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RESUMO

O presente trabalho teve como obijetivo identificar os fatores que influenciam os
consumidores no processo de contratagdo de seguros de celulares da Universidade
Federal da Paraiba Campus |. Para isso foi realizada uma pesquisa quantitativa,
com uma amostra de 146 entrevistados, sendo estudantes, técnicos administrativos,
auxiliares administrativo, professores, entre outros, os dados foram coletados por
meio de questionario. De forma geral, os resultados mostraram que entre os
principais fatores atribuidos para contratacdo do seguro estdo; a sensacado de
insegurangca devido ao roubo/furto (62%); o valor do aparelho (34%); pelas
coberturas e garantias oferecidas pelo seguro de celular (10%); a falta de cuidado
com o aparelho (8%). De acordo com a amostra foi verificado a viabilidade do
seguro de celular, implicando que o valor do seguro de celular cobrado pelo mercado
que equivale a (32%) do valor do aparelho, esta acima do valor que as pessoas
desejam pagar pelo seguro de celular.

Palavras Chave: Fatores, Consumidores, Seguro de Celular, Viabilidade,
Contratacao.



ABSTRACT

The present work had as objective to identify the factors that influence the consum-
ers in the cellular insurance contracting process of the Federal University of Paraiba
Campus I. For this, a quantitative research was carried out, with a sample of 146 in-
terviewed, being students, administrative technicians, administrative assistants,
teachers, among others, the data were collected through a questionnaire. Overall,
the results showed that among the main factors attributed to contracting insurance
are; the feeling of insecurity due to theft / robbery (62%); the value of the appliance
(34%); for the coverage and guarantees offered by mobile insurance (10%); the lack
of care with the appliance (8%). According to the sample, the viability of the cellular
insurance was verified, implying that the value of the cellular insurance charged by
the market that is equivalent to (32%) of the value of the device, is above the value
that people wish to pay for cellular insurance.

Keywords: Factors, Consumers, Cell Phone Insurance, Viability, Hiring.
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1 INTRODUCAO

Com o avanco das tecnologias os telefones celulares e smartphones possu-
em o maior publico na atualidade no Brasil, superando em 2018 a marca de um
smartphone por habitante, correspondendo 106% por habitante (per capita) em maio
de 2018, segundo dados da 292 pesquisa anual Centro de Tecnologia de Informacao
Aplicada da Escola de Administracdo de Empresas de Sao Paulo da Fundagéo Ge-
tulio Vargas (FGV/EAESP). Esse estudo divulgado comprova o crescente processo
de informatizacdo tanto da sociedade como das empresas, em que o0 celular tem
acelerado o uso, a compra e o comportamento digital (FGV/EAESP, 2018).

Os smartphones tem o objetivo de proporcionar aos usuarios; uma conexao
direta entre suas vidas pessoal e social, ao conectar um individuo a uma rede de
outros individuos, como também, as noticias, canais de TV, videos, musicas, etc. O
diferencial dos smartphones para outros dispositivos semelhantes como tablets e
notebooks, esta no fato de que; “o celular esta sempre com seu usuério, é portatil,
ou seja, a famosa mobilidade, em que o celular se torna de certa maneira onipresen-
te no cotidiano” (COUTINHO, p. 16).

Logo, esses modernos aparelhos com numerosas funcées ganharam impor-
tancia nos ultimos anos, ficando mais populares e acessiveis entre a populacao, fa-
cilitando a rotina das pessoas, resultando no niumero crescente de contratacao de
seguro para celular (FENASEG, 2016). O crescimento desse mercado de seguros
de celular pode ser atribuido pelo fato da maioria dos telefones celulares constitui-
rem um patrimdénio de alto risco, por se tratar de um objeto moderno e de alto valor.

Portanto, o seguro foi a solugdo encontrada para reparagdo de perdas nao
previstas, e como forma de prevencao de riscos como esses a necessidade de co-
bertura ocorre conforme a sua natureza, existem varios tipos e modalidades de se-
guros. Os seguros podem ser classificados em seguro de pessoas que Sao 0sS riscos
pertencentes a vida, a saude e a integridade fisica; seguro de danos patrimoniais
com a finalidade de reparar o segurado do risco da perda financeira causada pelo
sinistro; e o seguro de responsabilidade civil que garante aos segurados o reembol-
S0, OU seja, 0 ressarcimento com relacdo a prestacdo de servigos, como assisténcia

meédica, cirdrgica, hospitalar, entre outros (SOUZA, 2007).
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Neste sentido, o problema de pesquisa desse trabalho procura responder a
seguinte questdo: Quais os fatores que influenciam os consumidores no pro-
cesso de contratacdo de seguros de celulares nos municipios de Jodo Pessoa
e Santa Rita? Para responder esse questionamento, essa pesquisa toma como ba-
se 0 comportamento do consumidor, area que estuda o comportamento dos consu-
midores através de fatores econdmicos, psicoldgicos, sociais e emocionais na toma-

da de decisao.
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1.10bjetivos

1.1.1 Objetivo geral

e Verificar os fatores que influenciam os consumidores no processo de contra-

tacdo do seguro de celular nos municipios de Jodo Pessoa e Santa Rita?

1.1.2 Objetivo especifico

e Verificar os aspectos influenciadores e motivacionais para contratacao do se-
guro de celular,
e Evidenciar as coberturas oferecidas aos contratantes (segurados);

e Verificar a viabilidade financeira de contratar o seguro de celular.

1.2 Justificativa

A escolha desse estudo justifica-se devido a expansdo do mercado de segu-
ros de danos patrimoniais de aparelhos celulares, ocasionados pelo aumento signifi-
cativo de celulares e ao elevado risco desse bem.

O nuamero de usuarios de telefones celulares ultrapassa 5 bilhdes de pessoas
conectadas em servicos moveis no mundo em 2017, segundo dados do relatério do
ano de 2018 da Global System for Mobile Communications (GSMA) associa¢ao que
retne a industria e organiza o Mobile World Congress (MWC), maior exposicao do
mundo para a industria movel. O documento apresenta ainda uma projecéo futura
para o ano de 2025 que o numero de assinantes moéveis atingira 5,9 bilhdes, o equi-
valente a 71% da populacdo mundial no mesmo ano.

Dados da Agencia Nacional de Telecomunicagdes (Anatel, 2018), indicam
gue no més de Julho o Brasil registrou 234 milhdes aparelhos celulares ativos no
pais. Conforme a empresa de consultoria Brazil Mobile Phone Tracker (IDC, 2018),
gue acompanha o setor da tecnologia, 0 mercado de smartphones em 2017 apre-

sentou o segundo melhor desempenho da histéria em vendas, no ano, com 47.700
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milhdes de aparelhos vendidos, expressando um crescimento de 9,7% referente a
2016 até entdo no Brasil o melhor ano de vendas de smartphones.

Assim como esse aumento no nimero de aparelhos celulares, ocorre também
um aumento da sensacdo de inseguranca por parte dos usuarios de aparelhos celu-
lares. Com base no numero de identificacdo Unico e global que cada celular tem
chamado International Mobile Equipment Identity (IMEIs), estdo incluidos 9,5 mi-
Ih6es de celulares registrados por roubo, furto ou extravio, no cadastro de Estagcbes
Moveis Impedidas (CEMI) em 2018. O CEMI cadastra o IMEI do celular, bloqueando
0 acesso desses aparelhos as redes das prestadoras moéveis, o cadastro é feito dire-
tamente pelas prestadoras de servicos méveis como também através das policias
estaduais para que peca o bloqueio do aparelho a Anatel.

O estado que registrou o maior numero de bloqueios por roubo, furto e extra-
vio de aparelhos celulares, segundo levantamento do sindicato das empresas de
telecomunicacdes brasileiras (Sinditelebrasil), foi Sdo Paulo que se encontra no topo
da lista responséavel por 45.607 solicitagcdes de bloqueios; em seguida o Rio de Ja-
neiro com 18.808 casos; em terceiro lugar estd Minas Gerais com registro de 7.964
casos; o estado do Rio Grande do Sul encontra-se na quarta colocacdo com 7.908
casos; em quinto lugar est4 a Bahia somando 6.443. Por fim, o estado da Paraiba
ocupa o décimo oitavo lugar no ranking com 986 casos registrados no cadastro de
Estacdes Mdveis Impedidas.

Comparando essas quantidades de CEMI ao numero total da populacdo de
cada estado segundo dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE,
2017), o Rio de Janeiro passa a frente na quantidade de aparelhos bloqueados, tota-

lizando 11,25 aparelhos por 10.000 habitantes como pode ser visto na Tabela 1.
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Tabela 1 - Quantidade de aparelhos bloqueados por proporcéo de habitantes

Quantidade
Ranking Estados Quantidade de registro por 10.000
CEMI Populacdo 2017 habitantes
1° SAO PAULO 45.607 45.094.866 10,11
2° RIO DE JANEIRO 18.808 16.718.956 11,25
30 MINAS GERAIS 7.964 21.119.536 3,77
40 RIO GRANDE DO SUL 7.908 11.322.895 6,98
5° BAHIA 6.443 15.344.447 4,20
18° PARAIBA 986 4.025.558 2,45

Fonte: Sinditelebrasil (2018); IBGE (2017). Adaptado pelo autor.

As estatisticas acima demonstram os roubos e furtos de celulares nas regides
brasileiras, devido ao alto indice de criminalidade no Pais. Consequentemente ocor-
reu aumento na procura por seguro para esses produtos, fazendo com que o nume-
ro de seguros de celular no pais aumentasse em um ano, o valor total pago em
mensalidades pelos usuarios desse produto saltou 70%, de R$ 530 milhdes, em
2016, para R$ 900 milhdes em 2017. Ja as seguradoras desembolsaram R$ 239
milhdes em novos aparelhos um aumento de 9% em relacdo a 2016 com R$ 220
milhdes em novos aparelhos. Tal inseguranca tem contribuido para o aumento na
procura do seguro para celulares no pais. Esse tipo de seguro ja conta atualmente
com 2,5 milhdes de segurados, mas a expectativa € que esse numero alcance 4,5
milhdes de usuarios até o fim do ano, de acordo com os dados da Federagcédo Nacio-
nal de Seguros (FENSEG, 2018).

No presente trabalho a area contemplada é o seguro de danos patrimoniais
de aparelhos celulares. Esse tipo de seguro foi escolhido devido ao crescimento do
mercado de telefonia celular, fato atribuido a inovag¢éo da tecnologia que se aperfei-
coa a cada dia. Como os aparelhos celulares sé@o os eletrdnicos mais utilizados pe-
las pessoas de modo geral, a frequéncia de uso e exposicdo é maior que em outros
equipamentos, os acidentes roubos e furtos também s&o muito mais recorrentes. E
por esse motivo que surge a necessidade de obter um seguro para celular, pois tem
a finalidade de proteger o patriménio recém-adquirido e que muitas vezes 0 consu-

midor ndo consegue repor por conta propria.
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Assim, esse estudo se torna viavel por ter intuito de promover uma analise
dos fatores que influenciam os consumidores desse setor que se encontra atualmen-
te em crescimento no mercado de seguros, ja que as seguradoras estao faturando

com o aumento da demanda por seguro de aparelhos de telefone celular.



19

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Seguros

A nocdo do homem em se proteger existe a partir do seu surgimento na pré-
historia, ao perceber que para aumentar sua chance de sobrevivéncia ndo poderia
mais viver isolado, logo procurou evoluir e formar grupos para garantir a continuida-
de da sua espécie, devido a inseguranca do desconhecido, a incerteza e o0 medo
gue eram presentes no seu cotidiano levaram o homem a desempenhar formas de
protecdo para si e para seu patrimonio (AZEVEDO, 2008; SOUZA, 2007).

Assim nasceu 0 seguro, no desejo das pessoas em se proteger e assegurar o
seu patriménio adquirido contra riscos inerente ao ambiente em que vivemos. No ato
de se prevenir contra eventualidades, pois o risco configura uma condi¢cdo na qual
perdas sdo possiveis, e fazem parte do dia a dia das pessoas estando presente
desde o seu nascimento até sua morte. (FIGUEIREDO, 2012).

A forma mais eficiente de minimizar os efeitos dos riscos ao qual as pessoas
e as empresas se encontram expostas € o seguro. Portanto, o papel do seguro é
diminuir as consequéncias da ocorréncia dos riscos, garantindo uma compensacéao,
geralmente paga como forma de beneficio, pelos prejuizos verificados.

De acordo com Figueiredo (2012), o seguro tem a finalidade de ser um plano
ou dispositivo social que combina os riscos de individuos de um grupo, utilizando
fundos das contribui¢cOes feitas pelos membros para pagamento de indenizagdes.

Conforme Souza (2009, p. 23):

Seguros sdo uma operac¢ao que toma forma juridica de um contrato, em que
uma das partes (segurador) se obriga para com a outra (segurado ou bene-
ficiario), mediante o recebimento de uma importancia estipulada (prémio), a
compensa-la (indenizagdo) por um prejuizo (sinistro), resultante de um
evento futuro possivel e incerto (risco), indicado no contrato.

Os autores Azevedo (2008) e Figueiredo (2012) descrevem as partes contra-
tantes do seguro como segurador e segurado. Pode se dizer que o segurador é
guem assume a funcéo de cobrir o risco ao qual recebeu pagamento antecipado em
forma de prémio pré-estabelecido, na obrigacdo de pagar, reparar ou indenizar o

dano ou prejuizo ocorrido, de acordo com as condigbes contratuais. O segurado,
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portanto, € a pessoa fisica ou juridica que possui um interesse econdmico exposto
ao risco, que contrata o seguro através de uma entidade seguradora mediante o pa-
gamento do prémio, para assegura-lo contra as possiveis realizacfes desses riscos

para seu beneficio ou de terceiros.

2.2 Contrato de seguro

O seguro é realizado perante documento legal denominado contrato de segu-
ro, onde constam os direitos e deveres entre o segurado e a seguradora, com a fina-
lidade de obter o seguro para se prevenir de prejuizos futuros. (FIGUEIREDO,
2012).

O artigo 757 do Caodigo Civil brasileiro (Lei n°® 10.406 de 10 de Janeiro de
2002) “Art. 75. Pelo contrato de seguro, o segurador se obriga, mediante o paga-
mento do prémio, a garantir interesse legitimo do segurado, relativo a pessoa ou a
coisa, contra riscos predeterminados”.

De acordo com Lucas Filho (2011), o contrato de seguro apresenta as seguin-
tes caracteristicas:

a) Bilateral: expressa as vontades das duas partes contratantes; o segu-
rador assume o risco que lhe é transferido pelo segurado através da
proposta de seguro, caso se a seguradora aceitar; emite a apélice de
seguro.

b) Aleatério: a ocorréncia do risco € incerta, podendo ocorrer ou nao.

c) Oneroso: ser oneroso implica a obrigacdo do segurado em pagar o
prémio; e ao segurador indenizd-lo caso ocorra o risco coberto pela
apolice.

d) Solene: é o ato formal materializado pela apdélice.

e) De boa-fé: no contrato de seguros o principio de boa-fé € fundamental;
para a analise e aceitacdo de riscos, para tanto a declaracado do segu-
rado deve ser verdadeira.

Segundo Figueiredo (2012), o contrato de seguro é composto de instrumentos
como a proposta que se trata do documento que contém o desejo do segurado e as
condi¢cbes pretendidas; é a apdlice que corresponde o documento expedido pelo

segurador escrito, datado e assinado.
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Na apolice estdo inseridas e estipuladas as condi¢cfes do segurado e segura-
dor. Caso ocorra 0 sinistro, que € a realizacdo do risco previsto no contrato, implica-
ra perdas para o segurado ou benificiarios. Os prejuizos causados pelos riscos co-
bertos séo indenizados ao segurado, com pagamento de contraprestagao feito pela
seguradora. Porém a indenizacdo ndo pode ser superior a importancia segurada, ja
gue o seguro nao se configura como investimento (AZEVEDO, 2008).

Para Figueiredo (2012), a importancia segurada que contém no contrato de
seguro corresponde a indenizacdo méaxima que o segurado deseja, dado que a partir
dela e outros parametros como o prazo do seguro e a exposicao ao risco foi calcula-
do o prémio. O prémio € determinante na formacdo do contrato de seguro, trata-se
do preco pago pelo segurado ao segurador para assumir a responsabilidade de as-
sumir determinado risco.

A contratacdo do seguro garante cobertura a uma grande variedade de riscos
relacionados as atividades humanas, desde algo que possa vir a acontecer com a

vida, ou com o patrimonio.

2.3 Classificacdes dos seguros

Os seguros podem ser classificados de acordo com a natureza do risco, e de
acordo com a ocorréncia do risco. Conforme Souza (2007) Existe varios tipos e mo-
dalidades de seguros. A classificagdo dos riscos dos seguros é de acordo com a na-
tureza em: seguro de pessoas; danos patrimoniais e de prestacédo de servi¢o, con-

forme Quadro 1.

Quadro 1 - Tipos de Seguros

Tipos de Seguros Caracteristicas Modalidades

O pagamento da indenizacao
Seguro de Pessoas ndo tem relagcdo com o valor | Seguro de vida e acidentes pes-
do dano produzido pela ocor- | soais

réncia do sinistro e sim com o
valor da cobertura contratada

pelo segurado
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Danos Patrimoniais Tém como principal finalidade | Seguro de responsabilidade civil
reparar, ao segurado, a perda | e de bens
financeira ocasionada pelo

sinistro

O segurado busca protecéo e
Prestacdo de Servicos 0 ressarcimento dos gastos | Assisténcia a viagem e seguros
referentes a prestacdo de | de defesa

servicos, tais como assistén-
cia médica, cirdrgica e hospi-

talar e assessoria juridica

Fonte: Souza (2007, p.60). Adaptado pelo autor.

Porém, existe uma diferenca basica entre os seguros de pessoas, danos pa-
trimoniais e prestacdo de servico. Nos seguros pessoais, 0 objeto do seguro é a vi-
da, pois ndo tem como determinar o valor econdmico da vida de uma pessoa, por
ser imensuravel. Portanto o valor da indenizacdo em caso de morte ou invalidez de-
ve ser estabelecido pelo proprio segurado, e ndo pelo valor de mercado como ocorre
no seguro de nao-vida que depende do grau do dano provocado ao bem.

A classificacdo dos seguros também pode ser de acordo com a ocorréncia do
risco em: risco decorrido e risco a decorrer. Os seguros de risco decorrido sao aque-
les em gque o pagamento do prémio é realizado apds a ocorréncia do fato gerador,
como exemplos tradicionais o seguro de transporte, de vida em grupo e de acidentes
pessoais. Os seguros de riscos a decorrer € qguando o premio do seguro € pago an-
tes do risco objeto do contrato ainda n&o ter ocorrido, a seguradora concede a ga-
rantia apos o sinistro, como exemplos tradicionais 0s seguros de automaovel, incén-
dio e fianca locaticia (SOUZA, 2007).

2.4 O seguro de celular

O seguro de celular tem a finalidade de garantir a pessoa que aderiu ao con-
trato de seguro, ou seja ao segurado a reposi¢ao do aparelho por roubo; furto quali-
ficado; reparo em caso de dano acidental, ou 0 pagamento da indenizacdo em caso

de impossibilidade de realizar a substituicdo ou o reparo do aparelho, mediante pa-
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gamento de franquia pelo segurado que € o valor estabelecido no ato da contratacéo
de acordo com o valor do bem. (FENASEG, 2016).

Porém, para ter direito a tal protecdo se faz necessério efetuar o pagamento
de um valor, denominado como prémio de seguro, ja mencionado anteriormente.
Este prémio € definido a partir da analise de probabilidade da ocorréncia ou néo de
um evento futuro que podera causar danos ao celular, ou seja, através de dados es-
tatisticos levados em consideracdo alguns aspectos que demonstram o risco que
determinado bem esta exposto, como: indice de roubos em determinada regido, va-
lor de compra do aparelho celular, e também o modelo que sdo mais visados pelos
ladrées, dentre outros.

Outro fator que também deve ser levado em consideragdo no momento da
contratacdo de um seguro de celular sdo as coberturas. Pois, cabe ao segurado op-

tar pelas coberturas que mais se adéquam a sua necessidade.

2.5 Modalidades e cobertura

As modalidades e coberturas tratam-se das garantias e protecdo que 0 segu-
ro oferece para cada perfil ou necessidades. A Federacdo Nacional de Seguros
(FENASEG, 2016) langou uma cartilha “Entenda os Seguros para Celulares e Equi-
pamentos Eletrénicos e Portateis: orientacbes para o Consumidor” apresentando os
principais conceitos, beneficios e coberturas. Juntamente com os trés principais se-
guros para celular, devidamente regulado pela Superintendéncia de Seguros priva-
dos (SUSEP) que sao: roubo e furto qualificado; danos acidentais e garantia esten-
dida original.

Assim, o0s principais seguros para celular, bem como as suas coberturas es-

tdo apresentadas no quadro 2.

Quadro 2 - Principais Seguros para Celulares

Modalidade Seguro Coberturas Reparo/ Substituicéo Observacdes

Roubo ou furto quali- | Garante a reposicdo do | Em caso de impossibilida- | Nao h& cobertura
ficado aparelho, por bem igual | de de realizar a substitui- | para furto simples,
ou similar. ¢do do aparelho, serd pago | perda ou esqueci-
ao segurado o valor em | mento, ou seja,
dinheiro conforme o que | quando a pessoa
constar em nota fiscal. ndo percebe o furto
e ndo encontra
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vestigios do crime.

Danos acidentais

Cobertura de reparo do
aparelho em caso de
dano causado aciden-
talmente.

A principal cobertura
desse seguro é a quebra
causada por queda.

Em caso da impossibilida-
de de reparo, a seguradora
efetuara a troca por outro
aparelho igual ou similar.
Em Ultimo caso sera efetu-
ada indenizacdo em dinhei-
ro, os valores séo limitados
ao montante da nota fiscal
de compra do aparelho,
ndo incluindo os acessorio

Garantia estendida

Garante o reparo do bem
em caso de defeitos
funcionais que atrapa-
Ihem o uso do aparelho;

Caso ndo seja possivel o
reparo, o segurado tem
direito a receber um novo
aparelho igual ou similar e,
em Ultimo caso, sera pago

E importante desta-
car que a cobertura
deste seguro se
inicia apés o térmi-
no da garantia ori-

Cobre custos das pecas
genuinas e da méao de
obra qualificada para
conserto.

o valor em dinheiro con-
forme nota fiscal.

ginal do produto e
estdo garantidas as
mesmas coberturas
e exclusbes do
manual do fabrican-
te.

Fonte: FENASEG,(2016). Adaptado pelo autor.

A Fenaseg (2016) ainda adverte que em casos de roubo ou furto qualificado €
necessario o boletim de ocorréncia, para que possa abrir uma apuracao do caso. Os
planos variam de acordo com cada modalidade de seguro e tem suas caracteristicas
em relacdo as coberturas, funcionamento e precos. O consumidor pode optar em
aderir o seguro no momento da aquisicdo do celular, como também ap6s a compra
do bem, mas € preciso que o bem tenha até um ano de uso. Porém, no caso do se-
guro de garantia estendida original, a contratacdo sé poderéa ser realizada durante a
vigéncia da garantia do fabricante.

O seguro pode ser contratado através de operadoras de telefonia celular, no
local onde foi adquirido o aparelho como em lojas fisicas ou em sites na internet que
oferecem a facilidade da pesquisa de preco, diferente do que acontece com a con-
tratacao direta pela operadora.

E para contratacdo do seguro sdo estipuladas algumas condicdes pré-
estabelecidas, obtidas através do site da seguradora porto seguro:
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a) O valor minimo do celular deve ser R$ 500,00;

b) O bem deve ter até 12 meses de uso a partir da data na nota fiscal;

c) Ter nota fiscal ou nota de compra no exterior, em caso de nota fiscal
com nome diferente do segurado titular, é exigido uma carta de doacao
ou documento que comprove a aquisicao. (porto seguro online)

Apoés a contratacdo diante das condicbes acima citadas, ocorre o periodo de
caréncia de 30 dias, nesse periodo a seguradora ndo se responsabiliza por danos
gue possam acontecer com o celular. Em seguida inicia a vigéncia do seguro, que
compreende o periodo pelo qual ele é valido e varia de um a dois anos dependendo
da seguradora.

No entanto, o consumidor antes de contratar o seguro deve ler atentamente
todas as clausulas e condi¢des contidas no contrato de seguro, e com cautela anali-
sar se as coberturas oferecidas atende as suas necessidades. Bem como, analisar

suas escolhas diante da necessidade de se obter um seguro. (FENANSEG, 2016).

2.6 Comportamento do consumidor

O estudo do comportamento do consumidor permite entender por quais ra-
zbes o individuo adquire e consome um produto a outro, € importante conhecer esse
tipo de comportamento e identificar as necessidades e os desejos a serem satisfei-
tos.

Para Soloman (2011 p.33) “o comportamento do consumidor é entendido co-
mo o estudo dos processos envolvidos quando individuos compram, usam ou des-
cartam produtos servicos, ideias ou experiéncias para satisfazer necessidades e de-
sejos”. Portanto, compreender o comportamento do consumidor é algo as organiza-
cbes devem buscar alcancar, para melhor desenvolver suas ofertas; dessa forma
seria possivel aumentar suas vendas, como também a satisfacdo dos seus clientes.

Segundo Kotler e Keller (2006) para alcancgar tal objetivo, o marketing tem pa-
pel importante no processo de consumo, por incluir as questdes que influenciam
consumidores antes, durante e depois da compra, com a finalidade de atender e sa-
tisfazer as necessidades e desejos dos clientes. Ainda os autores descrevem o
comportamento do consumidor sendo um conjunto de referéncias que servem de

apoio para o conhecimento das culturas, valores, crencas e desejos.



26

Assim sendo, os fatores apresentados influenciam no comportamento e na
tomada de decisdo de compra. Portanto, € necessario que tenha uma orientacéo

guanto aos produtos e servigos para cada perfil de consumidor.

2.7 Fatores que influenciam o comportamento do consumidor

Para Kotler (2007) o comprador € influenciado por estimulos que influenciam
0 comportamento de compra através dos fatores culturais, sociais, pessoais e psico-

l6gicos, como demonstra o Quadro 3.

Quadro 3 - Fatores que Influenciam o Comportamento do Consumidor

Fatores
Culturais Sociais Pessoas Psicolégicos
Cultura Grupos de referéncia ldade e estgio no ciclo de vida Motivacdo
Subcultura Familia Ocupacao Percepcao
Classe Social Papéis e status Situacgéo financeira Aprendizagem
Estilo de vida Crencgas e Atitudes

Personalidade e auto-imagem

Fonte: Kotler (2007, p. 113). Adaptado pelo autor.

Os fatores culturais sédo os que mais exercem influéncia sobre o comporta-
mento, trata-se do determinante fundamental dos desejos e do comportamento de
uma pessoa (KOTLER, 1998).

Os fatores sociais como familia, grupos de referéncia e posicédo séo outros fa-
tores que influenciam o comportamento do consumidor. Segundo Dias (2004, p.59)
"0 comportamento do ser humano é baseado na aprendizagem propiciada pela inte-
racao social entre as pessoas”.

Os fatores pessoais que mais influenciam no comportamento de compra sao:
idade e estagio no ciclo de vida, ocupacédo, situacdo econbmica, personalidade e
auto-imagem. Dias (2004 p.62): “As pessoas, ao longo de sua vida, além das mu-
dancas de habito e novas expectativas advindas com a maturidade, passam a com-
prar diversos produtos, como roupas e remédios, e servigos, como lazer, de acordo

com a idade”.
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Sao os fatores psicolégicos que influenciam o consumidor através de quatro
fatores: motivacdo, percepcdo, aprendizagem e convicgdes. Todos os elementos
influenciam na decisdo de compra, mas o ponto de partida onde o ato da compra é
estimulado por uma motivagdo que passa a atender uma necessidade, que, desta
forma desperta um desejo, a ser atendido de forma especifica, de acordo com as
preferéncias, que estao diretamente relacionadas ao autoconceito (DIAS, 2004).

Os consumidores também utilizam o processo de decisdo de compra, para
resolver os possiveis problemas que possam surgir, e alcancar beneficios e oportu-
nidades, para reparar falhas entre o estado atual e o esperado. Este processo obe-
dece a um modelo de cinco estagios que sdo: o reconhecimento de um proble-
ma/oportunidade; a busca da informacao; a avaliagdo das alternativas; a decisao de
compra; a decisdo de compra e a avaliacdo pds-compra que serdo abordados mais

adiante.

2.8 Processo de decisao de compra

O processo de decisdo de compra obedece a um modelo de cinco estagios
gue sao: o reconhecimento de um problema/oportunidade; a busca da informacéo; a
avaliacdo das alternativas; a decisdo de compra; e a avaliacdo pds-compra. Na con-
cepcao de Kotler e Keller (2012), o processo de decisdo de compra, € um conjunto
de cinco estagios:

1) Reconhecimento do problema: é gerada a partir de uma necessidade
estimulada por meios internos ou externos. O autor aborda que estimulos internos
sdo as necessidades de uma pessoa, como: sede e fome. E 0s estimulos externos
sao situacdes que podem influenciar as pessoas, como: admirar um carro do vizi-
nho, ou assistir a um comercial de televiséo.

2) Busca de informac@es: ap0s o reconhecimento do problema, o con-
sumidor volta sua atencao para buscar informacoes e solugbes para satisfazer suas
necessidades ndo atendidas. De acordo com os autores, a quantidade relativa e a
influencia dessas fontes de informacédo modifica-se de acordo com a categoria de

produtos e com as caracteristicas do comprador.
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3) Avaliacao de alternativas: a avaliacdo das alternativas é feita a partir
de julgamentos de produtos, o consumidor procura satisfazer uma necessidade e
entdo procura beneficios que de solucéo oferecida pelo produto.

4) Decisao de compra: apds a avaliacdo das alternativas, o consumidor
forma uma intencdo de compra que pode ser alterada por dois fatores. O primeiro
refere-se a atitude de outras pessoas em face da intencdo de compra do consumi-
dor. O poder desse fator depende das quéo negativa ou positiva € a atitude de outra
pessoa em relacdo a intencdo de compra e a intensidade da influencia que essa
pessoa tem sobre o consumidor. O segundo fator trata de situacées nao previstas,
as quais o consumidor esteja sujeito antes de fazer a compra.

5) Comportamento pds-compra: apds a compra do produto o consumi-
dor experimentara algum nivel de satisfacdo ou insatisfagdo. Quanto mais satisfeito
estiver com o servico o consumidor, mais sera a probabilidade de repeticdo da com-
pra, outro efeito positivo da satisfacdo seria a possibilidade de recomendacédo do
produto para outros consumidores.

Aplicando esse processo de decisao de compra, ao contexto do seguro de ce-
lular abordando os cinco estagios, tem-se:

No primeiro estagio quanto ao reconhecimento do problema, o consumidor ao
identificar uma necessidade de buscar informacéo sobre as coberturas e servicos
gue podem ser oferecidos na contratacdo do seguro.

No segundo estagio que trata da busca de informacéo, o consumidor busca
referéncias para a contratacdo do seguro de celular através de canais confiaveis, ou
seja, por meio de informacfes de familiares, amigos, internet, propagandas, entre
outros.

No terceiro estagio trata das avaliacdes das alternativas, neste momento o
consumidor vai buscar as coberturas e beneficios, do seguro de celular que melhor
adaptem de acordo com o seu perfil. Assim, com essas caracteristicas a seguradora
podera tracar o perfil de cada cliente e com isso o preco do seguro de celular.

No quarto estagio a decisdo de compra, para que o consumidor concretize
sua decisdo de compra, um item a ser levado em consideracdo pela empresa é o
bom atendimento, pois quando o consumidor/segurado é atendido com eficiéncia,
rapidez, orientado de como funciona o seguro de celular e tendo suas davidas escla-

recidas, a probabilidade de comprar o seguro aumenta.
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E no quinto estagio o comportamento pds-compra, € uma ferramenta impor-
tante seja qual for o tipo de venda. Portanto, no seguro ndo poderia ser diferente,
dado que o segurado necessita de acompanhamento durante a vigéncia da apdlice
de seguro, e pode surgir alguma davida quanto as coberturas, assisténcias, entre
outros que podem ser esclarecidas com ajuda de um profissional da area.

Observa-se entdo, que a satisfacdo do consumidor € o resultado esperado em
uma situacdo de consumo, e para alcancar esse resultado é necessério identificar
seus desejos e necessidades néo satisfeitos, para isso, o consumidor utiliza proces-
sos de tomada de deciséo, na intencdo de resolver problemas que possam surgir.
Tomar decisbes sob condi¢cdes de incerteza e risco, € uma atitude que as pessoas
assumem por influencias do meio que estdo inseridas, através de fatores culturais,

sociais, pessoais e psicolégicos com o desejo de fazerem suas melhores escolhas.
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3 METODOLOGIA

Segundo Marconi e Lakatos (2007, p. 56), metodologia € “o conjunto de pro-
cedimentos aceitos e validados por determinada comunidade cientifica, que ira as-

segurar a qualidade e a fidedignidade do conhecimento gerado”.

3.1 Tipologia da pesquisa

A pesquisa enquadra-se quanto aos objetivos como descritiva, pois pretende
identificar e descrever os fatores que influenciam os consumidores no processo de
contratacdo dos seguros de celulares no Campus | da UFPB. Por se tratar de pes-
quisa descritiva, conforme Gil (2002) entende-se que tem como objetivo principal
descrever caracteristicas de certa populacdo ou acontecimento.

Com relagdo aos procedimentos a serem utilizados na coleta de dados, a
pesquisa € caracterizada como bibliogréfica e de levantamento. Trata-se de pesqui-
sa bibliografica, pois parte do seu contetdo foi desenvolvida com base em materiais
ja elaborados como livros e artigos cientificos e dados coletados na internet. Marconi
e Lakatos (2007, p. 185) destacam que “a pesquisa € bibliografica desde que abran-
ja toda bibliografia ja exposta ao publico com relagdo ao tema, seja ela livros ou rela-
térios de pesquisa”.

Como também, serd uma pesquisa de levantamento, pois, segundo Gil
(2002), é definida pela abordagem de um grupo de pessoas que se deseja conhecer,
aplicado um método de maneira direta com a possibilidade de posterior andlise
guantitativa dos dados. Assim essa pesquisa buscara levantar os dados referentes
consumidores de aparelhos celulares.

Quanto a forma de abordagem da pesquisa sera quantitativa, pois pretende
descrever as caracteristica dos consumidores de celular nos seguintes aspectos: de
perfil social ( sexo, idade, renda, motivos para contratar o seguro, escolha da segu-
radora, utilizagéo, satisfacdo, dentre outros). Conforme Fonseca (2002, p. 20) "A
pesquisa quantitativa recorre a linguagem matematica para descrever as causas de

um fendmeno, as relagbes entre variaveis, etc.”.
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3.2 Coleta de Dados

A finalidade desse estudo € apurar informagfes quanto aos fatores que influ-
enciam os consumidores no processo de contratacdo de seguros de celulares do
Campus | da UFPB, uma vez que o0 seguro € opcional e cabe ao consumidor querer
adquirir ou ndo, mesmo sabendo que a utilizacdo e exposi¢cdo dos aparelhos celula-
res permite margem a acidentes roubos e furtos.

Para se obter os dados necessarios para responder o problema de pesquisa e
alcancar os obijetivos, foi aplicado um questionario (vide apéndice) usuarios de tele-
fones celulares, com 146 respondentes divididos em estudantes, técnicos adminis-
trativos, auxiliares administrativo, professores; entre outros do Campus I, da Univer-
sidade Federal da Paraiba, entre Julho e Setembro de 2018.

O questionario contem 21 questdes objetivas, com perguntas pessoais, para
saber se possui algum tipo de seguro, conhecimento e satisfacdo sobre o seguro de
celular.

O bloco 1 contém perguntas de 1 a 5 que correspondem a questfes pessoais
do respondente, sendo: sexo, idade, estado civil, ocupac¢éo e renda.

No bloco 2 com questdes de 6 a 11 sdo perguntas para identificar se o segu-
rado, possui algum tipo de seguro; se tem conhecimento sobre a modalidade de se-
guro de celular e se possui ou ja possuiu o seguro para celular. O objetivo € identifi-
car o perfil do respondente.

No bloco de perguntas de 12 a 14 sdo questdes especificas para pessoas que
nao possuem o seguro de celular, tendo em vista que através dessas respostas sera
possivel entender por quais motivos ndo tem interesse em fazer o seguro de celular;
por quais motivos poderiam fazer e qual o interesse em fazé-lo.

Os blocos 4 e 5 sdo perguntas direcionadas aos contratantes de seguros de
celular. No bloco 4 com questdes de 15 a 17 diz respeito aos motivos que levaram
ao adquirir o seguro; qual canal de informacéo foi utilizado para contratacao (familia,
amigos, sites, etc.); se com 0 seguro se sente mais seguro/tranquilo.

E no bloco 5 com questbes de 18 a 21 a respeito da satisfacdo do segurado
guanto ao seguro e a seguradora, referente as coberturas oferecidas; na satisfacéo
pos contratacdo. Permitindo quantificar o grau de satisfagcdo do segurado com os

servigos da seguradora.
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3.3 Populacédo e amostra

A populacédo a ser pesquisada sao os consumidores de telefones celulares da
Universidade Federal da Paraiba Campus |, para investigacdo de quais sao os fato-
res que influenciam o processo de contratacdo de seguros. E a amostra foi obtida
através de estudantes, técnicos administrativos, auxiliares administrativo, professo-

res entre outros do Campus I, da Universidade Federal da Paraiba.

3.4 Procedimentos Metodoldgicos

De posse das anotacdes dos questionarios, deu inicio a filtragem dos dados,
para estabelecer um primeiro contato com as respostas na tentativa de melhor en-
tendimento. Foi feito um levantamento para analisar se todos os questionarios foram
respondidos totalmente, todos foram respondidos na integra.

ApOs esse processo iniciou-se a digitacdo dos dados recolhidos através do
guestionario, para que foram analisados com auxilio de planilhas eletrénicas e orga-

nizados para se chegar ao resultado da pesquisa.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 Dados demograficos

Em relacdo ao perfil dos respondentes, os dados da pesquisa revelam que 79
(54%) respondentes sdo do género masculino, enquanto 67 (46%), do género femi-
nino. Quanto ao estado civil, 110 (75%) sao solteiros; 28 (19%), casados; 4 (3%),
unido estavel; 4 (3%), separados. Quanto a ocupacdo a maior parte da amostra
88% sdo estudantes; servidores publicos representam 8% do total da amostra; da
qual 5% desempenham a funcéo de técnico administrativo; 2% auxiliar administrati-

vo; 1% professor e 3% desempenham outras funcdes na universidade.

Tabela 2 - Perfil da amostra

GENERO
Masculino Feminino
54% 46%
ESTADO CIVIL
Solteiro (a) Casado (a) Unido Estavel Separado (a)
75% 19% 3% 3%
OCUPACAO
Estudante Téc. Administrativo | Aux. Administrativo Professor Outros
88% 5% 2% 1% 3%
FAIXA ETARIA
Até 19 anos De 20 a 24 De 25 a 34 De 35a44 De 45 a 54 De 55 a 64
23% 38% 23% 8% 4% 4%
RENDA
Nenhuma | Até 1 saléario Dela3 De3 a6 De6a9 De9al2 | Preferiu ndo
Renda Minimo Salarios Salarios Salarios Salarios Informar

26%

26%

27%

10%

5%

3%

4%

Fonte: Dados da pesquisa, 2018.

Ainda com relacdo a Tabela 2, quanto a faixa etaria a maior parte dos res-
pondentes (38%), se encontra na faixa etaria entre 20 a 24 anos, (23%) até 19 anos

e entre 25 a 34 anos, com (23%) ambos respectivamente, entre 35 a 44 anos, com
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8%, e entre (45 a 54) anos, representa 4%. Em relacao a distribuicdo de renda dos
respondentes 26% (nenhuma renda); 26% (até 1 salario minimo); 27% (1 a 3 sala-
rios minimos); 10% (3 a 6 salarios minimos); 5% (6 a 9 salarios minimos); 3% (9 a
12 salarios minimos) e 4% preferiu ndo informar, de acordo com a Tabela 2 abaixo.

4.2 Identificagdo como segurado

O Gréfico 1, contém dados dos respondentes que possuem ou ndo algum tipo
de seguro, 46% da amostra ndo possuem nenhum tipo seguro; 20% possuem o se-
guro de saude; 12% seguro de automovel; 11% seguro de vida; 7% seguro residen-
cial; 4% seguro de previdéncia privada/complementar; 4% possuem o0 seguro de ce-
lular; e 8% possuem outros tipos de seguros. Quanto ao conhecimento dos respon-
dentes do seguro de celular 75% da amostra disse ter conhecimento dessa modali-

dade de seguro; 25% nao tem conhecimento do seguro de celular.

Gréfico 1 - Tipos de seguros adquiridos pelos respondentes
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Fonte: Dados da pesquisa, 2018.

Quando perguntado aos entrevistados se possuiam o seguro de celular o da-
dos indicam que; 92,65% ndo possuem, 4,11% ja possuiram seguro de celular;
3,42% possuem. Os que ja possuiram o seguro de celular e ndo recontrataram no-

vamente, justificam a decisé@o dizendo que: valor do seguro € muito alto; ndo vale a
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pena a contratacdo do seguro; trocou de aparelho celular; deixou de pagar o seguro;

telefone que foi segurado ficou velho ndo comprou outro telefone.

Grafico 2 - Total da amostra que possuem ou possuiram o seguro de celular
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00% T T 1
N&o possuo Sim ja teve Sim, possuo o

seguro de celular

Fonte: Dados da pesquisa, 2018.

O perfil dos entrevistados que afirmaram possuir o seguro de celular, em sua
maioria sdo mulheres, estudantes com idades entre 20 & 34 anos, com renda men-
sal na faixa de 1 até 3 salarios minimos, todas elas ja foram roubas/furtadas entre 2
a 5 vezes, este foi o motivo pelo qual todas apontaram como determinante na hora
de optar pela contratacdo do seguro, pois se sentem vulneraveis e expostas a cri-

mes COmMo esse.

4.3 Motivos para contratacdo do seguro

No momento de avaliar qual o nivel de interesse em adquirir um seguro de
aparelho celular, 37% dos respondentes indicaram que seria pouco provavel; 32%
nada provavel, 21% moderadamente provavel; 8% muito provavel; 3% extremamen-
te provavel.

Um dado importante do comportamento do consumidor na pesquisa mostrou
por quais motivos os usuarios de telefone celular contratariam o seguro para esse

bem, o motivo maior apontado pelos respondentes com 62%, é devido ao aumento
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de roubo/furto; 34% devido ao custo do aparelho; 10% coberturas e garantias ofere-
cidas pelo seguro; 8% disse nao ser cuidadoso com o celular e por isso contrataria o
seguro; 4% apontaram ter outros motivos que os levariam a contratar tal modalidade

de seguro.

Gréfico 3 - Motivos dos entrevistados para contratar o seguro de celular
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celular

Fonte: Dados da pesquisa, 2018.

A presente pesquisa mostra que 0s respondentes sentem a necessidade de
contratar o seguro em decorréncia da sensacao de inseguranca, pois o celular € um
objeto de alto valor vulneravel e exposto a praticas de roubos e furtos. Essa neces-
sidade indica os motivos quando atingem determinado grau de intensidade e que
levam uma pessoa a agir (KOTLER, 1998).

A pesquisa também revelou que a maior parte dos entrevistados séo vitimas
de roubo/furto. Assim, obtivemos com a resposta que 46,9% disseram ja foram rou-
bados/furtados; 53,10% nunca foram roubados/furtados. Foi apurada também a
guantidade de vezes que essas pessoas que foram roubados/furtados; 24,14% uma
vez; 13,10% duas vezes; 4,83% trés vezes; 3,45% quatro vezes, e 1,38% o total de

cinco vezes.
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Grafico 4 - Numero de roubos/furtos entre os entrevistados
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Fonte: Dados da pesquisa, 2018.

Os dados da pesquisa revelam conforme o esperado diante das estatisticas
vistas da (Sinditelebrasil), que devido ao alto indice de criminalidade no Pais as pes-
soas ficam mais vulneraveis ao roubo/furto de aparelhos celulares, dado a utilizacédo

e uso constante desses aparelhos.

4.4 Motivos para ndo contratar o seguro

Se tratando dos motivos pelos quais 0s usudarios nao contratariam o seguro
para celular; 62% justificaram sendo um gasto desnecessario; 34% pelo fato do celu-
lar ndo ser novo nao vale a pena aderir ao seguro; 10% séo cuidadosos; 8% o0 custo
de contratacdo é alto; 4% podem arcar com a compra de um aparelho novo; 4% teri-

am outros motivos.
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Gréfico 5 - Motivos dos entrevistados para ndo contratar o seguro de celular
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Fonte: Dados da pesquisa, 2018.

Logo, como 62% consideram o seguro de celular um gasto desnecessario,
entdo, investir em propagandas de marketing sobre as vantagens e beneficios desse

seguro pode corroborar para a mudanca dessa estatistica.

4.5 Valor do seguro desejado e de mercado

Os respondentes estipularam o valor ao qual estariam dispostos a pagar para
aderir ao seguro de acordo com os aparelhos que possuem. O valor do seguro em
média custa 32% do aparelho celular, dado uma cotacdo do seguro através do site,
de vendas bem mais seguro. No intervalo de aparelhos até R$ 500,00 estéo dispos-
tos a pagar 31,69% do valor do celular, enquanto o valor de mercado corresponde a
34% do valor do bem; pessoas que possuem aparelhos de R$ 500,00 a R$ 1000,00
pagariam 24,16% enquanto o valor do mercado € 38%; 0s que possuem celular de
R$ 1000,00 a R$ 1500,00 estédo dispostos a pagar 14,49% no mercado € cobrado
33% do valor do celular; entre R$ 1500,00 a R$ 2000,00 aceitariam pagar 10,40%
enquanto o valor de mercado é 32%; e de R$ 2000,00 acima estdo dispostos a pa-

gar 9% do valor do celular enquanto o valor de mercado 25%.
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Gréfico 6 - Comparacéo entre o valor do seguro desejado e o valor do seguro

de mercado
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Fonte: Dados da pesquisa, 2018.

O resultado obtido a partir dessa comparacao é possivel perceber que a dis-
posicdo em pagar pelo seguro dado o valor de mercado é inferior a disposicdo dos
entrevistados, assim como, a medida que o valor do celular aumente a disposicéo

em pagar diminui significativamente.

4.6 Busca de Informacdes para contratacdo do seguro de celular

A pesquisa mostrou que no momento da contratacdo do seguro dos respon-
dentes que possuem ou ja possuiram o seguro, utilizaram como informacdes e refe-
réncias para obter o seguro, 0os 5 respondentes que possuem o seguro de celular
sua maioria 90% tiveram como referéncia lojas que comercializam os aparelhos ce-
lulares; 10% obtiveram outas referéncia do seguro. Dos 6 respondentes que ja pos-
suiram o seguro, o total 100% tiveram como referéncia lojas que comercializam os
aparelhos celulares.

Esses dados mostram que o consumidor ao adquirir o celular no momento da
compra, na maioria das vezes e onde aderem ao seguro e obtém as informacgdes
sobre essa modalidade de seguro. Segundo Kotler e Keller (2006, p. 189), “a quanti-

dade relativa e a influéncia dessas fontes de informag&o variam de acordo com a
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categoria de produtos e as caracteristicas do comprador.” De maneira geral, o con-
sumidor recebe a maior parte das informacdes sobre um produto por meio de fontes
comerciais.

Os motivos que fizeram contratar esse tipo de seguro indicados como influen-
ciadores que possuem e ja possuiram o seguro, foram pelo fato celular ser novo por
isso optou em aderir ao seguro; devido ao elevado nimero de roubo/furto; como de-
vido ao valor alto de investimento na compra do celular; e também por ter sido assal-

tado(a)/roubado(a).

4.7 Comportamento pds compra do seguro de celular

Com o comportamento pés compra dos consumidores que contrataram o se-
guro de celular, foi possivel verificar se as seguradoras cumprem com suas obriga-
¢cOes para com os segurados. O nivel de satisfacdo desses segurados com, o aten-
dimento pds venda se trata de uma ferramenta importante, dado que o segurado
necessita de acompanhamento no decorrer da vigéncia do contrato, o nivel de satis-
facdo com as coberturas oferecidas e com a empresa contratante, como dados da
Tabela 3.

Tabela 3 - Nivel de satisfacdo do segurado com o seguro

Nivel de satisfacao

Atendimento Nivel de satisfacdo

. % com as coberturas % %
pés venda oferecidas com a empresa
CE) o) Satisfeito 60% Muito satisfeito 60% Muito satisfeito 60%
w
- )
% 8 Pouco satisfeito 40% Satisfeito 20% Satisfeito 20%
own
o Pouco satisfeito 20% Pouco satisfeito 20%

<§3 Muito satisfeito  66,66% Muito satisfeito 66,66% Muito satisfeito 66,66%
<8
s
28 Satisfeito 16,66% Satisfeito 16,66% Satisfeito 16,66%
8 ()
o Pouco satisfeito 16,66% Pouco satisfeito 16,66% Pouco satisfeito 16,66%

Fonte: Dados da pesquisa, 2018.
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De acordo com a definicdo de Kotler e Keller (2006), a satisfacdo ou insatisfa-
cdo do consumidor em relacdo ao produto depende do desempenho proporcionado
pelo “seguro” a partir de entdo, suas acoes posteriores sao resultados que ele obte-
ve durante a utilizagédo do produto.

Quando os consumidores sdo questionados se iriam indicar o seguro de celu-
lar para outras pessoas, 40% dos que possuem o seguro indicaram sendo extrema-
mente provavel a indicacdo; 20% muito provavel; 20% pouco provavel e 20% nada
provavel. Os consumidores que ja possuiram o seguro 16% indicariam muito prova-
velmente; 50% moderadamente provavel; 16,66% pouco provavel; 16,66% nada

provavel a indicacao do seguro de celular.

Tabela 4 — Indicagdo do consumidor do seguro de celular a outras pessoas

Possuindo o seguro % | Quando possuiram o seguro %
Extremamente provéavel 40% Muito provavel 16,66%
Muito provavel 20% Moderadamente provavel 50%
Pouco provavel 20% Pouco provavel 16,66%
Nada provavel 20% Nada provavel 16,66%

Fonte: Dados da pesquisa, 2018.

A indicacdo do consumidor satisfeito com o produto faz com que ele possa
até indicar para familiares e amigos como também a possibilidade de que ele mes-
mo volte a comprar o produto. Mas o consumidor insatisfeito com experiéncia trau-
matica, ndo procura mais contratar 0s servicos.

O levantamento apurou o nivel da sensacdo de seguranca das pessoas du-
rante a vigéncia do contrato de seguro, os resultados mostram que 60% das pesso-
as que tem o seguro se sentem seguras, das que possuiram o seguro 50% se senti-

ram extremamente seguras, conforme a Tabela 5 abaixo.
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Tabela 5 - Nivel de seguranca durante a vigéncia do seguro de celular

Possuindo o seguro % Quando possuiram o seguro | %
Muito seguro 60% Extremamente seguro 50%
Moderadamente seguro 20% Muito seguro 33,33%
Pouco seguro 20% Moderadamente seguro 16,66%

Fonte: Dados da pesquisa, 2018.

A propdésito, deve-se observar que o nivel de seguranca atribuido ao seguro
de celular, de acordo com a amostra que possuem essa modalidade de seguro em
sua maioria mostra-se satisfatoria com as modalidades e coberturas oferecidas pe-
los planos, que tem a finalidade de proporcionar protecéo patrimonial contra os mais
diversos riscos e garantias financeiras na hipotese de ocorréncia de danos fisicos

imprevisiveis aos individuos segurados.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O desenvolvimento do presente estudo possibilitou uma analise sobre os fato-
res que influenciam os consumidores no processo de contratagcdo da modalidade de
seguro de celular, visto que h4 um aumento significativo na quantidade desses apa-
relhos assim como o crescente nimero na contratacdo do seguro.

Partindo dos objetivos propostos por essa pesquisa, com base na analise rea-
lizada, permitiu entender quais as motivacdes dos entrevistados para contratacéo do
seguro de celular; quais fatores influenciam o seu comportamento e como realizam
seu processo de decisdo de compra. Logo, as influéncias psicolégicas, sdo as que
mais tiveram participacdo no comportamento dos consumidores através dos fatores
motivacionais, para reparar perdas e danos nao previstos, e que determinaram as
atitudes durante o processo de decisdo de compra.

Diante disso, os consumidores de aparelhos celulares nos mostram que ha
uma necessidade nao satisfeita, que resulta na motivacdo de sentir-se seguro e pro-
teger esse bem patrimonial principalmente contra roubos e furtos, e devido ao alto
custo desse bem que também é citado.

Para que o consumidor decida sobre a contratacao do seguro, o fator deciso-
ro € o preco, e a seguranca que o seguro oferece esses fatores importantes que
fazem o consumidor chegar ao objetivo de aderir aos beneficios do seguro. Os resul-
tados obtidos através das entrevistas possibilitaram identificar qual o interesse dos
entrevistados em adquirir o seguro, 0 motivo para a nao contratacao trata-se do va-
lor do seguro ser alto; e por acharem que é desnecessario um seguro como esse.

Verificou-se a viabilidade financeira de contratar o seguro de celular através
da média da disposicdo a pagar dos entrevistados em relacdo a média do valor da
contratacdo do mercado, o resultado implica que a disposi¢cédo dos entrevistados é
menor do que se espera com o valor de mercado. Mesmo que, 0s consumidores en-
tendam a necessidade de ter o seguro como forma de prote¢édo, mas isso ndo impli-
ca que nado estdo dispostos a assumir o risco dado que a disposicdo a pagar pelo
seguro nao coincide com o valor de mercado.

Em relagao as limitagbes desse estudo, cita-se a dificuldade encontrada com
artigos e pesquisas semelhantes, ausente nessa monografia que dificultaram a ela-

boracdo do estudo. Outras limitagbes como o tamanho da amostra, com numero
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pequeno de pessoas que tem o seguro de celular. Entretanto, a nao representativi-
dade da amostra nao significam que os dados sejam invalidos, mas que ndo podem
ser afirmados estatisticamente. O trabalho contribuiu para o tema em questdo, uma
vez que n existem trabalhos que abordem essa tematica.

Neste contexto, estudos futuros que contenham uma amostra maior podem
fornecer informagdes mais precisas, dos principais motivos para contratacdo do se-
guro de celular e possibilitar as seguradoras em avaliar melhor suas politicas de

precos com o proposito de ganhar e aderir mais segurados.



45

REFERENCIAS

ANATEL, Agéncia nacional comunicacéo. Brasil perde 7,80 milh&es de linhas mo6-
veis em 12 meses. Disponivel em: < http://www.anatel.gov.br/dados/destaque-
1/283-movel-acessos-maio> Acesso em 30 set. 2018.

AZEVEDO, Gustavo Henrique W. Seguros, matematica atuarial e financeira: uma
abordagem introdutéria. Sdo Paulo: Atlas, 2008.

BRASIL. Lei n® 10.406 de 10 de Janeiro de 2002. Disponivel em:
<https://www.jusbrasil.com.br/noticias/busca?q=ART.+757+DO+C%C3%93DIGO+ClI
VIL>. Acesso em: 01 set. 2018.

COUTINHO, G. Um estudo Exploratdrio sobre o uso dos Smartphones no Bra-
sil. 2014. 67f. Trabalho de Concluséo de Curso (Monografia) — Curso de Publicidade
e Propaganda, Faculdade de Comunicacao Social da Universidade de Brasilia —
UnB, Brasilia, 2014. Disponivel em:

<http://bdm.unb.br/bitstream/10483/9405/1/2014 GustavolLeuzingerCoutinho.pdf>.
Acesso em: 04 out. 2018.

DIAS, Sergio Roberto. Gestdo de marketing. Sdo Paulo: Saraiva, 2004.

FENSEG. Seguradoras indenizaram mais de 300 mil celulares segurados em
2017. Disponivel em: <https://cnseg.org.br/fenseg/servicos-
apoio/noticias/seguradoras-indenizaram-mais-de-300-mil-celulares-segurados-em-
2017.html> Acesso em: 01 set. 2018.

. Mercado segurador mira inovagdo em busca de mais consumidores.
Disponivel em: <http://cnseg.org.br/fenseg/servicos-apoio/noticias/mercado-
segurador-mira-inovacao-em-busca-de-mais-consumidores/> Acesso em: 15 ago.
2017.

. Fenseg lancga a cartilha ‘Entenda os Seguros para celulares e Equipa-
mentos Eletronicos e Portateis’. Disponivel em:
<http://fenseg.org.br/fenseg/servicos-apoio/noticias/fenseg-lanca-a-cartilha-entenda-
0S-seguros-para-celulares-e-equipamentos-eletronicos-e-portateis-em-bh/> Acesso
em: 25 out. 2017.

FIGUEIREIDO, Sandra. Contabilidade de seguros. 2. ed. S&o Paulo: Atlas, 2012.

FONSECA, Joao José Saraiva da. Metodologia da pesquisa cientifica. Ceara:
Universidade Estadual do Cear4, 2002.


http://www.anatel.gov.br/dados/destaque-1/283-movel-acessos-maio
http://www.anatel.gov.br/dados/destaque-1/283-movel-acessos-maio
https://www.jusbrasil.com.br/noticias/busca?q=ART.+757+DO+C%C3%93DIGO+CIVIL
https://www.jusbrasil.com.br/noticias/busca?q=ART.+757+DO+C%C3%93DIGO+CIVIL
http://bdm.unb.br/bitstream/10483/9405/1/2014_GustavoLeuzingerCoutinho.pdf
http://cnseg.org.br/fenseg/servicos-apoio/noticias/mercado-segurador-mira-inovacao-em-busca-de-mais-consumidores/
http://cnseg.org.br/fenseg/servicos-apoio/noticias/mercado-segurador-mira-inovacao-em-busca-de-mais-consumidores/
http://fenseg.org.br/fenseg/servicos-apoio/noticias/fenseg-lanca-a-cartilha-entenda-os-seguros-para-celulares-e-equipamentos-eletronicos-e-portateis-em-bh/
http://fenseg.org.br/fenseg/servicos-apoio/noticias/fenseg-lanca-a-cartilha-entenda-os-seguros-para-celulares-e-equipamentos-eletronicos-e-portateis-em-bh/

46

FGV. 292 pesquisa anual Centro de Tecnologia de Informacgao Aplicada da Es-
cola de Administracdo de Empresas de Sdo Paulo da Fundacé&o Getulio Vargas.
Disponivel em: <https://eaesp.fgv.br/ensinoeconhecimento/centros/cia/pesquisa>.
Acesso em: 01 set. 2018.

GIL, Antonio Carlos. Como elaborar projetos de pesquisa. 4. ed. Sdo Paulo: Atlas,
2002.

GOMES, Alex Souza. O seguro de automoéveis e sua caracteristicas. 2004.38f.
Trabalho de Conclusédo de Curso (Monografia) Universidade Candido Mendes — Rio
de Janeiro, 2004. Disponivel em:
<http://www.avm.edu.br/monopdf/9/ALEX%20DE%20SOUZA%20GOMES.pdf >.
Acesso em: 10 ago. 2017.

Global System for Mobile Communications (GSMA). The Mobile Economy. Disponi-
vel em: <https://www.gsma.com/mobileeconomy/wpcontent/uploads/2018/05/The-
Mobile-Economy-2018.pdf>. Acesso em: 30 set. 2018.

IBGE. Estimativas da populagéo residente no Brasil e unidades da federagé&o
com data referéncia em 1° de julho de 2017. Disponivel em:
<ftp://ftp.ibge.gov.br/Estimativas_de_Populacao/Estimativas_2017/estimativa_TCU _
2017_20180824.pdf> Acesso em: 30 set. 2018.

IDC. Apd6s dois anos, mercado de smartphones cresce em 2017 e atinge o se-
gundo melhor desempenho de vendas. Disponivel em:
<http://br.idclatin.com/releases/news.aspx?id=2312> Acesso em: 30 set. 2018.

LAKATOS, E. M.; MARCONI, M. A. Fundamentos da metodologia cientifica. 6.
ed. S&o Paulo: Atlas, 2007.

MELLIS, Fernando. R7 Economia. Aparelhos mais caros impulsionam mercado
de seguros. Disponivel em: <https://noticias.r7.com/economia/aparelhos-mais-
caros-impulsionam-mercado-de-seguros-para-celular-10042015/>. Acesso em: 31
out. 2017.

PARAZATTO, Joao Roberto. Seguro: teoria e pratica. 2. ed. Sdo Paulo: Parizatto,
2010.

PINOTTI, Jessica Muller. Contrato de Seguro: Negativas de pagamento das se-
guradoras. 2010. Trabalho de Conclusao de Curso (Monografia) — Curso de Bacha-


https://eaesp.fgv.br/ensinoeconhecimento/centros/cia/pesquisa
http://www.avm.edu.br/monopdf/9/ALEX%20DE%20SOUZA%20GOMES.pdf
https://www.gsma.com/mobileeconomy/wpcontent/uploads/2018/05/The-Mobile-Economy-2018.pdf
https://www.gsma.com/mobileeconomy/wpcontent/uploads/2018/05/The-Mobile-Economy-2018.pdf
ftp://ftp.ibge.gov.br/Estimativas_de_Populacao/Estimativas_2017/estimativa_TCU_2017_20180824.pdf
ftp://ftp.ibge.gov.br/Estimativas_de_Populacao/Estimativas_2017/estimativa_TCU_2017_20180824.pdf
http://br.idclatin.com/releases/news.aspx?id=2312
https://noticias.r7.com/economia/aparelhos-mais-caros-impulsionam-mercado-de-seguros-para-celular-10042015/
https://noticias.r7.com/economia/aparelhos-mais-caros-impulsionam-mercado-de-seguros-para-celular-10042015/

47

rel em Direito Universidade do Vale do Itajai — UNIVALI, Itajai, 2010. Disponivel em:
<http://siaibib01.univali.br/pdf/Jessica%20Mueller%20Pinotti.pdf >. Acesso em: 08
ago. 2017.

PORTO SEGUROS. Cobertura de seguro de celular. Disponivel em:
http://www.portoseguro.com.br/seguros/equipamentos-portateis/sobre-o-
produto/seguro-para-smartphone/> Acesso em: 31 out. 2017.

KOTLER, Philip; KELLER, Kevin Lane. Administracdo de marketing. Sdo Paulo:
Paerson Prentice Hall, 2006.

, Philip; ARMSTRONG, Gary. Principios de marketing. Sado Paulo: Pearson
Printece Hall, 2007.

, Philip. Administracdo de marketing: analise, planejamento, implementa-
céo e controle. 5. ed. Sdo Paulo: Atlas, 1998.

SUSEP, Superitendéncia de seguros privados. Disponivel em:
<http://www.susep.gov.br/menu/a-susep/apresentacao >. Acesso em: 25 out. 2017.

SOUZA, Silney de. Seguros: contabilidade, atuaria e auditoria. 2. ed. Sdo Paulo:
Saraiva, 2007.

SOUZA, Valquiria M. B. Sousa. Fatores que influenciam o comportamento de
compra dos consumidores de uma empresa varejista d moveis e eletrodomés-
ticos em Picos-PI1.2012. Trabalho de Conclusédo de Curso (Monografia) — Curso de
Administracdo Universidade Federal do Piaui — UFPI, Picos, 2012. Disponivel em:
<http://leg.ufpi.br/subsiteFiles/admpicos/arquivos/files/TCC-VALQUIRIA.pdf>. Acesso
em: 15 ago. 2017.

SINDTELE. Séo Paulo foi o Estado que registrou o maior numero de pedidos de
blogueio de acesso do celular em fevereiro. Disponivel em:
<http://www.sinditelebrasil.org.br/sala-de-imprensa/releases/3298-sao-paulo-foi-o-
estado-que-registrou-o-maior-numero-de-pedidos-de-bloqueio-de-acesso-do-celular-
em-fevereiro> Acesso em: 30 set. 2018.


http://siaibib01.univali.br/pdf/Jessica%20Mueller%20Pinotti.pdf
http://www.portoseguro.com.br/seguros/equipamentos-portateis/sobre-o-produto/seguro-para-smartphone/
http://www.portoseguro.com.br/seguros/equipamentos-portateis/sobre-o-produto/seguro-para-smartphone/
http://leg.ufpi.br/subsiteFiles/admpicos/arquivos/files/TCC-VALQUIRIA.pdf
http://www.sinditelebrasil.org.br/sala-de-imprensa/releases/3298-sao-paulo-foi-o-estado-que-registrou-o-maior-numero-de-pedidos-de-bloqueio-de-acesso-do-celular-em-fevereiro
http://www.sinditelebrasil.org.br/sala-de-imprensa/releases/3298-sao-paulo-foi-o-estado-que-registrou-o-maior-numero-de-pedidos-de-bloqueio-de-acesso-do-celular-em-fevereiro
http://www.sinditelebrasil.org.br/sala-de-imprensa/releases/3298-sao-paulo-foi-o-estado-que-registrou-o-maior-numero-de-pedidos-de-bloqueio-de-acesso-do-celular-em-fevereiro

APENDICE A - QUESTIONARIO

BLOCO 1 - Perfil do Respondente

1.Género

() Masculino
( ) Feminino

2. Qual a sua faixa etaria?

) Até 19 anos

) De 20 a 24 anos
) De 25 a 34 anos
) De 35 a 44 anos
) De 45 a 54 anos
) De 55 a 64 anos
) 65 anos ou mais

N~ o~

3.Qual seu estado civil?

) Solteiro (a)

) Casado (a)

) Unido estavel
) Separado (a)
) Viuvo (a)

) Outros

.~~~

4. Ocupacgao

( ) Estudante

( ) Professor

( ) Aux. Administrativo
( ) Téc. Administrativo
() Outro

5. Qual sua renda aproximadamente?

() Nenhuma Renda

() Até 1 salario minimo R$ 954,00
( ) De 1 a 3 salarios minimos
(R$ 954,00 até R$ 2.862,00)

( ) De 3 a 6 salarios minimos
(R$ 2.862,00 até R$ 5.724,00)

( ) De 6 a9 salarios minimos
(R$ 5.724,00 ate R$ 8.586,00)

( ) De 9 a 12 salarios minimos
(R$ 8.586,00 até R$ 11.448,00)
() Prefiro n&o informar
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BLOCO 2 - Identificacdo como Segurado

6. Possui algum tipo de seguro?

) Residencial

) Previdéncia privada
) Vida

) Saude

) Celular

) Automovel

) Outros

) Nenhum

N o~ P~ P~

7. Ja ouviu falar sobre seguro de
Celular?

() Sim, tenho conhecimento
() Nao, tenho conhecimento

8. Seu Aparelho Celular tem ou ja
teve o seguro?

) Sim, possuo o seguro de celular
) N&o possuo

) Sim ja tive. Por que nao fez
ais?

BAAA

9. Quanto custou seu celular atual? R$

10. Quanto vocé estaria disposto a

pagar pelo seguro de celular com R$
cobertura anual?

11. Vocé ja teve seu celular ( ) Nao
roubado/furtado? () sim

Quantas vezes?
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BLOCO 3 — Pessoas que ndo possuem o seguro de celular

12. Qual seu nivel de interesse em
adquirir um seguro de aparelho celu-
lar

( ) Extremamente provavel
() Muito provavel

( ) Moderadamente provavel
( ) Pouco provavel

( ) Nada provavel

13. Por quais motivos vocé contrata-
ria o seguro para celular?

() Pelo custo do aparelho celular
() Devido ao aumento de
roubo/furto

() Nao tenho cuidado com meu
aparelho celular

( ) Pelas coberturas e garantias
oferecidas

() Outros. Especifique:

14. Por quais motivos vocé nao con-
trataria o seguro para seu aparelho
celular?

() Seria um gasto desnecessario
() Meu aparelho celular ndo é novo,
entdo nao vale a pena

() O custo de contratagao do
seguro de celular ¢é alto

() Sou cuidadoso (a)

( ) Posso arcar com a compra de um
aparelho novo

() Outros. Especifique:
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BLOCO 4 — Usuéario do seguro de celular

15. Quais as referéncias que utilizou
Para contratar o seguro de celular?

) Familia

) Amigos

) Propaganda

) Internet

) Vendedor/Logista

) Corretor de Seguros
) Outros. Especifique:

AN AN AN AN AN AN N

16. Se sente mais seguro/tranquilo
com o seguro de celular?

) Extremamente seguro/tranquilo

) Muito seguro/tranquilo

) Moderadamente Seguro/tranquilo
) Pouco seguro/tranquilo

) Nada seguro/tranquilo

e N N N N

17. Quais motivos influenciaram a
contratar o seguro de aparelho celu-
lar?

() O celular é novo por isso optou
pelo seguro

() Devido ao valor alto de
investimento na compra do celular
( ) Elevado numero de roubo/furto
() Ja foi assaltado(a)/roubado(a)
() Nao tem cuidado com o celular
() Outros. Especifique:
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BLOCO 5 - Satisfacao do cliente segurado

18. Atendimento pés venda

) Extremamente satisfeito
) Muito satisfeito
) Satisfeito

) Pouco satisfeito
) Insatisfeito

19. Nivel de satisfacdo com as cober-
turas oferecidas

AN AN AN AN AN

) Extremamente satisfeito
) Muito satisfeito

) Satisfeito

) Pouco satisfeito

) Insatisfeito

20. Nivel de satisfacdo com a empre-
sa

o e e L Y

) Extremamente satisfeito
) Muito satisfeito

) Satisfeito

) Pouco satisfeito

) Insatisfeito

21. Indicaria o Seguro de Aparelho
Celular para outras pessoas?

AN AN AN S A

) Extremamente satisfeito
) Muito satisfeito

) Satisfeito

) Pouco satisfeito

) Insatisfeito
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