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A qualidade é um dos atributos essenciais dos
servicos de telecomunicagoes, tradicionalmente medida
por meio de dados coletados sobre caracteristicas rele-
vantes acerca da prestacao do servico e por meio de
surveys em que os consumidores sao indagados a res-
peito de sua experiéncia. O presente estudo tem por
finalidade verificar o efeito da taxa de transmissao de
dados de download (TxD) sobre o grau de satisfacao
dos consumidores de acessos a internet banda larga
fixa, avaliando-se se essa relacao é adequadamente
explicada pelas trés caracteristicas cognitivas que,
segundo a teoria da perspectiva (Kahneman e Tversky,
1979), orientam a tomada de decisdes pelas pessoas.
Sao utilizados dois tipos de informacdes produzidas
pela Agéncia Nacional de Telecomunicacoes (Anatel).
O primeiro tipo consiste em dados secundarios agrega-
dos de pesquisas de satisfacdo e qualidade percebida
realizadas anualmente, enquanto o segundo consiste
em medicdes coletadas em modems instalados em
domicilios de consumidores. Em ambos 0s casos, nosso
horizonte temporal consiste no periodo entre 2018 e
2020, e a cobertura da informacao cobre todo o terri-
torio brasileiro. Em linha com a primeira caracteristica
cognitiva da teoria da perspectiva, os resultados suge-
rem que os consumidores avaliam sua satisfacdo com
0 servico a partir de um ponto de referéncia neutro,
associado no estudo a taxa de transmissao de dados de
download contratada. Os resultados também indicam
a aderéncia a segunda caracteristica cognitiva, suge-
rindo que a sensibilidade dos consumidores decresce
a medida que aumentam ou diminuem os estimulos a
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que sao submetidos. Adicionalmente, testes diretos nao
apresentaram resultados significativos que indicassem a
aderéncia dos dados a terceira caracteristica cognitiva.
Todavia, relacdes percebidas incidentalmente, durante
0 teste da sequnda caracteristica cognitiva, insinuam
que a satisfacao dos consumidores é mais fortemente
influenciada pela entrega de valores de TxD abaixo da
taxa contratada do que por valores de TxD entregues
acima da taxa contratada, sugerindo a aversao dos
consumidores a perdas e, portanto, a aderéncia
dos dados a terceira caracteristica cognitiva. Ressal-
ta-se, entretanto, que nao sao robustos os achados
relativos ao teste da primeira caracteristica cognitiva,
bem como ao da sequnda caracteristica cognitiva, no
que tange a afirmacdo de que diminuicdes sucessi-
vas nas médias de TxD acarretam perdas decrescentes
de satisfacdo nos consumidores. Contudo, 0 mesmo
nao se pode afirmar quanto a sequnda caracteristica
cognitiva, no que diz respeito a afirmacao de que
aumentos sucessivos nas médias de TxD acarretam
ganhos decrescentes de satisfacdo nos consumidores,
que demonstrou robustez inclusive para os resultados
incidentais que insinuaram a aderéncia dos dados a
terceira caracteristica cognitiva.
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