Gratis ndo é o suficiente: estudo da adocéo
individual da telefonia pela internet
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RESUMO
Estudos tém demonstrado a existéncia de diversos fatores de
influéncia da adogao de Tecnologias da Informacao. Para a
operacionalizagdo de uma analise de adogao de tecnologia que
englobe multiplas interagdes de influéncias, optou-se pela con-
textualizacdo do estudo com foco na telefonia pela internet, pois
quando comparada com outras tecnologias de comunicagao, a
gratuidade de ligagdes é um dos principais beneficios, aliada a
outros recursos. A pesquisa fundamenta-se em uma abordagem
quantitativa, onde os dados foram obtidos com a participagao
de 313 usudrios de telefonia pela internet. Realizou-se andlise de
equacdes estruturais para confirmar relacdes entre os fatores. Os
resultados indicam que o hébito influencia mais o uso gratuito
dessa tecnologia do que a percepgao dos beneficios do uso em si,
apesar da auséncia de custos das ligagdes ser um dos principais
incentivos a adocao da tecnologia. Evidencia-se que a rede de
contatos do usudrio € o principal responsavel pela formagao do
habito de uso das tecnologias de comunicagdo. A disponibilidade
também mostrou-se um fator a formagao do habito. Sob o ponto
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de vista dos interessados em fomentar o uso de tecnologias ino-
vadoras de comunicagao, este estudo contribui na exposicao de
fatores que promovem a adogao desses sistemas.
Palavras-chave: Tecnologia. Adogao. Internet.

ABSTRACT

Studies have shown the existence of several factors that influence
the adoption of communication technologies. In order to perform
an empirical analysis covered of multiple influences, we chose
to focus on Internet Telephony, as compared to other medias. Its
gratuitousness is one of the key benefits, besides other resources
available to the users. The research is based on a quantitative
approach, where the data was obtained with the participation
of 313 users. Structural equations modelling were performed to
confirm relationships between the factors. Our results indicate
that habit is the main influence towards the use of this technolo-
gy, despite the toll free calls. The user’s social network is a key
driver for the formation of the habit of use of VOIP technology.
Also, the accessibility posits itself as another positive adoption
factor. From the point of view of those interested in promoting
the use of innovative communication technologies, this study
contributes to the exposure of drivers that promotes the adoption
of these systems.

Key-words: Technology. Adoption. Internet.

1. INTRODUCAO

Entre diversas formas de comunicagao digital, a tecnologia de
Voz sobre Protocolo de Internet — VolIP — oferece beneficios multifa-
cetados, pela possibilidade de suportar a comunicagao por voz sem
custo tarifario, além de métodos variados de troca de informagdes
entre destinatdrios, por exemplo as mensagens instantaneas, imagens
ou arquivos (PESSEMIER et al., 2016).

Dada sua capacidade de suporte a comunicagao, a telefonia
VoIP deveria ser a opgao preferida dos usudrios para comunicagao.
No entanto, apesar de diversos sistemas VolIP estarem acessiveis
ha algum tempo, pesquisas indicam que o numero de usudrios
de telefonia VoIP, embora crescente nos ultimos anos, ndo supera
o numero de usudrios das tecnologias de telefonias tradicionais,
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além de nao se posicionar como o servigo preferido de comunicagao
pessoal (IDG, 2011).

A adogao de tecnologias ¢ tratada na literatura sobre varias
perspectivas. Por exemplo, a adogao pode ocorrer em ondas em que
individuos afeitos a novidades tendem a experimentar antecipada-
mente, seguidos pela maior quantidade de usudrios, que esperam
que os beneficios sejam claramente identificados e os riscos minimi-
zados (ROGERS, 1995), como resultados de uma andlise objetiva de
beneficios como utilidade e facilidade de uso (DAVIS, 1989). Mais
recentemente, pesquisas tém evoluido na diregao de analisar como
o habito de utilizar uma tecnologia existente influi na resisténcia de
adogdo de uma nova tecnologia (VENKATESH et al., 2012). Entre-
tanto, embora possa também apresentar influéncia sobre o emprego
da nova tecnologia, os antecedentes na formagao do habito de usar
uma nova tecnologia permanecem pouco explicados pela literatura
(POLITES; KARAHANNA, 2012).

Identificar os elementos que compdem o habito de uso indivi-
dual de novas tecnologias ¢ importante, porque permite compreen-
der como se estabelecem usos sustentados de uma nova tecnologia,
e permite melhor compreensao sobre a velocidade esperada de
adogdo de tecnologias.

Este estudo analisa como o habito de uso da tecnologia de
comunica¢ao de VoIP é formado, e como o habito de uso é asso-
ciado ao seu uso. A pesquisa, conduzida por meio de survey com
estudantes, indica que, contrariamente ao esperado, o habito de uso
de telefonia VoIP, em média, nao se forma predominantemente por
uma percepgao de custos baixos, mas a compatibilidade de acesso
a rede de contatos é considerada o fator mais relevante. A baixa
padronizagao entre os usudrios de telefones moveis e de aplicativos
de acesso a telefonia VolIP pode explicar por que a telefonia VoIP,
embora virtualmente gratis, nao teve uma adogao radicalmente
elevada até o momento.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 A telefonia pela internet

A criacao de novos e melhores componentes eletronicos per-
mitiu o desenvolvimento das telecomunicagdes, computadores e
sistemas de informacgao, o que possibilitou uma conexao mundial
das redes de computadores e telefonia para tornar possivel a conver-
géncia na utilizacao desses equipamentos. A telefonia via internet,
também conhecida como telefonia IP ou Tecnologia VoIP emergiu
em 1995, quando uma companhia de software chamada Vocaltec
desenvolveu um programa de comunicagao VoIP (CECERE, 2009).

Em constante desenvolvimento e crescente volume de adocao
desde entao, a presenca da tecnologia VoIP pode ser observada pela
sua utilizagdo em diferentes plataformas de comunicag¢des, como:
smartphones, computadores pessoais, aparelhos telefonicos hibridos
que mesclam diferentes tipos de tecnologia de telefonia, interfaces
corporativas para reducao de custos de ligagdes e sistemas de co-
municagao empresariais (SHIN, 2012).

Adiciona-se que os sistemas VoIP podem proporcionar maior
mobilidade dos usuarios, além de flexibilizar e diversificar os meios
de comunicagao interpessoal: alguns sistemas VoIP conseguem
estabelecer conferéncias telefonicas, videochamadas, gravagao de
recados, entre outros recursos. A inclusao de funcionalidades aos
sistemas VoIP é um aspecto que pode favorecer a adogao dessas
tecnologias entre os usudrios desses sistemas (TOBIN; BIDOLI,
2006): a gama de funcionalidades contidas no sistema VoIP pode
proporcionar diversos métodos de transmissao de informacdes aos
destinatarios por meio do envio de mensagens instantaneas, imagens
ou arquivos (PESSEMIER et al., 2016).

Observa-se que as operadoras tradicionais possuem modelos de
negdcio tradicionais ancorados na geracao compulsdria de receitas
pelos seus clientes e, por vezes, aprisionando-os contratualmente
(DE BIJL; PEITZ, 2009), por sua vez, a telefonia pela internet exi-
be caracteristicas de tecnologias disruptivas, pois altera o modelo
de negdcio de comunicagao telefonica anulando, praticamente, os
custos marginais sobre ligagdes telefonicas na sua rede de usudrios
e isentando o usudrio de armadilhas publicitarias que obrigam o
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usudrio a utilizar tecnologias indesejadas. Para se compreender
como diferentes aspectos podem envolver a decisdao de uso de uma
tecnologia de informacao, recorre-se aos estudos de adogao desses
recursos. Ao longo dos tultimos anos, a ubiquidade e a diversidade
das plataformas digitais de informagdo e comunicagdo disponiveis
aos usudrios possibilitam estudos que versam sobre o estudo de
modelos de adogao de tecnologias que atendam tanto a necessidades
profissionais, quanto pessoais (KWAK; LEE, 2012).

2.2 A Adogdo de Tecnologias de Informagdo

A literatura de adocao de tecnologias de Informacao expoe
multiplas andlises e estudos das diferentes razdes que favorecem
o uso de tecnologias de informacao e comunicagcao (VENKATESH
et al., 2012).

O desenvolvimento de modelos a adogao de TI possibilita pre-
visdes sobre os comportamentos dos usudrios com a oferta de tecno-
logias ou sistemas; de modo que diversos construtos sobre a adogao
de TI podem auxiliar a compreensdo acerca do comportamento de
uso das aplicagoes. Nessa direcao, diversas influéncias podem alterar
as intengdes de uso dos decisores sobre as suas escolhas a respeito
de tecnologias de informacao, sejam essas influéncias guiadas, por
exemplo, por caracteristicas individuais, disponibilidade de recursos,
e aspectos sociais, como: habito, disponibilidade da aplicagao e rede
social dos contatos do usudrio, respectivamente (KERAMATI et al.,
2012; POLITES, 2012).

Habito

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

A influéncia do hébito sobre o comportamento pode ser expli-
cada por meio de uma ligagao cognitiva entre uma situagao e uma
respectiva acao e essa ligacao cognitiva é formada a partir dos re-
sultados anteriores dessa mesma ac¢dao em outras situagdes idénticas
(KIM; MALHOTRA, 2005). Por exemplo, a necessidade de comunica-
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¢ao aliada a memoria da imagem de uma conversagao por telefone
pode iniciar o processo cognitivo que resultara na ligagao telefonica
do usudrio a um terceiro e assim, habitualmente, colaborar para o
uso dessa tecnologia de comunicagao (GUINEA; MARKUS, 2009;
KERAMATI et al., 2012). Portanto, elabora-se a seguinte hipdtese:

H1: O habito influencia positivamente o comportamento de uso
da telefonia pela internet

Utilidade Percebida

Entre os diversos modelos que objetivam o estudo da adogao de
TI, o modelo TAM é o mais empregado para pesquisas de aceitacao
e uso de tecnologias (PLOUFFE et al., 2001). Entre os construtos
componentes desse modelo, a utilidade percebida caracteriza-se
pela maior relevancia na avaliacdo da aceitagdao de tecnologias de
informacao pelo efeito direto na intenc¢ao e uso da TI. A Utilidade
Percebida ¢ definida como o “grau em que uma pessoa acredita que
utilizar um determinado sistema melhorara seu desempenho em sua
tarefa/trabalho” (DAVIS et al., 1989). Assim, formula-se a segunda
hipotese deste estudo:

H2: A utilidade percebida influencia positivamente o comportamento
de uso da telefonia pela internet

Sabe-se que a utilidade percebida é formada a partir de um
processo cognitivo individual a respeito das vantagens obtidas
pelo uso da aplicagado tecnoldgica (DAVIS et al., 1989; BROWN et
al., 2014). Ja o uso continuo, ou habitual, de TI é influenciado por
um conjunto de decisdes racionais que podem incluir diferentes
percepgoes sobre a aplicacao como experiéncias positivas anteriores
com o recurso tecnoldgico (BHATTACHERJEE, 2001). Dessa forma,
elabora-se a seguinte hipdtese:

H3: A utilidade percebida influencia positivamente o habito de
uso da telefonia pela internet

Disponibilidade
Entende-se a disponibilidade de uso de determinada tecnologia
como uma percepcao que envolve a conveniéncia e acessibilidade

128 Organizagdes em contexto, Sdo Bernardo do Campo, ISSNe 1982-8756 ¢ Vol. 14, n. 28, jul.-dez. 2018



GRATIS NAO E O SUFICIENTE:
ESTUDO DA ADOGAO INDIVIDUAL DA TELEFONIA PELA INTERNET

percebidas ao uso desse recurso. A conveniéncia pode ser definida
como a possibilidade de um individuo receber um servi¢o quando
desejar. Os individuos costumam valorizar a conveniéncia dos ser-
vigos pela forma, periodo e tempo para obtengao do desempenho
desejado (HU et al., 2009).

Pesquisas demonstram a influéncia da percepcao de conveni-
éncia, ou conveniéncia percebida, ao uso de diversas aplica¢des de
TI, como: tecnologias Wireless, compras via internet (GUPTA; KIM,
2010), uso de sistema de mensagens eletronicas por meio de telefone
celular (KIM et al., 2008).

Pressupde-se que a escolha da tecnologia que fornece maior
conforto ao uso da TI perpassa pelo livre acesso dos recursos com-
putacionais a fim de permitir o uso a qualquer momento ou local
(PESSEMIER et al., 2016). Dessa forma, a percep¢ao de conveniéncia
sobre o uso da tecnologia pode promover uma valorizagdo positi-
va da utilidade percebida da TI ao usuario (KIM et al., 2008; KIM,
2009) e influenciar o habito de uso da aplica¢dao. Assim, levantam-se
duas hipoteses acerca dos efeitos da disponibilidade a adogao da
tecnologia VolP:

H4: A disponibilidade influencia positivamente a utilidade percebida
da telefonia pela internet

H5: A disponibilidade influencia positivamente o habito de uso da
telefonia pela internet

Rede Social

De acordo com Markus (1987), apds determinada proporgao
de usudrios ser atraida pela tecnologia, ou massa critica, o uso é
disseminado entre a comunidade desses usuarios de forma rapida.

Assim, a massa critica se trata de um momento que o uso da
inovacao esta, suficientemente, difundido e se torna sustentavel
(VAN SLYKE et al., 2007). Portanto, uma das hipoteses de expli-
cagao sobre a adogdo expressiva de uma inovagao pode se referir
ao alcance de massa critica de usudrios que utilizam determinada
tecnologia (GLASS; LI, 2010).

Em um contexto de tecnologia de comunicagao, caso o usudrio
note que seus contatos ndo estdo disponiveis, ou desconectados, da
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tecnologia em questdo, o usudrio pode evitar o uso dessa tecnologia
por entender que nao conseguird estabelecer conversagao efetiva
com esses contatos e reduzir a percepgao de utilidade (MAINES et
al., 2006), assim como dificultar a formagao do habito de uso dessa
aplicacao. Dessa forma, geram-se as seguintes hipoteses:

Hé: A rede social influencia positivamente a utilidade percebida
da telefonia pela internet

H7: A rede social influencia positivamente o habito de uso da
telefonia pela internet

Custos

Entre os diversos aspectos que podem ser notados pelo usudrio
a adogao da tecnologia VoIP, o estudo dos custos percebidos ao uso
de tecnologias de comunicacao é um aspecto relevante para aplica-
¢Oes de comunicagdes de voz, uma vez que as tarifas tendem a ser
nulas ou proximas dos custos marginais pela intensa competigao
no setor de telefonia (KWAK; LEE, 2012).

Além disso, um dos principais beneficios do uso da tecnologia
VoIP é a possibilidade de se comunicar por voz sem custo tarifario,
o que poderia reduzir os custos individuais com ligagoes telefonicas
(DANTU et al., 2009).

Infere-se que os custos mensais das tarifas cobradas por opera-
doras de telecomunicagdes podem gerar uma barreira para contra-
tacao de tecnologias de comunicagao e, assim, favorecer a adogao
de tecnologias que promovam a redugao dos custos do usudrio e
aumentar a percepgao de utilidade percebida, bem como, favorecer a
utilizagao habitual da telefonia pela internet (CHUAN-FONG SHIH;
VENKATESH, 2004). Portanto, elaboram-se as seguintes hipoteses:

HS8: Os custos percebidos influenciam positivamente a utilidade per-
cebida da telefonia pela internet

H9: Os custos percebidos influenciam positivamente o habito de uso
da telefonia pela internet

Elaboradas as hipoteses de pesquisa a serem testadas empiri-
camente, esquematiza-se o0 modelo conceitual de pesquisa.
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Figura 1: Modelo Conceitual de Pesquisa
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
3.1. Informacodes da amostra e instrumento de medida

Informa-se que esta pesquisa de corte transversal tinico sera
realizada por meio de survey, sob carater confirmatdrio e analisara
os dados observados de um questiondrio elaborado para a coleta
dos dados empiricos.

Neste estudo, a escala de Likert foi considerada como escala
intervalar como uma forma de evitar outliers multivariados, pela sua
praticidade de uso, além da possibilidade de uso de afirmagoes que
nao estao explicitamente ligadas ao objeto estudado com o objetivo
de coleta de informacdes sobre as percepgoes individuais dos res-
pondentes (HAIR JR. et al., 2005).

As escalas necessdarias para a coleta de dados do construto
Utilidade Percebida foram conseguidas de Davis (1989). As escalas
de rede social, a disponibilidade, o hébito e os custos percebidos
foram obtidos de Xin et al. (2010), Hu et al. (2009) e Gupta e Kim
(2010), Limayen et al. (2007), Venkatesh (2003) e Brown e Venkatesh
(2005) respectivamente.
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Antes de sua aplicagao, o questiondrio proposto passou por um
processo de validacao de face por um grupo de cinco pesquisadores
informados sobre o tema. Os comentarios dos pesquisadores foram
analisados e algumas alteragdes foram executadas no instrumento
de medida.

Para a aplicagao final do instrumento de medida deste estudo,
participaram 313 usudrios de sistemas de telefonia pela internet em
Sao Paulo.

Esse numero de respondentes supera o nimero minimo de
respondentes necessarios para se alcangar um poder de explica¢dao
do teste de 80% (COHEN, 1977; HAIR JR. et al., 2005).

A idade média dos respondentes ¢é igual a 24,08 anos, com
desvio padrao igual a 6,94, o que sinaliza que a amostra é composta
de jovens adultos. Também nao foi constatada uma hegemonia de
género na amostra, pois a amostra era composta de 60% de respon-
dentes femininas.

A localizacao geografica para busca dos respondentes da pes-
quisa foi ponderada: o Estado de Sao Paulo concentra o maior nu-
mero de linhas moveis comparado com outros Estados e contempla,
aproximadamente, 25% da quantidade de linhas telefonicas mdveis
brasileiras (TELECO, 2012).

3.2 Avaliag¢do do modelo de mensuracgdo e estrutural

Para realizar o teste das hipdteses deste estudo, serdao utilizados
testes estatisticos com a técnica de Modelos de Equagdes Estruturais
— MEE pela técnica PLS-PM (Partial Least Squares — Path Modeling).

Acrescenta-se que a utilizagao do PLS neste estudo também se
justifica pelas caracteristicas deste estudo, dado que € considerado o
método mais adequado cujos dados sdao menos suscetiveis a desvios
da normalidade multivariada (LOHMOLLER, 1989; VINZI et al.,
2010). Para a realizagdo dos calculos necessarios para a validacao
do modelo estrutural deste estudo, utilizou-se o software SmartPLS,
versao 2.0M3 (RINGLE et al., 2005).

Com os dados coletados do questiondrio, procedeu-se a avalia-
¢ao do modelo de mensuragdo. Todos os resultados apresentados
neste topico estao padronizados.
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Para a validagdo convergente, recomenda-se que os valores das
cargas fatoriais sejam superiores a 0,70 quando pertencentes aos
seus respectivos construtos, e para a validagao discriminante os
valores das cargas fatoriais sejam inferiores quando associados aos
outros construtos adjacentes conforme os resultados apresentados
na Tabela 1 (CHIN, 2010).

Tabela 1: Cargas Fatoriais dos Indicadores

.o . . . Rede Utilidade Uso de
Variavel Custos Disponibilidade Habito Social Percebida Telefonia TP
CUST1 0,84 0,47 0,51 0,35 0,43 0,40
CUST2 0,89 0,35 0,50 0,34 0,61 0,46
DISP1 0,30 0,83 0,44 0,40 0,32 041
DISP2 0,31 0,62 0,32 0,30 0,29 0,33
DISP3 043 0,77 0,50 0,51 0,38 0,50
DISP4 0,28 0,77 0,35 0,34 0,30 0,32
DISP5 045 0,82 0,53 0,46 0,39 0,49
HABI1 0,54 0,52 0,88 0,62 0,58 0,70
HAB2 0,40 0,51 0,86 0,57 0,51 0,62
HAB3 0,57 0,46 0,86 0,49 0,52 0,58
REDI1 0,20 0,41 0,46 0,79 0,32 0,45
RED?2 0,42 0,48 0,63 0,86 0,52 0,63
RED3 0,32 043 0,49 0,85 0,37 0,46
UTIL1 0,54 0,34 0,58 0,39 0,83 0,47
UTIL2 0,49 0,36 0,46 0,42 0,80 0,38
UTIL3 047 0,40 0,48 0,43 0,83 041
USoO1 0,46 0,54 0,64 0,66 047 0,84
uUso2 0,44 0,46 0,65 0,51 0,46 0,89
UsSo3 0,38 0,42 0,59 0,46 041 0,86

Para a validagdo convergente do modelo, também analisam-se
os valores da variancia média extraida dos construtos (HAIR JR.
et al., 2005). Na tabela seguinte, observa-se que muitos construtos
apresentaram valores superiores a 70% da variancia média expli-
cada, o que demonstra que os indicadores utilizados conseguiram
medir os construtos latentes com éxito (FORNELL; LACKER, 1981;
CHIN, 2010).
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Tabela 2: Varidncia Extraida, Confiabilidade e Consisténcia dos construtos

Dimensées Varidncia M édia Confiabilidade Consisténcia Interna
Extraida dos construtos Composta (Alfa de Cronbach)

Custos 0,74 0,85 0,66
Disponibilidade 0,59 0,88 0,82
Habito 0,75 0,90 0,84
Rede Social 0,70 0,87 0,79
Utilidade Percebida 0,67 0,90 0,83
Uso de Telefonia IP 0,75 0,86 0,76

s

Quanto a confiabilidade e consisténcia interna, observa-se que
os resultados do teste de Alfa de Cronbach indicam a maioria dos
valores superiores, ou proximos, a 0,70 e sdo considerados satisfa-
torios (CRONBACH, 1951).

De acordo com a Tabela 3, observa-se que as raizes quadradas
das variancias médias extraidas dos construtos (destacadas em negrito
nas duas tabelas seguintes) apresentam valores maiores que a corre-
lagao entre as varidveis latentes e, portanto, indicam que ha validade
discriminante entre os construtos (FORNELL; LACKER, 1981).

Tabela 3: Matriz de correlacoes dos construtos e raiz quadrada de AVE

Utilidade Uso de

Dimensdes Custos Disponibilidade ~ Habito Rede Social Percebida Telefonia IP
Custos 0,86
Disponibilidade 047 0,77
Habito 0,58 0,57 0,87
Rede Social 0,39 0,54 0,65 0,84
Utilidade Percebida 0,61 0,45 0,62 0,63 0,82
Uso de Telefonia [P 0,50 0,55 0,73 0,50 0,52 0,87
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Para a andlise da significancia dos indicadores, serdao observados
os valores calculados pela técnica bootstrapping (EFRON; TIBSHIRA-
NI, 1998), parametrizada com cinco mil subamostras com reposi-
¢ao para 313 casos, o que é considerado adequado para pesquisas
cientificas (CHIN, 2010). A tabela seguinte apresenta os valores
dos coeficientes entre os construtos e as respectivas estatisticas t de
Student também estimados pela técnica bootstrapping. Observa-se
que a maioria dos coeficientes dos relacionamentos obteve signifi-
cancia superior a 95% e foram considerados significantes (EFRON;
TIBSHIRANI, 1998).

Tabela 4: Coeficientes do modelo estrutural

Relacionamento entre Dimensoes Média ];:;:;2 Estatistica T  p-valor
CUSTOS = HABITO 0,22 0,05 3,97 0,00
CUSTOS - UTILIDADE 0,46 0,05 9,94 0,00
DISPONIBILIDADE = HABITO 0,18 0,05 3,38 0,00
DISPONIBILIDADE - UTILIDADE 0,08 0,05 1,54 0,13
HABITO = USO 0,67 0,04 15,04 0,00
REDE SOCIAL - HABITO 0,35 0,04 8,25 0,00
REDE SOCIAL - UTILIDADE 0,28 0,05 5,93 0,00
UTILIDADE - HABITO 0,24 0,05 4,49 0,00
UTILIDADE - USO 0.11 0.04 2.33 0,02

Obtidos os resultados, ilustra-se o modelo de pesquisa com
as cargas fatoriais e significancias, além dos valores de poder de
explicagdo dos construtos.
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Figura 2: Sintese de resultados do modelo estrutural

0,18

HABITO

DISPONIBILIDADE

H 0,

No Quadro 1, sintetizam-se os resultados das hipdteses levan-
tadas neste estudo.

R?=0,60

0,67***

USO DA TELEFONIA
PELA INTERNET

R?=0,54

NIVEL DE SIGNIFICANCIA

UTILIDADE
PERCEBIDA

R?=0,45

*: p-valor < 0,05
***: p-valor < 0,001

Quadro 1: Resultados dos testes de Hipdteses

Hipétese Conteudo Resultado

Hi o hé.bjto influencia positivamente o comportamento de uso da Confirmada
telefonia pela Internet.

m A utilidade pércebida influencia positivamente o comportamento de Confirmada
uso da telefonia pela Internet.

3 A uti]j(.iade percebida influencia positivamente o habito de uso da Confirmada
telefonia pela Internet.
A di ibilidade infl i iti te o habito di da telefoni

Ha isponibilidade influencia positivamente o hibito de uso da telefonia .
pela Internet.
A disponibilidade influencia positivamente a utilidade percebida da _ __

HS5 . Nao confirmada
telefonia pela Internet.
A rede social influencia positivamente a utilidade percebida da

He : 1 luencia positivamen utili percebi Confirmada
telefonia pela Internet

7 A rede social influencia positivamente o héabito de uso da telefonia Confirmada
pela Internet

t bidos infl i iti t tilidad bid

s Os cus os percebidos influenciam positivamente a utilidade percebida ., .
da telefonia pela Internet
(0] t bidos infls i iti t habito d d

HO s cust os percebidos influenciam positivamente o hébito de uso da .
telefonia pela Internet
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CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa contemplou a analise de cinco construtos como
influéncias a adogao pessoal da tecnologia VoIP. Neste caso, carac-
teristicas individuais, influéncia da rede social do usudrio, custos
percebidos e disponibilidade foram incluidos neste estudo por envol-
ver as decisOes de uso e esclarecer o processo de adogao individual
desse artefato tecnoldgico.

Embora a literatura de adogao de Tecnologia de Informacgao
aborde diversos aspectos inerentes ao processo de escolha dos
usudrios ao uso das aplicagdes tecnologicas, nao foram encontrados
estudos que explorassem, simultaneamente, os efeitos resultantes
das percepgdes inclusas no modelo de pesquisa concebido.

Para Cohen (1977), resultados de estudos que obtenham poder
de explicagdao da variavel dependente acima de 50% sdo considera-
dos altos, o que mostra que a selecao dos construtos antecedentes
inclusos no modelo de pesquisa estudado foi satisfatoria.

De acordo com os resultados, verifica-se que a adog¢ao de uma
tecnologia de comunicagao pode nao obedecer a uma logica exclu-
siva das percepg¢oes utilitarias dos usudrios. Evidenciou-se que o
hébito exerce maior influéncia ao uso dessa tecnologia do que a per-
cepgao sobre a utilidade percebida dessa tecnologia de comunicacao,
ainda que um dos seus principais atrativos seja a possibilidade de
comunicagao telefonica sem custo tarifdrio, comparado com outros
fatores exdgenos, o que denota a sua relevancia ao estudo de adocao
de tecnologias.

Como os usudrios dispdem de duas tecnologias de telefonia
implantadas ha décadas anteriores a popularizagao da tecnologia
pela internet e estdao disseminadas entre a populagdao em nimero
superior a comunicagdo pela internet, se entende que o habito de
uso das tecnologias tradicionais de telefonia formados entre eles se
reflete como uma barreira a ser superada a adocao das tecnologias
de telefonia pela internet.

Ja a rede social de contatos do usudrio é o principal fator de
influéncia a formagao do habito de uso da tecnologia VoIP. Assim, a
percepcao sobre o volume, proximidade e importancia dos contatos
conectados a esse tipo de tecnologia corresponde, positivamente, a
formacao do habito de uso dessa tecnologia.
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Entende-se que o usudrio que dispde de uma rede de contatos
significativa ao seu cotidiano, pessoal ou profissional, tende a uti-
lizar os sistemas de telefonia pela internet com maior frequéncia,
pois visualiza, de forma subjetiva, certa probabilidade de éxito ao
estabelecer uma comunicac¢ao com a sua rede de contatos.

No entanto, alguns aplicativos de telefonia pela internet per-
mitem a auséncia virtual para recebimento de chamadas pela rede
social de contatos do usudrio. Dessa forma, é possivel que a maioria
dos respondentes nao permanega disponivel para a comunicagao
nesse tipo de tecnologia e reduza a percepg¢ao de conectividade
dessa tecnologia entre os usudrios e prejudique o uso habitual da
aplicagao.

Nesse sentido, infere-se que o aplicativo WhatsApp® que
nao permite que o usuario bloqueie o recebimento de chamadas
telefonicas deve superar o namero de chamadas telefonicas do seu
principal concorrente Skype®. Entende-se que a incerteza de su-
cesso de comunicagao entre usudrios fara que tentativas de ligacao
ocorram de forma mais frequente do que sistemas que acusam a
disponibilidade virtual dos contatos.

Vale lembrar que essa incerteza sobre a efetividade de comuni-
cagao entre os contatos ja ocorre com as tecnologias de comunicagao
tradicionais e nao impediu que essas tecnologias atraissem usudrios
ao longo dos anos. Assim, presume-se que a exclusao da funcionali-
dade de bloqueio de chamadas em aplicativos de telefonia também
deve favorecer a formagao do uso habitual da tecnologia analisada,
entre outras razoes.

Também se destaca o papel da disponibilidade da aplicagao
a formacgao do habito de uso da telefonia VoIP, o que denota o
relevante papel da infraestrutura tecnologica acessivel ao usudrio
para que existam condigdes de adogao efetiva da aplicagao. Assim,
infere-se que a macica utilizagao de sistemas VoIP sera promovida
pela comodidade que os smartphones com acesso a internet propor-
cionam aos usuadrios.

Postergar a oferta de acesso aos usudrios a uma infraestrutura
publica de redes de dados adequada para o trafego de telefonia é
uma agao que tende a dificultar a formagao do habito de uso pela
dificuldade de conexao as redes de dados. Assim, politicas ptblicas
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que alavanquem a acessibilidade dos meios de comunicagao e disse-
minem o acesso da populacdo a internet com velocidade adequada
de trafego de dados possibilita que a populacdo usufrua de tecno-
logias de comunicagao mais sofisticadas, além de outros beneficios.

Presume-se que a baixa velocidade de internet movel também
dificulte a utilizacao de sistemas de telefonia VoIP. De uma forma
indireta, infere-se que a baixa velocidade de internet auxilia as ope-
radoras de telefonia tradicionais a influenciar os usuarios a empregar
suas redes convencionais. Provavelmente, a baixa velocidade de
acesso movel a internet deve afetar a facilidade de uso pelo descon-
forto ao usudrio e respectiva perda de qualidade da comunicacao.
Assim, entende-se que a disponibilidade de redes de comunicagao
moveis rapidas, além de terminais de comunicagao sofisticados e
acessiveis promove o uso da tecnologia VoIP na populagao.

Além disso, observa-se que as redes de telefonia tradicionais
apresentam a vantagem de possuir a integracao a outras redes de
telefonia de operadoras diferentes, ao contrario da tecnologia VolP.
Além da telefonia tradicional, que permite essa interligagao entre
redes de telefonia distintas, outros meios de comunica¢ao também
possuem interligacao dos contatos de uma rede de comunicacgao,
independentemente da aplicagao de comunicagao utilizada, como
os e-mails.

Em outras palavras, estima-se que embora exista a disponibi-
lidade de diferentes sistemas VoIP para uso gratuito aos usuarios,
essa diversidade de sistemas pode prejudicar a percepgao individual
de conectividade para esse tipo de tecnologia, dada a auséncia de
interligacao entre redes distintas dos sistemas VoIP. Nesse sentido,
efeitos de externalidade de rede podem ser manifestados nesse tipo
de tecnologia.

Vislumbra-se uma oportunidade de desenvolvimento de um
sistema central integrador de sistemas de comunicag¢dao VolP, que
permita a visualizagdo de conexdo entre outros sistemas de comu-
nicagdo e favoreca a adogao desse tipo de tecnologia, independen-
temente da plataforma.

A insercao do construto Custos Percebidos no modelo de pes-
quisa também mostrou-se satisfatoria aos objetivos do trabalho: a
validacao de seus resultados demonstrou que o beneficio de tarifas
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gratuitas para comunicagao entre usudrios pelo sistema de telefonia
pela internet é um beneficio que promove o uso e causa influéncia
a formagao do uso habitual da tecnologia.

No entanto, interpreta-se que a eliminagao total dos custos de
uso de determinada aplicagao de comunica¢ao pode nao ser per-
cebida como a principal justificativa, a adogao individual de deter-
minada tecnologia, visto que outros fatores analisados também se
mostraram influentes ao uso da aplicagao.

A elaboracao de teorias e estudos sobre os fatores anteceden-
tes, fendmenos e processos de adogao de tecnologias é importante
para o desenvolvimento de inovagoes e sistemas que dependem da
aceitagao dos usudrios para o aprimoramento das tecnologias atuais,
entre outras justificativas.

Sob o ponto de vista dos interessados em promover o uso de
tecnologias inovadoras de comunicagao, este estudo contribui na
exposicao de dire¢des que podem promover a maior adogao desses
sistemas.

Entende-se como uma limitagdo da pesquisa a analise de ado-
¢ao da TI com um grupo homogeéneo de respondentes sobre uma
unica tarefa em determinado momento do tempo. Essa limitacao da
amostragem pode levantar questionamentos acerca da generalizagao
das conclusdes a respeito de uma populacgao diversa.

Também podem ocorrer erros de medida por meio de impre-
cisdao na mensuragao dos valores reais das respostas, auséncia de
outros construtos de percepgao associados no modelo de pesquisa e
nao pode se afirmar que a significancia e valores dos testes realiza-
dos neste estudo sejam constantes dadas as diferengas de cendrios de
utilizagao, acessibilidade e desenvolvimento das tecnologias futuras.

Como o uso da telefonia pela internet é disseminado global-
mente, as conclusdes deste estudo de adogao dessa tecnologia
podem nao se restringir somente aos usudrios brasileiros. Assim,
a popularizagao mundial dessa tecnologia possibilita a replicacao
deste estudo em outros paises, além da inser¢ao de outros fatores
antecedentes a adogao dessa tecnologia.
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