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a dez anos, 0 4G che-
gou e mudou a vida das
pessoas, mesmo que

de forma gradual. Sem ¢le, os
aplicativos de transporte e de
comida ou qualquer outro ser-
vigo bascado na geolocalizacao
do consumidor muito provavel-
mente nao existiriam. Nos pro-
Ximos meses, a revolugao com a
chegada do 5G, a nova geragao
tecnologica para redes moveis
¢ de banda larga, tem potencial
para ser ainda maior.

“Quando falamos em aplica-
¢Oes que envolvem diretamente
os consumidores, as maiores ex-
pectativas trazidas pelo 5G estao
relacionadas ao metaverso”, afir-
ma Paulo César Teixeira, CEO da
Claro para Consumo ¢ Pequenas
¢ Médias Empresas. Trata-se da
perspectiva de criagdo de um
ambiente virtual de interagao
entre as pessoas que fard as redes
sociais de hoje parecerem tao ba-
sicas quanto o Pac-Man compara-
do aos atuais games.

0 periodo pandémico aju-
dou a preparar as pessoas para
esse novo cenario, pois acelerou
a fusdo entre o presencial ¢ o
virtual nas mais diversas areas
- do consumo ao trabalho, do
entretenimento & medicina, To-
das essas areas, ¢ muitas outras,
serdo fortemente transforma-
das pelas possibilidades viabili-
zadas pelo 5G.

Numa primeira fase, os usua-
rios de smartphones ja prepara-
dos para o SG - por enquanto,
modelos mais novos e caros -
perceberao uma conexao muito
mais rapida e estavel, Videos em
alta qualidade serao reproduzidos
sem problemas. Mas esse serd ape-
nas o inicio da revolucao.

INTERNET DAS COISAS

O diretor de Inovagao Tecno-
logica da TIM, Leonardo Cap-
deville, lembra que, além das
aplicagoes de uso direto, os con-
sumidores serdo impactados pe-
las novidades que a disseminagao
do SG proporcionara as indas-
trias, tanto nos processos inter-
nos quanto nos produtos.

Gragas a reducao drastica da
chamada “laténcia”, as possibi-
lidades de conectividade entre
maquinas serao multiplicadas.
Isso viabilizara as aplicaces da
chamada Internet das Coisas
(IoT), conceito que se refere ao
uso coordenado de aparelhos.
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Eletrodomésticos, smartphones,
roupas ¢ automoveis poderao se
conectar a internet ¢ entre si. “O
5G vai transformar a nossa vida
também como consumidores de
uma indastria que passara por
uma revolugao’, projeta o execu-
tivo da TIM.

A laténcia ¢ 0 tempo entre 0
envio e 0 recebimento da resposta
na transmissao de dados, que no
3G ficava entre 150 e 250 milis-
segundos e no 4G caiu para algo
entre 50 e 60 milissegundos. No
5G, ¢ de, no maximo, 10 milisse-
gundos. “Isso aumenta a confia-
bilidade ¢ viabiliza aplicagoes que
dependem de interacdes em tem-
po real entre maquinas”, descreve
Capdeville, Especialistas no tema
afirmam, por exemplo, que uma
pessoa no Brasil podera até conse-
guir dirigir, do seu sofd e em tem-
po real, uma Ferrari que estard em
algum aut6dromo italiano.

Paulo Cesar Teixeira, da Cla-
ro, dd um outro exemplo de
aplicacao pratica que logo sera
viabilizada nas industrias: a
manutengao de equipamentos
complexos, que muitas vezes de-
pende da presenga de profissio-
nais altamente especializados,
podera ser feita adistancia, com
aaplicacdo de recursos de reali-
dade virtual e aumentada. “Um
técnico em outro pais poderd
orientar em detalhes um colega
no Brasil”, projeta Teixeira.

CRONOGRAMA DE
COBERTURA

O 5G surge, também, como
uma solucao para suportar a
demanda exponencial por tra-
fego de dados. Basta pensar na
quantidade de pessoas que nos
ultimos anos, especialmente du-
rante a pandemia, substituiram
os contatos telefonicos pelo uso
de aplicativos de comunicagio e
trocaram as interagoes pessoais
pelas videoconferéncias.

Realizado em novembro, o
primeiro leilao do 5G no Brasil
movimentou RS 47,2 bilhoes. O
processo [oi estruturado como
uma concorréncia envolvendo
quatro [aixas de radiofrequéncia
- 700 MHz,2,3 GHz, 3,5GHz¢26
GHz -, cada uma delas com fina-
lidades especificas.

As empresas que arremataram
lotes - Claro ¢ TIM entre elas -
estao empenhadas em cumprir
0 cronograma estabelecido pela
Agéncia Nacional de Telecomuni-
cagoes (Anatel). A primeira etapa ¢
assegurar cobertura 5G em todas
ascapitais do Pais at¢julho, Depois
a cobertura vai sendo expandida
gradualmente para as cidades me-
nores - todas aquelas com mais de
30 mil habitantes precisarao estar
cobertas até 2029, com propor¢ao
minima de uma antena para cada
15 mil habitantes.
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0 ESTADAO CONFIRMOU
0 QUE 0S NOSSOS CLIENTES JA SABEM:
QUANDO 0 ASSUNTO E MOVEL
E BANDA LARGA, A CLARO E A MELHOR.

CLARO, VENCEDORA DAS CATEGORIAS “MOVEL” (BICAMPEA)
E “CONTRATACAO E UPGRADE DE SERVICO DE BANDA LARGA”
DO ANUARIO MELHORES SERVICOS DO ESTADAO.

A Claro esta sempre pensando em vocé. Por isso, trouxe o primeiro 5G do Brasil
e tem a internet movel mais rapida e a fixa com a maior estabilidade, confirmado
pelo Speedtest, para oferecer a melhor experlenma dentro e fora de casa.

E por tudo isso que esse prémio nao é sé da Claro: é de todos os nossos clientes.
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s dados para o Brasil

mostram a velocidade

que a pandemia imple-
mentou na transformagao digi-
tal. Em marc¢o de 2020, quando a
covid-19 chegou ao Brasil, apenas
35% dos consumidores do Pais ti-
nham o habito de fazer compras
pelainternet pelo menos umavez
por semana. Dois anos depois,
esse porcentual ¢ de 57%, de acor-
do com pesquisa da Edelman. E o
patamar alcang¢ado dificilmente
sofrera retrocesso, pois 55% dos
entrevistados projetam manter
o ritmo de pelo menos uma com-
praonline semanal mesmo quan-
do a pandemia estiver completa-

mente superada.

Sao nameros que mostram
quanto a pandemia modificou
0s habitos de consumo no Pais
em (a0 pouco tempo. Quem ven-
de produtos e servigos precisou
se adaptar rapidamente as cir-
cunstancias. Acelerar a trans-
formagao digital se tornou uma
questao vital para empresas de
todos os setores e portes - mes-
mo 0s pequenos negdcios preci-
saram desenvolver novos canais
de venda, como o Instagram ¢ 0

WhatsApp.

Tudo isso teve de ser feito sem
descuidar de varios outros aspec-
tos vitais além do faturamento em
si, especialmente 0 engajamento
dos funcionarios e a satisfagao
dos clientes. Os supermercados,
por exemplo, tiveram de criar es-
tratégias emergenciais para lidar
com um aumento exponencial da

demanda por delivery.

Uma adaptagao possivel gra-
¢as aos recursos tecnologicos,
essenciais tanto na operacio-
nalizacao quanto na missao de
conhecer mais a fundo os novos
habitos dos consumidores dian-
te de um cendrio em transforma-
¢ao. “Osdados, que jasao um dos
mais importantes insumaos para
0 varejo, ampliarao seu protago-
nismo, exigindo que as empre-
sas 0s coletem e os tratem com
muita eficiéncia e estratégia”,
observa Joao Galassi, presidente
da Associagao Brasileira de Su-

permercados (Abras).

O executivo VO![UU recente-
mente da NRF, a maior feira de
varejo do mundo, realizada a
cadainicio deano em NovaYork,
impressionado com o fato de
que um dos grandes destaques
desta edicao do evento foram as

discussoes sobre 0 metaverso.

O conceito, relacionado a um
ambiente digital que tenta re-
plicar a realidade - permitindo
interagoes e, também, 0 con-
sumo -, vem ganhando rapido
protagonismo. “Vamos precisar
aprender a lidar com este novo
universo que ja estd chegando

poraqui’, diz Galassi.

O Estado de S. Paulo.

A transformagao digital da crise sanitaria
val mergulhar agora no metaverso
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A MELHOR BANDA LARGA
REVOLUCIONA MAIS UMA VE/Z.

ESTADAQ #¢
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HEXACAMPEA 2021

Pesquisa divulgada em estadaomelhoresservicos.com.br e realizada com os clientes TIM Live pelo
Estaddo, em parceria com a Blend New Research, membro do HSR, renomado grupo de pesquisa de
mercado no Brasil. TIM Live foi eleita em primeiro lugar na categoria Banda Larga nos anos de 2015,
2016, 2017, 2019 e 2020 (pesquisa realizada sempre no més de dezembro).
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CEOS DO SETOR DE

CONSUMO

TEMEM MENOS O FUTURO

ROTEIRO DE
ACOES

W Alinhamer
0s gestores da empresa sobre as
transformacoes trazidas pelo novo
nercado de NSUMG:

) permanente entre

W Desenvolvimento de novas
habilidades (para lidar com
temas como riscos cibernéticos,
cultivo da confianca e projeto de

descarboniza

B Repensar as formas de
laboracao = afinal, como conclui
a pesquisa, “enfrentar os desafios
mais urgentes da sociedade nao
Ma preocupacao individual”

RAIO X DO OTIMISMO

CEOs do setor de consumo tém
expectativas mais positivas

. indice de concordancia entre
CEOs de consumo no Brasil (%)

[l indice de concordancia entre CEOs
de todos 0s setores no Brasil (%)

55
Crescimento da economia brasileira serd acelerado

I!

Crescimento da economia global serd acelerado

(%]

Receitas da empresa aescerao nos proximos 12 meses.

!!

Receitas da empresa arescerdo nos proximos Ués anos

Forte: 252 CEO Survey, 2022, PWC

O Estado de S. Paulo.

NOVO PADRAO CLIMATICO NO RADAR

CEOs do setor de consumo tém
expectativas mais positivas

Instabilidade
macroeconomica

Desigualdade
social

Riscos
asaiide

Conflitos
geopoliticos.

Executivos afirmam
que as mudancas
climaticas sao a
principal ameaca
para 0s Negocios

e um lado, os principais
executivos do setor de
consumo brasileiro es-

tao otimistas. Recente pesquisa
realizada pela consultoria PwC
revela uma aposta mais ampla no
crescimento da economia brasi-
leira ¢ mundial entre 0s executi-
vos do setor, na comparagao com
os CEOs de todos os sctores da
economia nacional. Mas, de ou-
tro, eles estao mais preocupados
com as mudangas climaticas glo-
bais do que a média dos lideres
corporativos do Pais.

O tema ambiental ¢ o Gnico
em que 0s CEOs do segmento
de consumo dao mais peso que
a média geral dos executivos em
termos das principais ameagas
que pairam sobre 0s seus neg6-
cios. De acordo com os dados da
pesquisa, em algum grau, o fato
de as mudancas climaticas esta-
rem no radar das empresas de
consumo ja tem algumas impli-
cag0es praticas.

Nesse setor, 45% das com-
panhias tém compromisso de
carbono neutro, ante a média
geral de 31%. Aléem disso, 16%
dos CEOs do setor tém as metas
de reducao de emissoes de gases
causadores de eleito estufa vin-
culadas & remuneragao pessoal,
indice superior aos 12% da mé-
dia brasileira.

Ha também os fatores exter-
nos. “Na discussao sobre sus-
tentabilidade e consumo, 0 que
temos visto ¢ uma tomada de
consciéncia muito grande da so-
ciedade”, lembra Carlos Couti-
nho, sécio e lider de Consumer
Markets na PwC. “Para definir a
jornada de consumo, as pessoas
estao cada vez mais atentas a [a-
tores como as mudancas clima-
ticas, a origem dos produtos ¢ as
relagdes de trabalho envolvidas.”

Segundo Coutinho, ainda que
o prego continue sendo o fator

32
principal nas decisoes de com- |3
S

pra, o setor de consumo ¢ espe-
cialmente sensivel as alteragoes
no comportamento da sociedade
em geral. “Temos muito a avan-
¢ar, mas nunca as discussoes s0-
bre o coletivo foram tao signifi-
cativas nas decisoes individuais”,
considera o socio da PwC.
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ROBERTO SANTOS, CEO DA PORTO SEGURO

EvoLucAo
CONSTANTE

Em um mundo marcad

crises
transfor

Seguro, a questao digital e

A PANDEMIA ACELEROU A
TRANSFORMAU\O DIGITAL DA
EMPRESA. QUAIS 0S PRINCIPAIS
DESTAQUES NESSE SENTIDO?
Para a Porto, a transforma
¢ao digital tem foco total na
jornada do cliente ¢ no cresci-
mento dos negdcios. Durante
a pandemia, clientes ¢ corre-
tores precisavam de solugdes
praticas, que 0s ajudassem
a resolver questdes sem sair
de casa, ¢ buscamos investir

0 por grandes questoes

mplifica esse processo.

aperfeicoamento do aplica-
tivo da Porto Seguro Saade,
que passou a permitir acesso
a telemedicina por videocha-
mada. Ja o Porto Seguro Auto
digitalizou 100% do envio
de apolices. Fomos, também,
uma das primeiras emissoras
de cartao de crédito a permi-
tir o pagamento de faturas
com pix. Hoje, quase 40% dos
nossos atendimentos de as-
sisténcia sdo realizados por

nesse caminho. Foi o caso do

WhatsApp.

NUM MERCADO TAO COMPETITI-
VO COMO O DE SEGUROS, QUAIS
0S PRINCIPAIS DIFERENCIAIS
DOS SERVICOS OFERECIDOS
PELA EMPRESA?

Colocamos o cliente sempre
no centro do negocio. Temos
refor¢ado o nosso posiciona-
mento como um \'L‘I‘dadL‘iT()
ecossistema de solugdoes, de
servigos e de protegao, com
tecnologia embarcada, para
facilitar a jornada dos consu-
midores. Ferramentas como
analytics, design thinking ¢ in-
teligénciaartificial nos ajudam
aestar em constante expansao,
por meio do langamento de
produtos ¢ de parcerias que
trazem novas oportunidades,
inclusive em segmentos além
do setor de Seguros,

MELHORES 4,

7 27 DE MARCO
DE 2022

i

“TEMOS REFORCADO O
NOSSO POSICIONAMENTO
COMO UM VERDADEIRO
ECOSSISTEMA DE
SOLUGOES, DE SERVICOS
E DE PROTECAO, COM

TECNOLOGIA EMBARCADA,
PARA FACILITAR A JORNADA

DOS CONSUMIDORES”

ESTADAO
BLUE STUDIO

APRESENTADO POR

Porto Seguro oferece ecossistema
de solucoes com base em tecnologia

Companhia aprimorou produtos com técnicas de design
thinking para acompanhar a mudanca dos consumidores

Mais conectado, o cliente da era
digital é exigente: demanda solugoes
personalizadas, eficientes e enlaca-
das por um atendimento multica-
nal, simples e inteligente, no mo-
mento em que quiser ou precisar.

Para além de ser uma segura-
dora - area na qual sempre esteve
na vanguarda do mercado e foi
reconhecida como a melhor do
Pais pelo “Melhores Servicos”, do
Estadio -, a Porto Seguro criou um
ecossistema de produtos em diver-
50 setores, exatamente com o pro-
posito de entender seu cliente e ofe-
recer a ele solucoes mais aderentes
aseu momento de vida.

Os pontos-chave deste trabalho
sd0 a alta tecnologia de inteligéncia
de dados e a inovacao. “Trabalha-
mos com foco no cliente, colocan-
do-o no centro do negécio, para
planejar e prestar servicos de alta
qualidade. Buscamos reforcar nos-
50 posicionamento em ser um ecos-
sistema”, afirma Marcelo Picanco,
CEO da Vertical Seguros da Porto.

Ele diz que a missdo da compa-

nhia é manter seu reconhecido pa-
drao de atendimento omnichan-
nel, que esta no DNA da Porto, e
que também vem sendo retraba-
lhada pela empresa - inclusive em
meios como WhatsApp e bots. “To-
dos precisavam de solucées prati-
cas, como o atendimento digital e
resoluto no momento do aciona-
mento, e a pandemia acabou acele-
rando esse processo.”

O portfélio de produtos tam-
bém foi aprimorado. “Analisamos o

Marcelo Picanco, CEO
da Vertical Seguros,
explica que a missao
da Porto & manter seu
padrao de atendimento
omnichannel

Fernando Martinho/Divulgacio

que o consumidor mais demanda,
suas preferéncias, com técnicas de
design thinking, para acompanhar
essas mudancas cada vez mais ace-
leradas, desenhadas para aquilo
que de fato é a necessidade”, diz.
“Com isso, expandimos as frentes
para resolver problemas de segu-
ranca e eficiéncia.”

Ele destaca que, a partir dai, sur-
giram novidades como a possibili-
dade de contratacio de seguros de
protecao combinada (auto e resi-

Este material é produzido pelo Estadao Blue Studio com patrocinio da Porto Seguro.
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dencial) em uma unica apélice, fa-
cilitando a tomada de decisao pelo
produto “dois em um”; e o seguro
para smartphone, completoe 100%
digital, baseado em inteligéncia ar-
tificial para prevencio de fraudes
- “para que a pessoa se mantenha
sempre conectada, com indeniza-
¢do em dinheiro, o que vem inovar
de fato”, pontua.

Foi lancada também uma nova
solucdo, o Bllu, seguro auto por as-
sinatura voltado a ser o primeiro
produto do tipo para quem ainda
nao possui protecao de automovel
- reforcando a integracio das ino-
vagdes com o cartio da Porto.

Neste trabalho “indissociavel”
entre negocio e tecnologia, como
classifica Picanco, a companhia
planeja dobrar o nimero de pes-
soas atendidas nos proximos cinco
anos — em 2021, a Porto registrou
lucro liquido de R$ 1,54 bilhoes e
ainda apresentou um crescimento
em duplo digito na receita anual,
atingindo a marca de R$ 21,5 bi-
1hées no ano passado.

Outro recorde foi o valor dos
prémios: R$ 14,9 bilhées em emis-
soes, um crescimento de 11%. Ape-
nas em veiculos, sio 5,8 milhoes de
segurados, além de 4,2 milhdes de
cobertos por seguros de vida e 2,6
milhoes de apolices de seguros pa-
trimoniais. Sao nimeros que, ape-
sar de expressivos, ainda deixam
muito espago para crescimento.
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Investimentos - Bancos

12 Banco Inter
20 Nuconta | Nuinveste
2xXp

Telefonia Movel

12 Claro
2VIV0

Varejo Tradicional
- Loja Fisica

12 Magazine Luiza
22 Havan
3¢ Fast Shop

Super e Hipermercados -
Loja Fisica

12 Zaffari
29 Pdo de Agilcar
32Extra

App de Filmes

12 Netflix
20 Google Play
32 YouTube (assinatura)
32 Amazon Prime Video
3¢ Telecine ON

AS PR
DO CON

Aplicativo de Banco
12 Nubank (Mobile APP)

29 PicPay (Mobile APP)
39 C6 (Mobile APP)

TV por Assinatura

VN0 TV
20SKY
32 CLARO

Cartao de Loja

12 Americanas
12 Magazine Luiza
20 Extra
32 Pontofrio

Super e Hipermercados -

Loja Online

12 Extra
12 Carrefour
20 Pdo de Agiicar
39BIG

@

Lahoratorios

12 Albert Einstein
29 Fleury
3¢ Unimed
32 Hospital das Clinicas

Veja também o conteido online
estadaomelhoresservicos.com. br

Cartao de Credito - Banco

12 Nubank
1206
20 Caixa
32 Banco do Brasil

Cia Aérea Nacional

12 Azul Linhas Aéreas
20LATAM
32 Gol

Pos-Venda - Carro

12 Toyota
29 GM / Chevrolet
32 Honda

Farmacias

12 Ultrafarma
22 Pague Menos
29 Drogasil
22 Drogaria Pacheco
29 Droga Raia
32 Drogaria Sao Paillo

Hospitais

12 Albert Einstein
20 Hospital das Clinicas
32 Santa Casa

Redes Sociais

12 WhatsApp
2¢ Instagram
32 Facebook
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Servigo de Banda

Contratacao e Upgrade de
Larga Fixa N0 e Band

Servico de Banda Larga
12 TmM 12enm

22VIVo 12 CLARO
32 CLARO 22VIV0

Lojas de Material
le Construcao

Fast-Food

12 KFC
29 Vivenda do Camarao
32 Subway
32 Burger King

12 Leroy Merlin
22 Malticoisas / Malticasa
22 C&( Casa e Construgio
32 Telhanorte

Postos de Combustiveis Seguro - Geral
12 Shell
29 Ipiranga
32BR Petrobras

Varejos Online - Compra

12 Amazon
22 Sephora
22 Mercado Livre.com
20 Marisa.com
32 Magazine Luiza.com

Pagamento Academia
Automatico Veicular
12 Crossfit
1¢ Smartfit
29 Cia Atiética
32Blue Fit

126 Tag
22 Sem Parar
32 Conectar

App de Entrega

12 CornerShop
22iFood
32 Shopper

.. Appde
Videoconferencia

12 Meet (Google)
20 Zoom
32 Teams
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Resultados mostram estabilidade
nas preferencias dos consumidores

taddo Melhores Servicos indicam que os

humores e preferéncias dos consumido-
res a0 menos sujeitos a arroubos e instabilidades
do que 0 senso comum costuma supor. Das 26
categorias que se repetiram em relagio a edigao
anterior, nada menos que 18 tiveram as mesmas
empresas no topo do podio. “Isso indica traba-
Ihos consistentes de relacionamento com o pa-
blico”, diz Lucas Pestalozzi, fundador da empresa
de pesquisas Blend New Research - HSR, respon-
sével pelo estudo.

Para chegar aos resultados, foram realizadas
10.832 entrevistas, que resultaram em 92.478
avaliagoes - média de 8,5 avaliagOes por entre-
vistado. As pessoas entrevistadas vao sendo se-
lecionadas ao longo do ano, considerando-se
estratos de idade, classe social, etnia e regiao. O
conjunto selecionado representa a totalidade
da populagdo brasileira.

As entrevistas foram realizadas entre se-
tembro e outubro do ano passado, por meio
de um questionario online. “E sempre nessa
mesma época, para possibilitar a comparacao
com 0s anos anteriores. A mesma avaliacao

O s resultados da 7 edigao do ranking Es-

https://digital.estadao.com.br/o-estado-de-s-paulo/

feita em outras ¢pocas do ano poderia gerar
distor¢oes”, explica Pestalozzi. Outro cuida-
do para manter a coeréncia dos resultados é
que, a0 enviar o questionario para cada en-
trevistado, o sistema embaralha a ordem das
categorias, para que as pessoas ndo comecem
sempre pelas mesmas, 0 que também poderia
causar alguma distorcao.

Os entrevistados sao apresentados a algumas
marcas em cada categoria e, caso tenham sido
consumidores da empresa ao longo do ano an-
terior, sao convidados a avaliar a experiéncia. E
possivel também incluir marcas que nao fazem
parte da pré-lista, mas s6 empresas que alean-
¢am um determinado nimero de avaliagOes sao
consideradas para o ranking.

“O que a gente mede, em dltima andlise, ¢a
experiéncia percebida pelo cliente, 0 que envol-
ve tanto aspectos objetivos quanto subjetivos”,
diz Pestalozzi, Ele ressalta que as empresas lide-
res na pesquisa ndo devem se acomodar nessa
posicao de destaque. “E preciso continuar ino-
vando ¢ surpreendendo os consumidores, pois
as concorrentes certamente estarao fazendo
isso para buscar o topo.”
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Ainda ha 37 milhoes

de brasileiros que nao
frequentam a internet

0 mesmo tempo que
inimeras pesqui-
sas demonstram o

quanto a pandemia acelerou
fortemente a utilizagao da in-
ternet para os mais diversos
fins - compras, lazer, satde,
trabalho, estudo -, ¢ preciso
lembrar também do outro
lado da moeda: o crescente
abismo que vai se abrindo em
relagio aqueles que enfren-
tam algum tipo de limitagao
para ter acesso as amplas pos-
sibilidades oferecidas pela
vida digital.

O serralheiro José Raimun-
do Dias, 57 anos, funcionario
de uma serralheria na Lapa,
em Sao Paulo, ¢ um caso de
quem nunca usou a inter-
net - ¢ ndo tem planos para
comegar a fazé-lo. “Vivi até
agora sem isso ¢ nao me fez
falta. Quem eu quero que me
encontre tem 0 meu nimero
de celular”, diz ele enquanto
aponta para o aparelho, mo-
delo basico.

José Raimundo esta entre
0s 37 milhoes de brasileiros
acima de 10 anos de idade
que, de acordo com a Pesquisa
Nacional per Amostra de Do-
micilios (PNAD), nao haviam
acessado a internet ao longo
dos trés meses anteriores. Na
pratica, isso quer dizer que
Sa0 pessoas que permane-
cem alheias a0 mundo online.
Trata-se de um contingente
equiparavel as populagdes do
Chile, do Paraguai e da Boli-
via somadas.

Qutra pesquisa, a TIC Do-
micilios 2020, questionou as
pessoas que permanecem offli-
ne sobre a principal razao para
isso: 31% alegaram falta de in-
teresse, 22% disseram que nao
sabem usar o computador e
10% consideram, simplesmen-
te, que ndo tém necessidade.
Ou seja: as duas barreiras mais
bésicas, desinteresse ou des-
conhecimento, envolvem 63%

dos resistentes a internet, en-
quanto o custo foi mencionado
porapenas 18% e questoes rela-
cionadas a seguranga e a priva-
cidade, por 9%.

Ha uma relacao clara entre
aresisténciaainternet ea bai-
xa escolaridade. A proporgao
de pessoas que nao acessam
arede ¢ 20 vezes maior entre
aquelas sem o ensino funda-
mental completo - como é 0
caso de José Raimundo, que s
estudou até o quarto ano - em
comparagao a quem concluiu
0 ensino superior,

Varios outros dados con-
firmam que as extremas de-
sigualdades do Brasil real se
refletem diretamente no vir-
tual. A TIC Domicilios 2020
mapeou o déficit de acesso
a internet por classe social:
99% dos domicilios das clas-
ses Ae B tém conexao com a
rede, 91% da classe C e apenas
64% nas classes D ¢ E.

O Estado de S. Paulo.
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16%

dos domicilios brasileiros
1o tém acesso @ intemet.
No Nordeste esse indice sobe
pora 2,25, enguanto no
Sudeste fica em TI4%

Entre os domicilios
urbanos, apenas 89%
N0 1ém acesso a

internet, contra &2,7%
dos damicilios rurais

EXCLUIDOS DO FUTURO

Principal motivo alegado para nao ter internet em casa

Além disso, 0 acesso a in-
ternet ¢ muito maior nas ci-
dades do que nas areas rurais
¢, a partir dos 30 anos, vai di-
minuindo gradualmente con-
forme a idade. O Gnico atri- 31% falta de
buto que nao suscita grandes folta de habilidade com
diferengas € 0 género: 21,5% interesse © computador
dos homens nao acessaram a
internet nos altimos trés me-
ses, ante 19,5% das mulheres.

2%

5% outros motivos

5% Preocupacao com _—
seguranga ou privacidade ————=

" Bvitar contato com contelido perigoso

18%

Pl
5% nao ter onde usar mito caro

10% fatta de necessidade

Fonte: Pesquisa sobre o uso das teenologias de informagao e comunicagao
nos domidlios brasileiros - TIC Domicilios 2020, CGLb/NICHr
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pandemia escanca-
rou aimportancia de
promover a inclusao

digital das pessoas acima de
60 anos, tanto por motivos
praticos quanto emocionais.
Com a necessidade de isola-
mento social, as ferramentas
de comunicagdo online se
apresentaram como 0 recurso
que permite ndo apenas ouvir
avoz, mas também ver as pes-
soas queridas. Além disso, a in-
ternet oferece as mais diversas
opgoes de consumo ¢ entrete-
nimento para todas as faixas
etarias, inclusive essa - e vem
se consolidando como canal
de acesso a servicos publicos
e de cidadania, a exemplo de
previdéncia social, emissao de
documentos ¢ registros de bo-
letins de ocorréncia.

As estatisticas demons-
tram, no entanto, 0 quanto
a [aixa etaria acima dos 60
anos enfrenta um imenso gap
de inclusao digital: apenas
44,8% dos brasileiros nesse
grupo haviam acessado a in-
ternet 20 menos uma vez ao
longo dos trés meses ante-
riores a realizacao da PNAD,
pesquisa do Instituto Brasilei-
ro de Geogralia e Estatistica
(IBGE) que investigou o tema.
Trata-s¢ de uma queda brusca
em relagao as faixas etarias
anteriores - mesmo na ime-
diatamente anterior, entre 50
e 59 anos, 0 indice de adesao
ficou em 74,3%.

O comércio online certa-
mente se beneficiaria muito
da participagao mais ativa
desse publico. Isso vale para o
momento atual e valera ainda
mais no futuro, considerando-
-se 0 envelhecimento da popu-
lagao brasileira, Projeta-se que
a participagao da faixa acima
de 60 anos na pirdmide etaria
do Pais dobrara até 2060, pas-
sando dos atuais 8% para 16%.
Em ndmeros absolutos, isso
significard saltar de 17 milhoes
para 36 milhoes de pessoas.

Beaba do online

“A distancia que muitos
idosos mantém da internet ¢
resultado da soma entre resis-
téncia cultural e dificuldade
para encontrar quem pos-
sa ensina-los. Filhos e netos

NAQ USA
INTERNET

Resisténcia a novas
tecnologias se soma

d dificuldade para
encontrar quem ensine
0S Primeiros passos

nem sempre tém o tempo, a
paciéncia ¢ a didatica neces-
sarios”, diz Renata Machado
Indcio, gerente de um projeto
de inclusao digital recém-im-
plantado pela Associagao dos
Aposentados ¢ Pensionistas
de Volta Redonda (R]), uma
das maiores do género no
Pais, com 20 mil associados -
muitos deles ex-funcionarios
da Companhia Siderdrgica
Nacional (CSN).

O projeto, que tera a pri-
meira aula em 4 de abril, pre-
v¢ 0ito aulas com duas horas
de duragdo, ao longo de um
més. $ao 23 vagas presenciais
para Volta Redonda ¢ outras
23 divididas entre dois mu-
nicipios proximos, Barra do
Pirai ¢ Pinheiral, “A procura
tem sido grande. Ja estamos
com lista de espera para a
segunda turma”, conta a ge-
rente. Quem quiser acessar o
contetido pela internet tam-

MAIORIA

bém tera essa possibilidade,
por meio de uma plataforma
desenvolvida especialmente
para o projeto.

Considerando-se o prop6-
sito de “alfabetizacao digital”,
os temas do curso correspon-
dem ao beaba da internet -
principais recursos dos smar-
tphones ¢ notebooks, acesso a
sites como Facebook e YouTu-
be, produgao ¢ envio de fotos
e videos, dicas de seguranga.
A ideia ¢ evoluir posterior-
mente, nos futuros médulos,
para usos mais sofisticados, a
exemplo de compras online ¢
movimentagOes linanceiras.
“Quem ja nasceu mexendo na
internet ou lida com compu-
tadores ha muitos anos nem
sempre entende as dificul-
dades dos mais velhos. Isso
alimenta mais uma causa da
resisténcia que eles muitas ve-
zes demonstram: a vergonha”,
observa Renata.

O Estado de S. Paulo.
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O quanto a internet brasi-
leira € inclusiva em compara-
¢ao a outros paises? No ran-
king The Inclusive Internet,
produzido pela revista The
Economist, o Brasil aparece
na 36° colocacao entre 0s 120
paises avaliados. Das quatro
dimensdes levadas em conta, 0
melhor desempenho do Pais -
16° lugar - estd em "Acessibili-
dade”, que examina o custo de
acesso em relagao a renda,

Nas dimensoes “Relevan-
cia" (que analisa a extensao de
conteido em idioma local e a
relevancia desse contetdo) ¢
“Disponibilidade” (que avalia
aqualidade ¢ a amplitude da
infraestrutura disponivel), o
Brasil ocupa posig¢oes inter-
medidrias - 40° ¢ 48¢ lugar,
respectivamente.

O ponto fraco do Pais (69°
lugar) esta em “Prontidao”,
relacionada a capacidade de
desfrutar dos recursos ofereci-
dos pela internet - incluindo
habilidades, aceitacao e poli-

H
ticas de apoio. “O desempenho |§s

nessa categoria, que se deve
em parte a alfabetizacao di-
gital abaixo da média, arrasta
para baixo a pontuagao geral
do Brasil”, observaram os res-
ponsaveis pelo estudo. Os trés
lideres do ranking sao Suécia,
Estados Unidos e Espanha.
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Hilaine Yaccoub define a An-
tropologia como “a ciéncia que
esta perto das pessoas, mistu-
ra-s¢ a elas, entra nas casas das
familias, busca conexdes para
entender profundamente a
realidade do outro”. E um con-
ceito que ela levou ao extremo
quando decidiu viver por qua-
tro anos numa favela do Rio de
Janeiro para estudar Sharing
Economy (Economia de Com-
partilhamento), tema do seu
doutorado pela Universidade
Federal Fluminense (UFF).

Especializada em Antropo-
logia do Consumo, Hilaine atua
como consultora de empresas
dos mais diversos setores. Entre
clas, Natura, Nestlé, Red Bull,
Positivo, C&A, Globo e I'Oréal.
Ao estudar movimentos cultu-
rais ¢ l6gicas de consumo para
a construcao de solugoes e to-
madas de decisao, o trabalho
da pesquisadora ¢ ajudar na
criagao de pontes entre pessoas
e marcas - relagao que vem
passando por um grande ni-
mero de turbuléncias, desalios
e oportunidades desde o inicio
da pandemia, ha praticamente
dois anos.

0 QUE MUDOU, DE FORMA GERAL,
NO PERFIL DOS CONSUMIDORES
BRASILEIROS EM DECORRENCIA
DA PANDEMIA?

HILAINE YACCOUB | Nio po-
demos esquecer, em primeiro
lugar, que nesse periodo o Pais
empobreceu, com quedabrusca
do PIB ¢ aumento do desempre-
go. Alem disso, produtos basi-
cos, como feijao earroz, ficaram
bem mais caros. O mesmo ocor-
reu com servigos essenciais,
como energia elétrica e gas.

Foi preciso lidar com a pan-
demia em si e, 20 mesmo tem-
po, com todas essas circunstan-
cias economicas. E por isso que
a palavra que melhor sintetizao
periodo da pandemia ¢ “adapta-
¢a0". Adaptou-se melhor e mais
rapidamente quem quebrou
paradigmas ¢ desconstruiu pre-
conceitos. Isso vale para as pes-
S0as ¢ para as empresas.

Mudancas significativas
ocorreram para qualquer lado
queagente olhe: as compras on-
line como um novo habito, mais
domicilios com pets, busca por
roupas mais confortaveis, a Air
Fryer se tornando uma espé-
cie de seita. Na soma de tudo
isso, a relagdo das pessoas com
o consumo, especialmente nas
cidades maiores, certamente se
tornou muito diferente do que
eraantes de 2020.

Veja também o conteiido online
estadaomelhoresservicos.com.br
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HILAINE YACCOUB, DOUTORA E MESTRA EM ANTROPOLOGIA
DO CONSUMO (UFF) E FORMADA EM CIENCIAS SOCIAIS (UFRJ)

COMPORTAMENTO

SOCIAL’

As empresas precisam estabelecer relacoes que vao
alem do comercio, afirma a antropologa Hilaine Yaccoub

“ADAPTOU-SE MELHOR
E MAIS RAPIDAMENTE
QUEM QUEBROU
PARADIGMAS E
DESCONSTRUIU
PRECONCEITOS. ISSO
VALE PARA AS PESSOAS
E PARA AS EMPRESAS”

E POSSIVEL ENTENDER QUAIS
DESSAS MUDANCAS DEVEM SE
TORNAR DEFINITIVAS E QUAIS PO-
DEM AINDA RECUAR um POQCDEM
DIRECAO AOS PADROES PRE-PAN-
DEMIA?

Haver algum efeito elas-
tico, sim, especialmente para
experiéncias que dependem
fortemente do presencial, como
lazer e diversao, ou de uma
avaliacao mais minuciosa pelo
consumidor, como frutas e le-
gumes. Mas as pessoas se acos-
tumaram com o0 melhor uso do
tempo e vao pensar duas vezes
antes de sair de casa para algo
que talvez pudesse ser feito sem
deslocamentos.

Vai ser dificil abrir mao da
conveniéncia que experimen-
tamos nesse periodo. Além do
mais, hd os incentivos objeti-
vos para quem opta pelas com-
pras por aplicativo, como des-
contos e cash back. O consumo
se tornou definitivamente
hibrido entre presencial e re-
moto, COmM 0 remoto ocupan-
do um espago muito maior do
que antes da pandemia.

Vamos usar como exemplo
a compra de roupas. As lojas
desenvolveram varios recursos
para tornar essa experiéncia a
mais satisfatoria possivel: fotos
dos detalhes dos produtos, utili-
zacao de modelos com vérios ti-
posde corpo, reducao do tempo
de entrega e a possibilidade de
buscar na casa do consumidor
osprodutos que ele queiradevol-
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ver. Essas iniciativas continuarao
sendo aprimoradas, 0 que torna-
ra cada vez mais dificil a decisao
deir presencialmente a loja.
Comprar no e-commerce
requer certo treino, para que
o consumidor aprenda a olhar
elementos como a composicao
das roupas e as regras e prazos
para devolugao. A pandemia
forgou esse treino e deixou todo
mundo mais preparado para
o consumo do futuro. Foi uma
aceleracao de um processo que
inevitavelmente ocorreria.

HOUVE UM AUMENTO DO EM-
PREENDEDORISMO NO BRASIL
DURANTE A PANDEMIA - AINDA
QUE, EM MUITOS CASOS, POR DE-
SEMPREGO OU FALTA DE ALTER-
NATIVAS, ESSA E UMA TENDENCIA
QUE DEVE SER CLASSIFICADA
COMO “FENOMENO DA PANDEMIA"
OU 0S BRASILEIROS VAO MANTER
0 RITMO DE CRIACAO DE NEGO-
CI0S PROPRIOS?

Sem duivida ocorreu, durante
apandemia, uma grande valori-
zagao dos pequenos comércios
e negdcios locais. Por conta da
necessidade, muitas pessoas pas-
saram a cmprcundur eacontar
com a rede ¢ a vizinhanga para
vender seus produtos ou servi-
¢os. Houve uma certa comogao
¢ uniao em torno do objetivo de
dar suporte a essas iniciativas.

As escolhas passaram a ser
em certa medida pautadas pela
solidariedade, mas também
pela sensagao de personaliza-
¢a0 e customizacgao que um pe-
queno negdcio pode proporcio
nar. As grandes lojas tém muito
aaprender com isso, pois, para
quem vende, a grande questao
d() e-commerce ¢ Como huma-
nizar essa relagio. Pequenos
empreendedores costumam es-
tar mais disponiveis para pres-
tar informagoes e encantar o
cliente com detalhes, a exemplo
de recados escritos a mao acom-
panhando as entregas. Nao da
para substituir tudo por robos.

0 CONSUMO E A ANTROPOLOGIA
TEM COMO PONTO DE CONVER-
GENCIA A IDEIA DE QUE E PRECISO
CONHECER AS PESSOAS ALEM DA
SUPERFICIALIDADE. AS EMPRESAS
BRASILEIRAS TEM TRILHADO 0
CAMINHO CERTO PARA CONHECER
AS PESSOAS?

Um dos resultados da pan-
demia ¢ a reaproximagao entre
economia e comportamento
social, por meio do estabeleci-
mento de relacdes que vao além
do comércio puro. Eum retorno
asorigens daeconomia. AAntro-
pologia tem tudo a ver com isso,
pois ¢ a ciéncia que esta perto
das pessoas, mistura-se a elas, en-
tra nas casas das familias, busca
conexoes para entender profun
damente a realidade do outro.
Para isso, ¢ preciso desconstruir
crengas e conceitos. As empresas
também precisam fazer 0 mes-
mo para conhecer de verdade
seus consumidorese criar vincu-
los solidos com eles.
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