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Resumo

A Economia Comportamental, campo que recebeu grandes contribui¢des de Kahneman e Tversky e que rendeu
um prémio Nobel ao primeiro, € uma abordagem que se tem ocupado em caracterizar e analisar variados
aspectos do comportamento decisério humano, descrevendo-o como ndo plenamente racional. Sua importancia
estd em questionar a racionalidade da Teoria da Utilidade Esperada, TUE, aceito por décadas como modelo
fundamental na economia. O objetivo deste artigo € verificar como as decisGes sobre a adogdo e uso de
equipamentos e servicos apoiados por tecnologia sdo afetadas pelos aspectos influenciadores da decisdo,
preconizados por Kahneman e Tversky. Para tanto, o trabalho foi conduzido por meio de experimento adaptado
ao contexto do segmento de telefonia mdvel, setor esse escolhido pela sua relevancia nos Gltimos anos na
economia brasileira. Os dados foram analisados por técnicas de comparagdo de grupos com varidveis
categoricas. Os resultados permitiram evidenciar varios aspectos da ndo-racionalidade dos decisores conforme
apregoado pelos autores originais, especialmente em relagdo a aspectos contidos na chamada Teoria dos
Prospectos (Prospect Theory). A partir das descobertas, pode-se questionar decisdes sobre a utilizagdo de
tecnologia no nivel do individuo e organizacgGes, com importantes conseqtiéncias no nivel gerencial.

Palavras-chave: teoria dos prospectos; economia comportamental; decisdes de TI; usos de TI.

Abstract

Behavioral economics, a field that has received major contributions from Kahneman and Tversky, the former
also having received a Nobel prize, is an approach that has focused on a number of aspects of behavior in human
decisions, defining their outcomes as not being fully rational. Its main contribution was conquered by
questioning the so far very well established Utility Theory, a very important basis in economics. This article
aims to verify how decisions concerning the adoption and use of information technology are potentially affected
by the factors described in Kahneman and Tversky’s theory. This was done by means of an experiment adapted
to the context of the mobile communications sector, which was chosen due to its economic and social relevance
in recent years in Brazil. The data were analyzed by means of categorical group comparison techniques. The
results provided evidence of non-rational behavior amongst decision makers as proposed by original authors,
mainly those regarding aspects of the Prospect Theory. With this evidence, it is possible to question a number
of aspects of individual and organizational decisions involving the use of information technology use, with
important implications at the managerial levels.

Key words: prospect theory; behavioral economics; IT decisions; use of IT.
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Introducéo

Uma das fundamentais caracteristicas das teorias tradicionais de decisdo, especialmente a Teoria
da Utilidade Esperada, TUE, é a de procurar explicar a maneira como os agentes escolhem (ou
deveriam escolher) uma especifica acdo a ser executada em dado instante, entre varias acles
disponiveis. A TUE pressupde que o decisor seja racional e capaz de ordenar preferéncias de maneira
consideravelmente precisa. Assim, o decisor seria capaz de associar a cada acdo um valor real,
representando como a utilidade prevista de cada alternativa, e executar a acdo, cuja utilidade prevista é
a mais elevada entre todas. Esta teoria, entre outros conceitos, define que ha condi¢des da
maximizagdo racional da utilidade esperada, em contexto provavel dos fatos relevantes que sdo
oferecidos aos decisores (Neuman & Morgenstern, 1947).

Como premissa para esta maximizagdo, a Teoria da Utilidade Esperada requer que o decisor
conhega todas as alternativas possiveis e suas consequéncias; mas esta completude de informacéo
sobre as eventuais consequéncias e respectivas alternativas de cada escolha nem sempre esta
disponivel, de acordo com a proposicao de Simon (1987), em sua Teoria da Racionalidade Limitada.

Considerando a incompletude informacional e outros aspectos relacionados as decisdes, a teoria
da racionalidade limitada considera a limitacdo da habilidade humana com as variaveis ambientais que
existem no mundo real, a adaptacdo do individuo a ambientes complexos e sua tendéncia de procurar a
solucdo para um problema decisério que, devido as limitagdes de tempo e de trabalho mental, sdo
imperfeitas (Kalil, Melo, & Schneider, 2006; Simon, 1991).

A partir da eventual indisponibilidade de informagfes sobre todas alternativas e suas
consequéncias em uma decisdo, pode-se admitir uma situacdo de ndo-racionalidade Simoniana
classica. Assim, enquanto o termo decisdo racional se refere a uma decisdo analitica, o termo néo-
racional pode ser utilizado para decisdes parcialmente intuitivas pela incapacidade de obter
informacOes essenciais para a decisdo. Em decisGes ndo-racionais, sob julgamentos, a tomada de
decisdo pode ndo obedecer a uma andlise sequencial da situacdo, nem prever fielmente as
consequéncias da decisdo. Além disto, como resultado de experiéncias prévias, os tomadores de
decisdo podem imprimir rapidez na tomada de decisdo com maior confianca quanto a validade de suas
decis@es intuitivas, embora nem sempre corretas (Simon, 1987; Simon et al., 1987).

Como consequéncia, a contraposicao entre a aceitacdo da teoria racional e as dificuldades que
ocorrem na realidade pode levar a conclusdo de que uma decisdo racional e 6tima esta frequentemente
além da capacidade da maioria dos individuos; ocorre que os julgamentos sdo afetados pelos habitos,
tradicOes, crencas, relacionamentos sociais, interesses, objetivos, experiéncias, entre outros fatores de
influéncia. Estes fatores de influéncia resultam em um conjunto abstrato e interativo, que pode
configurar um cenario complexo demais para a decisdo que pretende ser tomada, visando ao melhor
dos interesses do individuo (Mackenzie, 2004).

Quando a situacdo envolve eventos incertos, as probabilidades subjetivas geradas por
julgamentos pessoais tendem a ser estimadas por heuristicas dos individuos e grupos e,
ocasionalmente, estas heuristicas podem estar associadas. Isso pode levar a erros graves e sistematicos
nas decisGes tomadas (Kahneman & Tversky, 1974; Loomes & Sugden, 1982). Além disto, outros
fatores também podem alterar este processo; por exemplo, lealdade, confianca, experiéncia, marcas,
reputacdo, intuicdo, satisfacdo, entre outros (Brei & Rossi, 2005; Chen & Hitt, 2002; Espinoza &
Laran, 2006).

Como consequéncias das limitacbes da TUE, a Teoria dos Prospectos - TP, ou Teoria das
Perspectivas, ou ainda Teoria das Expectativas, como também é frequentemente conhecida,
proposta por Kahneman e Tversky (1979), surge para explicar a ocorréncia de certos axiomas
decisorios, especialmente nas situagdes de risco. Segundo a Teoria das Perspectivas, 0 processo de
tomada de decisdo pode levar as pessoas a perceberem os resultados da decisdo ndo como alteracbes
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referéncia, o qual a pessoa assume para a situagdo de decisdo (Kahneman & Tversky, 1979). Assim, 0s
pesquisadores contestam o0 conceito de que o ser humano seria capaz de decidir racionalmente,
elaborarando sobre a complexidade dos fatores envolvidos na situacdo de deciséo (Kalil et al., 2006).

Ao longo de seus trabalhos, Kahneman e Tversky estudaram os fatores que afetam o processo
de tomada de decisdo por meio de experimentos que envolvem situacGes cotidianas da vida econémica
dos individuos. Assim, decisbes como descontos em compras, selecdo de apostas, programas de
vacinacao etc. foram os cenarios que viabilizaram o desenvolvimento de suas pesquisas e revelaram
que o comportamento decisério das pessoas nem sempre estd associado a critérios que promovam a
maior utilidade de suas escolhas individuais; isso frontalmente contraria a Teoria da Utilidade
Esperada e desafia varios pressupostos da teoria econdmica (Kahneman & Tversky, 1979; Tversky &
Kahneman, 1981). A ocorréncia de incertezas e a apresentacdo de riscos nas decisfes, que levam a
percepcdo de que os beneficios ou maleficios sdo expectativas imprecisas, foi particularmente
estudada por Kahneman e Tversky; eles deram contribuigBes importantes com relagdo ao
comportamento em dois diferentes dominios: o das perdas, onde se compara uma alternativa certa
contra uma alternativa incerta prejudicial; e o0 dominio dos ganhos, onde se estuda a decisdo entre uma
alternativa certa e uma incerta benéfica. Nessas condicGes, 0s autores concluiram que os decisores
mudam completamente suas preferéncias, violando regras de intransitividade que fundamentaram todo
um campo de estudos econdmicos neoclassicos.

No &mbito das decisdes sobre investimentos e usos de tecnologia da informagao e sistemas, TI,
individuos e organizagdes convivem com a incerteza propiciada pela dificuldade de obtencdo de
completo conhecimento a respeito dos efeitos que a Tl possa ter sobre as organizagdes e pessoas; por
exemplo, na incapacidade de analisar perfeitamente diferentes tendéncias tecnoldgicas, aspectos de
padronizagdo, acOes e rea¢des da concorréncia, dentre outros aspectos (Sanchez & Albertin, 2009). Em
face disso, tais caracteristicas do setor de tecnologia criam um potencial cenario, para que ocorram
inconsisténcias na tomada de decisdo, em alinhamento com a perspectiva dos estudos de Kahneman e
Tversky.

Este trabalho visa compreender e verificar se tais fendbmenos de dissonéncia na decisdo ocorrem
em decisdes do setor de tecnologia. Em particular, foi escolhido analisar o segmento de telefonia
movel, caracterizado por ser uma atividade econdmica do tipo de tecnologia intensiva e de capital
intensivo: permite maltiplos modelos de negdcios, desenvolvimento de recursos tecnoldgicos variados,
frequente mudanca tecnoldgica, incompleta compreensdo de beneficios por parte dos usuarios, entre
outras caracteristicas que tornam o segmento particularmente propenso a que os fendmenos
preconizados na Teoria das Perspectivas ocorram.

Além disso, o setor apresenta significativa importancia na economia brasileira, comprovado
pelo seu crescimento ao longo dos ultimos anos. A expressiva penetracdo dos servigcos de
comunicagdo movel pela populacéo fez o setor dobrar a participa¢do no Produto Interno Bruto (PIB)
brasileiro, passando de 3,2% em 1998 para 6,2% em 2007: os assinantes de telefones celulares
passaram de 1,7 milhdes em 2002 a 133,2 milhdes em 2008 (Agéncia Nacional de Telecomunicagdes
[Anatel], 2008). Entretanto, apesar da expansdo do numero de usuarios dos servigos de telefonia
mdvel e do crescimento econdmico do setor no Brasil, aspectos como competitividade, incertezas e
desafios também fazem parte do cotidiano do setor que, frequentemente, se vé as voltas com novas
tecnologias (Loural & Oliveira, 2005).

Axiomas das Teorias Comportamentais de Deciséo

Além das heuristicas, que podem levar a erros sistematicos nas decisdes, Kahneman e Tversky
(1979) observaram alguns comportamentos sistematicos dos decisores, que chamaram de efeitos.
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O primeiro é o efeito certeza, que se refere & valorizacdo pelo decisor das opgdes certas de
ganho, em comparacdo com opcdes que envolvem alguma incerteza: independentemente de que a
opc&o incerta proporcione maior utilidade ou valor esperado superior, fato este que contraria a TUE. O
viés psicoldgico de valorizacdo da certeza se traduz em maior aversdo ao risco, no dominio das
expectativas positivas: dominio dos ganhos.

Em contraposi¢do, observa-se um comportamento que pode ser caracterizado de preferéncia ao
risco no dominio das expectativas negativas: dominio das perdas (Kahneman & Tversky, 1979).
Geralmente, quando o decisor se depara com decisfes que envolvem perdas certas inferiores e perdas
provaveis superiores, ocorre a preferéncia pela alternativa que envolve as perdas provaveis superiores
(Kahneman & Tversky, 1979; Loomes & Sugden, 1982; Pablo & Sitkin, 1992). A esse efeito, chamou-
se efeito reflexdo.

Assim 0s autores asseveram que o0s individuos tendem a evitar riscos, quando existem
alternativas de ganho, ao passo que tendem a ser propensos ao risco, quando a decisdo envolve
alternativas com perdas, ainda que da mesma magnitude (Aldrighi & Milanez, 2005; Kahneman &
Tversky, 1979; Pablo & Sitkin, 1992).

O efeito framing consiste na tendéncia dos decisores de formularem mentalmente as
alternativas da decisdo, com base em aspectos externos diferentes dos seus objetivos. Esses aspectos
externos formam uma referéncia e tem potencial para influenciar a posicdo atual do tomador de
decisdo, levando a inconsisténcias decisorias (Tversky & Kahneman, 1981). Assim, alteracdes nas
formas de apresentacdo ex ante das escolhas na decisdo podem causar significativas diferencas nas
preferéncias do decisor. Esta visdo difere substancialmente da visdo classica da TUE, que assume 0s
resultados da decisdo como representados pelos estados ex post de riqueza (Maule & Villejoubert,
2007; Tversky & Kahneman, 1981).

Em seus experimentos, Kahneman e Tversky (1979) e Tversky e Kahneman (1981), associaram
formas de apresentacdo das ofertas a individuos que deveriam decidir sobre elas comparativamente a
outras. Para tanto, associaram a oferta de alternativas (opcGes) certas e provaveis, visando a inclusdo
de incerteza na tomada de decisdo. Para permitir a formacdo de framing, referéncias de precos foram
incluidas. Uma sistematizacdo dos estudos desses autores é apresentada na Tabela 1.

Tabela 1

Fatores de Influéncia do Comportamento Decisdrio e Formas de Apresentagdo das Ofertas

Forma de Fatores de influéncia do comportamento decisorio
apresentacéo de (cliente) Referéncias
ofertas Efeito reflexdo  Efeito certeza  Efeito framing
Opc0es provaveis e X X Kahneman e Tversky (1979),
certas Tversky e Kahneman (1981),
Favaretto (2006)
Referéncia de pregos X Tversky e Kahneman (1981),

Smith e Nagle (1995), Hsee
(1998), Avila e Serpa (2004)

Nota. Fonte: elaboragdo dos autores.

De acordo com a Tabela 1, os pesquisadores elaboraram uma forma de apresentacdo de oferta
com alternativas provaveis e alternativas certas, para verificar a manifestacdo dos efeitos reflexdo e
certeza. A segunda forma de apresentacdo de oferta, com referéncias a pregos, foi elaborada para a
observacdo do efeito framing, caso em que se refere a uma analise da decisdo que envolve diferentes
perspectivas de determinada oferta.
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Alguns estudos procuraram testar as proposi¢des de Kahneman e Tversky em mercados e
setores especificos; haja vista Avila e Serpa (2004), Hsee (1998) e Smith e Nagle (1995). Entretanto,
ndo ha noticias de que tenha sido avaliado o setor de tecnologia, especialmente o setor de
telecomunicagdes, nem o segmento de telefonia mével. Em tese, este estudo supde que os axiomas de
decisdo estejam presentes no segmento e, portanto, propdem-se as seguintes hipoteses.

Hipotese 1: Decisores confrontados com uma escolha entre alternativas no segmento de
telefonia mével que apresentem incerteza de ganho preferirdo a ela alternativas de ganho certo
(aversao a risco).

Hipotese 2: Decisores confrontados com uma escolha entre alternativas no segmento de
telefonia mével que apresentem incerteza de perda evitardo as alternativas de perda certa
(preferéncia pelo risco).

Hipdtese 3: Ofertas feitas no setor de telefonia mével que alteram o framing de decisdo por
meio de referéncias de prego influem e tornam a decisdo ndo racional

A Particularidade do Setor de Telefonia Médvel

A importancia do setor de telefonia no Brasil pode ser atestada em parte pelos seus nimeros e
pela expressiva transformacao pela qual o setor passou nos Gltimos anos. A expansdo do nimero de
usuarios € um exemplo disso. Em 1992, o Brasil possuia cerca de 30 mil assinantes de linhas
telefénicas moveis, nimero que passou a mais de 140 milhdes de assinantes em setembro de 2008. Ja
a teledensidade, que é o nimero de pessoas com acesso ao servigo, passou de 63% em 2007, quando
em 2002 ndo chegava a 21%, (ANATEL, 2008).

Na ponta das operadoras de servigos, essa evolucdo foi obtida a custa de expressivos
investimentos em infraestrutura, caracterizando o segmento como de capital intensivo, tanto para a
criacdo da infraestrutura de redes moveis, como também para a interligacdo destas redes com
operadoras de telefonia fixa (Organization for Economic Cooperation and Development [OECD],
2003). Embora possa considerar-se a existéncia de um crescimento significativo do setor de telefonia
movel brasileira ao longo dos ultimos anos, dificuldades e desafios fazem parte do cotidiano das
operadoras; entre estas, a barreira de entrada no mercado, a portabilidade numérica e o
desenvolvimento de novas tecnologias de comunicacéo.

Segundo artigo do jornal Valor Econdmico (2009), seis dos dez maiores desafios das operadoras
de telefonia se relacionam diretamente as inovacgdes tecnoldgicas que estdo transformando o perfil do
setor. O avanco de novas tecnologias, com a criacdo de novos e melhores componentes eletronicos
possibilitou a convergéncia mundial entre as redes de computadores e telefonia, tornando economias
de escopo e escala na utilizacao destes equipamentos pela mesma rede (OECD, 2003).

Faz parte dessa realidade, portanto, a reincidente mudanca tecnolégica, vista em um setor de
capita intensivo, como uma grande ameaga, pois as novas tecnologias podem tanto alavancar novos
negécios e promover a fidelizacdo de clientes, como também prejudicar a sua sustentabilidade, dado
seu carater disruptivo (Christensen, Anthony, & Roth, 2004).

Além das inovacOes tecnoldgicas de comunicacdo que podem modificar significativamente as
receitas das operadoras, em 2009 estas organizagdes tiveram de cumprir a determinacdo da ANATEL
isto €, disponibilizar a portabilidade numérica telefonica ao assinante. De acordo com uma pesquisa
realizada por Viard (2007), apesar da existéncia de custos de troca ao fornecedor, referente a
reconfiguragdo dos sistemas telefénicos e revisdo dos acordos contratuais estabelecidos entre o
fornecedor e o cliente, para disponibilizar a portabilidade numérica telefonica, os custos de troca dos
clientes foram reduzidos significativamente com a portabilidade telefénica, o que tornou o mercado de
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Além da barreira de entrada relacionada a incerteza inerente a se competir neste mercado,
também deve ser considerado que as operadoras de telefonia competem em diferentes segmentos de
clientes com diversos tipos de ofertas, direcionadas a clientes com contratos pds-pagos e clientes com
contratos pré-pagos. Este fato pode transformar a competicao entre as operadoras de telefonia atuantes
diferenciadas por segmentos, ofertas e estruturas de pregos (Masuda & Whang, 2006).

Sendo o setor de capital intensivo, tal turbuléncia pode ser vista como risco adicional ao
negocio. Em situagdes assim, empresas participantes em setores de capital intensivo tendem a adotar
uma estratégia de garantir a escala, tornando a competicdo por clientes particularmente acirrada. Em
setores de capital intensivo, a competicdo por clientes é tdo intensa que tende a se processar até o
exercicio do nivel do custo marginal (Milgrom & Roberts, 1992). Em vista disso, entende-se que as
operadoras utilizardo todos 0os mecanismos possiveis para manter clientes existentes e capturar novos
clientes.

Adicionalmente, o setor de telefonia mdvel tem-se caracterizado pela oferta intensiva de
subsidios, na forma de concessdo de aparelhos condicionados a assinatura de planos mais longos
(Cruz, 2004). E, portanto, de supor que tal pratica disseminada no mercado possa ter efeito de
influenciar decisores consumidores. A partir dai, formula-se a seguinte proposicao para o setor.

Hipotese 4a: Ofertas de subsidio feitas no setor de telefonia mdvel alteram o framing de decisdo
no dominio dos ganhos e, portanto, sdo influentes e tornam a decisdo ndo racional.

Hipotese 4b: Ofertas de subsidio feitas no setor de telefonia mdvel alteram o framing de decisdo
no dominio das perdas e, portanto, sdo influentes e tornam a decisdo nédo racional.

Metodologia

Para alcancar seus objetivos, esta pesquisa executou um experimento derivado dos estudos
originais de Kahneman e Tversky. O estudo original buscou a comparagdo dos efeitos de tratamentos
sobre grupos expostos a variadas situagdes que incluiram diferentes varidveis de controle.

Da mesma forma que os estudos originais de Kahneman e Tversky, a exposi¢do dos grupos as
situacdes se fez por meio de questionarios, sem o uso de incentivos explicitos, como o uso de valores
monetarios. Esse é um aspecto discutido sobre a pratica de experimentos, quando aplicados ao teste de
teorias em economia comportamental. Adotamos a abordagem consistente com Camerer (1989), que
investigou o efeito dos incentivos aplicados a experimentos em diversos temas; ele concluiu que os
participantes, independentemente da existéncia e valor dos incentivos a participagdo dos experimentos,
respondem, essencialmente, da mesma maneira e tomam as mesmas decisdes.

Entre outros conceitos, Tversky e Kahneman (1992) complementam a pesquisa de Camerer
(1989): confirmam a semelhanca dos comportamentos decisorios mediante a oferta de incentivos aos
participantes do experimento. Segundo estes autores, ndo se encontraram diferencas significativas nos
resultados dos experimentos que pudessem alterar qualquer conclusdo qualitativa significante a
respeito destas teorias decisorias.

Na mesma linha, Kachelmeier e Shehata (1992) investigaram a influéncia da oferta de
incentivos substanciais durante os experimentos, quando foram ofertadas quantias equivalentes a trés
vezes a renda mensal dos participantes. Entre outras conclusdes, este estudo revelou significativa
convergéncia de resultados entre tratamentos com ou sem incentivos, quando se analisavam decisfes
associadas a luz da Teoria dos Prospectos.

No caso desta pesquisa, as situacdes e tratamentos foram adaptadas, para corresponderem a
ofertas no segmento de telefonia movel. As questdes originais das pesquisas de Kahneman e Tversky

PN T R R T T 7 =Y =Y b O Y Y T P D . Y N
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aplicadas no experimento e convertidas para representar as condigdes que se objetivou analisar.
Executou-se a conversdo das questdes originais conforme a Figura 1. O Apéndice indica as questdes
originais dos estudos de Kahneman e Twersky e detalha os procedimentos para a construgdo do
instrumento.

CONVERSAO DA

QUESTOES .
QUESTOES

ORIGINAIS QUESTAO ORIGINAL
KAHNEMAN E E— PARA OFERTAS DE — DE
TVERSKY OPERADORAS PESQUISA

(1979, 1981) TELEFONICAS MOVEIS

Figura 1. Diagrama de Criagdo das Questdes de Pesquisa.
Fonte: Elaboragdo dos autores.

A partir delas, foram geradas seis questdes, de maneira a incluir variacbes de dominios e
diferentes situacbes de framing, conforme Tabela 2.

Tabela 2

Questdes Aplicadas aos Individuos sob Analise

QO01. Qual dos planos da operadora de telefonia mével vocé escolheria?
A- Todas as ligagdes com 3% de desconto nas tarifas.

B- Quatro a cada cinco ligagdes terdo desconto de 4% nas tarifas.

Q02. Qual plano de telefonia celular vocé prefere?
A- Todas as ligagdes com 3% ao ano de reajuste nas tarifas.

B- Reajuste de 4% ao ano nas tarifas, e sorteio de 01 KIT-DESCONTO (isencdo de reajustes) a cada
cinco clientes.

Q03. Qual dos planos de telefonia celular abaixo, vocé prefere?
A- Todas as ligagdes com 3% de desconto nas tarifas.

B- Plano com celular incluso e quatro a cada cinco ligagdes com desconto de 4% nas tarifas.

QO04. Qual plano de telefonia celular vocé prefere?
A- Plano com celular incluso e todas as ligagcbes com 3% ao ano de reajuste nas tarifas.

B- Reajuste de 4% ao ano nas tarifas, e sorteio de 01 KIT-DESCONTO (isencdo de reajustes) a cada
cinco clientes..

QO05. Vocé foi a uma loja comprar um celular que custa R$ 324,00, e nesta loja o vendedor lhe
informa que o mesmo celular esta sendo oferecido, em promog¢ado, com desconto de R$ 13,00 em
outra loja rede, que fica a 20 minutos de carro dali. Vocé iria até esta outra loja para participar
desta promogéo? A- Sim B- Néo

QO06. Vocé foi a uma loja comprar um celular que custa R$ 27,00, e nesta loja o vendedor Ihe
informa que o mesmo celular esta sendo oferecido, em promogdo, com desconto de R$ 13,00 em
outra loja rede, que fica a 20 minutos de carro dali. Vocé iria até esta outra loja para participar
desta promog&o? A- Sim B- Néo

Fonte: Elaboragé&o dos autores.
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As questdes foram validadas quanto & adequada transposi¢do do estudo original por
especialistas na area de Psicologia Comportamental fora da equipe de pesquisa. As questdes 1 e 3
identificam as preferéncias dos decisores no dominio dos ganhos, enquanto as questdes 2 e 4 se
referem as preferéncias no dominio das perdas. A diferenca entre o bloco de questfes 1 e 2 em relagéo
ao bloco 3 e 4 refere-se a aspectos situacionais que se apresentam para o decisor, ou seja, diferentes
situacOes de framing. O mesmo se refere as questdes 5 e 6.

Participantes. As questdes foram aplicadas a 258 alunos distribuidos em quatro turmas de
alunos de uma universidade de S&o Paulo. As turmas foram escolhidas aleatoriamente. A selecdo de
varios grupos de universitarios para a participacdo desta pesquisa se justifica por apresentarem
caracteristicas socioecondmicas de idade, renda (Intituto Brasileiro de Geografia e Estatistica [IBGE],
2009), consumo (Henz, 2003) e uso em minutos (Teleco, 2009), compativeis com a populacdo
brasileira (Teleco, 2009). O tamanho dos grupos foi dimensionado objetivando a generalizacdo
posterior, assumindo-se uma distribui¢do binomial, cujos pardmetros iniciais foram obtidos por pré-
amostragem e re-validados posteriormente (Bussab & Morettin, 2002).

Alguns dados demograficos sdo sinteticamente apresentados a seguir. Em todos os itens da
Tabela 3, as curvas de distribuicdo dos dados, as curvas de distribuicdo normal resultaram em curvas
assimétricas positivas; portanto a mediana serve como medida mais robusta para a analise das
informac0es, ao invés da média.

Tabela 3

Dados da Amostra

Variavel Meédia DP Mediana
Idade (anos) 22,2 3,45 21
Consumo Financeiro (R$) 66,7 58,8 50
Consumo (Minutos) 178 273 100
Tempo com a operadora (meses) 36,5 27,9 36

Em relacdo ao género, 56,75% dos respondentes sdo do sexo feminino e 43,25% do sexo
feminino. A maior parte dos respondentes possui emprego (85,60%), seguido por respondentes que
estdo desempregados (8,60%) e respondentes que possuem fungdes profissionais autbnomas (5,60%).
Embora ndo se possa assumir que a amostra pesquisada reflita, integralmente, o comportamento
econdmico da populagdo brasileira, o indicador taxa de desocupacdo ou indice de desemprego da
amostra alcangou ordem proxima da realidade brasileira: segundo pesquisa do IBGE, em agosto de
2009, a taxa de desocupacdo de 06 regides metropolitanas foi 8,1% (IBGE, 2009).

A renda domiciliar é a questdo com maior nimero de dados omissos entre as varidveis de
caracterizacdo da amostra, pois algumas pessoas ndo se sentem confortaveis em divulgar esta
informacdo. Assim, dos 258 entrevistados, apenas 248 responderam a questdo. Do total, 71,84% tém
renda domiciliar mensal maior do que seis salarios minimos; 13,47% tém renda superior a 20 salarios
minimos.

A faixa de gasto (ou consumo) mensal com o telefone celular pode ser considerada um proxy
para o volume de uso do servigo de telefonia celular, conforme executivos do setor. O conceito de
ARPU (Average Revenue Per Unit) é utilizado nesta industria e representa a média de gastos (expressa
em R$) de um usuario, dentro de um periodo de tempo, normalmente trés meses (Henz, 2003).

De acordo com Informacdes de consumo da telefonia mével brasileira (Teleco, 2009), verifica-
se que o consumo dos universitarios que participaram da pesquisa é superior ao da populacdo
brasileira. Estes nimeros podem corroborar a relevancia dos universitarios neste setor da economia,
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A maioria dos respondentes (63,49%) optou por se relacionar com a operadora por meio de um
plano pré-pago de servicos, enquanto outra parte (33,33%) dos respondentes possui plano pds-pago
de telefonia e uma minoria dos respondentes (3,17%) utiliza somente o telefone celular proveniente da
empresa que em que trabalha.

A amostra pesquisada possui diferencas razoaveis em relacdo a opgdo de plano de telefonia
movel, pois a porcentagem da populacdo brasileira que aderiu a planos pré-pagos possui valor de
82,21%, em setembro de 2.009 (Teleco, 2009), enquanto nesta pesquisa, foram cerca de 63, 5%.

A diferenca na aquisicdo de planos pds-pagos, comparados com a populacao brasileira, também
pode ser sinalizada como uma demonstracdo de maior poder aquisitivo, vista a capacidade de
compromisso do gasto financeiro com a operadora de telefonia mével.

Questionados sobre a origem do celular, a maioria dos respondentes (61,20%) informou que
adquiriu o celular com recursos proprios.

A representatividade do grupo foi aferida com base em dados da pesquisa Perfil do Consumidor
Brasileiro de Telefonia Celular, de 2006, que indica que o Estado de S&o Paulo concentra o maior
nimero de linhas moveis. A maioria dos compradores de telefone pds-pago (42%) possui nivel
superior completo ou incompleto (Alves, 2006). Do total de consumo brasileiro, correspondente a R$
194 bilhdes anuais, somente os universitarios movimentam e influenciam R$ 76 bilhes anuais (cerca
de 40% do consumo anual total).

Técnicas de Analise de Dados

As respostas das questdes de pesquisa ligadas as teorias de decisdo proporcionam respostas que
podem ser classificadas como nominais. Em geral, este tipo de variaveis requer que a analise seja
conduzida por meio de testes estatisticos Qui-quadrado e suas variantes, baseadas em frequencias de
respostas. Esse tipo de técnica é largamente aplicado em campos como Medicina e Psicologia, onde €
amplo o uso desenhos de pesquisa experimentais e quasi-experimentais, situa¢cfes em que a proporcao
entre grupos € usada como medida do efeitos por diferenciar individuos que foram aleatoriamente
submetidos a diferentes niveis de tratamentos e placebos, mediante diversos niveis de controle de
outras causas possiveis (Agresti, 2002; Sproull, 2002).

Neste estudo, utilizamos varios testes de independéncia, conforme brevemente descritos a
seguir.

Embora o teste do Qui-quadrado possa identificar se as varidveis sdo estatisticamente
independentes, este teste ndo fornece eventuais formas de relago entre as varidveis; portanto, para
tornar as analises e conclusfes dos dados mais consistentes, serdo calculados testes de associagdo entre
as variaveis das questBes de pesquisa, apos a descricdo do teste da taxa de verossimilhanca do Qui-
quadrado (Reynolds, 1984).

O teste da taxa de verossimilhanca do Qui-quadrado ( L2) é um teste alternativo para verificar a
independéncia entre as varidveis de uma determinada tabela. Embora o célculo deste teste seja
diferente do calculo do teste Qui-quadrado, a interpretagdo dos seus resultados é a mesma para ambos
os testes (Agresti, 2002).

Para compensar superestimativas do valor do Qui-quadrado para tabelas de dupla entrada, usa-
se a Correcdo de Yates de continuidade. Sua interpretacdo € idéntica aos testes Qui-Quadrado e L2
(Agresti, 2002).

J4 a estatistica Log-odds é uma medida de associagdo entre as variaveis que possuem valores no
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nulo significa independéncia entre as variaveis e +co associagdo positiva entre as variaveis. Esta
medida proporciona melhor interpretacdo a respeito da associacao das variaveis (Reynolds, 1984).

O Q de Yule é um teste funcdo da medida de associacdo odds ratio e conceituada como uma
medida geral para pesquisas que envolvem a andlise da associacdo entre variaveis ordinais. Seu
resultado podera estar contido no intervalo numérico entre -1 a +1, onde -1 significa associagdo
negativa, 0 significa independéncia e o valor +1 ¢ interpretado como associagao positiva das variaveis
(Reynolds, 1984).

Em contrapartida, o Phi-quadrado (¢) é fungdo da medida de associagdo odds ratio e seu valor
podera estar contido no intervalo numérico entre 0 a +1, onde O significa que as varidveis sdo
estatisticamente independentes e o valor +1 é interpretado como associa¢do perfeita das varidveis
(Reynolds, 1984).

Toda a operacionalizacio dos testes foi realizada usando o software MINITAB, versdo 14 e
planilha Excel 2007.

Resultados e Discussao

Para testar a existéncia dos fen6menos descritos nas teorias de decisdo dos autores Kahneman e
Tversky (1979) e Tversky e Kahneman (1981), foi necessario analisar os resultados das questdes
ligadas aos fendbmenos decisdrios, que se referem aos efeitos reflexdo, certeza e framing por meio dos
testes estatisticos selecionados na metodologia. A seguir, sdo apresentados os resultados obtidos e
respectivas discussoes.

Efeito certeza e reflexdo

Para estes fendmenos decisdrios, é esperado que 0s individuos apresentem um comportamento
de aversdo ao risco, quando no dominio dos ganhos e preferéncia pelo risco no dominio das perdas
(Kahneman & Tversky, 1979). Sendo assim, foram selecionados os resultados da questdo 1, cujo
contetdo permite verificar o comportamento decisorio sob risco no dominio dos ganhos; e a questéo 2,
que permite verificar o comportamento decisério sob risco no dominio das perdas. Para analisar se 0
comportamento decisorio sob risco realmente é diferente entre os dominios dos ganhos e das perdas,
foi considerada a frequéncia de respostas dadas a cada item nas questdes 1 e 2, entre 0s quesitos sem
risco e com risco.

Os resultados sdo apresentados na Tabela 4. Inicialmente, podemos observar que, no dominio
dos ganhos (questdo 1), uma significativa maioria prefere a alternativa sem risco (93%), em relagdo a
alternativa com risco (7%), comprovando a ocorréncia do efeito certeza, exatamente como as
pesquisas de Kahneman e Tversky (1979) haviam proposto.

Tabela 4

Decisbes com Opcdes Certas e Provaveis no Dominio dos Ganhos e Perdas

Fator de influéncia Sem risco (A) Com risco (B)
Efeito certeza (dominio dos ganhos) 93% 7%
Efeito reflexdo (dominio das perdas) 78% 22%

Fonte: Elaboragédo dos autores.

Em relacdo ao dominio das perdas, entretanto, os resultados sdo dubios. A proporcdo de
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no caso anterior, indicando uma tendéncia de maior valorizagdo da alternativa com risco do que no
dominio dos ganhos.

Para analisar mais detalhadamente se a mudanga de dominio de ganhos para perdas explica
efetivamente a diferenca de proporgdes 93/7 para 78/22, executamos um teste de comparacao entre as
frequéncias dos dois grupos. Os resultados sdo apresentados na Tabela 5.

Tabela 5

Testes Estatisticos — Efeito Certeza e Reflexdo nas Ofertas de Telefonia Mével

Testes de independéncia Testes de associagdo
X2 p-valor L2 p-valor Yates p-valor o Qde Yule Log odds
<) (L)
10,57 0,00 10,99 0,00 9,43 0,00 0,04 0,56 1,27
Ha Significante Ha Significante Ha Significante | Independéncia Incerto Independéncia
diferencas diferencas diferencas

Fonte: Elaboracdo dos autores.

Pode-se afirmar, com base nos resultados dos trés testes de independéncia, que os dois grupos
de respondentes podem ser considerados diferentes entre si, uma vez que em todos 0s casos a
significancia resultante dos testes de independéncia foi abaixo de 1 % (p-valor < 0,01) (Agresti, 2002;
Reynolds, 1984).

Ja os resultados dos testes de associagdo indicam que os cruzamentos dos resultados das
questdes podem ser considerados como estatisticamente independentes e ndo ha associagéo entre estes
tratamentos (Agresti, 2002; Bishop, Fienberg, & Holland, 1975; Reynolds, 1984). Percebe-se que a
medida Q de Yule ndo demonstra, neste caso, se existe a associacao entre as variaveis; mas, de acordo
com Bishop, Fienberg e Holland (1975), esta medida pode ter seu resultado superestimado e, portanto,
consideramos os resultados obtidos pelo phi-quadrado e log-odds como aceitaveis.

Em outras palavras, podemos concluir que ocorreu inversdo das decisdes sob risco entre o
dominio de perdas em relacdo a posicdo inicial no dominio dos ganhos, ou seja, os individuos
apresentaram preferéncias dependentes do tratamento, no caso a mudanca de dominios, 0 que
corrobora os resultados do estudo de Kahneman e Tversky (1979). Portanto tal inversdo indica a
existéncia destes fendmenos, quando aplicado ao setor de telefonia movel e, nesse caso, encontramos
suporte a Hipdtese 1.

Embora a maioria dos respondentes ndo manifestasse comportamento decisério de preferéncia
ao risco no dominio das perdas, notam-se diferengas significativas entre as frequéncias observadas e
esperadas das respostas entre os dois tipos de efeitos estudados, vistos os resultados dos testes de
independéncia para estas questdes. Entendemos essas diferencas e resultados como evidéncia
suficiente para dar suporte a Hipotese 2.

Por conseguinte, dadas as frequéncias observadas dos resultados decisorios no dominio das
perdas, revela-se aqui uma importante descoberta nesta pesquisa: a hipétese de que possam existir
limites & percepcdo individual para o gatilhamento de certos fenbmenos decisorios. Por estes
resultados, é possivel supor que haveria limites a existéncia dos axiomas decisérios no comportamento
dos individuos e que a transposicdo destes poderia ser determinada por diversas informacGes das
ofertas ou outros fatores ligados a percep¢do dos individuos, tais como os valores de aquisicdo de um
determinado bem ou percentuais de descontos apresentados na oferta.

Tal explicacdo converge com os Ultimos avangos na Teoria dos Prospectos que originaram no
campo tedrico da economia comportamental seus novos desdobramentos e a proposi¢do da
denominada Teoria dos Prospectos Acumulativa (TPA) (Tversky & Kahneman, 1992), que continua
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suscitando discussdes na academia. Embora estas evidéncias tenham surgido nesta etapa, a TPA ndo é
o0 foco desta pesquisa.

Efeito certeza e reflexdo com subsidio de aparelhos celulares

Para analisar se o subsidio de aparelhos celulares, recurso promocional presente em certas
ofertas de operadoras de telefonia movel, poderia influir nos efeitos certeza e reflexdo observados
anteriormente, foram introduzidas no estudo modificacbes na apresentacdo de alternativas,
favorecendo aquelas que seriam menos preferidas, de acordo com o que preconiza a TP. Essa
adaptacdo foi considerada adequada pelos pesquisadores, respeitado o pressuposto inicial da pesquisa
de se procurar a replica¢do dos estudos originais, mas levando em conta 0s aspectos e caracteristicas
das ofertas desse segmento. Dessa variante das questdes 1 e 2, surgiram as questfes 3 e 4. Os
resultados das frequéncias observadas para essas questdes sdo apresentados na Tabela 6.

Tabela 6

Decisbes das Ofertas com OpcgOes Certas e Provaveis no Dominio dos Ganhos e Perdas com
Subsidio de Celulares

Fator de influéncia Sem risco (A) Com risco (B)
Efeito certeza (dominio dos ganhos) incluido o o
subsidio de aparelho celular 4% 26 %
Efeito reflexdo (dominio perdas) incluido subsidio de 82 % 18 %

aparelho celular

Fonte: Elaboragédo dos autores.

A analise da influéncia da inclusdo do subsidio como variacdes de oferta, no dominio dos
ganhos, foi feita por meio de comparacdes entre as frequéncias de respostas dadas para a questdo 1,
gue contempla o dominio dos ganhos e ndo contém o subsidio nas ofertas, e da questdo 3, que o
contém. J& para a andlise no dominio das perdas, foi feita a analise por comparacGes entre as
frequéncias de respostas dadas para a questdo 2, que contempla o dominio das perdas e ndo contém o
subsidio nas ofertas, e da questdo 4, que o contém.

Influéncia do subsidio sobre efeito certeza no dominio dos ganhos

De acordo com a Tabela 7, verificam-se diferencas significativas entre as frequéncias
observadas e esperadas das respostas entre as questdes 1 e 3, jA que os resultados dos testes de
independéncia indicam que se trata de grupos diferentes (significante a 1%). Além disso, também
indicam que a diferenca de tratamentos nos questiondrios com a inclusdo do subsidio de aparelho
celular pode ser considerada como principal aspecto motivador para a composicao das decisdes dos
respondentes.

Tabela 7

Testes Estatisticos — Efeito Certeza com Subsidio no Dominio dos Ganhos

Testes de independéncia Testes de associagdo
X? p-valor L? p-valor Yates p-valor o Qde Yule Log odds
%9) (L)
14,50 0,00 15,20 0,00 13,21 0,00 0,06 0,62 1,46
Ha Significante Ha Significante Ha Significante | Independéncia Incerto Independéncia
diferencas diferencas diferencas
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De forma semelhante & analise e interpretagdo dos testes de associacdo e independéncia no
efeito certeza e reflexdo (item 1), conclui-se que se pode afirmar que os respondentes alteraram suas
decisdes por meio da influéncia do subsidio de aparelhos celulares em uma das ofertas. O estudo
mostra forte suporte & Hipotese 4a, pois esta influéncia pode causar uma reversdo do resultado
esperado, com a capacidade de inverter o axioma decisério descrito nos estudos de Kahneman e
Tversky (1979).

Em outras palavras, apresenta-se uma manifestacdo de comportamento decisério de aversao ao
risco no dominio dos ganhos. Outra possivel interpretacdo deste resultado seria a consideracdo, pelo
respondente, do aparelho subsidiado como um ganho certo na oferta e assim preferir esta opcéo,
conservando a aversao ao risco no dominio dos ganhos, muito embora a oferta apresente determinado
componente de risco a tarifagdo das ligacdes.

Embora contraditéria, e talvez discutivel, a negacdo deste axioma, tendo em vista a importancia
cientifica e expressiva validagdo dos estudos de Kahneman e Tversky, entende-se que a inclusdo do
subsidio se manifesta como um componente com influéncia significativa nas decis6es dos individuos,
guando confrontados com as ofertas das operadoras.

Tal recurso de subsidio de aparelhos se encontra a disposicdo das operadoras de telefonia para,
entre outros fins, tornarem mais atrativas suas ofertas aos clientes, perante a sua concorréncia. Convém
lembrar que a inclusdo do subsidio ocorreu de maneira assimétrica entre as alternativas de uma mesma
guestdo, modificando completamente o framing de deciséo.

Influéncia do subsidio sobre o efeito reflexdo no dominio das perdas

Procedimentos semelhantes foram implementados para a analise do efeito reflexdo, no dominio
das perdas, sob a influéncia de subsidio de celulares.

Neste caso e de acordo com a Tabela 8, verifica-se baixa diferenca entre as frequéncias das
respostas dos dois tipos de questionario. De maneira semelhante a andlise e interpretacdo dos testes de
associagdo e independéncia no efeito certeza (item 1 e 2), conclui-se que ndo se poderia afirmar que 0s
respondentes alteraram suas decisGes por meio da influéncia do subsidio de aparelhos celulares em
uma das ofertas apresentadas. Existem restricGes a negagdo, no entanto, da influéncia do subsidio de
acordo com os resultados dos testes apresentados. O estudo apresenta evidéncias moderadas a favor do
suporte da Hipétese 4b.

Tabela 8

Testes Estatisticos — Efeito Reflexdo com Subsidio no Dominio das Perdas

Testes de independéncia Testes de associacao
X2 p-valor L2 p-valor Yates p-valor o Qde Yule Log odds
9] (%)
0,64 0,42 0,64 0,42 0,41 0,52 0,00 -0,13 -0,26
Diferenca Nao é Diferenca Néo é Diferenca Néo é Independéncia  Independéncia  Independéncia
baixa significante baixa significante baixa significante

Fonte: Elaboragédo dos autores.

Em resumo, nesta etapa, para os testes relativos aos efeitos certeza e reflexdo, conclui-se que
ha suporte a Hipotese 1 e Hipotese 2. Adicionalmente, foi encontrada evidéncia que favorece uma
explicacdo sobre a existéncia de limites na confirmacgao dos axiomas da TP que pudessem gatilhar esta
manifestacédo.

Também foi possivel identificar que existe influéncia do subsidio de celulares, considerado um
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superficial, de comportamento decisorio, em comparagdo a outras ofertas. O estudo mostra que, no
dominio dos ganhos, a influéncia do subsidio de aparelhos é capaz de reverter a decisdo, com forte
suporte a Hipdtese 4a. JA no dominio das perdas, o estudo apresenta resultados dubios, com moderado
suporte & Hipotese 4b.

Efeito framing por referéncias de precos

Em relacdo ao efeito framing, o experimento consiste em expor os decisores a situa¢cdes em que
os valores de ganhos sdo iguais, mas que sdo apresentados de forma diferente, gerando uma referéncia
artificial que se supde influente na decisédo, segundo os axiomas da TP. Isso é feito nas questfes 5 e 6
que, diferentemente das demais, ndo foram respondidas pelos mesmos individuos, ja que a logica das
questdes poderia ser identificada, caso os respondentes fossem expostos a ambas as situagdes. Foram
efetuadas analises estatisticas e foi possivel assegurar que 0s grupos podem ser considerados
previamente homogéneos. Os resultados sdo apresentados na Tabela 9.

Tabela 9

Decisdes das Ofertas com Descontos nos Precos e Alteragdo do Valor do Bem de Consumo como
Referéncia

Fator de influéncia Opcéo ‘Sim’ (A) Opcéo ‘Néao’ (B)
Efeito Framing (maior valor de referéncia) 69 % 31%
Efeito Framing (menor valor de referéncia) 81 % 19 %

Fonte: Elaboracédo dos autores.

De acordo com a Tabela 10, verificam-se diferengas significativas entre as frequéncias
observadas das respostas entre as duas questdes. A interpretacdo dos testes estatisticos apresentados
indica que a diferenca de tratamentos nos questionarios com a manipulagdo do conteido das ofertas
para manifestacdo do efeito framing pode ser considerado como um componente influenciador na
composicdo das decisdes dos respondentes. Semelhante a analise e interpretacdo dos testes de
associacdo e independéncia para o estudo do efeito certeza e reflexdo (item 1), conclui-se que se pode
afirmar que os respondentes alteraram suas decisfes por meio da influéncia do efeito framing. Esses
dados permitem sustentar a Hipotese 3.

Tabela 10

Testes Estatisticos — Decisdes das Ofertas com Descontos nos Pregos e Alteracdo do Valor do
Bem de Consumo como Referéncia

Testes de independéncia Testes de associacdo
X2 p-valor (X?) L2 p-valor (L?) Yates p-valor ¢ Qde Yule Log odds
4,93 0,03 4,97 0,03 4,30 0,04 0,02 -0,32 -0,67
Ha Significante Ha Significante Ha Significante, | Independéncia Incerto Independéncia
diferengas diferengas diferencas com
restricdes

Fonte: Elaboragdo dos autores.

Tversky e Kahneman (1981) definiram que as pessoas tendem a considerar, preferencialmente,
ganhos e perdas relativas ao invés de ganhos e perdas absolutas. Assim, os R$ 13,00 parecem mais
atrativos na questdo 6 do que na questdo 5. De acordo com esta analise, pode-se afirmar respondentes
alteraram suas decisfes, considerando os ganhos relativos ao invés de ganhos absolutos. Desta
maneira, corrobora-se a influéncia do efeito framing nas decisdes por meio das ofertas de telefonia
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movel baseadas em referéncias de preco o que, converge com o estudo de Tversky e Kahneman
(1981).

Conclusdes

De acordo com o referencial tedrico, estudos tém demonstrado a existéncia de axiomas nas
decisBes; as decisBes se apresentam como inconsistentes com os principios da teoria da utilidade
esperada. Desta maneira, varios estudos foram desenvolvidos, sugerindo um possivel desvio ou
limitacdo da racionalidade e inclusdo de outros aspectos do comportamento humano no processo de
decisdo sob risco (Kahneman & Tversky, 1974, 1979; Simon, 1987; Simonson & Tversky, 1992;
Tversky & Kahneman, 1981). Esta pesquisa procurou avaliar possibilidade de aplicacdo desses
conceitos no setor de telefonia moével. Foram considerados os axiomas decisorios indicados nos
estudos de Kahneman e Tversky (1979) e Tversky e Kahneman (1981), além da inclusdo de
determinadas formas de apresentagéo de ofertas especificas do setor estudado, incluindo o subsidio de
aparelhos celulares, o que permitiu a observacdo dos resultados e efeitos destas inclusdes.

Para a criacdo e aplicacdo das questBes de pesquisa, foi selecionado o setor de telefonia movel,
por conter diversas caracteristicas que satisfazem as condi¢des de aplicabilidade deste estudo. Entre
outras caracteristicas que podem ser citadas, inclui-se a oferta de subsidios de aparelhos celulares com
recursos especificos, sendo a concessdo deste subsidio geralmente condicionado a manutengéo do
relacionamento comercial com a operadora de telefonia. Além disso, convém ser mencionada a
relevancia do setor relativo a economia brasileira; além do crescimento expressivo de clientes nos
altimos anos, o que justificaria a geracdo de estudos cientificos que analisem, entre outras areas, ha os
impactos das operacOes e estratégias dos fornecedores que atuam no setor, assim como aspectos
decisorios dos clientes e os respectivos reflexos destas decisdes.

A primeira conclusdo a que se chega, a partir deste estudo, refere-se ao éxito na utilizacdo do
modelo de pesquisa criado para o estudo de comportamentos e fendmenos decisorios na aquisicdo de
tecnologias; sejam observadas as limitacdes de generalizagdo da pesquisa. Neste sentido, verifica-se a
validade de construto pela efetiva aplicabilidade das questbes de pesquisa, sob diferentes formas de
apresentacdo das ofertas de telefonia movel, para a corroboracdo de determinados fendmenos das
teorias comportamentais de decisdo. Além disto, o processo de criacdo e conversdo das questdes
originais das teorias de Kahneman e Tversky nas questdes de pesquisa geradas se mostrou satisfatdrio,
permitindo o alcance dos objetivos deste estudo.

Sobre os testes estatisticos apresentados, o calculo de trés testes estatisticos dos dados
categoricos para analises de independéncia e associacdo permitiu conclusdes confidveis sobre os
resultados, principalmente nos casos de alguns testes apresentarem valores dubios.

Este estudo conseguiu replicar algumas conclusBes obtidas por Kahneman e Tversky sobre os
fendmenos de decisdo sob risco e o efeito framing; ficou evidenciado que estas teorias de decisdo
podem ser aplicadas no estudo de decisdes sobre a aquisi¢do de produtos na area de tecnologia, em
especial no segmento de telefonia moével. Em outras palavras, a pesquisa permitiu corroborar a
existéncia de fatores de influéncia do comportamento decisério associados aos fendmenos de aversao
ao risco, sob dominio dos ganhos, e o efeito framing, relacionado a consideracdo dos dominios dos
ganhos e perdas. Assim, entende-se que os fatores de influéncia do comportamento decisério podem
agir, entre outros fatores, diretamente no processo de escolha dos individuos sobre qual oferta da
operadora de telefonia seria mais interessante aos contratantes.

Também foi constatado que os individuos apresentam determinados comportamentos decisorios,
que podem violar os principios da Teoria da Utilidade Esperada. Neste sentido, uma implicacdo
pratica consiste em observar que as operadoras de telefonia movel podem valer-se de diversas formas
de anresentacio de ofertas atie noderiam auxilid-las na aceitacio de s11as nronostas comerciais ans
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clientes, uma vez que as propostas poderiam ser consideradas a partir de diferentes perspectivas pelo
contratante. Congruente com esta Gltima afirmacdo é revelador saber que a operadora de telefonia
movel possui, em tese, condi¢cdes de manipulacdo da percepcdo da decisdo do cliente em seu favor,
dependendo dos fatores de influéncia do comportamento decisorio que esta organizacao utilizaria para
embasar e compor as suas ofertas.

No entanto, foi levantada a suspeita, com base em evidéncias, da existéncia de possiveis limites
no estudo do risco sob dominio das perdas e que, por sua vez, podem tratar-se de variantes ainda ndo
estudadas, ou até mesmo de novos preceitos associados as teorias de decisdo. Sugere-se que, em
estudos futuros, possa ser verificado se os fenébmenos decisorios estudados se manifestam dentro de
determinadas condices, ou limites, implicitos nas possibilidades de escolhas, submetidas a decisao
dos individuos. Até onde temos conhecimento, ndo ha estudos publicados na academia que foquem
este tema no campo estudado.

Por sua vez, a influéncia do subsidio de celulares mostrou-se relevante, ao promover a reversdo
do comportamento decisorio de um determinado fendmeno: a aversdo ao risco, no dominio dos
ganhos. O subsidio de aparelhos celulares aos clientes pelas operadoras de telefonia é pratica
comercial comum no Brasil e em outros paises; percebe-se entdo a potencialidade de que o subsidio de
celulares possui para ndo somente alterar, mas reverter decisdes dos participantes, a tal ponto de
reduzir a manifestacdo dos axiomas descritos na Teoria das Perspectivas. Assim, a operadora de
telefonia, efetivamente, conta com o subsidio de celulares como outro recurso para manipulagdo da
decisdo do cliente, além da possibilidade da exploragdo de determinados fendémenos dos
comportamentos decisorios na criagdo de suas ofertas.

Ressalta-se que nas ofertas apresentadas com subsidio de celulares ndo foram expostas
informacOes adicionais a estas ofertas, como as seguintes: marca dos aparelhos, recursos tecnoldgicos
inclusos no telefone, servicos e facilidades que a utilizagdo destes aparelhos proporciona ao usuério,
publicidade a respeito do status pessoal que o usuario obteria com a aquisi¢do de um aparelho celular
de udltima geracdo, entre outros beneficios. Infere-se que as ofertas com a apresentacdo dessas
informacGes sobre o celular subsidiado podem atrair um ndmero possivelmente maior de clientes, que
podem ser fidelizados as operadoras de telefonia; elas, portanto, poderiam aumentar seu poder de
monopdlio.

A respeito das contribuicBes originadas desta pesquisa, podem ser citados os resultados e
informacGes que podem auxiliar decisdes dos 6rgdos reguladores do setor, nas suas regulamentacdes;
considere-se a capacidade de manipulacdo das decisdes dos clientes, por meio de ofertas das
operadoras de telefonia, dadas as diferentes apresentacdes das propostas comerciais que podem ser
elaboradas. Entre outros interesses, os 6rgdos reguladores buscam ampliar a competitividade e a
concorréncia do setor e, portanto, é relevante que sejam feitos estudos cientificos que possam auxiliar
o0s Orgdos reguladores a prevenir as operadoras de telefonia de atuar contra os interesses publicos e
auxiliar a identificacdo de possiveis estratégias comerciais monopolistas que podem ser
implementadas pelas operadoras, para reter seus clientes por influéncias nas decisdes e manipulagéo
de suas preferéncias individuais, reduzindo a eficiéncia de mercado.

Ja do ponto de vista do cliente, esta pesquisa pode possibilitar melhor entendimento do
funcionamento das eventuais ofertas das operadoras de telefonia, em funcdo da melhora de sua
percepcao contra estas ofertas comerciais, que objetivem sua retengdo a operadora, aprimorando a sua
capacidade de deciséo.

Do ponto de vista gerencial, este estudo revela alguns mecanismos que podem ser mais efetivos
na influéncia do processo de decisdo dos clientes, além de apresentar estratégias de vendas que podem
ser utilizadas em campanhas publicitarias e que permitem facilitar a aprovacédo das suas ofertas pelos
clientes.

Importa mencionar as limitacdes deste estudo; por exemplo, a generalizagdo dos resultados

Aacta amnctra A nantilaran de 1ict1iarine Ade telafania mAvel 11ima vve- Aarie ne dadne Ao Aartinna tenham cidn
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demograficamente avaliados e seu perfil corresponda ao de uma parcela significativa dos usuarios
brasileiros.

Sugere-se ainda, em estudos futuros, a aplicacdo deste modelo de pesquisa em outros estudos de
decisdo de investimentos em tecnologia, cujos valores de aquisi¢cGes largamente extrapolam as cifras
consideradas neste estudo, o que pode influir sobremaneira nas decises.

Artigo recebido em 21.02.2011. Aprovado em 13.09.2011.
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APENDICE

Procedimento de Conversdo para Cria¢do do Instrumento
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QUESTAO ORIGINAL @

PROCEDIMENTO DE
CONVERSAO

QUESTAO FINAL

Qual das alternativas vocé escolhe ?
A- 100% de chance de ganhar US$
3.000,00;

B- 80% chance de ganhar US$ 4.000,00
e 20% de chance de ndo ganhar nada

Qual das alternativas vocé escolhe ?

A- 100% de chance de perder US$
3.000,00;

B- 80% de chance de perder US$
4.000,00 e 20% de chance de nao
perder nada

Idem 1

ldem 2

Vocé foi a uma loja comprar uma
jagueta que custa US$ 125,00, e
nesta loja o vendedor lhe informa
gue a mesma jaqueta, esta custando
US$ 120,00 numa outra loja da
mesma rede, que fica a 20 minutos
de carro dali. Vocé iria até a outra
loja adquirir esta jaqueta ?

A- Sim B- Néo

dois componentes principais: o ganho
certo, e uma alternativa de risco de 25%
de obtencéo de um beneficio,
aproximadamente, quatro vezes maior
do que o ganho certo

trés componentes principais: a perda
certa, uma alternativa de risco de
80% de perda de um valor
aproximadamente 33% da perda
certa, mas também com risco de
20% de chance de nenhuma perda
ao decisor.

Kahneman e Tversky (1979)
concluiram para sua questao original
gue a maioria das pessoas exibe um
comportamento decisério de aversao
ao risco no dominio dos ganhos.

Sendo assim, os pesquisadores
optaram por inserir o subsidio na
oferta com risco da questéo 01 para
verificar se haveriam diferencas de
resultados neste tema, em funcéo da
caracteristica do setor, fortemente
operado por subsidios ao cliente

Kahneman e Tversky (1979)
concluiram para sua questao original
que a maioria das pessoas exibe um
comportamento decisério de
preferéncia pelo risco no dominio
de perdas. Semelhante a questéo
03, o pesquisador optou por inserir o
subsidio na oferta da questdo 02 que
exibia perda certa, para verificar se
havera diferencas de resultados
neste tema, em funcéo da
caracteristica do setor, fortemente
operado por subsidios ao cliente

Para a conversao desta questdo
destinada ao mercado de telefonia, o
bem de consumo foi alterado para
aparelho de celular. Em seguida, o
valor atribuido ao celular foi
calculado como 12 vezes o valor de
receita média mensal por usuério de
celular (ARPU), cujo valor
aproximado chega a R$ 324,00 no
ultimo trimestre de 2008 (TELECO,

QO1. Qual dos planos da operadora de
telefonia mével, vocé escolheria ?

A- 3% de desconto em todas as ligagdes.

B- Uma em cada cinco ligag0es néo tera
desconto de 4% nas tarifas.

Q02. Qual plano de telefonia celular
voce prefere ?

A- com reajuste de 3% ao ano em
todas as ligaces.

B- com reajuste de 4% ao ano nas
tarifas, mas com o sorteio de 01
KIT-DESCONTO (isencéo de
reajuste) entre cinco clientes

QO03. Qual dos planos de telefonia
celular abaixo, vocé prefere?

A- Todas as ligagdes com 3% de
desconto nas tarifas.

B- Plano com celular incluso e
quatro a cada cinco ligagdes com
desconto de 4% nas tarifas.

Q04. Qual plano de telefonia celular
vocé prefere?

A- Plano com celular incluso e todas
as ligagdes com 3% ao ano de
reajuste nas tarifas.

B- Reajuste de 4% ao ano nas
tarifas, e sorteio de 01 KIT-
DESCONTO (isencdo de reajustes)
a cada cinco clientes..

QO05. Vocé foi a uma loja comprar
um celular que custa R$ 324,00, e
nesta loja o vendedor Ihe informa
gue 0 mesmo celular esta sendo
oferecido, em promogé&o, com
desconto de R$ 13,00 em outra loja
rede, que fica a 20 minutos de carro
dali. Voce iria até esta outra loja
para participar desta promogéo?
A-Sim B- Nao



Analise de Decisoes sobre Uso de Tecnologia 1099

percentual de desconto oferecido ao
respondente de 4% e que possui
valor aproximado de R$ 13,00

Para a conversao desta questdo QO06. Vocé foi a uma loja comprar

destinada ao mercado de telefonia, o um celular que custa R$ 27,00, e
Vocé foi a uma loja comprar uma bem de consumo foi alterado_para nesta loja o vendedor Ihg informa
calculadora que custa US$ 15,00, e aparelho de celular. Em seguida, 0 que o mesmo celular esta sendo

nesta loja o vendedor Ihe informa valor atribuido ao celular foi oferecido, em promogdo, com
que a mesma calculadora, esta calcglado como valor dg receita desconto dg R$ 13,09 em outra loja
custando US$ 10,00 numa outra loja média mens_al por usuérlo_de celular redfe, que f|'c§ a 20 minutos de carro
da mesma rede, que fica a 20 (ARPU), cujo valor aproximado dali. Vocé iria até esta outra loja
minutos de carro dali. Vocé iria até  cnega a R$ 27,00 no ultimo para participar desta promo¢&o?

a outra loja adquirir esta calculadora trimestre de 2008 (TELECO, 2009). A- Sim B- Néo

2 Foi atribuido um determinado

' percentual de desconto oferecido ao
respondente de 50% para que se
igualasse ao valor desconto da
questdo de pesquisa 05

A-Sim B- Ndo

Nota. @ Conforme Kahneman, D., & Tversky, A. (1979). Prospect theory: an analysis of decision under risk. Econometrica,
47(2), 263-291. doi: 10.2307/1914185



