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PROPPI / DOT

MODELAGEM DE EQUAGOES ESTRUTURAIS

RESUMO

A competitividade impulsionada por fatores tecnoldgicos, econémicos, sociais e ambien-
tais mudou como os clientes compram produtos e servigos. Esta pesquisa teve como ob-
jetivo analisar varidveis para melhorar a qualidade do servigo de Internet em uma regiao
do interior da Amazobnia, considerando as percepc¢des dos usuarios. Para isso, a enquete
foi adotada como estratégia de pesquisa, e 0 método de modelagem de equacdes es-
truturais foi usado para validar o modelo conceitual proposto. Para validar o modelo, foi
realizada uma pesquisa bibliografica, varidveis da qualidade dos servigos de Internet fo-
ram selecionadas e uma pesquisa foi realizada com usuarios de uma regido no interior
da Amazonia, totalizando 204 respondentes. As médias das varidveis indicaram que as
variaveis “navegacdo (velocidade e estabilidade)”, “agilidade no atendimento (reparo)” e
“suporte ao usuario (manutencdo)” foram as mais importantes percebidas na opinido dos
usuarios de servigos de Internet na regiao analisada. Por outro lado, as de menor impor-
tancia na percepg¢do do usudrio foram as varidveis “prego do servigo”, “tempo de garantia”
e “flexibilidade do servico (opgdes de pacotes disponiveis)”. Quanto ao modelo conceitual
validado, foi verificada a importancia de trés construtos relevantes: venda, atendimento
e usabilidade. Do ponto de vista tedrico, os resultados aqui alcangados podem contribuir
para a ampliagdo dos debates na drea de qualidade em servigos e, do ponto de vista prati-
co, os resultados contribuem para a definigdo e a elaboragdo do planejamento estratégico
dos gestores envolvidos na area. Poucos estudos discutem a qualidade dos servigos de In-
ternet em uma regido especifica considerada carente de infraestrutura tecnolégica, como
o interior da Amazonia brasileira.

Palavras-chave: Servicos de Internet; gestdao de qualidade; qualidade em servigos; servi-
¢os tecnoldgicos; PLS-SEM
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INTRODUCAO

A competitividade impulsionada por fatores tecnoldgicos,
econdmicos, sociais e ambientais mudou a maneira como
os clientes compram produtos e servigos (Ponsignon et al.,
2019)processes and people and improve performance. This
represents a tremendous and risky challenge for most or-
ganisations. Against this background, this article sets out to
explore and understand how the quality management (QM.
Chen et al. (2020) explicam que essas mudangas sdo, em
parte, resultado da adogao generalizada de novos modos de
consumo, entre outros, devido a autonomia do acesso ins-
tantaneo as informacgdes.

Trés eventos significativos marcaram a humanidade e
influenciaram globalmente a forma como os consumidores
buscam e avaliam os servigos de telecomunicag¢des (Izogo,
2018; De Muylder et al., 2018). A primeira foi a criagdo da
Internet em 1969, nos Estados Unidos, que revolucionou os
meios de comunicagdo; a segunda foi o surgimento de no-
vas tecnologias, a Tecnologia da Informagdao e Comunicagao
(TICs) a partir da produgdo em massa de produtos altamen-
te tecnoldgicos; e a terceira foi o fenémeno da digitalizagao
continua, que intensificou o acesso constante a informacdo
e o compartilhamento instantaneo de conteudos diversifica-
dos (Blagojevic e S¢eki¢, 2021; Grandinetti et al., 2020; Mary
etal., 2021).Segundo Chen et al. (2020), devido aos frequen-
tes avancos tecnoldgicos, os consumidores estdo exigindo
cada vez mais a alta qualidade dos produtos e servigos for-
necidos pelas empresas de telecomunicagdes, obrigando as
organizages desse setor a se adaptarem constantemente.
Entretanto, Mas-Machuca (2021)knowledge management
(KM enfatiza que essas exigéncias sdo positivas e podem ser
convertidas em elementos para o desenvolvimento de estra-
tégias e a consequente evolugao do negdcio.

Segundo Chen et al. (2020), devido aos frequentes avan-
¢os tecnoldgicos, os consumidores estdo exigindo cada vez
mais a alta qualidade dos produtos e servigos fornecidos
pelas empresas de telecomunicag¢des, obrigando as organi-
zagOes desse setor a se adaptarem constantemente. Entre-
tanto, Mas-Machuca (2021) enfatiza que essas exigéncias
sdo positivas e podem ser convertidas em elementos para
o desenvolvimento de estratégias e a consequente evolugdo
do negdcio.

No contexto de alta competitividade, torna-se impor-
tante adotar métodos de gerenciamento para aumentar o
desempenho de produtos e servigos. Nesse sentido, a ges-
tdo da qualidade é fundamental para atingir os objetivos,
0 aprimoramento e a satisfagdo do cliente (Grandinetti et
al., 2020; Kalia et al., 2021; Kao e Lin, 2016; Schiavo et al.,
2018). A avaliagdo da qualidade em servigos permite que a
organizagao observe, a partir das percepgdes dos clientes,
quais lacunas afetam seus negdcios, possibilitando aprimo-
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ramentos e a consequente satisfacdo dos consumidores (Ab-
dallah, 2021; Ampaw et al., 2020; Xue et al., 2019; Zhou et
al., 2019).

O gerenciamento da qualidade, especificamente no setor
de telecomunicagdes, tem sido o foco de muitos estudos
em vdrios paises desenvolvidos, como Alemanha, Estados
Unidos, China e Coreia do Sul, pois demonstra eficacia no
desempenho dos servigos em regides com pouca infraestru-
tura (Zouari e Abdelhedi, 2021).

No contexto brasileiro, poucos estudos sobre a qualidade
do setor de telecomunica¢des consideram a visdo dos usua-
rios em uma regiao especifica. O que existe sdo pesquisas
que utilizam conceitos e ferramentas de qualidade na ana-
lise de fatores tangiveis e intangiveis de um contexto Unico
e particular de uma organizagdo (Oliveira et al., 2013; Oli-
veira e Laurindo, 2015; Quintella e Vilela, 2007; Theis et al.,
2022). Ao estudarem a evolugdo do setor de telecomunica-
¢des no Brasil, Jung e Lépez-Bazo (2020) e Valetin, Machado
e Mountian (2020)their nature, the economic context and
the propensity of the government to intervene in the econ-
omy influence the process of formulating public policies to
deal with the crises’ consequences. For this purpose, we
compare the emergency policies established by the federal
government executive and legislative branches, concluiram
que nem todas as regides acompanham o processo de de-
senvolvimento tecnolégico, como a regido amazonica, onde
alguns recursos como infraestrutura (transporte e internet)
ainda sdo escassos, comprometendo a qualidade desses ser-
Vigos na regido.

Considerando o contexto apresentado, este artigo tem
por objetivo analisar varidveis para melhorar a qualidade do
servigo de Internet em uma regido do interior da Amazonia
através da validagdo de construtos com base na percepc¢do
dos usudrios. Para isso, utilizou-se o método de modelagem
de equagdes estruturais.

Além da introducdo, o estudo esta organizado em mais
cinco segbes. A se¢do seguinte é composta pelo referencial
tedrico, que apresenta, de forma fundamentada, os aspec-
tos tedricos considerados relevantes para o desenvolvimen-
to da pesquisa. Apds essa secdo, sdo apresentados os proce-
dimentos metodoldgicos que consistem em suas principais
etapas. Em seguida, sdo encontrados os resultados, junta-
mente com possiveis debates associados. Por fim, a conclu-
sdo da pesquisa é seguida de uma lista de referéncias.

BASE TEORICA

Quach et al. (2016) e Ponsignon et al. (2019) consideram
a gestdo da qualidade um fator importante no desenvol-
vimento de estratégias para melhorar a produtividade de
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produtos e servigos. Zouari e Abdelhedi (2021) definem a
gestdo da qualidade como um campo de estudo que englo-
ba requisitos ageis e praticos que orientam e melhoram os
processos existentes, visando garantir consisténcia e eficién-
cia nos resultados.

De Mulder et al. (2018) explicam a qualidade do servigo
como uma avaliagdo cognitiva que funciona como um indi-
cador do desempenho do servigo prestado em comparagdo
com as expectativas do cliente. Segundo Tassabehji et al.
(2019), a qualidade do servico aumenta a fidelidade e a lu-
cratividade da empresa. A qualidade percebida do servigo
deve incluir os processos e resultados do servico, pois refle-
tem a capacidade da empresa de atender as necessidades
do cliente e manter sua vantagem competitiva (Prentice,
2014).

No setor de telecomunicag¢des, a qualidade da conexao,
a navegacgdo e o suporte ao usuario sdo considerados atri-
butos relevantes para a fidelidade do cliente. As dimensdes
da qualidade do servigo, como busca automatizada, comu-
nicacdo entre clientes, aquisicao de informacgdes, contetdo,
personalizacdo em massa e facilidade de uso, impactam di-
retamente a competitividade dos servigos de telecomunica-
¢oes (Abd-Elrahman et al., 2020; Pina et al., 2014; Raza et
al., 2020). A qualidade do servigo de Internet percebida pe-
los clientes, tanto nas dimensdes agregadas quanto nas es-
pecificas, afeta significativamente a satisfagdo do consumi-
dor, pois se entende que os clientes s6 podem avaliar se um
determinado servigo é bom ou ruim apds usa-lo (Deutrom
et al., 2021; Dolinsek e Lutar-Skerbinjek, 2018; Kasiri et al.,
2017; Suarez et al., 2016; Xue et al., 2019; Zarei et al., 2019).

A qualidade do servico de telecomunicagles é avaliada
conforme a percepc¢do dos clientes de que a qualidade do
fornecimento de conexdo de rede é considerada forte e es-
tavel (Lai et al., 2009), de que as equipes de informagdo e
suporte sdo treinadas para serem receptivas aos canais de
atendimento fornecidos pelas empresas (Javaid et al., 2021)
e de que a seguranca e a privacidade do contratante sdo ga-
rantidas (Quach et al., 2016).

Além disso, quando os clientes encontram problemas
com o servico de Internet, eles geralmente recorrem a equi-
pe técnica e de suporte para obter ajuda e assisténcia, de
modo que essa equipe estd constantemente sob pressdo
para realizar seu trabalho de forma confidvel e consoante
com as metas de produtividade e oferecer um excelente
atendimento ao cliente (Rod and Ashill, 2013). Considerando
o contexto dos servigos de Internet, a qualidade dos sinais
enviados deve ser a mesma de quando foram contratados,
e qualquer interrupgdo da conexdo pode resultar na insa-
tisfagdo do usudrio e em uma percepg¢do ruim da qualidade
do servigo (Chen et al., 2020; Zhang et al., 2015; Zhou et al.,
2019).

A literatura apresenta pesquisas sobre a qualidade da
satisfacdo dos usudrios com os servigos de Internet. Por
exemplo, o estudo realizado por Bartikowski et al. (2018)
constatou que a qualidade do sinal fornecido influencia o
crescimento econémico da populagdo e suas respectivas
atividades cotidianas, o que apontou que o servico de tele-
comunicagGes prestado por empresas em bairros pobres de
Nova York deveria melhorar a qualidade do sinal fornecido.

Na China, Zhang et al. (2015) avaliaram a qualidade do
servico de Internet prestado por dispositivos eletrénicos e
perceberam que os provedores estdo mais preocupados em
recuperar o atendimento ao cliente pds-perda do que em
adapta-lo as demandas dos consumidores. Na Alemanha,
Gerpott (2018)it explores two relative speed characteristics
of broadband connections (customer quality experiences in
terms of delivered transmission speeds (1 analisou o nivel
de satisfagdo dos clientes com os servigos de telecomunica-
¢Oes e identificou que a principal insatisfagdo com os servi-
cos oferecidos é a velocidade reduzida da rede e o nimero
limitado de downloads.

Mary et al. (2021)Filipinos may find it hard to choose
who’s the unrivaled as there are also abundant factors to
say a telecommunication company is the finest. This study’s
foremost objective is to conduct a comparative analysis wi-
thin the topmost selling ISPs in the Philippines by the means
of customer satisfaction. These ISPs ranked as the top four (4
compararam a satisfagdo dos alunos com os servigos de ISP
em diferentes regides das Filipinas. O estudo mostrou que
nao havia muitas diferencas entre as empresas envolvidas
na pesquisa e ambas atendem as necessidades dos usuarios
e estdo sempre dispostas a se concentrar cada vez mais na
divulgacdo da qualidade de seus servigos. Os autores con-
cluiram que, nas Filipinas, os provedores de servigos de In-
ternet afetam a eficdcia da educagdo no pais, especialmen-
te no contexto da pandemia da COVID-19, em que muitos
centros educacionais em todo o mundo tiveram seu ensino
adaptado ao cenario remoto.

Considerando esse contexto e analisando a literatura, foi
possivel identificar varidveis relacionadas a qualidade na
prestacdo de servigos de Internet, as quais foram conside-
radas na realizagdo desta pesquisa com usuarios de Internet
no interior da Amazodnia brasileira, visando identificar a per-
cepgdo desses usuarios em relagdo a qualidade do servigo
e, consequentemente, gerar informagdes basicas a tomada
de decisdes estratégicas pelos provedores de servigos nes-
sa regido. O Quadro 1 apresenta um resumo das variaveis
identificadas e as referéncias que mostram a importancia de
cada uma delas.

Analisando as varidveis apresentadas no Quadro 1, des-
taca-se a importancia de considerar a velocidade, a estabili-
dade, o atendimento ao cliente, a segurancga, a privacidade
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Varidveis Cadigo Referéncias
N 3 locidad tabi-
avegagdo (\Ilizg(cjle)a € e establ V-1 (Chung et al., 2016; Dhasarathan et al., 2020; Gerpott, 2018; Saravanan, 2020).
Atendimento ao cliente V-2 (Gerpott, 2018; Quach et al., 2016).
Seguranga e privacidade V-3 (Kuo et al., 2017; Thaichon and Quach, 2015)value, trust and commitment.
Flexibilidade do servico (pacote) V-4 (Biczok et al., 2010; Brunetti et al., 2020)(r§(;c\évork neutrality, and Quality of Experience
. (Biczdk et al., 2010; Erevelles et al., 2003; Vlachos, 2016)network neutrality, and Quality
Prego do servigo V-5 .
of Experience (QoE.
Suporte ao usuario (manutengao) V-6 (Erevelles et al., 2003; Rains and Tsetsi, 2017; Traore et al., 2019; Vaz et al., 2013).
(Kuo et al., 2009; Rains and Tsetsi, 2017)perceived value, customer satisfaction, and
. post-purchase intention. Structural equation modeling and multiple regression analysis
Tempo de garantia V-7 were used to analyze the data collected from college and graduate students of 15 major
universities in Taiwan. The main findings are as follows: (1.
Agilidade no atendimento V-8 (Erevelles et al., 2003; Rains and Tsetsi, 2017).

Quadro 1. Varidveis de qualidade
Fonte: Os autores (2023)

e a flexibilidade do servigo. Chung et al. (2016), Dhasarathan
et al. (2020), Gerpott (2018)it explores two relative speed
characteristics of broadband connections (customer quality
experiences in terms of delivered transmission speeds (1, e
Saravanan (2020) consideram a velocidade da conexdo da
Internet como uma variavel relevante para a fidelizagdo e
0 aumento da satisfacdo, pois quanto maior a garantia da
velocidade de fornecimento dos dados, maior a confianga e
a satisfagdo dos usuarios.

Quach et al. (2016) acreditam que, além da velocidade
oferecida ao usudrio, o atendimento é um fator importan-
te de competitividade. Em servigos de tecnologia, especial-
mente na internet, a receptividade e o esclarecimento de
informagdes devem ser sempre valorizados, pois os clientes
avaliam como sdo tratados, bem como a capacidade de res-
posta da equipe ao atendimento. Gerpott (2018) afirma que
o bom atendimento garante que o cliente se sinta seguro
em relagdo ao servigo oferecido, aumentando sua confianga
e credibilidade junto ao provedor e a consequente indicagdo
a outros usuarios.

Thaichon e Quach (2015) consideram um aspecto signi-
ficativo da qualidade do servigo, além da velocidade e do
atendimento: a segurancga e a privacidade com que a em-
presa provedora de Internet garante a confidencialidade das
informac0es de seus clientes a medida que eles constroem
uma relagdo de confianca e benevoléncia com o provedor
(Brunetti et al., 2020). Para Kuo et al. (2017)service provi-
ders should evaluate the trade-off between benefit of pri-
ce discrimination and effect of network externality when
determining the optimal contract design.”,”author”:[{“dro-
pping-particle”:””"family”:”Kuo”,’given”:"Chia  Wei”,”non-

-dropping-particle”:”””parse-names”:false,”suffix”:"””},{“-

dropping-particle”:””,”family”:”Huang”,”given”:”"Kwei
Long”,”non-dropping-particle”:””,”parse-names”:false,”’su-
ffix”:""},{“dropping-particle”:””,”family”:”Yang”,’given”:"-

nn n.pnn

Chao Lung””non-dropping-particle”:””,”parse-names”:fal-
se,’suffix”:””}],”container-title”:”Journal of the Operational
Research  Society”,”id”:”ITEM-1""issue”:”"9”"issued”:{“da-
te-parts”:[[“2017"]]},"page”:”1030-1044""title”:”"Optimal
contract design for cloud computing service with resource
serviceguarantee”,"type”:"article-journal”,”volume”:”68"},”-
suppress-author”:1,”uris”:[“http://www.mendeley.
com/documents/?uuid=670fcebd-1505-49d1-8a2d-d-
dabb53a5941”]}],”mendeley”:{“formattedCitation”:”(2017,
trata-se de uma relagdo importante para manter a perma-
néncia do contratante no longo prazo e aumentar a satisfa-
3o com o servigo.

Thaichon e Quach (2015) consideram um aspecto signi-
ficativo da qualidade do servigo, além da velocidade e do
atendimento: a seguranca e a privacidade com que a em-
presa provedora de Internet garante a confidencialidade das
informacg0es de seus clientes a medida que eles constroem
uma relagdo de confianca e benevoléncia com o provedor
(Brunetti et al., 2020). Para Kuo et al. (2017), trata-se de uma
relagdo importante para manter a permanéncia do contra-
tante no longo prazo e aumentar a satisfagdo com o servigo.

Nesse contexto, a flexibilidade também é vista como uma
caracteristica de qualidade, pois a maior oferta de planos de
servigos de Internet significa que a empresa oferece seus
servicos a diferentes publicos e esta se adaptando a diferen-
tes contextos, especialmente na economia, o que reflete di-
retamente na realidade social e na disponibilidade de acesso
aos servigos para os usuarios (Biczdk et al., 2010; Brunetti et
al., 2020).

SsG 1



142

Revista S&G
Volume 18, Nimero 2, 2023, pp. 138-150
DOI: 10.20985/1980-5160.2023.v18n2.1868

SsG

Journal

Segundo Vlacho (2016), o valor do servigo é o principal
elo entre a intengdo comportamental e a troca entre o que o
cliente recebe e o que ele oferece. Biczdk et al. (2010) inves-
tigam o impacto da fidelidade do cliente na concorréncia de
precos entre provedores de Internet e apontam que os fato-
res mais importantes na escolha desse servigo tém relagdo
com o prego e o valor percebido no aumento da satisfacdo
do cliente. Além disso, Erevelles et al. (2003) acreditam que
o preco também se refere ao que os consumidores pagam
pelo acesso aos servigos, o que inclui custos iniciais e con-
tinuos.

Do ponto de vista das varidveis relacionadas ao suporte
técnico, Traore et al. (2019) e Vaz et al. (2013) argumentam
que os servigos de manutengao sdo projetados para manter
ou restaurar propriedades relacionadas a sistemas, equipa-
mentos e componentes, que podem fornecer a situagdo de
um servico especifico. Nessa mesma ldgica, Erevelles et al.
(2003) definem a varidvel de suporte ao usuario como uma
extensdo do servico do ISP para garantir a configuragdo e
resolver problemas especificos da rede.

Segundo Rains e Tsetsi (2017), o periodo de garantia do
servico oferecido pelo provedor de Internet deve assegurar
que recursos como velocidade e qualidade do sinal sejam
mantidos conforme o contrato e que a organizagdo prove-
dora de servigos deve sempre se concentrar em evitar fa-
Ihas ou problemas relacionados na conexao do sinal; caso
contrario, o cliente ficara insatisfeito e desistird do servigo
desejado (Kuo et al., 2009).

Além disso, Kuo et al. (2017) sugerem que um fator im-
portante para aumentar a qualidade do servigo de Internet
esta relacionado a agilidade do servigo, pois acreditam que
a capacidade de resposta do servigo corresponde as neces-
sidades do cliente, refletindo ndo apenas nos aspectos téc-
nicos do provedor, mas também em sua eficacia no tempo
de resposta ao usudrio.

Dados os conceitos e contextos apresentados, é possivel
perceber a importancia do fornecimento de servigos de In-
ternet para o desenvolvimento econdmico de uma determi-
nada regido, especialmente quando se consideram regides
com limitagOes de infraestrutura tecnoldgica, como a regido
do interior da Amazonia brasileira considerada neste estudo.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Primeiramente, esta se¢do apresenta a classificacdo da
pesquisa e, em seguida, 0 passo a passo com as etapas de-
senvolvidas para a execugao deste estudo.

Classificagao da pesquisa

Inicialmente, vale a pena observar que as estratégias de
pesquisa utilizadas foram uma revisdo da literatura e uma
pesquisa com usudrios de servigos de Internet em uma re-
gido no interior da Amazonia brasileira. A revisdo da litera-
tura forneceu a base necessaria para entender o contexto
considerado neste estudo e a elaboragdo de uma hipdtese
de pesquisa, conforme apresentado no final da Segdo 2. Por
meio da pesquisa, foi possivel entender as percepgbes dos
usuarios sobre os servicos de saude e os servigos de Inter-
net oferecidos na regido em relagdo a qualidade dos servigos
prestados. A abordagem usada foi mista, o que significa que
os aspectos qualitativos e quantitativos da pesquisa foram
considerados (Gray, 2017). A identificagdo e a andlise das
varidveis relacionadas a qualidade na prestagao de servigos
sdo caracterizadas como uma abordagem qualitativa. Por
outro lado, a utilizagdo de uma escala de 1 a 10 para quan-
tificar, na opinido dos usudrios, a qualidade dos servigos de
provimento de Internet por meio de técnicas estatisticas
também caracteriza a pesquisa como quantitativa. Quanto a
natureza da pesquisa, ela é classificada como pesquisa apli-
cada. O objetivo pode ser classificado como exploratério,
uma vez que, por meio dos resultados alcangados, busca-se
promover a ampliagdo dos debates na area. Entende-se que
ainda ha muito a ser discutido sobre o contexto da gestdo da
qualidade em servigos em relagdo aos provedores de servi-
¢os de Internet. Por fim, o instrumento de coleta de dados
foi um formulario on-line (um questionario), e a analise dos
dados foi realizada por meio da técnica de modelagem de
equagdes estruturais.

Etapas da pesquisa

As seguintes etapas foram desenvolvidas para a realiza-
¢do da pesquisa: a) revisdo da literatura; b) elaboragdo da
estrutura conceitual a ser validada; c) coleta de dados por
meio de uma pesquisa com usudrios de Internet no interior
da Amazoénia brasileira; d) andlise das médias e validagdo do
modelo proposto por meio de modelagem de equagdes es-
truturais; e) geracdo de debates sobre os resultados a luz
da literatura e estabelecimento de conclusGes. Cada etapa
mencionada serd detalhada a seguir.

Para o desenvolvimento da revisdo da literatura, foi rea-
lizada uma pesquisa nas seguintes bases cientificas: Scien-
ce Direct, Taylor Francis, Scopus e Emerald Insight. Visando
compreender profundamente os conceitos e cendrios dos
estudos relacionados a gestdo da qualidade em servigos
e, especificamente, no fornecimento de servicos de Inter-
net, foram utilizados os seguintes termos de busca: “Qua-
lity Management” (gerenciamento da qualidade), “Quality
in Internet Services” (qualidade em servicos de Internet),

“Internet”, “Telecommunication Services” (servigos de tele-



comunicagGes) e também combinados como “Quality AND
Internet” (qualidade e Internet) e “Services AND Users” (ser-
vigos e usuarios). Os artigos identificados foram baixados e
seu conteldo foi analisado detalhadamente. Seu resumo é
apresentado na Segdo 2. Apds entender os conceitos de ges-
tdo da qualidade em servigos e identificar varidveis na litera-
tura consideradas nesse contexto, as oito variaveis conside-
radas neste estudo foram definidas (Quadro 1) com base em
sua importancia, conforme relatado na literatura.

A segunda etapa refere-se a elaborag¢do da estrutura con-
ceitual. O modelo estrutural foi formado por quatro constru-
tos que visam a valida-los por meio da andlise das variaveis
de qualidade que compdem cada um deles. Os construtos
foram denominados Qualidade, Venda, Atendimento e Usa-
bilidade. A qualidade é composta por um conjunto de oito
variaveis: venda com trés, atendimento com trés e usabili-
dade com duas, que juntas pertencem a gestdo da qualidade
em servigos de Internet. A estrutura conceitual estruturada
é apresentada na Figura 1.

Figura 1. Estrutura conceitual proposta
Fonte: Os autores (2023)

Em seguida, foi desenvolvida a pesquisa com os usuarios
do servigo de Internet oferecido por empresas que operam
no interior da Amazonia brasileira. Um questionario on-li-
ne composto de nove perguntas foi enviado por e-mail e
solicitou-se aos respondentes que atribuissem uma nota
a cada uma das questdes listadas (varidveis de qualidade),
considerando, em sua opinido, a importancia de cada uma
delas para melhorar a qualidade do servico de Internet. Foi
atribuida uma nota de 1 a 10 a cada variavel, sendo que,
nos extremos, a nota 1 indica que “a variavel ndo é impor-
tante para promover uma Internet de qualidade” e a nota
10 indica que “essa variavel é essencial para promover uma
Internet de qualidade”. Os graus intermediarios podiam ser
atribuidos livremente. O software G*Power foi usado para
definir o tamanho minimo da amostra vélida com os seguin-
tes parametros: Teste F para a familia de teste; regressao
linear multipla, modelo fixo e desvio de R2 de zero para o
teste estatistico; poder de teste de 80%; 5% para a proba-
bilidade de erro; e tamanho do efeito de 15% (Hair et al.,
2014). Os detalhes e os resultados do célculo do tamanho
da amostra sdo apresentados na Sec¢do 4, e o questionario
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usado pode ser visto no Apéndice A. Vale ressaltar que, an-
tes de realizar a pesquisa, este estudo foi aprovado por um
Comité de Etica em Pesquisa com o nimero de registro no
CAAE: 56961422.4.0000.5174.

Em seguida, com os dados obtidos na pesquisa, eles fo-
ram tratados para validar o modelo conceitual proposto.
Para isso, foi utilizada a técnica de Modelagem de Equacgdes
Estruturais (Structural Equation Modeling - SEM) via Partial
Least Squares (Minimos Quadrados Parciais - PLS), realizan-
do um método de andlise fatorial confirmatéria de segunda
ordem, utilizando o software SmartPLS 2.0, seguindo as dire-
trizes propostas por Silva et al. (2019). Hair et al. (2014) afir-
mam que “a regressdo PLS é uma abordagem baseada em
regressao que explora as relagdes lineares entre vdrias varia-
veis independentes e varidveis dependentes Unicas ou mul-
tiplas”. Inicialmente, no SEM, é analisada a alocagdo correta
de parametros em construtos tematicos e, posteriormente,
sdo analisadas as relagdes causais entre esses construtos
(Xue et al., 2018)but its development is being hindered by
lack of innovation. To improve this, stakeholders are endeav-
oring to develop more innovative methods by inter-orga-
nizational collaboration. Despite its extensive use by other
industries such as manufacturing, little is known of how to
successfully apply collaborative innovation to ICT. This paper
develops a method for studying the effects of a variety of
aspects of existing collaborative relationships for ICT inno-
vation using a combination of social network analysis (SNA.
Anholon et al. (2018) afirmam que a Anélise Fatorial Con-
firmatdria de segunda ordem é uma técnica especifica para
modelar equagdes estruturais para confirmar o agrupamen-
to de varidveis que buscam validagdo, analisa-las de forma
ampla e reflexiva e dar origem as demais varidveis latentes
que se busca avaliar. Os resultados deste estudo sdo apre-
sentados em detalhes na Segdo 4. Sdo apresentadas as eta-
pas de validagdo do modelo conceitual proposto, conside-
rando as diretrizes de Hair et al. (2014) e Ringle et al. (2014).
Por fim, foram elaboradas discussGes sobre os resultados a
luz da literatura e do estabelecimento de conclusdes.

RESULTADOS E DEBATES ASSOCIADOS

Esta secdo apresenta os resultados obtidos e os debates
associados a literatura.

Caracterizagdo da amostra

Considerando os fatores estatisticos citados na segao me-
todoldgica, foi realizado o teste para obter um tamanho de
amostra valido para a pesquisa, e foi obtido um valor de pelo
menos 55 respondentes. Portanto, a pesquisa foi realizada
com usuarios de servigos de Internet oferecidos por prove-
dores localizados na regido do Baixo Tocantins, no interior da
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Amazobnia, que se inscreveram por meio de um formulario
on-line (Google Forms).

O formulario foi disponibilizado nas redes sociais e envia-
do para os enderecos eletronicos das instituicdes de ensino
superior da regido. No total, foram enviados a 303 usuarios,
obtendo-se uma taxa de resposta de 67%, totalizando 204
respondentes. No entanto, foi realizada uma filtragem, e
sete das 204 respostas obtidas foram excluidas por nao per-
tencerem a regido do contexto do estudo. Como resultado,
obteve-se um total de 197 respondentes. Desses 197, 58%
sdo usudrios pertencentes ao municipio de Cameta, 21% de
Mocajuba, 13% de Baido, 4% de Limoeiro do Ajuru, 3% de
Oeiras do Para, 1% de Abaetetuba, 1% de Tailandia e 1% de
Igarapé-Miri.

Além da quantidade da amostra, também foi caracteri-
zado o tempo de uso dos usudrios com o servigo do prove-
dor, com a percepc¢do de 77% entre 1 e 24 meses de uso,
15% equivalente entre 24 e 48, 5% de 48 a 72, 2% de 72
a 96 e 2% dos usuarios entre 96 e 120 meses. Nessa eta-
pa, foi importante saber o tempo de utilizagdo do servico
pelos usuarios, pois quanto mais experiéncia eles tiverem
com o servico oferecido, maior sera sua percepgao e, nesta
pesquisa, o foco é identificar o que o usudrio do interior do
Amazonas considera relevante para um servico de internet
de qualidade.

Andlise descritiva das médias de cada variavel

Tendo em vista a posse dos dados, inicialmente, foi rea-
lizada uma analise descritiva por meio das médias atribui-
das pelos respondentes a cada varidvel. Vale ressaltar que
as variaveis aqui mensuradas correspondem ao referencial
tedrico levantado a luz da literatura e correspondem ao mo-
delo proposto, a saber: navegagdo (velocidade e instabili-
dade) (V_01), atendimento ao Cliente (V_02), Seguranga e
Privacidade (V_03), Flexibilidade do Servico (opg¢des de pa-
cotes disponiveis) (V_04), Preco do Servigo (V_05), suporte
ao Usuario (manutengdo) V_06, Tempo de Garantia (V_07) e
Agilidade do Servigo (Reparo) V_08. A Figura 2 apresenta as
médias encontradas com a aplica¢do da pesquisa.

Média de variaveis
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Figura 2. Médias das variaveis analisadas
Fonte: Os autor es (2023)

A analise e os debates associados referentes as médias
obtidas sdo apresentados na subsecgdo 4.4.

Validagdo da estrutura conceitual proposta

ApOs a analise das médias e com o intuito de dar maior
robustez ao tratamento dos dados para atingir os objetivos
propostos, foi realizada a validagdo da estrutura conceitual
proposta, utilizando-se o software SmartPLS 2.0 por meio do
Algoritmo PLS, conforme a Figura 3.

Usabilidade

Figura 3. Validagao estatistica da estrutura conceitual
Fonte: Os autores (2023)

Para o modelo, os parametros do critério de qualidade fo-
ram a Variancia Média Extraida (AVE), a Confiabilidade Com-
posta e o Alfa de Cronbach. Os resultados dos parametros
podem ser vistos na Tabela 1.

Observa-se que todos os construtos obtiveram o valor de
AVE dentro do padrdo recomendado (AVE > 0,50). Isso signi-
fica que “o modelo converge para um resultado satisfatério”
(Ringle et al., 2014); ou seja, as variaveis estdo bem correla-
cionadas (positivamente) com seus respectivos construtos.
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Tabela 1. Critérios de qualidade do modelo analisado
Construtos AVE Confiabilidade composta R ao quadrado Alfa de Cronbach
Atendimento 0.840000 0.940198 0.883674 0.903871
Qualidade 0.638865 0.933300 - 0.916962
Venda 0.750600 0.900269 0.848576 0.833867
Usabilidade 0.670021 0.801755 0.731143 0.513986

Fonte: Os autores (2023)

Para a Confiabilidade Composta (CC aceitavel > 0,70 e <
0,90, mas para pesquisa exploratoria, de acordo com Hair et
al. (2014), é aceitavel CC > 0,60 e < 0,90), os valores ficaram
acima do recomendado (CC > 0,60), conforme a Tabela 1.
Analisando o Alfa de Cronbach (AC > 60 e 70), os construtos
tiveram um valor conforme as recomendagdes (AC > 0,60)
(Hair et al., 2014).

Em seguida, foi realizada a andlise de carga cruzada para
verificar a melhor alocagdo de cada variavel. Conforme mos-
trado na Tabela 2, as varidveis tém cargas fatoriais mais altas
em seus préprios construtos. Isso prova que as variaveis es-
tdo bem alocadas em seus construtos.

Tabela 2. Anélise de carga cruzada

Tabela 3. Coeficientes de determinagdo de Pearson

Construtos R ao quadrado
Atendimento 0.883674
Qualidade -
Venda 0.848576
Usabilidade 0.731143

Fonte: Os autores (2023)

Andlise da relevancia preditiva (Q2-CV Red.), indicador de
Stone-Geisser e tamanho do efeito (f2-CV Com.), ou indica-
dor de Cohen. O resultado do tamanho do efeito pode ser

visto na Tabela 4.

Tabela 4. Relevancia preditiva

Varidaveis | Atendimento Venda Usabilidade
V_01 0.765550 0.576721 0.869408
V_01 0.765550 0.576721 0.869408
V_02 0.861339 0.655942 0.640266
V_02 0.861339 0.655942 0.640266
V_03 0.401640 0.589011 0.764312
V_03 0.401640 0.589011 0.764312
V_04 0.699330 0.857642 0.641182
V_04 0.699330 0.857642 0.641182
V_05 0.609179 0.856965 0.569418
V_05 0.609179 0.856965 0.569418
V_06 0.937279 0.757387 0.696978
V_06 0.937279 0.757387 0.696978
V_07 0.697087 0.884230 0.622997
V_07 0.697087 0.884230 0.622997
V_08 0.948475 0.709388 0.689422
V_08 0.948475 0.709388 0.689422

Fonte: Os autores (2023)

Avaliando os coeficientes de determinagdo de Pearson
(R2), o valor de R2 (Tabela 3) foi de 88% (servico), 84% (ven-
das) e 73% (usabilidade), ou seja, mais de 26% do que Cohen
(1988) sugere como um efeito grande. Esse indicador esta
relacionado a qualidade do modelo ajustado.

Construtos 1-SSE/SSO
Atendimento 0.744242
Qualidade 0.528631
Venda 0.630021
Usabilidade 0.472837

Fonte: Os autores (2023)

A Relevancia Preditiva mostra o quanto o modelo estd
proximo do que se esperava dele (Ringle et al., 2014). To-
dos os valores de Q2 e CEV Red no modelo analisado sdo
maiores que zero. Isso mostra que o modelo tem Validade

ou Relevancia Preditiva.

O tamanho do efeito mostra a utilidade de cada construto
para o modelo. Valores de 0,02, 0,15 e 0,35 indicam rele-
vancia preditiva pequena, média e grande, respectivamente
(Ringle et al., 2014). O construto “Usabilidade” apresentou
f2 (0,08), indicando pouca relevancia preditiva; os outros
construtos tém um coeficiente bem acima do que se consi-
dera grande relevancia preditiva. A Tabela 5 ilustra o tama-
nho do efeito para os construtos analisados.

Tabela 5. Tamanho do efeito entre os construtos

Construtos 1-SSE/SSO
Atendimento 0.636416
Qualidade 0.528631
Venda 0.479265
Usabilidade 0.089944

Fonte: Os autores (2023)
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Para os valores e a significancia dos coeficientes de ca-
minho (I), o Bootstrapping (inicializagdo) foi executado para
avaliar os valores de t-student; o resultado é mostrado na
Figura 4.

Usabilidade

Figura 4. Resultados do bootstrapping
Fonte: Os autores (2023)

ApOs as etapas acima e considerando os resultados ob-
tidos, pode-se verificar a validade do modelo e concluir
que as empresas que fornecem servigos de Internet devem
considerar estrategicamente as percepg¢des dos clientes e
mediante a analise dos construtos validados, elas tendem
a fornecer um servico de maior qualidade a seus usuarios.

Debates associados

Com base nos resultados das médias das variaveis, foram
obtidas as seguintes andlises: as varidveis “navegac¢do (ve-
locidade e estabilidade)”, “agilidade no atendimento (repa-
ro)” e “suporte ao usuario (manutengdo)” foram as que ob-
tiveram a maior média na opinido dos usudrios de servigos
de Internet no interior da Amazodnia. As que obtiveram as
menores médias na percepgao do usuario foram as varidveis
“preco do servico”, “tempo de garantia” e “flexibilidade do

servico (opgGes de pacotes disponiveis)”.

Em relagdo as varidveis “navegacdo (velocidade e esta-
bilidade)”, “agilidade no atendimento (reparo)” e “suporte
ao usudrio (manutengdo)”, nota-se que é uma necessidade
do usuario na qual os provedores de servigos de Internet da
regido analisada focam e dao importancia a um fornecimen-
to de dados rapido e estdvel, dgeis no atendimento de seus
servigos, principalmente no reparo, bem como na prestagdo
de servicos de suporte e manutengdo quando ha interrup-
¢Oes no sinal fornecido ou qualquer dificuldade de acesso,
ou instabilidade da Internet. Jung e Lépez-Bazo (2020) expli-
cam que essa necessidade é desencadeada pelas constantes
mudangas e inovagdes tecnoldgicas que exigem o uso e o
acesso a Internet de qualidade para o exercicio e a realiza-
¢do de suas fungOes e atividades cotidianas.

Franco (2021) comenta que, mesmo em regides menos
desenvolvidas tecnologicamente, como a Regido Amazoni-

ca, especificamente no interior da regido, a disparidade no
acesso a recursos e servigos de qualidade é predominante,
cada vez mais prevalente e percebida pelos usudrios, pois
vivemos em uma era de globalizagdo em que o desejo de
acesso a essas tecnologias € comum. Além disso, o acesso a
essa tecnologia, quando oferecida com qualidade, promove
a busca pela realizagdo de uma auténtica sociedade da infor-
macdo e estd cada vez mais comprometida com o compar-
tilhamento de conhecimentos e questdes relacionadas ao
desenvolvimento econdmico e a sustentabilidade (Franco,
2021; Hou e Cheng, 2017; Jung e Lépez-Bazo, 2020).

Thaichon e Quach (2015) argumentam que a velocida-
de e a estabilidade do sinal fornecido pelos provedores de
Internet aumentam a fidelidade do cliente, o que é um fa-
tor crucial para o sucesso dos negdcios, pois, ao criarem e
manterem a fidelidade do cliente, as empresas podem obter
maiores vantagens competitivas e sobreviver no mercado.

Quanto as varidveis menos relevantes “preco do servigo”,
“tempo de garantia” e “flexibilidade do servigo (opgGes de
pacotes disponiveis)”, observou-se que os usuarios ndo con-
sideram essas variaveis fatores de grande importancia, de
modo que o servigo de Internet é oferecido com qualidade.
Rains e Tsetsi (2017) comentam que, para os provedores de
Internet, é importante considerar como requisito de compe-
titividade em suas estratégias de mercado um atendimento
ao cliente compativel com sua classe social com opgGes ou
pacotes de seus servigos, bem como valorizar a garantia do
servigo em que é prestado.

Brunetti et al. (2020) corroboram o mesmo pensamento
e afirmam que para o sucesso do negdcio, o provedor de
Internet, e diante das constantes inovag¢des tecnoldgicas e
da crescente demanda dos usuarios, é necessario focar em
estratégias que vdo além de atender as necessidades dos
clientes, mas em uma légica capaz de surpreender, ou seja,
superar suas expectativas.

Em relagdo ao modelo validado, pode-se verificar a im-
portancia dos construtos alocados e seu real significado no
aprimoramento da qualidade dos servicos de Internet ofe-
recidos pelos provedores na regidao do interior da Amazonia
brasileira. O modelo aponta que os construtos venda, servi-
¢o e usabilidade, quando percebidos estrategicamente pelas
empresas do setor de Internet, fazem com que as empresas
oferecam um nivel de servico que atenda as necessidades
de seus usuarios.

Tassabehji et al. (2019) consideram que as estratégias de
vendas, quando percebidas pelos provedores de internet,
sdo um importante amortecedor para impulsionar a deman-
da de servigos. Tripathi e Barua (2016)the demand for good
internet service has grown. Clients expect a guarantee in the
quality of service (QoS compartilham do mesmo raciocinio e



enfatizam que, quando os provedores de planos de internet
oferecem planos de vendas baseados nas necessidades de
seus clientes, ou seja, na forma de ofertas de planos compa-
tiveis com a realidade deles, aumentam exponencialmente a
demanda por servigos e a margem de receita das empresas.

Fasiku, Awoleye, e Oyebisi (2020) chamam bastante a
atengdo para o servigo prestado pelos provedores de aces-
so a Internet, que devem se concentrar na agilidade de res-
posta entre o provedor e o cliente. Para esses autores, 0s
provedores devem aumentar sua capacidade de resposta
individualizando ao maximo o atendimento de seus usua-
rios, garantindo a constante qualificacdo e treinamento da
equipe para poderem responder quando necessario e asse-
gurando que os clientes ndo tenham que esperar muito tem-
po para serem auxiliados ou receberem atendimento (Fasiku
etal., 2020).

Por fim, o construto usabilidade é considerado por Rin-
tyarna et al. (2022) como uma estratégia de fidelizagdo do
consumidor, pois quando o provedor de Internet é compro-
metido e oferece exatamente o que o cliente quer, buscan-
do sempre atender aos seus anseios, como a estabilidade
dos dados fornecidos quando contratados, proporciona uma
maior percepcdo intrinseca para o usuario.

CONCLUSOES

O presente estudo buscou identificar, baseado na per-
cepgdo dos usuarios de uma regido do interior da Amazonia
brasileira, varidveis-chave (encontradas na literatura) para
promover a qualidade dos servigos de Internet. Por meio do
modelo conceitual proposto e testado estatisticamente, foi
possivel verificar quais varidveis sdao importantes para que
os gerentes e diretores dos provedores de servigos de In-
ternet residentes na regido possam tragar suas estratégias
com foco nas necessidades dos usuarios e na oferta de um
servico de qualidade.

Considerando a amostra, pode-se dizer que o modelo
conceitual proposto foi validado. Portanto, quando os pro-
vedores de servigos de Internet consideram a percepgao dos
clientes de forma estratégica através da andlise dos constru-
tos, eles tendem a fornecer um servigco de maior qualidade
a0s seus usuarios.

Como resultado das médias das variaveis de qualidade
consideradas neste estudo, pode-se dizer que as variaveis
“navegacao (velocidade e estabilidade)”, “agilidade no aten-
dimento (reparo)” e “suporte ao usudrio (manuteng¢do)” sdo
as mais importantes, percebidas na opinido dos usuarios de
servicos de Internet no interior da Amazodnia. As variaveis
menos significativas na percepg¢ao do usuario foram “preco

do servigo”, “tempo de garantia” e “flexibilidade do servigo
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(opgBes de pacotes disponiveis)”. De importancia interme-
didria, na opinido dos usudrios, aparece a varidvel “atendi-
mento ao cliente”.

Diante da andlise do modelo conceitual proposto, con-
clui-se que, ao analisar as varidveis de qualidade presentes
na literatura, é relevante considera-las de forma agrupada
por meio de construtos, onde se percebe que os resultados
desta pesquisa indicam trés importantes construtos a serem
considerados: vendas, atendimento e usabilidade.

A pesquisa apresenta contribui¢cdes tedricas e praticas.
Do ponto de vista tedrico, os resultados obtidos podem ser-
vir de base para ampliar os debates sobre a qualidade dos
servigcos. Do ponto de vista pratico, pode ajudar os gesto-
res da drea a definir estratégias para melhorar seus servigos
com base nas percepgdes de seus clientes (usuarios), con-
tribuindo assim para melhorar a qualidade dos servigos de
Internet no interior da Amazonia.

Como limitagdo do estudo, deve-se observar que a pes-
quisa foi aplicada a usudrios de uma regido especifica no
interior da Amazonia, caracterizada por uma infraestrutura
tecnoldgica limitada. Portanto, os resultados obtidos nao
podem ser generalizados para outras regides onde a amos-
tra ndo é realizada no momento, fato atenuado pela nature-
za exploratdria da pesquisa.

Portanto, e diante do que foi exposto para estudos futu-
ros, sugere-se dar continuidade a pesquisa testando outros
algoritmos, como o AHP (Analytic Hierarchy Process - Pro-
cesso Hierarquico Analitico) ou o TOPSIS (Technique for Or-
der Preference by Similarity to Ideal Solution - Técnica para
preferéncia de ordem por semelhanga com a solugdo ideal)
a fim de classificar as variadveis, verificar melhor quais des-
sas variaveis sdo importantes para aumentar a qualidade e
apoiar estratégias para os provedores de servigos de Inter-
net em uma regido considerada de baixo desenvolvimento
tecnoldgico por meio da prestacdo de servigos de qualidade.
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