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Resumo

Gadelha Filho, Carlos Oswaldo Botelho; Motta, Paulo Cesar (Orientador).
Telefonia Movel: Preferéncia de Utilizacdo de Novos Servicos. Rio de
Janeiro, 2005. 96p. Dissertacdo de Mestrado - Departamento de
Administracdo, Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro.

Desde 1999, com a entrada de novas operadoras de telefonia mével no
mercado brasileiro, trazendo consigo a telefonia celular digital, o namero de
usuarios vem crescendo exponencialmente. Com a entrada em operacdo da
tecnologia GSM, padréo usado na Europa, uma nova gama de servicos se abriu
aos usuarios, intensificando ainda mais o crescimento do nimero de aparelhos
celulares habilitados, que hoje chega a casa dos 75 milhdes. A quantidade de
servigos moveis, muito aléem do servico basico de voz — isto é, 0 servigo de
conversacao — vem crescendo a cada ano, o que levanta a questdo: quais servigos
maoveis terdo sucesso junto ao publico? Este trabalho estuda, dentre os servigos
moveis j& disponiveis e outros em fase de desenvolvimento, quais deles tém o
interesse do publico brasileiro. Através de uma pesquisa de campo busca
descobrir as atitudes dos consumidores frente a diversos tipos de servigos moveis.
Os resultados revelam as preferéncias sobre 0s servigos moveis, que, se analisadas
de acordo com o sexo e a idade dos respondentes, mostram diferengas de atitude.
Entre elas, mostram que 0s consumidores aprovam 0s servi¢cos de mensagem de
texto, o uso do aparelho celular como controle remoto e para pagamento de

ingressos de cinema, mas nao se interessam por TV ou jogos no aparelho celular.

Palavras-chave

Marketing, servicos moveis, m-commerce, telefonia movel, inovacéo.
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Abstract

Gadelha Filho, Carlos Oswaldo Botelho; Motta, Paulo Cesar (Advisor).
Mobile Telephony: Preferences for new services. Rio de Janeiro, 2005. 96p.
MSc. Dissertation - Departamento de Administracdo, Pontificia Universidade
Catdlica do Rio de Janeiro.

Since 1999 with the arrival of new mobile operators in Brazilian market
place, bringing the digital telephony, the number of mobile phone users has been
growing steadily. With the beginning of operation of GSM - the european mobile
technology pattern — this growth had increased dramatically, boosted by a new
mobile service portfolio offer. Nowadays the number of mobile lines in service
reaches the amount of 75 million. The variety of mobile services, each of them far
beyond the basic voice service, has been also growing year by year, a fact that
raises a question: which mobile services will succeed? This work studies, among
mobile services already available and those still being developed, witch of them
would interest Brazilian users. By using a survey, it intends to find consumer
attitudes face several kinds of mobile services. The results show preferences about
mobile services that may change depending on gender or age of respondents. The
survey indicates the approval of text messaging service, remote control service
and theater ticket’s payment, but also reveals a lack of interest in watching TV or

playing games in mobile phones.

Keywords

Marketing, mobile services, m-commerce, mobile telephony, innovation.
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1

O Problema

11

Introducéo

Conversar tornou-se apenas um das caracteristicas de um telefone celular.
Uma das principais razdes do crescimento da telefonia mével € a ampla gama de
servigos e aplicagdes oferecidas atualmente e as possibilidades de servicos ainda
em desenvolvimento, que serdo disponibilizados em futuro proximo. Por meio de
pesquisas junto a operadoras de telefonia mdvel e revistas especializadas, alguns

exemplos podem ser citados:

SMS: Envio e recebimento de mensagens curtas de texto através do

aparelho celular.

= MMS: Envio e recebimento de mensagens curtas de texto com imagens,

sons ou videos anexados através do aparelho celular.

» Chat: Conversa com varias pessoas através do celular (audio-conferéncia)
com o proposito de falar com amigos, colegas de trabalho ou conhecer

novas pessoas.

= Servigos de informacgdo: Recebimento periddico de mensagens com
informagdes e noticias sobre determinado tema de seu interesse. Ex:
Transito, cotagdes, noticias do dia, horéscopo, clima, promogdes,

condi¢des do mar, filmes ou pegas em cartaz, etc.

= RA&dio: Possibilidade de ouvir estagdes de radio via aparelho celular.
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»= Mobile banking: Realizar opera¢des bancarias via aparelho celular. Ex:
operagdes tipicas de internet banking, como consulta de saldo e extrato,

solicitacdo de taldo de cheque, transferéncias, pagamento de contas, etc.

Wap: Acesso a paginas da internet via aparelho celular.

= Ringtones: Download' de diferentes toques (ringtones) musicais para o

aparelho celular.

= Games: Download de jogos para o celular.

= Video: Download ou assistir videos on-line* no aparelho celular (filmes,

documentarios, shows, clipes musicais, etc.).

» TV: Assistir a programagdo de uma TV aberta ou paga videos on-line no

aparelho celular.

= Mobile payment: Pagamento de contas em geral via aparelho celular. Ex:
passagem de Onibus e metrd, corrida de taxi, conta de restaurante, compras

de uma loja. Fun¢do de cartdo de crédito.

» Bluetooth: Uso do aparelho celular como controle remoto para acionar
dispositivos como eletrodomésticos, a iluminacdo da casa, abrir o portdao

da garagem, abrir a porta de casa, abrir o carro, dar a partida no carro, etc.

Essa série de novos servicos e aplicacdes vem sendo disponibilizada, para
criar novas maneiras de se fazer negdcios e de se relacionar com os clientes.
WAP, SMS e Bluetooth sdo apenas alguns exemplos das novidades apresentadas
nos ultimos anos. Nao se sabe se todas deverdo perdurar. A grande questio reside

em descobrir quais aplicagcdes gerardo as Killer experiences — experiéncias que

! Transferir para aparelho celular, via rede da operadora ou da internet, determinada aplicagdo,
como videos, toques musicais, jogos, etc.
2 Em tempo real, a0 mesmo tempo em que ¢ transmitido na sua fonte.
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propiciem um uso continuado do servigo ao longo do tempo, configurando novos

e eficazes meios de interagir com o publico-alvo desejado.

1.2

Inovacdo em servicos de telefonia movel

O SMS — troca de mensagens curtas de texto entre aparelhos moveis — €
um caso especial de mudanca na maneira das pessoas usarem o aparelho celular,
especialmente na Europa e Asia — sendo muito utilizado no Brasil também — e
parece fadado a crescer exponencialmente como categoria. Ja estd estabelecido
como uma poderosa ferramenta de comunicagdo, sendo muito utilizado tanto no
ambiente empresarial como na comunicacdo entre amigos. O SMS ¢ a plataforma
preferida dos servigos de informagdo, com avisos sobre eventos, noticias, etc.

O envio de mensagem envolve uma variedade de formatos. Duas das
diferentes plataformas de envio de mensagens tém potencial Unico para causar

impacto no mercado:

= MMS (Multimedia Messaging Service): Envio de mensagens semelhante
ao SMS, com o incremento de imagens e sons anexados, €

= MIM (Mobile Instant Messaging):

Mas sera que elas realmente irdo perdurar?

Outro exemplo de aplicagdo com grande potencial ¢ o chamado “m-
commerce” (abreviado do inglés, mobile commerce), que envolve transagdes
financeiras e compras via aparelho celular. Porém, uma defini¢do mais ampla
inclui outras operagdes envolvendo aplicativos, servigos wireless - que utilizam
uma rede sem-fio - e integradores de sistemas.

Por exemplo, nos servigos de manuten¢do, um técnico de reparos pode
usar um equipamento wireless para checar as chamadas de servigcos do dia,
atualizando seu status assim que elas sao completadas. Esse mesmo técnico pode
checar o estoque de pegas de reposicdo e acompanhar seus pedidos. Tais func¢des
demandariam consultas em sistemas da empresa, logo o desafio ¢ a integracdo

desses sistemas com os sistemas wireless.
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O publico em geral vem resistindo a aderir ao m-commerce, embora varias
acoes de marketing tenham sido feitas, como a disponibilizagdo de acesso a saldos
de conta corrente no aparelho celular. Tudo que ¢ novo gera uma inseguranga
inicial por parte do cliente e, nesse caso, o envolvimento com novas tecnologias
que geram um medo adicional de problemas de dificil solugao — que € inerente a
tudo o que envolve tecnologia -, ¢ também devido a algo mais fundamental, como
preocupacdes a respeito de privacidade e seguranga nas transagoes.

Essa conjuntura leva a pergunta, ainda ndo respondida para o mercado

brasileiro: Quais servigos moveis terdo éxito?

13

Quais servicos moveis interessam?

Hé razdes para se dar uma atengdo especial ao publico jovem, dada a sua
ampla aceitagdo pelo SMS e pelo sucesso do download dos chamados ringtones -
toques musicais para os aparelhos celulares. Tal aceitag@o leva a hipdtese de que o
langamento de aplicagdes moéveis deve ser feito primeiramente ao publico jovem,
mais interessado na interatividade e na comunicacao entre grupos, proporcionadas
por elas.

Mowbray (2003) indica que ha indicios de que o publico jovem também ¢
mais receptivo a campanhas via SMS que divulguem promogdes e oferecam
descontos. O autor exemplifica com iniciativas da Coca-Cola na Inglaterra que
mostraram um recall de cerca de 8% em suas promogdes via SMS, bem superior
ao recall médio de uma mala direta, que fica em torno de 3%.

Mowbray (2003) também citou um estudo da empresa americana de
inteligéncia de marketing mobileYouth, indicando que os principais “drivers”
percebidos pelo publico jovem sdo status, estimulo a formagdo de grupos,
emancipac¢ao e defini¢do de uma auto-identidade.

Tal constatacdo leva a crer que um crescimento de longo prazo seria
garantido pelo estimulo a comunicagao de grupos e pela interatividade. Como

exemplos de possiveis servigos, pode-se citar os handsets’ que permitem a

3 Aparelho celular em inglés.
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conectividade movel online, a tecnologia bluetooth ¢ os jogos multiplayers — isto
¢, com varios jogadores participando on-line.

O mercado wireless para consumidores de até 24 anos ¢ potencialmente
grande, porém as operadoras tém seguido uma tendéncia de apostar em atributos
superficiais, configurando uma estratégia fadada ao fracasso (Mowbray, 2003).

O mercado brasileiro de telefonia movel ainda ndo apresenta a maturidade
de um mercado europeu, por exemplo. Deste modo, torna-se particularmente
interessante estudar o caso brasileiro, dada a sua aplicabilidade em futuro
proximo.

O problema que se pretende investigar estd, portanto, focado na tentativa
de previsdo dos tipos de servigo ou aplicacdo moével que apresentam maiores
possibilidades de sucesso. Define-se “sucesso” como sendo a ampla utilizacdo da

aplicacao quando comparado com outras aplicagdes moveis.

Quais servicos moveis tém maior probabilidade de sucesso no mercado

brasileiro?

14
Objetivo

14.1

Objetivo principal

O objetivo final dessa pesquisa ¢ compreender as atitudes do consumidor
brasileiro frente aos servicos moveis e avaliar que fatores interferem nessas

atitudes.

1.4.2

Objetivos intermediéarios

Para viabilizar o alcance do objetivo principal da dissertacdo, ¢ necessario
preliminarmente atingir alguns objetivos intermediarios, que, uma vez alcancados,
dardo os subsidios necessarios a solugdo desse problema, a0 mesmo tempo em

que organizam o encadeamento da pesquisa. Eis os objetivos intermediarios:
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» Entender a importancia e o tamanho do mercado de telefonia mével no
Brasil e no mundo;

* Elencar as atuais aplicagdes moveis oferecidas no mercado brasileiro e
europeu para montar um cenario atual que possibilite balizar as inferéncias
sobre o futuro;

» Identificar idéias de servigos moéveis que vém sendo desenvolvidas e
implantadas em projetos piloto em outros mercados que sirvam como

referéncias de servigos moveis do futuro.

15
Delimitacdo do estudo

O foco dessa pesquisa ¢ o estudo sobre as atitudes a respeito de servigos
moveis, Mesmo considerando outros aspectos nessa pesquisa, como tecnologias
disponiveis ou tamanho do mercado de telefonia mdvel, os mesmos tém como
objetivo apenas contextualizar a andlise dos servigos moéveis, ndo sendo objeto,
portanto, de analise especifica.

Quanto a delimitacdo temporal, a pesquisa baseou-se em aplicacdes
moveis lancadas ou idealizadas no periodo de 2001 a 2005, tanto no Brasil quanto
em outros mercados mundiais.

No que tange a delimitacdo espacial, a pesquisa focou o mercado
brasileiro, representado por percepgdes colhidas, por meio de entrevistas e dados
de questiondrio na internet, em amostras na cidade do Rio de Janeiro,

predominantemente.

1.6
Relevancia do estudo

O mercado de telefonia mével vem crescendo significativamente no Brasil
desde a sua implantagcdo comercial em 1990. A partir de 1998, com a implantacao
da telefonia movel digital e a entrada de novas operadoras, o crescimento
acelerou-se e os poucos 667 assinantes de telefonia moével de 1990
transformaram-se em mais de 65 milhdes assinantes no final de 2004 (Teleco,

2005).
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Juntamente com o crescimento do numero de terminais moveis, cresceu
também a demanda por servigos além da tradicional comunicagdo por voz. Como
j& mencionado, o primeiro servigo a obter sucesso foi o de mensagens curtas de
texto, o SMS. Muitos outros foram apresentados ¢ vem sendo desenvolvidos,
expandindo assim a gama de opg¢des de uso de um aparelho celular.

Dada boa perspectiva de crescimento de usuarios e de servigos na telefonia
moével, o mobile marketing®* pode vir a ser uma grande ferramenta para o one-to-
one marketing’ e um eficiente meio para os consumidores interagirem com a
marca da empresa. A empresa que se adiantar e descobrir a maneira correta de
utilizar o mobile marketing pode conquistar significativa vantagem competitiva.
Tal iniciativa inclui, por exemplo, descobrir uma maneira de garantir que os
jovens e receptivos “usuarios” das iniciativas de mobile marketing continuarao
comprando os produtos/servigos ofertados quando chegarem a idade adulta.

No que diz respeito ao mercado brasileiro, pouco vem sendo feito se
comparado com o que ocorre na Europa, por exemplo. Esse fato ressalta a
importancia do correto entendimento do uso dessa nova midia para o

relacionamento com os consumidores brasileiros.

4 Marketing Mével, através da midia aparelho celular.
> Marketing personalizado, por cliente.
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Referéncias Bibliogréaficas

2.1

Mercado de Telefonia Mével

Em abril de 2005 o Brasil contava com 73,7 milhdes de celulares e uma

densidade de 40,2 celulares por 100 habitantes. Proje¢des indicam que o Brasil

deve terminar o ano com mais de 89 milhdes de celulares e uma densidade de 48

celulares por 100 habitantes (Teleco, 2005).

As tecnologias de telefonia movel disponiveis no mercado brasileiro sao as

seguintes (Pacheco, 2002):

AMPS — Sigla do termo em inglés Advanced Mobile Phone Services
(Servico Avancado de Telefone Movel), foi o padrdo dominante para os
sistemas celulares analogicos de primeira geragdo. Foi desenvolvido pelos
laboratorios da AT&T e os primeiros sistemas entraram em operagao em
1983 nos Estados Unidos e tendo sido a primeira tecnologia celular
adotada no Brasil, em 1990. Atualmente encontra-se em obsoleta ¢ em
desuso.

TDMA — Sigla do termo em inglés Time Division Multiple Access (Acesso
Multiplo por divisdo de Tempo), tecnologia celular digital que divide o
uso das radio freqiiéncias em pequenos intervalos de tempo, para
acomodar mais usudrios. Designando a cada chamador um intervalo de
tempo especifico de transmissdo, permite os varios usudrios utilizarem um
unico canal simultaneamente sem interferéncia.

CDMA - Sigla do termo em inglés Code Division Multiple Access
(Acesso Multiplo por Divisdo em Codigo), técnica de transmissdo digital
utilizada em sistemas de radiocomunicac¢des. Consiste na transmissao de
sinais por espalhamento espectral em que os usuarios utilizam a mesma
faixa de freqiiéncias durante todo o intervalo de tempo. No sistema
telefonico movel celular, permite que um grande nimero de usudrios

acesse simultaneamente um unico canal sem interferéncias.
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» GSM - Sigla do termo em inglés Global System for Mobile
Communications (Sistema Global para Comunica¢cdes Moveis), padrao
digital para telefonia mével baseado na divisdo por tempo, como o
TDMA, mas que ja foi desenvolvido para o uso dos servicos multimidia da
terceira geracdo (3G). Sistema mais utilizado no mundo, o GSM oferece
servicos 100% digitais para a comunicagdo por canal de voz e o acesso a
internet, com o suporte da infra-estrutura de comunicacdo de pacotes

GPRS.

Tabela 2.1 Quantidade de terminais mdveis por tecnologia — Brasil.

Tecnologia| dez/04 mai/05 | Market-Share
AMPS 366.195 190.379 0,3%
TDMA 23.307.215 | 20.700.168 28,1%
CDMA 19.509.163 | 21.572.409 29,3%
GSM 22.423.004 | 31.277.428 42,4%
Total 65.605.577 | 73.740.384 100,0%

Fonte: Anatel, 2005

As tecnologias digitais pioneiras, TDMA e CDMA, apresentam
significativa participacdo de mercado. Entretanto, essa participacdo ja foi bem
maior, ja que nos ultimos anos a tecnologia GSM vem apresentando expressivos

avangos.

2.2

M-commerce

M-Commerce ¢é a sigla para Mobile-Commerce. Numa tradugdo livre,
pode-se chamar de Comércio Movel. Na verdade, a propria sigla ¢ uma derivada
do E-Commerce, ou comércio eletronico, apresentado. De certa forma, o termo
mais correto seria E-M-Commerce. Entdo, uma tradu¢do melhor poderia ser

“Comeércio Eletronico Movel” (Moskorz, 2002).
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Muller-Veerse (2000) define o m-commerce como sendo ‘“qualquer
transacao com um valor monetario que ¢ conduzido via rede de telecomunicagdes
moveis”.

Embora seja consenso definir m-commerce como o uso do aparelho celular
para se comunicar e conduzir transagdes por meio de redes publicas e privadas €
dificil encontrar um conceito definitivo (Balasubramanian, Peterson and
Jarvenpaa, 2002).

Balasubramanian, Peterson and Jarvenpa (2002) apresentam uma defini¢ao
mais completa, na qual o seu conceito ¢ relacionado a qualquer fendomeno que

exibe todas as seguintes caracteristicas:

* Envolve comunicacdo tanto unidirecional quanto interativa, entre duas ou
mais pessoas, entre uma pessoa (ou pessoas) € um ou mais objetos
inanimados (como bancos de dados) ou entre dois ou mais objetos
inanimados — isto ¢, entre dispositivos;

* Ao menos uma das partes engajadas nessa comunicagao tem de ser movel,
no sentido de que sua capacidade de se comunicar ndo esteja limitada a
uma localizacao fixa em determinado tempo;

* A habilidade de comunicagdo deve permitir que a mesma seja
continuamente mantida para ao menos uma das partes durante a
locomogao entre dois locais diferentes;

= QOs sinais de comunicagdo entre as partes devem ser transportados por
meio de ondas eletromagnéticas, sem nenhum sensor direto de percepgao
desses sinais;

* No caso de pessoas se comunicando, a0 menos uma delas busca beneficios
econdmicos da comunicagao, ou a curto ou longo prazo. Se a comunicagao
for feita inteiramente entre objetos inanimados, essa comunicacio deve ter

o objetivo de gerar beneficio econdmico para uma pessoa ou firma.

O m-commerce como modalidade de comércio eletronico, gracas a
caracteristicas inerentes aos aparelhos e redes sem fio, opera num ambiente muito
diferente do comércio eletronico de uma Internet com fio. Porém, sdo justamente
estas caracteristicas que fazem com que o potencial de negoécios do m-commerce

seja imenso (Siau, Lim & Shen, 2001; in Moskorz, 2002).
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Ainda segundo Siau, Lim & Shen (2001), in Moskorz (2002), existem

caracteristicas importantes e particulares no m-commerce. Nota-se que algumas

destas caracteristicas ndo sdao encontradas na Internet “tradicional’;

Ubiqiidade: o consumidor pode ser alcangado em qualquer lugar ¢ a
qualquer hora. Este, por sua vez, pode conseguir a informa¢do que deseja,
onde quer que esteja;.

Personalizagdo: A Internet possui uma enorme quantidade de informagdes
e servigos. A relevancia da informagdo que o usuario recebe ¢ muito
importante, pois ele quer receber e acessar somente o que lhe interessa.
Flexibilidade: De acordo com a propria caracteristica movel e portatil dos
handsets, o usuario podera conduzir transagdes enquanto viaja ou se
locomove a pontos diferentes de um local.

Disseminagdo: Certas Infra-estruturas sem fio suportam a entrega
simultdnea de dados a todos os usuarios numa 4rea geografica especifica,
configurando um excelente meio de disseminar informagdo em larga

escala.

Barnes (2002) apresentou sua proposta a respeito da cadeia de valo do m-

commerce. Seu estudo procurou entender como o mundo da Internet sera

abordado no novo paradigma da internet movel.

O esquema a seguir ilustra a cadeia de valor do m-commerce proposta por

Barnes, (2002):

Contetdo

Infra-estrutura

e Servigos

Criagéo de Pacotes de Formacgéo do
Contetdo Contetdo Mercado
Transporte Servigos Moéveis Interface Moével

Mével e Suporte e Aplicagdes

Figura 2.1 Cadeia de valor do m-commerce.

Usuario/

Consumidor
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O modelo consiste em seis processos-chave em duas dreas principais:

Infra-estrutura e servigos e Contetido.

Infra-estrutura e Servicos

Transporte Movel: E rede basica envolvida nas comunicagdes, incluindo
transporte, transmissdo e roteamento de voz e dados. Inclui as grandes
operadoras de telecomunicacdes — Ex: AT&T, Vodaphone, NTTDocomo,
etc.;

Servigcos Moveis e Suporte: Englobam a infra-estrutura para conexdo a
internet, a seguranca, a plataforma dos servidores e os sistemas de
pagamento. Padroes como o WAP ¢ o iMode sdo alguns dos “building
blocks” — ou pedras fundamentais — que permitem a entrega do contetido
da internet;

Interface Movel e AplicagOes: Esse processo concentra-se em integrar a
infra-estrutura e sistemas com os usudrios — hardware, software e
comunicagdes. Ex: sistemas operacionais e navegadores de internet dos

aparelhos moveis.

Contetdo

Criacdo de Conteudo: Foca na criacdo de material digital como radio,
video e informagdes em texto. Ex: cotagdes da bolsa de valores em real
time — tempo real;

Pacotes de Servicos: Uso de software para combinar os diversos tipos de
conteudos. Tal combinagdo pode ser customizada para cada usuario;
Formagdo do mercado: o marketing e as vendas de conteudo sdo os
papéis principais de um portal mével. Isso inclui o desenvolvimento de
programas, a oferta de servigos e suporte aos usuarios. Como exemplo, ha
o portal do Yahoo! Mobile Web, uma solug¢do one-stop-shop para uma

grande gama de servicos.
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2.3
Servigos Méveis

No inicio deste trabalho apresentaram-se alguns servigos moveis em
destaque, tanto aqueles ja lancados comercialmente quanto outros a serem
langados em futuro proximo. De modo que tais servigos pudessem existir, houve a
necessidade do desenvolvimento de uma série de novas tecnologias que
permitissem a entrega desses servigos. Barnes (2002) listou as tecnologias-chave

para a entrega dos principais servigos moveis, a saber:

= SMS (Short Message Service) — Permite mensagens de texto de até 160
caracteres para serem enviadas ou recebidas em aparelho celulares. No
geral ¢ utilizado para comunicagdo pessoa-a-pessoa;

= MMS (Multimedia Message Service) — E o servico de mensagens que
permite o envio de figuras, fotos, dudio e video;

= CB (Cell Broadcast) — E outro servico de mensagens de texto, porém
utilizado para comunicagdo do tipo um-para-muitos — cuja denominagao
em inglés chama-se broadcast — que ¢ uma tecnologia fundamental para os
servigos de informacdes no aparelho celular, como noticias do dia ou
cotagdes financeiras;

= SAT (SIM Application Toolkit) — Permite que as aplicagdes sejam
enviadas tanto por CB ou SMS, com a finalidade de atualizar os cartdes
SIM — cartdes de identifica¢do do usuario e de suas preferéncias existentes
em cada aparelho celular do sistema GSM. Por exemplo: realizacdo de
downloads seguros e garantir sua integridade, caracteristicas muito
valiosas para o servico de mobile banking (banco movel);

= WAP (Wireless Application Protocol) — E o padrio universal para
permitir que o conteudo da Internet, e seus produtos de valor adicionado,
seja disponibilizado nos aparelhos celulares ¢ PDAs — como o Palm. De
modo a garantir sua fidedignidade a internet convencional, os sites moveis
sdo hospedados em servidores da Web e transmitidos com o mesmo
protocolo de transmissdo — o HTTP. A principal diferenca entre as paginas
da internet convencional e as paginas da internet é a linguagem utilizada:

HTML (Hypertext Markup Language) para a Web convencional e WML
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(WAP Markup Language) e XML (eXtensible Markup Language) para os
sites da internet movel;

= MEXE (Mobile Station Application Execution Enviroment) — Esse
padrao — totalmente compativel com o WAP — incorpora a linguagem
Java, utilizada na internet convencional, ao aparelho celular, permitindo
assim outros servi¢os avanc¢ados, como reconhecimento de voz;

= iMode (information mode) — E um variante do HTML para a elaboragdo
de paginas da Web.

= iAppli (information application) — Bseado na linguagem Java, permite a
atualizagdo de informacdes em tempo real, como, por exemplo, cotagdes
de agdes na bolsa de valores ou previsao do tempo;

= PDA Web Clipping — Essa tecnologia permite que os PDAs — como o
Palm — acessem dinamicamente e atualizem um conteudo em HTML via
modem;

= PDA Syncing — Permite aos PDAs guardar um contetido da internet para
visualizagdo posterior sem a necessidade de nova conexdo wireless. O
conteudo ¢ atualizado toda vez que é conectado a Internet por meio da

conexao com um computador.

Nysveen, Pedersen & Thorbjornsen (2005) classificaram os servigos
moéveis de acordo com as suas caracteristicas, proprias de servigos tecnologicos,
baseados em estudo de Hoffman & Novak (1996). Nesse estudo, os servigos de
cunho tecnoldgico podem ser baseados nas caracteristicas de seu processo, nos
tipos de interatividade, nas possibilidades de transagdo, nas possibilidades de
auto-ajuda e no nivel de servigo ao cliente disponivel no servico tecnologico.

Baseados na relevancia para o ambiente da telefonia mével, Nysveen,
Pedersen & Thorbjornsen (2005) aplicaram duas dimensdes para a classificagao
dos servigos moveis: tipo de interatividade (interatividade entre maquinas e
interatividade entre pessoas) e caracteristicas do processo (processo visando a
conquista de objetivos versus processo por experiéncias).

Interatividade entre pessoas ¢ definida como a interatividade entre pessoas
que ocorre por intermédio de uma midia, enquanto que interatividade entre
maquinas ¢ definida como a interatividade com a midia. O processo de conquista

de objetivos ¢ caracterizado pela motivagdo extrinseca, orientacdo instrumental,
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beneficios de utilidade, e escolha/procura direta. Por outro lado, o processo por
experiéncias ¢ caracterizado pela motiva¢do intrinseca, orientagdo ritualistica,
beneficios heddnicos e escolha/procura indireta (Hoffman & Novak,1996).

De acordo com essa classificagdo, quatro servicos moveis foram
escolhidos de modo a representar cada um dos tipos considerados: servigo de
mensagens de texto, servicos de contato (TV, Wap ou Chat), servicos de
pagamento e servigo de jogos. Os servigos moveis escolhidos foram classificados,

entdo, da seguinte forma:

» Mensagens de Texto: Interagdo entre pessoas — conquista de objetivos;

= Servico de Contato: Interag@o entre pessoas — experiéncias;

= Servico de Pagamento: Interagdo entre maquinas — conquista de
objetivos;

= Servigo de jogos: Interagdo entre maquinas — experiéncias.

A classificacao proposta ¢ importante para se tentar verificar as razoes das
atitudes positivas ou negativas frente a um determinado servico movel, separando
o tipo de intera¢do envolvida e como se caracteriza o processo de uso do servigo,

0 que pode indicar o que os usuarios esperam dele.

2.4

Inovacdo de ruptura

Uma inovagdo pode ser definida como uma nova idéia, método ou
dispositivo; uma novidade. Pode ainda ser descrita como uma maneira de pensar,
uma atitude permeada e focada além do presente, focada no futuro (Christensen,
1997). Ainda segundo Christensen (1997), uma inovacdo pode ser percebida pelo
cliente como uma mudanga radical, uma ruptura. O rompimento com a tecnologia
existente se d4 com o surgimento de novos mercados, com a introducdo de novas
categorias de produtos e/ou servigos.

Para a organizacdo inovadora, a nova tecnologia de ruptura traz consigo
vantagens competitivas valiosas, como: reducao de custos - tanto diretos quanto
indiretos -, ganhos de confiabilidade, ganhos na opera¢do e novas informagdes e

estatisticas sobre beneficios percebidos pelos clientes. Os processos e sistemas
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também se tornam mais simples de serem gerenciados, a menores custos,
configurando, entdo, a vantagem competitiva. Num proximo passo se ganha o
acesso ao mercado com a adesdo de grandes segmentos, quando — geralmente - ja
ndo existe mais tempo de reagdo para as empresas que usam a tecnologia
suplantada.

De acordo com Christensen (1997), “uma inovacdo sustentdvel ¢ um
conjunto de tecnologias que fazem um servigo ou produto funcionarem melhor,
agregando valor ao cliente, normalmente introduzida por empresas ja atuantes no
mercado. J& quando uma inovagdo que rompe com o sistema vigente, criando
novas formas de produtos e servigos, ¢ mais dificil de ser absorvida, pois requer
novos recursos, ¢ conflita com os processos e valores das empresas concorrentes
que utilizam os antigos procedimentos, as vezes profundamente enraizados”.

Novas tecnologias rompem padrdes e catalisam o surgimento de novos
produtos e ndo podem ser previstas com facilidade, de acordo com Christensen
(1997). Entretanto, ainda segundo Christensen (1997), tais produtos ao serem
introduzidos no mercado, substituindo um padrdo atual, ndo devem jamais afetar
os clientes quanto aos atributos por eles valorizados na tecnologia superada.

Os autores Im ¢ Workman (2004) propuseram que o sucesso de novos
produtos serd sempre devido mais a significancia a novidade, isto ¢, ndo ¢ apenas
o fato de ser novo que garantird seu sucesso, mas sim seu valor percebido pelos
clientes. Além disso, Hill & Rathaermel (2003) concluiram que existem fatores
que reduzem o declinio esperado devido a uma inovacao radical, dentre eles ha
empresas que, no passado, ja passaram por tal experiéncia estando assim mais
preparadas e atentas caso isso ocorra novamente no futuro.

Como ja citado, as novas tecnologias inovadoras sdo introduzidas no
mercado com caracteristicas diversas que visam fazer com que os clientes atentem
para as vantagens de sua utilizagao.

Quando as tecnologias encontram um grande nimero de aplicacdes
praticas, que despertam a curiosidade das empresas, sao logo transformadas em
factivel interesse comercial, o que leva a constitui¢do de novas empresas com o
intuito de fabricar e desenvolver aplicacdes e produtos utilizando as novas
tecnologias.

O uso da nova tecnologia por grandes segmentos da atividade comercial

serve de aval e confirmagdo para o seu sucesso (Christensen, 1997; Eastwood et
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al., 2003). No caso da telefonia movel, pode-se citar o SMS, servico de
mensagens curtas. Esse servico ¢ hoje amplamente utilizado pelo publico em geral
— como meio de comunicacdo — e também por empresas como agéncias de
noticias, operadoras de telecomunicag¢des, bancos, empresas de varejo, etc.,
sempre com objetivo comerciais ¢ de incrementar o relacionamento com os

clientes.

2.5

Atitude, intencdo e comportamento

As crengas sdao os construtos fundamentais do modelo utilizado na
pesquisa para medir a atitude dos consumidores, proposto por Fishbein & Ajzen
(1975).

Baseada na observagao direta ou informagdes externas recebidas, ou por
processos de inferéncia, uma pessoa aprende e forma um determinado nimero de
crengas sobre um objeto. Ou seja, ela associa varios atributos ao objeto. Logo,
uma pessoa forma crengas sobre si mesma, sobre outras pessoas, institui¢des,
comportamentos, eventos, etc. A totalidade das crencas de uma pessoa forma a
base informacional que determina suas atitudes, inten¢des e comportamentos. Por
exemplo, sua atitude frente a Igreja é fungdo de suas crengas sobre a igreja. Se
suas crengas em relacdo ao objeto sdo associadas a atributos positivos, sua atitude
frente ao objeto tende a ser positiva. Do contrario, tende a ser negativa. A atitude
de um individuo sobre um objeto ¢ determinada por suas crengas sobre seus
atributos e suas respectivas avaliagdes.

Uma atitude pode ser vista com natureza afetiva ou avaliativa, o que ¢
determinada pelas crengas pessoais sobre o objeto. Qualquer objeto pode despertar
nas pessoas crencas positivas e negativas e a atitude ¢ vista como o total de afeto
associado as crengas. Em termos da relagdo entre crengas e atitudes, o modelo
conceitual de Fishbein & Ajzen (1975) sugere que a atitude de uma pessoa frente
a algum objeto estd relacionada ao conjunto de suas crengas sobre esse
determinado objeto, mas ndo necessariamente relacionado a uma crenca
especifica.

Expondo de outra maneira, a atitude perante um objeto esta relacionada

com a intencdo da pessoa em adotar uma variedade de comportamentos em
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relagdo ao objeto em questdo. Entretanto, a relagcdo entre atitude com o conjunto
de inten¢des como um todo e da atitude perante um objeto ndo esta relacionada a
nenhuma intengao especifica.

Entdo, a atitude pode ser vista como uma predisposi¢do geral que leva a
um conjunto de intengdes que indicam certo grau de afeto sobre o objeto em
questdo. Cada uma das intencdes ¢ relacionada a um comportamento especifico e
todo o afeto expresso pelo padrao de a¢des de uma pessoa, com relagdo ao objeto,
também corresponde a sua atitude frente ao objeto.

Uma vez estabelecida uma atitude, ela pode influenciar na formagdo de
outras crengas sobre o objeto. Do mesmo modo, o desempenho de determinado
comportamento também pode levar a novas crengas sobre 0 mesmo, 0 que, por
sua vez, também pode influenciar a atitude. Uma descri¢do esquematica desse

processo, apresentada por Fishbein & Ajzen (1975), pode ser vista na figura

abaixo.

Crencas sobre o Intencdes a respeito Comportamentos em
objeto X: do objeto X: relagé@o ao objeto X:
1. 1. 1.

2. - 2. 2.

> Atitude frente
3. € ---=--1 ao objeto X 3: 3.
N N N

Influéncia

---------- Feedback

Figura 2.2 Apresentacdo esquematica do modelo conceitual que relaciona
crencgas, atitudes, intencbes e comportamentos a respeito de determinado
objeto.

Para captar as atitudes frente aos diversos servicos e usos do aparelho
celular, optou-se pela ado¢do dos principios do modelo de Fishbein & Ajzen
(1975). No método desenvolve-se um roteiro para medir as atitudes por meio de

assertivas para avaliar crengas sobre atributos do produto “aparelho celular”.
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Metodologia

3.1

Etapas da Pesquisa

Esta pesquisa estd dividida em duas etapas, sendo uma um pré-requisito
para a elaboracdo da outra.

A primeira etapa consiste na pesquisa dos servigos moveis e nas
entrevistas exploratérias com sujeitos interessados por telefonia movel.

A segunda etapa consiste na elaboracdo do questionario, baseada nas
informagdes coletadas na etapa anterior, na sua aplicacdo e na analise dos

resultados obtidos.

3.2

Universo e amostra

O universo pesquisado consiste no conjunto da populacdo brasileira com
acesso a internet e interessada no tema “Telefonia Movel”. O quantitativo desse
universo abrange as pessoas que perceberam a divulgagdo da pesquisa na internet,
que se deu via envio de e-mails para a comunidade de alunos de graduacao e pos-
graduagdo de uma universidade do Rio de Janeiro, para grupos de profissionais
das mais diversas formacdes, além de mensagens para grupos da ferramenta de
relacionamento na internet chamada Orkut. O interesse pelo tema da pesquisa foi
medido pelo fato do individuo ter respondido ao questionario.

Pretendeu-se obter o maior tamanho de amostra possivel para que se
pudesse contar com resultados de maior confiabilidade, ja que os intervalos de
confianga das médias calculadas sdo tdo mais precisos quanto maior o tamanho da
amostra. Para uma melhor analise entre individuos de diferentes idades precisava-
se uma distribuicdo homogénea entre os pesquisados, o que ndo foi conseguido,

dadas limitagdes de tempo e recursos.
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Ao todo, foram obtidas 222 respostas por meio do questionario
disponibilizado na internet. Do total de respondentes, 110 sdo do sexo masculino e
112 do sexo feminino. O ano de nascimento dos respondentes variou de 1930 a
1984, com grande concentragdo de respondentes nascidos na década de 70,

conforme a tabela a seguir:

Tabela 3.1 Distribui¢do da amostra por ano de nascimento.

Classe Freqléncia % % Acumulado
1930 - 1939 9 4,05 4,05
1940 — 1949 20 9,01 13,06
1950 — 1959 17 7,66 20,72
1960 — 1969 26 11,71 32,43
1970 - 1979 123 55,41 87,84
1980 — 1989 27 12,16 100,00

A amostra indicou uma excelente divisdo de respostas por sexo € uma
grande representatividade na pesquisa da geragdo que em 2005 tem idade entre 26

e 35 anos.

3.3

Selecédo de Sujeitos

Os sujeitos foram selecionados por acessibilidade, dentre aqueles com
acesso a internet atingidos pela divulgacao da pesquisa via e-mail, basicamente
moradores da regido metropolitana do Rio de Janeiro, embora também tenha

havido respostas de Santa Catarina, Sao Paulo e Bahia.

34
Coleta de Dados

A pesquisa de campo foi conduzida em duas fases:
A primeira fase foi realizada por intermédio de 10 entrevistas com

individuos — selecionados por conveniéncia — interessados no tema “telefonia
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movel”, fato caracterizado pela disponibilidade dessas pessoas em participar da
entrevista, cuja duracdo era de trinta a quarenta minutos. Nessas entrevistas foi
utilizado um questionario semi-estruturado com assertivas elaboradas a partir da
pesquisa bibliografica. A intengdo era perceber que tipos de servigos moveis
despertavam mais atencdo e eram citados mais recorrentemente, visando a
construcao das assertivas do questiondario definitivo.

A segunda fase foi calcada na elabora¢do do questionério final, onde se
pretendeu medir a atitude dos respondentes frente as assertivas sobre servigos
moveis definidas na fase anterior. Para isso, langou-se mao da escala tipo Likert
de mensuracdo de atitude. Para aplicacao dessa escala, utilizou-se o seguinte
procedimento nessa pesquisa:

Nos questionarios, foram postas assertivas as quais o respondente foi
convidado a marcar a resposta, dentre cinco alternativas, que melhor se ajustou a
sua opinido e aos seus sentimentos sobre a assertiva, a saber: 1- Discordo
plenamente, 2- Discordo mais que concordo, 3- Nao concordo nem discordo, 4-
Concordo mais que discordo e, por fim, 5- Concordo plenamente.

Apds algumas assertivas, foram colocadas perguntas discriminantes sobre
tipos de servigos preferidos caso a assertiva anterior tivesse marcacao positiva,
isto €, 4- Concordo mais que discordo ou 5- Concordo plenamente. Este tipo de
pergunta serve para melhor entender os tipos de servigo preferidos.

E, por fim, também foram colhidas informagdes sobre a caracterizagdo dos

respondentes quanto a sexo e ano de nascimento.

3.5

Tratamento de Dados

Os dados obtidos por meio das entrevistas exploratorias foram
transformados em assertivas para a composicdo do questionario definitivo da
pesquisa de campo. As respostas foram quantificadas com a utilizagdo da escala
Likert, de modo que fosse possivel realizar anélises estatisticas.

Cada assertiva do questiondrio foi transformada em uma variavel no banco
de dados gerado com as respostas da pesquisa de campo e tabuladas no software

estatistico SPSS versao 11.5.
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Para cada assertiva foi realizado um teste t da média (one-sample t test)
para identificar quais assertivas apresentaram média diferente de trés, que indica
que a assertiva mostra resposta conclusiva. Logo, a hipdtese nula da média ser
igual a trés foi testada ao nivel de confianga de 95%. Médias diferentes de trés
indicam uma atitude, enquanto que médias iguais a trés nao mostram atitude
alguma.

Os dados também foram divididos em grupos, de acordo com o sexo e a
data de nascimento. O mesmo teste t da média foi realizado — ao mesmo nivel de
confianga de 95% — em cada grupo, com os mesmos objetivos anteriormente
explicados. Além desse teste, foram realizados testes t de comparacao de médias
(paired-samples t test), de modo a aferir diferencas entre as médias das respostas
de grupos distintos, comparando o grupo de consumidores do sexo masculino com
os do sexo feminino e também o grupo de jovens com um grupo de mais idade.

Por fim, foi realizada uma analise discriminante a priori, utilizando a
assertiva mais genérica — no caso, a assertiva “Eu prefiro utilizar o aparelho
celular apenas para falar” — de modo a separar e analisar dois grupos com atitudes
distintas. A comparacao dos resultados dos dois grupos também foi realizada por

meio do teste t de comparacdo de médias.

3.6

Limitac6es do método

Ha limitacdes inerentes a metodologia hipotético-dedutiva utilizada na
pesquisa.

O método adotado nesse estudo, embora tenha sido adequado para atingir
0s objetivos propostos, apresenta algumas limitagdes referentes a escolha dos
servigos moveis ¢ a coleta e tratamento dos dados.

A escolha dos servicos moveis baseou-se em pesquisa bibliografica
conduzida no periodo de 2001 a 2005. Foram selecionados os servigos mais
citados, aqueles que ja apresentam alguma participa¢ao no mercado e aqueles em
fase de desenvolvimento considerados mais promissores. Entretanto, dada a
dindmica do mercado de telefonia movel, ha o risco de que se tenha omitido
algum servigo moével relevante, uma vez que o langamento de novos servicos

cresce a cada instante.
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Outro aspecto importante na fase das entrevistas visando a elaboragdo do
questionario diz respeito a selecdo dos Entrevistados, que foi feita por
conveniéncia, ja que o método utilizado para analise nesta etapa e o pouco tempo
dispensado a essa fase restringiram a possibilidade de se trabalhar com um
numero muito grande de sujeitos, ainda que o acesso a um numero maior pudesse
ser mais produtivo a fim de se obter mais informagdes para a segunda etapa da
investigacdo, a pesquisa de campo.

Quanto a pesquisa de campo, houve a limitacdo no que diz respeito a
abrangéncia da divulgagdo do questionario, feito por meio de e-mails, e também

da exigéncia da conexao a internet para acessa-lo.
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Resultados

Este capitulo ¢ composto de quatro se¢des. A primeira se¢do analisa os
resultados de cada assertiva, testando a eficiéncia do questionario por meio de
testes t de cada varidvel, a fim de se verificar se a média das respostas ¢ diferente
de trés ou ndo. A segunda se¢do apresenta, nos mesmos moldes da se¢do um, uma
analise mais detalhada dos resultados, buscando diferencas nas média das
respostas entre pesquisados do sexo feminino e masculino. A terceira se¢ao
mostra, também nos mesmos moldes da secdo um, a andlise comparativa das
médias dos resultados comparando dois grupos de pesquisados, um composto por
individuos jovens e outro composto por individuos de mais idade. A quarta segdo
mostra a condu¢ao de uma analise discriminante a priori, uma vez que compara a
média de resultados de dois grupos de pesquisados, divididos de acordo com as
suas repostas em relagdo a assertiva “Eu prefiro utilizar o telefone celular apenas
para falar.”. Essa assertiva — denominada de assertiva discriminante — foi
escolhida por bem retratar o interesse em servigos moveis, além do uso do
aparelho celular apenas para conversacdo. Logo, nessa secdo as médias das
respostas do grupo dos que concordam com a assertiva sdo confrontadas com as

respostas do grupo dos que discordam dela.

4.1

Analise das Respostas

De modo a se verificar a eficiéncia do questionario, isto é, se ele foi
compreendido pelos respondentes, testou-se a hipotese de que as respostas sdao
iguais ao valor 3 — que representa a opcdo “Nao concordo, nem discordo”,
indicando indiferenca de atitude dos respondentes frente a assertiva — elaborando
um teste t em cada variavel (assertiva), com nivel de confianga de 95%.
Entretanto, nas proximas tabelas de analise a indicacdo de confirmagao da
hipdtese refere-se a presenga de uma atitude — positiva ou negativa — frente a
resposta, isto €, indica que a média ¢ diferente do valor 3 para a assertiva em

questao.
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A tabela a seguir mostra todas as assertivas analisadas.

Tabela 4.1 Relacao de assertivas analisadas.

Variavel Assertiva
VARI1 Eu enviarei mensagens curtas de texto pelo aparelho celular.

Eu usarei um servigo de mensagens curtas de texto com anexo (imagens, sons
VAR ou videos) por meio do aparelho celular.

Eu receberei periodicamente mensagens com informagdes e noticias sobre
VARS determinado tema de meu interesse.

Nao gosto de receber mensagens de texto no meu aparelho celular sem ter
VAR5

pedido.

Eu usarei o aparelho celular para conversar com 3 ou mais amigos a0 mesmo
VARG6

tempo.

Eu usarei o aparelho celular para fazer novas amizades, conversando com 3
VART ou mais pessoas, inicialmente desconhecidas, ao mesmo tempo.
VARS Eu usarei o aparelho celular para ouvir estagdes de radio.
VAR9 Eu acessarei paginas da internet via aparelho celular.
VARI10 Eu “baixarei” toques musicais para o aparelho celular.
VARI1 Eu prefiro usar os toques musicais pré-existentes no meu aparelho celular.

Eu "baixarei" para o aparelho celular videos com filmes, documentarios,
VARI12

shows, clipes, etc.

Eu assistirei on-line no aparelho celular videos com filmes, documentarios,
VARI13

shows, clipes, etc.
VAR14 Eu assistirei on-line no aparelho celular a programacao de uma TV aberta.

Eu assistirei on-line no aparelho celular a programacdo de uma TV paga
VARIS (como NET ou TVA, por exemplo).

Eu usarei o aparelho celular como controle remoto para acionar dispositivos
VAR16 (Ex: eletrodomésticos, iluminagdo da casa, abrir o portdo da garagem, abrir a

porta de casa, abrir o carro, dar a partida no carro, etc.)

Nao gostaria que os dispositivos fossem controlados apenas pelo aparelho
VARIS celular (i.e, aparelho celular como tnica op¢ao de controle dos dispositivos).
VARILO Eu realizarei operagdes bancarias tipicas via aparelho celular (Ex.: consulta de

saldos, pagamentos, transferéncias, pedidos de talao de cheque, etc.)
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Eu efetuarei pagamento de contas em geral via teclado do aparelho celular

VAR21 (Ex: passagem de Onibus e metrd, corrida de téxi, conta de ingressos para

shows, cinema, e teatro, uso como cartao de crédito, etc.).

Eu tenho medo de enviar mensagens muito pessoais pelo teclado do aparelho
VAR23

celular.
VAR24 Eu me preocupo com a ameaca de virus aparecerem no meu celular.

Eu acho arriscado concentrar muitas fungdes no celular (ex.: operacdes
VAR25 financeiras, fungdes de acionamento de dispositivos, recebimento de

mensagens, etc.).
VARDE Eu me preocupo com o sigilo das informagdes das transacdes financeiras

realizadas via aparelho celular.

Eu acredito que o aparelho celular serd mais seguro que o cartdo de crédito
VAR27 para fazer pagamentos em geral (ex.: compras em lojas, compra de ingressos,

de teatro, pagamento de contas, etc.).
VAR28 Eu prefiro utilizar o telefone celular apenas para falar.

Ter que comprar um aparelho celular mais novo inibe meu interesse por
VAR29 . .

Nnovos servigos moveis.
VAR30 Eu considero os jogos em aparelhos celulares um interessante passatempo.

Eu considero o aparelho celular uma 6tima opgao para a compra de passagem
VAR31

de metro.

Eu considero o aparelho celular uma 6tima op¢ao para a compra de ingressos
VAR32 _

de cinema.

Eu ndo usarei o aparelho celular para assistir TV por causa do tamanho da
VAR33

tela.

Eu ndo usarei o aparelho celular para assistir TV por causa do da qualidade do
VAR34

som.
VAR35 Eu assistirei TV pelo aparelho celular caso esteja viajando.

Eu assistirei TV pelo aparelho celular caso algum evento importante esteja
VAR36

passando.
VAR37 Eu acho que tirar fotos ¢ um atributo importante para um aparelho celular.

AR3S Eu deixarei de usar uma camera fotografica digital para s6 usar um aparelho

VAR

celular com camera fotografica.
VAR39 Eu usarei o aparelho celular como agenda de compromissos.
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A analise das assertivas foi feita conforme cada uma das sete se¢des em

que o questionario foi dividido.

Tabela 4.2 Secdo “Pense no seu aparelho celular como uma ferramenta para

envio e recebimento de mensagens de texto”.

Variavel

Assertiva

Média

Sig. (2-tailed)

Hipdtese

VARI1

Eu enviarei mensagens curtas de

texto pelo aparelho celular.

4,276

0,000

Confirmada

VAR2

Eu wusarei um servico de
mensagens curtas de texto com
anexo (imagens, sons ou videos)

por meio do aparelho celular.

3,656

0,000

Confirmada

VAR3

Eu receberei periodicamente
mensagens com informagdes e
noticias sobre determinado tema

de meu interesse.

3,316

0,001

Confirmada

VARS

Nao gosto de receber mensagens
de texto no meu aparelho celular

sem ter pedido.

4,265

0,000

Confirmada

EU ENVIAREI MENSAGENS CURTAS DE TEXTO PELO APARELHO CELULAR.

O servigo de mensagens de texto (SMS) ¢ uma realidade desde o inicio da

digitalizagdo dos celulares. Para se ter uma idéia, em 2001, 19 bilhdes de

mensagens foram enviadas ao redor do mundo (Moskorz, 2002). Como esse

servigo tende a crescer junto com a base de usudrios da telefonia movel, esse

numero deve ser consideravelmente maior atualmente. Para ilustrar, a base de

assinantes de telefonia méovel no Brasil aumentou 128% entre 2001 e 2004

(Teleco, 2005). Além de ser uma forma de comunicagdo rapida e silenciosa, em

que o usuario pode se comunicar no cinema ou durante uma aula, por exemplo, o

SMS vem sendo usado como uma ferramenta de marketing, de modo a atingir

determinado tipo de publico. Segundo Mowbray (2003), o SMS ¢ a killer

application para o marketing um-para-um — o marketing personalizado.
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EU USAREI UM SERVICO DE MENSAGENS CURTAS DE TEXTO COM ANEXO (IMAGENS,

SONS OU VIDEOS) POR MEIO DO APARELHO CELULAR.

As respostas para essa assertiva sugerem a confirmagdo do uso do servigo
de mensagens multimidia — multimidia messaging services (MMS). As
telecomunicagdes sem fio vém rapidamente se consolidando como uma tecnologia
de convergéncia sob o manto da multimidia (Smith, 2004). A multimidia esta
apenas no seu comego, sendo que o MMS ¢ um passo para seu desenvolvimento.
Ainda segundo Smith (2004), citando pesquisa da empresa de consultoria IDC, o
nimero de usuérios do servigo MMS crescera 128% ao ano até 2007, o que
significa que serdo cerca de 96 milhdes de usuarios do MMS, em sua grande

maioria usuarios com aparelhos celulares com cameras digitais.

EU RECEBEREI PERIODICAMENTE MENSAGENS COM INFORMACOES E NOTICIAS SOBRE

DETERMINADO TEMA DE MEU INTERESSE.

A pesquisa indica que ha interesse no servigo de mensagens sobre temas
de interesse do usudrio, desde que ele as tenha solicitado. O mesmo nao ocorre
com as mensagens nao solicitadas, conforme analise das respostas para a proxima
assertiva.

Quanto a preferéncia pelos tipos de informagdes recebidas por mensagens
de texto apontada na pesquisa, e captada pela assertiva 4 do questiondrio, do total
de pesquisados, 12% marcaram, unicamente ou em marcag¢do conjunta com outras
opgoes, “cotacdes financeiras”, 37% marcaram “noticias do dia”, 32% marcaram
“programagdo cultural” e 15% marcaram “promocdes”. Nota-se que os
percentuais poderiam totalizar mais de 100%, pois cada opg¢do pode ser escolhida
sozinha ou em conjunto com as demais. Das respostas unicas destaca-se a op¢ao
“noticias do dia” com 12% dos respondentes marcando somente essa opgcao,

caracterizando que € o tipo de informacdo mais citada pelos respondentes.
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NAO GOSTO DE RECEBER MENSAGENS DE TEXTO NO MEU APARELHO CELULAR SEM

TER PEDIDO.

As respostas remetem a uma preocupagdo decorrente do grande
crescimento do SMS: o spam. O spam ¢ o envio macigo, para diversos usuarios de
telefonia mével, de mensagens de texto com o intuito de divulgar promogdes,
langamentos de novos produtos ou servigos, eventos, etc. Nos EUA tramita uma
lei que restrinja o uso dessa pratica, a ndo ser que as mensagens sejam
previamente autorizadas pelo usudrio do aparelho celular (Rockwell, 2004). Os
usudrios brasileiros, de acordo com a presente pesquisa, também ndo aprovam a
pratica, embora sejam simpaticos a idéia de receber determinados tipos de

mensagem de seu interesse.

Tabela 4.3 Se¢do “Pense no seu aparelho celular como uma ferramenta de
comunicagao de grupos - 3 ou mais pessoas a0 mesmo tempo - como um viva-

voz (audio-conferéncia)”.

Variavel Assertiva Média | Sig. (2-tailed) Hipotese

Eu usarei o aparelho celular

VARG6 para conversar com 3 ou mais 3,518 0,000 Confirmada

amigos ao mesmo tempo.

Eu usarei o aparelho celular
para fazer novas amizades,

conversando com 3 ou mais

VAR7 o 1,450 0,000 Confirmada
pessoas, inicialmente
desconhecidas, a0  mesmo
tempo.

Em relagdo ao servi¢o de chat — um tipo de conferéncia que pode ser tanto
por voz quanto por mensagens de texto — movel, as tendéncias mais recentes
indicam que o servico seguira o caminho de sucesso do SMS, fazendo com que os
chat de mensagens de texto, no estilo dos foruns da internet, predominarao. Cerca

de 10% do trafego de SMS provém de servigos de valor adicionado como



DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0313138/CA


PUC-Rio - Certificacdo Digital N° 0313138/CA

40

download de toques musicais, quizzes — jogos de perguntas e respostas — e chat
movel (Dibble, 2003).

Tabela 4.4 Secdo “Pense no aparelho celular como uma ferramenta para seu

entretenimento”.

Variavel

Assertiva

Média

Sig. (2-tailed)

Hipdtese

VARS

Eu usarei o aparelho celular

para ouvir estacoes de radio.

3,275

0,005

Confirmada

VAR9

Eu acessarei paginas da internet

via aparelho celular.

3,412

0,000

Confirmada

VARI10

Eu “baixarei” toques musicais

para o aparelho celular.

3,509

0,000

Confirmada

VARI11

Eu prefiro usar os toques
musicais pré-existentes no meu

aparelho celular.

3,200

0,026

Nao confirmada

VARI12

Eu "baixarei" para o aparelho
celular videos com filmes,
documentarios, shows, clipes,

etc.

2,401

0,000

Confirmada

VARI13

Eu assistirei on-line no aparelho
celular videos com filmes,
documentarios, shows, clipes,

etc.

2,405

0,000

Confirmada

VAR14

Eu assistirei on-line no aparelho
celular a programacdo de uma

TV aberta.

2,739

0,008

Confirmada

VARI15

Eu assistirei on-line no aparelho
celular a programa¢do de uma
TV paga (como NET ou TVA,

por exemplo).

2,568

0,000

Confirmada
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EU USAREI O APARELHO CELULAR PARA OUVIR ESTACOES DE RADIO.

Ha a intencdo, segundo a pesquisa, de uso do servico de radio no aparelho
celular. Na Europa existem iniciativas de associar o envio de mensagens curtas de
texto com anuncios em radio, por se acreditar que tais midias sdo complementares
como canais de marketing (Motsay, 2003). Nessa integragdo os usuarios sao
estimulados a enviar mensagens respondendo a promogdes para ganhar ingressos
para shows e outros brindes, durante a programagao da estagdo de radio. Embora a
assertiva refira ao servico de escutar estacdes de radio no aparelho celular, as
iniciativas de marketing na sua quase totalidade utilizam o rddio como uma forma

de alavancar o servico de envio de mensagens de texto.

EU ACESSAREI PAGINAS DA INTERNET VIA APARELHO CELULAR.

O servigo de acesso a internet via aparelho celular ja esta disponivel
comercialmente, sendo um dos primeiros servigos méoveis implementados com o
surgimento da tecnologia digital, juntamente com o servico de envio de
mensagens. A pesquisa indica intengdo de uso desse servigo. Nos EUA estuda-se
disponibilizar no aparelho celular sites pagos por cartdo de crédito mediante e
acesso por intermédio de senha ou até mesmo a criagdo de uma conta pré-paga
que limite o acesso aos créditos adquiridos (Gillot & Vyas, 2004). Tais
alternativas vém sendo desenvolvidas principalmente para contetidos restritos,
como sites erdticos.

Outra aplicagdo utilizada ¢ o download de toques musicais e arquivos de
musica MP3 para o aparelho celular por meio de paginas da internet moével
(Smith, 2004). A aposta € aproveitar o sucesso dos toques musicais para alavancar
o servigo de internet movel.

Ha ainda a iniciativa de venda de jogos para celular por meio de paginas
da internet movel, que ja estd sendo utilizada por empresas da era digital como a

Yahoo! (Smith, 2004).
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EU “BAIXAREI” TOQUES MUSICAIS PARA O APARELHO CELULAR.

Os diferentes toques musicais disponiveis nos aparelhos celulares —
também chamados de ringtones — criaram um servi¢o comercia cujo sucesso so ¢é
superado pelo SMS atualmente. Os usudrios podem “baixar” — isto €, fazer o
download — dos toques musicais ou por intermédio de mensagens de texto ou
acesso a paginas da Internet movel. Os usudrios de telefonia celular estdo
personalizando seus toques com clips de som de alta qualidade, vozes de
celebridades, sons nostalgicos, como toques de telefones antigos, e trilhas sonoras
de filmes e séries de TV famosas. No futuro, os usuarios de telefonia movel
provavelmente terdo toques musicais animados, associados a clips de video.
(Marek, 2004).

Toda a sofisticacdo desses toques musicais vem sendo consumida por um
nimero crescente de usuarios em busca de personalizagdo dos seus ringtones. A
operadora de telefonia celular dos EUA Sprint divulgou que em 2003 seus clientes
“baixaram” 20 milhdes de toques musicais e protetores de tela. Além disso, uma
pesquisa de setembro de 2003 da empresa de consultoria Yankee Group descobriu
que 18% dos assinantes dos EUA “baixam” ou tem interesse em “baixar” toques
musicais para seus aparelhos celulares. Esse interesse tende a aumentar entre
adultos jovens (18-24 anos) e adolescentes (11-17 anos), onde essa pesquisa
indicou que 41% dos adultos jovens e 22% dos adolescentes fazem ao menos um
download de toques musicais por més. Além disso, as operadoras de telefonia
movel informam que os usuarios que fazem o download de um toque musical
geralmente voltam para “baixar” mais toques (Marek, 2004).

Muito desse desempenho se deve ao sucesso dos novos toques musicais,
com destaque para os true tones, em que ¢ reproduzida no toque do celular uma
musica como se ela estivesse sendo tocada em um radio ou CD, por exemplo, e 0s
ringback tones, que tem como caracteristicas principais a escolha de toques
musicais diferenciados de acordo com a pessoa que liga para o usuario — familiar,
amigo, colega de trabalho, etc. — além de permitir a escolha de um tipo de toque a
ser executado e ouvido pela pessoa que origina a chamada até que seu destinatario

possa atende-la — como se fosse uma chamada em espera (Lowenstein, 2004).
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EU PREFIRO USAR OS TOQUES MUSICAIS PRE-EXISTENTES NO MEU APARELHO

CELULAR.

Essa assertiva ndo confirmou a hipdtese de que a média das respostas ¢
diferente de 3, isto ¢, ndo se pode dizer se os pesquisados concordam ou
discordam com essa assertiva. Atualmente os aparelhos celulares apresentam
vérios toques musicais embutidos em sua memoéria. E provavel que boa parte dos
usuarios de telefonia mével opte por usar apenas os toques musicais pré-
existentes, principalmente devido a base de assinantes da telefonia movel ser
predominantemente pré-paga. Entretanto, a pesquisa nao pode chegar a essa

conclusdo.

EU "BAIXAREI" PARA O APARELHO CELULAR VIDEOS COM FILMES, DOCUMENTARIOS,
SHOWS, CLIPES, ETC.;

EU ASSISTIREI ON-LINE NO APARELHO CELULAR VIDEOS COM FILMES,
DOCUMENTARIOS, SHOWS, CLIPES, ETC.;

EU ASSISTIREI ON-LINE NO APARELHO CELULAR A PROGRAMACAO DE UMA TV
ABERTA.;

EU ASSISTIREI ON-LINE NO APARELHO CELULAR A PROGRAMACAO DE UMA TV PAGA

(como NET ou TVA, POR EXEMPLO).

A seqliéncia de assertivas acima se refere ao servico de video, o que
abrange filmes, clipes, documentarios, programagdo de TV aberta e por assinatura
(TV paga), etc. O servigo de video no aparelho celular faz parte do pacote de
novos servigos que serdo ofertados para a “nova geracdo” de aparelhos celulares,
preparados para o trafego de dados em banda larga, no mercado consumidor
(Lowenstein, 2004). Nesse pacote também inclui novos tipos de toques musicais
avancados, também chamados de true tones e ringback tones, Jogos mais
interativos, permitindo multiplos usuarios on-line, servico de fotos, que inclui,
além de tira-las, o download, o armazenamento, o compartilhamento ¢ a
impressao.

No caso do video, ele pode ser oferecido no formato de download ou
streamming. No primeiro caso os videos sdo obtidos remotamente através de

algum site da internet mével ou de algum aplicativo especifico da operadora de
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telefonia movel, enquanto que no segundo caso o acesso ao video € continuo e ao
mesmo tempo em que ¢ solicitado, isto ¢, o acesso ¢ on-line e o video ndo ¢
armazenado no aparelho celular.

Nao houve interesse por esse servigo, em nenhuma modalidade
apresentada no questionario — download, video on-line, TV aberta ¢ TV paga.
Essa atitude talvez seja explicada por algumas limitagdes técnicas do aparelho
celular, conforme pode serd visto mais adiante. Ou talvez por ser um servigo
praticamente inédito no Brasil. Entretanto, essa ltima hipotese precisaria ser
testada em outro estudo.

Uma operadora brasileira langou em julho de 2005 um aparelho celular
preparado para a terceira geragdo da telefonia mdvel, mais voltada para servigos
multimidia. A empresa aposta no conteido como grande atrativo, com a presenca
de canais de esportes e canais de TV fechada apresentando episddios de séries
televisivas famosas, adaptados exclusivamente para os telefones moveis, os
chamados mobsodes, com um minuto de duragio ao invés da duragdo de uma hora
dos episddios convencionais. Ha também a possibilidade de download de clipes,
musicas no formato MP3 e acesso WAP a internet em alta velocidade (Felliti,

2005).
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Tabela 4.5 Secéo “Imagine agora seu aparelho celular como um *‘controle

remoto

universal” podendo acionar

dispositivos  diversos

eletrodomésticos, iluminacéo da casa, o portao de casa, etc.”.

como:

Variavel

Assertiva

Média

Sig. (2-tailed)

Hipdtese

VARI16

Eu usarei o aparelho celular
como controle remoto para
acionar dispositivos (Ex:
eletrodomésticos,  iluminagao
da casa, abrir o portdo da
garagem, abrir a porta de casa,
abrir o carro, dar a partida no

carro, etc.)

3,802

0,000

Confirmada

VARI18

Nao gostaria que os dispositivos
fossem controlados apenas pelo
aparelho celular (i.e, aparelho
celular como unica opcao de

controle dos dispositivos).

4,477

0,000

Confirmada

O servico de acionamento de dispositivos via aparelho celular ¢

disponibilizado por meio da tecnologia denominada bluetooth. Essa tecnologia

permite a conexdo e interacdo entre os mais diversos dispositivos sem a

necessidade de um meio fisico, isto é, sem a necessidade de fios. Dentre as

possibilidades de aplicagdo da tecnologia bluetooth na telefonia movel, pode-se

destacar a interagdo wireless — sem fios — com os seguintes dispositivos

(bluetooth.com, 2005):

Computadores;

» PDAs — Personal Digital Assistants — computadores de bolso, como o

Palm;

Impressoras;
Maquinas fotograficas digitais;

Outros aparelhos celulares;
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» Servicos de localizagdo (GPS — Global Positioning System); e

= Automoveis.

Quando se fala em acionamento de dispositivos — como portdo da garagem
e iluminagdo da casa, por exemplo — fala-se na comunicagdo entre o aparelho
celular e um microprocessador (computador) associado a esse dispositivos,
permitindo o controle dos mesmos via aparelho celular.

Para exemplificar, estd sendo desenvolvido um servigo que permita a
abertura e fechamento das portas do automovel por meio do aparelho celular.
Ainda estdo pendentes algumas questoes relacionadas a seguranca, que podem ser
resolvidas com a digitacdo de cddigos, permitindo que tal aplicacdo seja uma
realidade em futuro proximo (Carsale, 2004).

Para as assertivas do questiondrio, escolheram-se dispositivos simples e
que facam parte do cotidiano das pessoas, de modo a verificar quao propensas as
pessoas estariam a utilizar o aparelho celular com esse novo servigo. As respostas
da pesquisa indicam confirmagdo do uso do aparelho celular como controle
remoto. Entretanto, hé ressalvas quanto ao uso apenas do celular como
controlador de dispositivos. Ou seja, o interesse talvez esteja limitado a
comodidade e praticidade de uso quando da inexisténcia ou indisponibilidade do
controle remoto original do dispositivo.

Quanto a preferéncia por dispositivos apontada na pesquisa, captada pela
assertiva 17 do questiondrio, do total de pesquisados 32% marcaram, unicamente
ou em marcagdo conjunta com outras opgoes, “‘eletrodomésticos”, 53% marcaram
“iluminacdo da casa”, 66% marcaram “porta de casa ou portdo da garagem” e
11% marcaram “abrir ¢ dar partida no carro”. Nota-se que 0s percentuais
totalizam mais de 100%, pois cada opg¢ao pode ser escolhida sozinha ou em
conjunto com as demais. Das respostas Unicas destaca-se a op¢do “porta de casa
ou portdo da garagem” com 12% dos respondentes marcando somente essa opg¢ao.
Nenhum dos respondentes marcou somente a opgao “abrir e dar partida no carro”.
As respostas indicam que ha preferéncia de acionamento de dispositivos

exclusivamente domésticos, com ampla aceitagdo.
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Tabela 4.6 Secédo “Imagine agora seu aparelho celular como uma ferramenta
para executar transagdes financeiras (Ex.: compras, consulta de saldos,

pagamentos, transferéncias, etc.)”.

Variavel Assertiva Média Sig. (2-tailed) Hipotese

Eu realizarei operagdes

bancarias tipicas via aparelho

VAR19 | celular (Ex.: consulta de saldos, 3,464 0,000 Confirmada

pagamentos, transferéncias,

pedidos de taldo de cheque, etc.)

Eu efetuarei pagamento de
contas em geral via teclado do

aparelho celular (Ex: passagem

VAR21 | de Onibus e metrd, corrida de 3,446 0,000 Confirmada

taxi, conta de ingressos para
shows, cinema, e teatro, uso

como cartdo de crédito, etc.).

EU REALIZAREI OPERACOES BANCARIAS TIPICAS VIA APARELHO CELULAR (EX.:
CONSULTA DE SALDOS, PAGAMENTOS, TRANSFERENCIAS, PEDIDOS DE TALAO DE

CHEQUE, ETC.)

De acordo com Muller-Veerse (2000), citado por Moskorz (2002), a
grande motivacao para este servigo para os bancos ¢ ter um canal adicional de
distribuicdo e cortar custos, pois cada transacdo na Internet, fixa ou movel, ¢é
muito mais barata que uma transa¢do bancaria tradicional. Vdrios servigos podem
ser disponibilizados via m-commerce, desde informagdes publicas — rentabilidade
de aplicacdes financeiras, dentre outras — passando por informacgdes privativas dos
clientes — saldos, extratos, etc — até transacdes — transferéncias, pagamentos,
empréstimos, etc.

A realizagdo de operagdes bancarias por meio do aparelho celular ¢
também chamada de m-banking. Ha algumas iniciativas de m-banking sendo

desenvolvidas no mundo, mas, por enquanto, nenhuma delas teve grande adogao.
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Enquanto isso a Internet médvel vem se configurando, gradualmente, como um
significativo canal de distribuicdo a nivel mundial. A Coréia do Sul, representada
pelos bancos Korea First e Kookmim, ¢ um dos poucos paises em que o m-
banking ¢ um canal de distribui¢do ja estabelecido, embora o mercado japonés
seja, talvez, o mercado mais avangado. Fora Japao e Coréia do Sul, poucos paises
seguem a mesma linha, como a Holanda e os servicos moveis oferecidos pelo
Rabbobank. (Financial Services Distribution, 2005).

Por outro lado, a filial do Citibank da Australia firmou parceria com a
maior operadora movel do pais — a Telsra — para langas seu servigo de m-banking,
sendo assim o Unico banco com esse diferencial nessa regido. Os clientes do
Citibank assinantes desse servico podem usar seus aparelhos celulares para
pagamentos de contas em geral — por meio de um servigo chamado de BPAY —
além de servigos como transferéncia de fundos entre contas bancarias, verificagdo
de saldos e extratos, mudanca de dados pessoais, recebimento de informagdes
sobre produtos e recebimento das ultimas cotacdes da bolsa de valores (Financial
Services Distribution, 2005).

Antes de implantar essa iniciativa, o Citibank Australia pesquisou como o
publico australiano reagiria aos produtos de m-banking. Os resultados mostraram
que 25% dos usudrios de telefonia movel na Australia estariam dispostos a pagar
contas com seus aparelhos celulares. Outros 24% também estariam dispostos a
transferir fundos entre contas por meio de seus celulares. Além disso, a pesquisa
mostrou que as mulheres tém um interesse maior no uso do m-banking do que os
homens.

Verificou-se o interesse no uso de servicos de m-banking, embora as
iniciativas no mercado brasileiro sejam incipientes. A principio ndo se verificaram
grandes diferengas na atitude dos publicos feminino e masculino. A discussao
acerca da diferenca de atitudes entre os sexos serd abordada nas proximas segoes.

Quanto a preferéncia por tipos operagdes bancarias apontadas na pesquisa,
e captada pela assertiva 20 do questiondrio, do total de pesquisados, 60%
marcaram, unicamente ou em marcagao conjunta com outras opgoes, “consulta de
saldo e extrato”, 43% marcaram “pagamentos”, 40% marcaram “transferéncias” e
38% marcaram “solicitagdes (taldo de cheques, cartdes, etc.)”. Nota-se que os
percentuais totalizam mais de 100%, pois cada opc¢ao pode ser escolhida sozinha

ou em conjunto com as demais. Das respostas unicas destaca-se a op¢ao “consulta
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de saldo e extrato” com 11% dos respondentes marcando somente essa opgao.
Nenhum dos respondentes marcou somente a opcdo “transferéncias” ou
“solicitacdes (taldo de cheques, cartdes, etc.)”. A questdo da seguranga marcou as
respostas para essa assertiva, com os pesquisados escolhendo as operacdes
bancarias mais simples e que envolvam um risco minimo para o sigilo das

informagdes trocadas.

EU EFETUAREI PAGAMENTO DE CONTAS EM GERAL VIA TECLADO DO APARELHO
CELULAR (EX: PASSAGEM DE ONIBUS E METRO, CORRIDA DE TAXI, CONTA DE
INGRESSOS PARA SHOWS, CINEMA, E TEATRO, USO COMO CARTAO DE CREDITO,

ETC.).

Moskorz (2002) cita que uma das primeiras solugdes para pagamentos
moveis foi a famosa maquina de vender Coca-Cola, introduzida na Finlandia, na
qual uma bebida poderia ser adquirida com um telefone GSM, por meio da
tecnologia bluetooth. Na Europa, ja ha algum tempo € possivel adquirir, por meio
dessa aplicagdo, uma série de produtos de baixo custo e servicos como fotos,
copias, bolas de futebol, lavagem de automoveis, etc.

Muller-Veerse (2000) mostra que o pagamento movel tem enorme
potencial, especialmente aquele utilizando a tecnologia bluetooth, ou seja, a sua
disseminagdo depende da disseminagdo do proprio bluetooth. Com essa tecnologia
0 pagamento no ponto de venda ficaria facilitado, mas para isso tanto o aparelho
celular como o ponto de venda deverdo estar habilitados com essa tecnologia,
permitindo o carregamento dos celulares com “dinheiro movel” ou entdo
permitindo o débito direto na conta corrente do cliente. Outro fator determinante ¢
a questao da seguranca, que serd abordada com mais detalhes na proxima secao.

O chamado “dinheiro movel”, citado anteriormente, consiste na inser¢ao
de valores monetarios em um cartdo do tipo smartcard via rede sem fio. Tal tipo
de transagdo ja foi testado na Europa, usando um aparelho celular com slot para
smartcard (Moskorz, 2002). Porém, como ja citado, serdo o sucesso da tecnologia
bluetooth, além do sucesso do m-banking, que determinardo a viabilidade do

“dinheiro movel”.
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Seguindo o mesmo principio, a Nokia vem desenvolvendo na Alemanha
um sistema de pagamento de passagens de Onibus via aparelho celular. Os
passageiros da cidade de Hanau, perto de Frankfurt, poderdo pagar a passagem
aproximando seus celulares de uma leitora de smartcard instalada nos Onibus.
Sistemas de transportes no mundo todo estdo adotando cartdes para o pagamento
da passagem. Usar o celular serd o proximo passo. (Benatti, 2004)

Na mesma linha do “dinheiro movel”, surgiu na Finlandia a “conta
moével”, na qual o usudrio pode receber contas eletronicas num e-mail ou no
proprio telefone celular. Deste modo, o papel ndo ¢ mais necessario, o que
significa um expressivo corte de custos, tanto em impressdao quanto em postagem.
Ainda nessa linha, ha também o “salario movel” no qual o contracheque ¢ enviado
para o celular via mensagem de texto, eliminando os custos de sua impressdao por
parte da empresa (Moskorz, 2002).

Uma pesquisa independente conduzida pela empresa provedora de
tecnologia de pagamento UPaid demonstrou que 77% dos adultos ingleses querem
ter controle dos débitos de seus cartdes de crédito utilizando mensagens de texto
de seus aparelhos celulares para autorizar o pagamento. Esse fato reflete uma
campanha do governo para alertar os britanicos sobre os riscos de se pagar apenas
o valor minimo da fatura do cartdo — e usar o chamado “crédito rotativo” — ja que
os britanicos, em sua maioria, ndo colocam a conta do cartdo de crédito no débito
automatico por medo de perder o controle sobre o saldo da conta corrente
(Financial Services Distribution, 2005). Mais de 62% dos pesquisados na
Inglaterra querem ser lembrados por meio de uma mensagem de texto sobre o
pagamento da fatura do cartdo e responder a essa mensagem autorizando o valor a
ser pago.

No Brasil estdo sendo desenvolvidos por uma operadora de telefonia
moével dois servicos que prometem facilitar a vida de usuarios e lojistas e
substituir o uso do cartdo de crédito — ou débito — convencional (Machado, 2005)

O primeiro deles ¢ mais simples e troca por um celular aqueles terminais
wireless para pagamentos com cartdo que nos restaurantes, por exemplo, vao a
mesa do cliente. Nao ¢ necessario passar um cartdo de crédito — ou débito — nele;
o vendedor digita os dados do seu cartdo, o valor da conta e envia tudo por SMS a
administradora, que pela mesma via autoriza ou ndo a venda. As vantagens em

relagdo ao terminal comum sdao o tamanho e custo menores, 0 que aumentaria a
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capilaridade dessa solugdo. Até mesmo motoristas de taxi poderiam usar o celular
para receber por suas corridas. Além disso, o novo aparelho continua tendo todas
as fungdes de um celular.

O outro servico que vem sendo desenvolvido transforma o cartdo de
crédito ou débito no proprio celular. O numero do cartdo ja fica associado ao
aparelho celular do usudrio e basta que ela forneca o numero do aparelho ao
vendedor. Este preenche o valor da compra e envia a administradora via SMS.
Depois, o usudrio recebe um SMS da administradora pedindo que confirme a
compra através de duas senhas: uma pessoal e outra aleatoria, gerada na hora da
transagdo e configurada por numeros randomicos no teclado do celular, associados
a letras (por exemplo: A, B e C sdo associados a 0, 3 e 1 numa compraea2,9¢ 7
em outra). Digitadas as senhas e enviada a confirmacdo, usuédrio e vendedor
recebem uma mensagem de conclusdo da compra.

Outra tecnologia que vem sendo desenvolvida pela mesma operadora de
telefonia mével — mas atualmente em fase embrionaria — e € a transformacao da
tela do celular num cddigo de barras. Tal aplicacdo permitird a compra de um
ingresso de um show ou bilhete de cinema on-line e, ao invés de imprimir o
ingresso, o usuario recebera no celular o coédigo de barras a ser passado na leitora
da casa de shows ou do cinema.

Os resultados mostram que os pesquisados aprovam o uso do aparelho
celular para pagamentos em geral. Essa tendéncia apresentada na pesquisa ¢
positiva uma vez que o servigo de pagamento via aparelho celular no Brasil
praticamente inexiste comercialmente, o que traz perspectivas encorajadoras para
€SSe Servico.

Quanto a preferéncia por tipos de pagamentos apontada na pesquisa, €
captada pela assertiva 22 do questiondrio, do total de pesquisados, 55% marcaram,
unicamente ou em marcacao conjunta com outras opgdes, “compra de ingresso de
shows, cinema e teatro”, 32% marcaram “passagem de Onibus e/ou metrd”, 35%
marcaram “corrida de taxi” e 42% marcaram “fung¢oes de cartdo de crédito”. Nota-
se que os percentuais totalizam mais de 100%, pois cada op¢do pode ser escolhida
sozinha ou em conjunto com as demais. Apenas a op¢ao “funcdes de cartdo de
crédito” obteve marcacdo isolada, com 3% dos respondentes. Destaque para a

participagdo de 23% para a escolha das quatro opg¢des de pagamento. Os
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respondentes aparentam ter interesse no servico de pagamento, especialmente

aqueles relacionados com entretenimento.

Tabela 4.7 Secdo ’Pense no quesito seguranca do seu aparelho celular”.

Variavel

Assertiva

Média

Sig. (2-tailed)

Hipdtese

VAR23

Eu tenho medo de enviar
mensagens muito pessoais pelo

teclado do aparelho celular.

2,697

0,003

Confirmada

VAR24

Eu me preocupo com a ameaga
de virus aparecerem no meu

celular.

3,734

0,000

Confirmada

VAR25

Eu acho arriscado concentrar
muitas fun¢des no celular (ex.:
operacdes financeiras, fungdes
de acionamento de dispositivos,
recebimento de mensagens,

etc.).

3,558

0,000

Confirmada

VAR26

Eu me preocupo com o sigilo
das informagoes das transagoes
financeiras realizadas via

aparelho celular.

4,338

0,000

Confirmada

VAR27

Eu acredito que o aparelho
celular serd mais seguro que o
cartdo de crédito para fazer
pagamentos em geral (ex.:
compras em lojas, compra de
ingressos, de teatro, pagamento

de contas, etc.).

2,584

0,000

Confirmada

A questdo da seguranca geralmente ¢ uma barreira a disseminag¢do de

novas tecnologias, principalmente aquelas relacionadas a transagdes financeiras.

Até mesmo tecnologias ja utilizadas hd algum tempo, como as compras via
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Internet, ainda nao desenvolveram todo o seu suposto potencial de disseminacao
no mercado. Com o m-commerce nao ¢ diferente. Muitas das idéias que vem
sendo desenvolvidas esbarram na impossibilidade de oferecer uma solucdo segura
para o cliente e muito se gasta para desenvolvé-las e divulga-las, de modo a tentar
diminuir a resisténcias do publico alvo.

A criptografia, que consiste na transformacao de textos e senhas em cifras
e codigos que apenas o emissor € o receptor da mensagem compreendam, vem
sendo a forma mais utilizada, assim como na Internet, para garantir a seguranca
das transagdes via aparelho celular. Como exemplo, no caso do Citbank Australia,
cada solicitacdo ¢ transacdo feita pelo m-banking sdo protegidas por uma
encriptacdo de 128 bits, equivalente a encriptacdo utilizada pelo servigo de
Internet Banking do banco (Financial Services Distribution, 2005).

Os resultados confirmam a preocupacdo dos respondentes com a questdo
da seguranga, que apresenta particular importancia nesse mercado uma vez que o
conceito de servigo movel ainda ¢ muito abstrato, sendo que a maior preocupagao
concreta refere-se ao recebimento de mensagens de texto indevidas no aparelho
celular, o ja citado spam.

As respostas indicam a preocupacdo com a ameacga de virus, embora tal
ameaga nao faca parte do cotidiano no mercado de telefonia moével brasileiro.
Entretanto, essa ameaga ja comega a surgir nos EUA, Europa e Asia. Por exemplo,
um novo virus comegou a atacar os aparelhos celulares com sistema operacional
Symbian — um dos varios sistemas operacionais disponiveis na telefonia moével.
Essa nova “praga” chama-se Symbos Skulls.M e foi detectada pela empresa de
seguranca eletronica Trend Micro. De acordo com a empresa, o virus desabilita
varias fun¢des do celular e troca icones por uma imagem de caveira com um
fundo vermelho (Soares, 2005).

A pesquisa revela especial preocupacdo quanto ao sigilo e seguranca das
transacdes financeiras efetuadas com o aparelho celular, embora ndo tenha
indicado grandes preocupacdes com o envio de mensagens muito pessoais. Além
disso, na comparagdo com a seguranca do cartdo de crédito, servigo estabelecidos
ha décadas, os pesquisados mostraram-se céticos quanto a possibilidade das
transacdes financeiras por intermédio do aparelho celular serem mais seguras do

que as operagdes via cartdo de crédito. Mais uma vez vale ressaltar que a base de
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comparac¢do em termos de servico de m-payment ainda ¢ bastante abstrata para o

publico brasileiro.

Tabela 4.8 Secdo “Daqui para frente serdo apresentadas assertivas sobre o

seu comportamento em relacdo a alguns aspectos gerais do aparelho celular”.

Variavel

Assertiva

Média

Sig. (2-tailed)

Hipdtese

VAR28

Eu prefiro utilizar o telefone

celular apenas para falar.

3,050

0,607

N3ao confirmada

VAR29

Ter que comprar um aparelho
celular mais novo inibe meu
interesse por NOVOS Servicos

moveis.

3,135

0,147

N3ao confirmada

VAR30

Eu considero os jogos em
aparelhos celulares um

interessante passatempo.

2,757

0,009

Confirmada

VAR31

Eu considero o aparelho celular
uma otima op¢ao para a compra

de passagem de metrd.

3,023

0,800

N3do confirmada

VAR32

Eu considero o aparelho celular
uma otima opg¢ao para a compra

de ingressos de cinema.

3,747

0,000

Confirmada

VAR33

Eu nao usarei o aparelho celular
para assistir TV por causa do

tamanho da tela.

3,620

0,000

Confirmada

VAR34

Eu ndo usarei o aparelho celular
para assistir TV por causa do da

qualidade do som.

3,275

0,003

Confirmada

VAR35

Eu assistirei TV pelo aparelho

celular caso esteja viajando.

3,284

0,003

Confirmada

VAR36

Eu assistirei TV pelo aparelho
celular caso algum evento

importante esteja passando.

3,756

0,000

Confirmada

VAR37

Eu acho que tirar fotos ¢ um

3,217

0,013

Confirmada
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atributo importante para um

aparelho celular.

Eu deixarei de usar uma camera

fotografica digital para so6 usar

VAR38 1,815 0,000 Confirmada

um aparelho celular com camera

fotografica.

Eu usarei o aparelho celular

VAR39 3,631 0,000 Confirmada

como agenda de compromissos.

EU PREFIRO UTILIZAR O TELEFONE CELULAR APENAS PARA FALAR.

As respostas para essa assertiva geraram um dos poucos resultados nao
conclusivos da pesquisa. Nao se pode dizer, com os dados da pesquisa, que a
opc¢do mais marcada ndo seja “Nao concordo, nem discordo”. Logo, a principio,
nada se pode inferir sobre essa assertiva. Andlises mais detalhadas serdo

conduzidas nas proximas se¢des de modo a melhor explicar esse resultado.

TER QUE COMPRAR UM APARELHO CELULAR MAIS NOVO INIBE MEU INTERESSE POR

NOVOS SERVICOS MOVEIS.

Assim como a assertiva anterior, nao se pode dizer, com os dados da
pesquisa, que a op¢do mais marcada ndo seja “Nao concordo, nem discordo”, isto
¢, ndo se rejeita a hipotese de que a média se afasta de 3. Andlises mais detalhadas
serdo conduzidas nas proximas secdes de modo a melhor explicar esses

resultados.

EU CONSIDERO OS JOGOS EM APARELHOS CELULARES UM INTERESSANTE

PASSATEMPO.

Essa assertiva estd relacionada a um dos servigos moveis que mais vem se
desenvolvendo no mundo. O mercado mundial de jogos para celulares promete

crescer consideravelmente nos proximos cinco anos, alcangando receitas de US$
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18,5 bilhdes em 2009. Esta previsao foi divulgada em fevereiro/2005 pela Juniper
Research, empresa inglesa de pesquisas. Em 2004, o faturamento global do setor
atingiu US$ 3,1 bilhdes, e em 2005 a expectativa é de uma evolugao da ordem de
80,64%, o que levaria as receitas totais a US$ 5,6 bilhoes até o final do ano (Info
Online, 2005).

De acordo com o estudo da Juniper Research, cerca de dois ter¢os do
capital movimentado pelo mercado se refere a tarifas que os usudrios de celulares
pagam para baixar jogos; o restante do faturamento provém de assinaturas para a
participagdo de jogos em rede, além das tarifas de aluguéis de jogos, isto &,
quando os usuarios pagam para testa-los durante certo tempo.

Atualmente, a Asia é responsavel pela maior parte das receitas do setor de
jogos para celulares. No ano passado, o continente respondeu por 58% do
mercado, enquanto a América do Norte, por exemplo, ficou com apenas 14% do
total. Entretanto, previsdes da Juniper Research indicam que esta discrepancia
diminuird até 2009, quando o mercado ficard dividido com 45% para asiaticos e
22% para os paises norte-americanos (Info Online, 2005).

A América do Sul, incluindo Brasil, ainda ¢ coadjuvante neste cenario. Em
2004, os jogos de celulares geraram apenas US$ 3,1 milhdes na regido, o que
equivale a pequena parcela de 0,1% da receita mundial dessa categoria. E esta
realidade provavelmente ndo serd alterada nos proximos cinco anos: a perspectiva
¢ de que a participacdo de mercado dos sul-americanos alcance a apenas 1,4% em
20009.

As respostas indicam que os pesquisados ndo t€m tanto interesse em jogos
no aparelho celular. Atualmente, a base de clientes da telefonia mével no pais ¢é
em sua grande maioria formada por clientes do sistema pré-pago e possuidores de
aparelhos celulares de baixo custo. De certa forma esse fato ¢ uma barreira ao
desenvolvimento da industria de jogos na telefonia mével, uma vez que celulares
modernos com telas coloridas e sons polifénicos tornam os jogos muito mais
interessantes. Aparelhos com todas essas caracteristicas estdo habilitados para um

numero muito reduzido de clientes atualmente.
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EU CONSIDERO O APARELHO CELULAR UMA OTIMA OPCAO PARA A COMPRA DE

PASSAGEM DE METRO.

Essa assertiva foi colocada no questionario com o intuito de confirmar o
interesse de uso do aparelho celular para pagamentos em geral. Entretanto, no que
se refere a compra de passagem de metrd por meio do aparelho celular, a assertiva
mostrou-se ndo conclusiva, 7, isto €, ndo se rejeita a hipotese de que a média se
afasta de 3.. Andlises mais detalhadas serdo conduzidas nas proximas segdes de

modo a melhor explicar esses resultados.

EU CONSIDERO O APARELHO CELULAR UMA OTIMA OPCAO PARA A COMPRA DE

INGRESSOS DE CINEMA.

Como a assertiva anterior, essa foi colocada no questionario para
confirmar o interesse pelo uso do aparelho celular para um pagamento especifico.
Nesse caso a hipotese foi confirmada, indicando um interesse dos respondentes
por esse tipo de aplicacdo. A confirmacdo dessa hipdtese pode ser reforcada pelo
desenvolvimento, por parte de operadoras de telefonia mével, de aplicagdes para

esse fim j4 citadas anteriormente.

EU NAO USAREI O APARELHO CELULAR PARA ASSISTIR TV POR CAUSA DO TAMANHO

DA TELA.

As respostas indicam que limitagdes técnicas podem limitar o uso do
aparelho celular para visualizagdo de videos. Numa época em que vem crescendo
a difusdao de enormes televisores de plasma, com mais de 42 polegadas de tela, a
opcao de visualizagdo de videos em mintsculas telas de aparelhos celulares pode
ser considerada um contra senso. Entretanto, a industria de telefonia movel ja se
movimenta para tentar minimizar esse problema, criando aparelhos e PDAs —
Personal Digital Assistants, da familia dos palm tops, mas com fungdes de celular
também — com telas maiores, além da criagdo de contetido especifico para a
visualizagdo por meio do celular, como clips musicais e gols da rodada de

campeonatos de futebol.
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Essa limitacao técnica sera testada em breve pelo mercado brasileiro, pois

j& comecou a oferta do servico de TV no celular (Felliti, 2005)

EU NAO USAREI O APARELHO CELULAR PARA ASSISTIR TV POR CAUSA DO DA

QUALIDADE DO SOM.

De forma analoga a ultima assertiva, a limitacdo técnica de qualidade som
produzido pro um aparelho celular tende a limitar o uso de servicos multimidia. O
uso de home theaters ja vem sendo disseminado ha mais tempo que o uso das TVs
de plasma, logo a busca pela qualidade sonora, de modo a aproveitar em sua
totalidade a qualidade do DVD e da musica digital, vem ganhando for¢a a cada
dia.

A reagdo da industria de celulares estd na oferta de aparelhos celulares
capazes de tocar musicas no formato MP3 — padrio de arquivo de som
amplamente difundido na internet — além de incrementar os toques musicais
polifénicos, de modo a diminuir a percepcao do usudrio a respeito da limitagao
sonora do aparelho celular.

Como a limitagdo técnica do tamanho da tela, a limitacdo do som vai ser
testada em breve no mercado brasileiro. Entretanto, outro limitador deve ser
considerado, uma vez que a operadora que iniciou a oferta do servico mével de
terceira geragdo comegou a ofertar o download de arquivos de musica MP3 ao
preco de R$ 0,04 Kb trafegado. Como nenhuma musica digital tem menos de
IMB — 1000 Kb — o custo de uma simples musica custara pelo menos R$ 40, um

valor bastante proibitivo (Carneiro e Neno, 2005).

EU ASSISTIREI TV PELO APARELHO CELULAR CASO ESTEJA VIAJANDO.

Contrariando os resultados das assertivas anteriores sobre TV no aparelho
celular, as respostas indicam a confirmagdo do uso do servico de TV no aparelho
celular na situagdo especifica em que o usudrio esteja viajando. Ou seja, 0 seu uso
¢ confirmado caso as vantagens de uma TV de plasma ou home theater nao

estejam disponiveis.
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Tais resultados indicam uma forma de abordagem diferente do servigo
movel de TV, que também pode ser aplicada ao caso dos videos no aparelho
celular. O publico-alvo seria, entdo, aqueles que costumam viajar com freqiiéncia,
com especial atengdo para os clientes que fazem viagens internacionais e tem
interesse no contetido da TV brasileira. Também pode ser disponibilizado para
aqueles que viajam para regides remotas, sem infra-estrutura, e regides de

camping.

EU ASSISTIREI TV PELO APARELHO CELULAR CASO ALGUM EVENTO IMPORTANTE

ESTEJA PASSANDO.

Um raciocinio analogo pode ser aplicado para as respostas da pesquisa
para essa assertiva, sendo que a aprovacao para esse tipo de uso é ainda mais
forte. As limitagdes técnicas sao postas de lado quando se pensa na praticidade do
aparelho celular, sempre a mao, no caso de ndo se ter disponivel opcdes de TV de
maior qualidade.

Uma abordagem interessante nesse caso poderia ser o uso do sistema pay-
per-view, amplamente utilizado na TV por assinatura. Nesse caso, o video no
aparelho celular seguiria o0 mesmo caminho da TV pela internet, na qual um
determinado tipo de programa ¢ vendido em pacotes por um determinado periodo
de tempo — como, por exemplo, o campeonato brasileiro de futebol. Ha também a
possibilidade de transmissdao de eventos avulsos, da mesma maneira que sao
oferecidos na TV paga. Em ambos os casos o servigo seria disponibilizado

mediante uma taxa mensal ou um valor fixo por evento.

EU ACHO QUE TIRAR FOTOS E UM ATRIBUTO IMPORTANTE PARA UM APARELHO

CELULAR.

Mais um atributo do aparelho celular que caiu no gosto dos usuarios, o
celular com camera fotografica ja ¢ um sucesso comercial. Para ser ter uma idéia,
em 2004 foram vendidos no mundo cerca de 100 milhdes de “cameras-fone”,
sendo que foi a primeira vez na historia que a venda de aparelhos com cameras
fotograficas superou as vendas de maquinas fotograficas digitais (Info Online,

2005).
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Uma das vantagens de tirar fotos com o aparelho celular reside na
possibilidade de se enviar, para o celular de um colega de trabalho ou amigo, as
fotos recém produzidas. No ambiente de trabalho, pode-se tirar uma foto de um
projeto finalizado e envia-la imediatamente para o cliente. Simples e pratico
(Kooser, 2004).

O grande diferencial estd na facilidade de intercambio de fotos. Ha,
entretanto, um pequeno inconveniente a vista. Embora existam previsoes de que o
mercado mundial de “foto movel” ira crescer até um potencial de US$ 440
milhdes em 2008, muito terd que ser feito até 1a para que todos os sistemas
existentes sejam compativeis entre si. Para tal as operadoras celulares terdo que
contar com o apoio de empresas parceiras. Enquanto isso, ainda havera falhas no
envio e recebimento de fotos anexadas a e-mails enviados e recebidos via
aparelho celular, por exemplo (Kooser, 2004).

No Brasil os aparelhos com camera fotografica vém apresentando grande
aceitacdo, embora eles ainda custem caro. Além disso, a base de aparelhos com
camera em relagdo ao total de celulares do mercado ainda é bem reduzida, uma
vez que, como ja mencionado, a maioria dos aparelhos celulares ativados ¢ de
baixo custo — com poucos servigos moéveis disponibilizados — e habilitados em

planos de tarifa pré-paga.

EU DEIXAREI DE USAR UMA CAMERA FOTOGRAFICA DIGITAL PARA SO USAR UM

APARELHO CELULAR COM CAMERA FOTOGRAFICA.

A assertiva em questdo mostra que, embora a camera fotografica em
celulares esteja aprovada, ela ndo ¢ — ou ainda nao ¢ — um substituto perfeito para
a camera digital tradicional.

A camera digital também revolucionou a sua categoria, sendo foco de
pesados investimentos por parte de fabricantes e apresentando rapida adogdo pelo
publico que outrora se contentava em tirar fotos com maquinas convencionais. A
qualidade das fotos estd cada vez melhor e as maquinas possuem cada vez mais
atributos, como um poderoso zoom ¢ possibilidade de gravar clips de filme com

Som.
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Apesar da camera fotografica acoplada ao aparelho celular ser pratica e
permitir o intercambio de imagens, a qualidade das fotos ainda deixa a desejar se
comparada com a qualidade das imagens obtidas a partir de uma camera digital.
Assim, a limitacdo de um uso mais ostensivo dos “foto-fones” esta na qualidade
das fotos, o que tende a ser ao menos parcialmente solucionado com a evolugao
dos aparelhos celulares. Para se ter uma idéia, j& estdo disponiveis no mercado
aparelhos celulares com cameras digitais acopladas que permitem tirar fotos na
resolucdo de 1.3MP (Mega pixels — unidade que mede a qualidade e nitidez da
foto), a mesma presente nas primeiras cameras digitais. A resolu¢do minima
aceitavel para se obter qualidade fotografica similar a da maquina convencional é
de 3.2 MP. Tudo indica que em breve estardo disponiveis no mercado “foto-

fones” possuindo cameras acopladas com resolu¢ao semelhante.

EU USAREI O APARELHO CELULAR COMO AGENDA DE COMPROMISSOS

O uso do celular foi confirmado na pesquisa, provavelmente pela
praticidade e pela facilidade em disponibilizar esse servico em um aparelho
celular, até mesmo o de baixo custo.

Por estar sempre com o usudrio, o aparelho celular se torna uma
importante ferramenta para o agendamento de compromissos. Uma das
caracteristicas comuns desse servigo nos celulares ¢ a programagdo dos
compromissos no aparelho associada a um alarme sonoro que toca em um horario

previamente definido, de modo que o compromisso seja lembrado.

RESUMO DOS RESULTADOS

Com os resultados apresentados na pesquisa pode-se tragar um perfil da

atitude dos respondentes em relagdo aos servigos maoveis:

= Usara tanto o servi¢o de mensagens de texto tradicional quanto o servigo
de servico de mensagens com anexos, além de usar servigos de mensagens
com informagdes previamente solicitadas. Nao gostam de receber

mensagens ndo solicitadas;
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» Usara o servigo de chat apenas para se comunicar com pessoas ja
previamente conhecidas;

= Sera adepto dos servigos de radio, internet e download de toques musicais
no aparelho celular e ndo tem interesse no servigo de TV ou video, a
menos que nao haja outra opgao de TV para assistir a programagao de seu
interesse;

» Usara o aparelho celular como controle remoto para acionar dispositivos,
embora ndo queiram que seja a Unica opgdo de acionamentos desses
dispositivos;

= Tem interesse em utilizar o aparelho celular para efetuar pagamentos em
geral, em particular na compra de ingressos de cinema ou teatro, embora
ndo se interessem pela compra de passagem de metr6. Também tem
interesse em efetuar transagdes bancaria tipicas no aparelho celular;

» Tem grande preocupacdo em relagdo a seguranga das transacoes
financeiras, o sigilo das informagdes trocadas e a ameaga de virus no
aparelho celular. Tem também receio de aglutinar muitas fun¢des no
aparelho celular e na acreditam, em principio, que as operacdes financeiras
via aparelho celular serdo mais seguras que aquelas realizadas via cartdao
de crédito;

* Nao acha que jogos no aparelho celular seja um interessante passatempo;

» Acreditam que tirar fotos seja um atributo importante no aparelho celular
embora ndo substituam uma camera digital por um “foto-fone”; e

= Utilizara o aparelho celular como agenda de compromissos.

Essa primeira analise geral da pesquisa, ao se considerar o modelo
proposto por Nysveen, Pedersen & Thorbjornsen (2005), indica uma atitude mais
positiva para servicos em que o consumidor busca atingir um objetivo, fato
ilustrado pelas respostas sobre os servigos de mensagens de texto e de pagamentos
via aparelho celular. Por outro lado, servigos calcados na busca de experiéncias,
como os servicos de TV e Chat, além do servico de jogos, ndo estimularam uma
atitude positiva dos respondentes. Apenas o servico de acesso a internet — Wap —
apresentou atitude semelhante aos servigos nos quais o consumidor busca atingir

um objetivo.
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Nas proximas secdes, esses resultados serdo analisados de forma mais
detalhada, de modo a se verificar como essas atitudes variam de acordo com o

sexo ¢ a idade dos pesquisados.

4.2

Andlise das Diferencas nas Respostas - por Género

Com o intuito de verificar se h4 diferencas significativas das médias das
respostas da pesquisa entre os grupos de respondentes masculinos e femininos,
realizou-se o teste t de comparagao das médias, também com nivel de confianca
de 95%.

A andlise das respostas por sexo mostrou, no geral, que as médias das
respostas das assertivas ndo sdo diferentes, isto €, ndo se pode dizer que os
pesquisados do sexo masculino e feminino tenham apresentado respostas dispares.
Entretanto, em duas assertivas podem-se encontrar diferencas relevantes nas

respostas, conforme sera analisado a seguir:

Tabela 4.9 Analise das respostas por género.

Sig. (2-tailed)

Variavel Assertiva Meédia Paired Hipotese

Samples Test

VAR7 Eu usarei o aparelho celular | Total: 0,002 Confirmada

para fazer novas amizades, | 1,450
conversando com 3 ou mais | M: 1,582
pessoas, inicialmente | F: 1,327

desconhecidas, ao  mesmo

tempo.
VARI10 | Eu “baixarei” toques musicais | Total: 0,001 Confirmada
para o aparelho celular. 3,509

M: 3,264
F: 3,736
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EU USAREI O APARELHO CELULAR PARA FAZER NOVAS AMIZADES, CONVERSANDO

COM 3 OU MAIS PESSOAS, INICIALMENTE DESCONHECIDAS, AO MESMO TEMPO.

Embora o teste tenha indicado que as médias sdo diferentes, essa diferencga
indica apenas uma variacao no grau de rejei¢ao ao uso do servigo. Segundo os
dados da pesquisa, o publico feminino reprova o servico com mais intensidade

que o publico masculino.

EU “BAIXAREI” TOQUES MUSICAIS PARA O APARELHO CELULAR.

No caso dessa assertiva pode-se verificar uma tendéncia maior de
confirmagdo do uso do download de toques musicais por parte do publico
feminino. Ja as repostas do publico masculino mostram resultado ndo conclusivo

ao nivel de significancia de 95%, embora indiquem confirmagdo moderada.

O teste t para a média das respostas do grupo de pesquisados do sexo
masculino para essa assertiva confirma que ndo se pode concluir que a média ¢

diferente de trés, com 95% de confianga (p-value de 0,058).

4.3

Analise das Diferencas nas Respostas - por Idade

De forma andloga a andlise por sexo, foi feito um teste t para comparagao
de médias entre dois grupos de diferentes idades. Comparou-se o grupo de
pesquisados com ano de nascimento abaixo de 1949, inclusive, com o grupo de
nascidos apds 1980, inclusive. Vale notar que, ao contrario da comparagao por
sexo, em que cada grupo apresentava cerca de metade do total de respostas — em
torno de 110 respondentes cada grupo — a quantidade de respostas analisadas
ficou préoximo de trinta respostas por grupo, um numero significativamente
menor. O nivel de confianca usado também foi de 95%.

Nessa comparacdo houve um niimero maior de assertivas com médias

diferentes — sete. Essas diferengas nas médias serdo analisadas a seguir.
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Sig. (2-tailed)
Variavel Assertiva Média Paired Hipotese
Samples Test
VARI1 Eu enviarei mensagens curtas de | Total: 4,276 0,004 Confirmada
texto pelo aparelho celular. > 80: 4,593
<49: 3,593
VAR2 Eu wusarei um servico de | Total: 3,656 0,005 Confirmada
mensagens curtas de texto com | > 80: 4,077
anexo (imagens, sons ou videos) | <49: 3,192
por meio do aparelho celular.
Total: 3,275
VARS Eu usarel o aparelho- celular > 80: 3,667 0,000 Confirmada
para ouvir estacoes de radio.
<49:3,148
VAR10 | Eu “baixarei” toques musicais | Total: 3,509 0,001 Confirmada
para o aparelho celular. > 80: 4,185
<49:2,852
VAR23 | Eu tenho medo de enviar | Total: 2,697 0,001 Confirmada
mensagens muito pessoais pelo | > 80: 2,148
teclado do aparelho celular. <49: 3,741
VAR24 | Eu me preocupo com a ameaca | Total: 3,734 0,000 Confirmada
de virus aparecerem no meu | > 80: 3,037
celular. <49: 4,441
VAR39 | Eu usarei o aparelho celular | Total: 3,631 0,011 Confirmada
como agenda de compromissos. | > 80: 4,111
<49:3,370

EU ENVIAREI MENSAGENS CURTAS DE TEXTO PELO APARELHO CELULAR.

A discrepancia de médias verificada indica diferengas de atitude sobre o

servico de mensagens de texto no aparelho celular. O servigo SMS caiu no gosto

do publico, principalmente entre os mais jovens, fato que foi refletido na pesquisa

com a maior média apresentada no grupo de nascidos de 1980 em diante.
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EU USAREI UM SERVICO DE MENSAGENS CURTAS DE TEXTO COM ANEXO (IMAGENS,

SONS OU ViDEOS) POR MEIO DO APARELHO CELULAR.

De forma analoga a assertiva anterior, a atitude mais positiva se deu no
grupo dos pesquisados mais jovens. Nessa assertiva, por se tratar de um servigo
ndo muito difundido atualmente no Brasil, os respondentes de mais idade talvez
tenham tido maior dificuldade em entender a assertiva, o que pode ajudado a levar
a uma média mais proxima de trés, média que indica que a assertiva nao ¢

conclusiva.

O teste t para a média das respostas do grupo de mais idade para essa
assertiva confirma que nao se pode concluir que a média ¢ diferente de trés, com

95% de confianga (p-value de 0,284).

EU USAREI O APARELHO CELULAR PARA OUVIR ESTACOES DE RADIO.

Essa assertiva mostra que para o grupo de mais idade nao se pode concluir
nada a respeito de sua atitude frente ao uso do aparelho celular como radio.
Aqueles que ja tiveram reais experiéncias com o radio tradicional ndo parecem
dispostos a troca-lo por outro tipo de aparelho ou entdo ndo compreenderam a
fun¢do de radio no aparelho celular. Por outro lado, o publico mais jovem tem
atitude mais positiva, mostrando que ¢ mais receptivo a idéia do aparelho celular

com multiplas fungdes.

EU “BAIXAREI” TOQUES MUSICAIS PARA O APARELHO CELULAR.

A aprovacdo de novidades por parte do publico mais jovem pode ser mais
uma vez comprovada pelas respostas dessa assertiva. O download de toques
musicais para o aparelho celular apresentou grande aprovacao entre os nascidos a
partir de 1980, enquanto que nada se pode concluir a respeito do interesse do
publico de mais idade, uma vez que, de forma semelhante ao resultado

apresentado na assertiva sobre mensagens com anexos, as respostas indicam que
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ou os pesquisados tiveram dificuldades em interpretar a pesquisa ou nao tem
interesse no download de toques musicais.

O teste t para a média das respostas do grupo de mais idade para essa
assertiva confirma que nao se pode concluir que a média ¢ diferente de trés, com

95% de confianga (p-value de 0,801).

EU TENHO MEDO DE ENVIAR MENSAGENS MUITO PESSOAIS PELO TECLADO DO

APARELHO CELULAR.

As respostas para essa assertiva refletem o estilo mais tradicional e
conservador do publico de mais idade. Enquanto que os mais jovens parecem nao
se importar tanto com o conteudo de cunho pessoal nas mensagens de texto via
aparelho celular, o grupo de mais idade indica uma preocupagdo nesse sentido,
talvez por serem de uma geracdo conservadora em relacdo a sua privacidade e
com valores que os caracteriza como pessoas mais reservados quanto a sua vida
particular. Por tratar de uma forma de comunicagdo impessoal como o SMS, tal
caracteristica dos respondentes de mais idade ficou bem ilustrada nessa assertiva.

A literatura mostra algumas justificativas para essa atitude. O trabalho de
Motta & Schewe (1996) a respeito das macro-diretrizes para consumidores de
mais idade cita a prote¢do como modo de compensar o declinio da energia fisica,
as mudangas nas condi¢des de consumo — afetadas essencialmente pelas perdas na
capacidade visual, auditiva, olfativa e do paladar — e a necessidade de evitar risco.

No caso do risco percebido, ele diminui a probabilidade de experimentar
um produto novo, o qual aumenta a probabilidade de os fatores de risco estarem
associados a saude. Aos buscar conveniéncia, de modo a evitar riscos, as pessoas
de mais idade tendem a ser fié¢is a marcas e lojas, por exemplo. Entretanto, ao
contrario do comumente presumido, isto ndo constitui obstdculo para
experimentar novidades — um desejo sempre bem vindo pelos consumidores mais
velhos, desde que lhes tragam conveniéncias, maior conforto e, sobretudo,

reforcem-lhes o sentido de protecao (Motta & Schewe , 1996).
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EU ME PREOCUPO COM A AMEACA DE VIRUS APARECEREM NO MEU CELULAR.

A questdo da ameaca de virus no aparelho celular foi abordada de forma
diferente pelos dois grupos. Uma vez mais o grupo de mais idade mostra atitude
negativa. Mesmo levando em conta que a ameaca de virus no aparelho celular
ainda ¢ um tanto quanto abstrata no mercado de telefonia movel brasileiro, o que
pode ser ilustrado pelas respostas ndo conclusivas do grupo mais jovem, o grupo
de mais idade mostra-se preocupado com essa ameaga, mesmo que ela nio seja
ainda muito concreta. As experiéncias vividas na internet e a conotacdo negativa
da palavra “virus” devem ter influenciado as respostas desse grupo.

O teste t para a média das respostas do grupo de jovens para essa assertiva
confirma que ndo se pode concluir que a média ¢ diferente de trés, com 95% de

confianga (p-value de 0,901).

EU USAREI O APARELHO CELULAR COMO AGENDA DE COMPROMISSOS.

O uso do aparelho celular como agenda de compromissos despertou o
interesse do publico jovem, entretanto o mesmo ndo se pode dizer do publico de
mais idade, cujas respostas indicam que ou nao conseguiram imaginar o aparelho
celular como agenda de compromissos ou ndo estdo muito dispostos a trocar suas
agendas tradicionais de papel por outra solu¢do, o que ndo permite uma conclusao
precisa sobre esse servi¢o. Mais uma vez aparece o contraste entre as atitudes do
publico jovem e do publico de mais idade.

O teste t para a média das respostas do grupo de mais idade para essa
assertiva confirma que nao se pode concluir que a média ¢ diferente de trés, com

95% de confianga (p-value de 0,134).

RESUMO DOS RESULTADOS

A comparacao das respostas entre os grupos de pessoas de mais idade e

jovens indica algumas diferencas em relacdo ao apresentado considerando a

totalidade de respondentes. As principais diferencas sdo as seguintes:
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= QOs jovens tém mais interesse em usar o servico de mensagens de texto que
os de mais idade, enquanto que o interesse por mensagens com anexos
existe apenas entre os mais jovens;

» Apenas o grupo de jovens mostrou claro interesse pelo servico de radio no
aparelho celular;

= O grupo de jovens mostrou interesses pelo download de toques musicais,
enquanto nada se pode concluir a respeito do interesse do grupo de mais
idade;

* O grupo de mais idade tem mais preocupagdo com o sigilo ¢ a seguranga
das informacgodes trocadas via aparelho celular, enquanto que nao se pode
concluir que os jovens tenham a mesma preocupacdo em relagdo a ameaga
de virus, além de ndo se preocuparem com o conteudo pessoal das
mensagens de texto; e

= QOs jovens tém interesse em usar o aparelho celular como agenda de

compromisso, interesse esse ndo comprovado no grupo de mais idade.

4.4

Andalise Discriminante a Priori

A andlise a seguir identifica as diferencas entre as atitudes de dois grupos
distintos: aqueles que concordam com a assertiva “Eu prefiro utilizar o aparelho
celular apenas para falar” e os que discordam dela. A titulo de facilitacdo de
leitura, em alguns pontos do texto a seguir essa assertiva sera denominada
“assertiva discriminante”. Seguindo o modelo da segunda se¢do, tal andlise sera
feita de acordo com cada uma das sete partes do questionario.

A principio, espera-se uma maior aprovagao por novos servicos moveis no
grupo representado pelos respondentes que discordam em utilizar o aparelho
celular apenas para falar. Entretanto, o resultado esperado ndo se confirmou para

todas as assertivas, conforme pode ser verificado nas proximas paginas.

MENSAGEM DE TEXTO

O servigo de mensagem de texto revelou que, embora um dos grupos de

pesquisados prefira utilizar o aparelho celular apenas para conversagdo, ambos 0s
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grupos aprovaram o servico de mensagem de texto, variando apenas o grau de
aprovagdo, com atitude mais positiva para aqueles que discordam em usar o
aparelho apenas para falar — média de 4,6 contra 3,8 do outro grupo. Esse fato
pode indicar que o servico de mensagens de texto ja € considerado uma extensao
do processo de conversacdo, tendo importancia semelhante ao processo de
conversagdo tradicional. Essa convergéncia de atitudes encontrada na pesquisa
confirma o sucesso atual do servico.

Tal semelhanga ndo foi verificada no caso dos servicos de mensagens
multimidia — aquelas com sons, imagens ou videos anexados — uma vez que o
grupo que prefere apenas falar no aparelho celular mostra-se reticente quanto ao
uso desse servigo, tendendo claramente para a indefinicdo — a média das respostas
ficou em 2,96, muito préxima de 3. O outro grupo, por sua vez, apresentou
elevado grau de aprovagdo — média 4,37.

O servigo de recebimento de mensagens contendo informagdes e noticias
apresentou repostas distintas, conforme esperado, com o grupo que prefere utilizar
o celular apenas para conversagdo ndo aprovando o servigo, resultado que
contraria o apresentado no outro grupo — média 2,92 contra 3,67.

Para a questdao do recebimento de mensagens sem as ter solicitado, o teste t
nao confirmou diferenca nas médias, com ambos os grupos concordando que nao
gostam de receber mensagens sem ter pedido, apresentando média de 4,26 no
grupo daqueles que preferem utilizar o aparelho celular apenas para falar e de 4,22

no outro grupo.

SERVICO DE CHAT

O servico de chat foi fortemente reprovado quando seu uso for para
conhecer novas pessoas. Tal resposta ja era previsivel tendo em vista as andlises
anteriores. As médias obtidas foram 1,27 para o grupo que prefere usar o celular
apenas para falar e de 1,57 no grupo que discorda dessa assertiva.

Ja no que diz respeito ao uso do servigo de chat para se comunicar com
amigos verificou-se aprovacdo por parte daqueles que discordam em usar o
aparelho celular apenas para conversacdo, com média de 4,03, enquanto que o
grupo que prefere apenas falar no celular apresentou média de 3,09, tendendo para

a indefini¢cdo. Os respondentes desse grupo mostraram essa indefini¢ao talvez pelo
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fato do servico de chat ser um servigo de conversagdo no estilo de uma
teleconferéncia — diferente do servico basico de conversacao — entendimento este
em linha com a assertiva da analise discriminante a priori, ou ainda por nao terem

compreendido o sentido pratico do servigo.

ENTRETENIMENTO

No que tange as assertivas relacionadas aos servicos moveis de
entretenimento, verificou-se que o uso do aparelho celular como radio foi
confirmado pelo grupo que discorda em usar o celular apenas para falar — com
média 3,75 — e reprovado pelo grupo que concorda com a assertiva discriminante
— com média 2,85 — o que estd em linha com o resultado esperado. O mesmo
comportamento pdde ser verificado no uso do celular para acesso a internet, com
média de 4,04 para o grupo que discorda da assertiva discriminante e média de
2,74 para o grupo que concorda com ela.

O caso do download de toques musicais apresentou resultados diferentes.
Enquanto que o grupo discordante da assertiva discriminante aprova o servigo —
média de 3,82 — o grupo que prefere usar o aparelho celular apenas para falar
mostrou opinido indefinida — média 3,09. Tal indefinicdo reflete a atitude de uso
unico da funcdo conversacdo, indicando que esse servigo ndo tem apelo nesse
grupo ou entdo nao é conhecido por ele. Tais resultados sdo confirmados quando ¢é
analisada a atitude frente aos toques musicais pré-existentes no aparelho celular.
Neste caso, o grupo que discorda com a assertiva discriminante também discorda
em usar apenas os toques musicais do aparelho celular — média 2,89, o que esta
em linha com a aprova¢ao do download de toques musicais, enquanto que o outro
mostrou aprovagdo moderada — meédia de 3,55. Logo, conclui-se que os
pesquisados que preferem apenas falar no aparelho celular também preferem
utilizar apenas os toques musicais existentes no aparelho celular, o que pode ter
influenciado o resultado ndo conclusivo desse grupo em relagdo a esse servigo de
download.

Os servicos de TV e video no aparelho celular apresentaram resultados
semelhantes. Esses servigos apresentaram forte rejeicdo do grupo que prefere usar
o celular apenas para falar e mostraram indefinicdo quanto a intencdo do outro

grupo, indicando que a atitude dos dois grupos ¢ diferente. Corroborando com
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resultados das anélises anteriores, os respondentes indicam que os servigos de TV
e video ndo tém apelo comercial suficiente para terem sucesso. O download de
video apresentou média de 1,81 no grupo que concorda com a assertiva
discriminante, contra uma média de 3,03 do outro grupo. Ja o servigo de video on-
line apresentou médias de 1,77 e 3,01, respectivamente. O servi¢co de TV aberta
no aparelho celular apresentou médias de 2,20 e 3,33, respectivamente, enquanto

que o servico de TV paga apresentou médias de 2,12 e 3,05.

CONTROLE DE DISPOSITIVOS (“CONTROLE REMOTO UNIVERSAL”)

Esse tipo de servigo ¢ mais um caso, junto com o servi¢co de mensagem de
texto, de convergéncia de atitudes positivas entre os dois grupos. Os dois grupos
analisados aprovam o servigo de controle remoto, para acionamento de
dispositivos diversos, para o aparelho celular. Entretanto, o maior grau de
aprovacgado foi verificado, conforme esperado, no grupo que discorda em usar o
aparelho celular apenas para falar — média 4,2 contra 3,55 do outro grupo.

No que diz respeito a questdo do uso exclusivo do aparelho celular para o
controle de dispositivos, o teste t ndo indicou diferenca de médias entre os dois
grupos, com o grupo que concorda com a assertiva discriminante apresentando
média de 4,54 contra média de 4,37 do grupo que discorda. Logo, hd também uma
convergéncia de opinides. Essa reincidéncia de opinides convergentes entre 0s
pesquisados indica que o servi¢o tem potencial de sucesso desde que o aparelho
celular seja apenas uma das opgdes de acionamento dos dispositivos, tendo o

usuario a liberdade de usa-lo apenas quando lhe for mais conveniente.

OPERACOES BANCARIAS E PAGAMENTOS EM GERAL

O uso do aparelho celular para efetuar transagdes financeiras foi avaliado
de forma diferente pelos dois grupos em andlise. Enquanto que o grupo que
discorda em utilizar o aparelho celular apenas para falar aprova os servigos de
operacdes bancarias e de pagamentos em geral — incluindo passagem de metro,
corrida de taxi, ingresso de cinema, etc. — o grupo que prefere utilizar o aparelho
celular apenas para falar desaprova tais servicos, apresentando médias menores

que 3, mas bem proximas desse valor. O grupo que concorda com a assertiva
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discriminante obteve médias de 2,98 para o servigo de operagdes bancarias e 2,89
para pagamentos em geral, enquanto que o grupo que discorda apresentou médias
de 4,12 e 4,18, respectivamente. Desses resultados conclui-se que ha interesses
por esses tipos de servigos apenas entre os pesquisados propensos a utilizar novos

servigos moveis.

SEGURANCA

A questdo da seguranca no uso do aparelho celular para novos servigos
apresentou respostas diversas entre os dois grupos. Dependendo da situacdo as
respostas convergiram ou ndo. No que diz respeito ao receio enviar mensagens
muito pessoais pelo teclado do aparelho celular, o grupo dos que preferem utilizar
o celular apenas para falar mostrou-se indeciso quanto ao assunto, com média de
3,03. Por outro lado, o outro grupo ndo parece se importar com o envio de
mensagens de texto de cunho muito pessoal, pois apresentou média de 2,37.

Um padrdo andlogo de respostas entre os dois grupos também pdde ser
verificado na questao sobre o risco da concentragdo de muitas fungdes no aparelho
celular, com a diferenca de que as atitudes encontradas se inverteram. Nesse caso
0 grupo que concorda com a assertiva discriminante apresentou média de 3,91,
enquanto que o grupo que ndo prefere utilizar o celular apenas para falar
apresentou média de 2,93. Esses resultados estdo em linha com a divisdo de
grupos proposta pela assertiva discriminante.

Duas assertivas apresentaram convergéncia de atitudes entre os grupos,
além do teste t ter indicado que ndo se pode dizer que as médias dos dois grupos
sdo diferentes. Ha a preocupagdo com a ameaca de virus nos dois grupos, com
média de 3,77 para o grupo que prefere apenas falar no aparelho celular e média
de 3,59 para o outro grupo. H& também a preocupacdo com o sigilo das
informagdes das transacdes financeiras efetuadas via aparelho celular, com média
de 4,44 para o grupo que concorda com a assertiva discriminante e 4,10 para o
outro grupo. Tais resultados ilustram preocupagdes ja existentes no dia-a-dia das
pessoas atualmente, refletindo as preocupagdes com os virus existentes na
internet, que infectam os computadores pessoais e corporativos, além do medo de
se ter senhas de banco ¢ numeros de cartdo de crédito roubados por hackers da

rede mundial.
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Ainda sobre a questdo da seguranca, o grupo que discorda com o uso do
aparelho celular apenas para falar mostrou-se indeciso quanto ao aparelho celular
ser mais seguro que o cartdo de crédito para pagamentos em geral, com média de
2,99. No grupo daqueles que preferem usar o celular apenas para falar, ndo se
acredita nessa afirmativa — média 2,3. O resultado do ultimo grupo citado esta em
linha com a atitude do grupo em rela¢do a novos servigos moveis. Ja no resultado
do grupo mais favoravel aos servicos moéveis, a média ndo conclusiva vai ao
encontro da interpretacdo apresentada em analises anteriores, principalmente pelo
fato de que a inexisténcia, até o momento, do servico de pagamento via celular

dificulta a comparag¢ao com o servico de cartao de crédito.

ASPECTOS GERAIS DO APARELHO CELULAR

Esta parte da andlise discriminante a priori refere-se a ultima parte do
questionario, na qual diversos atributos do aparelho celular foram analisados.

No que diz respeito a compra de outro aparelho celular para se poder
usufruir de novos servigos, o resultado indicou que essa necessidade limita o
interesse por novos servicos no grupo que prefere usar o aparelho celular apenas
para falar — média de 3,49. Por outro lado, no grupo mais propenso a utilizar
Nnovos servigos isso ndo aparenta ser uma limitacdo — média de 2,68.

Quanto aos jogos no aparelho celular o resultado mostrou-se estar em linha
conclusdes obtidas em analises anteriores. Enquanto o grupo que discorda em usar
o aparelho celular apenas para falar mostrou-se indeciso, com média de 3,10, o
grupo que prefere usar o aparelho celular apenas para conversagdao ndo considera
0s jogos no celular um interessante passatempo — média de 2,36.

O servigo de compra de passagem de metr6 foi reprovado pelos
pesquisados que preferem apenas falar no aparelho celular, com média 2,53,
enquanto que o grupo favoravel aos servigos moveis aprovaram a idéias, com
média 3,6. Os resultados mostraram-se coerentes com o suposto perfil dos dois
grupos.

Quanto a compra de ingressos de cinema via aparelho celular os resultados
mostraram indecisdo do grupo que prefere usa-lo apenas para falar, com média de
3,22, e forte aprovacao por parte do grupo adepto dos servicos moveis, com média

de 4,3. Conforme ja citado em secdo anterior, estdo em fase de desenvolvimento
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algumas iniciativas para implementar esse servigo em breve, com 0 ingresso ao
cinema sendo garantido por um codigo de barras enviado pela operadora via SMS,
sendo confirmado via leitor 6tico no momento da entrada no cinema. Os
resultados apresentados indicam que essa aplicagdo pode ter chance de sucesso e
que a indecisdo do grupo de nao adeptos de servicos moéveis talvez se deva ao fato
de ndo se conhecer essa aplicacao de forma concreta.

A limitacdo técnica do tamanho da tela do aparelho celular também foi
testada. Como esperado, o grupo que concordou com a assertiva discriminante
também concordou que o tamanho da tela impede o uso do servico de TV no
aparelho celular — média 3,87. J4 no grupo de adeptos dos servicos moveis, o
resultado mostrou-se ndo conclusivo — média 3,19. Esse ultimo resultado pode
indicar que mesmo no grupo que tenha interesse a priori por servigos moveis, hé a
necessidade de melhor conhecer esse servigo, especificamente para confirmar se o
tamanho da tela ¢ realmente um limitador.

A limitagdo técnica da qualidade de som do aparelho celular apresentou
resultados e interpretacdes analogas a limitacdo do tamanho da tela. O grupo dos
que preferem apenas falar no telefone celular concordou que se trata de uma
limitagdo que os inibe de utilizar novos servicos — média 3,65. Ja os mais
interessados nos servigos moveis mostraram indefini¢do, tendendo para a
desaprovacdo quanto a existéncia dessa limitagdo — média 2,79.

O uso eventual do servico de TV no aparelho celular, tanto no caso de
viagens quanto no caso de se estar passando algum evento ou programa
importante, foi confirmado no grupo adepto a novos servicos méveis. Entretanto,
os resultados mostraram-se ndo conclusivos para o grupo que prefere usar o
celular apenas para falar. Uma vez mais os respondentes desse grupo sentem falta
de uma defini¢ao concreta do servigo, pois ele ainda ndo se encontra disponivel
comercialmente. E possivel que essa analise se modifique apos o langamento
comercial desses servi¢os. As médias para a afirmativa referente ao uso do servigo
de TV no aparelho celular no caso de se estar viajando foram de 2,93 e 3,7, para o
grupo que concorda com a assertiva discriminante € para o que nao concorda,
respectivamente. Ja as médias para a afirmativa referente ao uso do servigo de TV
no aparelho celular no caso de algum evento importante estar passando foram de

3,37 e 4,04, respectivamente.
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A fun¢ao de maquina fotografica, cada vez mais difundida entre o publico,
foi testada e ndo apresentou resultados muito diferentes da maioria dos outros
servigos. O grupo que prefere apenas falar no aparelho celular mostrou-se
indeciso, com viés de desaprovagdo — média 2,83. Ja o outro grupo, seguindo o
seu perfil preconizado, aprova a aplicacdo — média 3,67. Apenas usudrios com
propensdo ao uso de servigos moveis adquirem celulares com camera, que sao
geralmente caros, pois para o grupo que prefere utiliza-lo apenas para falar
existem diversos outros modelos de aparelhos com precos mais baixos.

A substitui¢do da camera fotografica digital convencional pela camera
digital embutida no aparelho celular gerou mais uma convergéncia de opinides
nos dois grupos. Em ambos ha forte rejei¢do a essa idéia, com média de 1,59 para
o grupo que prefere apenas falar no aparelho celular e média de 2,1 para o grupo
mais propenso ao uso de servigos moveis.

O ultimo atributo analisado foi o uso do aparelho celular como agenda de
compromissos. O grupo que prefere usar o celular apenas para falar mostrou
indecisdo com viés de aprovagdo — média de 3,23. Ja o grupo que discorda em
usar o aparelho celular apenas para falar aprova o servigo — média de 4,04. Para
aqueles que gostam de usufruir dos servigos moveis € natural e pratico o uso do
celular, sempre & mdo, como agenda de compromissos. J4 para o outro grupo, o
fato do celular estar sempre disponivel ndo o estimula a usar outros servigos,

incluindo o de agenda, a ndo ser o servi¢o basico de conversagao.

RESUMO DOS RESULTADOS

Embora fosse esperada uma rejeicdo aos servigos mdveis por parte do
grupo que prefere usar o celular apenas para falar, essa hipotese ndo se confirmou

para todos os servigos e situagdes. Os principais resultados foram os seguintes:

* O uso de mensagens de texto foi confirmado por ambos os grupos, o que
nao se verificou para o uso do servico de mensagens de texto com
elementos multimidia anexados ou para o recebimento de mensagens com
noticias e informagdes, pois esses servigos interessaram claramente apenas
0 grupo mais receptivo aos servicos moveis. Ambos os grupos, porém, nao

desejam receber mensagens sem as ter solicitado;
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Apenas o servico de chat com amigos foi confirmado ¢ somente pelo
grupo de adeptos a novos servigos;

Rejeicao pelos servicos de TV em ambos os grupos. Os demais servigos de
entretenimento foram confirmados apenas pelo grupo que discorda em
usar o aparelho celular apenas para falar;

Ambos os grupos confirmaram interesse pelo uso do aparelho celular para
acionar dispositivos, embora ndo queiram que seja a Unica op¢ao para o
acionamento;

Apenas 0 grupo propenso a usar novos servicos moveis mostrou-se
interessado nos servigos de operacdes bancarias e de pagamentos em geral;
O grupo que prefere usar o aparelho celular apenas para falar preocupa-se
com o contedo muito pessoal das mensagens de texto. Ambos os grupos
mostraram-se preocupados com a ameaga de virus e com o sigilo das
informagdes trocadas em transagdes financeiras via celular. Quanto ao
aparelho celular ser mais seguro que o cartdo de crédito, o grupo mais
adepto a servigos moveis mostrou indecisdo, enquanto que o grupo que
prefere apenas falar no celular ndo concordou com essa idéia;

O uso do servigo de jogos no aparelho celular ndo foi confirmado por
nenhum grupo enquanto que o servico de compra de ingressos de cinema
foi confirmado apenas pelos mais propensos a usar novos servicos;
Confirmou-se que as limitacdes de tamanho da tela e de som sdo
limitadores de uso dos novos servigos, sendo que o tamanho de tela
aparenta ser a principal limitagao;

Foi confirmado o uso do servico de TV no aparelho celular para o grupo
que discorda em usa-lo apenas para falar caso algum evento especial esteja
passando ou quando se esteja viajando. No outro grupo os resultados
mostraram indefini¢ao;

O uso da camera fotografica digital no aparelho celular s6 ¢ confirmado
pelo grupo adepto a novos servigos, mas ambos os grupos discordam que a

camera embutida no celular pode substituir a camera digital convencional.
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Conclusao

Este trabalho teve como objetivo analisar as atitudes frente ao uso de
novos servicos na telefonia mével Os resultados obtidos mostram algumas
interessantes revelagdes a respeito das atitudes dos pesquisados. Embora os
investimentos das operadoras de telefonia mével venham aumentando com o
intuito de oferecer servigos dos mais diversos, a pesquisa realizada mostra
indicios de que nem todos tém chances de sucesso.

Uma primeira analise mais geral dos resultados indica uma maior
aprovacao pelos servigos méveis, com destaque para a aprovacao dos servigos de
mensagens de texto, controle remoto, pagamentos em geral — especialmente
compra de ingressos de cinema. Entretanto, ja indicavam a ndo confirmacdo do
interesse pelo servigo de chat entre pessoas desconhecidas, os jogos no aparelho
celular e o servico de TV ou video. Limitagdes técnicas do aparelho, fatores
culturais e dividas quanto a capacidade de pagar por tais servigos podem ter
influenciado as opinides dos respondentes.

Ao se analisar a diferenca nas respostas, notou-se a igualdade de interesses
entre o publico feminino e masculino, o que leva a crer que nao ha a necessidade
de oferta exclusiva de servicos de acordo com o género do publico desejado,
embora a comunicacdo possa diferir para consumidores do sexo masculino e
feminino. Conforme a faixa etdria dos respondentes observou-se as maiores
diferencas, caracterizadas principalmente pelos diferentes estilos de vida e de
cultura dos grupos pesquisados.

Em um trabalho publicado na década de oitenta, Gilly & Zeithaml (1985)
mostrou-se que o publico de mais idade aceita mudancas tecnoldgicas desde que
elas atendam suas necessidades e sejam comunicadas de maneira eficiente. Ao
invés de consultar diversas fontes de informacao, os consumidores de mais idade
gostam de ser contatados diretamente, por meio de midias que enfatizem os

beneficios da inovacdo diretamente para o mercado de pessoas de mais idade.
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A analise discriminante a priori indicou, na maioria dos casos, respostas
em linha com o resultado esperado, uma vez que a assertiva discriminante era “Eu
prefiro usar o aparelho celular apenas para falar”, sugerindo clara aversdao aos
servigos méveis para o grupo concordante com essa afirmativa e uma tendéncia de
utilizacdo destes por parte do outro grupo. Entretanto, alguns servigos
interessaram a ambos 0s grupos, o que talvez leve a crer em uma maior chance de
sucesso. Os servigos de mensagem de texto e controle remoto universal incluem-
se nessa categoria.

Por outro lado, hé indicios de que alguns servigcos ndo terdo o sucesso
esperado, como, por exemplo, os servigos de TV e video e os jogos no aparelho
celular. O uso desses servicos ndo foi confirmado em nenhum dos dois grupos
analisados na analise discriminante a priori. Essa rejeicao sera testada no mercado
em breve, uma vez que tais servigos sdo alvos de pesados investimentos das
operadoras de telefonia moével, que baseiam suas expectativas no sucesso
alcangado em outros mercados, principalmente na Asia.

A pesquisa indicou que os consumidores tendem a apresentar uma atitude
mais positiva frente aos servi¢os que visem alcangar objetivos, como o servi¢o de
mensagens de texto e os servicos de pagamentos via aparelho celular, de acordo
com o modelo proposto por Nysveen, Pedersen & Thorbjornsen (2005). Ja os
servigos calcados na busca por experiéncia apresentaram atitude negativa dos
respondentes nos casos dos servigos de TV, Video e Chat, embora o servigo de
acesso a internet (Wap) tenha apresentado atitude positiva.

Notam-se algumas significativas diferencas entre a difusdo desses servigos
em outros mercados no mundo e os resultados da pesquisa, principalmente em
servigos como mensagens multimidia, TV e video e jogos no celular, pois tais
servicos vém despertando cada vez mais atencdo nos mercados internacionais.
Entretanto, a pesquisa indica que o servigo de mensagens de texto também pode
se transformar na “porta de entrada” da adocdo de novos servicos moveis, do
mesmo modo verificado na Europa e Asia, principalmente.

O potencial sucesso do servico de mensagens de texto — SMS — pode
indicar que o seu amadurecimento junto ao publico ¢ determinante para a inser¢ao
de novos servigos. Deste modo, o langamento de novos servigos associados ao
SMS pode aumentar em muito as possibilidades de sucesso. Um exemplo de uso

seria a ja citada compra de ingressos de cinema via aparelho celular, na qual o
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usudrio, apos efetuar a compra, recebe uma mensagem SMS com um codigo de
barras a ser lido pelo leitor 6tico na entrada do cinema.

Embora tenha apresentado significativos resultados, ndo se pode deixar de
ressaltar as limitagdes do estudo. A pesquisa foi realizada basicamente com
respondentes da cidade do Rio de Janeiro. Para se ter uma melhor aproximagdo
com a real atitude do consumidor brasileiro, poder-se-ia usar uma amostra
significativamente maior e estratificada, selecionando individuos de diferentes
regides e idades.

No que diz respeito a selegdo dos servicos mdveis, apos a elaboragdo e
aplicacdo do questionario novos servigos foram lan¢ados ou entraram em fase de
desenvolvimento, de modo que ndo puderam ser contemplados no trabalho. Logo,
a caracteristica dinamica do mercado de telefonia mével demanda uma constante
atualizacdo dos langamentos, os que certamente fez com que alguns atributos
importantes na adogao dos servigos nao fossem considerados.

Como sugestdo para pesquisas futuras, seria interessante considerar
aspectos relacionados a renda dos respondentes e a sensibilidade aos pregos dos
servigos moéveis ao analisar alguns tipos de servigos especificos. A pesquisa
realizada ndo se importou com o atributo “preco” por estar interessada apenas na
atitude em relagdo ao uso dos servigos em si. Além disso, muitos dos servigos
abordados ainda ndo foram langados comercialmente, o que impediu qualquer
tentativa de precificagao.

Por fim, vale comparar esse estudo com outros similares, realizados em
outros paises, o que pode enriquecer o debate acerca da adogdo e atitude frente ao
uso de novos servicos moveis, analisando até que ponto as experiéncias vividas

em outros paises podem ser aplicadas no mercado brasileiro.
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Anexos

7.1
Anexo 1

Pesquisa exploratéria sobre Servicos de Telefonia Mével

CARO AMIGO (A),

1. ESTE QUESTIONARIO DESTINA-SE A UMA PESQUISA PARA DISSERTACAO DO
CURSO DE MESTRADO EM ADMINISTRACAO DA PUC - RI10. SUA RESPOSTA
CONTRIBUIRA PARA UM ESTUDO QUE VISA ENTENDER MELHOR AS PREFERENCIAS
PELOS SERVICOS DE TELEFONIA MOVEL.

2. O QUESTIONARIO FOI DIVIDIDO DE ACORDO COM ALGUMAS SITUACOES NAS
QUAIS NOVAS TECNOLOGIAS PERMITEM USOS DIVERSOS DO APARELHO CELULAR.

3. AS SITUACOES PROPOSTAS SAO VIAVEIS TECNICAMENTE. EMBORA ALGUMAS
DELAS AINDA NAO ESTEJAM DISPONIVEIS, RESPONDA COMO SE ESTIVESSEM
ACESSIVEIS AGORA OU EM FUTURO PROXIMO. AS PERGUNTAS SAO
APRESENTADAS NA FORMA DE AFIRMATIVAS. POR 1SSO, ALGUMAS PERGUNTAS
SAO FORMULADAS NO VERBO EM TEMPO FUTURO, MESMO AS QUE SE REFEREM A
SERVICOS JA DISPONIBILIZADOS POR OPERADORAS BRASILEIRAS.

4. NAO LEVE EM CONSIDERACAO A QUESTAO DO PRECO DOS SERVICOS.
ADMITA QUE TODOS OS SERVICOS MENCIONADOS SERAO - OU SAO -
DISPONIBILIZADOS A UMA VALOR QUE VOCE ESTEJA DISPOSTO A PAGAR.

5. EM CADA AFIRMATIVA SELECIONE A OPCAO QUE MELHOR REPRESENTE A SUA
OPINIAO.

6. VOCE NAO DEVERA LEVAR MAIS DE 5-7 MINUTOS PARA RESPONDER TODO O
QUESTIONARIO. SIGA AS INTRUCOES E PROCURE RESPONDER ATE O FINAL E NAO
DEIXAR DE RESPONDER ALGUM ITEM, POIS NESSES CASOS SUAS RESPOSTAS
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SERAO INVALIDADAS.

OBRIGADO POR SUA ATENCAO E PARTICIPACAOQO!

PENSE NO SEU APARELHO CELULAR COMO UMA FERRAMENTA PARA ENVIO E
RECEBIMENTO DE MENSAGENS DE TEXTO. JULGUE AS ASSERTIVAS A SEGUIR.

EU ENVIAREI MENSAGENS CURTA E TEXTO PELO APARELHO CELULAR.

EU USAREI UM SERVICO DE MENSAGENS CURTAS DE TEXTO COM ANEXO
IMAGENS, SONS OU VIDEOS) POR MEIO DO APARELHO CELULAR.

EU RECEBEREI PERIODICAMENTE MENSAGENS COM INFORMAGOES E
NOTICIAS SOBRE DETERMINADO TEMA DE MEU INTERESSE.

CASO TENHA RESPONDIDO ""CONCORDO MAIS DO QUE DISCORDO" OU

"CONCORDO PLENAMENTE" NO ULTIMO ITEM, EXPLICITE QUE TIPO(S) DE
NOTICIA O INTERESSA.
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I .

NAO GOSTO DE RECEBER MENSAGENS DE TEXTO NO MEU APARELHO
CELULAR SEM TER PEDIDO.

PENSE NO SEU APARELHO CELULAR COMO UMA FERRAMENTA DE COMUNICAGCAO
DE GRUPOS - 3 OU MAIS PESSOAS AO MESMO TEMPO - COMO UM VIVA-VOZ
AUDIO-CONFERENCIA). JULGUE AS ASSERTIVAS ABAIXO.

EU USAREI O APARELHO CELULAR PARA CONVERSAR COM 3 OU MAIS
AMIGOS AO MESMO TEMPO.

EU USAREI O APARELHO CELULAR PARA FAZER NOVAS AMIZADES,
CONVERSANDO COM 3 OU MAIS PESSOAS, INICIALMENTE DESCONHECIDAS,
AO MESMO TEMPO.
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PENSE NO APARELHO CELULAR COMO UMA FERRAMENTA PARA SEU
ENTRETENIMENTO. JULGUE AS ASSERTIVAS ABAIXO.
EU USAREI O APARELHO CELULAR PARA OUVIR ESTACOES DE RADIO.

ooonno

EU ACESSAREI PAGINAS DA INTERNET VIA APARELHO CELULAR.

Eu “BAIXAREI”’ TOQUES MUSICAIS PARA O APARELHO CELULAR.

EU PREFIRO USAR OS TOQUES MU S PRE-EXISTENTES NO MEU
APARELHO CELULAR.

Ooonn
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Eu ""BAIXAREI' PARA O APARELHO CELULAR VIDEOS COM FILMES,
DOCUMENTARIOS, SHOWS, CLIPES, ETC.

EuU ASSISTIREI ON-LINE NO APARELHO CELULAR VIDEOS COM FILMES,
DOCUMENTARIOS, SHOWS, CLIPES, ETC.

EU ASSISTIREI ON-LINE NO APARELHO CELULAR A PROGRAMAGCAO DE UMA
TV ABERTA.

EU ASSISTIREI ON-LINE NO APARELHO CELULAR A PROGRAMAGCAO DE UMA
TV PAGA (comMo NET ou TVA, POR EXEMPLO
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IMAGINE AGORA SEU APARELHO CELULAR COMO UM ""CONTROLE REMOTO
UNIVERSAL” PODENDO ACIONAR DISPOSITIVOS DIVERSOS COMO:
ELETRODOMESTICOS, ILUMINAGAO DA CASA, O PORTAO DE CASA, ETC.). JULGUE
AS ASSERTIVAS A SEGUIR.

EU USAREI O APARELHO CELULAR COMO CONTROLE REMOTO PARA
ACIONAR DISPOSITIVOS (EX: ELETRODOMESTICOS, ILUMINAGCAO DA
CASA, ABRIR O PORTAO DA GARAGEM, ABRIR A PORTA DE CASA, ABRIR O
CARRO, DAR A PARTIDA NO CARRO, ETC.

CASO TENHA RESPONDIDO ""CONCORDO MAIS DO QUE DISCORDO" OU
""CONCORDO PLENAMENTE" NO ULTIMO ITEM, EXPLICITE QUE TIPO(S) DE
DISPOSITIVOS O INTERESSARIA ACIONAR COM O APARELHO CELULAR.

NAO GOSTARIA QUE OS DISPOSITIVOS FOSSEM CONTROLADOS APENAS
PELO APARELHO CELULAR (I .E, APARELHO CELULAR COMO UNICA OPCAO
DE CONTROLE DOS DISPOSITIVOS

90
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IMAGINE AGORA SEU APARELHO CELULAR COMO UMA FERRAMENTA PARA
EXECUTAR TRANSAGOES FINANCEIRAS (EX.: COMPRAS, CONSULTA DE SALDOS,
PAGAMENTOS, TRANSFERENCIAS, ETC.). JULGUE AS ASSERTIVAS A SEGUIR.

EU REALIZAREI OPERACOES BANCARIAS TIPICAS VIA APARELHO CELULAR
(EX.: CONSULTA DE SALDOS, PAGAMENTOS, TRANSFERENCIAS, PEDIDOS
DE TALAO DE CHEQUE, ETC.

CASO TENHA RESPONDIDO ""CONCORDO MAIS DO QUE DISCORDO"" OU
"*CONCORDO PLENAMENTE" NO ULTIMO ITEM, EXPLICITE OS TIPO(S) DE
OPERACOES BANCARIAS.

I .

EU EFETUAREI PAGAMENTO DE CONTAS EM GERAL VIA TECLADO DO
APARELHO CELULAR (EX: PASSAGEM DE ONIBUS E METRO, CORRIDA DE
TAXI, CONTA DE INGRESSOS PARA SHOWS, CINEMA, E TEATRO, USO COMO
CARTAO DE CREDITO, ETC.

CASO TENHA RESPONDIDO ""CONCORDO MAIS DO QUE DISCORDO" OU
""CONCORDO PLENAMENTE" NO ULTIMO ITEM, EXPLICITE QUE TIPO(S) DE
PAGAMENTOS O INTERESSARIA.
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r
r
r
PENSE NO QUESITO SEGURANGCA DO SEU APARELHO CELULAR. JULGUE AS
ASSERTIVAS A SEGUIR.
EU TENHO MEDO DE ENVIAR MENSAGENS MUITO PESSOAIS PELO TECLADO
DO APARELHO CELULAR.

EU ME PREOCUPO COM A AMEAGA DE VIRUS APARECEREM NO MEU
CELULAR.

Eu ACHO ARRISCADO CONCENTRAR MUITAS FUNCOES NO CELULAR (EX.:
OPERAGOES FINANCEIRAS, FUNCOES DE ACIONAMENTO DE DISPOSITIVOS,
RECEBIMENTO DE MENSAGENS, ETC.
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EU ME PREOCUPO COM O SIGILO DAS INFORMAGOES DAS TRANSAGCOES
FINANCEIRAS REALIZADAS VIA APARELHO CELULAR.

EU ACREDITO QUE O APARELHO CELULAR SERA MAIS SEGURO QUE O
CARTAO DE CREDITO PARA FAZER PAGAMENTOS EM GERAL (EX.: COMPRAS
EM LOJAS, COMPRA DE INGRESSOS, DE TEATRO, PAGAMENTO DE CONTAS,

DAQUI PARA FRENTE SERAO APRESENTADAS ASSERTIVAS SOBRE O SEU
COMPORTAMENTO EM RELAGAO A ALGUNS ASPECTOS GERAIS DO APARELHO
CELULAR. JULGUE OS ITENS A SEGUIR.

EU PREFIRO UTILIZAR O TELEFONE CELULAR APENAS PARA FALAR.

TER QUE COMPRAR UM APARELHO CELULAR MAIS NOVO INIBE MEU
INTERESSE POR NOVOS SERVICOS MOVEIS.
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»
»
»

EU CONSIDERO OS JOGOS EM APARELHOS CELULARES UM INTERESSANTE
PASSATEMPO.

EU CONSIDERO O APARELHO CELULAR UMA OTIMA OPCAO PARA A COMPRA
DE PASSAGEM DE METRO.

EU CONSIDERO O APARELHO CELULAR UMA OTIMA OPCAO PARA A COMPRA
DE INGRESSOS DE CINEMA.

Eu NAO USAREI O APARELHO CELULAR PARA ASSISTIR TV POR CAUSA DO
TAMANHO DA TELA.

»
»
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AREI O APARELHO CELULAR PARA ASS R TV POR CAUSA DO

IREI TV PELO APARELHO CELULAR CASO ESTEJA V

EU ASSISTIREI TV PELO APARELHO CELULAR CASO ALGUM EVENTO
IMPORTANTE ESTEJA PASSANDO.

EU ACHO QUE TIRAR FOTOS E UM ATRIBUTO IMPORTANTE PARA UM
APARELHO CELULAR.

C
C
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EU DEIXAREI DE USAR UMA CAMERA FOTOGRAFICA D AL PARA SO USAR
UM APARELHO CELULAR COM CAMERA FOTOGRAFICA.

EU USAREI O APARELHO CELULAR COMO AGENDA DE COMPROMISSOS.

Ooononon

ANO DE NASCIMENTO:

SEXO ("*"M™ PARA MASCULINO E "F" PARA FEMININO):

. |
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Livros Gratis

( http://www.livrosgratis.com.br )

Milhares de Livros para Download:

Baixar livros de Administracao

Baixar livros de Agronomia

Baixar livros de Arquitetura

Baixar livros de Artes

Baixar livros de Astronomia
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