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Conclusdes, Recomendacbes e Sugestdes de Estudos

6.1

Conclusdes

Este trabalho teve como objetivo contribuir para uma melhor compreensao
sobre 0 que pensa e como percebe, o consumidor mais velho, a telefonia celular e
o0 aparelho celular em si.

O método adotado permitiu identificar alguns aspectos que restringem o
uso mais pleno do aparelho e do servigo celular por parte desses individuos.

Os principais atributos do aparelho celular foram abordados nas entrevistas
conduzidas e alguns aspectos dessa industria foram abordados junto aos
entrevistados.

Em que pesem as criticas relatadas e as dificuldades que tem cada um dos
entrevistados, todos foram unadnimes em afirmar o valor e a utilidade desse
Servico.

A partir do material coletado, pode-se estratificar as varias dificuldades e
restricbes relatadas, em agrupamentos especificos, que falam, sobre varias
perspectivas, do servigo e da industria movel celular como um todo. A partir dessa
constatacdo, pode-se inferir que muitas iniciativas dessa industria possam ser
conduzidas no sentido de mais e melhor disseminar, no pais, 0 uso da telefonia
celular. E ndo apenas na area de voz, mas também nas demais areas — texto,
dados, imagem e video.

No que se refere a percepcdo que 0s consumidores entrevistados
pareceram ter com relacdo ao servico e ao aparelho celular, os dados analisados
revelam que esses consumidores lidam com certa dificuldade nesse tipo de
servico, ainda que o utilizem corriqueiramente. As entrevistas revelaram que ha
dificuldade por parte desses consumidores em capturar conceitos e
funcionalidades presentes no servico e no aparelho, independente de poderem

algumas (ou mesmo varias) delas serem Uteis ao dia a dia dos mesmaos.
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Mesmo o0s entrevistados em plena atividade profissional, na qual o
aparelho celular poderia ser utilizado como instrumento para ganho de
produtividade, revelaram ndo utilizar adequada e plenamente esse recurso.

A forma com a qual se colocam frente ao servico e ao aparelho celular
parece ter muito a ver com a idade que tém esses consumidores. N&o apenas por
consequiéncia de dificuldades motoras ou sensoriais para 0 uso do aparelho,
decorrentes do avancar da idade, mas também pelo fato de acreditarem ndo serem
necessarios tantos recursos (num unico dispositivo) e nem tantos servigcos de
comunicacdo (basta apenas a telefonia). Tal posicionamento parece compativel
com um grupo de individuos (coorte) que, de fato, ndo vivenciou, em sua
juventude, um ambiente de comunicacdo tdo rico e transformador como o que
vivenciou e vivencia um jovem que tenha hoje menos de 30 anos. H4, portanto,
questBes outras que ndo as do aspecto fisico, a explicar o porqué do relativo pouco
interesse em dominar mais profunda e definitivamente o conhecimento e uso
desse recurso de comunicacdo cada vez mais difundido em nosso pais.

Questbes afetas ao ciclo de vida desses consumidores provavelmente
também explicam, ao menos em parte, algumas das resisténcias pelo uso mais
pleno do servico e do aparelho celular. Mencges a “perda de tempo” (para editar e
enviar um “torpedo” - mensagem SMS - , por exemplo), “preguica” (para
aprender a usar uma funcionalidade especifica) e “desinteresse”, parecem revelar
que o estagio atual de suas vidas é tal que valorizam outras coisas, querendo
gastar seu tempo e energia em outras atividades. Diferentemente dos jovens de
hoje, eles nasceram e cresceram em épocas bem anteriores a telefonia celular, a
mobilidade, ao computador pessoal, & internet, & “era da digitalizacdo” enfim.
Sua(s) coorte(s), portanto, ndo incorporaram essa “cultura tecnologica” e, ja em
idade pds 49 anos, ndo se dispbem a aprender muito além do “minimo” que
(acham gue) necessitam.

Por outro lado, h4 que se considerar que todos o0s entrevistados
reconhecem a importéancia do servigo celular no mundo atual. Nesse contexto, faz-
se importante a presenca de terceiros a, de uma forma ou outra, estimular o
consumidor mais velho a incorporar, mesmo que de maneira mais lenta, o
conhecimento e a préatica de uso do servico celular - em suas varias possibilidades

- e do aparelho celular. Seja através de iniciativas especificas de coaching (em
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lojas, por exemplo), seja oferecendo planos, servicos e tarifas especificamente
voltados a esse publico.

H& que se ter em mente que, para muitas situa¢@es, o individuo de mais
idade (50 anos ou mais), é tipicamente um consumidor em desvantagem. Seja a
desvantagem social, seja a da capacidade para o consumo. Pode-se tambéem
considerar a desvantagem da disponibilidade do varejo, no que tange a ofertas
pouco adequadas a esse consumidor ou mesmo a auséncia de produtos/servicos de
suporte que o auxiliem a melhor compreender e utilizar um telefone celular e os
varios servicos através dele disponiveis. Alguns desses consumidores mais velhos,
seja por terem melhor posi¢éo socio-econdmica, seja por incorporarem mais auto-
estima, seja por terem maior necessidade de diferenciacdo em relacdo aos seus
pares, estabelecem e adotam alguma estratégia de enfrentamento para lidar com
essas desvantagens. Um exemplo de estratégia, citado por um entrevistado, refere-
se a ajuda de uma neta que o ensina a usar o aparelho celular e alguns dos servi¢cos
disponiveis.

Ainda sobre as restrigdes ao uso, algumas delas advém especificamente do
fato de serem, tais consumidores, mais velhos do que seus “pares de mercado” e,
assim, referéncias ao tamanho (pequeno) de teclas, dificuldade de leitura de
mensagens na tela e dificuldade de compreensdo da ldgica que governa o
funcionamento e o acionamento das varias — ou de algumas — das funcionalidades
existentes no aparelho celular foram feitas. Alguns dos entrevistados
mencionaram também insuficiente “agilidade de raciocinio” para entender e
realizar algumas operacgdes sobre o aparelho celular.

Quase a totalidade dos entrevistados utilizam o celular apenas para
conversacao telefonica, significando darem ao aparelho/servico o0 mesmo uso do
aparelho/servico da telefonia fixa, que utilizam ha varias décadas, nao

compreendendo (e utilizando) que tém nas maos recurso muito mais poderoso.

Restricdes (barreiras) ao uso pleno do servico celular

Em funcdo das entrevistas realizadas, da andlise realizada sobre os dados
nelas contidos e ao considerar-se em desvantagem esse consumidor de mais idade,
principalmente para produtos e servicos de elevado contetdo tecnoldgico, pode-se

concluir que um importante conjunto de barreiras parece existir e restringir, em
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algumas situacdes, para muitos desses consumidores, 0 uso pleno da telefonia
celular e do aparelho em si.

A existéncia de restricdes, de varios tipos, de alguma forma explica a
forma como o publico entrevistado usa a telefonia celular, interferindo e
moldando essa forma, sob varios aspectos.

Tais restricGes, de varias naturezas, podem ser estruturadas segundo um
modelo, analogamente ao proposto por Crawford e Godbey (1991), relativamente
ao consumo de atividades de lazer, ao qual foi proposto refinamento por Chick e
Dong (2003), de forma a incluir a varidvel (restritiva) cultural.

Pelo que a literatura apresenta e pelo que se obteve nas entrevistas levadas
a cabo neste trabalho, o que aqui se propde é, uma vez identificadas e agrupadas
as restri¢Oes, construir-se um modelo de facil entendimento que as explicite e
revele, de que forma e com que dindmica, contribuem para o0 uso néo pleno da
telefonia celular por parte dos consumidores de mais idade.

O modelo em questdo que aqui se prople é o apresentado na Figura 15

abaixo.

Restrigées da Restrigbes
industria intra-individuo

Usopleno do
Aparelhoe do

TT _I/\[ Servigo Celular

RestrigOes Restrigoes
sociais entre individuos

Figura 15- modelo de restricdes ao uso da telefonia celular pelos
consumidores de mais idade

As restri¢des intra-individuo se referem as limitagBes decorrentes do
avancar da idade. Incluem dificuldades com a visdo e audicdo, dificuldades
motoras e de tato. E incluem também as de cunho neuroldgico, que respondem
pelo raciocinio ndo tdo &gil, pela deficiéncia de memoria e pela dificuldade de

bem e facilmente compreender e interpretar légica funcional de eletrbnicos e
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associacOes de teclas e movimentos com a ativacdo de funcdes, facilidades e
atalhos para as mesmas.

Também estdo ai incluidas as restri¢des de ordem psicoldgica, que dizem
respeito ndo sé as crencas e valores que moldam e limitam, de alguma forma, o
pleno uso do telefone e da telefonia celular, mas também incluem questdes como
auto-estima, preguica, falta de héabito, percepcdo sobre o proprio cotidiano,
necessidade (real) de comunicacdo que pensa ter, de isolamento social que
imagina ndo existir e de dependéncia de filhos e netos que, muitas vezes, age
como limitador de acGes e iniciativas de varios tipos. E ndo se aborda, aqui, a
dependéncia financeira.

Nesse conjunto de restricdes intra-individuo incluem-se também as
restrices de ordem financeira que, diferentemente da abordagem de Crawford e
Godbey, para restricdes ao consumo de lazer - que propde as restri¢des financeiras
como de ordem externa (estrutural) - , leva em consideracdo que 0s gastos com
telefonia celular sdo de natureza constante (e ndo pontual, como numa proposta
especifica de lazer), principalmente no caso do celular “pds-pago”, significando
adicdo as despesas (a0 orcamento) mensais.

No que se refere as restricdes entre individuos, estdo nelas incluidas (1) a
compatibilidade de interesses, relativamente ao uso do aparelho e do servico
celular, entre pares e grupos de amigos ou familiares, (2) as a¢Oes e discursos de
reforgo que desinibam e estimulem cada vez mais o consumidor de mais idade a
usar o celular, e (3) a ajuda ou suporte a ser dado, por essas pessoas a €esses
consumidores, para que usem cada vez mais e melhor seus celulares. Incluem-se
também (4) a auséncia de criticas frente ao uso equivocado dos aparelhos e (5) a
remocdo, de seu ambiente de convivio, do cliché que estabelece que “tecnologia
ndo é coisa para gente velha” (Abascal e Civit, 2000).

As restricbes da industria dizem respeito as iniciativas de fabricantes,
centros e pesquisa, Operadoras e empresas afins que, via um sem ndmero de
iniciativas possiveis, podem promover o uso mais intensificado por parte dos
consumidores mais velhos. Tais iniciativas incluem (1) projeto de aparelhos mais
adequados ao consumidor de mais idade (Abascal e Civit, 2000), seja do ponto de
vista da complexidade de uso (de interface), seja no aspecto ergondmico, (2)
definicdo e oferta de servigcos diferenciados para esse publico, (3) sistemas de
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atendimento que interajam e orientem, com prioridade, esses consumidores®, (4)
elaboracdo de manuais mais especificamente voltados a esse publico e (5) criacao
de estruturas (canais) alternativas — proprios ou terceirizados - , especificamente
voltados a capacitacdo e treinamento desses consumidores.

Por fim, no que se refere as restricbes sociais, estdo ai incluidas a
auséncia de politicas publicas especificamente estabelecidas para esses
consumidores, relativamente a comunicacdo celular, seja pela via de novos
servicos que estimulem o uso, seja pelo subsidio tarifario, tdo presente em outros
segmentos da economia como, por exemplo, no transporte publico, na venda de
medicamentos de uso constante e no acesso a programas culturais — entrada franca
ou a 50% de desconto. H& que se considerar também, principalmente tendo nosso
pais seus historicos problemas educacionais, as politicas de educacéo focadas no
individuo de mais idade. De nada adiantara(ria) esforcos da industria para
desenvolver e ofertar aparelhos e servigos mais compativeis com as questdes e o
publico consumidor de mais idade se boa parcela desse mesmo publico for ainda
analfabeta ou semi-alfabetizada.

Nesse mesmo conjunto de politicas devem também ser incluidas as
iniciativas que estimulem ac¢bes comunitarias para a capacitacdo do cidaddo de
mais idade ao uso mais pleno dos aparelhos celulares e o papel mais efetivo das
corporagdes no sentido de estimular seus empregados de mais idade a mais e
melhor usarem seus celulares. Por exemplo, enviando para eles, via celular, cpia
de seus contracheques ou fazendo do celular de cada um, meio adicional através
do qual esses empregados receberiam comunicados da empresa. Outra
possibilidade, ja adotada por varias empresas, mas ndo todas, se refere ao
fornecimento de um celular corporativo, para uso profissional, em regime de
comodato, com o trafego profissional pago pela prépria empresa. Muito
provavelmente esse proceder estimularia o individuo mais velho a usar, cada vez
mais, esse celular. Mesmo que por motivagdes profissionais.

O citado modelo, apresentado na figura 9 acima considera, implicitamente,
algumas questdes. As restricdes de ordem intra-individuo, apesar do nome, nao se

equacionam exclusivamente as custas de negociacdo prépria do consumidor para

2 Iniciativa simples de ser implementada, bastando associar ao nimero de cada usuério, a sua
idade.
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com ele mesmo. Ao contrario, sdo fortemente dependentes do equacionamento
das demais restri¢bes, principalmente as que se referem as da inddstria. Além
disso, o tempo de equacionamento das restricdes intra-individuo néo
necessariamente é mais curto do que o equacionamento das demais restrigdes. Ao
contrario, sob certo contexto e circunstancia, pode-se até considerar que o
equacionamento das restri¢es da industria, das restricdes sociais e das restri¢coes
entre individuos possam ser condicionantes, pré-requisitos, ao equacionamento da
restrigdes intra-individuo.

Especificamente no que se refere as restri¢fes entre individuos, o modelo
proposto estabelece que as restri¢des sociais atuam fortemente sobre as primeiras,
influenciando-as e eventualmente conformando-as. Entende o pesquisador que as
restricoes de ordem social, uma vez equacionadas, podem possibilitar e
desencadear um uso mais intenso entre os individuos e, com isso, 0 consumidor
mais velho é instigado a, negociando com suas proprias dificuldades,
desinteresses e limitacdes, usar mais e melhor usar seu aparelho e o servico

celular em si.

Resumidamente esse trabalho concluiu que:

1- O aparelho celular é percebido como de uso ndo trivial, principalmente

ao considerarem-se 0s modelos mais modernos e completos. Séo

também pouco adequados para se realizar algumas tarefas basicas, a

comecar da edicdo de uma mensagem SMS.

2- Os acessorios dos aparelhos celulares sdo pouco ou nada utilizados pelo
publico entrevistado. Tal fato pode significar, entre outras coisas, que
ndo se comunica de forma plena e correta, para esse publico, a utilidade
de tais acessorios.

3- No que se refere as multiplas funcionalidades do aparelho celular,
percebeu-se que a maior parte delas é ndo é de pleno conhecimento
pelos entrevistados. Algumas poucas conhecidas ndo sdo usadas ou,
sendo, o séo raramente e de forma de ndo plena.

4- No tocante aos servicos usados e como se percebe tais servicos, a quase
totalidade dos entrevistados se restringe a telefonia (voz) apenas. Fazer e

atender ligacgdes telefénicas, reduzindo a funcdo de um celular a de um
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mero telefone tradicional, porém sem fio e de uso em qualquer lugar.
Apenas um ou outro dos entrevistados se ocupa, muito raramente, de
enviar torpedos. Alguns recebem torpedos, mas sequer os I€é.

Sobre os servigos de suporte e apoio (ao uso), todos os entrevistados
entendem que sdo falhos ou que precisam melhorar. E de forma mais
focada no publico de mais idade, uma vez que 0s jovens nao precisariam
tanto de tais servicos.

No que se refere as Operadoras e demais atores do processo, todos
alegam insatisfacOes, sinalizando pela existéncia de amplo espaco para
melhorias, principalmente na direcdo de melhor capacitar o consumidor
mais velho. Seja pelas Operadoras, seja por terceiros, parceiro ou ndo
das mesmas.

Referente a percepcao de contribui¢do que o celular — servico e aparelho
— possa dar ao cotidiano dos entrevistados, observou-se que todos eles
ndo percebem, de forma clara, todas as possibilidades que o aparelho e o
servigo celular possam dar para que seus cotidianos sejam mais ricos,
mais confortaveis e mais produtivos.

No que se refere a percepcdo de valor do servico e dos custos
envolvidos, houve unanimidade entre os entrevistados no tocante a
reconhecer, como de muita utilidade, o servico de telefonia celular.
Alguns deles, inclusive, alegaram que esse servi¢co tem particular e
relevante utilidade para os “idosos”. No que tange aos custos, todos
alegam ndo se incomodarem muito com essa questdo, em que pese o fato
de reconhecerem ser importante o valor das tarifas praticadas.

Sobre as proprias dificuldades que os entrevistados percebem em si
mesmos, as alegacGes e depoimentos variaram desde motivacdes
construidas na infancia ou juventude — a explicar a forma com a qual
lida com o telefone - até as questdes de ordem fisico-neuroldgico, tais
como dificuldades para acionar teclas (ativar funcionalidades) e entender
e memorizar as varias associa¢des existentes entre cada uma das teclas
do celular as suas multiplas fun¢bes. Foram também citadas questdes
como preguica (para aprender coisas novas), falta de interesse (para
melhor compreender e utilizar o aparelho celular e os servicos

disponiveis). Foi também citada, por alguns entrevistados, a
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necessidade, nem sempre agradavel, de depender de um terceiro - da
familia ou ndo - para a realizacdo de alguma tarefa especifica no celular.
Como também foi comentada a importancia, em algumas situagdes, que
tém os grupos de referéncia para estimular o uso do celular por parte de

um dado individuo de mais idade.

10- No que se refere as restricbes (ou barreiras) ao uso pleno do servigo
celular, os depoimentos e alegacdes registrados permitiu concluir pela
existéncia de varios tipos de dificultadores ao uso do aparelho celular e
do servigo de comunicacéo celular em si. Tudo considerado, foi possivel
agrupar tais dificultadores em quatro classes ou categorias de restri¢coes
ou barreiras. Sdo elas: as barreiras (ou restrigdes) intra-individuo, as
barreiras entre individuos, as barreiras da industria e as barreiras
sociais.

A partir da definicdo de cada uma dessas barreiras ou restricbes, foi
proposto um modelo que ndo apenas explicita a existéncia das mesmas,
mas também revela como atuam junto ao individuo, consumidor de mais
idade, dificultando para ele o uso mais pleno, abrangente e correto, de
seu aparelho celular e do servi¢o de comunicacdo movel celular. Nao s

para as comunicacdes de voz, mas também para as de dados e de video.

6.2
Recomendacgbes

Pela natureza deste trabalho, que focaliza especificamente o consumidor
mais velho (idade acima de 49 anos), recomenda-se que seja lido e aprofundado
pelas varias entidades que desempenhem papel preponderante relativamente a lide
com esse publico. Seja por motivacdes sociais, seja por interesses econdmicos da
inddstria.

Os dados demograficos existentes e disponiveis a todos esses atores (vide
“site” internet do IBGE) permitem constatar serem possiveis varias acdes junto a
esse publico. E tais agdes podem ter abordagens geograficas, etarias, de género,
educacionais e sdcio-econdmicas. As possibilidades sdo bastante variadas.
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Por seu turno, as varias esferas de Governo — Municipal, Estadual ou
Federal - podem, aliando-se ou ndo com a industria, conceber e deflagrar vérias
politicas com vias a possibilitar o que se poderia chamar, aqui, de “inclusdo a
mobilidade” ou mesmo “inclusdo comunicacional”. Afinal, existem dados a
confirmar que nem todos os de idade mais avancada possuem aparelho telefénico
celular como, também, ndo ¢é dificil constatar as grandes dificuldades que tem boa
parte desse publico ao uso pleno desse servico.

E recomendavel, portanto, que autoridades, industriais e outros atores com
capacidade de decisdo, se debrucem sobre essa matéria e, a luz de estudos
complementares, dados secundarios, alocacbes de recursos e priorizagoes,
desdobrem acdes e iniciativas que possibilitem melhor atender essa camada da
populacdo. Imagina-se que ganhardo todos: cidad&os, consumidores, ofertantes,
industriais, prestadores de servico, operadoras de telecomunicacdes, Orgao

regulador (ANATEL) e governos. Ou seja, todo o pais.

6.3

Sugestdes para trabalhos futuros

Considerando-se tema aqui abordado e o grande numero de variaveis
envolvidas, quer no ambito demografico, quer no industrial, quer no politico e
também no mercadoldgico, haveria um sem nimero de sugestdes a dar.

Sugere-se, entretanto, que se realizem 0s seguintes estudos

complementares:

1- Aprofundar a questdo demografica, contrapondo-a com percep¢oes

sobre a telefonia celular

2- Conduzir-se pesquisa quantitativa para melhor identificar, em termos

numericos, lacunas e oportunidades.

3- Fracionar a satisfacdo, a percepcdo e expectativas dos individuos em

estudo, do tocante as Operadoras de telefonia celular.
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4- Caracterizar oportunidades relevantes de mercado, no ambito de
potenciais usuarios do servico celular, mas também em ambito de outros

Sservigos, quer de suporte, quer de apoio.

5- Confrontar e sugerir alteracbes em politicas publicas, seja para idosos,
seja para disseminacdo da comunicacdo, seja para oferta de novos

servigos ao cidadao, via telefonia celular.

Muito provavelmente tais estudos, se levados a cabo, possibilitardo néo
apenas melhor compreensdo sobre o tema em si, mas possibilitardo também o
equacionamento de inimeras dificuldades e desafios que hoje fazem parte de
nosso cotidiano e do cotidiano de inUmeros brasileiros.

E possibilitara, também, iluminar outros campos de estudo, nas mais
variadas areas do conhecimento. A comecar do tecnoldgico (arquiteturas, novos

materiais, interfaces e software) e do marketing de servicos.
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