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A necessidade do ilégico — Entre as coisas
que podem levar um pensador ao desespero
estd o conhecimento de que o ilégico é
necessario aos homens e que do ilégico
nasce muita coisa boa. Ele se acha téo
firmemente alojado nas paixdes, na
linguagem, na arte, na religido, em tudo o que
empresta valor a vida, que ndo podemos
extrai-lo sem danificar irremediavelmente
essas belas coisas. Apenas 0os homens muito
ingénuos podem acreditar que a natureza
humana pode ser transformada numa
natureza puramente l6gica; mas, se houvesse
graus de aproximacao a essa meta, o que nao
haveria de perder nesse caminho! Mesmo o
homem mais racional precisa, de tempo em
tempo, novamente da natureza, isto €, de sua
ilégica relagdo fundamental com todas as
coisas.

Nietzsche (2005)

“viés substantivo masculino (século XV confira Ensim)

... 3 figurado. meio furtivo, esconso, tortuoso
de obter, fazer ou concluir algo ...

. etimologia: francés bias (cerca de 1250)
locugdo adverbial de biais ‘que nao foi cortado
na direcao do fio’, (1563) adjetivo ‘obliquo’,
provavelmente empréstimo ao provencal biais
(século Xll) ‘direcao obliqua’, de origem
controversa; segundo Trésor de la Langue
Francaise, a hipétese mais verossimil é o
latim “biaxius ‘que tem dois eixos’; forma
histérica século XV vyees, século XV vieis,
1613 vieZ’

Houaiss (2004)



viii

RESUMO

As operadoras de telefonia celular brasileiras disponibilizam diversos planos
de servicos pos-pagos com tarifas nao-lineares. Os usuarios, por sua vez, nem
sempre escolhem aquele que minimiza seus gastos: i) alguns tém uso inferior aos
minutos que o0 seu plano oferece, e gastariam menos caso adotassem plano de
menor franquia (viés em “pagar tarifa fixa”); ii) outros tém uso superior aos minutos
que o seu plano oferece, e gastariam menos caso adotassem plano de maior
franquia (viés em “pagar pelo uso”). No contexto especifico dos servigos de telefonia
mével de uma operadora e regidao do Brasil, esta dissertacdo teve como objetivo

identificar estes vieses e potenciais explicacdes para eles.

O diagnéstico dos vieses foi feito a partir da andlise dos dados transacionais
de uso de minutos e planos escolhidos pelos individuos. Os vieses estdo presentes
na maioria dos usuarios, sendo o viés em “pagar pelo uso” tao freqliente quanto o
vies em “pagar tarifa fixa”. Os com viés em “pagar pelo uso” representam um
desafio para as operadoras de telefonia celular, pois tém perfil de uso e gasto acima
da média da base, mas uma infidelidade a operadora que mais do que compensa o
Prémio de Pregco pago por conta do viés. Aqueles com viés em “pagar tarifa fixa”,
apesar do perfil de uso e gasto abaixo da média da base, ndo apenas incorrem em

prémios de pre¢o, mas também sao mais fiéis a operadora.

A investigacdo das explicacbes dos vieses usou modelos logisticos
binomiais, cujas variaveis explicativas foram cinco efeitos comportamentais,
levantados com entrevistas telefénicas junto aos usuarios: Taximetro, Conveniéncia,
Inseguranca, Subestimacdo e Superestimacdo do Uso. A Conveniéncia e a
Inseguranca ndo explicam a ocorréncia dos vieses. A Superestimagdo do Uso esta
relacionado ao viés em “pagar tarifa fixa”. A Subestimagdo do Uso e o Taximetro

estao relacionados ao viés em “pagar pelo uso”.

Palavras-chave: 1. Aprecamento. 2. Economia Comportamental. 3.
Telecomunicacgdes.




ABSTRACT

The Brazilian cell phone companies make available several plans of post
paid services with non-linear rates. The users, however, not always choose that one
that reduces their expenses: i) some users have inferior use than the one that their
plan offers, and they would spend less if they adopted a plan of smaller franchise
("flat-rate " bias); ii) others use more minutes than their plan offers, and they would
spend less if they adopted a plan of larger franchise ("pay-per-use" bias). For the
specific context of the services of a cell phone company and region of Brazil, this
dissertation had as aim to identify these inclinations and their potential explanations.

The diagnosis of the inclinations was made starting from the analysis of the
transactions data of minutes use and plans chosen by the consumers. The
inclinations are present in most to the of the users choice, being the "pay-per-use”
bias as frequent as the "flat-rate" bias. The first ones represent a challenge for the
cell phone companies, because they have a profile of use and spendings above the
base average, but a lack of loyalty to the company greatly rewards the prize for the
price paid due to the bias. Those with “flat-rate” bias, although with lower use and
spendings, not only incur into cost above the necessary but also are more loyal to

the company.

The investigation of the explanations of the bias used binomial logistic
models, whose explanatory variables were five behavioral effects, information
gathered through a survey conducted by telephone with the users of the companies:
Taximeter, Convenience, Insecurity, Underestimation and Overestimation of the
Use. The Convenience and Insecurity do not explain the occurrence of biases. The
Overestimation of the Use is related to the “flat-rate” bias, and the Underestimation
of the Use and Taximeter are related to the “pay-per-use” bias.

Keywords: 1. Pricing. 2. Behavioural Economics. 3. Telecommunications.
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1 INTRODUCAO

Este capitulo de Introducédo abrange as secbes “1.1 Situacdo Problema e
Objetivos da Dissertacao” e “1.2 Justificativa: Escassez e Divergéncia entre
Estudos”.

1.1 Situacao Problema e Objetivos da Dissertacao

Os modelos econdmicos classicos trazem como premissa o comportamento
racional dos agentes, que procurariam maximizar a utilidade dos bens e servicos
que adquirem. Esta conceituagdo e generalizagdo do comportamento humano,
apesar de coerente e util na formulacdo de teorias econbémicas amplas, traz
simplificagcdes que limitam o entendimento do comportamento em niveis mais

desagregados.

Isto ocorre, por exemplo, em sistemas de precos nédo lineares, um tema
bastante estudado na literatura cientifica (WILSON, 1993). Eles sdo cada vez mais
comuns no dia-a-dia por conta da adogdo de novas tecnologias que permitem a
mensuragdo e o controle preciso do uso de bens e servicos. Exemplos sdo os
servicos de fornecimento de energia elétrica, de acesso a internet, de telefonia e até
de freqiéncia em academias. Nestes estudos normalmente se consideram o0s
agentes indiferentes a tarifas especificas, minimizadores de custos e maximizadores
de beneficios objetivamente quantificaveis, como os minutos de uso em um servico

de telefonia.

A partir do trabalho de Kahneman e Tversky (1979), o campo da Economia
Comportamental tem ganhado relevancia entre economistas, psicélogos,
pesquisadores e profissionais de marketing. Procura-se nela enriquecer os modelos
econbmicos classicos com o conhecimento da psicologia comportamental. Sao
gerados novos conceitos e novas aplicacbes em areas como negociacoes,
marketing (principalmente gestdo da propaganda, promoc¢do de vendas e
aprecamento), financas e na propria economia. Kahneman (2003b) traz um breve
histérico do avango desse conhecimento.
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Nao faltam exemplos e estudos de comportamentos anémalos frente ao

paradigma proposto pelos modelos econémicos classicos.

e Aversdo a risco: sobrevalorizacdo de eventos certos em detrimento de
subvalorizacdo de eventos incertos (KAHNEMAN e TVERSKY, 1979;
SIEGEL e THALER, 1997).

¢ Intertemporalidade: impacto da separacdo e ordem temporal entre
pagamento e usufruto de um bem ou servico no perfil de consumo
(GOURVILLE € SOMAN, 1998; LOEWENSTEIN e PRELEC, 1998).

e Orcamentacao mental: alocacao ex-ante de gastos a itens especificos e
sua influéncia na decisdao de compra (HEATH e SOLL, 1996; THALER,
1985).

e Histerese: influéncia da referéncia ou ancoragem na percepcao de preco
(KAHNEMAN e TVERSKY, 1991; KALYANARAM e WINER, 1995). Um
exemplo sdo as promocdes que buscam influenciar a percepcao dos
consumidores apresentando um pre¢o maior logo antes de anunciar

descontos e precos menores.

e Superestimacao, subestimacédo e excesso de confianca: diferenca entre
a realidade e a inferéncia das pessoas, com a tendéncia a confiar
excessivamente nessas inferéncias (BEATTY e HELGESON, 1987).

¢ Necessidade de autocontrole: mudancas no comportamento de compra
de consumidores para evitar o] consumo impulsivo
(WERTENBROCH,1998).

Apesar do avanco na teoria e aplicacdo da Economia Comportamental,
ainda ha grande fragmentacado de conhecimento e auséncia de modelos gerais que
consolidem os aprendizados em um arcabouco coeso. Nesse sentido, Thaler (2000)

propde desafios e mudancgas para o futuro, enquanto o proprio Kahneman (2003a)
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procura estabelecer conceitos generalistas da psicologia que suportem a aplicacao a

novos modelos econdmicos.

As decisbes de consumidores s&do um tema central no estudo de Marketing
(URDAN, 2003), e ha diversos exemplos que parecem se afastar do comportamento
racional. Esses desvios parecem especialmente importantes nos casos que
envolvem maiores incertezas e riscos. Algumas pessoas continuam a pagar a
mensalidade de uma academia ou um clube quando raramente o freqientam. Muitos
usuarios preferem o sistema de rodizio a vontade em contrapartida ao servico a la
carte em restaurantes japoneses, mesmo quando o que consomem resultaria em
dispéndio inferior no segundo caso. Certas pessoas preferem comprar um
apartamento ou casa, em vez de manter o seu patriménio financeiro em fundos de
investimento com rendimentos mais do que suficientes para pagar o correspondente
aluguel. Determinadas pessoas preferem assinar planos de acesso livre a Internet
(sem limitacdo de volume de dados ou tempo utilizados) em relacdo a planos
cobrados por uso, mesmo quando o real volume de uso resultaria em um gasto

inferior no segundo caso.

Nesse dominio, no contexto especifico dos servicos de telefonia moével
de uma operadora e regiao do Brasil, os objetivos gerais dessa dissertacao
sao: a) identificar vieses dos usuarios na escolha de planos de minutos que
nao minimizam seus gastos, dado seus perfis de consumo; b) caso os vieses

existam, investigar potenciais explicacoes para eles.

Conforme seréa detalhado na secao “2.2 Portfélio de Planos de Servicos”, as
operadoras de telefonia moével no Brasil disponibilizam planos de minutos em
familias. Com vista ao menor gasto mensal dos usuarios, cada plano da familia é
adequado para determinada faixa de minutos de uso. Ao contrario, a escolha de
plano que ndo minimize o gasto € um viés ao pressuposto de comportamento do

usuario como minimizador de seus custos.

Duas categorias de vieses aqui interessam: a) viés para “pagar pelo uso” (do
inglés pay-per-use bias), de usuarios que escolhem planos de minutos adequados a

volumes de uso inferiores ao seu; b) viés para “pagar tarifa fixa” (do inglés flat rate
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bias), de usuarios que escolhem planos de minutos adequados a volumes de uso

superiores ao seu.

1.2 Justificativa: Escassez e Divergéncia entre Estudos

Na literatura cientifica encontram-se alguns estudos sobre o comportamento
do consumidor na escolha de diferentes planos de servico e tarifas, porém poucos
investigam os motivos e a relacdo com escolhas que ndo minimizam o preco pago
pelo servico. Dentre eles, ndo ha consenso de que os vieses para “pagar pelo uso”

ou para “pagar tarifa fixa” existam.

Lambrecht e Skiera (2006) estudaram empiricamente a escolha de planos de
acesso a Internet na Europa, mostrando que os vieses para “pagar pelo uso” e
“pagar tarifa fixa” existem e podem ser explicados por fatores comportamentais. Ja
Miravete (2002a) chegou a resultados opostos em um estudo empirico com a
escolha de planos de telefonia nos Estados Unidos. A divergéncia entre os
resultados pode ser um indicativo de que particularidades de cada mercado (como o
nivel de renda, planos disponiveis e especificidades dos servicos) tenham
significativa influéncia nesse aspecto do comportamento do consumidor, nao

permitindo a generalizagéo dos resultados.

Também nao foi encontrada referéncia de pesquisa similar aos objetivos
desta dissertacdo para o mercado de telefonia movel brasileiro. Isto em consultas as
bases de dados Jstor, Emerald, Ebsco, na Biblioteca Karl A. Boedecker (da
Fundacao Getulio Vargas em Sao Paulo) e aos catalogos de teses e dissertacoes da
Universidade de Sao Paulo e do Massachussetts Institute of Technology. Essas
divergéncias e lacunas de conhecimento cientifico sobre o tema justificam esta

dissertacao.

O préximo capitulo contempla o mercado de telecomunicacdes moveis
brasileiro.



2 CONTEXTO DAS TELECOMUNICACOES MOVEIS NO BRASIL

Este capitulo contextualiza o cenario em que a dissertacao foi conduzida.
Na secdo “2.1 O Cenario Brasileiro de Telecomunicagdes Moveis” € descrito o
panorama geral do mercado de telecomunicacdes brasileiro. A secao “2.2 Portfélio
de Planos de Servigos” traz informacdes especificas a respeito da oferta de planos
no momento, operadora e regido abordados na pesquisa empirica realizada na

dissertagao.

2.1 O Cenario Brasileiro de Telecomunicacées Moveis

Nos ultimos anos o setor de telecomunicacbes no Brasil sofreu profundas
alteracdes (PAULA, 2003). Desde a sua privatizacdo em 1998, com a venda do
controle de empresas estatais para o setor privado, o estabelecimento de “empresas
espelho” para concorrer com as operadoras da banda “A” (primeiras empresas a
operar o servigo de telefonia mével, mediante a compra das telefénicas estatais) e a
criacdo da Agéncia Nacional de Telecomunica¢des (ANATEL) em 1997 como érgao
regulador do governo, o setor tem experimentado crescente concorréncia,

especialmente as operadoras de telefonia mével.

Na disputa das operadoras pelos usuarios de telefonia mével existem pelo
menos trés concorrentes em uma mesma area de concessao do Brasil, com forte
disputa baseada em precos. Ha ofertas agressivas de aparelhos a pregos
subsidiados, planos e tarifas com precos declinantes, campanhas promocionais com
elevadas ofertas de bbénus e descontos, muita infidelidade e trocas de operadora por
parte dos usuarios.

O cenario é agravado pela limitada renda da populacdo brasileira, pelos
altos investimentos em infra-estrutura de rede e aparelhos (na sua maioria
importados) e pela dependéncia da remuneracdo de ligacoes recebidas de
operadoras fixas para a rentabilidade do setor*. Por fim, a futura implantacado de
novas regras para estimular ainda mais a competicdo (como a portabilidade

numerica**) colocam pressodes adicionais no setor.
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Como resultante, o Brasil € um dos mais desafiantes ambientes
empresariais para telecomunica¢des moveis do mundo, segundo um comparativo de
53 mercados nacionais (Merril Lynch, 2007). Pela Tabela 1, no primeiro trimestre de
2007, o setor no Brasil obteve o quarto pior desempenho em margem EBITDA, com
24,4% do faturamento. Foi um aumento de 2,9 pontos percentuais em relagdo ao
primeiro trimestre do ano anterior, obtendo a oitava posi¢cdo em crescimento dessa
margem. A receita média mensal por linha foi de US$ 14, a décima oitava menor
dentre os 53 mercados; nela houve aumento de 20,1% em relacdo ao primeiro
trimestre de 2006, sendo a terceira que mais cresceu. A taxa de abandono de

usuérios foi de 2,7% ao més, a décima quinta maior.

Tabela 1 - Classificacdo do Brasil em relacdo ao desempenho de operadoras de
telecomunicagbées méveis em 53 mercados nacionais no primeiro
trimestre de 2007

Margem EBITDA Receita Média Mensal por Taxa de
Linha abandono "
12 trimestre Crescimento 12 trimestre Crescimento 12 trimestre
de 2007 @ de 2007 @ de 2007
Posicao 50° 8° 36° 3° 15°
Nivel 24,4% +2,9 p.p. US$ 14,0 +20,1% 2,7% a.m.

Fonte: Merril Lynch (2007)

Notas: 1- Taxa de abandono de operadoras pelos usuérios, calculada como um percentual da
base média de usuarios do periodo.

2 - Crescimento ou reducédo em relacao ao resultado do mesmo trimestre de 2006.

A Tabela 2 mostra que os resultados no quarto trimestre de 2006 foram
similares. O setor no Brasil obteve o segundo pior desempenho em margem EBITDA
entre os mercados analisados, com 21,5% do faturamento. E houve um aumento de
8,8 pontos percentuais em relagdo ao quarto trimestre do ano anterior, obtendo a

sexta posicdo em crescimento dessa margem. A receita média mensal por linha foi

* A remuneragao recebida pelas operadoras mdveis nas chamadas recebidas representava em
torno de 40% do valor total de sua receita de servi¢gos no quarto trimestre de 2005. Um estudo da
importancia da remuneragdo em chamadas recebidas nos mercados de telecomunicacdes
europeus ¢é feito por Bomsel, Cave, Blanc, e Neumann (2003).

** A regra de portabilidade numérica estabalecera a possibilidade do usudrio manter o seu niumero
de telefone ao migrar de uma operadora para outra.
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de US$ 14,4, a décima oitava menor dentre os 53 mercados; nela houve aumento de
16,0% em relacao ao quarto trimestre de 2005, sendo a terceira que mais cresceu. A

taxa de abandono de usuarios foi de 2,9% ao més, a décima segunda maior.

Tabela 2 - Classificacdo do Brasil em relacdo ao desempenho de operadoras de
telecomunicagdes moéveis em 53 mercados nacionais no quarto trimestre

de 2006
Margem EBITDA Receita Média Mensal por Taxa de
Linha abandono "
42 trimestre Crescimento | 42trimestre | Crescimento 42 trimestre
de 2006 (@) de 2006 @) de 2006
Posicao 52° 6° 36° 3¢ 12°
Nivel 21,5% +8,8 p.p. US$ 14,4 +16,0% 2,9% a.m.

Fonte: Merril Lynch (2007)

Notas: 1- Taxa de abandono de operadoras pelos usuérios, calculada como um percentual da
base média de usuarios do periodo.

2 - Crescimento ou reducado em relacao ao resultado do mesmo trimestre de 2006.

Considerando essas dificuldades e particularidades do mercado brasileiro
de telecomunicagcées moveis, o estudo dos vieses dos usuarios na escolha de seus
planos é relevante na elaboracdo de estratégias de aprecamento, (re)design de

planos tarifarios e gestdo do relacionamento com os usuarios.

A proxima secao trata do portfélio de planos.

2.2 Portfolio de Planos de Servigos

Na telefonia mével no Brasil ha grande variedade de planos tarifarios para os
usuarios. Desconsiderando-se 0s planos para usuarios corporativos, 0s principais
tipos sdo o pré-pago e o pods-pago. O plano pré-pago caracteriza-se pela compra
antecipada de créditos monetarios (recargas), que dao direito a uso do servico. O
saldo de créditos do usuario é descontado conforme o consumo, segundo tarifas por

minuto.



O plano po6s-pago possui como principal caracteristica o pagamento a
posteriori, mediante emissao de uma fatura contabilizando o uso. Ha duas tarifas: a)
uma fixa (mensalidade), que da direito a determinada quantidade de minutos
(franquia); b) uma por minuto, aplicada sobre os minutos que excedam a franquia.
Estas tarifas sdo classificadas como n&o-lineares (HAHN, 2001), pois o valor da
fatura como fungé@o do consumo é uma relacado mais complexa do que a linear com
preco unitario constante. A Figura 1 representa graficamente o valor das faturas
como funcdo do uso de minutos. Os planos pés-pagos séo dispostos em familias
com: i) franquias crescentes; ii) mensalidades menos do que proporcionalmente

crescentes; iii) tarifas por minuto excedentes da franquia decrescentes.

Na Tabela 3 ha um exemplo hipotético de uma familia de quatro planos pos-
pagos. Os planos Pés-pago A, B, C e D apresentam: i) franquias crescentes,
respectivamente, de 45, 60, 100 e 200 minutos; ii) mensalidades de R$ 50, R$ 65,
R$ 88 e R$ 155, respectivamente. O preco médio por minuto da franquia é de R$
1,11, R$ 1,08, R$ 0,90 e R$ 0,62, decrescentes na dire¢cdo dos planos de maior
franquia. Obtém-se esses valores pela divisdo da mensalidade pelos minutos de
franquia de cada plano. As tarifas para minuto excedente sdo, respectivamente, de
R$ 1,00, R$ 0,70, R$ 0,50 e R$ 0,30, sendo também decrescentes na dire¢cdo dos

planos de maior franquia.

Tabela 3 - Exemplo hipotético de familia de planos pds-pagos de telefonia mével

Plano Plano Plano Plano
Pés-pago A | Pds-pago B | Pds-pago C | Pés-pago D
Mensalidade R$ 50 R$ 65 R$ 90 R$ 160
Franquia 45 min. 60 min. 100 min. 260 min.
Tarifa para minutos R$ 1,00/ R$ 0,70/ R$ 0,50/ R$ 0,30/
excedentes min. min. min. min.

Dessa forma, os planos tém um escalonamento de precos, conforme

exemplificado na Figura 1. Cada plano é mais adequado, do ponto de vista de ter o
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usuario o menor gasto possivel, para uma faixa de minutos de uso. Usuarios que

usam “x” minutos e escolhem o plano Pds-pago C ndo possuem viés. Usuarios que
usam “x” minutos e escolhem o plano Pés-pago D possuem viés de “pagar tarifa
fixa”, pois arcam com franquia superior ao ideal e um Prémio de Preco equivalente a
(yD—yC). Usuarios que usam “x” minutos e escolhem os planos Pd6s-pago A e Pés-
pago B possuem viés de “pagar pelo uso”, pois arcam com franquia inferior ao ideal

e prémios de preco equivalentes a (yA — yC) e (yB-yC), respectivamente.

Figura 1 - Gasto mensal do usuario com telefonia mével como fungdo do uso
mensal de minutos em ligacdes para planos pés e pré-pagos

>

Gasto do cliente (R$/més)

L X

Uso do cliente em ligagdes locais originadas (min/més)

——Plano Pés-pago A - - - Plano Pés-pago B Plano Pés-pago C —— Plano Pés-pago D

Nos planos pés-pagos ha ainda duas modalidades: a) compartilhados, em
que o uso de duas ou mais linhas, sendo uma a titular e as demais dependentes,
sao computados como uma unica conta; b) ndo compartilhados, em que o calculo da
conta se baseia no uso de apenas uma linha. Esta dissertacdo interessa-se pelo
comportamento de usuarios individuais (ndo-corporativos) de planos pés-pagos nao

compartilhados.
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Na Tabela 4 sdo apresentados, para cada faixa de minutos de uso, os
gastos em cada um dos oito planos pds-pagos ndao compartilhados existentes na
situacdo especificamente estudada nesta dissertacdo. A Tabela 5 possui a mesma
estrutura da Tabela 4, porém indicando o Prémio de Prego em relagdo ao plano que

minimizaria os gastos em cada faixa de minutos de uso.
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Tabela 4 - Gastos do usuario em cada plano e para cada faixa de minutos de uso
na situagao estudada nesta dissertacao

Minutos mensais
em ligagbes
locais originadas

Gasto (R$/més)

Plano

0
20
25
30
35
40
45
50
55
60
65
75
85
95
105
115
125
135
145
155
165
185

205
225
245
265
285
305
325
345
365
385
405
425
475
525
575
625
675
725
775
825
925

33
33
33
39
45
51

Plano | Plano | Plano | Plano | Plano | Plano | Plano

2

51
51
56
61

3

66
70
78
85
93
101

4 5 6 7 8

102
105
111
117
123
128
140
152
155
158
169
180
191
202
203
205
215
224
234
258
281
295
308
333
359
360
360
371

Fonte: site na internet da operadora pesquisada
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Tabela 5 - Prémio de preco em relagdo ao plano que minimizaria os gastos para
cada faixa de minutos de uso na situacédo estudada nesta dissertacao

Minutos mensais
em ligacoes
locais originadas

Prémio de prego em relagdo ao plano que minimiza o gasto

(R$/més)

Plano

0
20
25
30
35
40
45
50
55
60
65
75
85
95

105
115
125
135
145
155
165
185
205
225
245
265
285
305
325
345
365
385
405
425
475
525
575
625
675
725
775
825
925

O O O © O o

Plano | Plano | Plano | Plano | Plano | Plano | Plano

2

o O o o

3

O OoO|o|o o o

4 5 6 7 8

O O O O O o o o
o O O O o o
O O O O © o o

o O O o

Fonte: site na internet da operadora pesquisada
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Nas Tabelas 4 e 5 as células com hachuras claras correspondem ao viés de
“pagar tarifa fixa”, em que o uso de minutos é inferior a franquia de minutos
disponivel no plano, de forma que um plano de menor franquia seria o mais
adequado para minimizar os gastos do usuario. As células com hachuras escuras
correspondem ao viés de “pagar pelo uso”, em que o0 uso de minutos €
significativamente superior a franquia de minutos do plano. Nestes casos um plano
de maior franquia seria mais adequado para minimizar os gastos do usuario. As
células sem hachuras correspondem a auséncia de viés, sendo o plano escolhido o

mais adequado do ponto de vista de minimizar os gastos.

Para um uso de 85 minutos por més, por exemplo, o plano 3 minimiza os
gastos, resultando em R$ 85 mensais. A escolha dos planos 1 ou 2 incorreria em
viés de “pagar pelo uso” com: i) gastos de R$ 105 e R$ 93 mensais,
respectivamente; ii) prémios de preco de R$ 20 e R$ 8 mensais, respectivamente,
em relagcdo ao que aconteceria no plano 3. A escolha dos planos 4, 5, 6, 7 ou 8
incorreria em viés de “pagar tarifa fixa” com: i) gastos de R$ 102, R$ 155, R$ 203,
R$ 295 e R$ 360 mensais, respectivamente; ii) prémios de preco de R$ 17, R$ 70,
R$ 118, R$ 210 e R$ 275 mensais, respectivamente, em relagdo ao que aconteceria
no plano 3.

No préximo capitulo é feita uma reviséo da bibliografia acerca do tema desta
dissertacao.
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3 REVISAO DA LITERATURA

Esta secdo revisa os conceitos tedricos que suportam a investigacdo
empirica da dissertagdo. A secado “3.1 Breve Histérico Sobre a Economia
Comportamental” traz uma sinopse da evolu¢cdo do campo de conhecimento que
serve de base para o estudo dos vieses. A secdo “3.2 Existéncia e Explicacdes dos

Vieses em “Pagar Tarifa Fixa” e “Pagar pelo Uso™ apanha estudos anteriores que
procuraram identificar a existéncia e possiveis explicacdes dos vieses. A secao “3.3

Proposicao da Dissertacdo” apresenta o proposito da dissertacao.

3.1 Breve Historico Sobre a Economia Comportamental

Até a primeira metade do século XX, a Economia era mais uma ciéncia
social, com autores como Irvin Fisher e John Maynard Keynes comumente usando
aspectos comportamentais e psicolégicos dos agentes como justificativas para
comportamentos econdmicos (THALER, 2000). Mesmo economistas como Francis
Ysidro Edgeworth e Vilfredo Pareto (THALER, 1997), normalmente lembrados por
contribuir com ferramentais matematicos para a formulagédo de modelos econémicos,
também possuiam argumentos e hipéteses relacionados aos aspectos
comportamentais e nao racionais dos agentes. Irvin Fisher, por exemplo, discutia em
1930 (THALER, 1997) como os efeitos de ‘“intertemporalidade” e de “ilusdo
financeira” distanciam o comportamento dos agentes da racionalidade. O primeiro
efeito trata de como os agentes reagem a decisdées que envolvem intervalos de
tempo entre os beneficios e custos vivenciados, enquanto o segundo trata de
“‘llusbes cognitivas”, que fazem com que a percepcao dos agentes seja distorcida e
se afaste de um julgamento racional.

Daniel Bernoulli e Jeremy Bentham apontaram que os estados de riqueza,
via 0 prazer de consumo que proporcionariam, seriam associados a uma utilidade, e
as regras de escolha dos agentes para decisdes em situacdes de incerteza ou risco
seriam as de maximizacao da utilidade esperada (KAHNEMAN, 1997; KAHNEMAN,
2003a; KAHNEMAN e THALER, 1991). A partir da década de 40 do século XX
(THALER, 2000), com os trabalhos de John Hicks e Paul Samuelson e mais tarde

Keynes, Muth e Lucas e outros, os agentes dos modelos econdmicos comegcam a
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adquirir caracteristicas puramente racionais. Dentre outros, o conceito de
maximizacao da utilidade esperada foi adotado, mesclando as preferéncias de von
Neumann-Morgenstern e a estrutura de crencas Bayesianas (KAHNEMAN, 2003b).
E um conceito puramente prescritivo, pois denota um comportamento analitico para
0 que é légico se fazer. No entanto, ele ndo atenta para a tensdo com aspectos
associados a percepcbes e intuicbes dos agentes, que podem divergir

significativamente daquilo que é racionalmente I6gico (NG, 2003).

Herbert A. Simon ja propora em 1955 o conceito de “Comportamento
Subjetivamente Racional” (BARROS, 2004; KAHNEMAN, 2003a; KAHNEMAN,
2003b), fruto da intencao de agir racionalmente, porém limitados pela Racionalidade
Restrita, e pelo ambiente e premissas subjetivas da decisdo. A Racionalidade
Restrita € a limitada capacidade cognitiva e computacional do individuo quando
comparada com a complexidade do que estd ao seu redor. Grande parte desta
Racionalidade Restrita deve-se ao individuo nao ser onisciente, ou seja, nao
conhecer todas as possibilidades e implicacbes de suas decisdes. O ambiente de
escolha, por sua vez, compde-se de duas categorias: i) as propriedades cognitivas

do individuo; ii) 0 ambiente social ao seu redor.

Dessa forma, os individuos utilizariam alguns mecanismos para decidir: i) o
satisfazimento, pelo qual a busca pela solucdo que maximiza a utilidade é trocada
por uma que seja satisfatéria de acordo com algum padrdo estabelecido; ii) a
modelagem simplificada da realidade, que tenta capturar os aspectos mais
relevantes dela de forma a nao ter de lidar com toda a sua complexidade; iii)
hierarquizacdo das decisdes, com uma tarefa maior subdividida em uma sequéncia
de tarefas menores, mais simples e hierarquicamente organizadas (HERNSTEIN e
PRELEC, 1991, conduzem um interessante estudo sobre as diferentes formas de

decisdo dos agentes).

Mais tarde, a partir dos trabalhos de Daniel Kahneman e Amos Tversky,
iniciou-se um esforgco para obter um conhecimento mais coeso sobre os vieses
sistematicos que separam as percepgdes, crencas e escolhas no mundo real e
aquelas supostas nos modelos de agentes racionais. Estes trabalhos seguiram trés
frentes: i) as heuristicas utilizadas e os vieses dos agentes em tarefas de julgamento
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envolvendo incertezas, como previsdes e avaliagcdes de evidéncias; ii) 0 estudo da
Teoria Prospectiva, com modelos de escolha envolvendo riscos (KAHNEMAN e
TVERSKY, 1979) e aversao a perdas em escolhas sem risco (KAHNEMAN e
TVERSKY, 1991; KAHNEMAN, KNETSCH e THALER, 1991); iii) as implicagoes
para os modelos de agentes racionais (KAHNEMAN e TVERSKY, 1986).

Os questionamentos ao principio de maximizacao da utilidade esperada
foram feitos a partir de estudos empiricos confrontando as escolhas dos agentes em
situacbes reais com aquelas que seriam esperadas de agentes racionais. Um
desses questionamentos versa sobre a escolha em situacbes de risco ou incerteza:
a utilidade final esperada nao seria o principal elemento na decisdo dos agentes,
mas a variacao percebida em relacdo a algum patamar de utilidade. Para tanto,
Kahneman (2003a) estudou diversas questdes similares as descritas abaixo.

e Vocé aceitaria uma aposta com 50% de chance de ganhar $150 e 50%
de chance de perder $1007?

e O que vocé prefere: perder $100 com certeza ou uma aposta em que
tem 50% de chance de ganhar $50 e 50% de chance de perder $2007?

Segundo Kahneman (2003a) a maioria das pessoas nao aceita a aposta da
primeira pergunta, apesar da utilidade incremental esperada ser $25, maior do que a
utilidade incremental de $0 em nao participar da aposta. A aposta somente
comecaria a ser aceita nos casos em que o possivel ganho fosse pelo menos duas
vezes maior do que a possivel perda. Em relacdo a segunda pergunta, a maioria das
pessoas aceitaria a aposta, que tem valor esperado incremental de $75 negativos,
contra $100 negativos. Bteman, Munro, Rhodes, Starmer e e Sudgen (1997)

confirmam, mediante varios experimentos empiricos, os achados de Kahneman.

A Figura 2, adaptada do classico trabalho de Kahneman e Tversky (1979)
sobre a “Teoria Prospectiva”, representa graficamente a fungédo de valor segundo a
premissa de utilidade esperada e segundo este modelo descritivo. O eixo das

abscissas € o ganho incremental entre o valor esperado da decisdo com risco versus
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o valor da decisdo sem risco. O eixo das ordenadas € o valor percebido pelos

agentes.

Figura 2 - Funcédo valor segundo a premissa de utilidade esperada e a “Teoria
Prospectiva” de Kahneman / Tversky

Valor
percebido

V+G
V +Gp

Perdas incrementais P G Ganhos incrementais
—— Modelo de utilidade esperada — — Modelo descritivo de Kahneman

Fonte: Kahneman e Tversky (1979)

Ha trés caracteristicas principais na curva de valor percebido, como na

Figura 2.

¢ Na regido de ganhos, a curva de valor percebido é concava. Um ganho
incremental esperado de G ($25 no exemplo da primeira pergunta) tem
valor percebido Gp menor. Este fendmeno mostra que os agentes sao

avessos ao risco em decisbes de ganho.

e Na regido de perdas, a curva de valor percebido € convexa. Uma perda
incremental esperada de P ($25 negativos no exemplo da segunda
pergunta) tem valor percebido menor. Este fendmeno mostra que os

agentes sao propensos ao risco em decisdes de perda.
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e A curva de valor percebido € de 2 a 2,5 vezes mais inclinada na regiao
das perdas do que na regidao de ganhos. Assim, 0s agentes sdo mais
sensiveis a perdas do que a ganhos. Na regido de perdas os agentes
seriam mais propensos ao risco e na regido de ganhos, menos

Propensos ao risco.

Prelec (1998) desenvolveu trabalho complementar, mapeando modelos
algébricos do comportamento de agentes ndo maximizadores de utilidade em
situacdes de incerteza e risco. Pratt e Zeckhauser (1987) conceituaram a Aversao
ao Risco e modelaram matematicamente inconsisténcias no comportamento dos

agentes quando confrontados com decisdes sob incerteza.

As criticas as premissas de comportamento racional ndo se restringem a
situacdes de risco e incerteza. Um exemplo é o efeito batizado de Aversao a Perda
(KAHNEMAN e TVERSKY, 1991), postulando que a sensibilidade dos agentes a
perda é muito maior do que ao ganho. A Aversdo a Perda explicaria, por exemplo,
por que as pessoas aceitam mais facilmente custos de oportunidade (deixar de
ganhar) do que custos incorridos (perder algo que teve).

Um outro exemplo de Aversdo a Perda € o Efeito Doagéo, pelo qual um
mesmo bem tem valor percebido maior no ponto de vista de quem pode perdé-lo do
que de quem pode ganha-lo ou recebé-lo, por conta da influéncia das sensacdes
imediatistas de posse e perda. Kahneman, Knetsch e Thaler (1991) conduziram
experimentos mostrando que os precos de venda estipulados, quando se possui um
bem, equivalem a duas vezes os precos de compra estipulados quando ele nao é
possuido. Morrison (1997) analisou a influéncia do Efeito Doacdo na Propensao a
Pagar e na Propensao a Vender para agentes em uma transacao comercial. Casey
(1995) propdée um modelo mais genérico para as diferencas nas percepcoes de
quem vende e quem compra em uma transacéao, sendo o Efeito Doacdo apenas uma

de diversas possiveis formas de manifestacao da Aversao a Perda.

Outro questionamento dos modelos de agentes racionais € a negligéncia em

relacdo a como diferentes formas de apresentar uma mesma escolha resultam em
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diferentes decisdes, que foi batizado de Efeito Moldura (KAHNEMAN e THALER,
1986; KAHNEMAN, 2003a). Para tanto, foi estudada a reacéo de pessoas a diversas
questdes hipotéticas. Um exemplo: imagine que um pais esteja se preparando para
combater a proliferacdo de uma nova doenca, em que se espera a morte de 600
pessoas. Dois programas alternativos sdo propostos, com diferentes eficiéncias
cientificamente comprovadas. A escolha entre os programas é apresentada das

duas formas a segquir.

e O programa “A” salvara 200 pessoas, enquanto o programa “B” tem 33%
de chance de salvar 600 pessoas e 66% de chance de salvar nenhuma.

e Pelo programa “A”, 400 pessoas morrerdao, enquanto no programa “B” ha
33% de chance de que ninguém morra e 66% de chance de que todos

morram.

Na forma da primeira questdo, a maioria das pessoas optou pelo programa
“A”, enquanto na segunda forma a maioria optou pelo programa “B”. A decisao foi
completamente diferente conforme a maneira de apresenta-la, apesar das

alternativas serem, racionalmente, as mesmas.

Outro trabalho interessante é o de Loewenstein e Prelec (1998), sobre os
efeitos de Intertemporalidade ou como os individuos se comportam em relacédo a
transacdes em que os custos e o usufruto dos beneficios ocorrem em tempos
distintos. Desenvolveram os conceitos de Contabilidade Prospectiva e Acoplamento.
O primeiro representa a sensagao de desconforto no pagamento antecipado de um
determinado bem, contraposto por pensamentos acerca dos beneficios que esta
compra financiara. O segundo conceito versa sobre de que forma o usufruto do bem
ou servico traz a lembrancga o desconforto sentido ao compra-lo. Com base empirica,
propuseram algumas explicacées para a heterogeneidade dos individuos em relacao

a propensdo ao consumo ou a economia.

e As pessoas apresentam os efeitos de Contabilidade Prospectiva (o
quanto pensam na agradavel sensacdo de usufruto dos beneficios
enquanto pagam por ele) e Acoplamento (0 quanto pensam na
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desagradavel sensacdo de sacrificio do pagamento enquanto
consomem) em intensidades diferentes. Além disso, esses efeitos sao
inconsistentes para diferentes dominios (como consumo versus saude,

utilidades financeiras e nao-financeiras, ganhos e perdas etc.)

e Os individuos adotam diferentes convencdées mentais para definir o
momento de pagamento, o0 que resulta em diferentes
Intertemporalidades. Por exemplo, aqueles que consideram o saque de
dinheiro em caixas eletrdnicos ou o pagamento da fatura de cartdo de
crédito como o momento de pagamento tendem a consumir mais do que
aqueles que consideram o momento de entrega do dinheiro ou de
assinatura do recibo, ja que, desta forma, o pagamento estara mais

desacoplado do usufruto.

e Ha& um dilema entre o que os autores chamam de Eficiéncia Hedénica e
Eficiéncia Deciséria. A primeira seria a necessidade de minimizar os
pensamentos acerca do pagamento, para usufruir de forma mais
prazerosa os bens adquiridos, enquanto a segunda seria a necessidade
de apurar o custo deles. O Quadro 1 exemplifica arranjos que promovem
mais a Eficiéncia Heddnica ou a Eficiéncia Deciséria.

Quadro 1 - Arranjos que promovem Eficiéncia Hedonica e Eficiéncia Decisoria

Arranjos que promovem Eficiéncia Arranjos que promovem Eficiéncia
Hedbnica Deciséria
Propriedade Aluguel / Leasing
Pagamento ex-ante Pagamento ex-post
Tarifas fixas Tarifas variaveis, pelo consumo
Poucas opgodes Muitas opcdes (ex: a la carte)

Custos de oportunidade dissimulados Custos de oportunidade explicitos

Bens publicos Bens privados

Fonte: Loewenstein e Prelec (1998)
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Diversos outros estudos comprovaram a existéncia e relevancia desses e de

outros vieses ao comportamento racional.

Casey (1994) estudou empiricamente o pregco maximo atribuido por
compradores de apostas arriscadas. Observou que os precos atribuidos
sdo bem inferiores ao valor esperado da aposta, sugerindo um intenso
efeito de Aversao a Perda e um entendimento cognitivo distinto entre o
preco da aposta (que seria avaliado como perda certa) e os custos e
beneficios dos possiveis resultados. Fox e Tversky (1998), em dois

estudos empiricos, confirmam os achados da Teoria Prospectiva.

Kalyanaram e Winer (1995) identificaram a Aversao a Perda na decisao de
compra de consumidores, considerando o Preco de Referéncia. Segundo
os autores: i) os consumidores de fato utilizam Pregos de Referéncia nas
decisdes de compra; ii) a formacao do Preco de Referéncia é fortemente
influenciada pelos precos observados no passado; iii) os consumidores
sdo mais sensiveis a perda do que ao ganho, ou seja, reagem mais
intensamente as situagcdes em que o preco observado € superior ao Preco
de Referéncia.

Shugan (1980) propés um modelo para quantificar o Custo de Pensar das
pessoas diante de decisbes complexas. La confirmou empiricamente a
concepcao de Herbert A. Simon de que por vezes a solucao 6tima é
trocada por uma satisfatéria, por conta da limitada capacidade de
processamento humano e da ponderagédo do esfor¢co necessario para que
ela seja encontrada. Bettman, Luce e Payne (1998) propuseram que 0s
consumidores escolhem via um processo construtivo. Mais do que
preferéncias absolutas e ja existentes, a cada escolha seria montado um
algoritmo de decisdo, sensivel ao contexto e limitado pela Racionalidade
Restrita dos consumidores.

Gourville e Soman (1998) estudaram a Intertemporalidade. Verificaram
que, nas transacées em que os custos precedem os beneficios, ha

tendéncia de maior atencéo aos primeiros, influenciando os agentes para
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um maior controle e consumo parcimonioso do beneficio pendente.
Conforme aumenta o tempo decorrido em relagdo ao pagamento, haveria
uma reducdo na intensidade desse efeito, ao que batizam de Depreciacao
do Pagamento. Wertenbroch (1998) estudou a influéncia da
Intertemporalidade nas decisées de compra e de escolha entre produtos
substitutos com diferentes beneficios e custos no curto e longo prazos
(como o prazer imediato de fumar versus os maleficios de longo prazo
para a saude na escolha entre cigarros light e normais). Também analisou
as estratégias dos agentes para se auto-controlarem. Shefrin e Thaler
(1981) estudaram situagdes similares, fazendo analogias com os conflitos

entre agente e principal na governanca corporativa de empresas.

Schelling (1984) discutiu, de forma mais genérica, o fenbmeno que
denomina de Auto-Comando Antecipatério, em que um individuo, em
posse de suas faculdades e de forma racional, procura prevenir ou alterar
seu comportamento futuro, pela restricdo das suas opcdes de escolha,
pois sabe qual sera a sua decisdao no momento em que a situagao ocorrer.
Abordou o conflito e o carater mutavel das preferéncias dos individuos e
as diversas estratégias para se auto-gerenciarem. Um exemplo deste
conflito € a lenda do capitdo que se amarra ao mastro do navio e ordena a
tripulacdo que nao obedecga suas ordens, pois sabe que, ao ouvir o canto

da sereia, ndo resistira a tentagao de persegui-la.

Loewenstein e Prelec conduziram outros estudos sobre a
Intertemporalidade: i) fizeram analogias para o comportamento de
individuos diante de decisdes arriscadas e com separacao temporal entre
beneficios e pagamentos (LOEWENSTEIN e PRELEC, 1991); ii)
questionaram e ofereceram diversos contra-exemplos ao principio de
Utilidade Descontada, em que a utilidade em um tempo futuro sempre teria
menor valor do que em um tempo presente (LOEWENSTEIN e PRELEC,
1991 e 1992). Um exemplo seria a preferéncia de individuos por uma série
de eventos com utilidade crescente no tempo do que uma série

decrescente, com mesma utilidade nominal total.
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Thaler (1994) estudou a insuficiéncia dos modelos com agentes racionais
na explicacdo do quanto os individuos economizam e se preparam para a
aposentadoria. Sugeriu a inclusdo de variaveis de cunho psicologico e nao
racionais para aumentar a capacidade explicativa dos modelos, indicando

caminhos para evolugéo.

Heath e Soll (1996) apontaram o viés Orcamentacdo Mental, em que a
separacao ex-ante dos recursos por categoria de itens, por ser imprecisa,
distancia o agente das decis6es que maximizam sua utilidade. Este viés
resultaria em privilégio para o consumo de determinados bens em

detrimento de outros.

Fox e Tversky (1995) analisaram o efeito de Aversdao a Ambiglidade, em
que as escolhas para uma mesma decisdao variam em funcdo do
conhecimento ou da ignorancia de um contexto comparativo ambiguo. De
forma mais genérica, Tversky e Simonson (1993) apresentaram um
modelo empirico de como as preferéncias se alteram em funcdo do

contexto em que a decisdo € apresentada.

Kahneman, Thaler, Tversky e Schwartz (1997) verificaram como as
decisdées de investidores mudam em funcdo da Aversao a Perda e da
freqliéncia com que avaliam os resultados dessas decisdes. Kahneman,
Tversky e Slovic (1990) estudaram o processo de Reversao de
Preferéncia em decisbes arriscadas, e como ele é influenciado por

percepgdes e comportamentos n&o racionais.

Diamond, Shafir e Thaler (1997) contemplaram o que chamam de llusdo
Monetéaria, um viés dos agentes em considerar valores nominais e nao

reais (descontados no tempo) em suas decisdes e atitudes.

Thaler expds, com a cooperacao de colaboradores diversos, varios tipos
de vieses ao comportamento racional (THALER, 1987a; BONDT e
THALER, 1989; LEE, THALER e SCHLEIFER, 1990; DAWES e THALER,
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1988; FROOT e THALER, 1990; THALER, 1989; LOEWENSTEIN e
THALER, 1989; THALER e ZIEMBA, 1988; THALER e TVERSKY, 1990;
RABIN e THALER, 2001; THALER, 1990; THALER, 1987b;
KAHNEMAN, KNETSCH e THALER, 1991; SIEGEL e THALER, 1997;
HINES e THALER, 1995; THALER, 1988a; THALER, 1988b; CAMERER
e THALER, 1995).

Como reconhecimento pelo seu trabalho, Daniel Kahneman recebeu o

Prémio Nobel de Economia em 2002, projetando a Economia Comportamental. Seus

achados tém mostrado utilidade em areas como financas (na chamada Financas

Comportamentais), negociacées e marketing. No entanto, ainda nao parece haver

um arcaboucgo suficiente para se compor generalizacdes e modelos mais amplos.

Alguns estudos tém direcionado esfor¢os nesse sentido. Kahneman, Sarin e Wakker

(1997) propdem a modelagem da Utilidade de Decisdo e da Utilidade Vivenciada,

sugerindo uma teoria normativa para a ultima. Loewenstein e Prelec (1998)

desenvolveram os conceitos de Eficiéncia Hedobnica e Eficiéncia Decisoria. Thaler

(1985) sugeriu os pontos a seguir delineados.

O maior valor percebido para um conjunto de beneficios apresentado de
forma segregada do que de forma conjunta, decorréncia de a curva de
valor da Teoria Prospectiva ser cbncava na regidao dos ganhos. Por
exemplo, o individuo “A”, que recebera dois tickets de loteria e ganhou
R$ 200 em um e R$ 100 em outro, estaria mais satisfeito do que um
individuo “B”, que também recebera dois tickets, mas ganhou R$ 300 em

um e nada no outro.

O maior valor percebido para um conjunto de incémodos apresentados
de forma conjunta do que de forma segregada, como consequiéncia de a
curva ser convexa na regiao das perdas. Por exemplo, um individuo “A”
que recebeu uma carta da receita federal informando que sua
declaracdo de imposto de renda contém dois erros e que, por conta
deles, a restituicdo sera reduzida em R$ 500, estaria mais satisfeito do
que um individuo “B”, que recebeu duas cartas. A primeira informando
que sua restituicdo possui um erro que reduzird sua restituicio em R$
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300 e a segunda, uma semana depois, que houve um segundo erro e
que a restituicdo sera reduzida em mais R$ 200. Hsee e Leclerc (1998),

em seis estudos empiricos, confirmam esses dois principios.

e Pelo conceito de Utilidade Transacional, um agente em uma transagao
avalia ndo somente o pregco de um bem pelos beneficios que ele traz
(utilidade no sentido classico), mas também pelos beneficios que traz ao
agente do outro lado da transacao (Utilidade Transacional). Um exemplo
é o sujeito que divide um apartamento com outro e paga R$ 500 mensais
de aluguel. Ele esta satisfeito com esse valor, pois sabe que tera
dificuldade em encontrar 0 mesmo pre¢co para compartilhar um
apartamento similar na regido. No entanto, a sua satisfacdo
provavelmente diminuird se descobrir que o valor total do aluguel é de
R$ 800 e que seu colega, que lhe fez a oferta de dividir o apartamento,
contribui com R$ 300. Kahneman, Knetsch e Thaler (1986) analisam
situacoes interessantes em que o Senso de Justica limita a acao

maximizadora de utilidade, como concebida nos modelos econdémicos.

Para os defensores da Economia Comportamental ainda havera avangos
significativos. Thaler (2000) se arrisca a elencar mudangas por vir nos modelos
econbmicos, que aproximarao ainda mais economistas e psicologos: i) os agentes
serao mais heterogéneos em relacao as limitacées na capacidade de se comportar
racionalmente; ii) o aprendizado dos agentes sera incorporado nos modelos, com
velocidades que variam em funcdo da complexidade e freqiéncia com que os
eventos ocorrem; iii) os modelos incorporardo conhecimentos do processo de
cognicdo humana; iv) os modelos descritivos, que procuram incorporar
comportamentos observados e ndo premissas de como 0s agentes deveriam se
comportar (modelos normativos), adquirirdo maior relevancia; v) os modelos

incorporarao impactos das sensacdes e emocdes nas decisdes dos agentes.

No entanto, o alcance que a Economia Comportamental podera ter ainda é
questionavel. Do lado dos psicélogos, Kahneman (2003b) e Frey e Benz (2002)
comentam que, apesar da aproximacao entre Economia e a Psicologia nos ultimos

vinte anos, a visdo do comportamento humano segundo essas ciéncias ainda parece
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bem distinta, até contraditéria. Do lado dos economistas, os modelos com agentes

racionais, de forma geral, ainda sdao mais simples e genéricos, e 0os opositores das

idéias da Economia Comportamental levantam questionamentos. Por sua vez, os

defensores procuram combater com pesquisas empiricas (THALER, 1986).

Os vieses do comportamento racional seriam pouco relevantes em
decisbes envolvendo quantias e conseqgliéncias de maior importancia

para os individuos.

A capacidade de aprendizado dos individuos faria com que suas
decisbes se aproximassem da racionalidade. Em contraposi¢cdo, os
defensores da economia comportamental alegam que nem sempre ha
ambiente propicio ao aprendizado, principalmente pela auséncia de um
feedback claro sobre decisdes.

Os desvios da racionalidade nao seriam viesados ou sistematicos, mas

aleatérios, e em termos agregados se cancelariam.

A competicdo de mercado e a arbitragem, em que agentes do mercado
tiram proveito de oportunidades possivelmente geradas por vieses,
restringiriam os comportamentos irracionais. O aproveitamento dessas
oportunidades tornaria mais explicito os vieses e suas conseqléncias,
estimulando os prejudicados por eles a tomarem atitudes no sentido de

elimina-los.

Este debate ainda é recente e parece permeado de uma polaridade entre os

que defendem a predominancia do aspecto racional e os que a contestam (RUSSEL
e THALER, 1985 e 1987). Zeckhauser (1986) comenta o carater de disputa e a

necessidade de se criar condi¢des para o surgimento de uma visdo menos parcial,

uma missao importante a ser desempenhada pelos “moderados”. Segundo o autor, 0

principal desafio ainda estd do lado dos defensores da Economia Comportamental,

que mais do que elaborar experimentos interessantes sobre anomalias a

racionalidade, tém que provar suas reais consequéncias e relevancia.
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Hendricks, Patel e Zeckhauser (1991) propdéem uma classificacdo conceitual
dos mercados em funcdo da racionalidade dos agentes e das possibilidades de
arbritagem existentes, como forma de desenvolver uma visdo ponderada entre a
Economia Comportamental e a Economia Racional. Conforme o Quadro 2, as
anomalias tornar-se-iam mais relevantes quanto maior a irracionalidade dos agentes
e menor a possibilidade de arbritagem e competicdo. Na situagdo 1 do Quadro 2, os
mercados com alta concorréncia e agentes racionais aproximam-se de mercados
eficientes. Nas situacbes 2 e 3, os comportamentos do mercado seriam melhor
explicados por um misto entre consideragbes comportamentais e analises

econbmicas. Na situacao 4 haveria uma forte predominancia de irracionalidades.

Quadro 2 - Modelos para o resultado de interacdes sociais entre Racionalidade
versus Possibilidade de Arbitragem

Possibilidade de Arbritagem
Racionalidade

Alta Baixa
Total / Substancial 1 - Mercados 2 - Anomalias devido
Individualismo eficientes ao uso incompleto e
ao fluxo de
informacdes
Restrita / Baixa 3 - Processo de 4 - Resultados
Relativismo selecdo natural: altamente ineficientes

pressoes para
restaurar a eficiéncia

Fonte: Hendricks, Patel e Zeckhauser (1991)

3.2 Existéncia e Explicacoes dos Vieses em “Pagar Tarifa Fixa” e “Pagar Pelo

k)

Uso

O processo de escolha entre diferentes opcdes de tarifas nao-lineares por
individuos, especialmente em servicos de relacionamento mais longo como
telefonia, fornecimento de energia, assinatura de revistas etc., € um tema ainda

pouco estudado na literatura. E comum encontrar trabalhos que se apéiam em



28

premissas de agentes racionais, minimizadores de custos e sem preferéncias por
tipos especificos de tarifas, que discutem como conjuntos de tarifas nao-lineares
resultam em diferentes configuragcdes do mercado (WILSON, 1993; HAHN, 2001,
MIRAVETE, 2002; FISHBURN, ODLYZKO e SIDERS).

Entre os poucos estudos sobre a escolha de diferentes tarifas, ndo parece
haver consenso sobre a existéncia dos vieses em “pagar tarifa fixa” e “pagar pelo
uso”, muito menos uma visdo completa das suas possiveis explicacoes. Miravete
(2003) pesquisou uma situacdo em Kentucky (Estados Unidos) em 1986 em que os
usuarios de telefonia fixa escolheram entre duas tarifas alternativas para a
originacao de suas chamadas: i) uma tarifa Unica de US$ 18,70 ao més com direito a
ligagdes ilimitadas; ii) uma tarifa por uso com assinatura mensal de US$ 14,02 e
valor dos minutos utilizados de até 3 centavos por minuto (os valores variavam em
funcéo do dia da semana, horario e destino da ligacdo). Os resultados corroboraram

as premissas de racionalidade dos agentes.

e A maioria dos usuarios escolheu a tarifa que minimizava os gastos.

e Ao alterar o perfil de uso, os usuarios trocam de tarifa, mantendo os
gastos minimizados. Esta afirmacéo é especialmente verdadeira para os
usuarios que passam a apresentar o viés de “pagar pelo uso”, trocando
rapidamente para a tarifa fixa. No entanto, o proprio autor comenta que o
viés de “pagar pelo uso” era facilmente identificavel, bastando que a
conta telefénica fosse superior a US$18,70.

e Os comportamentos de minimizagdo de custos ocorreram mesmo se
considerando o baixo valor do Prémio de Preco pela inadequacao da
tarifa. O prémio médio era de apenas US$ 4,88 / més, contra uma renda
média mensal de US$ 1.600.

O préprio Miravete (2003) comentava que trabalhos similares chegaram a
resultados diferentes, com o viés em “pagar tarifa fixa” significativo.
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Bem-Akiva, McFadden e Train (1987) analisaram a escolha de usuérios de
telefonia fixa entre diversas tarifas em Novembro de 1984 para uma operadora da
Costa Leste dos Estados Unidos. Identificaram a existéncia do viés em “pagar tarifa
fixa” e sugeriram que a tarifa fixa proporciona seguranca ao estabelecer, ex-ante, um
limite maximo para os gastos. Nesta dissertacdo, este efeito foi denominado de
Inseguranca, abordado na secao “3.3 Proposicao da Dissertagao”.

Lambrecht e Skiera (2006) conduziram um estudo bastante completo sobre
0s viéses em “pagar tarifa fixa” e “pagar pelo uso” em um mercado europeu de
acesso a Internet (esta dissertacdo replica este estudo com algumas adaptacgdes,
conforme descrito no capitulo “4 Método e Procedimentos”). Analisaram a
adequacao da escolha de usuarios, no que se refere a minimizar os gastos, entre
trés planos.

e Um plano com assinatura mensal que oferecia determinado volume de
dados para uso na Internet (franquia); pelo volume de dados que
excedesse a franquia era cobrada uma tarifa pela quantidade de

informacéao trafegada, medida em Mega-bytes.

e Um segundo plano com assinatura mensal e franquia maiores do que 0s

do primeiro e com mesma tarifa para o volume de dados excedente.

e Um plano com tarifa fixa, maior do que a assinatura dos dois primeiros, e

que dava direito a acesso a Internet com ilimitado volume de dados.

Lambrecht e Skiera (2006) investigaram a existéncia, persisténcia,
regularidade, causas e consequiéncias dos vieses em “pagar tarifa fixa” e “pagar pelo
uso”, chegando as conclusdes adiante listadas.

e O viés em “pagar tarifa fixa” existe e ocorre com freqiiéncia, enquanto o

viés em “pagar pelo uso” ocorre em menor freqiiéncia
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Dentre as causas para o viés em “pagar tarifa fixa” estdo os efeitos
Inseguranga, Taximetro e Superestimacdo; mas nao o efeito
Conveniéncia (as explicacbes desses efeitos estdo na secao “3.3

Proposicao da Dissertacao”)

A Subestimacdo é a principal causa do viés em “pagar pelo uso” (as
explicagdes deste efeito estdo na secdo “3.3 Proposicdo da

Dissertacao”)

Os usuarios com viés em “pagar tarifa fixa” apresentam maior lealdade a
prestadora de acesso a Internet e mudam de plano com menor
freqiéncia. Parecem satisfeitos com seu plano de servigos, sugerindo a
existéncia de beneficios percebidos que justificam o Prémio de Preco
que pagam. Esta constatagdo €é alinhada com o conceito de
Desacoplamento entre a desagradavel sensacao de pagar pelo servico e
o usufruto da Internet (LOEWENSTEIN e PRELEC, 1998)

Os usuarios com viés em “pagar pelo uso” revelam menor lealdade a
prestadora de acesso a Internet € mudam de plano com maior

freqUéncia. Parecem insatisfeitos com seus planos

Ansari, Gupta e lyengar (2007) estudaram o processo de aprendizado de
usuarios de servicos e como ele influi nas decisbes de escolha entre diferentes
tarifas ndo-lineares, nos vieses em pagar “tarifa fixa” e “pagar pelo uso” e na taxa de

lealdade a prestadora de servicos. Suas principais conclusdes sdo as a seguir

O aprendizado dos usuarios sobre a qualidade do servico prestado pela
operadora é mais acelerado do que o aprendizado sobre o perfil de uso
e a identificacao da tarifa mais adequada (aquela que néo gera viés em
“pagar tarifa fixa” nem viés em “pagar pelo uso”).
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e Usuarios com viés em “pagar tarifa fixa”, conforme descobrem o seu
perfil de uso, ndo abandonam a operadora, mas se adequam de duas
formas: i) incrementam o uso de servicos, evitando o desperdicio de
minutos ndo utilizados da franquia de seus planos; ii) mudam para

planos de menor franquia.

e Usuarios com viés em “pagar pelo uso”, conforme descobrem seu perfil
de uso, podem abandonar a operadora ou adequar seu perfil de duas
formas: i) reduzem o uso de servigos; ii) mudam para planos de maior

franquia.

e O aprendizado dos usuarios sobre o seu perfil de uso e o plano de
servicos mais adequado incrementa em 35% o valor deles para a
operadora. A adequada alocacdo nos planos de servico em funcédo do
perfil de uso favorece tanto usuarios, que deixem de gastar além do
necessario, quanto as operadoras, que obtém maior fidelidade dos
usuarios, mais do que compensando a redu¢do nos prémios de preco

pelo vieses.

Nunes (2000) identificou o viés em “pagar tarifa fixa”, detectando como sua
principal explicacdo a tendéncia dos usuarios em superestimar o uso. Outros
estudos analisaram o comportamento e os vieses de agentes em diversas situacdes
genéricas, conforme descrito na secdo “3.1 Breve Historico sobre a Economia
Comportamental”, mas nenhum aborda com detalhes os vieses em “pagar tarifa fixa”

e “pagar pelo uso”.

3.3 Hipodteses da Dissertacdao

Recapitulando, os objetivos gerais desta dissertacdo sdo: a) investigar
vieses dos usuarios na escolha de planos de minutos que ndo minimizam seus
gastos, dado seus perfil de consumo; b) caso o0s vieses existam, investigar

potenciais explicacdes para eles.
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Em relacdo a ocorréncia dos vieses, foram estudadas sete caracteristicas

dos usuarios, listadas abaixo.

| — Incidéncia. Frequéncia de usuarios com viés de “pagar tarifa fixa” e

de “pagar pelo uso”.

Il - Regularidade. Frequéncia de ocorréncia do viés em um periodo de
tempo, para um mesmo usudario. Usuarios com vieses regulares
encontram-se sistematicamente (més a més) em uma situagédo em que o
plano de servigos ndo minimiza os gastos. Usuarios com vieses
irrequlares tipicamente apresentam maior variabilidade de uso de
minutos de més para més, sendo em alguns deles o plano adequado ao
uso e em outros, ndo. Apesar dessa variabilidade, o gasto total poderia

cair com a escolha de um unico plano, diferente do atual.

[l — Persisténcia. Durabilidade do viés de um usuario. Um usuario com
viés persistente permanece com desalinhamento duradouro entre seu
plano e perfil de uso. Um caso tipico € o usuario com uso regular que
nao altera o seu plano de servicos por longos periodos de tempo,
mesmo sendo ele inadequado. Ja um usuario com viés nao persistente
apresenta desalinhamento entre seu perfil de uso e plano no curto prazo,
mas se adequa no longo prazo. Esta adequacdo pode ocorrer por

mudancga no perfil de uso, no plano de servigos ou por ambas as vias.

IV - Perfil de Uso e Gasto. Aponta as diferencas nas incidéncias dos
vieses em fungao do uso e gasto médios dos usuarios.

V - Prémio de Preco. Diferencga, para um usuario com viés, entre o gasto
verificado no seu plano e aquele do plano que o minimizaria. Mede o
quanto o usuario gasta a mais do que o minimo necessario. Quanto

maior o Prémio de Preco, maior a intensidade do viés.
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VI - Fidelidade a Operadora. Tem a ver com a propor¢ao de usuarios,

gue mesmo com viés, ndo abandonaram a operadora.

VIl - Valor para a Operadora. Somatéria de receitas subtraidas dos
custos que o usuario gera ao longo do seu relacionamento com a

operadora, calculado a valor presente liquido.

Foram investigados como explicacdes dos vieses 0s cinco comportamentos

estudados por Lambrecht e Skiera (2006), abaixo descritos.

i) Efeito Taximetro. Alguns usuarios preferem a conveniéncia de utilizar
servicos de telefonia sem a sensacdo de “taximetro rodando”, que 0s
pressiona a avaliar a necessidade de uso e os custos do servico a todo
momento. Este comportamento pode explicar o viés em “pagar tarifa
fixa” e esta relacionado com efeitos que Loewenstein e Prelec (1998)
batizam de Contabilidade Prospectiva e Acoplamento, conforme descrito
na secao “3.1 Breve Histérico da Economia Comportamental”. O primeiro
representa a sensacao de desconforto no pagamento antecipado de um
determinado bem ou servigco, que seria contraposta por pensamentos
acerca dos beneficios que a compra propiciara. O ultimo trata de que
forma o usufruto do bem ou servico traz a lembranca o desconforto

sentido ao compra-lo.

i) Conveniéncia. Alguns usudarios acham pouco conveniente ou relevante
pesquisar planos de servicos mais adequados ao perfil deles ou resistem
a mudanca de plano. Como forma de minimizar o esfor¢o na escolha do
plano tarifario, usuarios podem escolher aquele que acreditam ser o
mais comum ou o padrdo. Este comportamento pode dar conforto aos
usuarios com seus planos, mesmo sem saber se sdo o0s mais
adequados. Este efeito pode ser ou ndo um viés ao comportamento
racional. Se o processo de escolha ou troca de plano for realmente
moroso, confuso e inconveniente a ponto dos usuarios optarem
conscientemente por manter os planos, entdo eles estardo agindo de

forma racional; o custo da mudanca superaria os beneficios. Caso
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contrario, os motivos podem estar relacionados ao Custo de Pensar
(SHUGAN, 1980), a freqiiéncia com que avaliam suas decisdes segundo
o efeito Reversdo de Preferéncia (KAHNEMAN, THALER, TVERSKY e
SCHWARTZ, 1997), ao viés de Status Quo (KAHNEMAN, KNETSCH e
THALER, 1991) ou ainda a ignorancia em relagdo aos planos

alternativos existentes (agentes nao oniscientes).

e iii) Inseguranca. Alguns usuarios podem nao se sentir confortaveis com a
incerteza sobre o valor das préximas faturas. Podem sobrevalorizar a
sensacao de perda pelo custo dos minutos que excedem a franquia
(Aversao a Perda — KAHNEMAN, 2003a). Este custo traria a percepcao
de que os gastos seriam reduzidos em planos de maior franquia,
promovendo a incidéncia do viés de “pagar tarifa fixa”. A escolha de
planos de franquia superior a necessaria seria racionalmente justificavel
caso resultasse de alta incerteza ou custo (em termos de tempo, por
exemplo), da previsdo de uso frente aos beneficios da escolha do plano
adequado. No momento em que o usuario escolhe um plano pela
primeira vez, estas condicbes podem ser verdadeiras, mas com 0
decorrer dos meses é esperado que ele tenha condicoes de avaliar o
perfil de uso e decidir racionalmente o plano mais adequado. A Aversao
a Perda pelo custo dos minutos que excedem a franquia afastaria o

usuario da decisao racional sistematicamente ao longo do tempo.

e Iv e v) Superestimacao e Subestimacdo do Uso. Alguns usuarios podem
superestimar o uso que fardo dos servicos de telefonia, sendo esta uma
possivel explicacdo para o viés em “pagar tarifa fixa”. Outros podem
subestimar o uso que fardo dos servicos de telefonia, o que vem a ser

uma potencial explicacao do viés de "pagar pelo uso”.

A Figura 3 apresenta as hipdteses investigadas nesta dissertacdo para a
relacdo entre 0s vieses e suas possiveis explicacdes. Os efeitos Taximetro,
Conveniéncia, Inseguranca e Superestimacdo do Uso sdo possiveis explicacdes
para o vies em “pagar tarifa fixa”, enquanto a Conveniéncia e a Subestimag&o do

Uso sao possiveis explicacdes para o viés em “pagar pelo uso”.
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Estas hipéteses foram formuladas a priori, tomando como base suposicoes
l6gicas para as causas dos vieses. No entanto, no momento em que forem testadas
empiricamente as relacdes entre 0s vieses e 0s efeitos, serdo consideradas todas as
possiveis combinagdes, mesmo as sem sentido l6gico a primeira vista. Isto é, efeitos
Taximetro, Inseguranca e Superestimacdo do Uso como explicacdo para o viés em
“pagar pelo uso” e efeito Subestimagdo do Uso como explicacées para o viés em
“pagar tarifa fixa”. O intuito é, além de validar as hip6teses levantadas, obter
eventuais indicios para outros aspectos do problema nao teorizados a priori.

Figura 3 - Relacao entre os vieses em “pagar tarifa fixa” e em “pagar pelo uso” e
suas possiveis explicacoes investigadas nesta dissertacao

Possiveis Explicagdes Vieses dos Usuarios

“‘Pagar Tarifa Fixa”

Sem viés

“Pagar pelo Uso”

O préximo capitulo trata do método aplicado no estudo empirico desta
dissertacao.
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4 METODO E PROCEDIMENTOS

Para atingir os objetivos definidos, esta dissertacdo replicou o estudo de
Lambrecht e Skiera (2006) em um mercado europeu de acesso a Internet. Buscou-
se avaliar a validade das conclusbes la obtidas para um mercado de
telecomunicagcdes moveis no Brasil e por consequéncia, detectar eventuais
peculiaridades e semelhancas nos vieses e suas explicacbes para as duas
situacdes. O método e os procedimentos empiricos aplicados sao detalhados neste
capitulo.

A secao “4.1 Critérios para Classificacdo dos Vieses” define as regras para
caracterizacao de usuarios com viés. A secao “4.2 — Caracteristicas dos Usuarios
com Viés” conceitua os atributos de Incidéncia, Regularidade, Persisténcia, Perfil de
Uso e Gasto, Prémio de Preco, Fidelidade a Operadora e Valor para a Operadora,
analisados para os usuarios com viés. A secao “4.3 — Pesquisa de Comportamentos”
detalha a pesquisa de campo com usuarios. A secao “4.4 — Analise Estatistica para
as Explicagao dos Vieses” mostra o ferramental estatistico utilizado nos modelos de
identificacdo de possiveis explicacdes para os vieses.

4.1 Criterios para Classificacdao dos Vieses

O diagnostico dos vieses na escolha de planos consiste em identificar o
volume e perfil de usuarios que possuem planos inadequados ao seu uso,
decorréncia do viés em “pagar tarifa fixa” ou do viés em “pagar pelo uso”. Nesta
dissertacao os insumos para a classificacdo foram seis meses de trafego mensal de
ligacdes, de Junho de 2006 a Novembro de 2006, de 252.898 usuarios de uma
regiao de uma operadora brasileira de telefonia moével.

Foi analisada a distribuicdo dos usuérios entre os oito planos de servigo pos-
pagos descritos na secao “2.2 Portfélio de Planos de Servicos”. Como
simplificacdes, consideraram-se apenas os gastos com ligacdées locais originadas
pelos usuarios, excluindo-se as ligacbes de longa-distancia, ligagdes em roaming,
ligacGes recebidas a cobrar, uso de servicos de dados, dentre outros servigos
tarifados.



37

Os usuarios foram classificados em trés grupos, conforme a adequacéo do

plano ao perfil histérico de consumo.

e Grupo de usuarios sem viés: possuem planos adequados,

correspondentes a alternativa mais barata para o perfil de consumo.

e Grupo de usuarios com viés em “pagar pelo uso”: possuem planos
inadequados ao perfil de consumo, pagando um Prémio de Pregco em
relacdo ao plano que minimiza o gasto; o plano que minimiza o gasto é

um com franquia superior ao plano do usuario.

e Grupo de usuarios com viés em “pagar tarifa fixa”: possuem planos
inadequados ao perfil de consumo, pagando um Prémio de Preco em
relacdo ao plano que minimiza o gasto; o plano que minimiza o gasto é

um com franquia inferior ao plano do usuario.
Quatro oticas foram definidas pela combinacdo de duas alternativas de
horizonte temporal e duas alternativas de critério de selecao do plano que reduz os

gastos do usuario. O Quadro 3 esquematiza as quatro 6ticas.

Quadro 3 - Oticas para classificacdo dos vieses dos usuarios

Critério de Selecao do plano que reduz os gastos do
Horizonte usuario
temporal Amplo Restrito
3 meses Otica 1 Otica 2
6 meses Otica 3 Otica 4

As alternativas de horizonte temporal dizem respeito a extensdo do periodo

de uso considerado no diagndstico.
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e Trés meses de utilizagdo, entre Setembro de 2006 e Novembro de 2006.

e Seis meses de utilizagdo, entre Junho de 2006 e Novembro de 2006.

Os horizontes de trés e seis meses selecionam usuarios com Persisténcias
diferentes nos vieses. Um usuario com viés durante um periodo de trés meses pode
ou nao continuar apresentando o viés quando se considera um periodo de seis
meses. Caso continue, seu viés é mais persistente; caso contrario, seu viés é menos

persistente.

Dois sdo os critérios de selecao do plano que reduz os gastos do usuério.

e Critério de selecao amplo - o plano mais adequado € aquele que resulta
na menor somatéria de valores pagos pelo usuario no horizonte temporal

analisado.

e (Critério de selecao restrito - o plano mais adequado € aquele que resulta
em valores pagos inferiores ao do plano atual em todos os meses
analisados.

Os critérios amplo e restrito selecionam usuérios que diferem na
Regularidade dos seus vieses. Como na Figura 4, o critério restrito seleciona
usuarios com vieses regulares (area com hachura clara). Para este grupo, em todos
os meses do periodo considerado o plano é inadequado ao uso de minutos do
usuario no que se refere a minimizar os gastos. Por outro lado, o critério amplo
seleciona usuarios tanto com vieses regulares (area com hachura clara) como
irregulares (area com hachura escura). Para o usuario com viés irregular, apesar de
poder haver alguns meses em que o seu plano é adequado ao uso de minutos, um
outro plano minimiza a somatéria de gastos ao longo dos meses. O grupo de
usuarios com viés pelo critério restrito esta contido no grupo de usuarios com viés
pelo critério amplo. Em outras palavras, dado um horizonte de tempo, um usuario
com viés pelo critério restrito necessariamente é um usuario com viés pelo critério

amplo, ndo sendo a reciproca necessariamente verdadeira.
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Figura 4 - Relagédo entre os critérios amplo e restrito e a Regularidade nos
vieses dos usuarios selecionados

Criterio amplo

De forma mais geral, a Figura 5 ilustra a relagao logica entre as quatro
Oticas. Além da relagdo entre os critérios amplo e restrito delineada na Figura 4, ha
duas constatagbes sobre a relagdo entre os horizontes de trés e seis meses: i) para
usuarios com vieses regulares, o grupo selecionado pelo horizonte de seis meses
“esta contido” no grupo selecionado pelo horizonte de trés meses; ii) para usuarios
com vieses pelo critério amplo nada se pode afirmar a priori da relagao légica entre

0s grupos selecionados no horizonte de trés e seis meses.

O “Apéndice B — Usuarios com Vieses Segundo Diferentes Critérios de
Selecdo” expde como os usuarios se distribuem em cada area ilustrada na Figura 5.



40

Figura 5 - Relagao légica entre os grupos de usuarios com vieses segundo as
quatro éticas

Restrito
(3 meses)

Restrito
(6 meses)

‘Amplo
(6 meses)

A andlise dos vieses segundo as quatro 6ticas tem dupla utilidade: i) testar a
robustez das conclusées; ii) avaliar a variacado dos comportamentos em fungédo da

Regularidade e Persisténcia dos vieses dos usuarios.

A proxima secdo detalha as caracteristicas dos usuarios com viés

estudadas no diagnostico.

4.2 Caracteristicas dos Usuarios com Viés

A medicdo das sete caracteristicas dos usudrios com viés, descritas na
secao “3.3 Hipo6teses da Dissertacao”, foi feita através da forma abaixo descrita.

e | — Incidéncia. Medida pela quantidade de usuarios identificados com

viés.

e |l - Regularidade. Medida pela relacdo entre os usuarios com viés
segundo os critérios restrito (regulares) e amplo (regulares e irregulares).
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[l — Persisténcia. Medida pela relagdo entre os usuarios com viés nos

horizontes de seis e trés meses.

IV - Perfil de Uso e Gasto. Como simplificagao, considerou-se apenas o
uso e gasto com ligacdes locais originadas pelos usuarios.

V - Prémio de Preco. Assim como no Perfil de Uso e Gasto, considerou-
se, por simplificacdo, apenas as ligacdes locais originadas pelos

usuarios.

VI - Fidelidade a Operadora. Medida pela taxa de abandono, relacao
entre o nimero de usuarios que abandonaram a operadora em um ano e
0 numero original de usuarios no inicio do periodo de medi¢do. Quanto
maior a taxa de abandono, menor a fidelidade dos usuarios a operadora
e vice-versa. A taxa de abandono foi apurada durante o periodo de oito
meses entre Novembro de 2006 e Julho de 2007, e anualizada conforme

o “Apéndice F — Célculo da Taxa de Abandono Anualizada”.

VIl - Valor para a Operadora. Nesta dissertacao o interesse é comparar
apenas o valor das ligacdes locais originadas dos usuarios, de forma
simplificada. O intuito €& obter um indicio comparativo, sem a
necessidade de enfrentar os desafios para o calculo apurado do valor
dos usuarios. Foram analisadas as relagdes entre as receitas referentes
a essas ligacdes e a taxa de abandono dos usuarios, desconsiderando-
se: i) receitas de ligacoes de longa-distancia, ligacbes em roaming,
ligacdes recebidas a cobrar, uso de servicos de dados e outras; ii)
receitas de interconexdo pelas ligagdes recebidas; iii) custos de
interconexao, referentes a ligacées que utilizam infra-estrutura de rede
de terceiros; iv) valores referentes a venda e troca de aparelhos; v)
outros custos variaveis, como centrais de telemarketing e de
relacionamento com o0s usuarios, custos comerciais etc. O célculo do

custo de capital para desconto do fluxo de caixa néo foi feito, sendo
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substituido por uma analise de sensibilidade que avalia a robustez das
conclusdes para diferentes taxas de desconto. O conceito para calculo
do valor dos usuarios esta detalhado no “Apéndice G — Calculo do Valor
dos Usuérios para a Operadora”.

A proxima secao trata dos comportamentos pesquisados como possiveis
explicagdes do vieses.

4.3 Pesquisa de Comportamentos

Nesta secédo é detalhado o método da pesquisa sobre 0os comportamentos
junto aos usuarios. Ha dois topicos: i) “4.3.1 Universo de Usuarios Pesquisados”,
com a quantidade e representatividade dos usuarios que puderam ter o0s
comportamentos pesquisados; ii) “4.3.2 Questionario Submetido aos Usuérios”,
detalhando as informacdes coletadas.

A pesquisa de comportamentos deu-se entre 30 de julho e 11 de agosto de
2007, por meio de contato telefénico por 65 operadores de CallCenter trabalhando
em dois turnos, das 08h as 14h e das 14h as 20h. Foi utilizada a infra-estrutura da
unidade de CLM da operadora (Customer Lifetime Management - “laborat6rio” para
teste de acdes de marketing direto junto aos usuarios em ambientes controlados),
cedida para a pesquisa desta dissertagcdo nos momentos de ociosidade em sua
operacao regular.

4.3.1 Universo de Usuarios Pesquisados

O universo de usuarios pesquisados teve apenas aqueles com planos poés-
pagos nao compartilhados, excluindo-se usuarios de contas corporativas, usuarios
gue nao sao responsaveis pelo pagamento das faturas (ex: filhos que utilizam planos
pagos pelos pais) e usuarios que compartilham o uso do aparelho. Além disso, e a
rigor, 0s usuarios pesquisados nao representam a totalidade de usuarios com vieses
diagnosticados (252.898 usuarios), mas apenas aqueles mais fiéis, que
permaneceram na operadora apds um periodo de oito meses (225.870 usuarios),
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conforme a Tabela 6. Isto porque o diagndstico de vieses tomou como base usuarios
com dados transacionais de Junho a Novembro de 2006, e a pesquisa contatou
apenas aqueles que mantiveram relacionamento com a operadora até o inicio de
Agosto de 2007.

Neste universo de usuérios fiéis, foi feita uma amostragem aleatéria simples,
sem reposicao, de 5.121 usuérios (2,27% dos ativos na operadora no inicio de
Agosto de 2007) para a pesquisa de comportamentos. O tamanho da amostra
considerou: i) a capacidade ociosa disponivel da unidade de CLM da operadora
entre 30 de julho e 11 de agosto e 2007; ii) uma quantidade de observagdes

conservadoramente grande, de forma a minimizar erros.

Tabela 6 - Quantidades de usuarios considerados nas fases da pesquisa

Grupo Clientes

a) Clientes com viés pesquisado entre

Junho de 2006 e Novembro de 2006 252.898
b) Clientes que abandonaram a operadora 57 028
até Julho de 2007 '

c) Clientes que permaneceram na

operadora até Julho de 2007 (a - b) 225.870
d) Amostra de clientes selecionada para a 5 121

pesquisa

Segundo a Tabela 7, da amostra de 5.121 usuarios selecionados para a
pesquisa de comportamentos, 1.296 (25%) responderam o questionario, 1.635
(32%) foram contatados e ndo o responderam e 2.190 (43%) nédo puderam ser
contatados por telefone.
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Tabela 7 - Usuarios contatados e respondentes do questionario

Clientes
Status
Total %
Responderam o questionario 1.296 25%
N&o responderam o questionario 1.635 32%
Nao puderam ser contatados por telefone 2.190 43%
Total 5.121 100%

A Tabela 8 mostra que, dentre os 1.296 usuarios que responderam o
questionario, 1.143 (88%) puderam ter a pesquisa de comportamentos aproveitada
para a identificacdo de possiveis explicacées dos vieses, enquanto 153 (12%) néo
puderam. Houve trés condi¢cées para que os dados do questionario pudessem ser
utilizados na identificagdo de explicacbes comportamentais dos vieses. O usuario
entrevistado deveria ser: i) o proprietario da linha entre Junho e Novembro de 2006,
periodo de diagnéstico dos vieses; ii) o responsavel pelo pagamento dos gastos com

a linha; iii) o usuario exclusivo da linha, sem a compartilhar com outra pessoa.
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Tabela 8 - Usuarios que responderam o questionario e foram considerados na
analise de explicacdes dos vieses

Clientes que responderam a pesquisa

A linha era de

A responsabilidade Clientes
propriedade do |pelo pagamento das| O uso da linha é
cliente entrevistado | ligacdes da linha é | exclusivo do cliente
entre Junho e do cliente entrevistado?
Novembro de 2006?|  entrevistado? Total %
Nao Nao Nao 2 0%
Nao Nao Sim 1 0%
Nao Sim Nao 4 0%
Nao Sim Sim 12 1%
Sim Nao Nao 13 1%
Sim Nao Sim 50 4%
Sim Sim Nao 71 5%
Sim Sim Sim 1.143 88%
Total 1.296 100%

O “Apéndice D — Representatividade dos Usuarios com Comportamentos

Pesquisados” mostra que os 1.143 usuarios com comportamentos pesquisados

representam bem, no que se refere a incidéncia dos vieses, os 225.870 usuarios

fiis e o total de 252.898 usuarios. No entanto, no que se refere ao perfil de uso e a

distribuicao por planos de servicos, a amostra de usuarios pesquisados nao €

representativa do universo de 225.870 usuarios fiéis ou do total de 252.898 usuarios.

As implicacbes destes fatos na identificacdo de explicacbes dos vieses seréo

discutidas na sec¢ao “7.2.1 Influéncia Metodolégica”.
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Todos os 1.296 usuarios que atenderam as trés condi¢cées acima tiveram os
efeitos Taximetro, Conveniéncia e Inseguranca mensurados. No entanto, nem todos
ofereceram estimativas para o0 uso minimo, médio e maximo de minutos,
necessarios para a apuracao dos efeitos de Subestimacdo e Superestimacdo do
Uso. A Tabela 9 mostra que grande parte dos usuarios (556 ou 49% dos 1.143) nao
soube estimar os trés patamares (minimo, médio e maximo). Apenas 272 usuarios
(24% do total) estimaram os trés patamares, enquanto os 315 restantes (28% do

total) ofereceram estimativas para um ou dois dos patamares questionados.

Tabela 9 - Usuarios que ofereceram estimativas de uso minimo, médio e maximo

de minutos
Estimativa oferecida para o .
. Clientes
uso mensal de minutos
Minimo | Médio | Maximo | Total %

Nao Nao Nao 556 49%

Nao Sim N&o 172 15%

Sim Nao Nao 16 1%
Nao Nao Sim 16 1%
Sim Nao Sim 67 6%
Sim Sim Nao 22 2%
Nao Sim Sim 22 2%

Sim Sim Sim 272 24%

Total 1.143 100%

A Tabela 10 lista as motivagdes pelas quais 1.635 usuarios contatados nao
responderam a pesquisa (conforme mostrado de forma agregada na Tabela 7). 771
usuarios (47%) nao desejaram participar da pesquisa, 659 usuarios (40%)

declararam nao poder falar no momento em que foram contatados, nédo se
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conseguindo um contato posterior, e 205 (13%) iniciaram a pesquisa, mas a

abandonaram no meio ou ndo quiseram finaliza-la.

Tabela 10 - Motivacdes dos usuarios que nao responderam o questionario

MotivacOes dos clientes que n&o responderam a Clientes
pesquisa Total %

Clientes que nao desejaram participar da pesquisa 771 47%
Clientes que nao puderam falar 659 40%
Clientes que iniciaram a pesquisa mas nao

. e 205 13%
quiseram finaliza-la ou a abandonaram
Total 1.635 100%

A Tabela 11 relaciona os motivos pelos quais 2.190 usuarios nao puderam

ser contatados (conforme mostrado de forma agregada na Tabela 7). A maioria

(1.576 ou 72% do total) ndo atendeu as liga¢gdes, estava em outra ligacdo ou com o

aparelho celular desligado nos momentos de tentativa de contato telefénico. 614

usuarios (28% do total) ndo puderam ser contatados por problemas na ligacdo ou

linha. Para esses usuarios foram feitas pelo menos trés tentativas de contato, em

dias e horarios diferentes.
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Tabela 11 - Motivacdes dos usuarios que nao puderam ser contatados

Motivos para os clientes que ndo puderam ser Clientes
contatados Total o
Ligagdes nao atendidas, que resultaram em caixa | —

postal ou linha ocupada

Problemas na ligacéo (ligagao caiu ou muda) ou na
linha (mensagem de telefone inexistente, linha 614 28%
bloqueada, ou telefone ndo confere)

Total 2.190 100%

4.3.2 Questionario Submetido aos Usuarios

Os efeitos Taximetro, Conveniéncia e Inseguranca foram medidos com as
escalas utilizadas em Lambrecht e Skiera (2006), descritas no Quadro 4. La
apresentaram validade discriminatéria e aderéncia ao modelo proposto. A cada
efeito correspondeu uma variavel numa escala de 1 a 5, dada pela média aritmética
dos escores dos respectivos itens de escala. Estes escores, por sua vez, tinham
valores inteiros de 1 a 5, atribuidos pelos usuarios pesquisados, como o grau de
concordancia ou discordancia com o item de escala, sendo: a) 1 a “discordancia
total”, b) 2 a “discordancia parcial”, ¢) 3 “nem discordancia nem concordancia”, d) 4 a

“concordancia parcial”, b) 5 a “concordéancia total”.

Os efeitos de Subestimagdo e Superestimacdo do Uso foram medidos
confrontando-se dados transacionais de uso real do usuario, registrados no banco
de dados da Operadora, e a sua estimativa de uso mensal médio, maximo e minimo
declarada no questionamento. A cada estimativa (usos maximo, médio e minimo)
correspondeu uma variavel, definida pela diferenga percentual entre os valores
declarados e reais. Nesta variavel: a) zero significa que a declaragdo do usuario foi
precisa; b) valores positivos indicam Superestimacdo na declaracdao de Uso; c)
valores negativos indicam Subestimacdo na declaracao de Uso.
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Quadro 4 - Escalas de multiplos itens dos efeitos Taximetro, Conveniéncia e

Inseguranca
Efeito Itens de escala
Efeito Planos pés-pago com mais minutos contratados sao mais
Taximetro interessantes, pois 0 usuario ndo tem que se preocupar com 0s gastos.

Conveniéncia

Insegurancga

Nao é tdo prazeroso falar ao telefone celular quando o usuario tem de
pensar sobre o pre¢co aumentando a cada minuto.

Somente com planos com mais minutos contratados o usuario
realmente pode aproveitar e falar a vontade ao telefone celular.

Quando o usuario paga por planos que tenham mais minutos
contratados sente-se mais livre e relaxado para falar ao telefone em
relagdo a planos com menos minutos contratados.

Toma tanto tempo para se descobrir qual plano é melhor que o esforgo
normalmente ndo vale a pena.

E muito complicado descobrir os precos de planos para falar ao celular.

A economia que se pode fazer ao escolher um plano melhor do que o
que ja se tem ndao compensa o tempo e esforco exigidos.

Leva tanto tempo para se mudar para um plano mais barato que o
esfor¢co ndo vale a pena.

Pela certeza de que a conta de telefone celular dificiimente
ultrapassara o preco do plano contratado, o usuario se dispde a ter
planos com mais minutos contratados, pagando um pouco mais do que
um plano adequado ao real uso.

Mesmo que planos com mais minutos contratados sejam mais caros
para o usudrio do que planos com menos minutos contratados, ele fica
contente porque seus gastos dificilmente excederdo o preco do plano
contratado.

Fonte: Lambrecht e Skiera (2006), traduzida para o portugués

Inicialmente o questionério foi pré-testado com uma lista amostral de 1.000

usuarios entre 30 de Julho e 1% de Agosto de 2007. Conforme a Tabela 12, 271

usuarios (27%) responderam o questionario, 290 (29%) foram contatados e nao

responderam e 439 (44%) nao puderam ser contatados. Pela escuta durante a

execucao das entrevistas e a andlise das respostas identificou-se a necessidade de:
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i) reestruturacado da ordem das perguntas; ii) reformulacédo de algumas perguntas de
dificil entendimento por parte dos pesquisados.

Tabela 12 - Resultados dos contatos telefébnicos com usuarios no pré-teste do

questionario
Clientes
Status
Total Y%

Responderam o questionario 271 27%
Nao responderam o questionario 290 29%
Nao puderam ser contatados 439 44%
Total 1.000 100%

Com o questionario ajustado pelo pré-teste, a coleta de dados foi feita entre
02 e 11 de Agosto de 2007. O roteiro completo seguido no levantamento de dados
primarios esta no “Apéndice C — Roteiro da Pesquisa de Comportamentos dos
Usuarios”. Ele teve cinco partes.

e Saudacdo e apresentacdo — identificacdo do entrevistador como
representante do CallCenter da operadora e convite para participar da
pesquisa, informando-se: i) os objetivos e a origem do contato; ii)

estimativa para a duracéo da entrevista.

e Confirmacdo de conhecimentos basicos sobre planos e tarifas para
telefones celulares — necessarios para um bom entendimento do

questionario.

e Estimativa de minutos de uso — levantamento das estimativas dos
usuarios para o uso mensal de minutos (minimo, médio e maximo) em

ligacdes locais originadas a partir de seus aparelhos celulares.
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e Escalas do Quadro 4 - avaliagbes dos usuarios sobre seus
comportamentos. Para cada afirmacdo, o usuario apontou entre: i)
“Discordo totalmente”; ii) “Discordo parcialmente”; iii) “Nem discordo nem
concordo”; iv) “Concordo parcialmente”; v) “Concordo totalmente”.

e Confirmagdo de informacdes basicas — checagem se o usuario foi o
Unico responsavel pelo uso e pagamento dos gastos no periodo de
Junho a Novembro de 2006, em que os vieses foram identificados.
Desconsideraram-se usuarios que nao foram os Unicos proprietarios da
linha, a compartilharam com outros usuérios ou ndo eram responsaveis

pelo pagamento das faturas.

e Agradecimentos — pela contribuicdo respondendo o questionario.

A proxima secdo aborda as técnicas estatisticas usadas na identificacdo de

possiveis explicacées dos vieses.

4.4 Analise Estatistica para as Explicacoes dos Vieses

As relagdes entre os comportamentos pesquisados e 0s vieses na escolha
de planos foram analisadas estatisticamente com modelos logisticos multivariados
binomiais. Nestes modelos: i) o viés de “pagar tarifa fixa” ou de “pagar pelo uso” foi a
variavel dependente; ii) os comportamentos pesquisados e os dados transacionais

foram as variaveis independentes.

Dois tipos de modelo foram construidos: i) somente com variaveis
comportamentais, detalhados na secdo “4.4.1 Modelos com Variaveis
Comportamentais”; ii) modelos com varidveis comportamentais e informagdes
transacionais, detalhados na se¢éo “4.4.2 Modelos com Variaveis Comportamentais
e Dados Transacionais”. Os primeiros investigam a aderéncia dos comportamentos
pesquisados como explicacbes para os vieses. Os ultimos investigam tanto os

comportamentos pesquisados como o perfil de uso.



52

Os comportamentos pesquisados sédo varidveis com suposta relacao l6gica
para explicar os vieses, ja que sao causas hipotéticas para os mesmos. O perfil de
uso, por outro lado, ndo representa uma possivel causa para os vieses, mesmo que
hipoteticamente. O intuito de utiliza-lo como variavel independente € o de aprimorar
a capacidade preditiva dos vieses nos modelos. Assim, mesmo que nao ofereca
explicagdes para a sua ocorréncia, o perfil de uso pode ser util para identificar
usuarios com e sem viés, sem a necessidade de recorrer ao complexo algoritmo de

calculo dos mesmos.

4.4.1 Modelos com Variaveis Comportamentais

Os modelos com variaveis comportamentais consideram apenas os efeitos
Taximetro, Conveniéncia, Inseguranca e Superestimagdo /| Subestimacdo do Uso
como possiveis explicacées para os vieses. Tais modelos testaram até que ponto os

referidos comportamentos explicam a existéncia dos vieses.

O modelo logistico binomial para identificar explicacées do viés de “pagar

tarifa fixa” é dado pela formula a seguir.

1

Y
Ln[ lszal+b11X1+b12X2+b13X3+b14X4 (1)

Onde:

Y, : Probabilidade de haver vies de “pagar tarifa fixa” (varidvel

independente). Pode ter valores entre 0 e 1, com valores acima de

0,5 indicando usuario com o viés.

As variaveis dependentes sdo as descritas na secao “3.3 Proposicao da

Dissertacao”.



53

X, : Efeito Taximetro, com valores entre 1 e 5.

X, : Efeito Conveniéncia, com valores entre 1 e 5.

X, : Efeito Inseguranga, com valores entre 1 e 5.

X, : Erro percentual na estimativa do uso médio, com valores positivos

indicando Superestimacao e valores negativos, Subestimacdo do Uso

médio.

Os parametros do modelo, calculados para maximizar a aderéncia, sao: a,,
b,, b,, b, e b,. Para este célculo é adotada uma rotina de regressao nao-linear

denominada “estimativa da maxima aderéncia”, via calculo numérico utilizando o
software SPSS. Dois indicadores servem para analisar a aderéncia do modelo aos

dados.

e Pseudo R? que reproduz o conceito do R? da regressao linear e vai de 0
a 1. 1 significa que 100% da variagdo observada na variavel dependente
foram explicados pelo modelo, ou seja, uma aderéncia perfeita. 0
significa que 0% foi explicada pelo modelo, ou seja, nenhuma aderéncia.

e [og-likelihood, que é a estatistica utilizada durante o processo numérico

de maximizacao da aderéncia.

As possibilidades de descartar variaveis independentes na definicdo do

problema geram 15 opgdes de modelo (A'+A; +A] +A; =4+6+4+1=15). Para

testar estas variantes na busca dos modelos mais apropriados, utilizou-se o
processo iterativo stepwise. A cada etapa do processo é avaliado o pseudo R® e a
significancia das variaveis independentes. O pseudo R? informa o quanto melhorou a
aderéncia do modelo aos dados, enquanto a significAncia, medida para cada

variavel independente, mede o grau de confianca que a sua capacidade explicativa
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nao seja fruto de mera coincidéncia dos dados. O procedimento stepwise foi aqui
conduzido de duas formas, no software SPSS.

e Backward stepwise, em que se inicia com um modelo incluindo todas as
quatro variaveis independentes. ApOs calcular os parametros que
maximizam a aderéncia do modelo aos dados, avalia-se a significancia
de cada variavel. Havendo variavel com signifcancia acima de 0,05,
exclui-se aquela com maior valor deste indicador, gerando um novo
modelo com trés variaveis independentes. De forma analoga ao modelo
inicial com quatro variaveis, reinicia-se o processo, excluindo variaveis
dependentes do modelo até que se chegue a uma situacdo em que
todas tenham significancia abaixo de 0,05 e que o pseudo R? tenha sido

maximizado.

e Forward stepwise, analogo ao backward stepwise, porém adicionando
variaveis. Inicia-se testando quatro modelos, cada um com apenas uma
das variaveis independentes. Aquele que resultar no maior pseudo R?
sera o ponto de partida para o processo. Na segunda iteracao testam-se
trés modelos com duas varidveis independentes: a escolhida na iteracao
anterior, combinada com cada uma das outras trés. Novamente se
seleciona o modelo com maior pseudo R® e que tenha as menores
significancias para as variaveis explicativas. Continua-se o processo
iterativo até um modelo em que o pseudo R? tenha sido maximizado e

todas as variaveis independentes tenham significancia inferior a 0,05.

Finalizados os procedimentos, comparam-se os dois modelos obtidos. Caso
tenha-se chegado a um mesmo modelo, entdo ele sera o selecionado como aquele
qgue melhor representou a natureza do problema. Caso tenha-se chegado a dois
modelos distintos, selecona-se aquele que resultou no maior pseudo R? e menores
niveis de significancia para as variaveis explicativas.

De forma analoga, o modelo para o viés de “pagar pelo uso” tem a férmula a
seqguir.
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2

Y
Ln[1 2Y j =a,+b, X, +b,X, +b,X,+b,,X, (2)

Onde.

Y, : Probabilidade de haver viés de “pagar pelo uso” (variavel

independente). Pode ter valores entre 0 e 1, com valores acima de
0,5 indicando usuérios com o viés.

As variaveis dependentes sdo as descritas acima para o viés de “pagar tarifa
fixa”. Os parametros do modelo, calculados de forma a maximizar a aderéncia, séo:

a,, b,, b,, b, € b,. Também sdo aplicados os mesmos procedimentos acima

descritos para a selecao do modelo que melhor representa a natureza do viés em

“pagar pelo uso”.

Os modelos foram testados para as quatro possiveis 6ticas de classificacao
dos vieses, conforme descrito na secao “4.1 Critério para Classificacao dos Vieses”.

4.4.2 Modelos com Variaveis Comportamentais e Dados Transacionais

Os modelos com variaveis comportamentais e dados transacionais possuem
a mesma estrutura matematica dos modelos apenas com variaveis
comportamentais. A Unica diferenca € que sdo acrescidas variaveis transacionais,
que, caso desta dissertacdo, foi o uso médio em minutos em ligagbes locais
originadas.

Conceitualmente, esses modelos nao identificam puramente as explicagdes
dos vieses. Dessa forma, mesmo que fosse atingida perfeita aderéncia estatistica
em um modelo deste, dentre as variaveis explicativas haveria uma natureza hibrida:
i) variaveis comportamentais, com relacdo légica de causa para o0s vieses; ii)
variaveis transacionais, dados auxiliares correlacionados e significativos para a

identificacdo dos vieses, mas sem a conotacao l6gica de causa.
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O modelo logistico binomial com variaveis comportamentais e dados
transacionais é analogo ao ja apresentado na secao “4.4.1 Modelos com Variaveis
Comportamentais”. Tanto para o viés em “pagar tarifa fixa” como para o viés em
“pagar pelo uso” é dado pela férmula a seguir.

Y.
Ln(l—SY J =ay +by X, +by, X, + by, X, + b, X, + by X, (3)
3

Onde.

Y, : Probabilidade de haver viés de “pagar tarifa fixa” (variavel

independente). Pode ter valores entre 0 e 1, sendo que valores acima
de 0,5 indicam usudrios com o viés.

As variaveis independentes sdo as mesmas descritas na secado “3.3

Proposicao da Dissertacdo”, acrescidos de variavel de dados transacionais.
X, : Efeito Taximetro, com valores entre 1 e 5.
X, : Efeito Conveniéncia, com valores entre 1 e 5.

X, : Efeito Inseguranga, com valores entre 1 e 5.

X, : Erro percentual na estimativa do uso médio (valores positivos indicam

Superestimacdo e valores negativos indicam Subestimacdo do Uso
médio).

X, : Uso médio de minutos em ligagbes locais.
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Voltando ao modelo da férmula (3), os parametros calculados de forma a

maximizar a aderéncia, sao: a,, b,,, by,, by;, by, © b,,. Assim como nos modelos

com variaveis comportamentais, foram utilizados processos iterativos stepwise e
testes para as quatro possiveis oOticas de classificacdo dos vieses, descritos na

secao “4.1 Critério para Classificacao dos Vieses”.

O préximo capitulo trata dos resultados empiricos desta dissertacao.
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5 RESULTADOS DO DIAGNOSTICO DOS VIESES

Este capitulo aborda o diagnéstico de vieses. Ele é dividido em oito secoes,
sobre diferentes caracteristicas dos usuarios com e sem viés: “5.1 Incidéncia”, “5.2
Regularidade”, “5.3 Persisténcia”, “5.4 Perfil de Uso e Gasto”, “5.5 Prémio de Preco”,
“5.6 Fidelidade a Operadora”, “5.7 Valor para a Operadora” e “5.8 Resumo de
Caracteristicas Diagnosticadas”. Posteriormente, se comparam os resultados com os

de Lambrecht e Skiera (2006) para um mercado europeu de acesso a Internet.

5.1 Incidéncia

Na Tabela 13 estdo as distribuicbes percentuais dos usuarios com e sem
viés em cada uma das quatro 6ticas. Tais distribuicbes sdo de uma amostra de
252.898 usuarios com planos pds-pagos ndao compartilhados, de uma operadora de
telecomunicacdes méveis em uma regido brasileira. Para o critério amplo com
horizonte de seis meses, 42% dos 252.898 usuarios nao possuem Vviés, enquanto
32% tém viés de “pagar tarifa fixa” e 28% tém viés de “pagar pelo uso”. No critério
amplo com horizonte de trés meses, 41% dos usuarios ndo possuem viés, 24%
possuem viés de “pagar tarifa fixa” e 35% possuem viés de “pagar pelo uso”.
Segundo o critério restrito com horizonte de seis meses, 87% dos 252.898 usuarios
Nao possuem Vviés, 7% possuem viés em “pagar tarifa fixa” e 6% viés em “pagar pelo
uso”. Pelo critério restrito com horizonte de trés meses, 70% nao possuem viés, 8%
possuem viés em “pagar tarifa fixa” e 20% possuem viés em “pagar pelo uso”.
Conforme mencionado na secao “4.1 — Critérios para Classificacao dos Vieses”, o
critério restrito resulta em quantidade menor de usuarios com viés, pois seleciona
apenas aqueles que em todos os meses tiveram viés.
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Tabela 13 - Classificacao dos usuarios da amostra segundo os vieses (distribuicao

%)
Otica Proporcao de Usuarios
e . Com viésde | Com viés de Total
Critério de | Horizonte de L " . "
~ Sem viés pagar tarifa pagar pelo
selecao tempo fixa" .
ixa uso
Amplo 6 meses 41% 32% 28% 100%
Amplo 3 meses 41% 24% 35% 100%
Restrito 6 meses 87% 7% 6% 100%
Restrito 3 meses 70% 8% 21% 100%

A ocorréncia do viés em “pagar tarifa fixa” em relacédo ao viés em “pagar pelo
uso” varia de acordo com o horizonte de tempo analisado, ainda conforme a Tabela
13. O viés em “pagar tarifa fixa” € mais freqlente no horizonte de seis meses, com
pouca diferenca no percentual de usuarios em cada grupo (4 pontos percentuais no
critério amplo, de 32% para 28%; 1 ponto percentual no critério restrito, de 7% para
6%). No horizonte de trés meses ocorre o inverso, porém com diferenca mais
expressiva (11 pontos percentuais no critério amplo, de 35% para 24%; 13 pontos
percentuais no critério restrito, de 21% para 8%). Esse resultado diverge do obtido
por Lambrecht e Skiera (2006), em que o viés em “pagar tarifa fixa” foi
consideravelmente mais presente do que o viés em “pagar pelo uso”, tanto num

horizonte de cinco meses como em um de trés meses.

As Tabelas 14 a 17 detalham o plano atual dos usuarios e aquele que
minimizaria os gastos. As linhas indicam o plano atual dos usuarios e as colunas, o
plano que minimizaria os gastos. As células hachuradas correspondem a usuarios
sem viés. As células acima e a direita das hachuradas correspondem a usuarios
com viés em “pagar tarifa fixa”. As células abaixo e a esquerda das hachuradas
correspondem a usuarios com viés em “pagar pelo uso”. As células mais distantes
das hachuradas correspondem a vieses mais intensos, ja que o plano adotado pelo
usuario é cada vez mais diferente (em termos de precos e franquias) do plano que
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minimizaria o gasto e resulta em maiores prémios de preco. Para o critério amplo
(Tabelas 14 e 15) os usuarios sao sensiveis a intensidade dos vieses, ja que o

percentual de usuarios decresce quanto mais se afasta das células hachuradas.

Tabela 14 - Classificacdo dos usuarios segundo o plano de servicos atual e o que
minimizaria os gastos no critério amplo com horizonte de seis meses

Plano pos- Plano p6s-pago que minimizaria os gastos Total

pagoatual | 2 3 4 5 6 7 8
1 63% 13% 14% 7% 1% 1% 0% 1% 100%
2 42% 24% 21% 10% 1% 1% 0% 0% 100%
3 22% 22% 33% 18% 2% 2% 0% 1% 100%
4 5% 4% 28% 49% 8% 5% 0% 1% 100%
5 1% 0% 5% 40% 35% 17% 0% 2% 100%
6 1% 0% 2% 17% 21% 50% 1% 7% 100%
7 1% 1% 1% 1% 8% 50% 9% 19% 100%
8 0% 0% 0% 7% 3% 15% 0% 75% 100%

Total 34% 19% 26% 16% 2% 2% 0% 1% 100%
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Tabela 15 - Classificacdo dos usuarios segundo o plano de servicos atual e o que
minimizaria os gastos no critério amplo com horizonte de trés meses

Plano pos- Plano pds-pago que minimizaria os gastos Total
pagoatual | 2 3 4 5 6 7 8

1 54% 16% 16% 10% 1% 2% 0% 2% 100%

2 31% 29% 22% 13% 2% 2% 0% 1% 100%

3 16% 17% 36% 22% 4% 4% 0% 2% 100%

4 4% 3% 18% 54% 11% 8% 0% 2% 100%

5 1% 0% 3% 23% 46% 21% 2% 4% 100%

6 0% 1% 1% 9% 17% 57% 4% 12% 100%

7 1% 0% 1% 5% 4% 36% 29% 23% 100%

8 0% 0% 0% 3% 2% 13% 0% 82% 100%

Total 27% 18% 28% 19% 4% 3% 0% 2% 100%

Para o critério restrito (Tabelas 16 e 17), que seleciona apenas usuarios com
viés regular, a sensibilidade deles a intensidade dos vieses ndo é tao nitida,
especialmente para o de “pagar tarifa fixa”. Talvez parte da explicacao esteja no fato
de o viés em “pagar tarifa fixa” ser menos perceptivel do que o viés em “pagar pelo
uso”. Um usuario com viés em “pagar pelo uso” recebe uma fatura com a cobranca
dos minutos que excedem a franquia do seu plano, evidenciando um gasto adicional
pelos minutos em excesso. J& um usuario com viés em “pagar tarifa fixa” recebe
uma fatura com a cobrancga do valor fixo da franquia do seu plano, ndo ficando tao

explicita a subutilizacdo do seu plano.
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Tabela 16 - Classificacdo dos usuarios segundo o plano de servicos atual e o que
minimizaria os gastos no critério restrito com horizonte de seis meses

Plano pds-pago que minimizaria os gastos

Plano pés- Total
pago atual | 2 3 4 5 6 7 8

1 0% 4% 39% 1% 1% 1% 0% 0%  100%

2 9% | 83% 5% 29, 0% 0% 0% 0%  100%

3 7% 2% | 87% 3% 1% 1% 0% 0%  100%

4 4% 2% 2%  90% 2% 1% 0% 0%  100%

5 1% 0% 3% 2% 9% 2% 0% 0%  100%

6 1% 0% 2% 3% 1%  93% 0% 0%  100%

7 1% 1% 1% 7% 4% 2% | 83% 1%  100%

8 0% 0% 0% 7% 2% 2% 2%  89%  100%

Total 20%  13%  48% 7% 1% 1% 0% 0%  100%

Tabela 17 - Classificacdo dos usuarios segundo o plano de servicos atual e o que
minimizaria os seus gastos no critério restrito com horizonte de trés

meses
Plano pos- Plano pds-pago que minimizaria os gastos Total
pagoatual | 2 3 4 5 6 7 8
1 70% 10% 10% 6% 1% 1% 0% 1% 100%
2 12% 63% 14% 7% 2% 1% 0% 1% 100%
3 9% 2% 71% 11% 3% 2% 0% 1% 100%
4 3% 3% 3% 79% 7% 4% 0% 1% 100%
5 1% 0% 3% 4% 76% 12% 2% 2% 100%
6 0% 1% 1% 4% 2% 84% 4% 4% 100%
7 1% 0% 1% 4% 5% 6% 75% 7% 100%
8 0% 0% 0% 3% 0% 8% 0% 89% 100%
Total 25% 13% 43% 13% 3% 2% 0% 1% 100%
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5.2 Regularidade

A Tabela 18 mostra que, dentre os usuarios com viés de “pagar pelo uso’
pelo critério amplo e no horizonte de trés meses, 60% nele incorrem regularmente,
ou seja, todos os meses. Para o viés de “pagar tarifa fixa”, esse percentual é de
34%. Logo, no curto prazo o viés de “pagar pelo uso” é mais regular do que o viés

de “pagar tarifa fixa”.

Tabela 18 - Regularidade dos vieses no horizonte de trés meses

Viés

Regularidade "Pagar |"Pagar pelo

tarifa fixa" uso" Total
Regglar, selecionado pelo critério 349 60% 50%
restrito
Irr'egl.JIar, selecionado apenas pelo 66% 40% 50%
critério amplo
Total, selecionado pelo critério 100% 100% 100%

amplo

No horizonte de seis meses, a participacdo de usuarios com viés regular nao
difere muito entre os vieses em “pagar pelo uso” e “pagar tarifa fixa”, como
demonstra a Tabela 19. No entanto, essa participacdo (em torno de 20%) é bem
inferior a observada no horizonte de trés meses (34% a 60%). Uma possivel
explicagao para essa diferenca é o aprendizado dos usuarios conforme vivenciam e
aprendem sobre o seu perfil de uso. Enquanto no curto prazo apresentam vieses
com maior Regularidade, no médio e longo prazo procuram adequar-se, seja pela

mudanca no perfil de uso, seja pela mudanga no plano de servicos escolhido.
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Tabela 19 - Regularidade dos vieses no horizonte de seis meses

Viés
Regularidade do viés "Pagar |"Pagar pelo
A . Total
tarifa fixa uso
Regglar, selecionado pelo critério 219 500, 519
restrito
Irr_e,gl.JIar, selecionado apenas pelo 29% 78% 799
critério amplo
Total, selecionado pelo critério 100% 100% 100%

amplo

As conclusdes sobre a Regularidade dos vieses sao opostas as de
Lambrecht e Skiera (2006) para o mercado europeu de acesso a internet. La
despontou maior Regularidade no viés em “pagar tarifa fixa” e menor Regularidade
no viés em “pagar pelo uso”, tanto no horizonte de trés meses como no de cinco

meses.

5.3 Persisténcia

Conforme a Tabela 20, 81% dos usuarios com viés regular nos ultimos trés
meses também apresentaram o viés regularmente nos trés meses anteriores. Tal
percentual foi de apenas 28% para o viés de “pagar pelo uso”. Portanto, ha maior
Persisténcia do viés em “pagar tarifa fixa” ante ao viés em “pagar pelo uso”.
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Tabela 20 - Persisténcia dos vieses nos usuarios com viés regular, pelo critério

restrito
Viés
Horizonte de
tempo Eaggr ) Pagar '|'oelo Total
tarifa fixa uso

3 meses 20.653 54.006 74.659
6 meses 16.741 15.167 31.908

% 81% 28% 43%

Dentre os usuarios com viés irregular, ha maior incidéncia daqueles com
viés no horizonte de seis meses do que no de trés meses, conforme a Tabela 21.
Este fato sugere que, para esses usuarios, a adequacgao entre o uso e o plano de
servicos torna-se mais improvavel ao longo do tempo, aumentando as chances de
surgimento dos vieses. Os usuarios com viés irregular em “pagar tarifa fixa” sdo 62%
mais numerosos no periodo de seis meses frente ao de trés meses, enquanto 0s

usuarios com viés irregular em “pagar pelo uso” sao 52% mais numerosos.

Tabela 21 - Persisténcia dos vieses nos usuarios com viés irregular, apenas pelo
critério amplo

Viés
Horizonte de
tempo Eaggr ) Pagar '|'oelo Total
tarifa fixa uso

3 meses 39.253 35.772 75.025
6 meses 63.781 54.536 118.317

Y% 162% 152% 158%
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A Persisténcia é maior para os usuarios com vieses irregulares, do que para
0S usuarios com vieses regulares, o que também parece estar relacionado com o
aprendizado dos usuarios. Aqueles com viés regular incidem com maior freqiiéncia
nos vieses (todos 0os meses, sistematicamente), o que estimula mais intensamente o
aprendizado, seja pela mudanca no perfil de uso, seja pela mudanca de plano. Além
disso, 0s usuarios com viés em “pagar tarifa fixa” tém maior Persisténcia no viés do
que os com viés em “pagar pelo uso”, especialmente dentre aqueles com viés
regular (Tabela 21). Uma possivel explicagdo € que o viés em “pagar tarifa fixa” é
menos perceptivel do que o viés em “pagar pelo uso”, ja que o primeiro ndo acarreta
gastos acima da franquia do plano, o que ndo ocorre no viés em “pagar pelo uso”.

Os resultados desta dissertacdo para a Persisténcia dos vieses confirmam
aqueles de Lambrecht e Skiera (2006).

5.4 Perfil de Uso e Gasto

As Tabelas 22 e 23 trazem os dados de uso médio dos grupos de usuarios
nos horizontes de trés e seis meses respectivamente. Em média, os usuarios com
viés em “pagar tarifa fixa” tém uso em ligagdes locais abaixo da média, enquanto os
usuarios com viés em “pagar pelo uso” tém uso acima da média. A diferenca é ainda
mais acentuada para os usuarios com viés regular em relagdo aos usuarios com viés
irregular. Desta forma, os usuarios que usam menos o telefone celular tém maior
tendéncia a selecionar planos com mais minutos do que de fato usam. Ja usuarios
que usam mais o telefone celular tém maior tendéncia a selecionar planos com
menos minutos do que de fato utilizam.

Sobre o perfil de uso para usuarios com viés mais ou menos persistente, nas
Tabelas 22 e 23, ndo ha diferencas expressivas para aqueles com viés em “pagar
tarifa fixa”. No horizonte de trés meses, o uso médio dos usuarios com viés regular e
irregular sdo, respectivamente, de 28 min/més (24% do uso médio) e 54 min/més
(47% do uso médio), enquanto no horizonte de seis meses sao, respectivamente, de

23 min/més (23% do uso médio) e 52 min/més (52% do uso médio).
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Em contrapartida, para o viés em “pagar pelo uso”, os usuarios com viés
mais persistente (horizonte de seis meses) usam mais do que 0s com viés menos
persistente (horizonte de trés meses), conforme as Tabelas 22 e 23. No primeiro
caso, aqueles com viés regular e irregular usam respectivamente 273 min/més
(233% do uso médio) e 140 min/més (120% do uso médio); e no segundo caso,
respectivamente, 378 min/més (378% do uso médio) e 164 min/més (164% do uso
médio). Dessa forma, quanto maior o uso de minutos de um usuario, maior a
probabilidade de um viés de “pagar pelo uso” e maior a probabilidade de que seja

persistente.

Tabela 22 - Uso em ligacdes locais para usuarios com e sem viés no horizonte de

trés meses
Uso (min / més)
Regularidade Viés de Viés de
Sem viés |"pagar tarifa| "pagar pelo Total
fixa" uso"
Regglar, selecionado pelo critério o8 573 205
restrito
Irr.egl.JIar, selecionado apenas pelo 54 140 95
critério amplo
Total, selecionado pelo critério 69 45 220 117

amplo
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Tabela 23 - Uso em ligacdes locais para usuarios com e sem viés no horizonte de

seis meses
Uso (min / més)
Regularidade do viés Viés de Viés de
Sem viés |"pagar tarifa| "pagar pelo Total
fixa" uso"
Regglar, selecionado pelo critério 3 378 192
restrito
Irr.egl.JIar, selecionado apenas pelo 52 164 104
critério amplo
Total, selecionado pelo critério 68 46 211 100

amplo

As Tabelas 24 a 27 mostram como os vieses em “pagar pelo uso” e “pagar

tarifa fixa” variam em fungéo dos minutos de uso dos usuarios.

Para o critério amplo (Tabelas 24 e 25), entre 35% e 69% dos usuarios que

usam até 60 min/més incidem no viés em “pagar pelo uso”, e entre 0% € 24%

incidem no viés em “pagar tarifa fixa”. Para quem usa mais de 120 min/més, entre

1% e 3% apresentam “viés em pagar pelo uso”, e pelo menos 71% apresentam o

viés em “pagar tarifa fixa”.
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Tabela 24 - Distribuicdo de usuarios com e sem viés em funcao das faixas de uso
no critério amplo com horizonte de seis meses

Distribuicdo % de clientes com e sem viés por faixa

de uso
(mi:/srﬁés) | Viesde | Viesde
Sem viés ["pagar tarifa| "pagar pelo Total
fixa" uso"

0 a 15 min. 52% 48% 0% 100%
15 a 30 min. 62% 38% 0% 100%
30 a 45 min. 38% 61% 1% 100%
45 a 60 min. 19% 69% 12% 100%
60 a 90 min. 60% 16% 24% 100%
90 a 120 min. 62% 9% 29% 100%
120 a 150 min. 28% 1% 1% 100%
150 a 180 min. 16% 1% 83% 100%
180 a 210 min. 16% 3% 81% 100%
210 a 240 min. 16% 2% 82% 100%
240 a 360 min. 9% 2% 88% 100%
360 a 480 min. 5% 1% 94% 100%
480 a 600 min. 3% 2% 95% 100%
600 a 800 min. 2% 1% 97% 100%
800 a 1000 min. 2% 0% 98% 100%
1000 a 1200 min. 1% 0% 99% 100%
Acima de 1200 min. 2% 0% 98% 100%
Total 41% 32% 28% 100%
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Tabela 25 - Distribuicado de usuarios com e sem viés em funcao das faixas de uso
no critério amplo com horizonte de trés meses

Distribuicdo % de clientes com e sem viés por faixa
de uso

(milrf/srgés) | viesde | viesde
Sem viés ["pagar tarifa| "pagar pelo Total
fixa" uso"

Entre 0 € 15 min. 49% 51% 0% 100%
Entre 15 e 30 min. 65% 35% 0% 100%
Entre 30 e 45 min. 46% 50% 4% 100%
Entre 45 e 60 min. 21% 61% 18% 100%
Entre 60 e 90 min. 65% 10% 25% 100%
Entre 90 e 120 min. 55% 6% 39% 100%
Entre 120 e 150 min. 21% 0% 78% 100%
Entre 150 e 180 min. 14% 1% 86% 100%
Entre 180 e 210 min. 15% 2% 84% 100%
Entre 210 e 240 min. 11% 1% 88% 100%
Entre 240 e 360 min. 6% 1% 93% 100%
Entre 360 e 480 min. 4% 1% 95% 100%
Entre 480 e 600 min. 4% 1% 95% 100%
Entre 600 e 800 min. 2% 0% 98% 100%
Entre 800 e 1000 min. 1% 0% 99% 100%
Entre 1000 e 1200 min. 1% 0% 99% 100%
Acima de 1200 min. 2% 0% 98% 100%
Total 41% 24% 35% 100%

Para o critério restrito (Tabelas 26 e 27), entre 1% e 51% dos usuarios que

usam até 60 min/més incidem no viés em “pagar pelo uso”, e entre 0% e 6% incidem

no viés em “pagar tarifa fixa”. Dos que usam mais de 120 min/més, praticamente
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nenhum incide no viés em “pagar pelo uso”, e entre 8% e 96% incidem no viés em

“pagar tarifa fixa”.

Tabela 26 - Distribuicdo de usuarios com e sem viés em funcéo das faixas de uso
no critério restrito com horizonte de seis meses

Distribuicdo % de clientes com e sem viés por faixa
de uso
(milr:/sn:és) | viesde | viesde
Sem viés ["pagar tarifa| "pagar pelo Total
fixa" uso"

Entre 0 € 15 min. 53% 47% 0% 100%
Entre 15 e 30 min. 75% 25% 0% 100%
Entre 30 e 45 min. 92% 8% 0% 100%
Entre 45 e 60 min. 99% 1% 0% 100%
Entre 60 e 90 min. 97% 0% 2% 100%
Entre 90 e 120 min. 94% 0% 5% 100%
Entre 120 e 150 min. 92% 0% 8% 100%
Entre 150 e 180 min. 88% 0% 12% 100%
Entre 180 € 210 min. 83% 0% 17% 100%
Entre 210 e 240 min. 79% 0% 21% 100%
Entre 240 e 360 min. 70% 0% 30% 100%
Entre 360 e 480 min. 58% 0% 42% 100%
Entre 480 e 600 min. 47% 0% 53% 100%
Entre 600 e 800 min. 35% 0% 65% 100%
Entre 800 e 1000 min. 25% 0% 75% 100%
Entre 1000 e 1200 min. 15% 0% 85% 100%
Acima de 1200 min. 14% 0% 85% 100%

Total 87% 7% 6% 100%
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Tabela 27 - Distribuicado de usuarios com e sem viés em funcao das faixas de uso
no critério restrito com horizonte de trés meses

Distribuicdo % de clientes com e sem viés por faixa

de uso
(mi:frgés) | viesde | Viesde
Sem viés ["pagar tarifa| "pagar pelo Total
fixa" uso"

Entre 0 € 15 min. 49% 51% 0% 100%
Entre 15 e 30 min. 69% 31% 0% 100%
Entre 30 e 45 min. 80% 20% 0% 100%
Entre 45 e 60 min. 90% 4% 6% 100%
Entre 60 e 90 min. 86% 1% 13% 100%
Entre 90 e 120 min. 80% 0% 20% 100%
Entre 120 e 150 min. 66% 0% 34% 100%
Entre 150 e 180 min. 49% 0% 51% 100%
Entre 180 e 210 min. 41% 0% 59% 100%
Entre 210 e 240 min. 37% 0% 63% 100%
Entre 240 e 360 min. 28% 0% 72% 100%
Entre 360 e 480 min. 19% 0% 81% 100%
Entre 480 e 600 min. 16% 0% 84% 100%
Entre 600 e 800 min. 1% 0% 89% 100%
Entre 800 e 1000 min. 5% 0% 95% 100%
Entre 1000 e 1200 min. 5% 0% 95% 100%
Acima de 1200 min. 4% 0% 96% 100%
Total 70% 8% 21% 100%

Para testar a homogeneidade do perfil de uso para os usuarios com e sem

viés, foram feitos 12 testes estatisticos de Qui-Quadrado. Cada teste verificou a

equivaléncia das distribuicées dos usudrios segundo os minutos de uso entre dois

grupos: i) Comparativo 1, de usuarios sem viés versus os com viés em “pagar tarifa
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fixa”; ii) Comparativo 2, de usuéarios sem viés versus os com viés em “pagar pelo
uso”; iii) Comparativo 3, de usuarios com viés em “pagar tarifa fixa” versus os com
viés em “pagar pelo uso”. Cada comparativo teve quatro testes, um para cada o6tica
de classificacao dos vieses.

A hipétese nula dos testes foi a de que as distribuicbes sdo homogéneas, ou
seja, equivalentes; enquanto a hipotese alternativa foi de que elas nao sao
homogéneas. As faixas de uso utilizadas para classificar os usuarios foram as
mesmas das Tabelas 24 a 27. Portanto, o numero de graus de liberdade para cada
teste é 16. Detalhes sobre o teste de homogeneidade com o Qui-Quadrado
encontram-se no “APENDICE E - Testes Estatisticos de Homogeneidade”.

A Tabela 28 traz os valores maximos de Qui-Quadrado para diferentes
niveis de confianca numa distribuicdo com 16 graus de liberdade. A Tabela 29 traz
os valores da estatistica Qui-Quadrado observados no teste. Em todos os 16 testes
o0 seu valor é significativamente maior do que os limites estabelecidos na Tabela 28,
mostrando que a hipétese nula pode ser rejeitada com quase 100% de confianca.
Em outras palavras, em nenhum dos casos as distribuicdes de usudrios por faixas

de minuto de uso podem ser consideradas equivalentes.

Tabela 28 - Qui-Quadrados maximos em func¢do do nivel de confianga para uma
distribuicdo com 6 graus de liberdade

Nivel de confianca Qui-quadrado
do teste maximo
99% 32
95% 26
90% 24

80% 20
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Tabela 29 - Qui-Quadrados observados para os testes de homogeneidade entre as
distribuigcdes por uso de minutos dos usuarios com e sem Vviés

Critério Critério Critério Critério
Comparativo Amplo Amplo Restrito Restrito
(seis meses) (trés meses) (seis meses) (trés meses)

1 - Clientes sem viés
versus clientes com
viés em "pagar tarifa
fixa"

43.283 41.314 52.904 41.623

2 - Clientes sem viés
versus clientes com
viés em "pagar pelo
uso"

71.332 80.704 64.350 82.704

1 - Clientes com viés

em "pagar tarifa fixa"

versus clientes com 100.578 98.572 30.374 66.448
viés em "pagar pelo

uso"

Mais do que comprovar estatisticamente que as distribuicdes dos usudrios
com e sem viés nao sao equivalentes, deseja-se obter um juizo para as suas
posicoes relativas. Para tanto, foram aplicados 12 testes de Wilcoxon / Mann-
Whitney. A cada teste foram comparados dois grupos de usuarios, com a hipétese
nula de que a posicao da distribuicdo de um grupo era menor ou equivalente a do
outro; na hipétese alternativa ela era maior. Os testes foram agrupados em quatro
conjuntos, cada um considerando uma das éticas para classificagao dos vieses.

A Tabela 30 traz os testes para o critério amplo com horizonte de seis
meses. O primeiro teste teve hipdtese nula de que os usuarios sem viés tém posicao
equivalente ou inferior aos usuarios com viés em “pagar tarifa fixa”. A estatistica

observada Ws foi de 10.562.868.257, enquanto o valor esperado E(W,) era de
9.404.784.389 e o desvio padrdo DesvPad(W,) de 11.243.560. Como Ws possui

distribuicdo aproximadamente normal, como mostra o “APENDICE E — Testes
Estatisticos de Homogeneidade”, é possivel calcular a probabilidade de rejeitar a
hipétese nula e nado incorrer em erro. Neste caso a probabilidade é de 100%, ou
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seja, ha grande confianga de que os usuarios sem viés tém posicao superior aos
usuarios com viés em “pagar tarifa fixa” no uso de minutos. Aplicando raciocinio
analogo para os dois demais testes na Tabela 30, também se rejeita a hipbtese nula
de ambos com praticamente 100% de confianca.

Tabela 30 - Teste de Wilcoxon / Mann-Whitney para a posicao relativa entre as
distribuicbes por uso de minutos dos usuarios com e sem Viés no
critério amplo com horizonte de seis meses

Nivel de certeza para
Hipotese nula Ws E (Ws) DesvPad(Ws) | rejeicao da hipétese
nula

Usuérios sem viés tém perfil
de uso equivalente ou inferior
a usuarios com viés em "pagar
tarifa fixa"

10.562.868.257  9.404.784.389 11.234.560 100,00%

Usuarios com viés em "pagar
pelo uso" tém perfil de uso
equivalente ou inferior a
usudrios sem viés

8.533.030.483  6.007.510.827 10.139.158 100,00%

Usuarios com viés em "pagar

pelo uso" tém perfil de uso

equivalente ou inferior a 7.803.162.262 5.235.491.475 8.382.245 100,00%
usudrios com viés em "pagar

tarifa fixa"

As Tabelas 31 a 33 trazem os mesmos testes, respectivamente para os
critérios amplo com horizonte de trés meses, restrito com horizonte de seis meses e
restrito com horizonte de trés meses. Em todos eles se rejeita a hipétese nula com
praticamente 100% de confianga, podendo-se, entdo, afirmar com grande
seguranca, e para qualquer 6tica de classificacdo dos vieses, que:

e Usuarios sem viés usam mais o telefone do que os com viés em “pagar

tarifa fixa”.

e Usuarios com viés em “pagar pelo uso” usam mais o telefone do que os

sem viés.
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e Usuarios com viés em “pagar pelo uso” usam mais o telefone do que os

com viés em “pagar tarifa fixa”.

Isto equivale a afirmar que:

e Quanto menor o perfil de uso do usuario, maior a probabilidade de ele

incorrer em viés de “pagar tarifa fixa”.

e Quanto maior o perfil de uso do usuério, maior a probabilidade de ele

incorrer em viés de “pagar pelo uso”.

Esses resultados estatisticos convergem, e com altissimo grau de confianga,

com os calculos aritméticos sobre as diferencas no perfil de uso dos usuarios com e

sem viés.

Tabela 31 - Teste de Wilcoxon / Mann-Whitney para a posicao relativa entre as
distribuicbes por uso de minutos dos usuarios com e sem Viés no
critério amplo com horizonte de trés meses

Nivel de certeza para

Hipo6tese nula Ws E (Ws) DesvPad(Ws) | rejei¢cao da hipétese
nula
Usuarios sem viés tém perfil
de uso equivalente ou inferior g ygg eah 157 8418.584.954  9.168.044 100,00%
a usuarios com viés em "pagar
tarifa fixa"
Usuérios com viés em "pagar
pelo uso” tém perfil de usO 44 ge5 550850  8662.973.288  12.207.653 100,00%
equivalente ou inferior a
usuarios sem viés
Usuérios com viés em "pagar
pelo uso" tém perfil de uso
equivalente ou inferior a 9.164.442.120 6.718.850.775 8.190.436 100,00%

usuarios com viés em "pagar
tarifa fixa"
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Tabela 32 - Teste de Wilcoxon / Mann-Whitney para a posicdo relativa entre as
distribuicbes por uso de minutos dos usuarios com e sem Viés no
critério restrito com horizonte de seis meses

Nivel de certeza para

Hipo6tese nula Ws E (Ws) DesvPad(Ws) | rejei¢cao da hipo6tese
nula
Usuarios sem viés tém perfil
de uso equivalente ou Inferior -, 764 6g4 111 26.268.197.340  8.561.112 100,00%
a usuarios com viés em "pagar
tarifa fixa"
Usuérios com viés em "pagar
pelo uso” tém perfil de usO 45 5,459 195 1790.004.193  8.121.698 100,00%
equivalente ou inferior a
usuarios sem viés
Usuérios com viés em "pagar
pelo uso" tém perfil de uso
equivalente ou inferior a 368.450.206 241.981.902 821.687 100,00%

usuarios com viés em "pagar
tarifa fixa"

Tabela 33 - Teste de Wilcoxon / Mann-Whitney para a posicao relativa entre as
distribuicbes por uso de minutos dos usuarios com e sem Viés no
critério restrito com horizonte de trés meses

Nivel de certeza para

Hip6tese nula Ws E (Ws) DesvPad(Ws) | rejei¢cao da hipétese
nula
Usuarios sem viés tém perfil
de uso equivalente ou inferior g o0 505 973 17705044714  7.811.074 100,00%
a usuarios com viés em "pagar
tarifa fixa"
Usuérios com viés em "pagar
pelo uso” tém perfil de uso g ooy 5oy a5 5071338738 13.649.133 100,00%
equivalente ou inferior a
usuarios sem viés
Usuérios com viés em "pagar
pelo uso" tém perfil de uso
equivalente ou inferior a 2.566.533.477 2.016.043.980 2.634.304 100,00%

usuarios com viés em "pagar
tarifa fixa"
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De forma analoga, as Tabelas 34 a 37 trazem os resultados do teste
estatistico de Wilcoxon / Mann-Whitney para o uso de minutos em funcdo da
Regularidade e Persisténcia dos usuarios com viés. A Tabela 34 compara o uso de
minutos dos usuarios com viés regular e irregular em “pagar pelo uso”, com a
hip6tese nula de que aqueles com viés regular possuem uso equivalente ou inferior

ao daqueles com viés irregular. Os valores observados para a estatistica W, foram
bem superiores ao valor esperado E(W,) tanto no horizonte de trés meses como no

de seis meses, podendo a hipétese nula ser rejeitada com nivel de confianca de
praticamente 100%. Assim, dentre os usuarios com viés em “pagar pelo uso”, 0s

com viés regular possuem uso superior ao daqueles com viés irregular.

Tabela 34 - Teste de Wilcoxon / Mann-Whitney para a posicao relativa entre as
distribuicbes por uso de minutos dos usuarios com viés regular e
irregular em “pagar pelo uso”

Nivel de
Hipétese nula Horizonte Ws E (Ws) DesvPad(Ws) | Serieza para
de tempo rejeicdo da
hipétese nula
Usuarios com vies regular 3 meges  2.793.327.249  2.424.167.322  3.801.429 100,00%

possuem perfil de uso
equivalente ou inferior a

usudrios com viés
irregular? 6 meses 733.451.588 528.585.117 2.191.874 100,00%

A Tabela 35 analisa o perfil de uso dos usuarios com viés em “pagar tarifa
fixa”, comparando os com viés regular com os com viés irregular. Testou-se uma
hipotese nula oposta a da Tabela 34: os usuarios com viés irregular possuem uso
equivalente ou inferior ao uso dos com viés regular. Qualquer que seja o horizonte
de tempo analisado, a hipétese nula pode ser rejeitada com praticamente 100% de
confianca. Logo, os usudarios com viés regular em “pagar tarifa fixa” possuem perfil

de uso inferior ao dos com viés irregular em “pagar tarifa fixa”.
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Tabela 35 - Teste de Wilcoxon / Mann-Whitney para a posicao relativa entre as
distribuicbes por uso de minutos dos usuarios com viés regular e
irregular em “pagar tarifa fixa”

Nivel de
Hipétese nula Horizonte Ws E (Ws) DesvPad(Ws) | Serieza para
de tempo rejeicdo da
hipétese nula
Usuarios ~ com  Viés g3meses  1.504.241.005 1.175.824.643  2.011.713 100,00%
irregular possuem perfil de
uso equivalente ou inferior
a usudarios com viés
6 meses 3.032.377.430  2.567.958.993 2.676.678 100,00%

regular?

As Tabelas 36 e 37 comparam o perfil de uso dos usuarios com viés
persistente e ndo persistente. Independentemente do critério para classificacao dos
vieses (amplo ou restrito) chega-se, com praticamente 100% de confianca, as
conclusdes: i) usuarios com viés persistente em “pagar pelo uso” possuem perfil de
uso superior ao dos com viés nao persistente; ii) usuarios com viés persistente em

pagar tarifa fixa possuem perfil de uso inferior ao dos com viés nao persistente.

Tabela 36 - Teste de Wilcoxon / Mann-Whitney para a posicao relativa entre as
distribuicbes por uso de minutos dos usuarios com viés persistente e
nao persistente em “pagar pelo uso”

Nivel de

Hipétese nula Critério Ws E (Ws) DesvPad(Ws) | C°rezapara
rejeicdo da

hipétese nula

Usuarios ~ com  vies  aAmplo  3.688.233.224  3.231.593.826  3.521.387 100,00%

persistente possuem perfil
de uso equivalente ou
inferior a usuarios com
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Tabela 37 - Teste de Wilcoxon / Mann-Whitney para a posicao relativa entre as
distribuicbes por uso de minutos dos usuarios com viés persistente e
nao persistente em “pagar tarifa fixa”

Nivel de

Hipétese nula Critério Ws E (Ws) DesvPad(Ws) | C°rezapara
rejeicdo da
hipétese nula

Usuarios com viés ndo  aAmpio 205.454.747 116.824.454 1.252.127 100,00%

persistente possuem perfil
de uso equivalente ou

inferior a usuéarios com
viés persistente? Restrito 65.233.724 40.399.224 335.739 100,00%

Os testes estatisticos das Tabelas 34 a 37 também confirmam, com alto
grau de confianga, as observagdes aritméticas feitas a respeito do perfil de uso dos
usuarios com viés em funcao da Regularidade e da Persisténcia.

e Usuarios com viés regular e persistente em “pagar pelo uso” usam mais
o telefone do que os com viés irregular e nao persistente. De forma
equivalente, quanto maior o uso do individuo com viés em “pagar pelo

uso”, maior a probabilidade de que ele seja regular e persistente.

e Usuarios com viés regular e persistente em “pagar tarifa fixa” usam
menos o telefone do que os com viés irregular e ndo persistente. De
forma equivalente, quanto menor o uso do individuo com viés em “pagar
tarifa fixa”, maior a probabilidade de que ele seja regular e persistente.

No que se refere ao gasto com telefonia celular, os resultados s&o similares
ao uso de minutos, conforme as Tabelas 38 e 39. Usuarios com viés em “pagar tarifa
fixa” apresentam gasto inferior a média (em torno de R$ 70/més, 60% da conta
média, que fica em torno de R$110/més). Usuarios com viés em “pagar pelo uso”
apresentam gasto superior a média (de R$134/més a R$359/més, 113% a 336% da
conta média). Para o viés em “pagar tarifa fixa’, ndo ha diferenca no gasto de
usuarios com vieses mais ou menos persistentes. Para o viés em “pagar pelo uso”,
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0s usuarios com viés mais persistente gastam mais do que os com viés menos

persistente.

Ao relacionar-se 0 uso médio com o gasto médio percebe-se um fato
interessante. Os usuarios com vieses regular e irregular em “pagar tarifa fixa”,
apesar de usos médios bem distintos (23 a 28 min/més para os primeiros versus 52
a 54 min/més para os Ultimos), possuem gastos médios similares (entre R$ 66/més e
R$ 70/més). E um indicio de que, apesar de perfis de uso bastante diferentes,

possuem 0SS mesmos planos.

Tabela 38 - Gasto em ligacdes locais para usuarios com e sem Vviés no horizonte
de trés meses

Gasto (R$ / més)

Regularidade Viés de Viés de
Sem viés |"pagar tarifa| "pagar pelo Total
fixa" uso"

Regular, selecionado pelo critério

. 66 255 203
restrito
Irr.egl.JIar, selecionado apenas pelo 69 134 100
critério amplo
Total, selecionado pelo critério 71 68 207 119

amplo
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Tabela 39 - Gasto em ligacdes locais para usuarios com e sem viés no horizonte
de seis meses

Gasto (R$ / més)

Regularidade Viés de Viés de
Sem viés |"pagar tarifa| "pagar pelo Total
fixa" uso"
Regglar, selecionado pelo critério 66 359 206
restrito
Irregular, selecionado apenas pelo 20 156 110

critério amplo

Total, selecionado pelo critério

73 69 201 107
amplo

5.5 Prémio de Preco

O Prémio de Preco pago pelos usuarios com viés tem participacao
importante na receita de ligacdes locais originadas. A Tabela 40 mostra que, no
curto prazo, 18,6% das receitas de ligacbes originadas provinham do Prémio de
Preco pago pelos usudrios com viés. A Tabela 41 mostra que, no horizonte de seis
meses, essa participacao foi de 15,2%, concentrada nos usuarios com viés em
“pagar pelo uso”, especialmente naqueles com viés regular.

No horizonte de trés meses, 88% (16,4 pontos percentuais) do montante do
prémio pago deveu-se a usuarios com viés de “pagar pelo uso”, contra 12% (2,2
pontos percentuais) devido a usuarios com viés de “pagar tarifa fixa”. Dentre os
usuarios com viés em “pagar pelo uso”, aqueles com viés regular responderam por

77% (14,3 pontos percentuais) do total.

No horizonte de seis meses, 79% (12,1 pontos percentuais) do prémio total
pago deveram-se a usuarios com viés de “pagar pelo uso”, contra 21% (3,2 pontos
percentuais) devidos aqueles com viés de “pagar tarifa fixa”. Dentre os usuarios com
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viés em “pagar pelo uso”, os com viés regular responderam por 45% (6,8 pontos

percentuais) e os com viés irregular, por 35% (5,3 pontos percentuais) do total.

Tabela 40 - Participacao do Prémio de Preco pago por usuarios com viés na receita
total de ligacbes originadas (horizonte de trés meses)

Participacado do Prémio de Preco dos clientes com
viés na receita de ligacdes locais originadas (%)

Regularidade
Viés de Viés de
Sem viés |"pagar tarifa| "pagar pelo Total
fixa" uso"

RegL_JIar, selecionado pelo critério 1.6% 14,3% 15.9%
restrito

Irr.e:qglar, selecionado apenas pelo 0.6% 2.0% 2.7%
critério amplo

Total, selecionado pelo critério 0,0% 2.2% 16,4% 18,6%

amplo

Tabela 41 - Participacao do Prémio de Preco pago por usuarios com viés na receita
total de ligacdes originadas (horizonte de seis meses)

Regularidade

Participacao do Prémio de Preco dos clientes com
viés na receita de ligagOes locais originadas (%)

Viés de Viés de
Sem viés |"pagar tarifa| "pagar pelo Total
fixa" uso"

Regglar, selecionado pelo critério 1.6% 6.8% 8.3%
restrito

Irr_egL_JIar, selecionado apenas pelo 1.6% 5.3% 6.9%
critério amplo

Total, selecionado pelo critério 0,0% 3,2% 12,1% 15,2%

amplo
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A Tabela 42 traz o Prémio de Preco percentual em funcédo do plano atual e
do plano que minimizaria os gastos do usuario. Conforme mostrado na secéao “2.2
Portfélio de Planos de Servigcos”, quanto mais o plano do usuario difere do plano que
minimiza seus gastos, maiores serdo os Prémios de Precgo incorridos. Isto € valido

para aqueles com viés em “pagar tarifa fixa” e viés em “pagar pelo uso”.

Tabela 42 - Prémio de Preco como funcdo do plano atual e do plano que
minimizaria o gasto dos usuarios

Plano pos- Plano pds-pago que minimizaria os gastos Total
pagoatual | 2 3 4 5 6 7 8
1 0% 5% 17% 52% 88% 118% 140% 164% 32%
2 17% 0% 7% 31% 57% 81% 105% 120% 21%
3 36% 5% 0% 10% 25% 38% 52% 65% 14%
4 96% 39% 8% 0% 4% 12% 17% 28% 7%
5 195% 96% 49% 8% 0% 6% 10% 20% 7%
6 236% 184% 101% 20% 4% 0% 3% 10% 6%
7 425% 350% 174% 67% 29% 7% 0% 12% 15%
8 98% 39% 16% 0% 5%
Total 17% 5% 4% 15% 27% 49% 25% 90% 18%

As Tabelas 43 e 44 trazem o Prémio de Preco médio pago pelos usuarios
com viés, em valores relativos (percentual em relacdo ao gasto que teriam no plano
que minimizaria o gasto). Os prémios variam de 7% a 38%, atingindo valores
maiores para usudrios com viés regular frente aos com viés irregular. Para os
usuarios com viés regular, o Prémio de Preco nado varia muito entre aqueles com
viés em “pagar tarifa fixa” (entre 34,9% e 38,0%) e viés em “pagar pelo uso” (entre
31,2% e 33,6%). Ja para os usuarios com viés irregular, o prémio é maior para
aqueles com viés em “pagar pelo uso” (entre 12,8% e 16,7%) frente aqueles com
viés em “pagar tarifa fixa” (entre 7,0% e 9,7%).
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Lambrecht e Skiera (2006) detectaram Prémios de Preco entre 141% e
283%, bem superiores aos aqui apontados. La os usuarios com viés em “pagar pelo
uso” tiveram prémios entre 157% e 283%, superiores aos usuarios com viés em

“pagar tarifa fixa”, com prémios entre 141% e 182%.

Tabela 43 - Prémio de Preco percentual em relagdo ao plano que minimizaria os
gastos no horizonte de trés meses

Prémio de Preco médio (%)

Regularidade Viés de Viés de
Sem viés |"pagar tarifa| "pagar pelo Total
fixa" uso"

Regglar, selecionado pelo critério 34.9% 31.2% 31.5%
restrito

Irr.egl.JIar, selecionado apenas pelo 7.0% 12.8% 10.7%
critério amplo

Total, selecionado pelo critério 0,0% 16,4% 26,5% 18,6%

amplo

Tabela 44 - Prémio de Preco percentual em relagdo ao plano que minimizaria os
gastos no horizonte de seis meses

Prémio de Preco médio (%)

Regularidade Viés de Viés de
Sem viés |"pagar tarifa| "pagar pelo Total
fixa" uso"

Regglar, selecionado pelo critério 38,0% 33.6% 34.4%
restrito

Irr.e:qlljlar, selecionado apenas pelo 9.7% 16.7% 14,3%
critério amplo

Total, selecionado pelo critério 0,0% 15,3% 23,3% 15,2%

amplo
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As Figuras 6 a 9 detalham os dados das Tabelas 43 e 44, com a distribuicdo
de usuarios por faixa de Prémio de Preco percentual. Dentre os usuérios com viés
em “pagar tarifa fixa” (Figuras 6 e 7), os com viés regular possuem distribuicao algo
uniforme entre as faixas de 10% a 110%. Conforme mencionado na secao “5.1
Incidéncia”, é possivel que a intensidade do viés, medida pelo Prémio de Precos
percentual, seja pouco percebida ou relevante para esse grupo de usuarios. Talvez
porque 0s gastos mensais serdo sempre 0s mesmos, correspondentes ao valor da
franquia do plano, aos quais ele pode se habituar sem questionar se o uso esta
muito aquém da franquia de minutos do plano ou se haveria um plano de menor
franquia que resultasse em gastos menores. Por outro lado, a distribuicdo de
usuarios com viés irregular € decrescente em funcdo do Prémio de Preco,
mostrando que tais usuarios sao sensiveis a intensidade do viés.

Figura 6 - Distribuicdo de usuarios com viés em “pagar tarifa fixa” por faixa de
Prémio de Preco percentual no horizonte de trés meses
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Figura 7 - Distribuicdo de usuarios com viés em “pagar tarifa fixa” por faixa de
Prémio de Preco percentual no horizonte de seis meses
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O Prémio de Preco mediano dos usuarios com viés em “pagar tarifa fixa”,
cuja distribuicdo estd nas Figuras 6 e 7, fica entre 50% e 60% para 0s com Vviés
regular e entre 0% e 10% para os com viés irregular, respectivamente. Esses valores
estdo bem abaixo do Prémio de Preco mediano encontrado por Lambrecht e Skiera
(2006), que ficou em torno de 100%.

Para os usuarios com viés em “pagar pelo uso”, a distribuicdo dos usuarios é
decrescente em funcédo do Prémio de Preco, tanto para o viés regular como para o
viés irregular, conforme as Figuras 8 e 9. Isto indica que os usuérios sdo sensiveis a
intensidade do viés. Parte disso deve-se ao fato de o viés em “pagar pelo uso” ser
mais evidente quando ocorre, pois acarreta custo adicional a franquia do plano.
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Figura 8 - Distribuicdo de usuarios com viés em “pagar pelo uso” por faixa de
Prémio de Preco percentual no horizonte de trés meses
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Figura 9 - Distribuicdo de usuarios com viés em “pagar pelo uso” por faixa de
Prémio de Preco percentual no horizonte de seis meses
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O Prémio de Preco mediano dos usuéarios com viés em “pagar pelo uso” fica
em torno de 20% para os com viés regular e entre 0% e 10% para os com viés
irregular. Ao contrario do viés em “pagar tarifa fixa”, esses valores estdo em
patamares préximos do Prémio de Pregco mediano encontrado por Lambrecht e
Skiera (2006), em torno de 20%.

A Tabela 45 traz o teste de Wilcoxon / Mann-Whitney comparando o Prémio
de Preco dos usuarios com viés em “pagar tarifa fixa” e com viés em “pagar pelo
uso”. Foram realizados quatro testes, cada um para uma ética de classificagdo dos
vieses. A hipo6tese nula sempre foi a de que os usuarios com viés em "pagar tarifa
fixa" tém Prémio de Prego percentual equivalente ou inferior ao dos usuarios com
viés em "pagar pelo uso". Exceto para o critério amplo com horizonte de trés meses,
em todos os demais a hipétese nula pdde ser rejeitada com praticamente 100% de
confianca. Nestes casos, os usuarios com viés em “pagar tarifa fixa” possuem
Prémio de Preco percentual superior ao dos usuarios com viés em “pagar pelo uso”.
No critério amplo com horizonte de trés meses, nao se pode negar a hipétese nula e,
portanto, os usudrios com viés em “pagar tarifa fixa” possuem Prémio de Preco

percentual similar ou inferior ao dos usudrios com viés em “pagar pelo uso”.

Tabela 45 - Teste de Wilcoxon / Mann-Whitney para a posicao relativa entre as
distribuigcdes por Prémio de Prego percentual dos usuarios com viés de
“pagar tarifa fixa”, e de “pagar pelo uso”

Horizonte Nivel de certeza para
Critério Ws E (Ws) DesvPad(Ws) | rejei¢céo da hipétese

de tempo

nula

Amplo trés meses  4.268.079.894 4.483.424.946 8.190.362 0,00%
Amplo seismeses 6.109.842.290 6.048.208.725 8.382.221 100,00%
Restrito  trés meses 1.086.357.425 770.976.490 2.634.147 100,00%
Restrito  seis meses 338.687.723 267.094.285 821.433 100,00%

Para os usuarios com viés regular, selecionados pelo critério restrito, os

resultados estatisticos confirmam as observacdes aritméticas feitas sobre o Prémio

de Preco percentual. Para o critério amplo, os resultados no horizonte de trés meses
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também confirmam as observacbes aritméticas da Tabela 43. No entanto, no
horizonte de seis meses o teste estatistico oferece resultados divergentes aos da
Tabela 44. Essa divergéncia pode ser explicada pela peculiaridade na forma da
distribuicdo dos usuarios com viés em “pagar tarifa fixa” por faixa de Prémio de
Preco percentual, o que faz com que medidas estatisticas de posicdo (como a
mediana e o teste de Wilcoxon), sejam significativamente diferentes da média.

A Figura 10 mostra a distribuicdo dos usuarios com viés em “pagar tarifa
fixa” nos horizontes de trés e seis meses. Nela percebe-se a peculiaridade na sua
distribuicado: ela é decrescente até um prémio de 80%, com um “acidente” na faixa
de 50% a 60% de prémio, e crescente a partir do prémio de 80%.

Figura 10 - Distribuicdo de usuarios com viés em “pagar tarifa fixa” por faixa de
Prémio de Preco percentual no critério amplo
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Desta forma, conclui-se que:

e Dentre os usuarios com viés regular, aqueles com viés em pagar “tarifa
fixa” pagam Prémios de Preco percentuais superiores aos com viés em

“pagar pelo uso”.
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e Para o critério amplo, que seleciona usuarios com viés regular e
irregular, os resultados sao diferentes dependendo da métrica que se
utiliza para comparar o Prémio de Preco percentual.

Os comparativos do Prémio de Prego percentual em funcdo da
Regularidade e Persisténcia dos vieses dos usuéarios também foram analisados
estatisticamente com testes de Wilcoxon / Mann-Whitney, conforme as Tabelas 46 a
49. As Tabelas 46 e 47 avaliam as diferencas pela Regularidade dos vieses, com a
hip6tese nula de que aqueles com viés regular possuem Prémio de Precgo percentual
equivalente ou inferior ao daqueles com viés irregular. As Tabelas 48 e 49 avaliam
as diferencas pela Persisténcia dos vieses, com a hipétese nula de que aqueles com
viés persistente tém Prémio de Preco percentual equivalente ou inferior ao dos com

viés ndo persistente.

A Tabela 46 mostra que, no horizonte de seis meses, é praticamente certo
que dentre os usuarios com viés em “pagar pelo uso”, aqueles com viés regular
possuem Prémio de Preco percentual superior ao dos com viés irregular. No
horizonte de trés meses, a hip6tese nula ndo pode ser rejeitada e, portanto, os
usuarios com viés regular possuem Prémio de Prego percentual equivalente ou

inferior ao dos com viés irregular.
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Tabela 46 - Teste de Wilcoxon / Mann-Whitney para a posicao relativa entre as
distribuicbes por Prémio de Preco percentual dos usudrios com viés

regular e irregular de “pagar pelo uso”

Nivel de
Horizonte de confianga
Hipotese nula Ws E (Ws) DesvPad(Ws) | para rejeicao
tempo .
da hipétese
nula
Usuarios com viés regular 3 meses  2.005.847.963  2.424.167.322 3.801.429 0,00%
tém prémio de preco
percentual equivalente ou
inferior a usuarios com viés
irregular? 6 meses 858.797.341 528.585.117 2.191.874 100,00%
A Tabela 47 mostra que, para o viés em “pagar tarifa fixa”,

independentemente do horizonte de tempo considerado, os usuarios com viés
regular possuem Prémio de Preco percentual superior ao dos com viés irregular com

confianga de praticamente 100%.

Tabela 47 - Teste de Wilcoxon / Mann-Whitney para a posicao relativa entre as
distribuicbes por Prémio de Preco percentual dos usudrios com viés

regular e irregular de “pagar tarifa fixa”

Nivel de
Horizonte de confianga
Hip6tese nula Ws E (Ws) DesvPad(Ws) | para rejeicao
tempo .
da hipétese
nula
Usuérios com viés regular 3 meses  1.008.585.111 618.569.729 2.011.429 100,00%
tém prémio de preco
percentual equivalente ou
inferior a usuarios com viés
6 meses 1.192.876.009 673.977.510 2.676.626 100,00%

irregular?

As Tabelas 48 e 49 mostram que o Prémio de Prego percentual entre os

usuarios com viés persistente € superior ao dos com viés ndo persistente com

confianca de quase 100%. Este resultado é valido tanto para o viés em “pagar tarifa



93

fixa” quanto para o viés em “pagar pelo uso”, e tanto para o critério de selecdo amplo

com para o restrito.

Tabela 48 - Teste de Wilcoxon / Mann-Whitney para a posicao relativa entre as
distribuicbes por Prémio de Preco percentual dos usuarios com viés
persistente e ndo persistente de “pagar pelo uso”

Nivel de
confianga
Hipotese nula Critério Ws E (Ws) DesvPad(Ws) | para rejeicao
da hipétese
nula
Usuarios com viés  Amplo 4.033.968.399  3.231.593.826 3.494.331 100,00%
persistente tém prémio de
preco percentual equivalente
ou inferior a usudarios com
Restrito 641.722.950 409.562.085 1.627.160 100,00%

viés ndo persistente?

Tabela 49 - Teste de Wilcoxon / Mann-Whitney para a posicao relativa entre as
distribuicdes por Prémio de Preco percentual dos usuarios com viés
persistente e ndo persistente de “pagar tarifa fixa”

Nivel de
confianga
Hip6tese nula Critério Ws E (Ws) DesvPad(Ws) | para rejeicao
da hipétese
nula
Usuarios com viés  Amplo 3.467.720.191  3.354.828.347  1.252.082 100,00%
persistente tém prémio de
preco percentual equivalente
ou inferior a usuéarios com
Restrito 202.742.251 172.884.307 335.355 100,00%

viés nao persistente?

5.6 Fidelidade a Operadora

As Tabelas 50 e 51 mostram a taxa de abandono dos usuérios com e sem
viés. Os usuarios com viés em “pagar tarifa fixa” tém taxa de abandono inferior a dos
usuarios sem viés, enquanto os com viés em “pagar pelo uso” tém taxa de abandono
superior. Para os primeiros, a taxa de abandono oscila entre 11,8% e 13,1%,
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dependendo da Regularidade de seus vieses e do horizonte de tempo para
classificacdo, em comparacdo com taxas de abandono de usuarios sem viés entre
14,0% e 15,2%. Os usuarios com viés em “pagar pelo uso” possuem taxa de
abandono entre 18,9% e 20,8%.

Lambrecht e Skiera (2006) chegaram a conclusdes similares para um
mercado de acesso a internet europeu, porém com maior intensidade nas variacoes
das taxas de abandono dos usuarios com viés. La os usuarios com viés em “pagar
pelo uso” possuiam taxas de abandono 3 a 10 vezes superiores as dos usuarios
sem Viés, e 0s usuarios com viés em “pagar tarifa fixa” possuiam taxas de abandono

comparaveis as dos usuarios sem viés.

Conforme as Tabelas 50 e 51, aqui a variagdo da taxa de abandono em
funcdo da Persisténcia e da Regularidade dos vieses € muito pequena, quase
insignificante. Para os usuarios com viés em “pagar tarifa fixa”, a taxa de abandono
entre os com viés Persistente (11,9%) é ligeiramente inferior a daqueles com viés
menos persistente (12,7%). Para os usuérios com viés em “pagar pelo uso” a
propor¢cado € inversa: 20,5% para os usuarios com viés mais persistente e 19,3%

para 0os com viés menos persistente.

No horizonte de trés meses (Tabela 50), a diferenca na taxa de abandono
entre usuarios com viés regular e irregular é de 1,1 ponto percentual para o viés em
“pagar pelo uso” e de 0,5 ponto percentual para o viés em “pagar tarifa fixa”. No
horizonte de seis meses (Tabela 51) essa diferenca é de 1,4 ponto percentual para o
viés em “pagar pelo uso” e de 0,3 ponto percentual para o viés em “pagar pelo uso”.
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Tabela 50 - Taxa de abandono da operadora pelos usuarios para a classificacao de
vieses em horizonte de trés meses

Taxa de abandono anual (%)

Regularidade Viés de Viés de
Sem viés |"pagar tarifa| "pagar pelo Total
fixa" uso"

Regglar, selecionado pelo critério 13,1% 18,9% 17.3%
restrito

Irr.e:qlljlar, selecionado apenas pelo 12.6% 20,0% 16,1%
critério amplo

Total, selecionado pelo critério 14,0% 12,7% 19,3% 15,6%

amplo

Tabela 51 - Taxa de abandono da operadora pelos usuarios para a classificacao de
vieses em horizonte de seis meses

Taxa de abandono anual (%)

Regularidade Viés de Viés de
Sem viés |"pagar tarifa| "pagar pelo Total
fixa" uso"

Regglar, selecionado pelo critério 12.1% 19,4% 15.6%
restrito

Irr.egl.JIar, selecionado apenas pelo 11.8% 20.8% 16,0%
critério amplo

Total, selecionado pelo critério 15,2% 11,9% 20,5% 15,6%

amplo

As Tabelas 52 a 55 detalham a taxa de abandono em fungéo do plano atual

e do plano que minimizaria o gasto dos usuarios. Em nenhuma das quatro 6ticas sao
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perceptiveis diferencas muito nitidas na taxa de abandono em fungao da intensidade

do viés dos usuarios.

Tabela 52 - Taxa de abandono da operadora em funcédo do plano atual e do plano
que minimizaria os gastos do usuario no critério amplo com horizonte

de seis meses

Plano pés-

Plano p6s-pago que minimizaria os gastos

Total
pago atual | 2 3 4 5 6 7 8

1 17,9% 20,0% 245% 27,7% 22,6% 163%  0,0%  144%  19,8%

2 17,4% | 17,7% 246% 285% 30,9% 252%  0,0%  17,6%  20,3%

3 11,4% 102% | 13,8% 17,0% 19,0% 183%  00% 158%  13,2%

4 127% 10,1%  88% . 91%  103% 11,5% 00% 133%  9,5%
5 350% 00% 7.8%  63%  58% 47%  00% 139%  61%

6 0,0% 100,0% 0,0% 121% 37% | 88%  00%  36%  7,6%

7 0,0%  00% 646% 98% 133% 65% | 00% 11,8%  88%

8 00%  0,0%  0,0% 32%  24%
Total  155% 132% 159% 17,7% 17,% 16,5% 0,0% 14,8% 15,6%
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Tabela 53 - Taxa de abandono da operadora em funcao do plano atual e do plano
gue minimiza os gastos do usuario no critério amplo com horizonte de

trés meses
Plano pos- Plano pds-pago que minimizaria os gastos Total
pago atual | 2 3 4 5 6 7 8
1 17,8% 185% 23,3% 258% 264% 256% 7,5% 158% 19,8%
2 18,4%  16,83% 225% 27,5% 265% 30,6% 26,0% 21,2% 20,3%
3 12,8% 10,4% = 118% 156% 17,7% 19,5% 13,3% 18,6% 13,2%
4 17,4% 11,0% 10,1% = 83%  95%  97% 13,3% 152%  9,5%
5 350% 0,0% 82% 59%  55% 50% 82% 12,0% 6,1%
6 0,0% 284% 20,6% 178% 93% | 56% 74% 44%  7.6%
7 0,0% 100,0% 0,0%  0,0% 149% = 38,8% 48%  88%
8 0,0%  00%  0,0% 3,0%  24%
Total 16,3% 13,7% 14,6% 16,9% 17,0% 18,7% 11,5% 17,2% 15,6%
Tabela 54 - Taxa de abandono da operadora em funcéo do plano atual e do plano
gue minimiza os gastos do usuario no critério restrito com horizonte de
seis meses
Plano pos- Plano p6s-pago que minimizaria os gastos Total
pago atual | 2 3 4 5 6 7 8
1 19,7% 21,4% 233% 222% 16,3% 136% 0,0%  93%  19,8%
2 16,6% = 20,3% 254% 27,7% 27,6% 157% 00%  7.4%  20,3%
3 11,0% 11,3%  182% 17,7% 122% 145% 0,0% 12,6% 13,2%
4 121% 96%  7,7% = 93% 147% 12,0% 284% 11,3%  95%
5 20,6% 0,0% 142% 00% = 59%  59% 6,1%
6 0,0% 100,0% 0,0%  92% 182% | 7,3% 0,0% 00% 7,6%
7 0,0%  00% 646% 00% 00% 456% = 7,9% 00%  88%
8 00% 00% 00% 00% & 28% 24%
Total 18,3% 19,7% 13,5% 122% 11,5% 125% 9,0% 10,0% 15,6%
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Tabela 55 - Taxa de abandono da operadora em funcéo do plano atual e do plano
gue minimiza os gastos do usuario no critério restrito com horizonte de

trés meses
Plano pos- Plano p6s-pago que minimizaria os gastos Total
pagoatual | 2 3 4 5 6 7 8
1 19,04 20,3% 23,0% 23,0% 259% 18,0% 7,5% 14,0% 19,8%
2 18,1% | 19,6% 222% 254% 24,7% 24,6% 26,0% 19,0% 20,3%
3 12,3% 10,8% « 12,6% 153% 17,6% 16,3% 13,3% 16,9% 13,2%
4 16,5% 10,7% 6,1% 9,2% 9,2% 10,3% 12,2% 8,3% 9,5%
5 20,6%  45,6% 9,8% 0,0% 5,9% 4,6% 16,8% 71% 6,1%
6 0,0% 28,4% 0,0% 6,2% 31,4% 7,5% 6,7% 0,0% 7,6%
7 0,0% 100,0%  0,0% 0,0% 18,2% 8,8% 0,0% 8,8%
8 0,0% 0,0% 2,8% 2,4%
Total 17,7% 18,7% 13,7% 14,8% 17,0% 155% 11,9% 152% 15,6%

5.7 Valor para a Operadora

As Tabelas 56 e 57 trazem o valor médio relativo de um usuario com viés,
considerando uma taxa de desconto anual de 25% e as observagdes da secao “4.2
Caracteristicas dos Usuarios com Viés”. A referéncia para o calculo do valor relativo

€ o valor médio de um usuario com mesmo perfil de uso e sem viés.

Os usuarios com viés em “pagar tarifa fixa” tém valor sempre superior ao dos
sem viés com mesmo perfil de uso. Tal valor esta entre 215% e 232% para aqueles
com viés regular e entre 155% e 178% para os com viés irregular. Esses resultados
sao muito préximos aos de Lambrecht e Skiera (2006): valor relativo de 235% para
0s primeiros e de 187% para os ultimos.

Os usuarios com viés em “pagar pelo uso” apresentam valores bastante

distintos em funcado da Regularidade. Aqueles com viés regular tém valores acima
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do de usuarios com mesmo perfil de uso e sem viés (valor relativo entre 115% e
119%). Agqueles com viés irregular tém valores abaixo dos de usuarios com mesmo
perfil de uso e sem viés (64%). Tais valores distanciam-se dos encontrados por
Lambrecht e Skiera (2006), de 98% para os primeiros e de 92% para os ultimos.

Tabela 56 - Valor do usuario com viés em relagdao ao valor do usuario sem viés de
mesmo perfil de uso com horizonte de trés meses e taxa de desconto
de 25%

Valor médio por cliente (% do valor médio de
clientes com mesmo perfil de uso e sem viés)

Regularidade Vigsde | Viésde
Sem viés |["pagar tarifa| "pagar pelo Total

fixa" uso"
Regglar, selecionado pelo critério 215% 115% 1429,
restrito
Irr.e:qlljlar, selecionado apenas pelo 155% 65% 112%
critério amplo
Total, selecionado pelo critério 100% 174% 63% 100%

amplo
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Tabela 57 - Valor do usuario com viés em relagdao ao valor do usuario sem viés de
mesmo perfil de uso com horizonte de seis meses e taxa de desconto

de 25%
Valor médio por cliente (% do valor médio de
clientes com mesmo perfil de uso e sem viés)
Regularidade Viésde | Viésde
Sem viés |"pagar tarifa| "pagar pelo Total
fixa" uso"
Regglar, selecionado pelo critério 9399, 119% 178%
restrito
Irr.e:qlljlar, selecionado apenas pelo 178% 66% 196%
critério amplo
Total, selecionado pelo critério 100% 191% 67% 113%

amplo

Os valores expostos nas Tabelas 56 e 57 estao livres da influéncia dos
diferentes perfis de uso e gasto dos usuarios com viés em “pagar tarifa fixa” e “pagar
pelo uso”. Isto porque os valores relativos foram calculados por faixa de uso de
minutos e 0s percentuais resultantes, ponderados pela quantidade de usuérios.
Logo, apontam o valor médio do usuario com viés em face do usuario sem viés com
mesmo perfil de uso, permitindo a andlise da compensacao entre Prémio de Preco e

taxa de abandono.

As Tabelas 58 e 59 replicam, respectivamente, as Tabela 56 e 57, porém
para uma taxa de desconto de 15%. As diferencas nos valores relativos sdo muito
sutis, quase despreziveis, e as conclusées permanecem, mostrando robustez para

diferentes taxas de desconto do fluxo de caixa.
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Tabela 58 - Valor do usuario com viés em relagdao ao valor do usuario sem viés de
mesmo perfil de uso com horizonte de trés meses e taxa de desconto

de 15%
Valor médio por cliente (% do valor médio de
clientes com mesmo perfil de uso e sem viés)
Regularidade Viésde | Viésde
Sem viés |"pagar tarifa| "pagar pelo Total
fixa" uso"
Regglar, selecionado pelo critério 220% 115% 144%
restrito
Irr.e:qlljlar, selecionado apenas pelo 157% 64% 1129,
critério amplo
Total, selecionado pelo critério 100% 176% 62% 99%

amplo

Tabela 59 - Valor do usuario com viés em relagdo ao valor do usuario sem viés de
mesmo perfil de uso no horizonte de seis meses e taxa de desconto de

15%

Valor médio por cliente (% do valor médio de
clientes com mesmo perfil de uso e sem viés)

Regularidade

Viés de Viés de
Sem viés |"pagar tarifa| "pagar pelo Total
fixa" uso"

Regglar, selecionado pelo critério 5389 119% 182%
restrito
Irr.egl.JIar, selecionado apenas pelo 1829% 64% 128%
critério amplo
Total, selecionado pelo critério 100% 194% 65% 113%

amplo
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As Tabelas 60 a 63 detalham o valor médio relativo de um usuario com viés,
tendo como referéncia um usuério de mesmo perfil de uso e sem viés. O valor dos
com viés regular em “pagar tarifa fixa” (critério restrito — Tabelas 60 e 62) varia entre
113% e 356% do valor dos sem viés com mesmo perfil de uso. Os usuarios com viés
regular e irregular em “pagar tarifa fixa” (critério amplo — Tabelas 61 e 63) tém valor
que varia de 80% a 208% do valor dos sem viés com mesmo perfil de uso.

Por outro lado, o valor dos usuarios com viés em “pagar pelo uso” as vezes
€ maior e as vezes € menor do que o dos sem viés, dependendo da faixa de minutos
considerada. Nas faixas de uso intermediarias (entre 45 e 150 min/més para
usuarios com viés regular - Tabelas 60 e 62; entre 60 e 480 min/més para usuarios
com viés regular e irregular - Tabelas 61 e 63), 0s usuarios com viés em “pagar pelo
uso” tém valor menor do que o dos sem viés. Nestas faixas o valor relativo oscila
entre 85% e 96% para aqueles com viés regular, e entre 78% e 90% para 0s com
viés irregular.

Nas faixas de uso de minutos mais baixas e mais altas a situacao se inverte,
tendo os usuarios com viés em “pagar pelo uso” valor superior aos usuarios sem
viés. Para os usuarios com viés regular em “pagar pelo uso”, o valor relativo oscila
entre 108% e 300%, enquanto para os com viés irregular o valor oscila entre 100% e
141%.
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Tabela 60 - Valor do usuario com viés em face do usuario sem viés de mesmo
perfil de uso no critério restrito com horizonte de trés meses e taxa de
desconto anual de 25%

Valor médio do cliente para a operadora
(% do valor de cliente com mesmo perfil de uso e

Uso sem Viés)
(min/més) Vigsde | Viésde
Sem viés |"pagar tarifa| "pagar pelo Total
fixa" uso"

Entre 0 e 15 min. 100% 202% 150%
Entre 15 e 30 min. 100% 224% 132%
Entre 30 € 45 min. 100% 216% 110% 115%
Entre 45 e 60 min. 100% 143% 73% 99%
Entre 60 e 90 min. 100% 221% 72% 96%
Entre 90 e 120 min. 100% 326% 71% 92%
Entre 120 e 150 min. 100% 1320% 82% 93%
Entre 150 e 180 min. 100% 387% 106% 104%
Entre 180 € 210 min. 100% 1395% 101% 101%
Entre 210 e 240 min. 100% 119% 106% 104%
Entre 240 e 360 min. 100% 163% 117% 112%
Entre 360 e 480 min. 100% 1597% 141% 133%
Entre 480 e 600 min. 100% 1291% 156% 145%
Entre 600 e 800 min. 100% 217% 198%
Entre 800 e 1000 min. 100% 280% 263%
Entre 1000 e 1200 min. 100% 139% 137%
Acima de 1200 min. 100% 443% 407%
Total ponderado (1) 100% 215% 115% 110%

Notas: 1- Pondera valores percentuais pelo nimero de usuarios. Desta forma, o total expurga o
efeito do perfil de uso, trazendo apenas o efeito de compensacao entre Prémio de
Preco e taxa de abandono dos usudarios com viés



104

Tabela 61 - Valor do usuario com viés em face do usuario sem viés de mesmo
perfil de uso no critério amplo com horizonte de trés meses e taxa de
desconto anual de 25%

Valor médio do cliente para a operadora
(% do valor de cliente com mesmo perfil de uso e

Uso sem viés)
(min/més) Viéssde | Viésde
Sem viés |"pagar tarifa| "pagar pelo Total
fixa" uso"

Entre 0 e 15 min. 100% 202% 150%
Entre 15 e 30 min. 100% 206% 133%
Entre 30 e 45 min. 100% 160% 134% 128%
Entre 45 e 60 min. 100% 185% 99% 141%
Entre 60 e 90 min. 100% 103% 59% 85%
Entre 90 e 120 min. 100% 140% 66% 84%
Entre 120 e 150 min. 100% 386% 66% 71%
Entre 150 e 180 min. 100% 74% 56% 60%
Entre 180 e 210 min. 100% 166% 58% 63%
Entre 210 e 240 min. 100% 142% 63% 66%
Entre 240 e 360 min. 100% 86% 56% 58%
Entre 360 e 480 min. 100% 35% 39% 40%
Entre 480 e 600 min. 100% 115% 91% 92%
Entre 600 e 800 min. 100% 304% 41% 42%
Entre 800 e 1000 min. 100% 17% 17%
Entre 1000 e 1200 min. 100% 16% 16%
Acima de 1200 min. 100% 82% 83%
Total ponderado (1) 100% 174% 63% 100%

Notas: 1- Pondera valores percentuais pelo nimero de usuarios. Desta forma, o total expurga o
efeito do perfil de uso, trazendo apenas o efeito de compensacao entre Prémio de
Preco e taxa de abandono dos usudarios com viés
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Tabela 62 - Valor do usuario com viés em face do usuario sem viés de mesmo
perfil de uso no critério restrito com horizonte de seis meses e taxa de
desconto anual de 25%

Valor médio do cliente para a operadora
(% do valor de cliente com mesmo perfil de uso e

Uso sem Viés)
(min/més) Visde | Viésde
Sem viés ["pagar tarifa| "pagar pelo Total
fixa" uso"

Entre 0 e 15 min. 100% 234% 156%
Entre 15 e 30 min. 100% 240% 126%
Entre 30 e 45 min. 100% 186% 105%
Entre 45 e 60 min. 100% 262% 80% 101%
Entre 60 e 90 min. 100% 241% 80% 100%
Entre 90 e 120 min. 100% 206% 77% 98%
Entre 120 e 150 min. 100% 1759% 80% 98%
Entre 150 e 180 min. 100% 189% 84% 98%
Entre 180 e 210 min. 100% 105% 102% 100%
Entre 210 e 240 min. 100% 2209% 83% 96%
Entre 240 e 360 min. 100% 1719% 104% 101%
Entre 360 e 480 min. 100% 1451% 136% 114%
Entre 480 e 600 min. 100% 131% 116%
Entre 600 e 800 min. 100% 162% 136%
Entre 800 e 1000 min. 100% 148% 134%
Entre 1000 e 1200 min. 100% 242% 208%
Acima de 1200 min. 100% 342% 270%
Total ponderado (1) 100% 232% 119% 107%

Notas: 1 - Pondera valores percentuais pelo nimero de usuarios. Desta forma, o total expurga o
efeito do perfil de uso, trazendo apenas o efeito de compensacao entre Prémio de
Prego e taxa de abandono dos usudrios com viés
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Tabela 63 - Valor do usuario com viés em face do usuario sem viés de mesmo
perfil de uso no critério amplo com horizonte de seis meses e taxa de
desconto anual de 25%

Valor médio do cliente para a operadora
(% do valor de cliente com mesmo perfil de uso e
Uso sem Viés)
(min/més) Viésde | Viésde
Sem viés |"pagar tarifa| "pagar pelo Total
fixa" uso"

0 a 15 min. 100% 230% 156%
15 a 30 min. 100% 208% 136%
30 a 45 min. 100% 181% 120% 143%
45 a 60 min. 100% 208% 106% 161%
60 a 90 min. 100% 115% 59% 88%
90 a 120 min. 100% 186% 66% 90%
120 a 150 min. 100% 159% 70% 76%
150 a 180 min. 100% 302% 45% 50%
180 a 210 min. 100% 93% 63% 68%
210 a 240 min. 100% 159% 55% 60%
240 a 360 min. 100% 186% 54% 57%
360 a 480 min. 100% 177% 128% 127%
480 a 600 min. 100% 178% 71% 73%
600 a 800 min. 100% 307% 48% 49%
800 a 1000 min. 100% 103% 103%
1000 a 1200 min. 100% 23% 23%
Acima de 1200 min. 100% 15% 15%
Total ponderado (1) 100% 191% 67% 113%

Notas: 1 - Pondera valores percentuais pelo nimero de usuarios. Desta forma, o total expurga o
efeito do perfil de uso, trazendo apenas o efeito de compensacao entre Prémio de
Preco e taxa de abandono dos usuarios com viés
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As Tabelas 64 e 65 trazem as participacdes nos valores totais para a
operadora dos usuarios com e sem viés. A maior parte do valor corresponde aos
usuarios com viés em “pagar pelo uso” (52% do total no horizonte de trés meses e
40% no horizonte de seis meses). Além disso, no horizonte de trés meses (Tabela
64) os usuarios com viés regular tém valor correspondente a 46% do total, enquanto
0s com viés irregular tém valor correspondente a 25% do total. No horizonte de seis
meses (Tabela 65) a proporcao é praticamente inversa, com 22% para aqueles com
viés regular e 48% para os com viés irregular.

Tabela 64 - Participacao no valor total para a operadora dos usuarios com e sem
viés no horizonte de trés meses e taxa de desconto anual de 25%

Viés
Regularidade " "
Semvigs | -adar |'Pagarpelol o,
tarifa fixa uso

Regglar, selecionado pelo critério 6% 40% 46%
restrito
Irr.e,gl.JIar, selecionado apenas pelo 129 13% 2509/
critério amplo
Total, selecionado pelo critério 30% 18% 52% 100%

amplo
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Tabela 65 - Participacado no valor total para a operadora dos usuarios com e sem
viés no horizonte de seis meses e taxa de desconto anual de 25%

Viés
Regularidade " "
Semvigs | -adar |'Pagarpelol o,
tarifa fixa uso

Regglar, selecionado pelo critério 6% 17% 290/,
restrito
Irr.e,gl.JIar, selecionado apenas pelo 239, 24% 48%
critério amplo
Total, selecionado pelo critério 30% 299, 40% 100%

amplo

5.8 Resumo de Caracteristicas Diagnosticadas

A Tabela 66 traz um resumo do diagnostico dos vieses. Os usuarios com
viés em “pagar pelo uso” representam entre 28% e 34% da base de usuarios, e
entre 40% e 52% do valor total dos usuérios para a operadora. Eles tém Perfil de
Uso acima da média da base (uso médio em torno de duas vezes maior), em média
pagam Prémios de Preco de 26,5% e sdao menos Fiéis a Operadora (taxa de
infidelidade entre 10% e 94% superior em relagao a usuarios com mesmo perfil de
uso e sem viés). O balango entre o Prémio de Preco pago e a maior infidelidade
resulta em um valor entre 33% e 38% inferior em relacdo a usuarios com mesmo

perfil de uso e sem viés.

Os usuarios com viés em “pagar tarifa fixa” representam entre 24% e 32%
da base de usuarios, e entre 18% e 29% do valor total dos usuarios para a
operadora. Eles tém Perfil de Uso abaixo da média da base (em torno de 40% do
uso médio), em média pagam Prémios de Preco de 16,4%, e sdo mais Fiéis a
Operadora (taxa de infidelidade entre 32% e 22% inferior em relacéo a usuarios com
mesmo perfil de uso e sem viés). O Prémio de Preco pago e a menor infidelidade



resultam em maior valor em relacédo a usuarios com mesmo perfil de uso e sem viés

(74% a 94% superior).

Tabela 66 - Resumo do diagnéstico de vieses
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Atributos dos vieses

Resultados

Viés em "pagar
tarifa fixa"

Viés em "pagar pelo

uso"

Incidéncia (1)

Regularidade (2)

Persisténcia (3)

Perfil de uso (4

Perfil de gasto ()

Parcela do prémio de preco nas receitas
de ligacbes locais originadas

Prémio de preco médio ()

Infidelidade relativa a operadora (7)

Valor relativo para a operadora (s)

Participacao no valor total para a
operadora (9)

24% - 3 meses
32% - 6 meses

34% - 3 meses
21% - 6 meses

81% - restrito
162% - amplo

38% - 3 meses
46% - 6 meses

57% - 3 meses
64% - 6 meses

2,2% - 3 meses
3,2% - bmeses

16,4% - 3 meses
15,3% - 6meses

81% - 3 meses
76% - bmeses

174% - 3 meses
191% - 6meses

18% - 3 meses
29% - bmeses

35% - 3 meses
28% - 6 meses

60% - 3 meses
22% - 6 meses

28% - restrito
152% - amplo

188% - 3 meses
211% - 6 meses

174% - 3 meses
188% - 6 meses

16,4% - 3 meses
12,1% - 6meses

26,5% - 3 meses
23,3% - bmeses

124% - 3 meses
131% - 6meses

63% - 3 meses
67% - bmeses

52% - 3 meses
40% - 6meses

Notas: 1- Incidéncia de usuarios com viés como um percentual do total de usuarios
2- Participagao percentual de usuarios com vieses sistematicos (que ocorrem todos os
meses)
3- Relagdo entre o nimero de usuarios com viés no horizonte de seis meses e 0

ndmero de usuarios com viés no horizonte de trés meses. Para o estudo de
Lambrecht e Skiera (2006) foi feita a relagdo entre a incidéncia percentual nos
horizontes de trés e cinco meses.

4 - Uso em ligagdes locais originadas (percentual da média de todos os usuarios). Valor
ndo apresentado em Lambrecht e Skiera (2006).

5- Gasto em ligacoes locais originadas (percentual da média de todos os usudrios).
Valor ndo apresentado em Lambrecht e Skiera (2006).
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6- Prémio de preco pago pelas ligagbes locais originadas em relagdo ao plano que
minimiza os gastos. O estudo de Lambrecht e Skiera nao apresentou detalhes para
usudrios com viés regular e irregular.

7 - Taxa de abandono em relacado a taxa de abandono de usuario médio com mesmo
perfil de uso e sem viés

8-  Valor do usuério para a operadora em relagdo a usuério médio com mesmo perfil de
uso e sem viés. Considera apenas o valor de ligagbes locais originadas e a taxa de
abandono. Utiliza taxa de desconto do fluxo de caixa de 25%.

9- Somatéria dos valores dos usuarios para a operadora como um percentual do valor
total. Considera apenas o valor de ligagdes locais originadas e a taxa de abandono.
Utiliza taxa de desconto do fluxo de caixa de 25%.

A Tabela 67 traz os detalhes do diagnéstico de vieses em funcao da
Regularidade e Persisténcia dos mesmos e um comparativo com os resultados de
Lambrecht e Skiera (2006).

A Incidéncia dos vieses, tanto para “pagar tarifa fixa” como para “pagar pelo
uso”, € alta, atingindo entre 24% e 35% dos usuarios. Lambrecht e Skiera (2006)
encontraram alta incidéncia para o primeiro caso (entre 8% e 48% dos usuarios) e

baixa incidéncia para o segundo caso (entre 0% e 9%).

A Regularidade dos vieses varia bastante em funcao do horizonte de tempo
analisado, sendo maior no curto prazo (especialmente no viés em “pagar tarifa fixa”,
em que 60% dos usuarios com viés o apresentam regularmente) e menor no longo
prazo (em torno de 20% para ambos o0s vieses). Lambrecht e Skiera (2006)
encontraram alta Regularidade para o viés em “pagar tarifa fixa” e baixa
Regularidade para o viés em “pagar pelo uso”, independentemente do horizonte de
tempo.

A Persisténcia do viés em “pagar tarifa fixa” é alta tanto para os vieses
regulares como para os irregulares, enquanto a Persisténcia do viés em “pagar pelo
uso” varia em funcdo da Regularidade do viés: para usuarios com viés regular é
baixa e para os com viés irregular é alta. Esses resultados confirmam os achados de
Lambrecht e Skiera (2006).

Usuérios com viés em “pagar tarifa fixa” possuem Perfil de Uso e Gasto
abaixo da média, enquanto os com viés em “pagar pelo uso” possuem perfil acima

da média. O desvio € maior para usuarios com viés regular em relacdo a usuarios
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com viés irregular, com excec¢ao para o gasto de usuarios com viés em “pagar tarifa

fixa”.

O Prémio de Preco percentual em relacdo ao plano que minimizaria os
gastos possui mesma magnitude para aqueles com viés em “pagar pelo uso” e em
“pagar tarifa fixa”, sendo mais acentuado para os com viés regular. Apesar disso, o
montante de Prémio de Preco pago por aqueles com viés em “pagar pelo uso” (entre
10% e 20% do faturamento total de ligacbes locais originadas) é superior ao
daqueles com viés em “pagar tarifa fixa” (em torno de 3% do faturamento total de
ligacOes originadas), na propor¢do do seu perfil de uso médio. Lambrecht e Skiera
(2006) encontraram Prémios de Preco de magnitudes percentuais equivalentes a 5 a
10 vezes os encontrados nesta dissertacao.

A infidelidade é menor para os usuarios com viés em “pagar tarifa fixa” (entre
32% e 22% abaixo da média) em relacdo aqueles com viés em “pagar pelo uso”
(entre 110% e 194% acima da média). Lambrecht e Skiera (2006) chegaram as
mesmas conclusdes, porém com maiores intensidades nas diferencas da taxa de
infidelidade para aqueles com viés em “pagar pelo uso”. L4 observaram patamares
entre 592% e 1.140% acima da média.

Aqui, um usuario com viés em “pagar tarifa fixa” vale, em média, de 1,5 a 2,0
vezes um usuario com mesmo Perfil de Uso e sem o viés, sendo a diferenca maior
para aqueles com viés regular. Aqueles com viés regular em “pagar pelo uso” valem
de 15% a 20% a mais do que os com mesmo Perfil de Uso e sem viés. Ja os com
viés irregular valem em torno de 35% menos, principalmente em fungdo da maior
taxa de abandono, que mais do que compensa o Prémio de Prego pago. Lambrecht
e Skiera (2006) encontraram resultados similares para o viés em “pagar tarifa fixa”.
Para os com viés em “pagar pelo uso”, detectam valor moderadamente inferior,
independentemente da Regularidade do viés.
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Atributos dos
vieses

Sub-grupo

Resultados desta dissertacédo

Resultados em Lambrecht e Skiera (2006)

Viés em "pagar tarifa fixa"

Viés em "pagar pelo uso"

Viés em "pagar tarifa fixa"

Viés em "pagar pelo uso"

Incidéncia
(1)

Regularidade
)

Persisténcia
(5)

Perfil de uso
®)

Curto prazo
3)

Longo prazo
)

Clientes com
viés regular
(6)

Clientes com
viés irregular
@)

Clientes com
viés regular
(6)

Clientes com
viés irregular
(7)

Alta incidéncia
(24% a 32%)

Pouco regular
(34%)

Irregular
(21%)

Alta persisténcia

(81%)

Alta persisténcia

(162%)

Muito abaixo da média

(23% a 24%)

Abaixo da média

(47% a 52%)

Alta incidéncia
(28% a 35%)

Regular
(60%)

Irregular
(22%)

Baixa persisténcia

(28%)

Alta persisténcia

(152%)

Muito acima da média

(233% a 378%)

Acima da média

(120% a 164%)

Alta incidéncia
(8% a 48%)

Muito regular
(78% a 93%)

Muito regular
(63% a 88%)

Alta persisténcia

(60% a 135%)

Alta persisténcia

(72% a 143%)

Baixa incidéncia
(Oo/o a 9°/o)

Irregular
(10% a 23%)
Muito irregular
(Oo/o a 9°/o)
Baixa persisténcia
(0% a 33%)

Alta persisténcia
(68% a 89%)

Fonte: Lambrecht e Skiera (2006)
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Tabela 67 (continuacdo) - Resumo comparativo do diagnédstico de vieses desta dissertacdo com os resultados de Lambrecht e

Skiera (2006)

Atributos dos

vieses

Sub-grupo

Resultados desta dissertacéo

Resultados em Lambrecht e Skiera (2006)

Viés em "pagar tarifa fixa" | Viés em "pagar pelo uso"

Viés em "pagar tarifa fixa" | Viés em "pagar pelo uso"

Perfil de gasto Clientes com

©)

Parcela do
prémio de
preco nas
receitas de

ligagGes locais

originadas

Prémio de

preco médio
(10)

viés regular
(6)

Clientes com
viés irregular
(7)

Clientes com

viés regular
(6)

Clientes com
viés irregular
(7)

Clientes com
viés regular
(6)

Clientes com
viés irregular
(7)

Muito acima da média
(215% a 336%)

Abaixo da média
(56% a 62%)

Acima da média
(113% a 146%)

Abaixo da média
(58% a 65%)

Muito significativa
(6,8% a 14,3%)

Pouco significativa
(1,6%)

Significativa
(2,0% a 5,3%)

Pouco significativa
(0,6% a 1,6%)

Alto Alto
(35% a 38%) (31% a 34%)
Moderado Moderado

(7% a 10%) (13% a 17%)

Muito alto Muito alto
(141% a 182%) (157% a 283%)
Muito alto Muito alto
(141% a 182%) (157% a 283%)

Fonte: Lambrecht e Skiera (2006)
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Tabela 67 (continuacdo) - Resumo comparativo do diagnédstico de vieses desta dissertacdo com os resultados de Lambrecht e

Skiera (2006)

Atributos dos

Resultados desta dissertacéo Resultados em Lambrecht e Skiera (2006)

. Sub-grupo
VIeses Viés em "pagar tarifa fixa" | Viés em "pagar pelo uso" | Viés em "pagar tarifa fixa" | Viés em "pagar pelo uso"
Infidelidade Clientes com Baixa Moderadamente alta Variavel Muito alta
relativa a viés regular (71% a 75%) (110% a 116%) (50% a 167%) (592% a 933%)
operadora (6)
a1 Clientes com Baixa Alta Variavel Muito alta
viés irregular (68% a 78%) (184% a 194%) (75% a 163%) (440% a 1.140%)
)
Valor relativo  Clientes com Muito alto Alto Muito alto Moderadamente baixo
para a viés regular (215% a 232%) (115% a 119%) (235%) (98%)
operadora ()
(12) Clientes com Muito alto Muito baixo Muito alto Moderadamente baixo
viés irregular (155% a 178%) (65% a 66%) (187%) (92%)

@)

Fonte: Lambrecht e Skiera (2006)

Notas:

11-
12-

Incidéncia de usudrios com viés como um percentual do total de usuérios

Participacao percentual de usudrios com vieses sistematicos (que ocorrem todos 0s meses)

Horizonte de trés meses

Horizonte de seis meses. Para o estudo de Lambrecht e Skiera (2006) - horizonte de cinco meses

Relacédo entre o niumero de usuérios com viés no horizonte de seis meses e 0 nimero de usuarios com viés no horizonte de trés meses.
Para o estudo de Lambrecht e Skiera (2006) foi feita a relagao entre a incidéncia percentual nos horizontes de trés e cinco meses.

Usuarios com vieses sistematicos (ocorrem todos os meses)

Usuarios com vieses nao sistematicos (nao ocorrem todos os meses, mesmo havendo outro plano que minimiza o gasto total no periodo)
Uso em ligacdes locais originadas (percentual da média de todos os usuarios). Valor ndo apresentado em Lambrecht e Skiera (2006).

Gasto em ligagOes locais originadas (percentual da média de todos os usuarios). Valor ndo apresentado em Lambrecht e Skiera (2006).
Prémio de prego pago pelas ligagdes locais originadas em relagdo ao plano que minimiza os gastos. O estudo de Lambrecht e Skiera ndo
apresentou detalhes para usuarios com viés regular e irregular.

Taxa de abandono em relagdo a taxa de abandono de usuério médio com mesmo perfil de uso e sem viés

Valor do usuério para a operadora em relagéo a usuario médio com mesmo perfil de uso e sem viés. Considera apenas o valor de liga¢des
locais originadas e a taxa de abandono. Utiliza taxa de desconto do fluxo de caixa de 25%.
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6 RESULTADOS PARA A EXPLICACAO DOS VIESES

Este capitulo apresenta potenciais explicacbes para os vieses em “pagar
tarifa fixa” e “pagar pelo uso”. A secdo “6.1 Comportamentos Identificados” expde os
comportamentos identificados na pesquisa para usuarios com e sem viés. A secao
“6.2 Modelos com Variaveis Comportamentais” identifica explicagdes para os vieses
considerando apenas as variaveis da pesquisa de comportamentos (efeitos
Taximetro, Conveniéncia, Inseguranca, Subestimacdo e Superestimacdo de Uso). A
secao “6.3 Modelos com Variaveis Comportamentais e Transacionais” identifica
explicacoes para os vieses considerando tanto as variaveis comportamentais como

as transacionais de Perfil de Uso, Gasto e Plano de Servigcos do usuario.

6.1 Comportamentos Identificados

Esta secao expde as diferengas nos comportamentos entre os clientes com e
sem viés na amostra de usudrios. A Tabela 68 traz os valores médios da escala do
efeito Taximetro, que ficaram em torno de quatro, uma intensidade moderada,
equivalente a concordancia parcial com as afirmagcdes sobre este efeito. Houve
diferenga muito pequena entre aqueles sem viés, com viés de “pagar tarifa fixa” e
com viés de “pagar pelo uso”, qualquer que seja a Otica de classificacao.
Desconsiderando a pequena diferenca nos resultados, a maior intensidade do efeito
foi nos usuarios com viés em “pagar pelo uso” (média entre 4,09 e 4,24) e a menor
intensidade para os usuarios com viés em “pagar tarifa fixa” (média entre 3,81 e
4,00). Os escores também foram ligeiramente maiores para os usuarios com Vviés
persistente (no horizonte de seis meses) e para 0s usuarios com viés regular (no
critério restrito) em relacdo aos com viés nao persistente e nao regular. Assim,
aqueles tendo o viés de forma mais caracteristica, também apresentam maior

intensidade do efeito Taximetro.
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Tabela 68 - Escores do efeito Taximetro para usuarios com e sem Viés

: Viés em Viés em
o Horizonte de . " " :
Critério Sem viés pagar pelo | "pagar tarifa

tempo " o
uso fixa
Amplo 3 meses 3,98 4,09 3,81
Amplo 6 meses 3,99 4,13 3,85
Restrito 3 meses 3,94 4,13 3,86
Restrito 6 meses 3,96 4,24 4,00

A maior intensidade do efeito Taximetro para os usuarios com viés em “pagar
pelo uso” em relacao aos usuarios com viés em “pagar tarifa fixa” é contraria ao que
se esperava. Pela hipbétese apresentada na secao “3.3 Proposicéo da Dissertacao”,
aqueles mais sensiveis a desagradavel sensacado de custos aumentando a cada
minuto utilizado do celular, também estariam mais propensos a adotar planos de
maior franquia e, portanto, em incorrer no viés de “pagar tarifa fixa”. Uma possivel
explicagdo seria a de que aqueles com viés em “pagar pelo uso” seriam mais
preocupados com os gastos de telefonia celular de uma forma geral, e estariam
sujeitos ao dilema apontado por Lowestein e Prelec (1998) e a seguir exposto.

e Por um lado, haveria a necessidade de incrementar a Utilidade
Hedobnica, e escolher planos de maior franquia para “desacoplar” o uso
do celular das sensacdes dos gastos. Assim, poderiam desfrutar com

maior prazer de ligagdes e incorreriam no viés em “pagar tarifa fixa”.

e Por outro lado, haveria a necessidade de controle dos gastos com
telefonia (Utilidade Deciséria). Para isso, propositadamente escolheriam
planos de menor franquia, possivelmente motivados a controlar os
gastos de duas formas: i) uma menos elaborada, em que alocariam ex-
ante uma pequena parcela de recursos para o uso com telefonia celular

e simplesmente escolheriam o plano com franquia adequada ao patamar
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estabelecido (Orcamentacdao Mental, estudada por HEATH e SOLL,
1996); ii) uma mais elaborada, em que conscientemente escolheriam
planos de franquia bem inferior ao uso, sabendo que o efeito Taximetro
seria, entdo, um estimulo para manter os gastos controlados (estratégia
de controle similar aos casos estudados por WERTENBROCH, 1998).
Um exemplo anélogo e ilustrativo seria o de pessoas com intencao de
emagrecer e que pregam fotos de pessoas gordas na porta da geladeira
como forma de “acoplar”’, de forma mais evidente, a decisdo de consumo

aos seus custos.

As maiores taxas de abandono da operadora pelos usuarios com viés em
“pagar pelo uso” (conforme secdo “5.6 Fidelidade a Operadora”) também sao
indicios coerentes com a hipbtese acima apresentada, pois:

e A ambiguidade entre Utilidade Hedonista e Utilidade de Deciséo
(LOEWENSTEIN e PRELEC, 1998) aumentaria a vulnerabilidade a
mudancas de escolha de operadora;

e A maior facilidade de identificar o viés em “pagar pelo uso”, ja que os
gastos incrementais a franquia do plano sédo explicitos na fatura,
aumentaria a freqiéncia de avaliacdo das decisdes e as chances de
reverté-las (efeito Reversdo de Preferéncias, estudado por
KAHNEMAN, TVERSKY e SLOVIC, 1990).

A Tabela 69 traz as médias da escala para o efeito Conveniéncia, que ficaram
entre 3,15 e 3,42. Este patamar corresponde a indiferenga ou pequena concordancia
com as afirmagdes acerca do efeito. Nao ha diferenca expressiva entre os escores
daqueles sem viés, com viés em “pagar tarifa fixa” e com viés em “pagar pelo uso”.
Ignorando a pequena magnitude nas diferencas dos escores do efeito Conveniéncia,

observa-se novamente o que se segue.

e (Os usuarios com viés em “pagar pelo uso”, com escores entre 3,36 e
3,42, possuem efeito Conveniéncia mais intenso do que os com viés em

“pagar tarifa fixa”, com escores entre 3,15 e 3,30.
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e (Os usuarios com viés mais Persistentes e Regulares apresentam o efeito
Conveniéncia em maior intensidade: i) aqueles com viés regular
(selecionados pelo critério restrito) possuem efeito mais intenso do que
0s com viés irregular; ii) aqueles com viés persistente (viés no horizonte
de seis meses) possuem efeito mais intenso do que os com viés nao
persistente.

Tabela 69 - Escores do efeito Conveniéncia para usuarios com e sem Vviés

. Viés em Viés em
s Horizonte de L " Y .
Critério Sem viés pagar pelo pagar tarifa

tempo " .
uso fixa
Amplo 3 meses 3,38 3,36 3,17
Amplo 6 meses 3,36 3,36 3,25
Restrito 3 meses 3,31 3,41 3,15
Restrito 6 meses 3,32 3,42 3,30

Os escores do efeito Conveniéncia proximos a 3 (“Nao concordo nem
discordo”) parecem denotar uma indiferenca dos usuarios em relacdo a mudanca de
planos. Essa indiferenca seria generalizada e nao correlacionada com a incidéncia
dos vieses, pois € uniforme entre aqueles sem viés, com viés em “pagar tarifa fixa” e
com viés em “pagar pelo uso”. As motivagdes para essa indiferenca poderiam ser

racionais ou nao.

Por um lado, poderia haver um julgamento consciente e racional acerca da
morosidade, inconveniéncia e outros custos (financeiros ou nao), colocados pela
operadora para a mudanca de planos. Segundo esse julgamento, apesar de haver
custos na mudanga de planos, eles ndo estariam acima de um patamar esperado
pelos usuarios. Por outro lado, poderia haver uma ignorancia acerca do processo de



119

mudanca de planos, fruto de postura irracional, passiva e pouco questionadora em
relacdo a qualidade da escolha feita para o plano de servicos. Algumas causas
seriam: i) o Custo de Pensar (SHUGAN, 1980), associado ao esforgo intelectual
diante do descompasso percebido entre a complexidade da decisdo e a
Racionalidade Restrita dos individuos (teorizado por Herbert Simon, conforme
BARROS, 2004); ii) o vies de Status Quo (KAHNEMAN, KNETSCH e THALER,
1991); iii) uma percepcao equivocada de baixa relevancia da decisao.

Caso esta ultima hipétese de ignorancia e passividade seja valida, a mudanca
de planos somente seria considerada a partir de outros eventos, como nos exemplos

a sequir.

e Necessidade de troca do aparelho celular, situacdo em que 0 usuario
estaria propenso a reavaliar a escolha da operadora e do plano de
servicos.

e Necessidade de troca da linha, por conta da mudanga do local onde
vive, precaucao contra inseguranca ou anonimato etc.

e Estimulos oferecidos pela operadora do usuario, como as promocoes
de vendas e acdes para upgrade de planos.

e Estimulos de outras operadoras para adquirir usuarios da concorréncia,
via promogodes e ofertas com atrativos diferenciados. Neste caso, os
usuarios com viés em “pagar pelo uso” estariam mais vulneraveis aos
argumentos de operadora concorrente, j& que seu viés & mais
facilmente demonstravel (incorrem em custos adicionais ao valor da
franquia do plano), podendo ser utilizado como argumento de
desvantagem da operadora atual.

Os escores médios para o efeito Inseguranca estdao na Tabela 70. O efeito
Inseguranca pesquisado nesta dissertacdo é aquele em que o usuario escolhe
planos de maior franquia, como forma de evitar que haja a cobrangca por minutos

excedentes. Esta situacao estaria associada a uma sensacao de perda, por sugerir
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que a adocao de um plano de maior franquia resultaria em gastos menores (secao

“3.3 Proposicéao da Dissertacdo”). As médias ficaram entre 3,31 e 3,77, um patamar

entre a “indiferenca” e a “concordancia parcial” com as afirmacdes da escala, com

pequena diferenca entre os usuarios sem viés, com viés em “pagar tarifa fixa” e com

viés em “pagar pelo uso”. Desconsiderando as pequenas magnitudes nas diferencas

de escores do efeito Inseguranca, observa-se 0 que se segue.

Os usuarios com viés em “pagar pelo uso”, com médias entre 3,58 e
3,77, possuem efeito Inseguranca mais intenso do que os com viés em
“pagar tarifa fixa”, com médias entre 3,31 e 3,51.

Os usuérios com viés persistente (no horizonte de seis meses) possuem

efeito Inseguranga mais intenso do que os com viés ndo persistente.

Entre os usuéarios com viés em “pagar pelo uso”, aqueles com viés
regular (selecionados pelo critério restrito) possuem efeito Inseguranca
mais intenso do que os com viés irregular. Entre os usuarios com viés

em “pagar tarifa fixa” a proporcao € inversa.

Tabela 70 - Média do efeito Inseguranca para usuarios com e sem viés

. Viés em Viés em
s s Horizonte de L " Y .
Critério Sem viés pagar pelo pagar tarifa

tempo " .
uso fixa
Amplo 3 meses 3,55 3,58 3,42
Amplo 6 meses 3,52 3,58 3,51
Restrito 3 meses 3,53 3,61 3,31
Restrito 6 meses 3,52 3,77 3,42

O fato de os usuarios com viés em “pagar pelo uso” apresentarem efeito

Inseguranca em maior intensidade frente aos com viés em “pagar tarifa fixa” €
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contrario ao esperado. Isto porque 0s mais avessos a sensacao de perda pelo custo
dos minutos excedentes tenderiam a escolher planos de maior franquia e incorrer no
vies em “pagar tarifa fixa”. Esta contradicdo poderia ser explicada por um efeito
oposto: a sensacao de desperdicio ao adotar um plano de maior franquia em que
nem todos os minutos fossem utilizados. Haveria entdo um dilema entre dois efeitos
opostos de Aversao a Perda (KAHNEMAN, 2003a).

e Por um lado, o usuario poderia sobrevalorizar a sensacdo de perda
estudada nesta dissertacdo: a possibilidade de exceder os minutos de
um plano de menor franquia. O custo dos minutos excedentes sugeriria
haver um custo de oportunidade na sua escolha, e que o usuario

gastaria menos caso adotasse um plano de maior franquia.

e Por outro lado, poderia sobrevalorizar a sensagéao de desperdicio ao se
adotar um plano de maior franquia em que nao fossem utilizados todos
os minutos. Os minutos nao utilizados representariam a perda de um
beneficio pelo qual ja se tinha pago.

Kahneman e Tversky (1991) e Loewenstein e Prelec (1998) sugerem que 0s
individuos sao mais sensiveis a custos incorridos do que a custos de oportunidade.
Caso este principio seja aplicavel a este caso, a Aversao a Perda pelo desperdicio
dos minutos nao utilizados em um plano de maior franquia predominaria em relacéao
a Aversao a Perda pelo custo de oportunidade percebido em planos de menor
franquia. Consequentemente, o dilema de Averséo a Perda favoreceria a escolha de

planos de menor franquia e a incidéncia do viés em “pagar pelo uso”.

A quantidade de minutos em ligacoes locais originadas é uma informacao
muito pouco conhecida pela maioria dos usuarios. Apenas 48% (488) dos 1.143
usuarios pesquisados ofereceram estimativas para o seu uso médio, conforme a
Tabela 9 da secdo “4.3.1 Universo de Usuarios Pesquisados”. Mesmo dentre os que
a forneceram, a grande maioria subestimou ou superestimou os minutos de uso,
conforme a Figura 11. L4 apenas 20% dos usuarios que ofereceram estimativas

para o uso médio tiveram erros em relacao ao uso real inferiores a 15%. Mais do
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que isto, a frequéncia de usudrios aumenta para erros de maior magnitude

percentual.

Figura 11 - Distribuicdo de usuarios em fungéo do desvio percentual entre estimativa
e uso real de minutos médio.
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Divergéncia percentual entre a estimativa e o uso real médio de minutos

A Tabela 71 traz os efeitos de Subestimacdo e Superestimacdo do Uso
médios para estes 488 usuarios, separando aqueles com e sem viés. Como
esperado, e em valores médios, aqueles com viés em “pagar pelo uso” subestimam
o uso real entre 19% e 27%, enquanto os com viés em pagar “tarifa fixa”
superestimam o uso real entre 22% e 59%. Os usuarios sem viés apresentam uma
pequena tendéncia em superestimar o uso, com valores entre -4% e 8%. De forma
geral, a divergéncia entre o uso estimado e o uso real € maior para 0os usuarios com
vieses mais caracteristicos: i) aqueles com viés regular (selecionados pelo critério
restrito) divergem mais do uso real em relagdo aos com viés irregular; ii) aqueles
com viés persistente (horizonte de seis meses) divergem mais do que 0s com viés
menos persistente, com excegao feita aos com viés em “pagar tarifa fixa” no critério

amplo.
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Tabela 71 - Subestimagdo e Superestimagdo do Uso médios como percentual do

uso medido para usuarios com e sem Viés

. Viés em Viés em
s Horizonte de L, " Y .
Critério Sem viés pagar pelo pagar tarifa

tempo " .
uso fixa
Amplo 3 meses 8% -19% 27%
Amplo 6 meses 3% -21% 22%
Restrito 3 meses 6% -23% 45%
Restrito 6 meses -4% -27% 59%

Uma explicag@o para os desvios entre a estimativa e o uso real dos individuos

€ que a percepcao deles pode estar influenciada pela franquia de minutos do plano.

Isto seria coerente com a idéia de passividade dos usuarios em trocar os planos de

servico e com a tendéncia em manter o Status Quo. A Tabela 72 traz o desvio

percentual entre 0 uso declarado e a franquia de minutos do plano do usuario.

Comparando-se a Tabela 72 com a Tabela 71, chega-se as conclusdes a seguir.

Para os usuarios sem viés, os desvios entre 0 uso estimado e o uso
real estao entre -4% e 8%, enquanto os desvios entre 0 uso estimado e
a franquia do plano sao significativamente maiores, entre 26% e 34%.
Desta forma, a estimativa de uso daqueles sem viés parece aderente
ao uso real e pouco influenciada pela franquia do plano.

Para os usuarios com viés em “pagar pelo uso”, novamente parece
haver pouca influéncia da franquia dos planos na estimativa de uso de
minutos. Enquanto os desvios percentuais em relagcdo ao uso real
variam entre -19% e -27%, os desvios percentuais em relacdo a
franquia do seu plano variam entre 86% e 186%. Esses resultados
sugerem que 0S usudarios com viés em “pagar pelo uso” parecem ter
ciéncia de que utilizam mais minutos do que a franquia dos seus

planos, porém, ainda assim, subestimam o uso real.
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Para os usuarios com viés em “pagar tarifa fixa”, os desvios
percentuais de suas estimativas sdo menores em relagao a franquia de
seus planos (entre 2% e 14%) do que em relagdo ao seu uso real de
minutos (entre 22% e 59%). Os usudrios com viés regular,
selecionados pelo critério amplo, tém esse comportamento ainda mais
caracteristico, com desvio em relacao a franquia de seus planos entre
2% e 6%, e desvio em relacao ao seu uso real entre 45% e 59%. O
fato de nao incorrerem em custos incrementais a assinatura do seu
plano, por ndo excederem os minutos de sua franquia, pode contribuir

para que tenham essa percepcao equivocada.

Tabela 72 - Desvio percentual entre o uso médio estimado e a franquia de minutos
do plano do usuario
, Viés em Viés em
o Horizonte de . " " -
Critério Sem viés pagar pelo | "pagar tarifa
tempo " o
uso fixa
Amplo 3 meses 26% 86% 10%
Amplo 6 meses 31% 99% 14%
Restrito 3 meses 27% 111% 2%
Restrito 6 meses 34% 186% 6%

A parcela de usuarios que ofereceu estimativa para o uso médio de minutos

nao parece variar significativamente em fungcdo dos vieses que apresentam,

conforme a Tabela 73. L4, independentemente da otica para classificagdo dos

vieses, sempre houve uma parcela entre 39% e 46% de usuarios que ofereceram

estimativas para o uso médio.
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Tabela 73 - Participacao dos 488 usuarios que ofereceram estimativa de uso médio

dentre os 1.143 usuarios com comportamento pesquisado, em funcao
dos seus vieses

: Viés em Viés em
s Horizonte de . " " .
Critério Sem viés pagar pelo | "pagar tarifa Total
tempo " o
uso fixa
Amplo 3 meses 43% 41% 46% 43%
Amplo 6 meses 43% 39% 45% 43%
Restrito 3 meses 43% 43% 39% 43%
Restrito 6 meses 43% 46% 39% 43%

Os desvios entre 0 uso estimado e o uso real evidenciam consideravel

assimetria de informacao entre a operadora e os usuarios. Possiveis motivos para

isto estdo a seguir expostos.

Os dados de uso de minutos podem nao ser disponibilizados de forma
clara e concisa pela operadora aos usuarios, tanto nas faturas mensais

como em outros canais de relacionamento.

A complexidade e a quantidade de variaveis envolvidas nas regras de
tarifacdo de um plano podem dificultar o entendimento e a
memorizacdo dos detalhes do perfil de uso. Este efeito poderia
contribuir para que os usuarios apenas acompanhassem o gasto com
telefonia celular, sem questionar ou entender de forma mais precisa

seus principais componentes.

O tempo dispensado e a disposi¢cao do usuario para o entendimento de

suas contas de telefonia celular podem ser limitados.

As Tabelas 74 e 75 trazem os efeitos de Subestimacdo e Superestimacao,

respectivamente para os usos minimo e maximo dos usuarios, em um periodo de

trés meses. Os dados referem-se aos 377 usuarios pesquisados que ofereceram
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estimativas para os usos minimo e maximo. Conforme a Tabela 9 da secéo “4.3.1

Universo de Usudrios Pesquisados”, eles representam 33% do total de 1.143

usuarios pesquisados. Os resultados e conclusées sao analogos aos da Tabela 71.

Um ponto interessante é que a divergéncia percentual entre estimativa e uso real é

maior para 0 uso maximo do que para o uso médio. As divergéncias percentuais

para o uso médio, por sua vez, sdo maiores do que as do uso minimo. Assim, 0s

usuarios parecem ter estimativas com precisdo decrescente para os usos minimo,

médio e maximo.

Tabela 74 - Subestimagdo e Superestimagdo do Uso minimo como percentual do
uso medido para usuarios com e sem Viés

. Viés em Viés em
s Horizonte de L " Y .
Critério Sem viés pagar pelo pagar tarifa

tempo " .
uso fixa
Amplo 3 meses 3% -6% 15%
Amplo 6 meses 0% -7% 11%
Restrito 3 meses 3% -8% 29%
Restrito 6 meses -1% 7% 35%

Tabela 75 - Subestimagdo e Superestimacdo do Uso maximo como percentual do
uso medido para usuarios com e sem Viés

. Viés em Viés em
o Horizonte de L, " Y .
Critério Sem viés pagar pelo pagar tarifa

tempo " -
uso fixa
Amplo 3 meses 21% -11% 34%
Amplo 6 meses 14% -14% 32%
Restrito 3 meses 13% -13% 62%
Restrito 6 meses 5% -19% 77%
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A préxima secao apresenta os testes para os comportamentos pesquisados

como possiveis explicagdes para os vieses.

6.2 Modelos com Variaveis Comportamentais

A Tabela 76 resume estatisticas dos modelos logisticos binarios para o viés
em “pagar pelo uso”, dentre os usuarios que ofereceram estimativas de minutos de
uso e que, portanto, puderam ter os efeitos de Subestimacdo e Superstimacdo do
Uso medidos. As variaveis independentes foram os efeitos Taximetro, Conveniéncia,
Inseguranca e Subestimacao /| Superestimacdo do Uso. A variavel independente foi
a existéncia ou inexisténcia do viés em “pagar pelo uso”. A cada coluna da tabela
corresponde uma das quatro 6ticas.

As células hachuradas representam, para cada modelo, as variaveis com
nivel de significancia adequado (inferior a 0,05). A coluna Valor traz os parametros
do modelo de forma a maximizar a aderéncia, medida pelo Pseudo R%. O Pseudo R?
busca reproduzir o conceito do R? de regresséo linear, indo de 0 a 1, em que 1
significa aderéncia perfeita do modelo aos dados. Na parte inferior da tabela é
simulado como o0 modelo julgaria o0s vieses dos usuarios com base nos
comportamentos que compdem as variaveis independentes. A linha “Usuarios sem
viés” traz a parcela dos usuarios que seria corretamente apontada pelo modelo
como nao tendo viés, dentre aqueles que de fato ndo tém viés. A linha “Usuarios
com viés” traz a parcela dos usuarios que seria corretamente apontada pelo modelo
como tendo o viés, dentro aqueles que de fato tém viés. A linha Total traz o
percentual de usuarios com viés corretamente identificados pelo modelo, de forma
geral. A Ultima linha da tabela apresenta o numero de observacdes de cada modelo.
As observagdes variam de modelo para modelo j& que a quantidade de usuarios
com e sem viés em “pagar pelo uso” se altera em funcao da ética de classificagao.
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Tabela 76 - Modelo do viés em “pagar pelo uso” para usuarios com os efeitos
Subestimacdo e Superestimacao apurados

Amplo 3 meses Amplo 6 meses Restrito 3 meses Restrito 6 meses

rarametros valor | SI9Nifi- -y | SNy | SiNifE g | SigNifi-

cancia cancia cancia cancia

Intercepto -2,29 0,000 -2,41 0,000 -3,01 0,000 -5,78 0,000
Efeito Taximetro 0,31 0,018 0,28 0,057 0,28 0,040 0,29 0,209
Efeito Conveniéncia 0,11 0,221 0,15 0,146 0,01 0,924 0,11 0,466
Efeito Inseguranca 0,11 0,242 0,02 0,813 0,11 0,251 0,28 0,090

Desvio percentual entre

o - -1,31 0,000 -1,33 0,000 -2,14 0,000 -2,55 0,000
estimativa e uso médio real

Log-likelihood 443 373 420 204
Pseudo R2 20% 18% 25% 22%

Correta previsédo de casos pelo modelo

Usuérios sem viés 69% 85% 95% 100%

Usuérios com viés 63% 40% 28% 0%

Total 67% 68% 79% 92%
Observacgdes 365 315 457 464

Pela Tabela 76, a Subestimacdo e Superestimagcdo do Uso parecem
relevantes para explicar a existéncia do viés em “pagar pelo uso”, em qualquer das
quatro dticas. O valor negativo para o parametro desta variavel demonstra que
quanto maior a Subestimacdo do Uso (valores negativos para o desvio percentual),
maior a chance de surgir o viés em “pagar pelo uso”, o que confirma a observagao
aritmética da Tabela 71. O efeito Taximetro também parece relevante para explicar a
ocorréncia do viés em “pagar pelo uso” no horizonte de trés meses, corroborando as

observacdes aritméticas da Tabela 68, na secéo anterior.

Buscando-se modelos com a maior aderéncia e significancia, foi aplicada a
técnica estatistica stepwise, que testa sucessivamente a inclusdo e exclusao de
variaveis independentes no modelo. Os resultados desse processo para os modelos
da Tabela 76 estao na Tabela 77. Com excecao do critério restrito com horizonte de
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seis meses, nas demais oticas os efeitos Subestimacdo do Uso e Taximetro estao
relacionados com o viés em “pagar pelo uso”. Nestes casos obteve-se pseudo R?
entre 17% e 25%, e previsdes do modelo com acerto entre 68% e 95% para aqueles
sem viés e entre 29% e 61%, para os com viés em “pagar pelo uso”. Para o critério
restrito no horizonte de seis meses, ndo se pode considerar os comportamentos
pesquisados no modelo como explicativos do viés em “pagar pelo uso”. Apesar da
significancia estatistica dos efeitos Inseguranca e Subestimacdo de Uso, e de
alguma aderéncia pelo Pseudo R?, a capacidade preditiva do modelo em identificar
usuarios com viés a partir dos comportamentos pesquisados é praticamente nula

(0% de acerto dentre os usuarios com vies).

Tabela 77 - Modelo do viés em “pagar pelo uso” para usuarios com os efeitos
Subestimacdo e Superestimacdo apurados e com aderéncia
maximizada pela técnica stepwise

Amplo 3 meses Amplo 6 meses Restrito 3 meses Restrito 6 meses
Parametros valor | SIOnifi- | yaier | Sianifi- |y | SiOnifi- |y | Signifi-
cancia cancia cancia cancia
Intercepto -1,77 0,001 -1,97 0,001 -2,78 0,000 -4,52 0,000
Efeito Taximetro 0,37 0,004 0,31 0,026 0,33 0,011
Efeito Conveniéncia
Efeito Inseguranca 0,37 0,017

Desvio percentual entre

o) - -1,28 0,000 -1,32 0,000 -2,14 0,000 -2,56 0,000
estimativa e uso médio real

Log-likelihood 446 375 421 207
Pseudo R2 19% 17% 25% 21%

Correta previsao de casos pelo modelo

Usuarios sem viés 68% 84% 95% 100%

Usuarios com viés 61% 40% 29% 0%

Total 65% 68% 79% 92%
Observacgdes 365 315 457 464

A Tabela 78 é analoga a Tabela 77, trazendo resultados para modelos que

consideram todos os usudrios da pesquisa de comportamentos, independentemente
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de terem o efeito Subestimacdo e Superstimacdo do Uso medidos. Assim, se pode
testar uma amostra mais abrangente de observacoes, porém apenas considerando
os efeitos Taximetro, Inseguranca e Conveniéncia. Excluindo-se a Subestimagéo e
Superestimagdo do Uso, nenhuma combinacdo dos demais efeitos parece estar
relacionada com o viés em “pagar pelo uso”. O modelo mais adequado para explicar

0s vieses é o0 que simplesmente considera todos usuarios sem viés.

Tabela 78 - Modelo do viés em “pagar pelo uso”, sem os efeitos Subestimacao e
Superestimagéo do Uso, com o procedimento stepwise

Amplo 3 meses Amplo 6 meses Restrito 3 meses Restrito 6 meses
Parametros valor | S9N yaier | SN g | S9Ny | SiONifi-
cancia cancia cancia cancia
Intercepto -0,11 0,232 -0,31 0,001 -1,17 0,000 -2,64 0,000
Efeito Taximetro
Efeito Conveniéncia
Efeito Inseguranca
Log|lke“hood7o4 ............................... 6 09 ............................... 665302 .........................
Pseudo R2 0% 0% 0% 0%

Correta previsdo de casos pelo modelo

Usuarios sem viés 100% 100% 100% 100%

Usuérios com viés 0% 0% 0% 0%

Total 53% 58% 76% 93%
Observacgdes 509 447 606 618

Acerca do viés em “pagar tarifa fixa” foi adotado um processo analogo ao da
investigacdo das explicacoes do viés em “pagar pelo uso”. A Tabela 79 traz os
resultados considerando os efeitos de Subestimacdo e Superestimacdo do Uso,
além dos efeitos Taximetro, Conveniéncia e Seguranca. A Superestimacdo de Uso
foi o unico efeito com alguma relevancia em explicar o viés em “pagar tarifa fixa”,
sendo esta relacdo ténue. Os modelos mais aderentes consideravam apenas esta

variavel, e resultaram em Pseudo R? sempre inferiores a 10%, que é pouco.
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Tabela 79 - Modelo do viés em “pagar tarifa fixa” para usuarios com os efeitos
Subestimacdo e Superestimacdo do Uso apurados

procedimento stepwise

e com

Amplo 3 meses

Amplo 6 meses

Restrito 3 meses

Restrito 6 meses

Parametros valor | S9N yaier | SN g | S9Ny | SiONifi-
cancia cancia cancia cancia
Intercepto -0,54 0,000 -0,19 0,083 -2,60 0,000 -3,11 0,000
Efeito Taximetro
Efeito Conveniéncia
Efeito Inseguranca
Desvio percentual entre
estimativa de uso médio 0,11 0,137 0,15 0,066 0,22 0,006 0,28 0,001
real
Log-likelihood 424 505 203 172
Pseudo R2 2% 2% 7% 10%
Correta previsdo de casos pelo modelo
Usuarios sem viés 97% 91% 100% 100%
Usuarios com viés 3% 11% 6% 8%
Total 61% 54% 92% 95%
Observacgdes 322 369 378 453
Considerando a amostra mais ampla de usuarios pesquisados,

independentemente de terem os efeitos de Subestimacao e Superestimacao do Uso

medidos ou nado, também nao foi possivel obter boas explicagbes para o viés em

“pagar tarifa fixa” por meio dos efeitos Taximetro, Conveniéncia e Inseguranga,

conforme a Tabela 80. Qualquer que seja a 6tica considerada e as combinacdes de

variaveis independentes, o Pseudo R?foi sempre inferior a 5%.
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Tabela 80 - Modelo do viés em “pagar tarifa fixa”, sem os efeitos Subestimacéo e
Superestimacao do Uso, com procedimento stepwise

Amplo 3 meses Amplo 6 meses Restrito 3 meses Restrito 6 meses
Parametros Valor | S9N yaigp | SIONIT e | SOy | Signifi
cancia cancia cancia cancia
Intercepto 0,26 0,392 0,34 0,212 -1,56 0,000 -2,75 0,000
Efeito Taximetro
Efeito Conveniéncia -0,26 0,003 -0,17 0,031
Efeito Inseguranca -0,21 0,056
Log-likelihood 528 636 315 280
Pseudo R2 3% 1% 2% 0%

Correta previsado de casos pelo modelo

Usuérios sem viés 100% 82% 100% 100%

Usuarios com viés 0% 23% 0% 0%

Total 65% 56% 91% 94%
Observagdes 414 466 511 614

A Figura 12 esquematiza um comparativo entre as hipéteses originalmente
levantadas na secdo “3.3 Proposicdo da Dissertacdo” e os resultados para as
explicacbes dos vieses. As setas pontilhadas em cores claras representam as
hip6teses levantadas a priori € ndo confirmadas pelos resultados da dissertacao.
Incluem-se nestes casos os efeitos Taximetro, Conveniéncia e Insegurangca como
explicacoes para o viés em “pagar tarifa fixa”. As setas pretas em linha continua
representam as hipoteses confirmadas pelos resultados da dissertacao: o efeito
Subestimacdo do Uso como explicacao para o viés em “pagar tarifa fixa” e o efeito
Superestimagdo do Uso como explicacao para o viés em “pagar pelo uso”. A seta
vermelha indica a relagéao entre o efeito Taximetro e o viés em “pagar pelo uso”, uma
relacdo nao prevista a priori.
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Figura 12 - Relacédo entre os vieses em “pagar tarifa fixa” e em “pagar pelo uso” e

suas explicacdes — hipdteses formuladas e resultados observados

Possiveis Explicagdes

Vieses dos Usuarios

Efeito Taximetro
Efeito Conveniéncia

Efeito Inseguranca

Superestimacédo do Uso
Subestimagéo do Uso

“Pagar Tarifa Fixa”

Sem viés

“Pagar pelo Uso”

Os resultados aqui obtidos sobre a explicacdo dos vieses sao diferentes dos

obtidos por Lambrecht e Skiera (2006), em que os efeitos Inseguranca, Taximetro e

Superestimagdo do Uso explicavam o viés em “pagar tarifa fixa”, enquanto o efeito

Subestimacdo do Uso explicou o viés em “pagar pelo uso”.

6.3 Modelos com Variaveis Comportamentais e Transacionais

Os modelos com varidveis comportamentais e transacionais foram testados

de forma anéloga aos modelos apenas com variaveis comportamentais. Os

resultados estdo nas Tabelas 81 a 84. O Uso Médio de Minutos traz grande melhora

na aderéncia, permanecendo esta varidvel em todos os modelos apbés o

procedimento stepwise. O Pseudo R?, que nos modelos da secdo “6.2 Modelos com

Variaveis Comportamentais” nunca esteve acima de 21%, passou para uma faixa

entre 16% e 60%, num expressivo incremento.
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Para os modelos do viés em “pagar pelo uso”, os coeficientes da variavel Uso
Médio de Minutos sdo positivos, o que indica maior chance do viés para maiores
usos; para os modelos do viés em “pagar tarifa fixa”, a relacdo é contraria,
confirmando observacoes feitas na secao “5.4 Perfil de Uso e Gasto”. Além disto,
mudou a relevancia de outros efeitos nos modelos, especialmente no que tange ao
efeito Taximetro, que deixou de ser relevante para o viés em “pagar pelo uso”. Os
demais casos podem ser considerados pontuais. Esta alteracdo na relevancia dos
efeitos comportamentais deve ser interpretada apenas sob a 6tica da capacidade
preditiva dos modelos. No que se refere a capacidade explicativa dos vieses, estas
constatacdes ndo sao suficientes para eleger o Uso de Minutos como explicacdo dos

vieses, pois ndo possuem, a priori, relagao logica de causalidade.
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Tabela 81 - Modelo do viés em “pagar pelo uso” para usuarios com os efeitos
Subestimacdo e Superestimacdo do Uso apurados, com minutos de
uso como variavel independente e procedimento stepwise

Amplo 3 meses

Amplo 6 meses

Restrito 3 meses

Restrito 6 meses

Perametros Valor | SiOnifi- g | SNy | SiONifi )y | Signifi-
cancia cancia cancia cancia
Intercepto -4,12 0,000 -3,95 0,000 -3,59 0,000 -5,85 0,000
Efeito Taximetro
Efeito Conveniéncia
Efeito Inseguranca 0,43 0,028
Desvio percentual entre
estimativa de uso médio -0,65 0,046
real
Uso médio 0,03 0,000 0,02 0,000 0,02 0,000 0,01 0,000
Log-likelihood 288 233 290 152
Pseudo R2 60% 60% 56% 45%
Correta previsao de casos pelo modelo
Usuérios sem viés 91% 94% 97% 98%
Usuérios com viés 73% 66% 55% 37%
Total 83% 84% 87% 94%
Observagdes 365 315 457 464




136

Tabela 82 - Modelo do viés em “pagar pelo uso”, sem os efeitos Subestimacéao e
Superestimacdo do Uso,

independente e procedimento stepwise

com minutos de uso

como variavel

Amplo 3 meses Amplo 6 meses Restrito 3 meses Restrito 6 meses
Perametros valor | S9N |y | SOy | SNy, | Signifi-
cancia cancia céncia cancia
Intercepto -3,42 0,000 -2,94 0,000 -3,54 0,000 -3,95 0,000
Efeito Taximetro
Efeito Conveniéncia
Efeito Inseguranca
Uso médio 0,03 0,000 0,02 0,000 0,02 0,000 0,01 0,000
Log-likelihood 424 398 421 207
Pseudo R2 57% 51% 50% 37%
Correta previsdo de casos pelo modelo
Usuérios sem viés 88% 91% 96% 99%
Usuérios com viés 75% 66% 50% 29%
Total 82% 80% 85% 94%
Observagdes 509 447 607 618
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Tabela 83 - Modelo do viés em “pagar tarifa fixa” para usuarios com os efeitos
Subestimacdo e Superestimacdo do Uso apurados, com minutos de
uso como variavel independente e procedimento stepwise

Amplo 3 meses

Amplo 6 meses

Restrito 3 meses

Restrito 6 meses

Perametros Valor | SiOnifi- | ypigr | SIONIf e | SiONIf |y | Signifi-
cancia cancia cancia cancia
Intercepto 2,07 0,000 2,08 0,000 1,48 0,004 1,41 0,012
Efeito Taximetro
Efeito Conveniéncia
Efeito Inseguranca
Desvio percentual entre
estimativa de uso médio
real
Uso médio -0,04 0,000 -0,03 0,000 -0,08 0,000 -0,09 0,000
Log-likelihood 350 425 138 110
Pseudo R2 29% 28% 42% 46%
Correta previsao de casos pelo modelo
Usuérios sem viés 83% 72% 98% 99%
Usuarios com viés 50% 77% 16% 21%
Total 70% 74% 91% 95%
Observagdes 322 369 378 453




138

Tabela 84 - Modelo do viés em “pagar tarifa fixa”, sem os efeitos Subestimacéao e
Superestimacdo do Uso,

independente e procedimento stepwise

com minutos de uso

como variavel

Amplo 3 meses Amplo 6 meses Restrito 3 meses Restrito 6 meses
Perametros valor | S9N |y | SOy | SNy, | Signifi-
cancia cancia céncia cancia
Intercepto 2,05 0,000 1,18 0,000 1,47 0,009 0,48 0,224
Efeito Taximetro
Efeito Conveniéncia -0,24 0,009
Efeito Inseguranca -0,25 0,046
Uso médio -0,03 0,000 -0,02 0,000 -0,06 0,000 -0,06 0,000
Log-likelihood 466 583 236 199
Pseudo R2 22% 16% 32% 34%
Correta previsdo de casos pelo modelo
Usuérios sem viés 81% 71% 98% 99%
Usuérios com viés 38% 54% 2% 0%
Total 66% 64% 89% 93%
Observagdes 414 466 511 614

O capitulo “7 Consideragdes Finais”, a seguir, sumariza 0s

dissertacao e discute as suas implicacées.

resultados da
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7 CONSIDERAGCOES FINAIS

Este capitulo traz as consideragbes finais da dissertagdo. A segao “7.1
Conclusdes e Implicacdes para a Gestao de Precos” resume os principais achados e
a aplicacdo deles na gestdo de precos. A secao “7.2 Limitagdes do Estudo e
Sugestbes de Aprimoramento” discute aspectos ndo contemplados na dissertacéao e
traz sugestdes para futuros trabalhos que possam melhorar e complementar o

estudo dos vieses.

7.1 Conclusoes e Implicacoes Praticas para a Gestao de Precos

Para o mercado regional de telecomunicacdes estudado nesta dissertacao, os
vieses em “pagar tarifa fixa” e “pagar pelo uso” sdo fenébmenos de alta relevancia, ja
que cerca de 60% dos usuarios apresentam algum viés. Eles representam 70% do
valor total dos usuarios para a operadora (considerando apenas as ligacdes locais
originadas) e, no curto prazo, pagam prémios de pre¢o que incrementam de 15,2% a
18,6% o faturamento com ligacdes locais da operadora.

Os usuarios com viés em “pagar pelo uso” tém caracteristicas bem distintas

dos com viés em “pagar tarifa fixa”.

e (Os usuarios com viés em “pagar pelo uso” sdo entre 28% e 34% da
base de usuarios, e entre 40% e 52% do valor total dos usuarios para a
operadora. Eles tém perfil de uso acima da média da base (uso médio
em torno de duas vezes maior). Em média pagam prémios de prego de
26,5%. Sao menos fiéis a operadora (taxa de infidelidade entre 10% e
94% superior em relagdo a usuarios com mesmo perfil de uso e sem
viés). O balanco entre o Prémio de Preco pago e a maior infidelidade
resulta em um valor entre 33% e 38% inferior em relacao a usuarios

com mesmo perfil de uso e sem viés.

e (Os usuarios com viés em “pagar tarifa fixa” sdo entre 24% e 32% da
base de usuarios, e entre 18% e 29% do valor total dos usuarios para a
operadora. Eles tém perfil de uso abaixo da média da base (em torno



140

de 40% do uso médio). Em média pagam prémios de preco de 16,4%.
Sao mais fiéis a operadora (taxa de infidelidade entre 32% e 22%
inferior em relacédo a usuarios com mesmo perfil de uso e sem viés). O
Prémio de Prego pago e a menor infidelidade resultam em maior valor
em relacdo a usuarios com mesmo perfil de uso e sem viés (74% a

94% superior).

Os resultados desta dissertacdo apontam para uma relevancia tao grande ou
até maior para o viés em “pagar pelo uso” frente ao viés em “pagar tarifa fixa”. Isto
parece contradizer todos os outros estudos revistos na secdo “3.2 Existéncia e

Causas dos Vieses em “Pagar Tarifa Fixa” e “Pagar pelo Uso™, que apontam maior
relevancia do viés em “pagar tarifa fixa” e praticamente ndo abordam o viés em
“pagar pelo uso”. Esta contradicdo pode ser uma peculiaridade do mercado

brasileiro de telecomunica¢des moveis.

Além da maior relevancia, os usuarios com viés em “pagar pelo uso”
constituem um desafio para a gestao das operadoras de telecomunicagcées moveis.
Se, por um lado, possuem maior perfil de uso e gasto e maior representatividade no
valor total da operadora, por outro também parecem mais vulneraveis e infiéis. Ja os
usuarios com viés em “pagar tarifa fixa” sdo “ativos menos volateis”, com maior
fidelidade a operadora.

Dentre as explicacdes investigadas para os vieses em “pagar tarifa fixa” e
“pagar pelo uso”, apenas a Subestimagcdo e a Superestimacdo sao relevantes. Os
efeitos Taximetro, Conveniéncia e Inseguranca nao deram contribuicdes
significativas como variaveis explicativas dos vieses nos modelos logisticos testados
nesta dissertacdo. Este resultado difere do encontrado por Lambrecht e Skiera
(2006) para um mercado europeu de acesso a internet, onde apenas o efeito
Conveniéncia ndo se mostrou explicativo dos vieses. Novamente, as diferencas nos
resultados encontrados sugerem peculiaridades do mercado de telecomunicacdes

méveis estudado nesta dissertacdo. Possiveis explicaces sao listadas a seguir.

e A distribuicdo de renda e o poder de compra, que impdéem maiores
restricOes aos gastos dos usuarios no Brasil em relagao a Europa.
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Diferentes perfis dos usuarios de telecomunicagdes moveis e de internet,
sendo os Ultimos tipicamente mais bem informados e possuidores de

maior renda.

Diferengas no comportamento de um mesmo usudrio frente a servigos de

diferentes naturezas, como acesso a internet e telecomunicagées moveis.

De forma geral, desponta grande oportunidade para as operadoras na gestao

das experiéncias e percepcdes dos usuarios.

Ha bastante assimetria de informagdo em favor das operadoras, ja que
grande parte dos usuarios ndo conhece objetivamente o seu perfil de
uso (como exemplo, apenas 48% dos usuarios entrevistados se
arriscaram a oferecer estimativa para o seu uso mensal de minutos,
dentre 0s quais grande parte subestimou ou superestimou o uso real).
Essa assimetria dificulta decisbes mais objetivas por parte dos usuarios,

que ficam mais vulneraveis a percepcdes e sensagoes.

As percepcoes dos usuarios acerca dos vieses parecem incitadas mais
por mudancas no valor da conta do que por avaliagcao racional do perfil
de uso de minutos e das tarifas disponiveis. Um indicio é a maior
fidelidade a operadora dos usuarios com viés em “pagar tarifa fixa” frente
aos usuarios com viés em “pagar pelo uso”, pois aquele ndo acarreta
variagdo na conta telefénica. Desta forma, estratégias para reduzir a
variabilidade na conta de usuarios com viés em “pagar pelo uso” podem
ser bem sucedidas em aumentar a fidelidade a operadora.

Os usuarios parecem adotar uma postura passiva na adequacao do
plano ao perfil de uso, ja que a maioria apresentou indiferenca ao efeito
Conveniéncia. Esta passividade é uma grande oportunidade para a

operadora, caso seja capaz de identificar as percepcdes e necessidades
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dos usuarios e gerir, de forma individualizada, as ofertas e o

relacionamento.

e O aprendizado dos usuarios acerca do perfil de uso e adequacgédo de
plano parece ser um fator relevante. Indicio € a menor Persisténcia
temporal dos vieses regulares (que ocorrem sistematicamente, todos os
meses) comparativamente aos vieses irregulares (que ocorrem
esporadicamente). Entendendo esse processo de aprendizado, a
operadora pode geri-lo, especialmente no caso de usuarios com viés em
“pagar pelo uso”, que parecem mais vulneraveis a mudancas de
operadora. Exemplos seriam acdes informativas sobre as alternativas de
planos adequados ao perfil de uso ou o upgrade de plano para usuarios

que comegam a apresentar o viés em “pagar pelo uso” de forma regular.

e Parece haver um dilema para os usuarios com viés em “pagar pelo uso”,
que teriam maior preocupacao com seus gastos, seja pelo proprio perfil
do usuario, seja pela sensagdao que as variacbes na conta telefbnica
despertam. Por um lado, ha a necessidade de controle, em que os
usuarios adotariam a estratégia de escolher planos de menor franquia
para “acoplar” o uso do celular a sensacao dos custos em que incorrem.
Por outro, incide a necessidade de usufruir o telefone celular com maior
prazer, sem lembrancas do custo. O entendimento deste dilema parece
importante para que a operadora possa aumentar a fidelidade dos
usuarios com viés em “pagar pelo uso”: i) aqueles com maior
preocupacao com a “eficiéncia de escolha” podem estar insatisfeitos com
os limitados recursos de controle dos seus gastos, para 0s quais a
operadora poderia desenvolver solugcbes e servicos especificos; ii) 0s
mais preocupados com a “eficiéncia hedbnica” podem estar mais
sucetiveis a, por exemplo, adotar planos de franquia maior do que o
atual.

Na proxima segdo sdo indicadas as limitagdes da dissertacdo, assim como

sugestdes de aprimoramento no estudo dos vieses.
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7.2 Limitacoes do Estudo e Sugestoes de Aprimoramento

As limitacOes desta dissertacao e as propostas para supera-las em pesquisas
vindouras foram separadas em tdpicos. Na secédo “7.2.1 Influéncia Metodol6gica”
sdo comentadas peculiaridades metodolégicas que podem ter limitado a explicacdo
dos vieses e sugeridos métodos que complementem esta dissertacdo. Na secao
“7.2.2 Hipbéteses Nao Investigadas” sdo discutidas outras possiveis explicagdes para

0s vieses, aqui nao investigadas.

7.2.1 Influéncia Metodoldgica

Em primeiro lugar cabe considerar as limitagées do restrito conhecimento
existente acerca dos vieses. A generalizacao das conclusdes sobre 0s vieses e suas
explicacbes parece arriscada, como mostram o0s resultados controversos dos
estudos da secédo “3.2 Existéncia e Causas do Viés em “Pagar Tarifa Fixa” e “Pagar

pelo Uso”™. Os resultados parecem sensiveis a fatores como 0s a seguir

alinhavados.

e A representatividade dos gastos estudados na renda dos individuos.
Supde-se que quanto menor tal representatividade (menor a importancia
dos mesmos para 0s usuarios), maiores as chances de vieses mais

intensos.

e A oferta de planos disponivel, que por si sdé poderia favorecer ou
desfavorecer o viés em “pagar tarifa fixa” ou em “pagar pelo uso”.
Dependendo da complexidade e das alternativas de escolha disponiveis
aos usuarios, seu comportamento pode variar significativamente. Esta
pode ser uma explicacdo de porque Miravete (2003) n&o identificou
vieses relevantes na escolha entre duas tarifas de telefonia fixa,

notoriamente uma decisdo mais simples do que a aqui estudada.

e A natureza do produto em questdo (telefonia fixa, acesso a Internet,
telefonia movel, freqiiéncia a uma academia, assinatura de um jornal
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etc.) e como os usuarios comportam-se em relacao a eles. Apenas como
exemplo, Loewenstein e Prelec (1998) trazem casos empiricos de
individuos cujos efeitos de Contabilidade Prospectiva e Acoplamento sao
inconsistentes para transagdes com diferentes dominios (como o
consumo versus saude, utilidades financeiras e ndo-financeiras, ganhos

e perdas etc.).

Portanto, ao analisar os resultados desta dissertacdo, deve-se sempre
lembrar que o alvo de estudo foi uma amostra de usuarios de telefonia celular de
uma operadora em uma regiao geografica brasileira.

Um segundo ponto de atencdo é a representatividade da amostra de
usuarios em que se estudaram as explicagdes dos vieses. Conforme o “APENDICE
D - Representatividade da Amostra de Usuarios com Comportamentos
Pesquisados”, a amostra de usuarios com comportamentos pesquisados representa
bem o total de usuarios e os usuarios fiéis no que se refere a incidéncia dos vieses
pelo critério amplo. No entanto, em relacdo a incidéncia dos vieses pelo critério
restrito, ao perfil de uso e aos planos de servigco, a amostra ndo é representativa.

Como a amostra para a pesquisa de comportamentos foi aleatéria, a
diferenga no perfil de uso e de planos dos respondentes é atribuida as diferentes
propensdes dos usuarios em responder o questionario pelo telefone. As causas para
isso podem ser diversas e ndo foram investigadas nesta dissertacdo. Algumas
possibilidades estao a seguir aduzidas.

e A maior ou menor disponibilidade de tempo para participar da pesquisa
pode estar distribuida de forma nao aleatéria no universo de usuarios

estudados.

e A proporcdo de wusuarios que atendem ligagbes de numero
desconhecido, ou ligagdes da propria operadora, pode ser diferente para
grupos com caracteristicas especificas.
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O fato de o contato ter sido feito pelo CallCenter da prdpria operadora
pode ter inibido a intencdo de algum grupo especifico de usuarios em
participar da pesquisa, por estar insatisfeito ou com reclamagéo sobre os
servigos prestados.

A capacidade de compreensdo dos objetivos da pesquisa por parte do
usuario e, portanto, a intencéo de participar dela, pode variar de forma

ndo aleatdria no universo estudado.

Diferengcas na qualidade do sinal da rede celular mével podem ter
facilitado ou dificultado o contato com usuarios em areas geograficas
especificas, o que pode estar relacionado a perfis especificos (local de
trabalho, local de residéncia etc.).

Como mostra a secgao “5.4 Perfil de Uso e Gasto”, a incidéncia dos vieses

para diferentes perfis de uso varia bastante. Desta forma, a ndo-representatividade

da amostra pesquisada traz duas dificuldades.

Dificuldade de encontrar correlagbes entre os vieses e as explicacoes
comportamentais pesquisadas nos modelos das secbdes “6.2 Modelos
com Variaveis Comportamentais” e “6.3 Modelos com Variaveis
Comportamentais e Transacionais”. Parte da pouca explicagao
encontrada nos efeitos Taximetro, Conveniéncia e Insegurancga para 0s
vieses em “pagar tarifa fixa” e “pagar pelo uso” pode estar relacionada a
nao-representatividade da amostra de clientes pesquisados.

Mesmo nas boas relacdes estatisticas encontradas para os modelos
acima mencionados, ha ainda a dificuldade de generalizacdo dos
resultados. Dada a amostra nao representativa da populacéo,
generalizar os resultados aqui obtidos é arriscado.

Por estes motivos, as conclusdes do capitulo “6 RESULTADOS PARA A
EXPLICACAO DOS VIESES” devem ser interpretadas como indicios e sugestdes.
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Apesar do rigor cientifico buscado nesta dissertagdo, eles n&o representam
conclusbes categdricas acerca das explicacbes dos vieses. Uma sugestao para
trabalhos vindouros seria a substituicdo da amostragem aleatéria simples por
amostragem estratificada, buscando obter representatividade em relagcé&o ao perfil de

uso, planos de servico e incidéncia dos vieses.

Um terceiro ponto de atencao foi a pequena quantidade de usuarios que
tiveram os comportamentos de Superestimagcdo e Subestimacdo de uso medidos,
conforme a secao “4.3.1 Universo de Usuarios Pesquisados”. Aparentemente, a
estimativa dos minutos de uso parece um exercicio complexo para 0s usuarios, o

que pode ter algumas razdes.

e Na pesquisa requereu-se estimativa para os minutos de uso em ligagdes
locais originadas. Alguns usuarios podem ter tido dificuldade em
dissociar os minutos em ligacdes locais originadas dos minutos em
ligacdes de longa-distancia e de ligacdes recebidas.

e (Os usuarios parecem pouco habituados a acompanhar e controlar os
minutos de uso e talvez avaliem e decidam pelos planos com base nos

gastos verificados mensalmente nas contas de telefone celular.

Dessa forma, a investigacdo dos efeitos de Superestimacdo e
Subestimacdo do Uso como explicacées dos vieses pode nao ser conclusiva nesta
dissertacao.

Uma outra limitacao da dissertagéo é a forma simplificada com que o calculo
do valor do usuario para a operadora foi feito, conforme descrito no “APENDICE G —
Célculo do Valor do Usuario para a Operadora”. Foram consideradas apenas as
receitas de ligacoes locais originadas pelos usuarios e a sua taxa histérica de
abandono, projetadas para o futuro de forma estatica. Assim, as conclusdes acerca
do valor dos usuarios nesta dissertagcdo devem ser interpretadas como indicios, ja
que as simplificagdes dos célculos podem ter um custo de precisao.
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Por fim, houve um espaco de tempo de seis meses entre a pesquisa de
comportamentos (realizada entre julho e agosto de 2007) e o periodo analisado para
o diagnéstico dos vieses (junho a novembro de 2006). Este intervalo justifica-se pelo
tempo necessario para que os dados transacionais estivessem disponiveis e pelo
trabalho de processamento e checagem de dados necessarios antes do inicio da
pesquisa de comportamentos. Mas esta diferenca de tempo pode ter prejudicado a
identificacdo das explicacbes dos vieses, principalmente para 0s menos
persistentes. Neles houve maior risco de associar um comportamento recente

diferente do existente no momento da identificagéo do viés.

7.2.2 Hipdteses Nao Investigadas

Em relacdo as explicacbes dos vieses em “pagar tarifa fixa” e “pagar pelo
uso”, foram aqui investigados os efeitos Taximetro, Conveniéncia, Inseguranca e
Subestimacdo e Superestimacdo do Uso, replicando Lambrecht e Skiera (2006).
Apesar de encontradas algumas explicacbes estatisticamente significativas dentre
estes efeitos, a ocorréncia dos vieses ainda parece carecer do teste de outras
hipoteses no caso especifico desta dissertacao.

Em primeiro lugar, as hipéteses aqui levantadas para a explicacao dos vieses
focam apenas os comportamentos dos usuarios, que representam a demanda de
servicos de telecomunicagdes. Nenhuma hipétese foi levantada acerca da influéncia
das operadoras, ofertantes dos servigcos de telecomunicagdes aos usuarios. Sabe-se
que a escolha de um plano por parte do usuario ndo se d4 em ambiente livre de
influéncias das operadoras (TVERSKY e SIMONSON, 1993; FOX e TVERSKY,
1995), que procuram direciona-los com atuacao de marketing.

e As alternativas de planos disponiveis, uma decisdo sob poder das
operadoras, por si s6 pode influenciar a ocorréncia dos vieses.
Hipoteticamente, quanto mais complexa a oferta de planos, maior a
tendéncia dos usuarios de afastarem-se da escolha do plano que

minimiza o gasto.
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Acgdes buscam direcionar os usuarios para planos de maior valor, 0 que
poderia contribuir para maior incidéncia do viés em “pagar tarifa fixa”.
Exemplos destes estimulos sao: i) pratica de precos diferenciados na
compra de aparelhos; ii) promo¢des que oferecem diferenciacdo nos
minutos gratuitos ou servicos adicionais; iii) acées de telemarketing
direcionadas ao upgrade de planos; iv) programas de fidelidade com
servigos e beneficios diferenciados etc.

Acdes visam a atrair e reter usuarios sensiveis a precos pela divulgacao
de planos com baixa franquia, apresentados de forma a sugerir gastos
menores. Usudrios que aderem a este tipo de agdo poderiam incorrer em

viés de “pagar pelo uso”.

Acdes destinam-se a atrair usuarios de planos pré-pagos para planos
pdés-pagos. Neste caso, as mudancas nas relagbes de
“‘intertemporalidade” entre os momentos de compra e usufruto dos
servigos de telefonia podem resultar em alteragdes drasticas no perfil de
uso dos individuos e, por consequéncia, nos seus vieses
(LOEWENSTEIN e PRELEC, 1991, 1992 e 1998; GOURVILLE e
SOMAN, 1998; WERTENBROCH, 1998).

Em segundo lugar, mesmo considerando apenas o comportamento dos

usuarios como explicacées para os vieses, ha ainda outras hipéteses nao testadas

nesta dissertacdo. Destaque especial deve ser dado as explicacdes do viés em

“pagar pelo uso”, um tema ainda pouco estudado.

Tem o dilema entre Utilidade Hedonista e Utilidade Decisoria
(LOWENSTEIN e PRELEC, 1998) para usudrios sensiveis ao efeito
Taximetro. Por um lado, pesaria a necessidade de desacoplar o uso dos
servigos de telefonia dos seus custos, com escolha de planos de maior
franquia e com maior possibilidade de incorrer no viés em “pagar tarifa
fixa”. Este efeito favorece a incidéncia do viés em “pagar tarifa fixa”. Por
outro, haveria a necessidade de auto-controle dos gastos, cuja estratégia
poderia ser a escolha de planos de franquia menor que a do uso, se
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tendo o efeito Taximetro como incentivo para controlar os gastos
(LOEWENSTEIN e PRELEC, 1998; WERTENBROCH 1998). Este efeito

favorece a incidéncia do viés em “pagar pelo uso”.

e Ha a influéncia da Orcamentagdao Mental (HEATH e SOLL, 1996), na
escolha do plano de servigos. A intencado ex-ante de manter os gastos
com telefonia celular em determinado patamar poderiam estimular a
escolha de planos de menor franquia, usando como critério apenas o
valor da assinatura do plano, custo mais visivel no momento da escolha.

Este efeito propiciaria a incidéncia do viés em “pagar pelo uso”.

e Existe o dilema entre a Aversdao ao Desperdicio, que favoreceria a
incidéncia do viés em “pagar pelo uso”, e a Aversdao ao Custo de
Oportunidade, que favoreceria a incidéncia do viés em “pagar tarifa fixa”.
O primeiro surgiria pela excessiva valoriza¢do do risco de n&o utilizagéo
de todos os minutos ao escolher planos de maior franquia, enquanto o
segundo surgiria pela excessiva valorizacdo do risco de uso excedente
ao escolher planos de menor franquia, que por sua vez traria a idéia de

gastos além do necessario frente a escolha de planos de maior franquia.

e Apresenta-se a complexidade da escolha de um plano de servigos, que
envolve tarefas de estimativa de uso futuro, avaliagdo de mais do que
cinco planos alternativos, com uma diversidade de atributos e beneficios.
Esta complexidade pode incrementar o Custo de Pensar (SHUGAN,
1980) ou ainda favorecer o viés de Status Quo (KAHNEMAN, KNETSCH
e THALER, 1991).

Em terceiro lugar, partes das explicacdes dos vieses podem estar ligadas a
fenbmenos exogenos, que nao estdo sob controle nem da operadora nem do
usuario, e que influenciam na demanda de minutos em ligacées. Exemplos s&o o
retorno de ligacdes recebidas, que pode ter alta variabilidade de um periodo para
outro, e a influéncia que o nivel de atividade comercial pode ter no volume de

ligagbes originadas.
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Em quinto lugar, o perimetro de investigacdo desta dissertacao pode ter

limitado as hipdteses para a explicacdo dos vieses. Um exemplo poderia ser a

ocorréncia do viés em “pagar pelo uso” e a menor fidelidade a operadora dos

usuarios com este viés. Caso, de fato, necessitem de uma solugao que Ihes dé mais

controle sobre seus gastos, porque nao escolhem planos pré-pagos? Sera que o

enfoque na escolha estd mais entre planos pés-pagos e pré-pagos, do que na

escolha do plano p6s-pago mais adequado?

Finalmente, algumas constatacdes feitas nesta dissertacdo levantam outras

questodes relevantes.

Quais sdo os motivos pelos quais usuarios com viés em “pagar pelo uso”
tém menor fidelidade a operadora? Ha um dilema entre Utilidade
Hedonista e Utilidade de Decisao para eles (LOEWENSTEIN e PRELEC,
1998)?

Como se da o efeito de Reversdao de Preferéncias (KAHNEMAN,
TVERSKY e SLOVIC, 1990)? Quais fatores impelem o usuario a avaliar
uma decisao de mudanca de planos? Até que ponto os usudrios buscam
pré-ativamente minimizar custos com a escolha do plano adequado e até
que ponto esta funcdo é dada pelo assédio das operadoras na disputa
pelos usuarios?

Como um usuario que alterou seu perfil de viés comporta-se na
fidelidade e no valor para a operadora? Quais acées sao mais eficientes

para maximizar este valor, frente a este comportamento?
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APENDICE A - Comparativo entre o Mercado Brasileiro e Outros Mercados
Nacionais de Telecomunicacoes Moveis

Este apéndice compara 53 mercados nacionais de telecomunicacoes
méveis, com dados de Merril Lynch (2007).

Na Tabela 85 ha uma classificagdo decrescente dos mercados na margem
EBITDA para o 1° trimestre de 2007. O mercado brasileiro aparece na 502
colocacdo, com uma margem EBITDA de 24,4%. Esse desempenho somente foi

superior aos mercados do Japéo, Reino Unido e Hong Kong.

A Tabela 86 aponta a evolucdo da margem EBITDA para o Brasil e mais
seis agrupamentos de nacgdes, entre os primeiros trimestres de 2004 e 2007. No
periodo, o mercado brasileiro teve uma margem EBITDA sempre inferior a qualquer

um dos agrupamentos, inclusive o da América Latina.

A Tabela 87 compara os mercados na receita média mensal por usuario e a
Tabela 88, na taxa de abandono mensal de usuarios; ambas para o primeiro
trimestre de 2007. O Brasil ficou em 36° lugar em receita média por usuario (com
US$ 14,0). E um indicativo da pequena contribuicdo financeira que as operadoras
tém conseguido obter dos usuarios no Brasil. A taxa de abandono mensal em
relagdo a base média de usuarios no Brasil foi de 2,7%, a 392 pior colocagéo. Esta
posicao demonstra o alto nivel de infidelidade e troca de operadoras por parte dos

usuarios no Brasil.
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Tabela 85 - Margem EBITDA de telecomunicacbes moveis em 53 paises no

primeiro trimestre de 2007

Margem EBITDA

Margem EBITDA

Pais % do Posicao Pais % do Posicao

faturamento faturamento
Filipinas 70,5% 1 Franga 37,7% 28
Indonésia 65,1% 2 Portugal 37,3% 29
Argélia 56,1% 3 Colémbia 37,1% 30
Nigéria 53,0% 4 Alemanha 36,5% 31
Russia 52,5% 5 Irlanda 36,4% 32
Marrocos 51,5% 6 Tailandia 36,3% 33
Malasia 50,6% 7 Grécia 36,1% 34
ltalia 49,4% 8 Venezuela 35,9% 35
Taiwan 48,7% 9 Austria 35,6% 36
China 47,4% 10 Suécia 35,1% 37
Egito 46,9% 11 Polénia 33,7% 38
Ucrénia 46,8% 12 EUA 33,3% 39
Canada 45,8% 13 Africa do Sul 33,0% 40
Rep. Checa 45,0% 14 Israel 33,0% 41
Bélgica 44.2% 15 Holanda 32,9% 42
México 44,0% 16 Chile 32,4% 43
Bangladesh 42,4% 17 Austrélia 31,1% 44
Iraque 42,3% 18 Peru 29,9% 45
Turquia 42,3% 19 Coréia 28,7% 46
Singapura 42,3% 20 Finlandia 28,4% 47
Nova Zelandia 40,8% 21 Argentina 28,3% 48
Suica 40,5% 22 Dinamarca 26,1% 49
Hungria 39,7% 23 Brasil 24.4% 50
Paquistéo 39,5% 24 Japao 23,4% 51
india 39,0% 25 Reino Unido 22,2% 52
Noruega 38,3% 26 Hong Kong 21,6% 53
Espanha 38,0% 27

Fonte: Merril Lynch (2007)
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Tabela 86 - Evolucdo da margem EBITDA de telecomunicagcdes moveis em
diferentes regides do mundo entre os primeiros trimestres de 2004 e

2007
Ano Trimestre Pa?i?iifo_( 1) Europa (2) A,:E) ?:;ca(g)o EnE:(%z?te Em%ig;)znte ngqnéa:ii?i) Brasil
2004 1 32,6% 38,9% 30,3% 44,4% 47,5% 29,4% 27,7%
2 33,1% 39,4% 33,2% 48,7% 47,3% 26,1% 19,8%
3 32,2% 40,1% 31,9% 47,5% 47,1% 25,7% 20,1%
4 30,7% 37,8% 27,4% 42,9% 44,6% 20,8% 15,2%
....... 2 0051279%384%301%451%462%256%211%
2 33,4% 38,2% 32,7% 45,8% 47,8% 19,6% 9,8%
3 31,6% 38,5% 32,7% 46,9% 47,3% 23,7% 16,0%
4 27,8% 35,4% 32,3% 42,8% 47,6% 22,8% 12,6%
"""" 2006 1 271%  37.8%  328%  455%  478%  085%  215%
2 32,4% 37,4% 34,0% 46,5% 49,1% 25,4% 15,5%
3 31,4% 38,1% 35,0% 48,1% 48,5% 29,3% 19,6%
4 27,9% 34,5% 33,2% 46,7% 43,6% 30,7% 21,5%
"""" 2007 1 256%  368%  342%  466%  466%  021%  244%

Fonte: Merril Lynch (2007)

Notas :

1-
2.

3-
4-

Australia, Hong Kong, Jap&o, Nova Zelandia e Singapura.
Austria, Bélgica, Dinamarca, Finlandia, Franca, Alemanha, Grécia, Irlanda, Italia,
Holanda, Noruega, Portugal, Espanha, Suécia, Suica e Reino Unido.
Canada e Estados Unidos.
Bangladesh, China, India, Indonésia, Coréia, Malasia, Paquistao, Filipinas, Taiwan e
Tailandia.
Argélia, Republica Checa, Egito, Hungria, Iraque, Israel, Marrocos, Nigéria, Polonia,
Russia, Africa do Sul, Turquia e Ucrania.
Argentina, Brasil, Chile, Colémbia, México, Peru e Venezuela.
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Tabela 87 - Receita média por usuario de telecomunicacdes moveis em 53 paises
no primeiro trimestre de 2007

Receita média por linha Receita média por linha

Pais US$ Posicao Pais US$ Posicao
Irlanda 56,3 1 Hong Kong 21,8 28
EUA 52,0 2 Venezuela 21,4 29
Suica 50,9 3 Africa do Sul 21,0 30
Noruega 50,7 4 Malasia 18,7 31
Japao 49,8 5 México 18,1 32
Canada 48,8 6 Nigéria 17,0 33
Franca 46,8 7 Polénia 15,7 34
Bélgica 443 8 Chile 15,0 35
Coréia 43,6 9 Brasil 14,0 36
Reino Unido 43,2 10 Iraque 13,8 37
Espanha 39,7 11 Argentina 11,8 38
Finlandia 39,5 12 Egito 11,7 39
Holanda 38,6 13 Marrocos 11,3 40
Dinamarca 36,6 14 Turquia 11,1 41
Austria 36,6 15 Argélia 11,0 42
Australia 36,3 16 Peru 11,0 43
Israel 34,1 17 Colémbia 9,7 44
Singapura 33,0 18 China 9,5 45
Nova Zelandia 32,1 19 india 8,9 46
Grécia 31,5 20 Russia 8,2 47
ltalia 28,6 21 Tailandia 8,0 48
Suécia 27,3 22 Indonésia 7,0 49
Portugal 25,7 23 Ucrania 5,7 50
Hungria 24,9 24 Filipinas 5,3 51
Alemanha 24 1 25 Paquistao 4,0 52
Rep. Checa 23,8 26 Bangladesh 3,6 53
Taiwan 23,0 27

Fonte: Merril Lynch (2007)
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Tabela 88 - Taxa de abandono de operadoras de telecomunicacdes moveis pelos
usuarios no primeiro trimestre de 2007

Taxa de abandono mensal Taxa de abandono mensal
% do % do
Pais parque | Posicao Pais parque | Posicao
medio médio
Indonésia 8,6% 1 Espanha 2,0% 28
Iraque 5,7% 2 Grécia 2,0% 29
Argélia 4,4% 3 Chile 1,9% 30
Paquistao 4,1% 4 Franca 1,9% 31
Africado Sul  4,0% 5 EUA 1,7% 32
india 4,0% 6 Turquia 1,7% 33
Malasia 3,7% 7 Marrocos 1,7% 34
Hong Kong 3,6% 8 Austria 1,6% 35
México 3,2% 9 Nova Zelandia  1,6% 36
Coréia 3,1% 10 Alemanha 1,6% 37
Filipinas 3,1% 11 Canada 1,6% 38
Nigéria 3,0% 12 Hungria 1,5% 39
Tailandia 2,9% 13 Italia 1,4% 40
Reino Unido 2,7% 14 Noruega 1,4% 41
Brasil 2,7% 15 Rep. Checa 1,4% 42
China 2,7% 16 Bélgica 1,4% 43
Colébmbia 2,7% 17 Israel 1,4% 44
Ucrania 2,6% 18 Taiwan 1,4% 45
Polbnia 2,5% 19 Finlandia 1,4% 46
Holanda 2,4% 20 Japao 1,3% 47
Russia 2,4% 21 Austrélia 1,2% 48
Argentina 2,2% 22 Singapura 1,1% 49
Dinamarca 2,2% 23 Suécia 1,0% 50
Bangladesh 2,1% 24 Suica 0,8% 51
Portugal 2,1% 25 Irlanda 0,0% 52
Egito 2,0% 26 Venezuela 0,0% 52
Perd 2,0% 27

Fonte: Merril Lynch (2007)
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APENDICE B - Usuarios com Vieses Segundo Diferentes Critérios de Selecao

Este apéndice traz a frequiéncia de usuarios classificados como tendo viés
em cada uma das quatro oticas, considerando a relagdo logica entre os critérios

apresentada na secao “4.1 — Critérios para Classificacdo dos Vieses”.

A Figura 13 mostra, para o viés em “pagar tarifa fixa”, a relacao légica entre
as quatro Gticas e a quantidade de usuarios selecionados em cada caso. Os valores
denotam a quantidade de usuérios, enquanto os percentuais apontam a parcela do
total de 83.546 usuarios classificados como tendo o viés em pelo menos uma das
Oticas. Ha 16.740 usuarios (20% do total) selecionados pelo critério restrito com
horizonte de seis meses, que para qualquer ética seriam classificados como tendo o
viés. Isto ocorre porque sdo usuarios com viés regular e duradouro. Ha 3.882
usuarios (soma de 3.744 e 138, representando 5% do total) com viés regular e nao
duradouro, selecionados pelo critério restrito com horizonte de trés meses, mas nao
selecionados pelo critério restrito com horizonte de seis meses. H4 2.886 usuarios
(3% do total) com viés irregular e ndo duradouro, selecionados apenas pelo critério
amplo com horizonte de trés meses. Finalmente ha 60.008 usuarios (soma de
36.369 e 23.639, representando 72% do total) com viés irregular e duradouro,
selecionados pelo critério amplo com horizonte de seis meses e ndo selecionados

por critérios restritos.



164

Figura 13 - Relacao l6gica e quantidade de usuarios selecionados para as quatro
Gticas de classificagdo dos usuarios com viés em “pagar tarifa fixa”

Restrito

Amplo
6 meses

A Figura 14 é analoga a Figura 13, porém traz dados sobre o viés em
“pagar pelo uso”, cujo total de usuarios classificados como o tendo em pelo menos
uma das oticas é de 93.188. Ha 15.167 usuarios (16% do total) com viés regular e
duradouro e, portanto, selecionados por qualquer ética. Ha 38.839 usuarios (soma
de 32.853 e 5.986, representando 41% do total) com viés regular e ndo duradouro,
selecionados pelo critério restrito com horizonte de trés meses, mas néao
selecionados pelo critério restrito com horizonte de seis meses. Ha 17.500 usuarios
(9% do total) com viés irregular e ndo duradouro, selecionados apenas pelo critério
amplo com horizonte de trés meses. Finalmente, ha 21.682 usuarios (soma de
18.269 e 3.413, representando 34% do total) com viés irregular e duradouro,
selecionados pelo critério amplo com horizonte de seis meses e ndo selecionados

por critérios restritos.
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Figura 14 - Relacao l6gica e quantidade de usuarios selecionados para as quatro
Oticas de classificagdo dos usuarios com viés em “pagar pelo uso”

Restrito

Restrito 15.167
0 meses (16%)

Amplo
6 meses
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APENDICE C - Roteiro da Pesquisa de Comportamentos dos Usuarios

Este apéndice traz, no Quadro 5, o roteiro da pesquisa telefénica de

comportamentos de usuérios de telefonia celular feita entre os 02 e 11 de Agosto de

2007.

Quadro 5 - Roteiro da pesquisa de comportamentos dos usuarios

Pergunta

Possiveis respostas

Observagoes

1 - Bom dia/tarde/noite. Meu nome é
(nome e sobrenome), sou consultor de
negécios da operadora ____ (nome da
operadora).

1.1 - Com quem falo, por gentileza?

1.2 - Estou entrando em contato com o(a)
sr.(a) para uma pesquisa sobre o0 uso de
telefones celulares. Essa pesquisa nao dura
mais do que 5 minutos. Tudo bem Sr.(a) ___ ?
Podemos falar um momento?

2 - Farei algumas perguntas sobre os planos
que o Sr.(a) conhece.

2.1 - Os planos de telefonia celular podem ser
de duas modalidades, p6s-pago ou pré-pago.
O sr.(a) tem conhecimento disso?

2.2 - Falando de planos pds-pago, uma
mesma empresa oferece planos com
diferentes assinaturas, ou seja, diferentes
precos contratados. O sr.(a) tem
conhecimento?

(descritiva)
Sim

Nao

Sim

Sim

Agendar outro dia e horario

Explicar: "Os planos pré-pago
s40 0s que VOCcé carrega com
créditos e depois 0s usa em
ligacdes. Os planos pds-pago
sa0 aqueles que vocé recebe
uma conta no seu enderego
com a cobranga dos minutos
em ligagdes que vocé usou".

Explicar: "Por exemplo ha
operadoras que oferecem
planos com pregos
contratados que variam
desde R$35 por més até
R$515 por més".

Fonte: Lambrecht e Skiera (2006), com adaptacdes
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Quadro 5 (continuacéo) — Roteiro da pesquisa de comportamentos dos usuarios

Pergunta Possiveis respostas Observagoes
2.3 - A cada prego contratado de um plano Sim
corresponde uma quantidade de minutos para
fazer ligagoes locais. O sr.(a) tem Nao Explicar: "Por exemplo ha
conhecimento? desde planos com precos

contratados de R$35 com 35
minutos por més até planos
com pregos contratados de
R$515 com 1400 minutos por
més. Quanto maior o prego
contratado, maior a
quantidade de minutos para
fazer ligagoes".

2.4 - E cobrada uma tarifa para os minutos Sim

que excederem aqueles contratados do seu

plano. O sr.(a) tem conhecimento?

Nao Explicar: "Imagine que voce

tenha um plano com preco
contratado de R$35 com 35
minutos, e fale 40 minutos
em um més. Voce ird pagar
os R$35 do preco contratado,
mais R$ 0,96 por cada
minuto adicional. Como
foram 5 minutos adicionais,
pagara mais R$4,80".

3 - Pense no uso do seu telefone celular nos
ultimos trés meses. Pedirei que o sr.(a) me
diga aproximadamente a quantidade de
minutos feitas em ligagdes locais

3.1 - Aproximadamente, qual foi a média de (descritiva)
minutos por més feitas em ligagdes locais a
partir do seu telefone celular?

3.2 - Aproximadamente, qual 0 maximo de (descritiva)
minutos em um Unico més feitas em
ligagOes locais do seu telefone celular?

3.3 - Aproximadamente, qual o minimo de (descritiva)
minutos em um Unico més feitos em
ligacoes locais do seu telefone celular?

Fonte: Lambrecht e Skiera (2006), com adaptacdes
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Pergunta

Possiveis respostas

Observagoes

4 - Agora farei algumas afirmagdes sobre o
uso de telefone celular. Para cada uma delas
peco que o(a) sr.(a) indique se discorda
totalmente, discorda parcialmente, nem
discorda nem concorda, concorda
parcialmente, ou concorda totalmente.

4.1 - Planos pds-pago com mais minutos
contratados sdo mais interessantes, pois o
cliente ndo tem que se preocupar com 0s
gastos.

4.2 - Nao é tao prazeroso falar ao telefone
celular quando o cliente tem de pensar
sobre o preco aumentando a cada minuto.

4.3 - Somente com planos com mais
minutos contratados o cliente realmente
pode aproveitar e falar a vontade ao telefone
celular.

4.4 - Quando o cliente paga por planos que
tenham mais minutos contratados sente-se
mais livre e relaxado para falar ao telefone
em relagdo a planos com menos minutos
contratados.

4.5 - Toma tanto tempo para se descobrir
qual plano é melhor que o esforgo
normalmente ndo vale a pena.

4.6 - E muito complicado descobrir os
precos de planos para falar ao celular.

4.7 - A economia que se pode fazer ao
escolher um plano melhor do que o que ja
se tem nao compensa o tempo e esforco
exigidos.

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nem concordo nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nem concordo nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nem concordo nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nem concordo nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nem concordo nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nem concordo nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nem concordo nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

Fonte: Lambrecht e Skiera (2006), com adaptacdes
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Pergunta

Possiveis respostas Observagoes

4.8 - Leva tanto tempo para se mudar para
um plano mais barato que o esfor¢o nao
vale a pena.

4.9 - Pela certeza de que a conta de
telefone celular dificilmente ultrapassara o
preco do plano contratado, o cliente se
dispde a ter planos com mais minutos
contratados, pagando um pouco mais do
que um plano adequado ao real uso.

4.10 - Mesmo que planos com mais minutos
contratados sejam mais caros para o cliente
do que planos com menos minutos
contratados, ele fica contente porque seus
gastos dificilmente excederao o prego do
plano contratado.

5 - Nesta Ultima etapa da entrevista farei trés
perguntas sobre a sua linha de telefone
celular. Lembro que a sua linha corresponde
ao numero de telefone celular, e no ao
aparelho.

5.1 - O Sr.(a) foi o Unico proprietario desta
linha de telefone celular durante os meses
de Junho e Novembro de 20057

5.2 - O Sr.(a) compartilha o uso desta linha
de telefone celular com alguém?

5.3 - O Sr.(a) é o responsavel pelo
pagamento das contas desta linha de
telefone celular?

6 - Agradecemos a sua atengao! Tenha um
bom dia / boa tarde / boa noite.

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nem concordo nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nem concordo nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nem concordo nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

Encerrar a ligagao

Fonte: Lambrecht e Skiera (2006), com adaptacdes
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APENDICE D - Representatividade da Amostra de Usuarios com
Comportamentos Pesquisados

Este apéndice mostra que, dependendo do aspecto analisado, os
respondentes do questionario podem ou nao ser uma amostra representativa do
universo de usuarios pesquisados e do total de usuarios com vieses diagnosticados.
Em relacdo ao perfil de uso de minutos e aos planos de servigos escolhidos pelos
usuarios, a amostra nao é representativa. Em relacdo a incidéncia dos vieses, ha
indicios de representatividade.

Conforme a seg¢éo “4.3.1 Universo de Usuarios Pesquisados” e a Tabela 89,
a pesquisa de comportamentos foi aplicada a uma amostra aleatéria de 5.121
usuarios. Rigorosamente eles representam um universo de 225.870 usuarios que
tiveram seus vieses identificados entre Junho de 2006 e Novembro de 2007 e
mantiveram o vinculo com a operadora em Agosto de 2007, quando a pesquisa de
comportamentos foi conduzida. Dos 5.121 pesquisados (2,27% do universo), 1.143
(0,51% do universo) responderam o questionario e puderam ter os dados da

pesquisa aproveitados para o estudo de explicacbes comportamentais dos vieses.

Tabela 89 - Usuarios com dados da pesquisa comportamental

Grupo Clientes Represeg/tatlwdade
a) Clientes com viés pesquisado entre 050 898
Junho de 2006 e Novembro de 2006 '
b) Clientes que abandonaram a operadora 27 028
até Julho de 2007 '
c) Clientes que permaneceram na
operadora até Julho de 2007 (a - b) 225.870
d) Amgstra de clientes selecionada para a 5 121 2.97%
pesquisa
e) Clientes com dados da pesquisa 1143 0.51%

comportamental
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Representatividade no Perfil de Uso

Esta secdo demonstra que os 1.143 usuarios com dados da pesquisa de
comportamentos tém uso de minutos em ligacdes locais originadas superior ao dos
225.870 usuarios fiéis a operadora e ao total de 252.898 usuarios. Em outras
palavras, os respondentes da pesquisa de comportamentos tém perfil de uso
superior aos usuarios fiéis ou ao total de usuarios, nado sendo representativos dos
mesmos em relacdo a esta variavel.

A Tabela 90 mostra que o uso médio de minutos em ligacbes locais
originadas dos usuarios que responderam a pesquisa de comportamentos € maior
do que o grupo total de usuarios ou o grupo de usuarios fiéis a operadora. Enquanto
os primeiros falam entre 123 e 146 minutos mensais, os demais falam entre 99 e

117 minutos mensais.

Tabela 90 - Uso médio de minutos em ligagdes locais originadas

Uso médio em ligagdes locais originadas (min /
Grupo mes)
6 meses 3 meses
Total de clientes 100 117
Clientes que permaneceram na 99 116
operadora até Jul/07
Amostra de clientes que respondeu a 123 146

pesquisa

A Figura 15 detalha a distribuicao percentual de usuarios por faixa de uso
médio de minutos entre junho e 2006 e novembro de 2006. Em primeiro lugar, os
grupos total de usuarios e de usuarios fiéis possuem distribuicbes praticamente
idénticas, enquanto a amostra de usudrios com comportamentos pesquisados

possui distribuicdo com aparéncia similar, porém deslocada um pouco a direita. Até



172

a faixa de 60 minutos, a amostra de usuarios com comportamentos pesquisados
apresenta freqtiéncia menor do que o grupo total de usudrios € o grupo de usuarios

fiéis. Apds a faixa de 60 minutos a situacgao se inverte.

Figura 15 - Distribuicdo de usuarios por faixa de uso médio de minutos no horizonte
de seis meses
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Uso médio mensal em ligacdes locais orginadas

De forma anéloga, a Figura 16 traz os dados para o periodo de trés meses

de setembro a novembro de 2006. As conclusdes sdo as mesmas do paragrafo

anterior.
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Figura 16 - Distribuicdo de usuarios por faixa de uso médio de minutos no horizonte
de trés meses
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Uso médio mensal em ligacdes locais originadas

Para avaliar a representatividade da amostra no perfil de uso foram feitos
testes estatisticos de homogeneidade das distribuicoes. Os detalhes dos testes

estdo no “APENDICE E — Testes Estatisticos de Homogeneidade”.

As Tabelas 91 a 94 trazem os dados do teste paramétrico de Wilcoxon /
Mann-Whitney, que testa a homogeneidade das posi¢coes. Os Testes A comparam a
distribuicao da amostra de usuarios com comportamentos pesquisados com o total
de usuarios, enquanto os Testes B comparam a distribuicdo da amostra de usuarios
com comportamentos pesquisados com a do grupo de usuarios fiéis. As hipbteses
para os testes foram: i) nula, a posicdo da distribuicdo da amostra € igual ou menor
a posicao da distribuicdo do grupo total de usuarios ou do grupo de usuarios fiéis; ii)
alternativa, a posicao da distribuicdo da amostra é maior do que a posicao da
distribuicdo desses grupos. As Tabelas 91 e 92 trazem os parametros, os valores
esperados e a variancia dos testes, enquanto as Tabelas 93 e 94 trazem os

resultados do teste.
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Tabela 91 - Parametros do teste Wilcoxon / Mann-Whitney para o Teste A, de

homogeneidade da distribuicdo de perfil de uso entre a amostra de
usuarios com comportamentos pesquisados e o grupo total de usuarios

Horizonte de N = n+m n m E(Ws) DevPad(Ws)
tempo

seis meses 252.898 251.755 1.143 144.531.779 2.462.607

trés meses 252.898 251.755 1.143 144.531.779 2.462.603

Tabela 92 - Parametros do teste Wilcoxon / Mann-Whitney para o Teste B, de
homogeneidade da distribuicdo do perfil de uso entre a amostra de
usuarios com comportamentos pesquisados e o grupo de usuarios fiéis
a operadora

Horizonte de |\ _ . n m E(Ws) DevPad(Ws)
tempo

seis meses 225.870 204,727 1143 129.085.277  2.198.823

trés meses 225.870 204,727 1143 129.085.277  2.198.820

Em todos os casos testados rejeita-se a hipbétese nula, j& que o valor

observado de W, sempre foi superior ao limite maximo para niveis de confianca de

até 99%. Conforme ja identificado aritmeticamente na Tabela 91 e visualmente nas
Figuras 15 e 16, o teste de Wilcon / Mann-Whitey confirma, com confianga acima de
99%, que a amostra de usuarios com comportamentos pesquisados tem distribuicao
com posicao superior a posicao das distribuicdes do total de usuarios e de usuarios

fiéis.
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Tabela 93 - Teste A: equivaléncia estatistica de Wilcoxon / Mann-Whitney para a
distribuicdo por minutos de uso entre a amostra de usuarios com dados
pesquisados e o grupo total de usuarios

Ws maximo para que distribuicdes sejam homogéneas, em

Horizonte Ws observado cada nivel de significancia
de tempo

99% 95% 90% 80%

seismeses 161.572.543  150.260.659  148.582.406 147.687.736  146.604.361

trés meses  162.602.413  150.260.650 148.582.400 147.687.732  146.604.358

Tabela 94 - Teste B: equivaléncia estatistica de Wilcoxon / Mann-Whitney para a
distribuicdo por minutos de uso entre a amostra de usuarios com dados
pesquisados e o grupo de usuarios fiéis a operadora

Ws maximo para que distribuicdes sejam homogéneas, em

Horizonte Ws observado cada nivel de significancia
de tempo

99% 95% 90% 80%

seis meses  144.902.988 134.200.505 132.702.019  131.903.182  130.935.853

trés meses  145.680.064 134.200.496 132.702.013  131.903.177  130.935.850

Para avaliar de forma mais genérica a homogeneidade da distribuicido do
perfil de uso da amostra pesquisada, e ndo apenas a sua posicao, foi aplicado o
teste de Qui-Quadrado. As hip6teses para os testes foram: i) nula, em que a
distribuicdo da amostra equivale a distribuicdo do grupo total de usuarios ou do
grupo de usuarios fiéis; ii) alternativa, em que a distribuicado da amostra nao equivale
a distribuicdo desses grupos. Denominou-se de Teste C aquele sobre a
homogeneidade entre a amostra e o total de usuarios e de Teste D aquele sobre a
homogeneidade entre a amostra e o grupo de usuarios fiéis a operadora.

A Tabela 95 exemplifica o célculo da estatistica X* para o Teste C no

horizonte de seis meses. Nela o valor observado para o X* é de 97,30 e ha 16 graus
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de liberdade. Os detalhes deste método estdo no “APENDICE E — Testes
Estatisticos de Homogeneidade”.

Tabela 95 -

Exemplo de calculo da estatistica Qui-Quadrado para o teste de
homogeneidade da distribuicdo do uso dos usuarios com teste A e
horizonte de seis meses

Distribuigdo de clientes nas faixas de uso médio de minutos

Qui-quadrado

Uso de minutos Observado Esperado
(min/més)

Total de Amostra Total de Amostra Total de Amostra

clientes | pesquisada Soma clientes | pesquisada Soma clientes | pesquisada Soma
0ai5 10.329 31 10.360 10.313 47 10.360 0,02 5,23 5,25
15a 30 32.007 92 32.099 31.955 144 32.099 0,09 19,03 19,11
30a45 39.037 125 39.162 38.986 176 39.162 0,07 14,88 14,95
45 a 60 41.163 204 41.367 41.181 186 41.367 0,01 1,72 1,73
60 a 90 49.734 267 50.001 49.776 225 50.001 0,04 7,85 7,89
90a 120 27.046 146 27.192 27.070 122 27.192 0,02 4,57 4,59
120 a 150 15.510 66 15.576 15.506 70 15.576 0,00 0,24 0,24
150 a 180 9.490 37 9.527 9.484 43 9.527 0,00 0,80 0,81
180 a 210 6.407 44 6.451 6.422 29 6.451 0,03 7,73 7,76
210 a 240 4.310 18 4.328 4.309 19 4.328 0,00 0,11 0,11
240 a 360 8.558 43 8.601 8.562 39 8.601 0,00 0,48 0,48
360 a 480 3.460 28 3.488 3.472 16 3.488 0,04 9,65 9,69
480 a 600 1.924 11 1.935 1.926 9 1.935 0,00 0,60 0,61
600 a 800 1.716 12 1.728 1.720 8 1.728 0,01 2,30 2,31
800 a 1000 975 4 979 975 4 979 0,00 0,04 0,04
1000 a 1200 582 10 592 589 3 592 0,09 20,21 20,30
Acima de 1200 650 5 655 652 3 655 0,01 1,43 1,44
Total 252.898 1.143 254.041 252.898 1.143 254.041 0,44 96,86 97,30

Aplicando-se procedimento analogo aos demais testes e horizontes de

tempo e se consultando a distribuicdo Qui-Quadrado com 16 graus de liberdade,

obtém-se os resultados da Tabela 96. Os dados confirmam as conclusdes anteriores

de que a amostra ndo representa o total de usuarios e os usuarios fiéis a operadora

com confianga acima de 99%. Em todos os testes, o Qui-Quadrado observado foi

superior ao limite maximo correspondente a 99% de confianga de rejeicao da

hipétese nula.
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Tabela 96 - Teste Qui-Quadrado para a homogeneidade da distribuicdo do uso
dos usuarios
Qui-quadrado maximo para que as
Horizonte | Qui-quadrado dlstrlbuu;oeslsejam .hor_r1.ogen_eas em
Teste cada niel de significancia
de tempo observado
99% 95% 90% 80%
C seis meses 97,30 32,00 26,30 23,54 20,47
C trés meses 73,61 32,00 26,30 23,54 20,47
D seis meses 97,92 32,00 26,30 23,54 20,47
D trés meses 74,08 32,00 26,30 23,54 20,47

Representatividade em Relacao aos Planos de Servigo Escolhidos

Esta secdo evidencia que a amostra de usuarios com comportamentos

pesquisados nao representa o total de usuarios ou o grupo de usuarios fiéis a

operadora, no que diz respeito a distribui¢cdo por planos de servicos.

A Tabela 97 traz as distribuicbes dos usuarios desses grupos em funcéo de

seus planos de servicos. A amostra de usuarios tem distribuicdo por planos de

servicos significativamente diferente do total de usuarios e dos fiéis a operadora.

Enquanto os dois ultimos tém, respectivamente para os planos 1, 2, 3 e 4, 25% a
26%, 13%, 54% a 55% e 6% de usuarios, o primeiro tem 17%, 0%, 75% e 8%. Ha

uma diferenga de até 20 pontos percentuais na participacéo de usuarios nos planos.
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Tabela 97 -  Distribuicdo dos usuarios por planos de servigos

Plano . Clientes que Amostra de clientes que
pds-pago Total de clientes ng:g daorlzC:thuD(?? respondeu a pesquisa
1 26% 25% 17%
2 13% 13% 0%
3 54% 55% 75%
4 6% 6% 8%
5 0% 0% 0%
6 0% 0% 0%
7 0% 0% 0%
8 0% 0% 0%
Total 100% 100% 100%

De forma andloga a secao anterior, foi aplicado o teste estatistico de
Wilcoxon / Mann-Whitney para a homogeneidade da distribuicao de usudrios por
planos de servigos entre a amostra e 0s grupos de usuarios total e fiéis a operadora.

Neste caso a estatistica utilizada (W,) foi a soma das posi¢des dos usudarios da

amostra quando se ordena os usuarios da amostra e do grupo comparativo do
menor para o maior plano de servicos. A hipétese nula € a de que a distribuicdo da
amostra tem posicado menor ou igual a do grupo total de usuarios ou do grupo de
usuarios fiéis, enquanto a hipétese alternativa € a de que a amostra possui

distribuicdo em planos de servigcos com posi¢cao superior a desses grupos.

A Tabela 98 traz os parametros dos dois testes: i) Teste E, de
homogeneidade em relagdo ao total de usuarios; ii) Teste F, de homogeneidade em
relagdo ao grupo de usuarios fiéis a operadora. A Tabela 99 traz os resultados do
teste. Ha confianca estatistica acima de 99% de que a amostra tem distribuicdo de
planos com posicao superior a do total de usuarios e dos usuarios infiéis e, portanto,
nao os representa no que se refere aos planos de servicos dos usuarios. A
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estatistica observada nos testes em relacao ao total de usuérios e aos usuarios fiéis,
respectivamente de 175.184.991 e 151.906.934, é bem superior aos limites maximos
para confianca de 99% (149.722.278 e 133.698.730).

Tabela 98 - Parametros do teste Wilcoxon / Mann-Whitney para o teste de
homogeneidade da distribuicdo por planos de servicos da amostra de
usuarios com comportamentos pesquisados

Teste [ N =n+m n m E(Ws) DevPad(Ws)

E 252898 251.755 1.143 144.531.779 2.231.180

F 225.870 224.727 1.143 129.085.277 1.983.131

Tabela99 - Equivaléncia estatistica de Wilcoxon / Mann-Whitney para a
distribuicdo por planos de servicos da amostra de usuarios com
dados pesquisados

Ws maximo para que distribuicdes sejam homogéneas, em

cada nivel de significancia
Teste | Ws observado 9

99% 95% 90% 80%

E 172.184.991  149.722.278 148.201.742 147.391.150  146.409.587

F 151.906.934 133.698.730 132.347.237 131.626.761 130.754.322

A Tabela 100 traz os resultados para os testes de Qui-Quadrado sobre a
representatividade da amostra pesquisada. O Teste G corresponde a equivaléncia
entre a amostra pesquisada e o total de usuarios, enquanto o teste H corresponde a
equivaléncia entre a amostra pesquisada e o grupo de usuarios fiéis. Novamente o
teste do Qui-Quadrado confirma o que ja havia sido observado aritmeticamente. Em
relacdo aos planos de servicos dos usuarios, a amostra daqueles com
comportamentos pesquisados nao representa nem o total de usuarios nem o grupo
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de fiéis a operadora. Esta afirmacéo tem confianca acima de 99%, ja que nenhum
Qui-Quadrado observado esteve abaixo do limite maximo correspondente a este
patamar de confianga.

Tabela 100 - Teste Qui-Quadrado para a homogeneidade da distribuicdo dos
usuarios por plano de servigo

Qui-quadrado maximo para que as
distribuicbes sejam homogéneas em

Qui-quadrado cada nivel de significancia

Teste

observado
99% 95% 90% 80%
G 298.8 18,5 14,1 12,0 9,8
H 275,5 18,5 14,1 12,0 9,8

Representatividade na Incidéncia dos Vieses

Na incidéncia dos vieses e quando se considera o critério amplo, ha indicios
de que a amostra de usuarios com comportamentos pesquisados representa bem
tanto o grupo de usuérios fiéis como o total de usuérios. Quando se considera o

critério restrito, a amostra ndo parece ser representativa na incidéncia dos vieses.

As Tabelas 101 a 104 comparam aritmeticamente a incidéncia dos vieses
entre esses grupos de usuarios para as quatro 6ticas de classificacdo. A Tabela 101
traz o comparativo para o critério amplo com horizonte de seis meses, em que se
observam poucas diferencas na incidéncia dos vieses para os trés grupos de
usuarios. Na amostra de usuarios com dados comportamentais pesquisados, 40%
nao possuem viés, 33% possuem o viés de “pagar tarifa fixa” e 27% o viés de “pagar
pelo uso”. No universo de usuarios fiéis a operadora, tais percentuais nao diferem
em mais do que um ponto percentual, sendo, respectivamente, de 41%, 33% e 26%.
No universo total de usuarios, os percentuais também nao diferem em mais do que
um ponto percentual, sendo, respectivamente, de 41%, 32% e 28%.
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Os usuarios infiéis a operadora possuem perfil ligeiramente diferente dos
trés grupos anteriormente citados, com maior participacao dos usuérios com viés em
“pagar pelo uso” (37%), menor participacao dos usuarios com viés em “pagar tarifa
fixa” (24%) e participacao similar dos usuarios sem viés (39%). Apesar dessa
diferenca, os usudrios que permaneceram na operadora ndo apresentaram perfil
muito diferente do total de usuarios. Isto porque a quantidade de usuarios que
abandonou a operadora representa apenas 10,7% do total de usuérios (27.028
usuarios de 252.898).

Tabela 101 - Comparativo de incidéncia de vieses no critério amplo com horizonte
de seis meses

Total de clientes com viés diagnosticado

Grup de clientes Comviés | Com viés
Semviés | de "pagar | de "pagar Total
tarifa fixa" | pelo uso"

Total de clientes com viés

. : 41% 32% 28% 100%
diagnosticado
Universo de clientes infiéis a 39% 249, 379% 100%
operadora
Universo de clientes fiéis a 41% 339% 26% 100%
operadora
Amostra de clientes pesquisados 40% 33% 27% 100%

No critério amplo com horizonte de trés meses novamente a incidéncia dos
vieses € muito similar, conforme a Tabela 102. O universo de usuarios fiéis a
operadora aponta 41% dos usuarios sem viés, 24% com viés em “pagar tarifa fixa” e
34% com viés em “pagar pelo uso”, enquanto o universo total de usuarios aponta,
respectivamente, 41%, 24% e 35%. A distribuicdo da amostra de usuéarios com
dados comportamentais pesquisados € praticamente a mesma, respectivamente de
41%, 24% e 36%, e com valores nao diferindo em mais de um ponto percentual.
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Assim como no critério amplo com horizonte de seis meses, 0s usuarios
infiéis a operadora possuem maior participacao de usuarios com viés em “pagar pelo
uso” (44%), menor participacdo daqueles com viés em “pagar tarifa fixa” (19%) e

similar participacao daqueles sem viés (36%).

Tabela 102 - Comparativo de incidéncia de vieses no critério amplo com horizonte
de trés meses

Total de clientes com viés diagnosticado

Grup de clientes Comviés | Com viés
Semviés | de "pagar | de "pagar Total
tarifa fixa" | pelo uso"

Total de clientes com viés

. : 41% 24% 35% 100%
diagnosticado
Universo de clientes infiéis a 36% 19% 44% 100%
operadora
Universo de clientes fiéis a 41% 249, 34% 100%
operadora
Amostra de clientes pesquisados 41% 24% 36% 100%

As Tabelas 103 e 104 trazem a incidéncia dos vieses no critério restrito,
respectivamente para horizontes de seis e trés meses. Assim como no critério
amplo, a amostra de usuarios com dados comportamentais pesquisados representa
bem o universo de usuarios fiéis a operadora e o universo total de usuarios

analisados nesta dissertacao.
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Comparativo de incidéncia de vieses no critério restrito com horizonte

Total de clientes com viés diagnosticado

Grup de clientes Comviés | Com viés
Semviés | de "pagar | de "pagar Total
tarifa fixa" | pelo uso"
Tptal de .cllentes com viés 87% 79% 6% 100%
diagnosticado
Universo de clientes infiéis a 87% 59 8% 100%
operadora
Universo de clientes fiéis a 87% 79% 6% 100%
operadora
Amostra de clientes pesquisados 88% 5% 7% 100%

Tabela 104 -
de trés meses

Comparativo de incidéncia de vieses no critério restrito com horizonte

Total de clientes com viés diagnosticado

Grup de clientes Comviés | Com viés
Semviés | de "pagar | de "pagar Total
tarifa fixa" | pelo uso"
Tptal de .cllentes com viés 20% 8% 21% 100%
diagnosticado
Universo de clientes infiéis a 67% 7% 6% 100%
operadora
Universo de clientes fiéis a 71% 8% 21% 100%
operadora
Amostra de clientes pesquisados 1% 7% 22% 100%
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As Tabelas 105 e 106 trazem uma visado estocdastica para a semelhanca da
incidéncia dos vieses entre a amostra de usuarios pesquisados, o total de usuarios e
0 grupo de usuarios fiéis a operadora. Foram feitos oito testes de homogeneidade,
separados em dois grupos de quatro testes (um para cada 6tica de classificacao dos
vieses): i) Testes |, de homogeneidade entre a amostra pesquisada e o total de
usuarios; ii) Testes J, de homogeneidade entre a amostra pesquisada € o grupo de
usuéarios fiéis a operadora. Os testes, com estatistica Qui-Quadrado, tiveram: i) como
hip6tese nula, a incidéncia dos vieses ndo é equivalente entre os grupo testados; ii)
como hipotese alternativa, a incidéncia dos vieses € equivalente ente os grupos
testados. Os detalhes metodolégicos deste teste estdo no “APENDICE E — Testes

Estatisticos de Homogeneidade”.

A Tabela 105 mostra os resultados dos Testes |, entre a amostra
pesquisada e o total de usuarios. O Qui-Quadrado observado no critério amplo foi de
1,17 no horizonte de seis meses e 0,02, no horizonte de trés meses, para uma
distribuicdo com dois graus de liberdade. Esses patamares correspondem a niveis
de confianga para rejeicdo da hipétese nula de 56% e 99%, respectivamente. Em
outras palavras, a amostra é representativa na incidéncia dos vieses segundo o
critério amplo de seis e trés meses, com uma confianga de, respectivamente, 56% e
99%. Para o critério restrito, o Qui-Quadrado foi de 3,69 no horizonte de seis meses
e 2,62 no horizonte de trés meses, correspondendo a niveis de confianga de apenas
16% e 27%, respectivamente. Dessa forma, ha indicios de que a amostra seja
representativa do total de usuarios na incidéncia dos vieses. Tal conclusdo € mais
provavel no critério amplo, em que os niveis de confianga atingiram patamares entre
56% e 99%.
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Tabela 105 - Testes |: equivaléncia na incidéncia dos vieses entre a amostra
pesquisada e o total de usuarios

Qui-quadrado minimo para cada nivel de

o Horizonte | Qui-quadrado | o. .. . . significancia
Critério Significancia
de tempo observado

99% | 95% | 90% | 80% | 60% | 40%
Amplo  seis meses 1,17 56% 0,02 0,10 0,21 0,45 1,02 1,83
Amplo  trés meses 0,02 99% 0,02 0,10 0,21 0,45 1,02 1,83
Restrito  seis meses 3,69 16% 0,02 0,10 0,21 0,45 1,02 1,83
Restrito  trés meses 2,62 27% 0,02 0,10 0,21 0,45 1,02 1,83

De forma analoga, a Tabela 106 mostra os resultados dos Testes J, entre a
amostra pesquisada e o total de usuarios. O Qui-Quadrado observado no critério
amplo, de 0,49 no horizonte de seis meses e de 0,73 no horizonte de trés meses,
corresponde a niveis de significancia entre 78% e 69%. No critério restrito, o Qui-
Quadrado foi de 5,00 no horizonte de seis meses e 3,85 no horizonte de trés meses,
correspondentes a niveis de confianca de 8% e 15%, respectivamente. Novamente
h& indicios de que a amostra de usuarios com comportamentos pesquisados
representa bem o grupo total de usuérios na incidéncia dos vieses no critério amplo.
No entanto, para o critério restrito a representatividade da amostra de usuarios com

comportamentos pesquisados ndo parece ser representativa.
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Tabela 106 - Testes J: equivaléncia na incidéncia dos vieses entre a amostra
pesquisada e o grupo de usuarios fiéis a operadora

Qui-quadrado minimo para cada nivel de

Critério ggrti;;n;g Qg:)—g;;’:\lgﬁlgo Significancia significancia

99% | 95% | 90% | 80% | 60% | 40%
Amplo  seis meses 0,49 78% 0,02 0,10 0,21 045 1,02 1,83
Amplo  trés meses 0,73 69% 0,02 0,10 0,21 0,45 1,02 1,83
Restrito  seis meses 5,00 8% 0,02 0,10 0,21 045 1,02 1,83

Restrito  trés meses 3,85 15% 0,02 0,10 0,21 0,45 1,02 1,83
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APENDICE E - Testes Estatisticos de Homogeneidade

Este apéndice detalha os testes de homogeneidade entre distribuicoes de
duas populacdes (BUSSAB e MORRETIN, 2005).

Sejam duas amostras independentes X,,X,,....X, e Y.Y,,..Y , de duas

YT m)

populacbes P, e P,, de tamanhos n e m, respectivamente. Para comparar a

posicdo dessas duas populacdes (das quais a média e a mediana sado duas
possiveis métricas), o teste de Wilcoxon / Mann-Whitney € uma forma de verificar se
elas sdo iguais. Para comparar as distribuicbes de uma forma geral, € ndo apenas
em funcdo da localizagdo, o teste de Homogeneidade pela distribuicdo Qui-
Quadrado é adequado. Ambos os testes sdo aplicaveis a quaisquer distribuicdes,

nao exigindo que sejam normais, por exemplo.

Teste de Wilcoxon / Mann-Whitney para a Localizacao de Distribuicées

O teste de Wilcoxon / Mann-Whitney é baseado nos postos ou posi¢coes
obtidos ao se juntar duas amostras em um Unico grupo e ordena-lo do menor para o
maior valor, independentemente da amostra original a qual pertencem. O primeiro
posto tera o valor 1, o segundo o valor 2, e assim sucessivamente até o ultimo

posto, de valor n+m.

Sendo os valores das observacbes os mesmos, usa-se como posto das
observacdes empatadas o valor médio dos postos que o grupo ocupa. Supondo que,

ao ordenar o grupo formado por X,X,....X, e Y.Y,,...Y, de forma crescente, haja

empate de valores para d observacdes nas posi¢cées a, a+1, ... , e a+d-1, 0s

postos para as mesmas serao:

a+d-1
Posto, = Posto,,,, =...= Posto,,, , =— Zpk (1)
k=a

Onde p, sédo as posigdes das observagbes empatadas.
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Por exemplo, havendo um empate de valores das observagdées que ocupam

as posicbes 5, 6, 7 e 8 na ordem crescente do grupo, os postos serdo

1 1
Posto; = Postog = Posto, = Postog = ZZpk = Z(S +6+7+8)=6,5.

k=5

A estatistica utilizada no teste W, € a soma dos postos de uma das
populacdes, por exemplo P. Prova-se que a estatistica W, tem distribuicao

aproximadamente normal quando n e m tendem ao infinito. Neste caso, seu valor

esperado E(W,) e sua variancia Var(W,) sdo dados por:

Ew)="" 0D g
_n*m*(N+1)_ n*m (3
Var(W,)==—— 125N*(N-1)5 la7-a) G)

Onde ¢ é o numero de empates e d, € o numero de observagbes em cada
. o, . . d.
empate i. Para que essa condicdo seja valida é necessario que as proporcoes N

nao sejam préximas de 1, ou seja, que a quantidade de observacdes empatadas nao
seja muito préxima ao total de observacdes das duas amostras das populacoes.

Desta forma, pode-se aplicar o teste de hipdtese de que o valor observado

W. é igual ao valor esperado E(W.) usando dados da curva normal padrdo N(0,1).

Esse teste equivale a hipétese nula de homogeneidade das duas amostras em
relacdo a sua posicao:

A hipétese alternativa dependera do tipo de teste que se deseja tomar.

Pode ser uma hip6tese de que F, seja diferente de P, (bi-caudal), que P, esteja
posicionada a direita de P, (uni-caudal), ou que P, esteja posicionada a esquerda de
P, (uni-caudal):

H :K#P ()
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H :H>P (6)

H :K <P (7)

Teste de Homogeneidade pela Distribuicao Qui-Quadrado

O teste de homogeneidade pela distribuicdo Qui-Quadrado ndo testa
apenas diferencas de localizacdo entre as distribuicoes, mas diferencas de forma

geral. Por isto este teste & mais genérico do que o de Wilcoxon / Mann-Whitney.

O teste pela distribuicdo do Qui-quadrado usa a estatistica X° Qui-

Quadrado de Pearson, dada por:

Onde nj denota o valor esperado sob a hipétese de que as duas variaveis

ndo sao associadas, e n, 0 valor observado.

Para o caso especifico da distribuicao de duas populagbes B, e P;:

* *

szi(nlj_n}) +2("2/_n/) 9)

Onde nj denota a freqiiéncia esperada para uma determinada faixa do
histograma de distribui¢ao, e n,; e n,, denotam, para a mesma faixa, a frequéncia

observada respectivamente nas amostras das populagcées P, e P,. Neste caso, s €

o numero de faixas do histograma de distribuicdo, havendo s—1 graus de liberdade.

Pode-se entédo aplicar o teste de Qui-Quadrado sobre a varidvel X*. Dados

os s—1 graus de liberdade, e para um nivel de confianca desejado, tem-se o valor
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maximo de X*> para aceitar a hipotese de que X* =0. Este teste equivale ao teste
de homogeneidade das duas amostras:
H,:R=PF, e H:R#PH (10)
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APENDICE F — Calculo da Taxa de Abandono de Usuarios Anualizada

Este apéndice trata do calculo da taxa de abandono de usuarios anualizada.
Tal taxa é definida pela relacao entre os usuarios que abandonaram a operadora em
um periodo de 12 meses e a base de usuarios no inicio do periodo. As deducodes
matematicas descritas nesta secdo servem apenas para apuracao da taxa de
abandono historica e ndo tém objetivo de identificar suas causas, explicacées ou
estabelecer modelos preditivos (para tanto, vide BOLTON, 1998).

Sejam “B,” a base de usuarios no inicio de um periodo e “A” a quantidade

de usuarios que abandona a operadora apdés um més. A taxa de abandono mensal

“t " é dada pela férmula:

A
t =2 1
= (1

Ao final do primeiro més, a base de usuario que ndo abandonou a

operadora “B,” sera:

B1:Bo*(l_tm) (2)

Supondo-se a taxa de abandono como constante ao longo dos meses, a
base de usuarios que ndo abandonou a operadora ao final do segundo més, “B,”,
sera:

Bz:Bl*(1_%):30*(1_1},)2 (3)

Uma taxa de abandono mensal constante equivale a dizer que a sequéncia
mensal de usuarios que permanece na operadora ao longo do tempo segue uma

progressao geométrica, com fator constante (17, ). Assim, de forma mais genérica,
a base de usuarios que ndo abandonou a operadora apos “n” meses “B,” é dada

pela formula:
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Conforme ja mencionado, a taxa de abandono anualizada “¢,” é definida

pela relacdo entre os usuarios que abandonaram a operadora em um periodo de 12

meses e a base de usudrios no inicio do periodo “B,”. Logo:

_ Cpow(1_ s |2
t, = B, - B, _ B, - B, (1 L ) —1- (1 —t )12 (5)
B, B,

" obtém-se:

m

t, =1-Y1-t, (6)

Isolando-se a taxa de abandono mensal “¢

Nesta dissertacdo a taxa de abandono dos usuarios foi medida em um
periodo de 8 meses, de novembro de 2006 a julho de 2007. Assim, por analogia a
férmula (5), tem-se:

ty=1-(1-1,) (7)

Substituindo-se (6) em (7):

8

= 1-l-l-gi=r, ==, ) ®)

Isolando-se a taxa de abandono anual “z,”

12

f, =1—(1—z8)% :1—{1—(%)}8 (9)

Dai se obtém a formula para a taxa de abandono anualizada “t,”,fun¢éo da
base de usudrios inicial “B,” e da base de usuarios que nao abandonou a operadora

em oito meses “B,”:
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APENDICE G - Calculo do Valor do Usuario para a Operadora

O célculo do valor de um usuario para a operadora € tdpico nao trivial e

bastante discutido na literatura. Conceitualmente, o calculo € a somatdria das

receitas menos o0s custos que o0 usuario gera ao longo do seu ciclo de

relacionamento, a valor presente liquido.

Nesta dissertacdo o interesse & comparar apenas o valor das ligacoes

locais originadas dos usuarios, de forma simplificada. O intuito € obter um indicio

comparativo, sem a necessidade de enfrentar os desafios para o calculo apurado do

valor dos usuarios, como a seguir exposto.

A identificacdo de receitas e principalmente dos custos incrementais e
nao-incrementais por usuario nem sempre é Obvia, e varia em funcéo da
amplitude da analise. Sob um ponto de vista mais restrito, como na
decisdo da operadora de investir na aquisicdo de mais 1.000 usuarios,
custos como o de manutencao de rede, o CallCenter para atendimento
ou a infra-estrutura das lojas e outros canais de venda podem ser nao-
incrementais. Isto porque a decisdo em investir ou nao investir nesta
aquisicado nao mudara estes custos. Conforme se caminha para pontos
de vista mais amplos, seja horizontes de tempo mais extensos, seja uma
quantidade maior de usuérios, estes custos adquirem caracteristicas
incrementais. Berger, Weinberg e Hanna (2003), por exemplo,
apresentam um método para calculo do valor de clientes utilizando um
exemplo pratico. Nesta dissertagdo foram computadas, no calculo do
valor dos usuarios, apenas as receitas de ligacdes locais originadas,
desconsiderando: i) receitas de ligacoes de longa-distancia, ligacdes em
roaming, ligacoes recebidas a cobrar, uso de servigcos de dados e outras;
ii) receitas de interconexdo pelas ligacdes recebidas; iii) custos de
interconexao, referentes a ligacées que utilizam infra-estrutura de rede
de terceiros; iv) valores referentes a venda e troca de aparelhos; v)
outros custos variaveis, como centrais de telemarketing e de

relacionamento com os usuarios, custos comerciais etc.
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A alocacdo de custos compartilhados para o calculo do valor de
diferentes usuarios também pode ser questionada. Um exemplo seriam
os custos do CallCenter de uma operadora: eles deveriam ser
igualmente distribuidos entre os usuarios ou ponderados em fungédo do
uso que fazem deste canal? Na ultima alternativa, ha dados que
permitam esta ponderacdo? Liu, Petruzzi e Sudharshan (2005), por
exemplo, desenvolveram estratégias para o direcionamento diferenciado
de recursos compartilhados para grupos especificos de clientes, como
forma de maximizagdo de valor. Este tipo de diferenciacdo faz com que
0S recursos nao sejam igualmente compartilhados entre os usuarios. As
questdes de alocacdo atribuida a diferentes grupos de usuarios nao
foram tratadas nesta dissertacdo, ja que os custos ndo compuseram o

calculo de valor.

A taxa de desconto para o célculo do valor presente deveria refletir o
custo ponderado de capital e o prémio pelo risco associado ao fluxo
financeiro dos usuarios. Este céalculo também néo é trivial e é permeado
de discussdes. Knox e Ryals (2005), por exemplo, propéem um método
para calculo do valor dos clientes ajustado ao risco, em uma analogia
para as teorias financeiras de valoracdo de portfélio de ativos
financeiros. O calculo do custo de capital para desconto do fluxo de
caixa nao foi feito nesta dissertacado, sendo substituido por uma analise
de sensibilidade, que avalia a robustez das conclusbes para diferentes
taxas de desconto.

O célculo do valor das opg¢des futuras que a operadora tera para acoes
junto aos clientes e suas conseqiéncias em termos de tempo de
relacionamento, receitas e custos. Haenlen, Kaplan e Schoder (2006) e
Schoder (2007), por exemplo, sugerem um modelo de opcdes reais
como forma de calcular este valor, o que resulta em diferencas
significativas ao método do valor presente. Nesta dissertagdo, as
receitas e taxas de abandono observados historicamente nos grupos de
usuarios foram simplesmente projetadas de forma deterministica e
estatica.
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e A estimativa do tempo de relacionamento entre os usuarios e a
operadora também diversos estudos dedicam atencdo. Bolton (1998),
por exemplo, desenvolve um modelo matemdtico para relacionar a
satisfacdo dos usuarios com o tempo de relacionamento com
operadoras. Nesta dissertacao, foi simplesmente projetada a taxa média
mensal de abandono, verificada historicamente, se supondo que ela se

mantém constante ao longo do tempo.

e No efeito “boca-a-boca”, os atuais usuarios relatam suas percepcoes e
experiéncias acerca do servigo, influenciando positiva ou negativamente
a aquisicao de novos usuarios. Helm (2003) e Feick, Lee e Lee (2005)
incorporam este efeito no célculo do valor do usuario. Nesta dissertagao,
nao foram considerados tais efeitos.

Estas simplificagbes possibilitaram a dedugdo matematica de um modelo
bastante simples para calculo do valor das ligacdes locais saintes dos usuarios,
descrito abaixo.

Seja o valor médio trazido por um grupo de usuarios em um més “V,”
definido como fungéo do numero de usuarios “B,” e do valor unitario mensal médio

de cada usuario “v”:
V, =v*B, (1)

Supondo-se que o valor médio unitario permanecga constante ao longo do
tempo e que seja 0 mesmo para os usuarios que abandonam e permanecem na
operadora, apos o primeiro més o valor do grupo de usuarios “V,”, a valor presente,
sera:

_V*B,

14

o R 11)
=v Bo (1+.) (2)

1
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Onde “t,,” € a taxa de abandono mensal de usuarios e “i” € a taxa de

desconto do fluxo de caixa de valor dos usuarios.

Assim como no “Apéndice F — Calculo da Taxa de Abandono Anualizada”,
supondo que a taxa de abandono seja constante ao longo dos meses, o valor do

grupo de usuarios, apds um periodo genérico “n”, sera:
1-1, VEB,

1+ij (14 Y
1-1¢

m

Vnzv*Bo*( (3)

Dessa forma, a sequéncia do valor mensal do grupo de usuarios segue uma

~ " 1—1t
progressdo geomeétrica, com fator constante ( 1 ("j.
+i

. A - 1
Seja a sequiéncia geométrica com fator (1—j
+a
Y Y Y Y

Y 5@ Gra) (ra) U (ra)

A somatédria dos valores dessa seqiiéncia geométrica infinita € dada por:

N R

Por analogia de (5) com (3):

1+a=(1+lj e Y=v*B, (6)

m
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Logo:

Substituindo-se (6) e (7) em (5), chega-se a relacao entre o valor do grupo

de usudrios para a operadora como funcdo da taxa de abandono mensal “z,”, da

taxa de desconto para o fluxo de caixa “i”, do valor médio de cada usuario “v” e do

numero de usuarios no inicio do periodo “B,”:

Sv, =3 h =v*Bo*(?‘t'"j ®)
n=0 n=0
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