do
construto, descrevendo o grau em que eles indicam o construto latente em comum
(FORNELL; LACKER, 1981). Recomenda-se que o valor deste indicador ndo deve
ser inferior a 0,60 (CHIN, 1998); Ja Hair Jr. et al. (2009) prescreve que s&o
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considerados aceitaveis valores inferiores a 0,70 no caso de pesquisas de natureza

exploratoria.

Validade convergente:

Avalia o grau em que duas medidas do mesmo conceito estédo correlacionadas.
Para este estudo, a validade convergente foi avaliada pelos valores da variancia
meédia extraida (Average Variance Extracted - AVE) dos fatores igual, ou superior, a
0,50. Estes valores representam a alta correlacdo com seus itens ou variaveis
(ZWICKER et al., 2008), pelo indice de confiabilidade (Alfa de Cronbach) superior a

0,60 e pelo valor de confiabilidade composta superior a 0,70.

Validade discriminante:

Consiste no grau em que dois conceitos sdo distintos. Nesse caso, o teste
empirico também avalia a correlagdo entre medidas, porém a escala multipla esta
correlacionada com uma medida semelhante, mas conceitualmente distinta,
esperando-se valores de correlacao baixos (HAIR JR. et al., 2009). Considera-se o
alcance de validade discriminante quando o valor da raiz quadrada da AVE de um
construto (ou variavel latente) é maior que as correlacbes entre 0s construtos e
gquando as cargas fatoriais cruzadas entre 0s construtos sdo menores que suas
respectivas variaveis componentes (FORNELL; LACKER, 1981).

Para a validacdo do modelo estrutural, os seguintes parametros foram avaliados:

SignificAncia dos coeficientes de correlacao:

Com o intuito de analisar a significancia das cargas obtidas para as variaveis
observaveis e testar a hipétese de que os coeficientes de correlagdo sejam iguais a
zero, sera utilizada a técnica bootstrapping e que calcula estimativas de parametros
e seus intervalos de confiangca com base em multiplas estimagfes da amostra. A
técnica de bootstrapping € uma forma de reamostragem na qual os dados originais

sdo amostrados com substituicdo para estimacdo do modelo estrutural. Para
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avaliacdo do modelo estrutural, a técnica bootstrapping, apresenta os resultados do
teste da distribuicdo t de Student considerando varias amostras no sistema
SmartPLS. De acordo com o valor deste teste de distribuicdo € possivel definir se os
coeficientes padronizados (path coefficients) séo significantes. Interpreta-se que
valores da estatistica t de Student superiores a 1,96 indicam que existe menos de
5% de risco de cometer um erro nesta avaliacdo (EFRON, B; TIBSHIRANI, R. J.,
1998).

Poder de explicacdo do modelo estrutural:

Para analise do poder de explicacdo do modelo estrutural proposto, propde-se
examinar o valor do coeficiente de determinacédo de variancia R2. Segundo Hair Jr. et
al. (2009), o R2 é uma medida da proporcéo da variancia da variavel dependente em
torno de sua média que € explicada pelas variaveis independentes. Como regra, 0s
valores variam de 0 a 1 e quanto maior o valor de R2, maior o poder de explicacéo
do modelo estrutural (HENSELER, J.; RINGLE, C. M.; SINKOVICS, R. R., 2009).
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3.4 DESCRICAO E ANALISE DOS RESULTADOS

3.4.1 Dados demogréficos

O perfil da amostra, composta por 412 casos, é delineado a partir de informacdes
sobre género, idade e situacao profissional. Neste sentido, os resultados obtidos
indicam que a amostra se caracteriza, principalmente, pela heterogeneidade de

género, idade mediana de 21 anos e empregados.

Respondentes
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Figura 15 — Histograma do género dos respondentes
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Figura 16 — Histograma da situacao profissional dos respondentes

Tabela 02 - Dados descritivos da idade dos respondentes
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Informacé&o Média

Desvio - Padrao Mediana

Variancia

Idade (anos) 24,06

5,56 21

34,62

Nota. N = 412 respondentes.

Como a distribuicdo dos dados da idade n&o obedeceu a uma distribuicao

normal, entende-se que a mediana serve como uma medida mais robusta para

andlise das informacdes, ao invés da média.

O indicador taxa de desocupacdo ou indice de desemprego da amostra se

mostrou superior a realidade brasileira, pois segundo pesquisa do IBGE, em

fevereiro de 2012, a taxa de desocupacdo de 06 regidbes metropolitanas foi 5,7%

(IBGE, 2012b).
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Tabela 03 - Dados descritivos sobre contato dos usuarios com tecnologias de

informacgao
Informacéo Média Desvio - Padréo Mediana Variancia
Computadores na 3,11 1,18 3,00 1,39
residéncia
Experiéncia com 580 1,79 7.00 3.19
computadores (anos)
Experiéncia com VolP 3.09 1,96 3,00 3.82

(anos)

Nota. N = 412 respondentes.

De acordo o censo nacional realizado em 2010 (IBGE, 2012a), constatou-se que
38,3% da populacdo brasileira possuem computadores pessoais em suas
residéncias. Neste sentido, a amostra deste estudo ndo se assemelha a populagéao
brasileira, uma vez que todos declararam possuir computadores em suas
residéncias.

Além disto, todos os participantes possui experiéncia com tecnologias de
comunicacao pela Internet e, portanto, entende-se que a amostra possui condi¢des
de responder um instrumento de medida sobre aspectos de adocao de telefonia
VOIP.

3.4.2 Dados descritivos associados a Tecnologias de Comunicacéo e Informacao

3.4.2.1 Telefonia celular

De acordo com a Figura 17, a maioria dos respondentes (66%) optou por se
relacionar com a operadora por meio de um plano “pré-pago” de servigos, enquanto
outra parte (30%) dos respondentes possui plano “pds-pago” de telefonia e uma
minoria dos respondentes (4%) utiliza somente o telefone celular proveniente da

empresa que em que trabalha.
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Figura 17 — Histograma do tipo de plano de telefonia mével

Estes resultados se assemelham com a preferéncia de planos de comunicacao
movel pelos brasileiros; segundo dados da pesquisa “Estatistica de Celulares no
Brasil”, 82% dos assinantes de telefonia movel brasileiros optaram por este tipo de
plano em fevereiro de 2012 (TELECO, 2012d).

No entanto, a amostra pesquisada possui diferencas razoaveis em relacdo a
opcao de plano de telefonia mével, pois a porcentagem da amostra que aderiu a
planos poés-pagos é superior e pode ser sinalizada como uma demonstracdo de
maior poder aquisitivo dos universitarios pesquisados, visto a capacidade de
compromisso do gasto financeiro com a operadora de telefonia mével.

A faixa de gasto (ou consumo) mensal com o telefone celular pode ser
considerada como uma variavel de referéncia para o volume de uso do servigo de
telefonia celular, de acordo com executivos do setor. O conceito de ARPU (Average
Revenue Per Unit — Receita média por unidade) é utilizado nesta industria e
representa a média de gastos (expressa em R$) de um usuério dentro de um

periodo de tempo, normalmente um més (HENZ, 2003).
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Tabela 04 - Dados descritivos do consumo de telefonia movel

Informacéo Média Desvio - Padréo Mediana Variancia

Consumo mensal de

ligacdes de celular (RS) 73,00 76,24 50,00 5813,83
Consumo mensal de
ligacBes de celular 181,27 455,57 100,00 207545,96
(minutos)
Acesso de Internet no 3.35 6.41 1,00 41,11

celular (horas/dia)

Nota. N = 412 respondentes.

Em todos os itens da tabela anterior, as curvas de distribuicdo dos dados
resultaram em curvas assimétricas positivas, portanto, a mediana serve como uma
medida mais robusta para analise das informacdes, ao invés da média.

Para fins de comparacao dos valores de consumo de telefonia e Internet mével
da amostra com outras referéncias, apresenta-se a Tabela 05 com as informacoes

da populacéo brasileira.

Tabela 05 - Informacdes de consumo da telefonia movel brasileira

Fonte: (TELECO, 2012a)

Dados gerais Média
Consumo financeiro (R$) 21,50
Consumo em minutos 120,00

Pela Tabela 04 e Tabela 05, verifica-se que 0 consumo dos universitarios que

participaram da pesquisa em relacdo a populacdo brasileira €& superior aos

resultados divulgados. Estes numeros podem corroborar a relevancia dos
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universitarios para este setor da economia (AOKI; DOWNES, 2002; AOKI;
DOWNES, 2003) e justificar o interesse das operadoras neste segmento de clientes ,
entre outras justificativas.

Entre diversos tipos de tecnologias de comunicacdo pessoal disponiveis no
Brasil, abaixo se apresentam dados sobre a duracdo média das ligac6es realizadas
pelos respondentes para as trés principais tecnologias de telefonia full-duplex?®
(TELECO, 2012e€) na proxima tabela.

Tabela 06 - Dados descritivos de duracao da ligacéo telefénica por tecnologia

Tecnologia Média Desvio - Padrao Mediana

g (minutos) (minutos) (minutos)
Telefone fixo 14,63 20,12 5,00
Telefone celular 15,87 21,47 8,00
VolP 20,87 29,52 10,00

Nota. N = 412 respondentes.

Néo foram obtidas diferencas significantes nas médias de duracdo de
ligagdo entre as tecnologias de telefonia tradicionais, de acordo com o teste
TUKEY com grau de confianca de 95%, ou p-value inferior a 0,05 (*) apresentado
na tabela 07.

J& a telefonia VOIP demonstrou que a duracdo das suas ligacOes é diferente e
superior do que as tecnologias de telefonia tradicionais de acordo com 0 mesmo
teste.

Assim, infere-se que pela superioridade da média de duracdo da ligacao
telefénica pela Internet a habilita como uma tecnologia potencial a substituicdo futura
dos sistemas de telefonia tradicionais (LOURAL; OLIVEIRA, 2005; WERBACH,
2005; NETO; GRAEML, 2007; SILVERSTEIN, 2007) e a maior duracao das ligagoes

® Modo de operacéo onde informacdes podem ser transmitidas e recebidas simultineamente.
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sobre o uso da tecnologia pode favorecer a formacéo do habito de uso deste recurso
(LIMAYEM; HIRT, 2003; LIMAYEM et al., 2007).

Tabela 07 - Teste TUKEY comparativo da média de duracéo das ligacOes telefonicas

entre tecnologias de telefonia

Comparacgéo Limite Inferior Centro Limite Superior

VolIP x celular -9,83* -5,01* -0,19*
VoIP x Fixo -11,11* -6,25* -1,39*
Celular x Fixo -6,07* -1,24* 3,59*

Sob carater exploratorio, foi realizado teste comparativo de duracao das ligacdes

entre tecnologias entre géneros de acordo com a proxima tabela.

Tabela 08 - Teste ANOVA comparativo de duracdo das ligacdes telefénicas por

género
Tecnologia Feminino Masculino ANOVA
Média  Desvio - Padrdo  Média  Desvio - Padréo F  p-value
Telefone Fixo 16,77 22,45 11,41 15,59 4,62 0,03
Telefone Celular 15,96 18,94 15,72 24,83 0,01 0,93
VolP 21,07 28,28 20,59 31,37 0,02 0,90

Nota. N = 412 respondentes.

De acordo com os testes da Tabela 08, constata-se que ndo ha diferencas
significantes entre géneros a duracdo de ligacbes por telefonia celular ou pela
Internet; no entanto, os resultados obtidos demonstram que as mulheres

permanecem mais tempo no telefone fixo do que os homens desta amostra.
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Abaixo, segue resultado sobre qual o local de acesso mais frequente para uso da

Internet pela amostra.

Respondentes

250

225

200

173

130

125

100 ——54%
75 ——

o0 ——

25 ——

30%

0

10%

6%

-

Casa

Celular

Empresa Outros

Figura 18 — Histograma de acesso mais frequente da Internet

O histograma acima indica que o acesso mével a Internet ndo € a opg¢do mais

utilizada pela amostra analisada, o que pode impossibilitar o uso ininterrupto de

tecnologias de comunicacéao via Internet, caso o usuario ndo possua plano movel de

acesso a Internet.

Assim, a interrup¢do do acesso de comunicacgdo entre os usuarios pode dificultar

o uso frequente da telefonia VOIP, uma vez que a presenca virtual simultanea dos

usuarios € um dos componentes principais para que a comunicacdo seja

estabelecida.

De acordo com os resultados desta pesquisa, 48% da amostra pesquisada ficam

desconectados do sistema de telefonia via Internet, caso precisem contar somente

com Internet movel de acordo com a Figura 19.
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Respondentes
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Figura 19 — Histograma de preferéncia de plano de Internet no celular

A constatacdo que uma parcela razoavel desta amostra ndo possui acesso a
Internet mével pode ser compativel com outro estudo que demonstra que apenas
20% dos usuéarios brasileiros de telefonia celular possuem acesso a tecnologia 3G
em seus terminais (TELECO, 2012b).

Entre os sistemas de telefonia via Internet, o sistema Skype se coloca como um
sistema hegemonico para ligagdes telefGnicas via Internet entre outros sistemas

disponiveis no mercado de acordo com a Figura 20.
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Figura 20 — Histograma de preferéncia de uso de sistema VOIP

Visto que se trata de uma tecnologia de comunicacdo, 0 nimero de usuarios é
um fator que pode potencializar a sua utilizagdo, uma vez que os beneficios
proporcionados pela utilizagdo deste sistema podem estar condicionados a efeitos
de rede (ECONOMIDES, 1996) intrinsecos deste tipo de tecnologia (SHAPIRO;
VARIAN, 1999).

J& o histograma apresentado na Figura 21 indica que a maioria dos respondentes
utiliza algum sistema VOIP para realizacdo de parte de suas ligacfes profissionais;
assim, pelos resultados obtidos, entende-se que este tipo de sistema participa do

cotidiano profissional de alguns respondentes.
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Figura 21 — Histograma de uso de sistema VOIP para ligagdes profissionais

No entanto, 65% dos respondentes utilizam a telefonia VOIP para uma
porcentagem reduzida de suas ligagcOes profissionais e inferiores a 15% do total de
ligacdes. Portanto, ndo se pode afirmar que a telefonia VOIP representa a aplicacao
principal de comunicac¢éo de voz de acordo com os resultados deste estudo.

A frequéncia de uso semanal de sistemas de comunicacdo VOIP também se
mostrou reduzida, pois 68% dos respondentes utilizam um sistema VOIP somente
para realizar menos que uma ligacdo diaria, pela média do total de ligacdes

semanais, de acordo com o proximo histograma.
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Figura 22 — Histograma de frequéncia de uso de sistema VOIP

Na Figura 23, observa-se que a aplicacdo deste tipo de tecnologia ndo é
dedicada somente para liga¢cdes de longa distancia, pois a maioria dos respondentes
declarou realizar ligagOes locais pelo sistema VOIP; entretanto, observa-se que 49%
utilizam este sistema para ligac6es telefénicas locais com uma porcentagem inferior

comparada com outros meios de comunicacao telefénica.

Respondentes
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150

125

100

75 36%
30%

50 '
25 13%
7% 7% I6%1 1%

0 —

Nadouso Até15% Até35% Até50% Até65%  Até80%  Até 100%

Figura 23 — Histograma de porcentagem de ligacdes locais VOIP



81

A interpretacdo do histograma anterior € semelhante a aplicacdo do sistema
VOIP para ligacdes locais considerando que este tipo de sistema ndo o principal
meio de comunicacdo para ligacdes de longa distancia e internacionais, de acordo

com os dois préximos histogramas.

Respondentes

200

175

150

125

100 | 46%

75 —

50 25%

- 5% 4%
8% 07 H — 2%
—

Naouso Até15%  Até35% Até50%  Até65%  Até80% Até 100%

Figura 24 — Histograma de porcentagem de ligacdes interurbanas realizadas pelo
sistema VOIP

No proximo histograma, a parcela de respondentes que utiliza, integralmente, o
sistema para ligagBes internacionais € superior ao numero de respondentes que
utiliza este sistema, integralmente, para ligacdes locais e interurbanas, o que denota
que o sistema VOIP ainda é o recurso preferencial para ligacdes telefénicas

internacionais para 10% dos respondentes.



82

Respondentes

200

175

150

125

100 45%

75

50 — ‘
19%

0, 0, 0,
s || 6% 5% 6% [
9% 1 H H 10%
0

Ndouso Até15% Até35% Ate50% Até65%  Até80%  Até 100%

Figura 25 — Histograma de porcentagem de ligacdes internacionais realizadas pelo
sistema VOIP

Outro aspecto que é relevante ao uso da telefonia via Internet se refere a
sinalizacdo virtual de contato: neste caso, 0 usuario pode sinalizar a sua
disponibilidade de comunicacdo para outros contatos por meio do seu status do
sistema.

Por exemplo, ao ajustar o status no sistema VOIP como INVISIVEL, um usuério
impede que seus contatos visualizem se este usuario esta disponivel para realizar
comunicacao pelo sistema VOIP, ainda que o usuario esteja conectado na Internet e
ao sistema VOIP.

Desta forma, a Figura 26 demonstra que 55% dos respondentes possui 0
costume de estar indisponivel para comunicacao telefénica via Internet, o que pode

reduzir o nimero de chamadas telefbnicas entre os usuarios.
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Figura 26 — Histograma da preferéncia de status do respondente a utilizacdo do
sistema VOIP

No entanto, a percepcao dos respondentes sobre a indisponibilidade de seus
contatos ndo se mostra muito diferente de seus préprios comportamentos sobre a
disponibilidade de seus status para ligacfes pela Internet: pela Figura 27 é possivel
visualizar que 63% dos respondentes percebem que a maioria dos seus contatos

esta indisponivel para realizar este tipo de ligagéo.
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Figura 27 — Histograma de percepc¢éao do status da maioria dos contatos do

respondente durante utilizacdo do sistema VOIP

Para avaliar se havia diferenca no comportamento do respondente em relacédo a
sua percepcdo dos seus contatos sobre a disponibilidade de comunicacdo no
sistema VOIP se realizou o teste Qui-Quadrado (X2 = 4,49, p-value = 0,03) e se
constatou que ha diferencas significantes entre estes dois parametros.

Interpreta-se que os respondentes se mostraram mais solicitos a estabelecer
uma comunicacdo VOIP do que seus contatos, uma vez que uma maior proporcao
dos contatos dos respondentes desta pesquisa se mostra como indisponivel para
chamadas telefénicas VOIP comparada com a proporcdo de respondentes
indisponiveis para comunicacao VOIP.

Assim, a possivel percepcdo dos respondentes que remete a uma
inacessibilidade dos contatos pode ser um fator que influencie a decisdo de uso das
tecnologias tradicionais ao invés de sistemas de comunicag¢do com tecnologia VOIP,
dada a menor probabilidade de sucesso ao estabelecimento de uma chamada
telefénica VOIP.

A disponibilidade de contato imediato na rede € um requisito para que uma

comunicacdo sincrona seja estabelecida. Desta forma, os dois ultimos histogramas
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denotam que, embora o sistema VOIP possa ser um recurso que permita uma
comunicacdo independente do conhecimento de uma numeragdo publica ou
localizacdo geografica, € possivel que exista uma limitacdo da comunicacao
motivada pela inacessibilidade definida pelos préprios usuarios.

Nesta direcdo, usuarios que ndo se mostram disponiveis, integralmente, a
comunicacdo de voz pela Internet podem também prejudicar a formacao do habito
de uso desta tecnologia a eficiéncia deste tipo de tecnologia.

No préximo topico, serdo apresentados analises estatisticas e testes necessarios
a validacdo do modelo estrutural deste estudo. Apds esta etapa de validacdo do
modelo estrutural, ha um topico dedicado aos comentarios sobre os resultados do

modelo estrutural e discusséo sobre as hipoteses desta pesquisa.

3.4.3 Validade convergente e discriminante do modelo de mensuracao

Com os dados coletados do questionario, procedeu-se a avaliacdo do modelo de
mensuracao. Todos os resultados apresentados neste topico estado padronizados.

Para validacdo convergente, recomenda-se que os valores das cargas fatoriais
cargas sejam superiores a 0,70 quando pertencentes aos seus respectivos
construtos e para validacdo discriminante os valores das cargas fatoriais sejam
inferiores quando associados aos outros construtos adjacentes (CHIN, 1998).

A Tabela 09 e Tabela 10 apresentam os valores calculados das cargas fatoriais
das variaveis associadas aos seus respectivos construtos e indicam valores
superiores a 0,70. Estes valores de cargas fatoriais estdo destacados com a cor
cinza e fonte formatada com negrito nas tabelas mencionadas.

Com estes resultados, entende-se que os valores das cargas fatoriais calculados

séo satisfatorios e possibilitam a continuidade da analise do modelo de mensuracao.



Tabela 09 — Cargas Fatoriais dos Indicadores

Conectividade Conveniéncia FaciIiijSa:)de de Habito
CN1 0,86 0,46 0,51 0,64
CN2 0,90 0,44 0,52 0,63
CN3 0,90 0,46 0,48 0,65
CVv1 0,44 0,86 0,33 0,44
Cv2 0,33 0,82 0,33 0,35
CVv3 0,50 0,86 0,46 0,53
F1 0,68 0,43 0,81 0,57
F2 0,43 0,34 0,81 0,53
F3 0,43 0,35 0,79 0,46
F4 0,25 0,28 0,73 0,38
H1 0,68 0,48 0,55 0,88
H2 0,60 0,47 0,49 0,85
H3 0,58 0,43 0,59 0,87
11 0,54 0,39 0,52 0,65
12 0,57 0,35 0,50 0,59
13 0,53 0,33 0,46 0,56
TP1 0,42 0,27 0,59 0,46
TP2 0,28 0,22 0,47 0,30
TP3 0,35 0,25 0,51 0,42
USO1 0,62 0,41 0,46 0,65
uso2 0,58 0,39 0,39 0,59
usos3 0,61 0,43 0,46 0,66
UsO4 0,50 0,34 0,40 0,53
Ul 0,49 0,30 0,57 0,58
u2 0,51 0,35 0,50 0,57
U3 0,48 0,37 0,57 0,48
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Tabela 10 — Cargas Fatoriais dos indicadores (continuagao)
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Intencdo de  Percepcdode Percepcdode Usode  TCP-  Utilidade
Uso Subsidio Tarifacéo VolP Percebida

CN1 0,58 0,08 0,36 0,63 0,48
CN2 0,57 0,04 0,42 0,56 0,55
CN3 0,59 0,02 0,32 0,60 0,54
Cvi 0,34 0,09 0,23 0,39 0,35
Cv2 0,29 0,02 0,17 0,29 0,28
Cv3 0,42 0,12 0,30 0,46 0,38
F1 0,54 0,03 0,43 0,51 0,55
F2 0,51 -0,02 0,61 0,38 0,61
F3 0,41 0,01 0,45 0,36 0,46
F4 0,34 0,06 0,46 0,28 0,39
H1 0,67 0,03 0,38 0,68 0,64
H2 0,62 -0,03 0,42 0,60 0,52
H3 0,58 0,06 0,40 0,55 0,54
11 0,75 -0,05 0,46 0,51 0,53
12 0,88 0,02 0,37 0,53 0,64
13 0,87 0,00 0,35 0,54 0,67
TP1 0,48 -0,04 0,91 0,43 0,61
TP2 0,31 0,02 0,80 0,27 0,41
TP3 0,41 -0,06 0,84 0,43 0,59
USso1 0,55 -0,02 0,37 0,89 0,50
UsQO2 0,52 -0,02 0,32 0,85 0,46
USO3 0,57 0,06 0,40 0,90 0,54
uUsoO4 0,54 0,07 0,35 0,81 0,49
Ul 0,66 0,07 0,53 0,51 0,87
U2 0,69 0,00 0,45 0,53 0,85
U3 0,49 0,07 0,56 0,40 0,78
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Nas duas tabelas anteriores, também se observa que os valores calculados das
cargas fatoriais relativas a construtos adjacentes nao apresentaram valores
superiores aos construtos pertencentes as variaveis.

Para a validacao convergente do modelo, também se analisam os valores da
variancia meédia extraida dos construtos (HAIR JR. et al., 2005). Como critério para
esta validacéo, espera-se que valor da AVE de cada construto seja superior a 0,50
(FORNELL; LACKER, 1981; CHIN, 2010).

Na proxima tabela, observa-se que todos os valores da variancia média extraida
dos construtos superaram os valores satisfatérios e, inclusive, todos os construtos
superaram 60% da explicacdo da variancia média explicada.

Observa-se que muitos construtos apresentaram valores superiores a 70% da
variancia média explicada, o que demonstra que os indicadores utilizados
conseguiram medir os construtos latentes com éxito (FORNELL; LACKER, 1981,
CHIN, 2010).

Tabela 11 — Variancia média extraida

Variancia Média Extraida

Construtos dos construtos

Conectividade 0,79
Conveniéncia 0,72
Facilidade de Uso 0,62
Habito 0,75
Intencdo de Uso 0,69
Percepcdo de Subsidio 1,00
Percepcéo de Tarifacdo 0,74

Uso de VolP 0,74

Utilidade Percebida 0,70
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Quanto a confiabilidade e consisténcia interna, observa-se que os resultados
apresentados na Tabela 12 do teste de Alfa de Cronbach indicam valores superiores
a 0,75 para todos os construtos e sdo considerados satisfatorios para pesquisa
exploratoria (CRONBACH, 1951).

Tabela 12 — Confiabilidade e Consisténcia Interna

Consisténcia Interna

Construtos Confiabilidade Composta (Alfa de Cronbach)
Conectividade 0,92 0,86
Conveniéncia 0,88 0,81

Facilidade de Uso 0,87 0,80
Hébito 0,90 0,84
Intencdo de Uso 0,87 0,78
Percepcao de Tarifagéo 0,85 0,75
Uso de VolP 0,92 0,88
Utilidade Percebida 0,87 0,78

Para a validacdo discriminante do modelo de mensuragdo no nivel dos
construtos, deve-se proceder a analise da matriz de correlacdo estimada e raiz
guadrada da variancia média extraida — AVE - dos construtos. De acordo com a
Tabela 13, observa-se que as raizes quadradas das variancias médias extraidas dos
construtos (destacadas em negrito nas duas proximas tabelas) apresentam valores
maiores que a correlagdo entre as variaveis latentes e, portanto, indicam que h&
validade discriminante entre os construtos (FORNELL; LACKER, 1981).
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Para a analise da significancia dos indicadores serdo observados os valores
calculados pela técnica bootstrapping (EFRON, B; TIBSHIRANI, R. J., 1998).

O calculo de bootstrapping sera parametrizado com 1000 sub-amostras com
reposicdo para 412 casos, 0 que € considerado adequado para pesquisas
cientificas (CHIN, 2010).

Neste caso, a estatistica t de Student analisa se a hipotese de que os
coeficientes de correlagcdo sao iguais a zero. Caso os resultados deste teste
indiguem valores superiores a 1,96, a hipétese € rejeitada e a correlacdo é
significante (EFRON, B; TIBSHIRANI, R. J., 1998).

As préximas duas tabelas indicam que todas as cargas fatoriais apresentaram
resultados com significancia superior a 99,9%, uma vez que os valores das

estatisticas t de Student foram superiores a 3,29.

Tabela 14 — Cargas Fatoriais do modelo de medidas e estatistica t de Student

Amostra Média E:S\r/;z Estatistica t

CN1 <- CONECTIVIDADE 0,86 0,86 0,01 60,49
CN2 <- CONECTIVIDADE 0,90 0,90 0,01 79,42
CN3 <- CONECTIVIDADE 0,90 0,90 0,01 86,22
CV1 <- CONVENIENCIA 0,86 0,86 0,02 49,81
CV2 <- CONVENIENCIA 0,82 0,82 0,02 36,09
CV3 <- CONVENIENCIA 0,86 0,86 0,02 52,26
F1 <- FACILIDADE 0,81 0,81 0,02 51,57

F2 <- FACILIDADE 0,81 0,81 0,02 43,21

F3 <- FACILIDADE 0,79 0,79 0,02 36,37

F4 <- FACILIDADE 0,73 0,73 0,03 24,12

H1 <- HABITO 0,88 0,88 0,01 71,67

H2 <- HABITO 0,85 0,85 0,02 49,82

H3 <- HABITO 0,87 0,87 0,01 30,40

I1 <- INTENCAO 0,75 0,75 0,02 30,40
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Tabela 15 — Cargas Fatoriais do modelo de medidas e estatistica t de Student

(continuacéo)

Amostra Média PDaecj\r/;% Estatistica t

12 <- INTENCAO 0,88 0,88 0,01 74,35
I3 <- INTENCAO 0,87 0,87 0,01 69,92
TP1 <- TARIFACAO 0,91 0,91 0,01 87,95
TP2 <- TARIFACAO 0,80 0,80 0,02 33,24
TP3 <- TARIFACAO 0,85 0,82 0,02 50,04
U1 <- UTILIDADE 0,87 0,87 0,01 82,31
U2 <- UTILIDADE 0,85 0,85 0,02 53,36
U3 <- UTILIDADE 0,78 0,78 0,03 29,11
USO1 <- USO 0,89 0,89 0,01 60,18
US02 <- USO 0,85 0,85 0,02 51,81
US03 <- USO 0,90 0,90 0,01 96,61
US04 <- USO 0,81 0,81 0,03 31,70

3.4.4 Avaliacdo do modelo estrutural

A proxima tabela apresenta os valores dos coeficientes entre os construtos e as
respectivas estatisticas t de Student também estimados pela técnica Bootstrapping.
Observa-se que todos os valores dos coeficientes dos relacionamentos obtiveram
significancia igual ou superior a 95%, uma vez que os valores da estatistica t de
Student foram superiores a 1,96 (EFRON, B; TIBSHIRANI, R. J., 1998).
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Tabela 16 — Coeficientes do modelo de medidas (continuagao)

Desvio

Amostra Média Padrio Estatistica t
CONECTIVIDADE -> FACILIDADE DE USO 0,20 0,20 0,06 3,58
CONECTIVIDADE -> UTILIDADE PERCEBIDA 0,15 0,15 0,05 2,93
CONVENIENCIA -> FACILIDADE DE USO 0,13 0,13 0,05 2,80
TARIFACAO PERCEBIDA -> UTILIDADE PERCEBIDA 0,29 0,29 0,04 7,00
FACILIDADE DE USO -> INTENCAO DE USO 0,18 0,18 0,05 3,94
FACILIDADE DE USO -> UTILIDADE PERCEBIDA 0,21 0,21 0,05 4,13
HABITO -> FACILIDADE DE USO 0,41 0,41 0,05 7,62
HABITO -> UTILIDADE PERCEBIDA 0,29 0,29 0,05 6,04
INTENCAO DE USO > USO DE TCP-VolP 0,63 0,64 0,03 24,44
SUBSIDIO > UTILIDADE PERCEBIDA -0,06  -0,06 0,03 2,10
UTILIDADE PERCEBIDA -> INTENCAO DE USO 0,62 0,62 0,04 14,75

Na proxima ilustracdo, apresenta-se o modelo de pesquisa com os valores das
cargas fatoriais e coeficientes entre construtos com suas respectivas significancias.
Também estdo indicados os valores de poder de explicacdo calculados dos
construtos Facilidade de Uso, Utilidade Percebida, Intencdo de Uso e Uso da TCP-
VOIP.
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Figura 28 — Sintese de resultados* aplicados no modelo de adocdo da TCP-VOIP

4 p-value < 0.05; ** p-value < 0.01; *** p-value < 0.001



Tabela 17 — Valores de R? ajustados dos construtos

Construtos Rz Ajustado
Facilidade de Uso 0,43
Intencdo de Uso 0,57
Uso de VoIP (sem moderador) 0,40
Utilidade Percebida 0,58

Tabela 18 — Efeitos totais associados com Intencéo de Uso

Construtos Efeito Total Efeito Direto Efeito Indireto
Conectividade 0,15 - 0,15
Conveniéncia 0,04 - 0,04

Tarifacdo Percebida 0,18 - 0,18
Facilidade de Uso 0,31 0,18 0,13
Habito 0,31 - 0,31
Subsidio Percebido -0,03 - -0,03

Utilidade Percebida 0,62 0,62
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3.4.5 Discussao dos resultados do modelo estrutural

Inicialmente, nota-se que a estrutura do modelo TAM proposto por Davis et al.
(1989) foi validada integralmente para essa aplicacgéo.

Embora, a confirmacado de significancia de resultados da estrutura de construtos
do modelo TAM ja tenha sido validada anteriormente por outros estudos de adoc¢ao
de Tl (DAVIS, 1989; ADAMS et al., 1992; TAYLOR; TODD, 1995; SZAJNA, 1996;
GEFEN et al.,, 2003; PAVLOU; FYGENSON, 2006; ROBINSON, 2006; LIN et al.,
2007; CHIN; JOHNSON; et al., 2008; SYKES et al., 2009), a validagdo obtida do
modelo proposto demonstra que a aplicacdo do modelo conceitual ao estudo da
adocao da tecnologia VOIP foi satisfatéria.

De acordo com a Figura 29, a conveniéncia percebida (conveniéncia) apresenta
correlacdo positiva e significante com o construto Facilidade de Uso denota que os
recursos de acessibilidade e a utilizacdo deste sistema por diversas formas (por
smartphones, notebooks e outros dispositivos) sdo percebidos como recursos que

podem auxiliar o uso mais frequente desta tecnologia.

FACILIDADE DE USO

R*=0.43

US0 DA TCP-VolP

INTENGAO DE USO

CONECTIVIDADE @lﬂ]

R*=0,57 R*=0,40

UTILIDADE
PERCEBIDA

TARIFACAQ
PERCEBIDA
suesinios

Figura 29 —Poder de explicacéo dos construtos a adocdo da TCP-VOIP

R = 0,59




97

No entanto, nota-se que a conveniéncia percebida deste sistema ndo é o fator
gue possui a maior correlagdo com a Facilidade de Uso percebida e, desta forma,
entende-se que a conveniéncia ndo € o fator que possa ser considerado como o
fator exdgeno mais influente a ado¢cdo comparada com os outros construtos externos
ao modelo TAM neste estudo.

Além disto, ndo foi obtida significancia da correlagdo da conveniéncia percebida
com o construto utilidade percebida: infere-se que o reflexo das eventuais
dificuldades de acesso constante ao sistema possa impedir que haja a validacéo da
correlacdo entre conveniéncia e utilidade percebidas.

Desta forma, a popularizacdo de equipamentos que suportem a tecnologia VOIP
pode promover maior adocdo deste sistema pelos usuarios. Também se entende
gue a popularizacdo de acesso movel a Internet, com velocidade suficiente para a
realizacdo de chamadas VOIP, deve contribuir para o acréscimo da conveniéncia
desta tecnologia.

Ja a conectividade percebida obteve significAncia as percepc¢des de Utilidade e
Facilidade de Uso e demonstra a relevancia da rede de contatos em uma tecnologia
de comunicacéo.

Assim, confirma-se que a percepc¢ao sobre o volume, proximidade e importancia
dos contatos conectados a este tipo de tecnologia corresponde, positivamente, ao
uso desta tecnologia, desde que esta rede de contatos utilize o sistema.

Entende-se que o usuario que dispde de uma rede de contatos influente ao seu
cotidiano, pessoal ou profissional, tende a utilizar este sistema com maior frequéncia
pois visualiza, de forma subijetiva, certa probabilidade de éxito ao estabelecer uma
comunicacdo com a sua rede de contatos.

No entanto, relembra-se que a tecnologia VOIP permite a auséncia virtual para
recebimento de chamadas e conforme as Figura 26 e Figura 27, a maioria dos
respondentes ndo permanece, ou enxerga a maioria dos seus contatos, disponivel
para comunicacdo neste tipo de tecnologia e, desta forma, a auséncia de presenca
virtual reduz a percepc¢ao de conectividade desta tecnologia.

As redes de telefonia tradicionais apresentam a vantagem de possuir a
integracdo a outras redes de telefonia de operadoras diferentes, ao contrario da
tecnologia VOIP. Além da telefonia tradicional que permite esta interligacdo entre

redes de telefonia distintas, outros meios de comunicacdo também possuem
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interligagéo dos contatos de uma rede de comunicagéo independente do sistema, ou
plataforma, de comunicacéo utilizada, tais como os e-mails.

No entanto, a diversidade de sistemas de comunicacbes VOIP também pode
prejudicar a conectividade percebida dos usuarios, uma vez que 0s sistemas de
comunicacdo VOIP nao permitem a visualizacdo de presenca virtual dos usuarios de
sistemas VOIP concorrentes.

Em outras palavras, estima-se que embora exista a disponibilidade de diferentes
sistemas VOIP para uso gratuito aos usuarios, de acordo com a Figura 20, esta
diversidade de sistemas pode prejudicar, indiretamente, a percepc¢ao individual de
conectividade para este tipo de tecnologia, dada a auséncia de interligacdo entre
redes distintas dos sistemas.

Entende-se que ha uma oportunidade de desenvolvimento de uma integracdo ou
desenvolvimento de uma rede interligada & comunicacdo VOIP, ou um sistema
central integrador de sistemas de comunicacdo VOIP, que permita a visualizacdo de
conexao entre outros sistemas de comunicacdo e favoreca a adocdo em massa
deste tipo de tecnologia e favoreca o habito de uso desta tecnologia, pois 0 sucesso
a adocdo de um sistema de comunicacdo VOIP depende, fundamentalmente, do
alcance de massa critica de usuarios que utilizam esta tecnologia (ROGERS, 1983).

Estudos da area de sistemas de informacdes discutem sobre a dificuldade de
adocdao de novas tecnologias a substituicdo de tecnologias que contam com o habito
de uso desenvolvido pelos usuérios (LIMAYEM et al., 2007; GUINEA; MARKUS,
2009).

Nesta pesquisa, 0 habito de uso se confirmou como a maior influéncia a
percepcdo de Facilidade de Uso e Utilidade de sistemas VOIP, comparado com
fatores exdégenos ao modelo TAM, o que denota a sua relevancia ao estudo de
adocdo de tecnologias (LIMAYEM; HIRT, 2003; LIMAYEM et al., 2007; GUINEA;
MARKUS, 2009; POLITES, 2012).

Entende-se que a formacéo do habito exerce um papel crucial & adogéo desta
tecnologia, pois os usuarios dispdem de duas tecnologias de telefonia implantadas
ha décadas anteriores a popularizacdo da tecnologia VOIP e estdo disseminadas
entre a populacdo em numero superior a comunicacédo VOIP e possuem, portanto, 0

habito de uso das tecnologias tradicionais de telefonia formados entre eles.
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A insercao do construto Tarifagcdo Percebida no modelo de pesquisa também se
mostrou satisfatoria aos objetivos do trabalho: a validacdo de seus resultados
demonstrou que o beneficio de tarifas gratuitas para comunicacdo entre usuarios
pelo sistema VOIP € um beneficio que promove o uso.

Nota-se que os valores obtidos com a Tarifacdo Percebida s&o iguais aos valores
a percepcédo do Habito e tal ordem de valor denota sua relevancia como um fator de
influéncia a adoc¢ao desta tecnologia.

A insercdo da escala de Tarifacdo Percebida também se mostra como uma
possibilidade para exploracdo de um beneficio independente da escala de Custos
Percebidos desenvolvida em outros estudos de adocé&o de TI.

Neste sentido, a escala de custos percebidos considera aspectos de aquisicdo
das plataformas (BROWN et al.,, 2006), ao contrario da escala de Tarifacdo
percebida que considera somente aspectos dos custos devidos aos servigos de
comunicacao.

Assim, com a escala de Tarifacdo Percebida é possivel medir a percepcao
isolada sobre o beneficio das tarifas de comunicacdo dos usuéarios de uma
determinada tecnologia de comunicagéo.

De acordo com a revisao de literatura apresentada neste estudo, também néo se
obteve a informacdo de pesquisas anteriores que abordassem os reflexos de acdes
comerciais das operadoras de telefonia sobre a adocdo de tecnologias de
comunicacéao VOIP.

A consideracdo dos subsidios percebidos ao construto utilidade percebida
possibilitou a analise e confirmacdo que os incentivos comerciais das operadoras
exercem influéncias negativas a adocao de tecnologias de telefonia concorrentes;
neste caso, a adocédo de sistemas VOIP.

A pesquisa indicou que o fornecimento de minutos de ligagdes gratuitos pelos
planos de telefonia celular exerce uma forga contraria a percepcao de utilidade do
sistema VOIP, embora com efeito inferior comparado as outras influéncias.

Neste sentido, entende-se que as campanhas promocionais de minutos de
ligagbes concedidos pelas operadoras de telefonia atuam, ndo exclusivamente, com
0 objetivo de competir com outras operadoras de telefonia concorrentes, mas
também, conseguem reduzir percepcdes individuais sobre o beneficio de uso de

outras tecnologias de comunicagao.
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No Quadro 06, apresenta-se a sintese dos efeitos dos resultados numéricos

sobre as hipéteses formuladas neste estudo.

Quadro 06 — Resultados dos testes de Hipoteses

Foco da Andlise  Hipdtese Conteldo Resultado
. O hébito de uso da TCP-VolP influencia
Variavel externa ao -, L N '
Hla positivamente a facilidade de uso percebida a sua Confirmada
modelo TAM ~
adocao
Variavel externa ao H1b O habito de uso da TCP-VolP influencia Confirmada
modelo TAM positivamente a utilidade percebida a sua adogéo
. A conveniéncia percebida da TCP-VolP influencia
Variavel externa ao o . S '
H2a positivamente a facilidade de uso percebida a sua Confirmada
modelo TAM ~
adocao
Variavel externa ao H2b A conveniéncia percebida da TCP-VolIP influencia N30 confirmada
modelo TAM positivamente a utilidade percebida a sua ado¢éo
., A conectividade percebida da TCP-VolIP influencia
Varidvel externa ao o o s '
H3a positivamente a facilidade de uso percebida a sua Confirmada
modelo TAM ~
adocao
Variavel externa ao H3b A conectividade percebida da TCP-VolIP influencia Confirmada
modelo TAM positivamente a utilidade percebida a sua adogéo
Variavel externa ao Ha A tarifacdo percebida da TCP-VolP influencia Confirmada
modelo TAM positivamente a utilidade percebida a sua adogéo
Variavel externa ao H5 O subsidio percebido influencia negativamente a Confirmada
modelo TAM utilidade percebida a adogéo da TCP-VolP
. A facilidade de uso percebida influencia
Estrutura original do L o . . )
H6a positivamente a utilidade percebida da tecnologia Confirmada
modelo TAM
VolP
- A facilidade de uso percebida influencia
Estrutura original do - ) 2 . )
H6b positivamente a intencdo de uso da tecnologia Confirmada
modelo TAM
VolP.
Estrutura original do H6C A utilidade percebida influencia positivamente a Confirmada

modelo TAM

inteng&o de uso da tecnologia VolP
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3.4.6 Anélise de varidveis moderadoras no modelo estrutural

Pesquisas quantitativas sobre adog¢do de tecnologias apresentaram
associacOes significantes de variaveis demograficas moderadoras com construtos
dos modelos propostos com objetivo de obter melhor explicacdo sobre o
comportamento de uso das tecnologias de informacbes, entre outros fatores
(VENKATESH et al., 2003; BROWN et al., 2006; SE-JOON; KAR YAN, 2006;
VENKATESH; BALA, 2008; VENKATESH et al., 2008).

Neste estudo, os efeitos da experiéncia com tecnologia a ado¢do da TCP-VOIP
foram analisados com duas variaveis: experiéncia com computadores e experiéncia
com sistemas de telefonia pela Internet, além das variaveis moderadoras que foram
contempladas em estudos anteriores (VENKATESH et al.,, 2003; VENKATESH,;
BALA, 2008) como género e idade. Nesta direcdo, entende-se que a experiéncia
com computadores pode ndo ser suficiente para moderar os efeitos da adocéo da
TCP-VOIP caso a pessoa ndo possua experiéncia com este tipo de sistema. Para o
estudo dos efeitos das variaveis moderadoras sobre o modelo de pesquisa, foram

realizados calculos com a seguinte ordem:

1- Calculo de significAncia das variaveis moderadoras pelo construto Facilidade
de Uso sobre a Intengcéo de Uso — Tabela 19;

2- Calculo de significancia das variaveis moderadoras pelo construto Utilidade
Percebida sobre a Intencdo de Uso — Tabela 20;

3- Célculo de significancia das variaveis moderadoras do construto Intencédo de
Uso sobre o Uso da TCP-VOIP — Tabela 21.
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Tabela 19 — Efeitos de variaveis moderadoras associadas com a Facilidade de Uso

Construto x Variaveis Moderadoras Coeficiente Estatistica t
FACILIDADE * EXP_PC 0,03 0,62
FACILIDADE * EXP_PC * EXP_SLTI 0,00 0,01
FACILIDADE * EXP_PC * EXP_SLTI * GENERO 0,06 1,02
FACILIDADE * EXP_PC * GENERO -0,06 0,94
FACILIDADE * EXP_SLTI -0,05 1,41
FACILIDADE * EXP_SLTI * GENERO -0,06 1,13
FACILIDADE * IDADE 0,01 0,10
FACILIDADE * IDADE * EXP_PC 0,01 0,20
FACILIDADE * IDADE * EXP_PC * EXP_SLTI -0,02 1,01
FACILIDADE * IDADE * EXP_PC * EXP_SLTI * GENERO 0,03 0,92
FACILIDADE * IDADE * EXP_PC * GENERO -0,06 1,70
FACILIDADE * IDADE * EXP_SLTI -0,04 0,99
FACILIDADE * IDADE * EXP_SLTI * GENERO 0,08 1,21
FACILIDADE * IDADE * GENERO 0,07 1,04
FACILIDADE * GENERO -0,01 0,32

Observacao: A variavel Exp_PC significa Experiéncia com computadores expressa
em anos e a variavel Exp_SLTI significa Experiéncia com sistemas de ligacbes

telefbnicas pela Internet.
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Tabela 20 — Efeitos de variaveis moderadoras associadas com a Utilidade Percebida

Construto x Variaveis Moderadoras Coeficiente Estatistica t
UTILIDADE * EXP_PC 0,06 1,09
UTILIDADE * EXP_PC * EXP_SLTI 0,02 0,46
UTILIDADE * EXP_PC * EXP_SLTI * GENERO -0,06 1,57
UTILIDADE * EXP_PC * GENERO -0,01 0,23
UTILIDADE * EXP_SLTI -0,10 0,99
UTILIDADE * EXP_SLTI * GENERO -0,03 0,68
UTILIDADE * IDADE -0,02 0,29
UTILIDADE * IDADE * EXP_PC -0,07 1,70
UTILIDADE * IDADE * EXP_PC * EXP_SLTI -0,06 1,02
UTILIDADE * IDADE * EXP_PC * EXP_SLTI * GENERO 0,05 0,89
UTILIDADE * IDADE * EXP_PC * GENERO -0,04 0,95
UTILIDADE * IDADE * EXP_SLTI -0,02 0,57
UTILIDADE * IDADE * EXP_SLTI * GENERO 0,04 0,75
UTILIDADE * IDADE * GENERO 0,11 1,70
UTILIDADE * GENERO 0,01 0,17

Observacao: A variavel Exp_PC significa Experiéncia com computadores expressa
em anos e a variavel Exp_SLTI significa Experiéncia com sistemas de ligacdes

telefénicas pela Internet.
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Tabela 21 — Efeitos de variaveis moderadoras associadas com a Intencdo de Uso

Construto x Variaveis Moderadoras Coeficiente  Estatistica t
INTENCAO * EXP_PC 0,04 0,92
INTENCAO * EXP_PC * EXP_SLTI 0,08 2,03
INTENCAO * EXP_PC * EXP_SLTI * GENERO -0,08 1,10
INTENCAO * EXP_PC * GENERO -0,04 1,00
INTENCAO * EXP_SLTI 0,10 2,50
INTENCAO * EXP_SLTI* GENERO 0,04 0,64
INTENCAO * IDADE -0,06 0,71
INTENCAO * IDADE * EXP_PC -0,08 1,37
INTENCAO * IDADE * EXP_PC * EXP_SLTI -0,08 1,67
INTENCAO * IDADE * EXP_PC * EXP_SLTI * GENERO 0,05 0,77
INTENCAO * IDADE * EXP_PC * GENERO -0,06 1,04
INTENCAO * IDADE * EXP_SLTI 0,07 1,12
INTENCAO * IDADE * EXP_SLTI * GENERO 0,06 1,25
INTENCAO * IDADE * GENERO 0,04 0,63
INTENCAO * GENERO 0,07 1,11

Observacdo: A variavel Exp_PC significa Experiéncia com computadores expressa
em anos e a variavel Exp_SLTI significa Experiéncia com sistemas de ligacdes

telefénicas pela Internet.

Pelos resultados das tabelas 19 a 21 se evidenciam que as variaveis: idade e
género nao exercem influéncias significativas que moderem interacdes entre 0s
construtos utilidade, facilidade e intengcdo de uso da tecnologia analisada. A
interacdo entre estas variaveis moderadoras, combinadas entre si, também néo
resultaram valores significantes.

Contréario a estudos anteriores de ado¢ao que obtiveram resultados significantes
para a moderacdo da variavel ldade ao uso de Tl (VENKATESH et al., 2003),

explica-se que a auséncia de significancia na variavel moderadora Idade talvez
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possa ser justificada pela homogeneidade de caracteristicas da amostra, uma vez
que a amostra contou com respondentes universitarios que possuem a mesma faixa
etaria; na sua maioria, de 20 a 30 anos.

Neste estudo, consideraram-se duas variaveis distintas para experiéncia:
experiéncia com computadores e experiéncia com sistemas VOIP. A variavel
moderadora Experiéncia com computadores, analisada sem interagdo com outras
variaveis moderadoras, ndo apresentou resultados significantes. Neste caso,
entende-se que 0s usuarios podem operar computadores no seu cotidiano, mas nao
necessariamente, utilizar sistemas de comunicacéo pela Internet. Portanto, deduz-se
gque somente a experiéncia com computadores pode ndo ser suficiente para
influenciar o uso individual da tecnologia de comunicacao pela Internet.

Ao contréario, a variavel moderadora Experiéncia com o sistema de comunicacao
se mostrou como uma influéncia positiva e significante & moderacao da intencéo de
uso da tecnologia analisada, assim como a interacao entre esta variavel moderadora
com a variavel Experiéncia com Computadores a intencdo de uso de tecnologia de
comunicacdo pela Internet. Assim, interpreta-se que os usuarios de tecnologias de
comunicacao pela Internet utilizam computadores, seja como a plataforma pela qual
0 usuario realize suas ligacdes pela Internet ou nao.

Portanto, inclui-se a variavel Experiéncia com o sistema de comunicacdo no
modelo de pesquisa elaborado, visto que sua influéncia entre os construtos se

manifestou de forma significativa e independente da interacdo com outras variaveis

moderadoras.

INTENGAO DE USO 0,57*** USO DA TCP-VolP
Rz = 0,57 R = 045
0,10%
EXPERIENCIA

COM SLTI
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Figura 30 — Efeito de variavel moderadora® aplicada & adocéo da TCP-VOIP

O resultado positivo e significante do efeito da variavel Experiéncia com Sistemas
VOIP demonstra que o uso anterior deste sistema favorece a sua utilizacao continua
e, como uma possivel consequéncia, pode promover a formacgéo do habito de uso e
a respectiva adogéo desta tecnologia de comunicacéo.

Nota-se o acréscimo de 12,5% no poder de explicacdo do construto Uso da TCP-
VOIP com a inclusdo da variavel moderadora Experiéncia com sistemas VOIP ao

modelo estrutural justifica sua inclusdo neste modelo estrutural.

®** p.yalue < 0.01; *** p-value < 0.001
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Abaixo, segue o quadro com os resultados das hipéteses associadas com estas

variaveis moderadoras no modelo estrutural.

Quadro 07 — Resultados dos testes de Hipdteses — continuagao

Foco da Analise  Hipotese Conteudo Resultado
A idade do usuario modera negativamente a
Variavel moderadora H7a utilidade percebida com a intencdo de uso da N&o confirmada
tecnologia VolP
Variavel moderadora H7b © genero o!o usuario modera a ut|||dad§ percebida N&o confirmada
com a intencdo de uso da tecnologia VolP
A experiéncia do usudrio com a tecnologia VolP
Variavel moderadora H7c modera positivamente a utilidade percebida com a N&o confirmada
intencdo de uso da tecnologia VolP
A idade do usuario modera negativamente a
Variavel moderadora H8a facilidade de uso percebida com a intengédo de uso N&o confirmada
da tecnologia VolP
O género do usuario modera a facilidade de uso
Variavel moderadora H8b percebida com a intencdo de uso da tecnologia  N&o confirmada
VolP
A experiéncia do usudrio com a tecnologia VolP
Variavel moderadora H8c modgra posnwgment? a facilidade de uso . N&o confirmada
percebida com a intencdo de uso da tecnologia
VolP
L A idade do usuario modera negativamente a Confirmada
Variavel moderadora H9a . ~ . -
intencdo uso com o uso da tecnologia VolP parcialmente
Variavel moderadora Hob O género do usuério modera aa intencao uso com Con_flrmada
0 uso da tecnologia VolP parcialmente
A experiéncia do usuério com a tecnologia VolP
Variavel moderadora H9c modera positivamente a intengdo uso com 0 uso Confirmada

da tecnologia VolP

De forma exploratoria, calculou-se o poder de explicacdo do construto Utilidade

Percebida somente com o construto Facilidade de Uso do Modelo TAM revisado

(DAVIS et al., 1989) e sem a consideracao dos fatores exdégenos propostos nesta

pesquisa. Os resultados deste célculo exploratdrio estdo expostos na préoxima

tabela.
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Tabela 22 — Comparacéo entre modelos de adocé&o de tecnologia — VOIP

Modelo R2 - Utilidade Percebida R2 - Uso Referéncia
TAM 0,43 - (Davis et. al, 1989)
Integrado VoIP 0,40 0,20 (Park, 2010)
TCP-VolP 0,59 0,45

Quando se considera o valor de R2 como critério de comparacdo de modelos
estruturais, os valores da tabela acima indicam que o modelo proposto nesta
pesquisa apresentou melhores valores a percepcdo de utilidade do sistema IP
comparado ao modelo TAM.

Neste sentido, a adigdo das variaveis externas ao modelo TAM proporcionou um
ganho no poder de explicacdo superior a 37%, o que indica certo éxito a selecdo dos
construtos componentes no modelo de pesquisa.

Este éxito também fica evidenciado ao comparar os valores de poder de
explicacdo obtidos por outro modelo de ado¢do de tecnologia VOIP proposto por

Park (2010) com uma selecao distinta de fatores deste estudo.
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4 CONCLUSOES

Com o objetivo de analisar o comportamento sobre o uso de tecnologias e seus
fatores antecedentes, diferentes teorias e modelos foram desenvolvidos
contemplando multiplos aspectos que envolvem a adocdo de sistemas de
informagdes (DAVIS, 1989; DAVIS et al., 1989; ADAMS et al., 1992; HU et al., 1999;
VENKATESH; DAVIS, 2000; KIM; FORSYTHE, 2008; VENKATESH; BALA, 2008;
ILIE et al., 2009).

Esta pesquisa se baseia no modelo de adocao de tecnologias - TAM proposto por
Davis (1986) e incorpora cinco construtos para analise de influéncias a adocéo de
tecnologia de telefonia pela Internet.

Estes cinco construtos foram selecionados com o0 objetivo de propiciar a
consideracdo de multiplos elementos associados com o uso desta tecnologia de
comunicacdo e aprimorar o conhecimento do processo de adoc¢éo individual desta
aplicacao. Neste caso, caracteristicas individuais, influéncia da rede de contatos do
usuario, disponibilidade e caracteristicas da tecnologia e influéncias comerciais
provenientes de outras empresas do setor foram incluidas neste estudo por se
tratarem de elementos que envolvem esta tecnologia de comunicacao.

Para a criacdo e aplicacdo das questdes de pesquisa, foi selecionado o setor de
telefonia pela Internet por conter diversas caracteristicas que satisfazem as
condicOes de aplicabilidade deste estudo.

O setor de telecomunicacdes se caracteriza como um dos setores de Tecnologia
de Informacdo que possui condicbes simultineas de alteracdo sobre a
acessibilidade, técnica ou financeira, de suas tecnologias aos usuarios, disponibilizar
aplicagbes que podem ser utilizadas habitualmente e proporcionar a conectividade e
interacao entre seus Usuarios.

Entre outras caracteristicas que podem ser citadas, inclui-se a presenca de
ofertas de operadoras de outras tecnologias de telefonia que podem influenciar os
usuarios de diversas formas, tais como subsidios especificados sob a forma de
concessao de minutos de ligacdes gratuitas pelo uso das redes destas operadoras.

Além disto, também pode ser mencionada a relevancia das tecnologias de
comunicacao pela Internet no cenario mundial de telecomunicacdes e o crescimento

expressivo de usuarios nos ultimos anos, o que justificaria a geracdo de estudos



110

cientificos que analisem, entre outras areas, as possiveis influéncias das operacdes
e estratégias dos fornecedores e desenvolvedores que atuam no setor, assim como
outros aspectos que possam interferir nos comportamentos dos usuarios de
sistemas de comunicacao.

Por meio da aplicacdo de 412 questionérios individuais foi possivel validar os
relacionamentos entre 0s construtos componentes do modelo de pesquisa
desenvolvido para o estudo de adocéo de tecnologias de comunicacao de voz sobre
a Internet.

A adicao de construtos que envolvem o uso da telefonia pela Internet propiciou
acréscimo ao poder de explicacdo ao modelo TAM e favorece a obtencdo de
conclusdes que aprimoram o conhecimento do processo de adoc¢édo de tecnologias
de informacao e comunicacédo pela analise das percepcdes individuais dos usuarios.

Embora pesquisas apontem que caracteristicas pessoais dos usuarios como
género e idade dos usuéarios influenciam a adocédo de tecnologias (VENKATESH et
al., 2003; BROWN; VENKATESH, 2005; BROWN et al., 2010), neste estudo né&o
foram encontradas evidéncias que comprovassem que estas variaveis influenciem o
uso da tecnologia VOIP.

De acordo com Venkatesh et al. (2003), uma possivel explicacdo para a auséncia
de efeitos da idade e género dos respondentes ao uso da tecnologia VOIP pode
estar condicionada ao perfil da amostra de respondentes desta pesquisa, pois existe
a possibilidade de auséncia de efeitos destas variaveis moderadoras ao uso de
Tecnologias de Informacdo quando analisadas percepcdes provenientes de
amostras com respondentes jovens.

A operacionalizacdo do construto uso com variaveis elaboradas para diferentes
categorias de ligacdo telefénica propicia a investigagdo da aplicacdo desta
tecnologia para um contexto de uso mais amplo: ao incluir variaveis que considerem
0 uso do sistema para ligagcdes locais e interurbanas.

Desta forma, a analise do uso desta tecnologia ndo se restringe, exclusivamente,
a realizacdo de ligacbes internacionais e contempla o uso cotidiano da telefonia do
usuario. A composicdo das variaveis do construto uso nao foi encontrada nas
pesquisas de adoc¢ao de tecnologias de comunicacéo citadas neste estudo.

Pela influéncia significante da conveniéncia percebida na adog¢édo da telefonia
VOIP, entende-se que a disponibilidade de equipamentos eletrdnicos de uso

domeéstico, tais como: aparelhos de televisao e telefones celulares, com tecnologias
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embarcadas de comunicacéo IP pode favorecer a disseminagao do uso deste tipo de
telefonia na populacéo.

Infere-se que o efeito semelhante da utilizacdo da telefonia pela Internet pela
conveniéncia percebida também podera ser observado pela integracdo de sistemas
VOIP em outras plataformas de comunicacéo: por exemplo, em sistemas de redes
sociais.

No entanto, nota-se que a conveniéncia percebida para uso da tecnologia VOIP
depende de aspectos de disponibilidade de rede de comunicacéo publica de dados,
entre eles: a acessibilidade de um meio de comunicagéo com a Internet e velocidade
adequada de trafego de dados deste meio de comunicacdo: assim, entende-se que
a disponibilidade de uma rede de comunicacdo que proporcione maior qualidade no
trafego de dados pode favorecer a adoc¢éo desta tecnologia.

Por conseguinte, foi revelado que a inclusdo do subsidio de minutos de ligacbes
pelas operadoras de telefonia em suas ofertas comerciais pode afetar a percepcao
dos usuarios sobre o uso das tecnologias de comunicacao via Internet.

De acordo com esta pesquisa, 0 usuario que adquire planos de telefonia com
subsidios de minutos de ligacdes concedidas para o uso das redes de telefonia da
operadora reduz seu comportamento de uso de telefonia pela Internet de acordo
com o volume de incentivos concedidos pelo plano adquirido da operadora.

Sendo assim, a oferta de planos de telefonia que contemplem subsidios aos
clientes pode ser uma acédo efetiva das operadoras para auxiliar a manutencao das
suas receitas provenientes do uso das redes tradicionais de telefonia.

No entanto, apesar da influéncia do subsidio de minutos de ligacbes se mostrar
como uma influéncia a percepcao de utilidade ao uso de tecnologia de telefonia pela
Internet se nota que este incentivo exerce efeito reduzido a utilidade percebida,
comparado aos outros fatores exdégenos analisados nesta pesquisa.

Nesta pesquisa, evidencia-se que ac¢c0es que promovam O Uuso continuo e
automacao do comportamento de uso da telefonia pela Internet devem ser
privilegiadas pelos interessados na adocgdo desta tecnologia, visto que o habito
apresentou resultados que o posiciona como um dos principais fatores de influéncia
individual.

Este resultado estd de acordo com as conclusbes de outros estudos que

também consideraram a influéncia do habito a ado¢éo de tecnologias de informacao
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e comunicacdo (LIMAYEM et al., 2007; GUINEA; MARKUS, 2009; VENKATESH et
al., 2012).

Sendo assim, caso uma operadora deseje estender o ciclo de vida das suas
redes de telefonia tradicionais, esta operadora de telefonia também pode executar
acbes que impecam a formacdo de habito de uso da telefonia pela Internet de
acordo com os resultados deste estudo.

Por exemplo, postergar a disponibilidade de acesso aos usuarios a uma
infraestrutura de redes de dados adequada para o trafego de telefonia € uma acéo
que tende a dificultar a formacao do habito de uso pela dificuldade de acesso.

Além disto, a indisponibilidade de acesso a uma rede de dados também impacta
em percepcdes negativas sobre a conveniéncia, conectividade (parte-se do principio
gque os contatos locais dos usuarios compartiham a mesma infraestrutura de
telecomunicagdes e sofrem dificuldades de acesso semelhantes), facilidade e
utilidade de uso da tecnologia em questao.

De acordo com esta pesquisa, verifica-se que o0s individuos apresentam
determinadas percepcdes que, simultaneamente, valorizam a utilidade das suas
decisdes e orientam seus comportamentos de acordo com suas caracteristicas
pessoais, entre outras influéncias. Portanto, este estudo evidencia que a adocao de
uma tecnologia de comunicacdo pode ndo obedecer a uma ldgica exclusiva de
otimizacao dos custos individuais dos usuarios.

No caso da telefonia pela Internet, ficou evidenciada que uma determinada
caracteristica pessoal, como 0 habito, exerce maior influéncia a intencdo de uso
desta tecnologia do que a percepcao sobre o custo reduzido desta tecnologia de
comunicacdo, um dos seus principais atrativos além da possibilidade dos usuarios
de realizarem chamadas telefénicas com video e o envio de mensagens
instantaneas.

Finalmente, pela influéncia dos fatores alheios ao sistema e a infraestrutura
necesséria para operacdo da tecnologia a adocdo individual da tecnologia de
informacdo (por exemplo, habito, aspectos sociais e outros), esta tese teoriza a
existéncia de um “paradoxo da usabilidade da TI”: trata-se da baixa, ou
praticamente nula, ado¢do de uma nova tecnologia por fatores alheios ao sistema,
ainda que esta nova tecnologia ofereca recursos superiores as tecnologias

tradicionais.
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4.1 IMPLICACOES DA PESQUISA

A respeito das contribuicdes originadas desta pesquisa podem ser citadas, entre
outras, a possibilidade efetiva da unido de conceitos de teorias distintas a criacédo de
uma pesquisa multidisciplinar com aplicacdes praticas em um determinado setor
mercadoldgico.

Pelos resultados obtidos neste estudo, sugerem-se algumas possiveis a¢des que
O0rgdos governamentais brasileiros poderiam implementar, ou promover, para
acrescer a adocdo da tecnologia VOIP entre os brasileiros com o objetivo de reduzir

Seus custos mensais com comunicac;ﬁes:

e Solicitar a implantacédo de acesso VOIP em terminais publicos especificos
para disseminar o uso da telefonia sem custos a populacdo ou em areas
carentes de recursos financeiros, visto que os custos de tarifacdo sao
reduzidos e sd@o percebidos pelos usuarios como beneficios de acordo

com esta tese;

¢ Reducdao das tarifas de conexao e acesso a Internet a populacao;

e Incentivar o desenvolvimento de telefones e sistemas de Voz pela Internet
com tecnologia nacional com o objetivo de reduzir os precos de aquisi¢ao
e promover incentivos fiscais a compra destes terminais com o objetivo de
disseminar a tecnologia entre a popula¢édo e promover o habito de uso de
tecnologia VOIP;

e Desenvolvimento de um sistema, ou rede de comunicacdo, VOIP nacional
para possibilitar uma maior adocdo desta tecnologia entre a populacéo
pela utilizacdo de um sistema centralizado pela com o objetivo de ampliar

a conectividade entre 0s USUArios;

e Desenvolvimento de sistemas VOIP integrados a outras tecnologias ou

sistemas de telefonia via Internet.
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As duas ultimas sugestdes se referem a situacdo presente na tecnologia VOIP
que manifesta a indisponibilidade de comunicacdo entre usuarios de diferentes
sistemas VOIP. Por exemplo, o usuario do sistema X ndo consegue se comunicar

com usuario do sistema Y e vice-versa.

4.2 LIMITACOES DO ESTUDO E SUGESTOES DE PESQUISAS FUTURAS

Entende-se como uma limitacdo da pesquisa a analise de adoc¢édo da Tl com um
grupo homogéneo de respondentes sobre uma UuUnica tarefa em determinado
momento do tempo. Esta limitacdo da amostragem pode levantar questionamentos
sobre a generalizacéo das conclusdes sobre uma populagéo diversa (LEE, 2003).

Assim, afirma-se que os resultados desta pesquisa podem ser entendidos como
generalizaveis aos usuarios de sistemas VOIP que apresentam caracteristicas
demograficas, poder aquisitivo e perfis de consumo associado ao servico de
telefonia pela Internet semelhante aos respondentes.

Entende-se que a aplicacdo desta pesquisa em diferentes mercados € uma
possibilidade de ampliar os conhecimentos sobre este tema, uma vez que
operadoras de telefonia podem ofertar diferentes formas de planos de telefonia e
acesso a Internet.

Como o uso da telefonia pela Internet é disseminado globalmente (CECERE;
CORROCHER, 2011; 2012; SHIN; HAN, 2012), as conclusdes deste estudo de
adocdao desta tecnologia podem nao se restringir somente aos usuarios brasileiros.

Além disto, a popularizacdo mundial desta tecnologia possibilita a replicacdo
deste estudo em outros paises, visto que muitos usuarios estrangeiros utilizam esta
aplicacao para suas necessidades.

Também podem ocorrer erros de medida por meio de imprecisdo na mensuragao
dos valores reais das respostas e ndo pode se afirmar que a significancia e valores
dos testes realizados neste estudo sejam constantes dadas as diferencas de
cenarios de utilizacdo, acessibilidade e desenvolvimento das tecnologias futuras.

Levanta-se a possibilidade de se estudar outras influéncias que podem estar

associadas com a facilidade de uso de tecnologias de comunicagdo de voz pela
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Internet além dos fatores estudados nesta tese, por exemplo: a integracdo de
sistemas de telefonia por Internet em redes sociais.

Finalmente, a elaboracdo de um estudo longitudinal para se explorar a evolucao
dos efeitos antecedentes da adocdo de tecnologia VOIP presentes neste estudo é

outra possibilidade de pesquisa futura.
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APENDICE

Questdes aplicadas aos respondentes:

A sigla SLTI que significa Software de Ligagdes Telefonicas via Internet.

Nas proximas questdes, foi utilizada a seguinte escala (Likert)

(1- Discordo Totalmente a 7- Concordo Totalmente)

Construto Conectividade

CN1 Normalmente, eu me comunico com SLTI com muitas pessoas
CN2 Tenho muitos contatos que utilizam SLTI
CN3 Na minha opinido, o nimero das pessoas que me relaciono e

gue utilizam, diariamente, o SLTI é alto

Construto Conveniéncia

Se eu precisar, eu consigo utilizar o SLTI em casa, no
trabalho, na rua ou qualquer outro local
CVv2 Em qualquer local que eu esteja, eu consigo utilizar o SLTI

cV3 Eu disponho de varias maneiras para utilizar o SLTI
regularmente

Cv1

Construto Facilidade de Uso

F1 Eu me comunico com o SLTI facilmente com meus contatos
F2 E facil utilizar o SLTI para fazer ligacées telefonicas
F3 Minha interacdo com o SLTI é clara e compreensivel

F4 Aprender a utilizar o SLTI a fazer ligacdes é facil
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Construto Tarifagdo Percebida (escala reversa)

Eu gasto dinheiro ao utilizar o SLTI para ligacdes telefonicas,

TPl independente do custo dos equipamentos

TP2 N&o ha economia pelo uso de SLTI para ligacdes telefénicas

TP3 Eu gasto dinheiro ao utilizar o SLTI para ligagdes telefonicas.

Construto Habito

H1 Utilizar o SLTI é automatico para mim

Utilizar o SLTI para realizar qualquer tipo de ligagdo € um
habito para mim

Utilizar o SLTI para realizar qualquer tipo de ligacdo € natural

H3 para mim

Construto Intencéo de Uso

11 Eu pretendo utilizar o SLTI sempre que possivel
12 Eu pretendo usar o SLTI ao invés do telefone fixo
13 Eu pretendo usar o SLTI ao invés do meu celular

Construto Utilidade Percebida

uT1 O uso do SLTI me traz beneficios

uT? . Utilizar o SLTI melhora minha habilidade de comunicagéao nas
ligacdes

UT3 As vantagens do SLTI superam as desvantagens
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Construto Uso

USO1: Quantas vezes voceé utiliza o SLTI por semana?

| [l <1x [1 Até2x [1 Atédx [] Até6x [] Até8x [ Até 10x [1>10x |

Quanto tempo vocé gasta no SLTI toda semana (tempo total)

usoz2 ?
; Entre5a Entrel0a Entrel5a Entre20a Entre25a Mais que 30
Até 5 horas
10 horas 15 horas 20 horas 25horas 30horas horas
[O1 02 03 04 05 06 07 |

Considerando as ligacbes locais que vocé faz:

USO3 aproximadamente, qual a porcentagem do total é feita pelo SLTI
?

ON&ouso OAte15%  TAté35% O Até50% 0O Até65% O Até80% UAté100%

Considerando as ligagbes interurbanas (DDD) que vocé faz:

aproximadamente, qual a porcentagem do total é feita pelo SLTI

USO4 5

O N&ouso OAte15%  TAté35% O Até50% 0O Até65% O Até80% UAtE100%

Construto Subsidio Percebido

(caso vocé possua minutos de ligacGes de telefone pela sua operadora, favor

preencher a questdo abaixo com a quantidade de minutos que vOCé possui)

S1 Eu tenho minutos gratuitos de ligacoes no meu

celular: minutos/més



