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Qual o impacto do servico M40 no mercado das telecomunicacdes e na lideranca da PT?

Resumo

A Gestdo Estratégica é atualmente um fator essencial para a sobrevivéncia e
plenitude de uma empresa ou de um grupo, possui 0 enfoque na necessidade de
constante adaptacao das organizagdes e pode ser sinébnimo de inovacao.

O setor de telecomunicac¢des passou por um amplo processo de reestruturacao
internacional e as suas principais forcas foram as inovagdes tecnoldgicas e a
concorréncia. O aparecimento de novos equipamentos, em conjunto com a proliferacdo
de novos players inovadores esta a criar novas necessidades e a alterar os habitos de

consumao.

A inovacdo, diferenciacdo e comunicacdo tornaram-se fatores cruciais para
competir neste mercado, juntamente com a criagdo de uma relagdo emocional entre a

marca e os clientes, atraindo-os e fidelizando-os, de forma a superar a concorréncia.

A PT esta a promover a sua lideranca em todos os segmentos e para continuar
esta trajetoria de inovacdo e reforcar a sua lideranca, lancou a sua oferta quadruple play.
O M40 permite ao cliente integrar todos os servi¢os de telecomunicacGes em apenas

uma fatura.

Posto isto, tera de ser feita uma anélise ao mercado das telecomunicacdes antes e
depois do aparecimento do M40, para estudar se esta aposta por parte da PT teve
alguma importancia na area. A ideia da dissertacdo é avaliar o impacto do M40 em
termos de assinantes, proveitos e custos, estabelecendo também uma comparacdo com a
sua concorréncia. Esta analise passa por abordar os dados de crescimento do setor em
Portugal e estudar a evolucdo da qualidade oferecida, bem como as tendéncias e as

alteracdes dos consumidores no mercado portugués.

Palavras-chave: Gestdo Estratégica; TelecomunicacBes; lancamento de novos
produtos/servicos; First mover advantages.
Classificagdo JEL: M10 — General; O31 - Innovation and Invention: Processes and

Incentives
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Abstract

Strategic Management is presently a key factor for the survival and wholeness of
a company or a group in the current market, focusing on the need for contemporary
organizations to promote constant adaptation, which is, usually, synonymous to

innovation.

The telecommunications sector has experienced an extensive process of
international restructuring, in which the major forces were technological innovations
and competition. The emergence of new devices along with the proliferation of new
innovative players in the telecommunications market are creating new necessities and

changing consumer’s habits.

Innovation, differentiation, and communication became crucial factors to
succeed in this market, along with the creation of an emotional relationship between
brand and customers, through strategies that optimize their experience, attracting and

retaining consumers, to overcome the competition.

PT is promoting its leadership in all consumer segments, to continue along its
path of innovation and to strengthen its leadership in all segments, with the recently
launched quadruple play offer. The M40 service allows the customers to integrate all

telecommunications services under one invoice.

In conclusion, it is necessary to perform an analysis of the telecommunications
market before and after the introduction of the M4O service, in order to study its
impacts on the market. The idea of the dissertation is to evaluate the impact of M40
regarding subscribers, revenues and cost, establishing a comparison with its
competitors. This analysis involves addressing the growing data sector in Portugal and
study the evolution of the quality offered, as well as trends and changes expected in the

consumers in the Portuguese market.

Keywords: Strategic Management, Telecommunications, launching new products /
services; First mover advantages.
JEL classification: M10 - General, O31 - Innovation and Invention: Processes and

Incentives



Qual o impacto do servico M40 no mercado das telecomunicacdes e na lideranca da PT?

Agradecimentos

A realizacdo desta dissertacdo de mestrado em Gestdo, contou com importantes
apoios e incentivos sem 0s quais ndo se teria tornado uma realidade e aos quais estarei

eternamente grato.

Ao professor José Dias Curto, que aceitou orientar-me neste longo caminho, o
meu muito obrigado pelas contribuic@es, criticas e principalmente pela sua paciéncia.
Ao estimado professor Nuno Ferreira, por toda a sua disponibilidade, amizade e pela

incansavel motivacéo.

Agradeco aos meus amigos e colegas de trabalho por todo o apoio e energia ao

longo da elaboracdo desta tese.

A minha grande amiga Tania Amorim (para sempre Taté), por toda ajuda que
me deu, por todo o incentivo e felicidade. Obrigado por me teres dado motivacao e por

todos os dias me quereres manter fiel ao objetivo!

Um beijinho e agradecimento enorme a também amiga Daniela Carrilho, e ao
meu primo Diogo Freire. Sei que foi com boa vontade e muita amizade, que no meio de

tanto trabalho, conseguiram ajudar-me no meu maior obstaculo, o portugués.

Um agradecimento enorme a minha familia, avos, tios/as, primos/as, sobrinho e

afilhado. Séo fulcrais na minha vida e sem vocés nada € possivel.

Um obrigado muito especial a minha irma, Sara Meireles, por ser uma
inspiragédo, por ser uma das mulheres da minha vida, por me ter acompanhado neste
longo percurso académico, com todo o carinho e dedicacdo que demonstrou. Espero que
a conclusdo desta etapa que me ajudou a terminar, possa, de alguma forma, retribuir

todo o amor gue constantemente me oferece.

Por fim, aos meus pais, Maria do Céu e José Meireles. Um grande obrigado pela
forga, pelos valores que transmitiram e me tornaram no homem que sou hoje. Agradeco
pelo amor, dedicacdo e paciéncia. Este ndo é s6 um resultado meu, mas sim do NOSSO
esforgo!

Carpe Diem!



Qual o impacto do servico M40 no mercado das telecomunicacdes e na lideranca da PT?

Indice
RESUIMIO .t e e eh et s st e e e it e e e abb e e e nreesnne e |
ADSTFACT ...t bbbt bbbttt bbb r e nes I
F L= Vo [T [ 1= ] 0TSSR I
1 o o0 PSSR v
INAICE A8 GIAFICOS.....coveeveeseeeeeseeeees ettt s st VI
INAICE & HUSEFACHES........ce.veeeeeeceeeete ettt ettt Wil
INAICE 08 TADEIAS ..ottt VI
(€101 XY: 1 g [0 SRS IX
R 1 1 o 11 o7 Vo OSSR 1
Proposito e enquadramento dO tEMA..........ooerririririinere e 1
QUESLAD 0A PESQUISA ...vveveeieeere et tee sttt s et be e re et e se e sbe e aeeneesneesreenee e 2
Estrutura global da diSSErtagao ...........ccevveieiieieee e 2
Il — Enquadramento e revisdo bibliografica ... 4
1YL= v Vo (o TSRS PRPRPI 4
Setor das TeleCOMUNICAGOES. ..........ecvveieeiicie s ere et 5
(@0 0 010] £ =1 o1 - FE SRR 8
Comepetitividade no Mercado das TelecomuniCagdes ..........ccevveveieerieereeseeseeennenns 9
(O 11T 1 1SS P PRSI 10
Desenvolvimento de Novos Servigos (DNS) .......ccoieiiiiniiiiiiieeece s 12
Processo DINS ... 13
FIrst MOVEr @0VANTAJES ......cceeiveeieiie ettt ste e e re e 14
THT — METOAOIOGIA ...t 16
IV — CaS0 dE ESTUTO ..ottt 18
Analise do Setor das TeleCOMUNICAGOES .........cccvevverieieeiie e 18
O setor das telecomunicagdes e a penetragio doS SEIVIGOS .........cccevververererereninns 19
RECEITAS. ...ttt et bbbttt ettt b b e 20
OFErtas €M PACOLE ......cueiiii ettt e re e saee s 22
POrtUGAl TEIBCOM ... et 25
MEQ — Histdria, Produtos € SEIVICOS.........cueiverieiieiieiie et sre e sre e 26
SEIVIGO MAOD ... et 27
Concorréncia no mercado das telecomunicagdes eletronicas...........cocveeverereriennnnn 29
NOS ettt bR n ettt benrenreene e 30
A0 T0 1 (o] o 1= RSSO 31
ComMPArativo 08 PACOTES ........ccoveieiieiiiiiiitiseeieie ettt 32
EStrutura da OFEIA .......ooeeiieccie e 37



Qual o impacto do servico M40 no mercado das telecomunicacdes e na lideranca da PT?

Intencdo de mudanca de prestador do Servigo em pacote.........c.ccevvverveeververeeannenns 39
MaLFZ BCG — MAO ...ttt bbbt 40
Metodologia e as etapas para a elaboragcdo da Matriz BCG............ccccvevviiiiienns 40
Analise e interpretacdo dos resultados..........ccovveieiieie e 42

V — Estudo empirico: 0 impacto do M4O ... 43
(O00] 101 | 0 RSP PRR 43
VL300 ] [o] o - USSP 44
RESUITATODS. ...ttt bbbttt b et b e ne e 45
RECEITAS OPEIACIONGIS .....covveueeiiiiiti ittt 46

QRN (0130 o] = Tod [0 g USSP 48
EBITDA .ottt bbb 51

R I o] o 117 U USSR 54
Referéncias BiDHOGIAfiCaS ........ccccveiiiiiiice e 57
AANIEXOS .. ettt e et Rt Rr e b e e R et e r e e nr e neennnas 62



Qual o impacto do servico M40 no mercado das telecomunicacdes e na lideranca da PT?

Indice de Graficos

Gréfico 1 - Distribuicdo das receitas dos principais servi¢os de comunicacdes
(][] o] g oF: USSR 20

Gréfico 2 - Evolucgdo de algumas das principais carateristicas associadas a qualidade das

(0] =T 7= LSS 22
Grafico 3 - Evolucéo da taxa de adesdo a ofertas em pacote multiple play .................. 23
Gréfico 4 - Taxa de adeséo a ofertas em multiple play na UE28 ............ccccccevveiveieennnne 24
Gréfico 5 - Percentagem de mudanca de prestador de servicos em pacote.................... 39
Grafico 6 - Anélise de dispersdo das receitas operacionais da PT .........ccccceceriinincnns 46
Grafico 7 - Anélise de dispersdo dos custos operacionais da PT ..........cccceevererniencnns 49
Gréfico 8 - Analise de dispersdo do EBITDA daPT ....c.ccoviveiiiiieieerece e 52

Vi



Qual o impacto do servico M40 no mercado das telecomunicacdes e na lideranca da PT?

Indice de llustracdes

llustragéo 1 - Matriz BCG standard

llustracdo 2 - Matriz BCG referente ao servico em pacote M4O..........ccccceevvvvvevieceenne. 43

Vil



Qual o impacto do servico M40 no mercado das telecomunicacdes e na lideranca da PT?

Indice de Tabelas

Tabela 1 - Receitas dos servigos de telecomunicagdes em Portugal .............cccccoerenee 19
Tabela 2 - Receitas dos principais servigos de comunicacgdes eletronicas..................... 21
Tabela 3 - Namero de subscritores por tipo de pacotes de Servigos.........cccooevververeeenne. 25
Tabela 4 - Receitas por tipo de pacotes de SEIVICOS ........cccvvvreererrierieieeie e seeeee e 25
Tabela 5 - Tabela comparativa entre os pacotes M4O VS IRIS 4+.........ccccccveiiiiinnnnne. 33

Tabela 6 - Tabela comparativa entre 0s pacotes das trés principais operadoras em

POTTUQGAL. ...t e e re e e nreere s 34
Tabela 7 — Tabela comparativa entre o pacote MEO VS NOS. ..o 35
Tabela 8 - Quotas de subscritores de servigos prestados em pacote multiple play ........ 37

Tabela 9 - Evolucdo das quotas de servigos prestados em pacotes quadruple play....... 37

Tabela 10 - Quotas de receitas de servigos prestados em pacote ..........ccccceeveevververeeennn. 38
Tabela 11 - Célculo das varidveis-chave para elaboracéo da Matriz BCG .................... 41
Tabela 12 - Comparagéo das receitas operacionais forecast e reais da PT ................... 48
Tabela 13- Comparacéo dos custos operacionais forecast e reais da PT ............c.......... 51
Tabela 14 - Comparacdo do EBITDA forecast e real da PT.........ccccoevviviiicceciecee, 54

VIl



Qual o impacto do servico M40 no mercado das telecomunicacdes e na lideranca da PT?

Glossario

ADSL - Assymetrical Digital Subscriber Line (Linha Digital Assimétrica para
Assinante)

ADSL — Asymmetric Digital Subscriber Line;

ANACOM - Autoridade Nacional de Comunicagdes;

BCG — Boston Consulting Group;

BLF — Banda Larga Fixa

CE — Comissdo Europeia

DNS — Desenvolvimento de Novos Servicos

EBITDA — Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation and Amortization;
EDP — Energias de Portugal, S.A.

GSM - Global System for Mobile Communications

I&D — Investigacdo e Desenvolvimento

MEO - MEO-Servicos de Comunicacdo e Multimédia S.A.

MVNO - Mobile Virtual Network Operator

NGN — Redes de nova geracao

NOS — NOS, SGPS, S.A;

OCDE - Organizagéo de Cooperacéo e de Desenvolvimento Econdémico
OECD - Organization for Economic Cooperation and Development
OLS - Ordinary Least-Squartes

ONI — ONI Telecom, S.A;

Optimus — Optimus SGPS, S.A,;

PIB — Produto Interno Bruto

PSTN - Public Switched Telephone Network

PT — Portugal Telecom;

RDIS - Rede Digital com Integracdo de Servicos

RGU’s - Acessos de retalho por acesso por acessos PSTN/RDIS.

SA — Sociedade An6nima;

SGPS — Sociedade Gestora de ParticipacOes Sociais;

STF — Servico de Telefone Fixo;

STM — Servigo de Telefone Movel;

STVS — Servigo de Televisdo por Subscrigéo;
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TMN — Telecomunicagdes Moveis Nacionais SA

TVS — Televisdo por subscri¢do

UE - Unido Europeia;

VAR - Variagédo

Vodafone — VVodafone Portugal

ZON - Zon Multimedia, Servigos de Telecomunicagdes e Multimédia, SGPS, S.A.
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1 — Introducéao

Este primeiro capitulo tem por objetivo contextualizar a investigagdo subjacente
a esta dissertacdo. De forma a responder ao objetivo exposto, primeiramente sera
explicado o proposito do tema da dissertagdo. Depois, segue-se a determinacdo da
questdo central de pesquisa que se pretende responder com a elaboracdo da dissertacédo
e, por fim, sera apresentada a metodologia adotada e um esboco da dissertacao, ou seja,

uma estrutura global que seré seguida para atingir o proposto.

Proposito e enquadramento do tema

O conceito de concorréncia € complexo e, por isso, é passivel de ter varias
interpretacdes. Sdo0 muitas as autoridades reguladoras que associam a definicdo de
concorréncia a de poder de mercado significativo. Por sua vez, a Comissdo Europeia
define-o como a habilidade que uma empresa tem para manipular precos e obter lucros

superiores aos dos seus competidores.

As empresas enfrentam mercados cada vez mais competitivos, bem como
mudancas externas e internas. As pressdes competitivas e a constante busca por
aumento de valor, associados ao crescente dinamismo do mercado, levam a que as
empresas tenham a necessidade de crescer. Sem o crescimento, muitas empresas perdem

a sua razdo de existir, estagnam e acabam por desaparecer do cenario econémico.

Precisamente pelo facto de proporcionarem um caminho mais rapido e seguro
para atingir os objetivos de crescimento e diversificacdo, as operagdes de concentracdo
empresarial, nomeadamente as fusdes e aquisicdes de empresas, tém desempenhado um
papel-chave “como uma forma revolucionaria da moderna organizagdo empresarial”
(Rodrigues, 2003). Assim ¢ sabido que, no inicio do ano de 2013, foi estabelecido um
acordo de fusdo entre a ZON e a Optimus. A MEO, para combater esta forte fuséo,
langou um servico completamente inovador no mercado portugués, o M40O. E sabido
também que esta estratégia tem arrasado a concorréncia, uma vez que houve uma
tentativa por parte da ZON (Servico IR1S4+) e Vodafone (Servico RED) para combater
a tendéncia do crescimento do nimero de clientes da MEO.
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M40, o novo servigo da PT, que promete simplicidade, comodidade e poupanca,
é um servico de televisdo, Net, telefone fixo e dois telemdveis. Mas serd que o
consumidor estd interessado em tanta oferta? Serd que este servico veio alterar o

caminho das telecomunicac6es nos ultimos anos?

Questao da pesquisa

Dado o enquadramento do tema, importa perceber o que verdadeiramente esteve
na origem do crescimento da operadora MEO. Para o efeito, a ideia da dissertacdo é
avaliar o impacto do M40 em termos de assinantes, proveitos e custos para a MEO,

estabelecendo também uma comparagdo com a sua concorréncia.

Tendo em conta os resultados obtidos, 0 objetivo é entender, de facto, se tratou
de uma oportunidade de criar valor para a empresa e para o setor das telecomunicagoes
em Portugal ou de uma inevitabilidade estratégico-financeira para permanecer

competitivamente no mercado, combatendo deste modo a concorréncia.

Estrutura global da dissertacao

A dissertacdo esta dividida em quatro partes: a introdugdo, desenvolvimento

tedrico, o caso de estudo e as conclusoes.

Na primeira parte da dissertacdo, apresenta-se o tema e o proposito da escolha, a
questdo central que a tese visa responder, a metodologia adotada para a sua realizacédo e,
por fim, a estrutura global da mesma, de modo a introduzir o leitor no contexto e no

assunto que iré ser analisado.

No desenvolvimento teérico, concentram-se as diretrizes teéricas fundamentais,
gue servem de base para o entendimento do caso de estudo em si. Com efeito, é

apresentada uma revisdo exaustiva da literatura que se divide em dois grandes pontos:

e No primeiro procura-se rever todos os conceitos que estdo ligados com o tema, desde
as diferentes tipologias de mercados, os diferentes tipos de concorréncia e a forma

como esta vai transformando o mercado. Dados estes pontos-chave, torna-se também
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importante investigar os conceitos de inovacdo, servicos, estratégia, fidelizacdo e
satisfagdo e as vantagens de se ser o primeiro a entrar no mercado com um mix dos

conceitos anteriores;

e 0O segundo ponto desta revisdao passa por dar a entender ao leitor como o mercado das
telecomunicagGes se tem comportado ao longo dos anos e as forgas impulsionadoras
para o seu crescimento. Procura-se abranger todas as transformacgdes sofridas neste
setor com a evolucdo tecnoldgica e como os agentes deste mercado respondem as
mais variadas situacGes. Preocupou-se também, explicar aos mais variados leitores
como um mercado baseado na aquisicdo de novos clientes se transformou num

mercado de captacao de clientes da concorréncia.

Na terceira parte desta dissertacdo, é apresentado o setor em que se insere 0 caso
de estudo, o das telecomunicacGes. Procura-se aqui apresentar a sua importancia em
qualquer economia e as receitas geradas pelos servicos da respetiva industria. E
essencial referir a dindmica e o crescimento do setor ao longo dos anos, pelo que se
abordou ndo s6 o aumento da oferta e a penetracdo dos servi¢os, mas também a variagao

das receitas e dos subscritores do mercado.

Posteriormente, € apresentada uma cronologia com os principais acontecimentos da
Portugal Telecom. Com o objetivo de conhecer melhor o “objeto de estudo”, é feita uma
analise exaustiva do produto/servico, desde a sua criagdo, ao desenvolvimento até a sua

oferta e lideranca no mercado portugués.

Também nesta parte é efetuada uma avaliacdo das empresas concorrentes no setor
das telecomunicacdes em Portugal, para além de uma comparacao geral entre concorréncia.
O objeto de estudo € comparado as principais ofertas das empresas competidoras no

mercado, apresentando-se as vantagens face ao produto concorrente.

Apresentada a metodologia, analisado o objeto de estudo e a sua envolvente, nos
capitulos seguintes da dissertacdo irdo ser discutidos os resultados do estudo realizado e
apresentar-se-a a conclusdo geral, através da qual se sumarizam as principais contribuices
atingidas com a realizacdo deste trabalho, sem deixar de assinalar as suas principais

limitacGes, bem como algumas sugestfes para futuras investigacoes.
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Il — Enquadramento e revisao bibliogréafica

Esta parte tem o0 objetivo de contextualizar a investigacdo, enquadrando o assunto.
Primeiramente sera explicado o proposito do tema da dissertacdo. Depois, segue-se a
determinacéo da questéo central de pesquisa que se pretende responder com a elaboracéo da
dissertacdo. Finalmente, sera apresentada a metodologia adotada e um esboco desta

exposicao, ou seja, uma estrutura global que sera seguida para atingir o proposto.

Mercado

“A maneira como as empresas se relacionam num determinado mercado, a sua
postura, as suas acdes visando as outras empresas do mercado e toda a evolucao deste
comportamento ao longo do tempo, € um tema que desperta normalmente bastante

interesse.” (Simdes, 2011).

“No mercado h4 uma regra simples: crescer ou morrer” (Sherman e Hart, 2010).
Todas as transformagdes e inovacGes tecnoldgicas a que o mundo assiste
permanentemente, sdo também sindnimos de velocidade, facilidade, confianca e
reducdo de custos de transacdo de dados e informacdo, o que vai reduzir as barreiras

geograficas das operacdes financeiras.

O mercado oligopolio é entdo definido como uma estrutura de mercado onde
poucas firmas compdem uma inddstria especifica e apresentam interdependéncias de
acles, no sentido de que a sobrevivéncia de uma firma estd condicionada as suas
reacfes aos movimentos das demais e a sua capacidade de prever tais procedimentos
das rivais (Kon, 1994).

Para Mytelka e Delapierre (1998), a formacéo dos oligopdlios tradicionais esta
baseada em trés pilares estaticos: (i) habilidade de identificar um pequeno nimero de
concorrentes (em geral, outras firmas domésticas), entre as quais existe
interdependéncia; (ii) um conjunto de produtos ou industrias no qual a competicdo

oligopolista ocorre; e (iii) uma trajetoria tecnoldgica que os produtos seguirao.
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Existem alguns elementos resultantes do aumento da incerteza e dos riscos
associados as novas tecnologias que marcam o novo ambiente concorrencial do setor
das telecomunicacdes, que sdo caracterizados pelo que alguns autores classificam de

aliancas estratégicas e oligopdlios (Mytelka e Delapierre, 1998).

Neste contexto, logicamente a concorréncia empresarial € estimulada e as
operacdes de concentracdo e cooperacdo sao uma manifestacdo disso mesmo,
revelando-se um dos instrumentos preferenciais para as empresas concretizarem as suas

estratégias de expansao.

Setor das Telecomunicacdes

O setor das telecomunicacdes passou por um amplo processo de reestruturacédo
internacional a partir da década de 1980. A sua estrutura, tradicionalmente baseada em
monopolios, foi alterada e a maioria dos paises procurou introduzir concorréncia no

setor com diferentes graus de sucesso (Szapiro, 2007).

As principais forgas que impulsionaram a reestruturagdo do mercado foram, por
um lado, as inovacdes tecnoldgicas e por outro, as mudancas politico-institucionais que
levaram aos processos de desregulamentacdo, liberalizacdo e privatizacdo das
telecomunicacgdes. As inovacBes tecnoldgicas fizeram com que a industria como um
todo deixasse de ser caracterizada como um monopdlio natural, permitindo a abertura

de segmentos a competicao.

A nova industria de telecomunicagfes passou a incorporar novos agentes, muitos
deles que, anteriormente, ndo lhe pertenciam. Esta nova industria de telecomunicacdes é
marcada pela ascensdo e crescimento de novos tipos de servigos (telemoveis, internet,
banda larga, entre outros) e ao mesmo tempo, pelo declinio do segmento de telefone
fixo, que era 0 mais importante na tradicional industria das telecomunicagdes (Szapiro,
2007).

A industria de telecomunicacfes nao se restringe s as operadoras de servicos e
aos fornecedores de equipamentos (que tradicionalmente compunham o setor), mas
envolve também empresas que atuam em segmentos responsaveis pela sua evolucao
(Szapiro, 2007).
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Nos ultimos anos, 0 mercado europeu de telecomunicagdes tem testemunhado
uma rapida expansao no acesso as redes de telecomunicagdes e um aumento no nimero
de servicos e aplicagdes disponiveis. As telecomunicacdes transformaram-se num
negocio multiple play, que abrange ndo s6 o telemdvel, mas também vérios servicos de
dados e video (Bismut, 2006).

Até ao final de 2005, as assinaturas de telemdvel ultrapassaram 100 por cento da
populacdo da Unido Europeia (UE). As telecomunica¢fes moveis sdo um segmento da
indUstria das telecomunicacdes que apresenta um crescimento muito rapido. No mundo,
75 por cento das chamadas telefonicas sdo efetuadas através de telefones moveis
(Jahrom, 2009).

Para Fransman (2002), a internet foi o principal fator de mudanca da industria de
telecomunicagdes, transformando-a no que ele chama de “Industria de

Infocomunicagdes”.

De acordo com Bismut (2006), o declinio na participacdo no mercado de
telefone fixo dos operadores incumbentes, tem refletido a maior proporcéo de clientes
que utilizam os servigos dos operadores alternativos e o fato é que o uso de cartdes de
telemdvel, desviou ainda mais o trafego do operador.

Desde a liberalizagdo dos servigos de telefone fixo, a concorréncia tem-se
expandido gradualmente do mercado de negocios para o mercado residencial e de
chamadas internacionais para chamadas locais. Embora pequena, a participacdo dos

operadores de telecomunicac@es alternativos no acesso ao mercado retalhista cresceu.

Com densidade média acima da marca de 100 por cento na UE, o mercado dos
telemodveis estd a apontar para a saturacdo e 0s operadores estdo a competir

convictamente para ganhar e reter clientes (Bismut, 2006).

As operadoras tém-se esforcado para manter a sua receita média por usudrio,
mas a pressdo da concorréncia no setor movel pode ser avaliada por meio de tendéncias
na estrutura do mercado, em termos de concentracdo e na entrada de novos players
(Bismut, 2006).
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A crescente importancia do setor das telecomunicagdes no mundo atual parece
ser um fato (Eufrésia, 2011), no entanto, tal como fora referido por Sophie Bismut
(2006), hd uma grande heterogeneidade entre as situacdes das telecomunicacdes (e

também, por conseguinte, das comunicacdes moveis).

O estudo efetuado pela Merril Datasite intitulado de “Executingeffective”
(2014), refere que o inicio de 2014 apresentou uma abertura de mercado, uma vez que,
em Fevereiro de 2014, o nimero de negdcios aumentou 7 por cento ano-a-ano e 45 por
cento em valor, em termos homdlogos. Verifica-se que as condi¢fes econdmicas globais
estdo a melhorar e o futuro da zona euro esta agora com um olhar mais seguro. A
atividade foi amparada por um aumento na criacdo de negocios na maior parte dos
paises europeus, com o Reino Unido, Irlanda e os paises germanicos a impulsionarem
esse aumento. Ainda assim ha sinais de vida noutros paises, especialmente nos estados

do sul da Europa.

Este aumento na criacdo de negdcio, também se refletiu no nimero de private
equity existente, com volumes de 2013 a aumentarem por um substancial de 18 por
cento ano-a-ano. 2013 superou os maiores valores alcancados em 2007, referentes a

criacdo de negdcio na Europa.

O mesmo estudo refere que as telecomunicacdes foram o setor que mais
influenciou o aumento de nimeros de negdcios no ano 2014. Os Servigos Financeiros e
Energias & Minerais viram decrescer a sua influéncia, enquanto os consumidores

farmacéuticos, médicos e de biotecnologia ganharam um impulso no mercado.

Assim, conseguiu-se lidar com a crise econdmica no sector, através dos
importantes avancos nas areas de telemdveis, tecnologia e comunicagdes, que permitiu
ignorar um ambiente operacional fraco e assim, continuar a gerar crescimento, num
momento em que muitas outras industrias tém lutado contra o declinio. Isto significa
que as empresas estdo dispostas a realizar grandes negocios, quando os gestores de

outras industrias optam por esperar e ver como o0 mercado se desenvolve.

A grande promocdo do setor durante o ano de 2013 inclui as vendas da
Vodafone, relacionadas com a sua participacao de 45 por cento na Verizon (baseada nos
Estados Unidos).
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No inicio do ano 2013, um movimento no sentido de comunica¢fes quadruple
play e a consolidacdo internacional levou a que a empresa sediada nos Estados Unidos,
Liberty Global, adquirisse a Virgin Media (do Reino Unido) por 18,5 mil milhGes de
euros. Este foi o maior neg6cio do ano com um alvo europeu e com a emissdo de 2,7

mil milhdes de ddlares em titulos de alto risco (Hemsley, 2014).

O desenvolvimento dos servigos multiple play esté a tornar o setor competitivo.
A introducdo de servigos multiple play tem sido largamente motivada pela necessidade
dos operadores de telecomunicagdes, para compensar as perdas de receitas do aumento

da concorréncia.

Uma das caracteristicas que marcam a nova organizacdo da industria das
telecomunicacBes € que 0s processos de concorréncia e cooperacdo, tornam-se
acompanhantes. Ao mesmo tempo em que persiste a rivalidade entre as diferentes
empresas que disputam quotas de mercado, novas formas de cooperagdo vém a ser
estabelecidas (Szapiro, 2007). Cada vez mais estas empresas necessitam de
conhecimentos sobre tecnologias-chave e bases de conhecimento de outros segmentos,

sob as quais ndo tém dominio.

Concorréncia

O conceito de concorréncia é complexo e por isso, é suscetivel de ter varias
interpretacdes. Por exemplo, vérias autoridades reguladoras associam a definicdo de
concorréncia a de poder de mercado significativo. A Comissdo Europeia define-o como
a capacidade que uma empresa tem para influenciar precos e obter lucros superiores aos

dos seus competidores (Szapiro, 2007).

A Comissdo Europeia considera que, para obter a correta nocdo da intensidade
da concorréncia num dado mercado, é importante ter presente a extensdo geografica e
do produto (isto é, qual a area e conjunto de produtos, que influenciam a evolucéo da
intensidade da concorréncia, num dado mercado). A definicdo de mercado relevante é
feita com base no teste do monopolista hipotético (Szapiro, 2007). Pode-se dizer que a
Comissdo associa o0 conceito de concorréncia as dimensdes geografica e do produto do

mercado relevante.



Qual o impacto do servico M40 no mercado das telecomunicacdes e na lideranca da PT?

Uma outra definicdo de concorréncia € a de que esta, resulta da interacdo entre
as empresas, que procuram obter o maior lucro possivel, em determinado mercado
(Creusenet al, 2006).

No fundo, a ideia aqui presente é que, quanto mais 0s precos se aproximam dos
valores dos custos marginais, mais concorrencial € o mercado — ou seja, trata-se de
concorréncia nos precos. Uma perspetiva compativel com esta, € a de que o nivel da
concorréncia, corresponde ao grau até ao qual as empresas participam em acdes para

aumentar a sua procura (Polderet al, 2009).

Este dltimo estudo revela ainda a existéncia de outros fatores que também
podem influenciar o nivel da procura de um dado produto (tais como a homogeneidade

do mercado do produto ou 0 marketing).

Competitividade no Mercado das Telecomunicagdes

A concorréncia no setor de telecomunicacGes, tem-se intensificado em todos 0s
segmentos e em todos os paises da Europa, apesar de diferencas significativas nas
estruturas de mercado em todos os mercados nacionais continuarem a existir (Bismut,
2006).

O aumento da pressao competitiva, esté a traduzir-se em desafios para todos 0s
operadores de telecomunicagdes, para que aumentem as receitas e mantenham a

rentabilidade.

Com a pressao da concorréncia a aumentar, levou varios operadores a comprar
outros, para consolidar a sua posi¢cdo no mercado. O desenvolvimento de servigos de
banda larga nos Gltimos anos, abriu novos caminhos para o crescimento de muitos
operadores de telecomunicagfes europeus. Enquanto que as redes costumavam ser
construidas para determinados tipos de servigo de banda larga, o “roll-out” permitiu aos
fornecedores entregar varios servigcos, nomeadamente através de servigos “triple play".

Estes servicos multiple play agora estdo replicados no telemével (Bismut, 2006).
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A concorréncia tem desempenhado um papel fundamental na conducdo dos
players de telecomunicacdes a investir em novas tecnologias, inovar e oferecer novos
servigos. Em geral, o nUmero de operadores e prestadores aumentou em toda a Europa.
A pressdo da concorréncia intensificou-se e as operadoras estdo cada vez mais a
disputar os mesmos clientes. Os avangos tecnoldgicos tém transformado o cenério

competitivo (Bismut, 2006).

A concorréncia no mercado da televisédo por subscricdo tem vindo a aumentar,
antevendo-se que o mercado exiba uma estrutura, que estando mais préxima do
oligopdlio (poucas empresas com forte poder de mercado), se comeca a aproximar de
uma situacdo de concorréncia monopolistica (em que existindo diferenciacdo entre as
empresas, a concorréncia entre elas nas dimensdes de preco e diferenciacdo de produto,
ndo permite rendas econdmicas elevadas) (Simdes, 2011).

Com o tempo, “o mercado baseado na aquisi¢do de novos clientes (que ndo
possuiam telemovel), transformou-se num mercado de captagdo de clientes da
concorréncia, sobretudo os de maior valor: os clientes pds-pagos. 1sso provocou grande

movimentacdo no sentido de fidelizar a base de clientes” (Sato, 2010).

Clientes

As investigacOes relativas a fidelizacdo do cliente, primeiramente enveredaram
pela fidelizagdo a marca/produto, tendo deixado de lado a fidelizacdo do servi¢o na

perspetiva de Gremler e Brown (1996).

No entendimento de Zeithaml, (1981), Czepiel e Gilmore (1987), os prestadores
de servicos conseguem criar vinculos de maior lealdade com os seus clientes do que 0s
fornecedores de bens tangiveis. A fidelidade é mais sentida/notavel pelos consumidores

de servigos, em comparagao com os consumidores de bens (Zeithaml, 1981).

Os servigos permitem uma maior interacdo entre os clientes e os proprios

servigos, o que posteriormente implica a fidelidade do cliente (Zeithaml e Berry, 1985).
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“A satisfagdo do cliente, pode ser funcdo da comparacgdo entre as expectativas
criadas acerca da capacidade do produto ou servico, satisfazer as suas necessidades e o
desempenho percebido apds a compra do produto ou adesdo ao servigo” (Marques,
2012). Para Morgan e Hunt, uma relacéo é feita de trocas mutuas e pelo cumprimento

de promessas (Marques, 2012).

Muitos gestores consideram a satisfacdo dos clientes como uma forma de medir
a qualidade da empresa. No entanto, o0 aumento da satisfacdo dos clientes ndo significa o
aumento das vendas, ou do lucro da empresa, porque a satisfacdo é considerada como

um pre-requisito da fidelidade e ndo uma garantia absoluta (Marques, 2012).

Através da medicdo da satisfacdo, podemos compreender melhor as
necessidades dos clientes e ficar a saber o que € mais importante para eles (Marques,
2012).

Os indices de satisfacdo servem para medir o agrado do cliente. Com este indice,
podemos saber qual a qualidade dos bens e servigos e 0 que sentem os clientes aquando
do seu consumo. Torna-se poe isso, hum indicador importante do desempenho passado,

atual e futuro de uma empresa (Marques, 2012).

A crise financeira afeta os clientes ndo s6 economicamente, mas também
psicologicamente. As pessoas comeg¢am a ter uma nova percecdo sobre o valor do
dinheiro, compram produtos essenciais e deixam de lado as coisas supérfluas
(Nistorescu e Puiu, 2009). Segundo Jeorge Katona (1974) a influéncia da crise sobre as
pessoas pode ser refletida no seu consumo. Os padrdes de compra das pessoas tendem a
mudar durante os tempos dificeis com que nos deparamos (atual crise econdmica)
(Nistorescu e Puiu, 2009).

As empresas devem ter a percecdo e saber identificar quais séo os clientes que
Ihes sdo leais e que lhes irdo proporcionar rentabilidade (Reichheld, 1996). Um cliente
fiel é um cliente que ndo é considerado como desertor. Esse tipo de clientes sdo aqueles

que no fim do contrato com um fornecedor, ndo o renovam (Jahromi, 2009).

Segundo Wei e Chiu (2002), no setor das telecomunica¢fes mdveis o abandono

¢ apenas 0 movimento dos assinantes de uma operadora para outra, existindo poucos
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casos onde a relagédo cliente-operadora seja baseado num contrato. Assim, um cliente
para mudar de operadora basta adquirir um cartdo SIM (subscriber identity module).
Geralmente, as operadoras verificam esse abandono quando os clientes mudam de

fornecedor, pelo facto de estes ndo efetuarem chamadas (Wei e Chiu, 2002).

O mercado das telecomunicacdes mdveis € um mercado competitivo sendo

dificil fidelizar os clientes.

Desenvolvimento de Novos Servicos (DNS)

O estudo efetuado pela Merril Datasite, intitulado de “Executingeffective”,
(2014) refere que para sermos bem-sucedidos temos que ter definido objetivos claros
que sdo transmitidos para todos 0s membros e 0 negdcio deve seguir uma estrutura que
permite que esses objetivos sejam realizados de uma forma organizada. Os especialistas
referem muitas vezes "a arte do negocio”. E uma frase que engloba a dificuldade de
caracterizar as acdes que separam um empreendimento de sucesso, a partir de um que
esta destinado ao fracasso e que inclui a experiéncia, visdo e conhecimento exibido pela
oferta, a fim de assegurar que uma transacdo em ultima andlise, crie o valor que foi

destinado.

O mesmo estudo esclarece que as empresas devem cuidadosamente selecionar
um objetivo potencial dentro todas as possibilidades que tém ao seu dispor. Devem
conduzir os seus colaboradores a perseguir esse propésito de uma forma rigorosa, para

gue a gestdo consiga entender como é que o mercado valoriza a sua criagao.

A inovacdo numa organizacdo, ocorre quando uma empresa ou grupo decide
procurar mudancas que resultardo num maior valor monetario. Mesmo durante periodos
de incerteza, as empresas que querem crescer tém que investir em novas linhas de

produtos, novos mercados e novas incursdes geogréaficas.

O Desenvolvimento de Novos Servigcos (DNS) pode ser definido, na literatura,
como “um conjunto de atividades, a¢des e tarefas que movem um projeto, desde a fase
da geracdo da ideia de um novo servico até seu langcamento” (Alam, 2002). Os servicos
estdo no centro da atividade econdémica e a inovacdo em servicos tem ganhado crescente
atencdo (Zaninelli, 2012).
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A desregulamentacdo e a globalizagdo dos mercados, tornaram a competicéo
entre as empresas de servigos extremamente feroz. Essas tendéncias em torno da
inovacdo nos servigos, ocupam um lugar no coracdo da competitividade das empresas,
com uma constante adaptacdo num ambiente turbulento, que requer um fluxo continuo

de novas ofertas (Stevens, 2005).

Fatores internos estdo associados a forgas e fraquezas da empresa, tais como:
inovacdo, competéncia central e desenho do processo de DNS (Vargo, 2004). Os fatores
externos, por sua vez, estdo relacionados com os beneficios do novo servigo e das suas

caracteristicas que atendem as necessidades do mercado.

Processo DNS

Existem quatro grandes fases do processo de DNS: (1) Fase da geracédo de ideia
de um novo servigo e fase do desenvolvimento do conceito do servigo (fases iniciais);

(2) Fase da construcao; (3) Fase do lancamento; e (4) Fase da operacao.

O processo de DNS segue um processo ciclico. Isso significa que o processo de
desenvolvimento de novos servicos nao termina, pois estd em constante evolugédo
(Zaninelli, 2012). E preponderante estar sempre um passo a frente dos competidores,
visando um trabalho de longo alcance, analisando, agindo e considerando todas as
possibilidades do mercado (Blessa, 2005).

Narver e Slater (1990), definem orientacdo para o mercado, como uma cultura
organizacional que de forma mais efetiva e eficiente, cria 0S comportamentos
necessarios para a geracdo de valor superior para os clientes e assim, desempenho
superior para 0 negdcio. O setor de servicos tem apresentado um aumento de

participagdo consideravel na economia global (Zaninelli, 2012).

O interesse pelo Marketing de servigos, particularmente nos Gltimos 20 anos,
encontra-se ativo a medida que se reduzem as possibilidades de diferenciacdo de
produtos, devido ao amadurecimento dos mercados. As empresas sdo levadas a
desenvolver vantagens competitivas centradas na oferta ampliada de servigos (Da Rocha
e Ferreira da Silva, 2006).

13
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Na atualidade vivemos numa nova era de servigos globais. De entre 0s aspetos
citados por Hoffman et al. (2009), como fatores criticos dessa nova realidade, vale
ressaltar o maior envolvimento dos clientes nas decisbes estratégicas de negocio, 0
aumento da autonomia dos funcionarios para desenvolver solucdes personalizadas nas
solicitacOes de clientes e principalmente, o “imperativo de servi¢o”, em que os aspetos
intangiveis do produto se estdo a tornar cada vez mais, caracteristicas fundamentais que

os diferenciam no mercado.

N&o obstante das profundas mudangas ocorridas, verificou-se que 0s
investimentos em 1&D e inovacgdo, tanto das empresas fabricantes de equipamentos
como das operadoras de servigcos, continuam a ser extremamente importantes para a
competitividade da industria. O investimento em 1&D das empresas fabricantes de
equipamentos de telecomunicagbes aumentou significativamente, enquanto as

operadoras de servicos vém a apresentar uma reducéo de tais gastos (Szapiro, 2007).

Nas inddstrias com um ritmo acelerado de evolugdo de mercado e tecnologia, as
vantagens de antecipacdo encontradas por parte das marcas, sdo altamente vulneraveis e
ténues. Uma vez que uma empresa € a primeira a entrar num novo mercado, é

imediatamente submetida a um estudo por parte dos seus rivais.

First mover advantages

Durante um periodo de “caos”, quem oferecer vantagens tecnoldgicas é
diferenciado pela sua melhoria continua. Isto representa a estratégia do oceano azul para

chegar a mercados inexplorados (Liang, Czaplewski, Klein. e Jiang, 2009).

O desafio na fase de maturidade para as empresas, é oferecer continuamente
novos recursos de sucesso para manter as suas vantagens, mantendo a fidelidade dos
seus consumidores. Qualquer vantagem obtida deve ser mantida com recurso a ideias

novas e surpreendentes.

Um dos conceitos de gestdo estratégica mais marcantes € a vantagem de ser o
primeiro. Por ter sido a primeira marca na mente do consumidor, criam-se elevados

niveis de identificagdo com a marca, que geram uma apatia a mudanca por parte do
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consumidor, uma vez que as necessidades continuem a ser satisfeitas (Liang,

Czaplewski, Klein, e Jiang, 2009).

A vantagem de ser o primeiro (que ajuda a explicar os niveis mais elevados de
participacdo de mercado), é uma ampla linha de produtos ou proliferacdo da marca.
Agquelas que sao pioneiras, seguem uma estratégia de inovacao que tem riscos e custos

iniciais elevados, mas com probabilidade de produzir maiores retornos.

A primeira empresa a entrar no mercado, € normalmente identificada como a
primeira candidata a alcancar uma escala competitiva nas opera¢cdes num novo mercado.
Esta aposta é cara e arriscada, mas se “sobreviver”, muitas vezes as recompensas sao
sustentaveis. Embora os pioneiros também enfrentem desvantagens do pioneirismo, 0s
seus niveis médios de participacdo de mercado, elevados e persistentes, indicam que as
vantagens geralmente superam as desvantagens. Além da ordem de entrada no mercado,
0 prazo de entrega ao cliente é também importante (Robinson, Kalyanaram, e Urban,
1994).

O longo prazo de entrega permite ao pioneiro desenvolver ainda mais as
vantagens do pioneirismo. Ser vanguardista € geralmente mais caro do que ser um
seguidor ou um concorrente atrasado. A razdo é que a inovacao de produto tende a ser
mais cara do que a imitacdo do mesmo (Mansfield, Schwartz e Wagner, 1981; Levinet
al., 1987). Ainda assim, 0s pioneiros tendem a manter vantagens nas quotas de mercado
em relacdo aos concorrentes posteriores, a escala competitiva da ao descobridor do

mercado uma oportunidade de capturar vantagens em relacdo aos concorrentes.

Nos mercados de consumo, as marcas pioneiras beneficiam de uma maior
experimentacdo do consumidor e uma maior compra em série. Essa repeticdo é
influenciada por uma maior aprendizagem do consumidor e a capacidade da marca
moldar os gostos dos consumidores. Em ambos os mercados, de consumo e industriais,
as marcas pioneiras tendem a ter mais amplas linhas de produtos (Mansfield, Schwartz e
Wagner, 1981; Levinet al., 1987).

Os participantes no mercado que querem ultrapassar o pioneiro, muitas vezes,
dao aos clientes um produto ou incentivo de pre¢o para trocar de marca. Os pre¢os mais
baixos podem aumentar a quota de mercado, mas as oportunidades de concorréncia de
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precos sdo muitas vezes limitadas. Os gastos promocionais sdo mais eficazes quando

coordenados com um produto Unico e com beneficios significativos.

As empresas que estdo na dianteira sdo capazes de obter lucros econdémicos
positivos, como consequéncia da entrada no mercado mais cedo. As pesquisas sugerem
que as primeiras empresas a entrar nos mercados tém quotas de mercado superiores que
0s primeiros concorrentes. Por sua vez, tém quotas de mercado mais elevadas do que os

participantes seguintes (Frynas, Mellahi, e Pigman, 2006).

O estudo efetuado pela Merril Datasite intitulado de “Executing effective”
(2014), refere que, na perspetiva do vendedor, este deve preparar a melhor forma de
avaliar o seu ativo para também o preparar para a venda. Especialmente em mercados
que parecem existir agora, a gestdo da empresa deve decidir no inicio como o seu ativo
pode ser melhor reestruturado, aperfeicoado e, finalmente, financiado. Além disso,
quanto mais rapido um ativo possa ser preparado, maior é a capacidade de um vendedor

de reagir rapidamente flutuagdes do mercado.

O valor de uma empresa ou de um bem, € o resultado do equilibrio entre o que
0s compradores estiverem dispostos a pagar pela aquisicdo e o que os vendedores
aceitarem como preco de venda, perante as alternativas que tém. Assim, no processo de
avaliacdo intervém ndo sé fatores objetivos, mas também fendmenos subjetivos e
contingentes. O analista deve entdo, procurar conhecer 0 meio em que Se processa a
avaliacdo, nomeadamente quem pretende obté-la, com que objetivos, qual a vantagem
que pretende retirar da transacdo, em que momento pretende a avaliacdo, etc. (Neves,
2002).

11 — Metodologia

Neste ponto sera descodificada a metodologia que ao longo do tempo previsto

para a elaboragdo da tese final de mestrado, sera adequadamente seguida.

Uma pesquisa pode ser definida com um processo formal e sistematico de
desenvolvimento do método cientifico, de forma a se descobrirem respostas para

problemas por meio do uso de procedimentos cientificos (Gil, 1985).
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S&o varios os autores que ressaltam a importancia do planeamento da pesquisa
para que se possam obter informacGes confiaveis e adequadas aos seus propoésitos.
Segundo Selltiz (1974): “uma vez que 0 problema de pesquisa tenha sido formulado de
maneira suficientemente clara, para que se possam especificar os tipos de informagoes
necessarias, o pesquisador precisa criar o seu planeamento de pesquisa... que varia de

acordo com o objetivo da mesma.”

A metodologia consiste na investigacdo de um estudo de caso, que Yin descreve
como uma estratégia de pesquisa, focada na compreensdo das dindmicas presentes

dentro de configuragdes individuais (Yin, 1984).

Este tipo de organizacdo permite a investigacdo de um fendmeno contemporaneo
no seu contexto, quando os limites entre o fendmeno e o0 seu contexto ndo sdo evidentes
(Yin, 2009).

Yin define ainda um estudo de caso, como uma investigacdo empirica usada
quando o propésito do investigador € compreender, explorar ou descrever
acontecimentos e contextos complexos, nos quais estdo simultaneamente envolvidos
diversos fatores (Yin, 2009).

Existem diversas motivagdes para usar o estudo de caso como metodologia de
investigacdo. No contexto da presente dissertacdo, merecem referéncia quatro dessas
motivacdes. Sao elas: (i) quando o investigador é confrontado com situacdes complexas,
de tal forma que dificulta a identificacdo das variaveis consideradas importantes; (ii)
quando o investigador procura encontrar interacfes entre fatores relevantes préprios
desse caso particular; (iii) quando o objetivo é descrever ou analisar o fendmeno, a que
se acede diretamente, de uma forma profunda e global e; (iv) quando o investigador

pretende apreender a dindmica do fendmeno, do programa ou do processo (Yin, 2005).

O caso de estudo pedagOgico sera um caso interpretativo pois o objeto do
problema é o impacto do servico M40, em que se parte de uma determinada realidade,
onde, atraveés do conhecimento e da analise, a empresa passara para a mente do
investigador em matéria de resolucdo. A construcdo de um caso pedagdgico é

determinada a partir de uma realidade, em que o investigador/observador vai ter um
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papel muito importante no aspeto do mapa mental, para a construcdo do caso a que se
propos. A medida que é conhecida a situag&o, o investigador tera como objetivo chamar
a atencdo, para melhorias que possam ser implementadas no processo estratégico,

interpretando a realidade e analisando-a.

Na investigacdo, serdo utilizados estudos quantitativos, pois a realidade é
singular, sendo que o investigador é separavel do objeto de investigacdo. Neste caso, 0
investigador estuda o mercado e as tendéncias, de uma forma mais ligada a um
pensamento cartesiano, de causa-efeito. Ao longo da pesquisa, o0 desenho da

investigacdo € mais contextualizada e generalizavel.

O método a utilizar ser& quantitativo, pois tem como base estudos quantificaveis,
com base em dados e resultados reais, em que ha uma caracterizacdo de um

determinado objeto.

IV — Caso de Estudo

Analise do Setor das Telecomunicacdes

Conforme referido aquando da abordagem da metodologia utilizada, €
importante conhecer o ambiente em que os objetos de estudo se encontram. Assim,
antes de se avancar para a analise das principais empresas inseridas neste mercado, é
relevante realizar-se uma andlise ao setor das telecomunicacfes em Portugal, dado que o
objeto de estudo (M40) ai se insere. Este € um setor de elevada importancia em
qualquer economia, apresentando, de acordo com os dados mais recentes disponiveis,

um peso de 3,66 por cento no produto interno bruto (PIB) nacional em 2013.

A tabela seguinte apresenta as receitas geradas pelos servicos de

telecomunicacgdes do ano de 2010 a 2014:
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Tabela 1 - Receitas dos servicos de telecomunicagdes em Portugal

Milhdes de euros | 2010 2011 2012 2013
Receitas do setor 7.600 6.527 6.617 6.273
Receitas/PIB 4,40 por | 3,71 por | 3,90 por | 3,66 por

cento cento | cento cento

Unidades: milhares de euros
Fonte: ANACOM

Como se pode constatar, pela informacdo presente na tabela anterior, a
contribuicdo do setor das telecomunicagdes para o PIB portugués decresceu de 3,9 por
cento, em 2012, para 3,66 por cento em 2013. Apesar da reducdo, esta € uma
contribuicdo elevada quando comparada com a média nos paises da OCDE que, de

acordo com o0 OECD Communications Outlook 2013, se situa nos 3 por cento.

O setor das telecomunicaces e a penetracdo dos servicos

O setor das telecomunicacbes é certamente, a area mais dinamica que se
encontra em constante mudanca, inovacdo e desenvolvimento. Centrando no ano de
2013, consegue-se resumir as varias fusdes e aquisicbes que alteraram a estrutura do

mercado e a oferta dos servigos de telecomunicac6es em Portugal.

Em outubro de 2013, formalizou-se a fusdo entre a ZON e a Optimus. No
mesmo més, a Onitelecom foi adquirida pelo Grupo Altice (que detém a Cabovisdo
desde 2012). Ainda no mesmo més, a PT ComunicacGes e a Oi assinaram um
memorando de entendimento, para a fusdo entre os dois grupos. Por outro lado, em
fevereiro de 2013, iniciou a atividade um novo operador movel virtual (MVNO), a

Mundio Mobile suportada na rede da Optimus.

Durante o ano de 2014, ocorreram alteracdes da estrutura societaria e das
designagdes comerciais, das principais entidades que prestam servigos de comunicacgdes
eletronicas em Portugal. Desta forma, em 2014, em Portugal, estavam presentes nos
mercados de comunicagOes eletronicas, quatro entidades de dimensdo mais relevante:
Grupo PT/MEOQ, Grupo NOS, Vodafone e Grupo Altice (ONI e a Cabovisao)

Apesar da elevada cobertura das redes, a introducdo dos servigos de banda larga

é baixa em comparagdo com a Unido Europeia (UE). Pelo contrario, o STVS, em

19



Qual o impacto do servico M40 no mercado das telecomunicacdes e na lideranca da PT?

particular a televisao e as ofertas em pacote triple/quadruple/quintuple play, apresentam
valores de penetracdo superiores a média da UE28.

Em 2014, manteve-se a tendéncia de crescimento da penetragdo dos servigos em
pacote, sustentada pelo lancamento das novas ofertas quadruple/quintuple play, como
foi o caso do servico M40. De acordo com os dados divulgados no relatério anual “O
Sector das Comunicagdes ‘14”7, o numero de assinantes de ofertas
triple/quadruple/quintuple play equivale a 59,4 por cada 100 familias classicas (+9,7
pontos percentuais que no ano anterior).

Receitas

De acordo com o0s dados divulgados no relatorio anual “O Sector das
Comunicagdes ‘147, as receitas retalhistas dos servigos moéveis, representam cerca de
47,4 por cento das receitas dos principais servigos de comunicacdes eletronicas (-3,9
pontos percentuais face ao ano anterior). Em segundo lugar, em termos de importancia,

encontram-se as receitas das ofertas triple/quadruple/quintuple play (26,8 por cento).

Durante 0 ano de 2014, os servigos em pacote como um todo, atingiram 31 por
cento do total das receitas, dos principais servigos.

Gréfico 1 - Distribuigdo das receitas dos principais servi¢os de comunicagdes eletrénicas

® Servicos moéveis
STF individualizado
BLF individualizado
TVS individualizado

Unidade %
Fonte: ANACOM
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No ano passado, as receitas retalhistas globais dos principais servigos de
comunicag0es eletronicas, diminuiram 5 por cento no entanto, enquanto as receitas dos
servicos individualizados de STF, STVS e dos servigos moveis desceram 15,4, 10,9 e

10,7 por cento (respetivamente) as receitas dos servigos em pacote aumentaram 14,7 por

cento. Este aumento resultou do crescimento das receitas dos pacotes
triple/quadruple/quintuple play (+21,5 por cento).
Tabela 2 - Receitas dos principais servicos de comunicages eletrénicas
Var. (%
2011 2012 2013 2014 2013/501)4
Receitas retalhistas dos servigos moveis 2.431.921 2.243.492 2.003.139 1.788.365 -10,7%
Receitas de servicos fixos individualizados 1.197.352 1.012.121 919.143 818.874 -10,9%
STF individualizado 665.460 566.565  505.789  427.958 -15,4%
BLF individualizado 192.496  157.783 148516  154.942 4,3%
TVS individualizado 339.396  287.773 264.838 235.974 -10,9%
Receitas de servigos oferecidos em pacote 873.711  946.266 1.012.977 1.162.374 14,7%
Double play 185.174  190.154  189.102 161.033 -14,8%
dos quais: STF+BLF 46.592 43.412 47.656 40.079 -15,9%
dos quais: STF+TVS 97.411 114436  118.144  104.505 -11,5%
dos quais: BLF+TVS 41171 30.965 22.674 16.384 -27,7%
Triple/quadruple/quintuple play* 688.537 756.111 823.876 1.001.340 21,5%
Total 4.502.984 4.201.878 3.935.260 3.769.612 -4,2%

Unidades: milhares de euros, %

Fonte: ANACOM

* No ano de 2011/2012 a denominacéo de triple/quadruple/quintuple play era inexistente

Verifica-se através da tabela 1 que, desde 2011, as receitas no setor das

telecomunicacgBes eletronicas tém vindo a decrescer. De 2011 a 2014, as receitas
diminuiram 16,3 por cento, contudo, verificou-se um aumento nas ofertas de pacote
triple/quadruple/quintuple play, com maior crescimento no ano de 2014. Este
decréscimo nas receitas pode estar relacionado com o decréscimo dos pre¢os que 0S
pacotes anteriormente referidos proporcionam aos seus utilizadores. Nao obstante, esta

tematica vai ser aprofundada no ponto “Parte VI — Conclusdo” desta dissertag&o.
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Ofertas em pacote

Atualmente, as ofertas disponiveis continuam a registar uma tendéncia para o
aumento do numero de canais, da velocidade de acesso a Internet, no namero de

Servigos, entre outros.

Em 2014, verificou-se, sem duvida, o maior lancamento de novas ofertas em
pacote quadruple e quintuple play. Também surgiram novas funcionalidades associadas
as ofertas em pacote com TVS, como é o caso do servigo multiplataforma.

Gréfico 2 - Evolucgdo de algumas das principais carateristicas associadas a qualidade das ofertas
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2010 2011 2012 2013 2014
e=gmmN.° médio de servicos nas ofertas em pacote
Percentagem de ofertas NGN (%)

Unidades: n.° servicos; n.° canais; Mbps; %
Fonte: ANACOM

Em 2014 continuou a registar-se uma tendéncia de aumento do numero de
ofertas, suportadas em redes de nova geracdo e dos plafonds de trafego incluido nos
pacotes. A assinatura média das ofertas de comunicacdes eletrénicas em local fixo,
disponiveis neste mercado, aumentou na sequéncia do ‘“ajustamento de pregos”
anunciado pelos prestadores (no inicio do ano) e das alteracbes das ofertas

anteriormente descrita.

De acordo com os dados divulgados no relatorio anual “O Sector das

Comunicagdes ‘14, no ano transato 0 numero de assinantes das ofertas em pacote
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atingiu cerca de 2,9 milhdes (+11,7 por cento do que em 2013). O nimero de assinantes
de ofertas multiple play no final de 2014, equivale a 72,2 por cento das familias, mais

6,7 pontos percentuais que no ano anterior.

Em comparagdo com os restantes Estados-Membros da UE, Portugal era o
terceiro pais com mais assinantes por cada 100 agregados familiares. No caso dos
pacotes triple/quadruple/quintuple play (apenas o Luxemburgo e a Franca se
encontravam a frente de Portugal). A adesdo a ofertas de servigos em pacote, tem vindo

a crescer consideravelmente.

No final de 2014, os clientes residenciais de servicos em pacote, manifestaram
um nivel de satisfacdo de 7,8 pontos e os clientes empresariais um nivel de 7,4 pontos

(numa escala de 1 a 10, totalmente insatisfeito a totalmente satisfeito).

O consumo de pacotes e a sua evolucéo

De acordo com os dados do Barometro de TelecomunicacGes da Marktest, a
adesdo ao consumo de pacotes tem vindo a crescer nos Ultimos anos, verificando-se um
crescimento em forca desde o primeiro trimestre de 2013, altura em que a MEO langou

0 seu servico inovador, o M40.

Gréfico 3 - Evolugéo da taxa de adeséo a ofertas em pacote multiple play
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Segundo a CE, no inicio de 2014, Portugal apresentava uma taxa de adesdo a
ofertas em pacote multiple play, superior a média da UE28, em cerca de 4 pontos

percentuais (no final de 2009, Portugal encontrava-se abaixo da média da UE27).

Gréfico 4 - Taxa de adesédo a ofertas em multiple play na UE28
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Fonte: ANACOM

O aumento da adesdo aos pacotes de servicos, no mercado residencial em
Portugal, resultou em grande medida da adesdo as novas modalidades em pacote com
STM: quadruple play (onde se insere 0 M40O) e quintuple play. No final de 2014, o
pacote quadruple play passou a ser a segunda modalidade mais utilizada, estando
disponivel em 27 por cento dos lares que optaram pelos servigos em pacote. O principal
utilizado — triple play - foi o mais penalizado pelo aparecimento destas novas
modalidades.

Numero de subscritores e receitas das ofertas em pacote

De acordo com a informacéo recolhida junto dos prestadores de comunicacfes
eletronicas, em 2014 o numero de assinantes das ofertas em pacote atingiu 2,9 milhdes

de assinantes (+11,7 por cento face ao ano anterior).
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Tabela 3 - Nimero de subscritores por tipo de pacotes de servicos

2011 2012 2013 2014 1\2,7{ A
pacotes double play 634 653 636 523 -18%
pacotes triple/quadruple/quituple play 1.545 1.792 1.991 2.412 21%
Numero de subscritores 2.179 2.445 2.627 2.935 12%

Unidades: milhares de subscritores, %
Fonte: ICP-ANACOM

O numero de subscritores de pacote triple/quadruple/quintuple play aumentou
cerca de 21,2 por cento em 2014. Estas ofertas representavam 82 por cento do total das

ofertas em pacote.

As receitas com 0s servigos em pacote atingiram cerca de 1162 milhdes de euros
em 2014, mais 14,7 por cento do que no ano anterior. As receitas dos pacotes
triple/quadruple/quintuple play, que ultrapassaram os mil milhGes de euros, foram as
que mais contribuiram para a receita total (86 por cento do total), tendo crescido 21,5

por cento em comparagdo com o ano anterior.

Tabela 4 - Receitas por tipo de pacotes de servigos

2011 2012 2013 2014 1\3";‘{ A
pacotes double play 185.174  190.154 189.102 161.033 -15%
pacotes triple/quadruple/quituple play 688.537 756.111 823.876 1.001.340 22%
Receitas em pacotes de servicos 873.711  946.265 1.012.978 1.162.373 15%

Unidades: milhares de euros, %
Fonte: ANACOM

Portugal Telecom

A Portugal Telecom é uma operadora global de telecomunicacdes, lider ao nivel
nacional em todos os setores em que atua. A atividade da empresa passa por todos 0s
segmentos das telecomunicagdes: negocio fixo, mével, multimédia, dados e solugdes
empresariais. Os servicos de telecomunicacBes e multimédia sdo disponibilizados em

Portugal, no Brasil e em mercados internacionais em crescimento.
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A PT continua a ser um operador geograficamente diversificado com mais de
100 milhdes de clientes. O crescimento da empresa tem vindo a consolidar-se com o
desenvolvimento de novos negdcios em areas de rapido crescimento, COmo 0S Servigos
moveis de voz, dados, multimédia e os acessos de banda larga a internet. De forma a
alcancar a lideranga nas principais areas de negdcio, a PT fez um elevado investimento
em rede, tecnologia e inovacdo. Tem melhorado significativamente a sua dinamica nos
servicos de voz e dados, conseguindo alcancar a lideranca no triple play e atingir 1,7

milhdes de RGUs quadruple play em fevereiro de 2014.

Em 2013, a Portugal Telecom foi nomeada como lider portugués no
investimento em inovacéo, pelo estudo da Comissdo Europeia “The 2013 EU Industrial
R&D InvestmentScoreboard”. Durante 2013, a PT investiu 130 milhdes de euros em

I&D, representando 4,5 por cento das receitas.

MEO - Histdria, Produtos e Servigos

O MEO é um servigo e marca comercial da Portugal Telecom (gerido pelo MEO
- Servigos de Comunicagdes e Multimédia), de telecomunicagdes fixas e mdveis. O

servico MEO surgiu depois da separacdo da PT Comunicagdes e da PT Multimédia

Em julho de 2010, a Portugal Telecom informou que o MEO superou os 700 mil
clientes e em novembro de 2011, um milhdo de subscritores. Em janeiro de 2014, o
MEO e a TMN uniram-se formando uma nova empresa convergente, gestora da marca e

do servico ... a MEO - Servigos de Comunicacdes e Multimédia S.A.

A Portugal Telecom criou um servi¢o no pais que junta trés funcionalidades: a
televisao, o telefone e a internet, com 0 nome MEO. Em 2013, tal como outros players
no mercado o fazem atualmente, o MEO disponibilizou igualmente um servico
quadruple play denominado M40, que soma as funcionalidades ja referidas no servigo

de telemdvel.

Em janeiro do ano passado, todos os servicos prestados pela TMN comegaram a

ser prestados sob a marca MEO. Com esta transformacdo, a PT teve em consideracéo as
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tendéncias de consumo dos seus clientes, bem como a sua estratégia para a area de
consumo (incluindo os segmentos Residencial e Pessoal). Adicionalmente, no segmento
Empresas, a PT aborda agora o mercado sob a marca PT Empresas, que agrega 0s

servicos até entdo fornecidos pela PT Negdcios e pela PT Prime.
Servico M40

A PT continua a liderar o mercado de telecomunicagdes portugués, como ja
referido acima, seguindo uma estratégia verdadeiramente convergente. Em 2013, a PT
lancou 0 M40, o primeiro servico de quadruple play em Portugal, sustentado na
lideranca em triple play alcangada pelo MEO, melhorando ainda mais o seu
posicionamento competitivo. Em apenas um ano, o0 M40 atingiu 1,7 milhdes de RGUs e
continua ainda a ganhar terreno no mercado portugués. Em janeiro de 2014, a marca
MEO tornou-se na unica marca da PT para o segmento de consumo (Residencial e
Mobilidade).

Foi entdo que, em janeiro de 2013, a Portugal Telecom lancou o M40, um
servigo que transformou definitivamente o paradigma de telecomunicagcfes em Portugal,

através da oferta de quatro servicos integrados: televisdo, internet, telefone e telemovel.

O MEO passou a disponibilizar o acesso a quatro tipos de servicos, dentro e fora
de casa, numa s fatura e com um sé ponto de contacto comercial e de apoio ao cliente
fixo e movel (tornando-se definitivamente um servico mais econémico, simples e
comodo). Atualmente, através do M40, a Portugal Telecom oferece a todos os
portugueses poupancas imediatas e uma maior previsibilidade e seguranca no controlo

de custos.

Quando foi lan¢ado, 0 M40 incluia comunicagdes gratuitas para todas as redes
em Portugal e para 50 destinos internacionais, dois cartdes com voz e SMS ilimitados
para todas as redes moveis e fixas nacionais e 200MB de internet no telemdvel, por
cartdo, para além do servico de televisdo MEO e internet fixa. Um pacote inovador
multi-SIM quadruple play, com uma proposta de valor baseada na simplicidade,
conveniéncia e value-for-money. Com o passar do tempo, 0 pacote em questdo tem

sofrido alguns upgrades, com vista a melhoria do servico e satisfacdo do cliente.
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O servico M40 permite uma experiéncia de cliente Unica refletida: (1) na
faturacdo, através de uma fatura e valor Unico para toda a familia, permitindo um total
controlo de custos; (2) no self-care, com um portal online integrado para todos os
produtos e servicos; (3) no CRM, permitindo uma visao integrada do cliente e (4) nas

vendas, permitindo aos clientes da PT uma experiéncia integrada via web e nas lojas.

Ao longo do ano de 2013, o M40 contribuiu fortemente para o reforco do
posicionamento da marca MEO, afirmando-se como a oferta que melhor responde as
necessidades dos consumidores de telecomunicagfes em Portugal, conforme atesta o
grande prémio de marketing e inovagdo que lhe foi atribuido: “Prémio Escolha do
Consumidor — Produto do Ano - Melhor Servico Quadruple play em Portugal”. Desta
forma, a Portugal Telecom alargou a sua lideranca do triple play ao quadruple play e
sustentou a sua diferenciagéo, por via da introducdo de solucdes inovadoras no mercado,

capazes de superar as expetativas dos portugueses.

A PT, apoiando-se nos investimentos que realizou, foi capaz de entregar um
produto convergente Unico no mercado portugués, ao qual os clientes aderiram em
massa. A empresa tem melhorado a capacidade das suas redes de nova geracao de forma
a fornecer uma experiéncia de TV diferenciada e sofisticada, focada em pacotes com
oferta de TV superior em todos os dispositivos, impulsionada em contetdo exclusivo e
diferenciado, funcionalidades avancadas e experiéncia interativa, utilizada por 65 por
cento dos clientes. A estratégia da PT de dar ofertas agregadas, no segmento residencial,
estd agora complementada com uma oferta convergente quadruple play, disponivel em

todas as plataformas: fibra, ADSL e satélite.

As receitas de servico do segmento Residencial atingiram 721 milh&es de euros
em 2013, um aumento de 1,3 por cento face a 2012. As receitas de servico, apesar de
tudo, continuaram a desacelerar devido: (1) ao aumento da concorréncia, nomeadamente
em termos de preco; (2) a ja elevada taxa de penetracdo de TV por subscricdo e (3) a
alteracdo dos ganhos de quota de mercado, que passaram a ser por aumento do mercado
de pay-TV nos segmentos sensiveis ao preco, apesar das adi¢cdes liquidas. Este
desempenho foi alcangado num contexto de elevado sucesso da oferta triple play do

MEO e do M40, resultando no aumento de RGUs por cliente Unico.
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Em 2013, os clientes moveis do segmento Pessoal, registaram 306 mil adi¢cdes
liquidas, alavancadas pelo solido desempenho dos clientes pos-pagos (440 mil adi¢Bes
liquidas em 2013). Este desempenho é sustentado pelo forte sucesso comercial do M40,
que estd a impulsionar a transformacdo do mercado movel portugués, através da
introducdo da convergéncia, o que permite uma diferenciacdo adicional das ofertas
comerciais e a0 mesmo tempo altera o enfoque do pré-pago para o pds-pago. A PT,
segundo a ANACOM, ganhou quota de mercado pelo quarto trimestre consecutivo, ao

contrario da concorréncia.

Concorréncia no mercado das telecomunicacdes eletronicas

Segundo Porter, existem cinco forcas numa indUstria competitiva: a

concorréncia, os consumidores, os fornecedores, 0Ss novos entrantes e 0s substitutos.

Os competidores no mercado procuram sempre ganhar vantagem relativamente
aos seus rivais, nomeadamente movimentos estratégicos que sejam competitivos:
mudanca dos precos dos produtos, diferenciacdo dos produtos, utilizacdo de novos
canais de distribuicdo, exploracdo das relacdes com os fornecedores, etc. Estes fatores
permitem determinar a rivalidade, que é importante na criacdo da identidade da marca,
estabelecendo-lhe a concentracdo e o equilibrio fundamentais para a atribuicdo da
capacidade de diferenciar e criar novos produtos, assim como de reduzir os custos de

producdo e de reparaces dos mesmaos.

O servico do M40, como ja referido anteriormente, foi bastante inovador, mas
isso apenas foi possivel com uma estrutura de empresa forte, que procurava a
diferenciacéo face aos seus concorrentes, tendo sido a primeira a apresentar este novo
servico, com o claro objetivo de criar identidade a sua marca, obter economias de escala
e ter acesso a novos canais de distribuicdo (neste caso a novos clientes). Durante quase
um ano de servigo, a concorréncia ndo conseguiu apresentar um produto igualavel ou
perto disso. Foi, sem ddvida, uma forte vantagem ser o pioneiro no mercado dos

quadruple play.
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NOS

A NOS, SGPS, S.A., anteriormente designada de ZON OPTIMUS, SGPS, S.A. e
até 27 de agosto de 2013, nasceu da fusdo de duas grandes empresas de

telecomunicagdes do pais: a ZON e a Optimus.

Designada de ZON Multimédia Servicos de Telecomunicaces e Multimédia,
SGPS, S.A. (ZON), a empresa foi constituida pela Portugal Telecom, SGPS, S.A. em 15
de julho de 1999, com o ideal de desenvolvimento da sua estratégia para o negdcio de
multimédia. Durante o exercicio de 2007, a Portugal Telecom realizou o spin-off da
ZON, com a atribuicdo da sua participacdo nesta sociedade aos seus acionistas, a qual

passou a ser totalmente independente da Portugal Telecom.

A Optimus nasceu em setembro de 1998, da unido de empresas que integravam
0S maiores grupos econémicos nacionais e internacionais, do qual faziam parte o grupo
Sonae, a EDP e a France Telecom. A sua entrada no mercado alterou radicalmente o
panorama das telecomunicacdes em Portugal. Gracas a campanha Pioneiros e a um
excelente plano de marketing, a Optimus consegue, em apenas uma semana, conquistar
100.000 clientes, chegando ao final desse ano com uma quota de mercado de 17,5 por

cento.

Durante o exercicio de 2013, a ZON e a Optimus, SGPS, S.A. concretizaram
uma operacgédo de fusdo por incorporagdo da Optimus SGPS na ZON, tendo a Empresa
adotado, nessa data, a designacdo de ZON OPTIMUS, SGPS, S.A.

A fusdo da ZON e da Optimus e a nova estratégia da empresa, tornou
incontornavel a criacdo de uma nova marca e identidade: a NOS. A marca foi lancada
no dia 16 de maio de 2014, sendo uma alavanca critica para a ambicdo de crescimento

da empresa.

De igual forma, diversas empresas do Grupo alteraram a sua designagdo. A ZON
Contetidos - Actividade de Televisdo e de Producdo de Contetdos, S.A., a ZON
Lusomundo Audiovisuais, S.A., a ZON Lusomundo TV, S.A., ZON Lusomundo
Cinemas, S.A., a ZON TV Cabo Acoreana, S.A. e a ZON TV Cabo Madeirense, S.A.
alteraram a sua designacdo para NOSPUB, Publicidade e Contetdos, S.A., NOS
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Lusomundo Audiovisuais, S.A., NOS Lusomundo Cinemas, S.A., NOS Madeira
Comunicacg0es, S.A. e NOS Acores Comunicagdes, S.A.

Neste seguimento, e segundo o Relatério e Contas do primeiro semestre do ano
de 2014, os resultados do lancamento da nova marca e das grandes campanhas,
estiveram bastante acima das melhores expectativas. A recordacdo da marca excede 0s
90 por cento apenas apos sete semanas do lancamento, com mais de 70 por cento de
reconhecimento da associacdo da NOS aos servigos prestados sob as marcas ZON e
Optimus.

A estratégia da organizacao passa por aumentar a quota de mercado em todos 0s
segmentos (residencial, empresarial e pessoal), consolidar-se como o maior grupo de
telecomunicacdes e entretenimento do pais e acrescentar valor em qualquer parte do

mundo.

Os negocios explorados pela NOS e pelas empresas participadas que integram o
seu universo empresarial (Grupo NOS) incluem servicos de televisao por cabo e satélite,
servigos de voz e acesso a internet, a edicdo e venda de videogramas, publicidade em
canais de TV por subscricdo, a exploragédo de salas de cinema, a distribuicdo de filmes e

a producdo de canais para televisao por subscricao.

Vodafone

O Grupo Vodafone € a empresa de telecomunicacdes mdveis com maior
presenca a nivel mundial. Em mar¢o de 2012, contava com uma base de 404 milhdes de
Clientes em mais de 30 paises, estando a marca também presente em mais 40 paises

através de redes parceiras.

A Vodafone inaugurou a sua atividade comercial em Portugal a 18 de outubro de
1992 (enquanto Telecel), disponibilizando de imediato ao publico um servi¢co de
comunicacdes celulares GSM totalmente operacional e cobrindo, na altura, 57 por cento
do territério e 83 por cento da populacéo nacional.

Abriu portas num mercado exclusivo de um operador estatal, alterando

radicalmente a percecdo prevalecente do telefone modvel, até entdo encarado como
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simbolo de estatuto social ou instrumento reservado a elites de elevado poder de

compra.

Em Portugal sdo uma referéncia no mercado de Telecomunicagdes nacional,
lideres em inovacdo, imagem de marca e orientacdo e satisfacdo dos clientes. Apostam
numa estrutura com atitude inovadora, ambicdo e postura de competitividade, na
prestacdo de uma oferta de telecomunicacdes global e integrada a Empresas e

Particulares.

Contam com uma base de mais de 6,2 milhdes, registados no servico movel, o
que corresponde a mais de um terco do total de clientes, de servigos moéveis em

Portugal.

A Vodafone tem-se afirmado e diferenciado também através dos tarifarios,
disponibilizando aos clientes os planos de pregos competitivos.

Comparativo de Pacotes

Em 2013, a PT lancou o M40, o primeiro servico de quadruple play em
Portugal, ou seja, quatro servigos integrados: televisdo, internet, telefone e telemdvel.
Agquando do seu aparecimento, ndo havia nenhum outro pacote/servigo da concorréncia
que o pudesse igualar, tendo a MEO ganho uma larga vantagem no mercado sobre os

Seus concorrentes.

Em baixo, um quadro comparativo entre 0 M40 e o pacote IRIS 4+ (pertencente
a ZON, atualmente NOS) a data de fevereiro de 2013:
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Tabela 5 - Tabela comparativa entre os pacotes M40 vs IRIS 4+

MEO - M40 ZON - IRIS 4+

Canais TV em todas as TV's 70 37
Internet no telemavel 200 MB/Cartéo N&o Tem
Controlo de custos SIM N&o Tem
Roaming na fatura SIM Pré-pago
MultiSIM SIM N&o Tem
Quando me ligam, 0 que pagam? 47% on net <1% on net
Telemoveis Tem N&o tem
Linha de apoio ao cliente gratuita SIM N&o Tem
Total 79,99 € 89,90 €

Fonte: site oficial do MEO - https://www.meo.pt/ e site oficial da NOS - https://www.nos.pt/

Para além das vantagens visiveis através do quadro, principalmente o preco do
pacote, 0 M4O oferece ainda outras vantagens: totalidade dos canais em todas as
televisdes sem ter que pagar box’s adicionais; possibilidade de usar aplicagdes no
telemdvel sem custos adicionais, a velocidade maxima em 4G ou 3G; consumos de
telemével fora da oferta vdo a saldo pré-pago, permitindo previsibilidade na fatura;
capacidade de se fazer chamadas ou dados no estrangeiro sem necessidade de
carregamentos; possibilidade de partilha do plafond de dados com um segundo
dispositivo; cerca de metade dos nimeros moveis em Portugal podem ligar para um
ndmero M40 gratuitamente ou com tarifa on net; o M40 serve-se de um portfélio de
telemdveis como outro qualquer operador movel; os niumeros telemdvel e de telefone

M40 ligam gratuitamente para a linha de apoio.

O setor das telecomunicacOes estd em constante mudanca e dada a sua forte
ligacdo com a tecnologia, o que hoje € novo, amanha torna-se obsoleto. A concorréncia
face ao impacto que o M40 teve nas telecomunicacGes em Portugal, teve que se adaptar
e procurar rapidamente uma oferta que, ndo igualando, estivesse muito perto do que os
servicos MEO ofereciam. Esta resposta demorou mais de 6 meses a aparecer, fruto da
fusdo entre a ZON e a Optimus, a 27 de agosto de 2013, nascendo a ZON OPTIMUS,
SGPS, S.A. No entanto, foi apenas passado um ano que, a agora NOS, conseguiu

igualar a oferta do M40.
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Nos dias de hoje, a oferta de mercado é muito equivalente, distinguindo apenas
pormenores na oferta das operadoras. As ofertas disponiveis continuam a registar uma
tendéncia para o aumento do numero de canais, da velocidade de acesso a Internet, dos
plafonds de trafego incluido nos pacotes e do nimero de servicos, entre outros. Em
baixo, um quadro comparativo entre as principais operadoras no mercado das

telecomunicagdes:

Tabela 6 - Tabela comparativa entre os pacotes das trés principais operadoras em Portugal

Servigo Televisdo Net Fixa Telefone Telemovel Mensalidade |
Rede: MEO Chamadas incluidas para Chamadas e SMS
. 140 canais 100 mbps redes fixas nacionais e 50 incluidas e 200MB/més 59,99 €
Plano: M40 S L N
destinos internacionais de net (2 cartdes)
_— Chamadas e SMS grétis
_ [limitado
Rede..NOS 156 canais 100 mbps nacional + 50 destinos para todas as redes, 79,99 €
Plano: NOS Quatro . e N 200MB de internet por
internacionais (das 21h as 9h) x ~
cartdo (2 cartdes)
Rede: Vodafone . Chaquas inclgidag para gahrzn'gggaa; gssrlt\e/clisesgratls
X 130 canais 100 mbps redes fixas nacionais e 30 ’ 59,70 €

Plano: Red +

400MB de internet

destinos internacionais partilhada (2 cartﬁes)

Fonte: site oficial do MEO - https://www.meo.pt/ ; site oficial da NOS - https://www.nos.pt/ e site oficial

da Vodafone http://www.vodafone.pt/

Dada a conjuntura atual e a vasta variedade de oferta no mercado, existe a
possibilidade de uma reducdo das receitas da PT, em virtude do aumento da
concorréncia por parte de outros operadores ou de novos protagonistas no mercado,
nomeadamente através de: (1) desenvolvimento de novos produtos e servigos
convergentes; (2) politicas de marketing e vendas agressivas; (3) introducdo de
melhorias na qualidade dos produtos ou servigos; (4) aumento da produtividade e
reducdo de custos; (5) fusdo e consolidacdo de operadores; e (6) reconfiguracdo da
cadeia de valor do ponto de vista do cliente.

A inclusdo do telemdvel nos pacotes foi a grande novidade que o M40 trouxe
para o mercado das telecomunicagcbes. Vejamos, agora, um argumentario de

comparacao de pacotes com telemovel entre a MEO e a NOS (principal concorrente):
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Tabela 7 — Tabela comparativa entre o pacote MEO vs NOS

=0

R

= 3
2N

O cliente tem a liberdade para definir o

nivel de controlo de custos por cartdo com
o0 Extra Plafond. Para além disso, o cliente
pode carregar o cartdo em saldo pré-pago.

Todos os consumos ndo incluidos vao diretos a
fatura. Ndo ha controlo de custos.

Controlo
CL?sios O cliente recebe um aviso de voz/SMS aos
O cliente é avisado aos 90% e 100% do 99,5% do consumo das chamadas/SMS e aos
consumo da PUR (chamadas/SMS) dos 100% as chamadas/SMS sdo bloqueadas e para
cartbes maveis. continuar a falar tem de ligar para o apoio ao
cliente (pago) e comprar um pacote de min/SMS
Ao atingir os 200MB de plafond de IT '.A‘(.) atingir 0s ZOO.MB de plafond de IT base
Internet e ) ; inicial, o cliente fica barrado e para poder
base inicial, o cliente pode continuar a .
no " ) o navegar tem de comprar um pacote de IT via
Telemovel utilizar a internet com IT diario em extra apoio ao cliente (pago) caso queira continuar a
plafond ou saldo recarregavel. P Pag g
navegar.
A internet é taxada em blocos de 10 KB. A
net do telemovel dos clientes MEO
MELTRE] permite navegar até 10x mais do que Um | A Internet é taxada em blocos de 100 KB
Mrcl)?/el cliente NOS. consumindo o plafond muito mais rapidamente.
A rede MEO tem a maior cobertura
nacional de 4G.
. Metade dos cartbes mdveis em Portugal O cliente passa a ter rede NOS pelo que 0s seus
Efeito de I " ita reduzid o
Rede iga gratis ou com tarifa reduzida para um | contactos que n&o sao NOS passam a pagar
cliente MEO. muito mais para lhe ligar (tarifa "Outras Redes").
Os pacotes tém 2000 minutos e 2000 SMS
para ligar do telemovel para todas as redes . )
Teleméveis | nacionais. Os pacotes tém apenas 500 minutos ou SMS para
ligar do telemdvel para todas as redes nacionais.
Os numeros MOCHE ligam gratuitamente
para os pacotes MEO com telemovel.
Com os pacotes Fibra, é possivel mais , . .
canais analogicos em TV's sem box (70). Apenas € possivel ver 34 canais sem Box (cabo).
Canais TV (FIBRA) 95 canais com MEO Box + app | 106 canais com box + 19 canais de rédio. Total:
com 60 canais de radio. Total: 145. 125 canais
12 canais exclusivos, os preferidos da 8 canais exclusivos para um pequeno nicho da
maioria da populacéo. populagéo.
Cartdo de |Com os pacotes MEO o cliente pode ter Para obter um cartéo de partilha de internet o
Partilha de |um cartdo de partilha de internet sem ter de | cliente tem obrigatoriamente de aderir a um
Internet | aderir a qualquer pacote de IT. pacote de IT
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Carto de Partilha de Internet compativel
com 4G.

Carto de partilha de Internet ndo compativel
com 4G.

Internet Fixa

Velocidade até 100 Mbps/10 Mbps
(download/upload).

A Fibra ou par de cobre do cliente ndo é
partilhado com ninguém. A velocidade de
sincronismo € garantida até a central.

Velocidade garantida nos pacotes Fibra.

Velocidade até 100 Mbps/8 Mbps
(download/upload).

O cabo do cliente é partilhado com todos o0s
clientes. Ndo ha garantia de velocidades. Todos
navegam no mesmo cabo.

Velocidade néo € garantida.

Servicos Incluidos: 1) MEO Musica no PC
e telemovel; 2) MEO Jogos (FIBRA); 3)
Uma licenga Antivirus BitdefenderPlus; 4)
Hotspots MEO Wifi; 5) MEO Cloud

Servicos incluidos: 1) Cartdo NOS; 2) Hotspots
NOS wi-fi/Fon; 3) App NOS Telefone - consome
trafego quando o cliente acede através da rede

Servigos ) _ . (3G/4G)
Incluidos | 16GB: 6) MEO GO; 7) MEO GoMulti

O MEO Go permite ver 72 canais no PC e Iris Online apenas permite ver 40 canais

67 canais no tablet ou Smarthphone (consome plafond de dados a rede NOS)

(trafego gratuito) P

N Plano com 3.000 minutos/més para as redes ficas

Chamadas ilimitadas para todas as redes L S .

Telefone nacionais (n° iniciados por 2 e 3), todos os dias a

fixas nacionais (n°s comecados por 2
( ¢ por 2) qualquer hora

Fonte: site oficial do MEO - https://www.meo.pt/ e site oficial da NOS - https://www.nos.pt/

No mercado portugués, a PT ira continuar a ser uma empresa orientada para o
cliente, focada na inovacéo e execucdo, gerindo o seu negdcio através de segmentos de

clientes:

1) Residencial: A PT tem alavancado na capacidade das suas redes de nova geracdo de
forma a fornecer uma experiéncia de TV diferenciada e sofisticada, com uma estratégia
assente em conteldos exclusivos e multiscreen passiveis de aceder no PC, TV e
smartphones. O desempenho do segmento Residencial tem sido ajustado pelo sucesso
da oferta triple play, que atingiu a lideranca de mercado suportada pela sua proposta de

valor diferenciada.

2) Pessoal: a estratégia da PT para o segmento pessoal esta ancorada no M40, que esta
a impulsionar a transformacdo do mercado mdvel portugués, através da introducéo da
convergéncia, o que permite uma diferenciagdo adicional das ofertas comerciais e ao

mesmo tempo, alterar o enfoque do pré-pago para o pés-pago.
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Estrutura da oferta

No final de 2014, a MEO era o principal prestador de servicos em pacote em
termos de subscritores, com uma quota de 44,2 por cento (+0,1 pontos percentuais face
ao ano anterior), seguida pelo Grupo NOS, com uma quota de 38,3 por cento, a
Vodafone, com 10,1 por cento e o Grupo Altice, com 7,3 por cento. A Vodafone foi o
prestador que mais aumentou a sua quota durante o ano de 2014 (+3,8 pontos
percentuais), tendo-se tornado o terceiro maior prestador de pacotes durante o 2.°
trimestre de 2014.

Tabela 8 - Quotas de subscritores de servigos prestados em pacote multiple play

2013 2014 Var. %

PT Comunicagdes/MEO 441 44,2 0,1
NOS 40,8 38,3 -2,5
Vodafone 6,3 10,1 3,8
Grupo Altice 8,7 7,3 -1,4
Outros prestadores 0,1 0,1 0

Unidades: milhares de euros, %
Fonte: ANACOM

Para uma analise mais percetivel do impacto do M40 na lideranga da quota de
subscritores de servigcos prestados da PT, construi a seguinte tabela com base em dados

fornecidos pela ANACOM:

Tabela 9 - Evolugéo das quotas de servicos prestados em pacotes quadruple play

3T11 4711 1712 2T12 3T12 4712 | 1T13 2T13 3T13 4T13 1T14 2T14 3T14
Grupo PT 37,7% 39,8% 41,3% 42,8% 43,4% 44,3% |452% 458% 46,3% 46,2% 46,8% 46,6% 46,3%
Grupo NOS 38,1% 37,8%
Grupo ZON 42,3% 40,7% 38,9%
Optimus
Grupo ZON 46,4% 46,0% 44,6% 43,4% 43,4% 42,9% | 42,4% 41,5%
Vodafone 18% 22% 24% 26% 25% 25%| 26% 33% 43% 62% 78% 91% 10,0%
Grupo Altice 92% 87% 83%| 78% 74% 71% 68% 64% 61% 58%
Cabovisdo 92% 8,7% 83%| 78% 74% 71% 68% 64% 61% 538%
Cabovisdo 10,4% 10,0% 9,6%
Optimus/Sonaecom 2,3% 2,0% 2,0% 20% 19% 19%| 19% 1,9%
Outros prestadores  15% 0,1% 01% 01% 01% 0,1%| 01% 01% 01% 01% 0,1% 0,1% 0,0%

Unidades: milhares de euros, %
Fonte: ANACOM
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Assim, verifica-se que a MEO tem crescido em termos de quotas de mercado
nos pacotes quadruple play, enquanto a NOS (ex-ZON), tem vindo a perder o seu

posicionamento.

Foi no 4T12 e no 1T13 que a MEO ultrapassou a ZON em termos de lideranca.
E relevante salientar que foi em janeiro de 2013 que a MEO lancou 0 M40. Verifica-se
também que a Vodafone tem vindo a crescer e a ganhar quota de mercado,

principalmente em relagdo a NOS.

Para além de quotas em termos de assinantes, € também importante mencionar
as quotas em termos de receitas. A NOS é o principal prestador, com uma quota de
cerca de 43,1 por cento, seguindo-se a MEO, com 41,6 por cento e a VVodafone, com 8,8
por cento. Também nas receitas, a VVodafone passou para a terceira posi¢do durante o 2.°
trimestre de 2014.

Tabela 10 - Quotas de receitas de servicos prestados em pacote

| 2013 2014

Multiple Double  Triple/ quadruple/ Multiple Double  Triple/ quadruple/

play play quintuple play play play quintuple play
Grupo ZON Optimus / NOS 45,8% 35,8% 48,1% 43,1% 33,6% 44,7%
42,2% 38,3% 43,1% 41,6% 38,7% 42,1%
4,5% 9,3% 3,4% 8,8% 9,5% 8,7%
Grupo Altice 7,4% 16,3% 5,4% 6,4% 17,9% 4,5%
Outros prestadores 0,1% 0,3% 0,0% 0,1% 0,4% 0,0%

Unidades: milhares de euros, %
Fonte: ANACOM

Verifica-se que o grupo NOS apresenta uma maior quota de receitas de servicos
prestados em pacote. No entanto, ha uma quebra acentuada da quota da NOS, face ao
ano de 2013, que ndo se verificou por exemplo, no Grupo PT, resultado do impacto do
M40. Atraveés da anélise da tabela acima, percebe-se que esta quebra no grupo NOS é
consequéncia do crescimento da VVodafone, consequéncia essa que ja se tinha verificado

anteriormente.
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Intencédo de mudanca de prestador do servico em pacote

Considera-se também importante referir nesta dissertacdo, a intencdo de
mudanca de prestador de servico em pacote por parte do cliente, de forma a prever-se o

que pode acontecer num futuro préximo.

Segundo os dados da ANACOM e do Barometro de TelecomunicacGes, em
2014, cerca de 26,8 por cento dos clientes, indicava que o principal motivo de selegdo
do prestador, era 0 «pre¢co mais barato/pregos mais baixos», enquanto que o segundo
motivo, estd associado as ofertas em pacote e foi o que mais cresceu durante 2014
(passou de 5,6 por cento para 10,8 por cento durante 2014). Nesse mesmo periodo,
cerca de 6 por cento dos clientes manifestaram intencdo de mudar de prestador, nos trés
meses seguintes e 66 por cento referiu ndo ter intencdo de o fazer (+4 pontos

percentuais que no ano anterior).

Gréfico 5 - Percentagem de mudanca de prestador de servigos em pacote

1%

® Nunca mudou

m Entre 1 e 2 anos atras
m Entre 2e 5 anos atras
® Ha mais de 5 anos

® No Gltimo ano

= Nao sabe

Unidade: %
Fonte: E-Communicationsand Telecom Single MartetHouseholdSurvey, SpecialEurobarometer 414/Wave
EB81.1 — TNS Opinion& Social; Trabalho de campo: janeiro 2014;Publicacdo CE: margo de 2014

Base: Lares com servicos em pacote.
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Com o gréfico acima, pode verificar-se que 35 por cento da populagéo inquirida
nunca mudou de prestador de servigo, enquanto apenas 13 por cento revela que no

ultimo ano alterou o pacote de telecomunicac@es na sua residéncia.

De referir que os consumidores portugueses tendem a estar atentos as ofertas em
pacotes existentes no mercado e dispdem de mais informacdo em relacdo a média
europeia, sendo que ndo deverd ser a falta de transparéncia tarifaria que impede a

mudanga de prestador.

Toda esta informacéo/estudo leva crer que os consumidores estdo satisfeitos com
a operadora de servicos escolhida. Para ganhar quotas de mercado (quer em termos de
assinantes quer em termos de receitas), ndo € suficiente para as operadoras langarem

produtos inovadores, mas sim conciliarem a inova¢do com precos mais baixos.

Matriz BCG - M40

Metodologia e as etapas para a elaboracéo da Matriz BCG

Este tdpico apresenta a abordagem da matriz BCG, tanto sob o aspeto qualitativo
quanto sob o aspeto quantitativo. A Matriz é uma ferramenta analitica, que visa
classificar os produtos de uma determinada empresa, de acordo com o seu potencial.
Assim, a Matriz BCG permite a empresa analisar seu portfélio de produtos, visando
uma melhor distribuicdo dos seus recursos. Na dissertacdo, a matriz tem a finalidade de

conhecer melhor o objeto a ser estudado.
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llustracéo 1 - Matriz BCG standard

THE BCG MATRIX

STAR QUESTION MARK

high select : remainder

9 afew B divested

w

B <

é invest

o

S

o

4

g CASH cow DOG

w

w

4 oy

] » .

2 . ) .

S

low e liquidate I

high low

MARKET SHARE

Fonte: WWW.VWfTIin.OI’g

A Matriz BCG apresenta, no eixo vertical, a taxa de crescimento anual do
produto no mercado, sendo que esse eixo varia de 0 a 20 por cento. O eixo horizontal
sinaliza a participacdo relativa do produto no mercado, em relacgdo ao seu maior

concorrente. A participacéo relativa no mercado é dividida em participacgdo alta e baixa.

Segundo Ambrdsio e Ambrdésio (2005), a Matriz BCG ¢ elaborada a partir de
uma folha de calculo, onde sdo determinadas as variaveis-chave, conforme mostra a

tabela abaixo:

Tabela 11 - Calculo das variaveis-chave para elaboracdo da Matriz BCG

M40
Taxa de crescimento do mercado 22%
Participagdo de mercado do M40 42%
Participagdo de mercado do maior concorrente 45%

indice de Participacdo de mercado do maior concorrente 0,94

Unidade: %
Fonte: Adaptado de Ambrdsio e Ambrésio (2005) e ANACOM
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Para o preenchimento desta tabela, foram usados os dados fornecidos pela
ANACOM, ja previamente mencionados. Na primeira linha é colocado o crescimento

de mercado no ano em estudo (2014).

Receitas quadruple play 2014-Receitas quadruple play 2013 ,, 100 (4:1)

Crescimento do mercado = Receitas quadruple play 2013

1.001.340-823.876
823.876

Crescimento do mercado =

Crescimento do mercado = 22%

Na sequéncia, é colocada a participacdo do M4O no mercado total no ano em
estudo bem como a participacdo de mercado do maior concorrente (Grupo NOS),

relativo ao servico em pacote efetivo.

O indice de participacdo de mercado do maior concorrente é assim calculado:

Participag¢do de mercado do M40 (4:2)

Indice participagio relativo = — - -
p pag Participagdo de mercado do servico do maior concorrente

42%
45%

Indice participagdo relativo =

Indice participagdo relativo = 0,94

Ap0s juntar todas as informacOes e calculé-las, é feita a construcdo da Matriz
BCG.

Analise e interpretacdo dos resultados

Ao adaptar-se a Matriz BCG ao servico prestado em pacote M40 e nas suas
concorrentes, pode observar-se que a taxa de crescimento de mercado 2013/2014 foi de

22 por cento e que o indice de participa¢do no mercado foi de 0,94.
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llustragdo 2 - Matriz BCG referente ao servigo em pacote M40

10%

5%

0,5 1 15

-5%

OPEJIBW OP OIUBWIDSAII BP EXE]

Fonte: Tabela 11 — Calculo das varidveis-chave para elaboragéo da Matriz BCG

Nota-se que o M40 insere-se no quadrante do STAR. Mesmo nédo tendo a
lideranca de participacdo de mercado (certamente por conta das suas receitas), é
considerado pela Matriz como um produto Estrela. Os produtos que se inserem nesta
categoria sdo lideres da categoria de um mercado em ascensdo. Cabe a empresa investir
para torna-lo cada vez mais distante dos seus concorrentes. A estratégia deve passar por
proteger a quota de mercado, reinvestir os lucros para acompanhar a producdo e

procurar angariar novos clientes.

V — Estudo empirico: o impacto do M40

Conceito

Ao estudar uma varidvel, o interesse passa por medir a tendéncia central,
disperséo, assimetria, etc. Com duas ou mais varidveis, além destas medidas
individuais, também é de interesse conhecer se ambas tém algum relacionamento entre
si, isto &, se valores altos (ou baixos) de uma das variaveis implicam em valores altos
(ou baixos) da outra varidvel. Esta associacdo pode ser de dois tipos: correlacional e
experimental. Numa relagdo experimental os valores de uma das varidveis s&o

controlados pela atribuicdo ao acaso do objeto, sendo estudado e observado o que
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acontece com os valores da outra varidavel. Por outro lado, no relacionamento
correlacional, ndo se tem nenhum controle sobre as variaveis que estdo a ser estudadas.
Estas sdo observadas (como ocorrem no ambiente natural), sem nenhuma interferéncia,

isto é, as duas variaveis sdo aleatorias.

Frequentemente € necessario estudar o relacionamento entre duas ou mais
variaveis. Ao estudo do relacionamento entre elas, denominamos de correlacdo e
regressdo. Se o estudo tratar apenas de duas varidveis tem-se a correlacéo e a regressao

simples.

A regressdo é um modelo que traduz a relagdo entre duas varidveis. A relacdo
pode ser linear, quadratica ou outra. Na regressdo linear simples, analisa-se a relacdo
linear: uma dependente (Y) e outra independente (X). Pretende-se também estudar a
relacdo entre duas varidveis quantitativas, desde que a relacdo entre elas seja linear e

que seja possivel admitir a existéncia de uma relacdo causa-efeito.

Existem varios métodos para se ajustar uma reta. O mais usual é o método dos
minimos quadrados ordinadrios (OLS — Ordinary Least-Squartes), que € aquele que
minimiza a soma dos quadrados, das distancias verticais (residuos) entre os valores

observados e a reta ajustada.

Metodologia

Com o objetivo de fazer a ponte, entre os assuntos relevantes abordados na
revisdo de literatura e adaptaveis ao caso de estudo analisado, os dados utilizados foram
recolhidos nos relatérios de contas da Portugal Telecom entre o ano de 2008 e o
primeiro trimestre do ano de 2014. O periodo temporal ndo foi mais alargado, porque o
primeiro trimestre de 2015 foi o Gltimo relatério disponibilizado numa base trimestral,

que ¢ a base mais adequada para o caso de estudo desta dissertacéo.

Deste modo, e com a informacdo disponivel, fez-se recurso aos diagramas de
dispersdo ou grafico de dispersao. Este tipo de grafico permite ter uma representacéo de
duas ou mais variaveis, uma em funcdo da outra. E mais utilizado para correlacionar

dados, pois permite que se faca uma regressdo linear e se determine uma reta, que
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mostre o relacionamento medio linear entre as duas varidveis. Com essa mesma reta,
acha-se a funcdo que d& o "comportamento” da relagdo entre as duas variaveis. Este
método grafico de analise, permite também verificar a existéncia, ou nao, de relacdo
entre duas varidveis de natureza quantitativa, ou seja, que podem ser medidas ou

contadas.

Através do diagrama/grafico de dispersdo, tem-se também acesso ao coeficiente
de determinacdo (igualmente chamado de R?), que é uma medida de ajustamento de um
modelo estatistico linear generalizado, como regressao linear, em relacdo aos valores
observados. O R2 varia entre 0 e 1, indicando em percentagem, quanto o modelo
consegue explicar os valores observados. Quanto maior o R2, mais explicativo é o

modelo e melhor se ajusta a amostra.

Assim, com a reta de regressdo estimada, verifica-se 0 comportamento de uma
variavel antes da introducdo do M40 no mercado e prevé-se 0 comportamento apés a
introducdo deste servico (janeiro de 2013). E claro que esta previsio sera tanto mais
fiavel quanto maior for o valor do coeficiente de determinacdo e menor o erro-padrdo da
regressdo. Os valores previstos sdo meras estimativas, que depois vao ser comparaveis
com os valores exatos, de acordo com os relatérios de contas ja& mencionados
anteriormente. Estes valores previstos, estdo sujeitos a influéncia do disturbio aleatério

e sao obtidos pressupondo que a relacdo entre as variaveis, se mantera igual no futuro.

O modelo de pesquisa inclui trés itens para descrever: as receitas operacionais,
0s custos operacionais e o0 EBITDA da Portugal Telecom.

Resultados

Neste capitulo apresentam-se o0s resultados provenientes da aplicacdo do

diagrama de disperséo.

Inicialmente é feita uma analise descritiva das variaveis em estudo, com o intuito

de as conhecer de uma forma geral.
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Posteriormente, as mesmas variaveis foram submetidas ao diagrama de
dispersdo, para perceber de que modo foram afetadas em relagdo a varidvel em estudo.

Os graficos seguintes sintetizam os resultados das estimacoes.

Os dados utilizados para alcancar os resultados, que irdo ser apresentados
abaixo, dizem respeito as receitas, custos e EBITDA operacionais, dos negocios das
telecomunicagdes da PT, consolidados por segmento residencial, pessoal, empresas,

wholesale, e outras eliminagdes.

Receitas operacionais

Séo todas aquelas que provém diretamente da atividade principal da empresa.
Estas podem-se classificar em:
e Receita da atividade técnica ou principal, que diz respeito a atividade principal
da empresa (como venda de produtos, mercadorias ou Servigos);
e Receita acessoria ou complementar, que normalmente decorre da receita da

atividade principal e representa rendimentos complementares.

Deste modo, e com o que foi disposto anteriormente, obteve-se 0 seguinte
diagrama de dispersao, para as receitas operacionais dos negocios das telecomunicacdes
da PT:

Gréfico 6 - Analise de disperséo das receitas operacionais da PT

Receltas operacionals
1.000 -
| & ® y =-10,661x + 886,95
800 W R2 = 0,8492
600 - @ Receitas operacionais
400 1 —— Linear (Receitas
200 operacionais)
0 T T T T 1
0 5 10 15 20 25

Fonte: Anexo | — Tabela T.1. — Resumo dos pressupostos assumidos e utilizados para o calculo do

Forecast
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Onde:
X = periodo de andlise

vy =valor das receitas operacionais

Através do grafico apresentado acima, verifica-se que os pontos ndo tém uma
distribuicdo aleatoria mas que evidenciam uma distribui¢do padrdo, pelo que existe uma
relacdo linear entre a varidvel y e x. Também se confere uma possivel correlacdo
negativa, pois quando se verifica um aumento de X, este acarreta uma tendéncia de

diminuicdo em y. Assim, se controlarmos X, 0 y sera também controlado.

Conclui-se que desde o primeiro trimestre de 2008, até ao quarto trimestre de
2012, as receitas operacionais do negocio das telecomunicacdes da PT vieram a

diminuir.

Avaliando também o coeficiente de determinacdo (R2), que d& a proporc¢do da
variacdo total da variavel dependente (y), explicada pela presenca da variavel
explicativa (x), confirma-se que o mesmo é de 0,8492, em que, quanto mais perto o

coeficiente de determinag&o estiver de 1, melhor é o ajustamento linear.

Com o objetivo de verificar se a introducdo do M4O veio contrariar esta
tendéncia e aumentar a receita, foi calculado o forecast, com base na forma funcional
obtida, através do diagrama de dispersao e foi feita a comparacdo com o0s montantes
reais. Dado que o M40 foi introduzido no primeiro trimestre de 2013, foi calculado o
forecast, a partir desse mesmo trimestre até ao primeiro trimestre de 2014 (tal como ja

indicado anteriormente, foi o ultimo relatorio disponibilizado numa base trimestral).

3 =-10,661 (x)+886,95 (5; 1)

Ya013/01 = 10,661(21)+886,95

Ya013/01 = 063,07

Ya013/02 = ~10,661(22)+886,95

Ya013/02 = 052,41
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Ya013/03 ~ ~10,661(23)+886,95
Yao13/03 = 041,75
Yao13/04 = ~10,661(24)+886,95
Y2013/Q4 = 631,09
Ya014/01 = ~10,661(25)+886,95
Ya0141q1 = 620,43

Tabela 12 - Comparacéao das receitas operacionais forecast e reais da PT

Forecast Real
2013/Q1 663,07 634,45
2013/Q2 652,41 645,51
2013/Q3 641,75 640,30
2013/Q4 631,09 639,36
2014/Q1 620,43 612,61

Fonte: Anexo | — Tabela T.1. — Resumo dos pressupostos assumidos e utilizados para o calculo do

Forecast

De acordo com os calculos efetuados e com os resultados obtidos, apds a
comparagdo com os dados reais, verifica-se a tendéncia para a diminuicdo das receitas

operacionais dos negécios da PT.

Estes resultados levam a crer que o objetivo principal do M40, servico que
apresenta ao cliente um pacote inovador com vista ao aumento das receitas, ndo se
verificou. Respondendo assim a uma das questdes iniciais desta dissertacdo, 0 M40 néo
teve impacto nas receitas operacionais da Portugal Telecom, uma vez que se continuou

a verificar uma tendéncia para diminui¢do das mesmas.

Custos operacionais

A nocdo de custos operacionais, faz referéncia ao dinheiro que desembolsa uma

empresa ou organizacdo para o desenvolvimento das suas atividades. Os custos
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operacionais correspondem aos salarios do pessoal, ao arrendamento, a compra de

provisdes, entre outros.

Por outras palavras, 0s custos operacionais séo as despesas destinadas a manter
um ativo na sua condicdo existente ou a modifica-lo para que volte a estar em condi¢oes

apropriadas de trabalho.

Os custos operacionais também sdo conhecidos como custos indiretos, j& que
embora suponham gastos relacionados com o bom funcionamento do negdcio, ndo sdo
investimentos. Estes destinam-se ao funcionamento do negocio, pelo que ndo tém lugar
na expectativa de renderem posteriormente, ja que a sua fungdo consiste em permitir a

subsisténcia da atividade comercial (que se espera que seja rentavel e proveitosa).

Assim com o que foi determinado precedentemente, obteve-se 0 seguinte
diagrama de dispersdo, para as despesas operacionais dos negoécios das
telecomunicagdes da PT, que se dividem em custos com pessoal, custos diretos dos

servicos prestados, custos comerciais e outros custos operacionais:

Graéfico 7 - Analise de disperséo dos custos operacionais da PT

Custos operacionais
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200 - — Linear (Custos operacionais)
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Fonte: Anexo | — Tabela T.1. — Resumo dos pressupostos assumidos e utilizados para o calculo do
Forecast

Onde:
X = periodo de andlise

v =valor dos custos operacionais

49



Qual o impacto do servico M40 no mercado das telecomunicacdes e na lideranca da PT?

De acordo com o diagrama acima, verifica-se que os pontos ndo tém uma
distribuicdo aleatoria, pelo que existe uma relagdo linear entre a variavel y e x. Verifica-
se também uma possivel correlacdo negativa, pois quando se verifica um aumento de X,

este acarreta uma tendéncia de diminuicdo emy.

Conclui-se que desde o primeiro trimestre de 2008 até ao quarto trimestre de
2013, os custos operacionais do negdcio das telecomunicacdes da PT sofreram uma

diminuigéo.

Fazendo referéncia ao coeficiente de determinacédo (R?), verifica-se que 0 mesmo
é de 0,5523. Sabendo que o mesmo pode variar entre 0 e 1 (em %, entre 0% e 100%),
significando o 0 que “nada” da variagdo de y é explicado pelo modelo de regressdo
estimado e o 1 que “tudo” da variagdo de y é explicado pela regresséo, neste modelo

verifica-se entdo uma explicacdo da variacdo de 55 por cento.

De forma a compreender se a introducdo do M40 veio contrariar esta tendéncia
e aumentar os custos operacionais, foi calculado o forecast com base na forma funcional
obtida através do diagrama de dispersdo e foi feita a comparagdo com 0s montantes
reais. O forecast foi calculado a partir do primeiro trimestre de 2013 até ao primeiro
trimestre de 2014.

y = -5,1059 (x )+482,93 (5; 2)

Yaoiziqr = 5-1059(21)+482,93

Yao13iq1 = 37371

Yaoi3q2 = ~5-1059(22)+482,93

Ya013/02= 370,60

Ya013/03 = 31059(23)+482,93

Ya013/03~ 3605-49
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Yao13/04= -5:1059(24)+482,03

Ya013/04= 360,39

Yaoraiq1= -5:1059(25)+482,93

Yao14/q1= 333,28

Tabela 13- Comparacéo dos custos operacionais forecast e reais da PT

Forecast Real
2013/Q1 375,71 362,89
2013/Q2 370,60 367,91
2013/Q3 365,49 366,68
2013/Q4 360,39 371,10
2014/Q1 355,28 347,02

Fonte: Anexo | — Tabela T.1. — Resumo dos pressupostos assumidos e utilizados para o calculo do

Forecast

De acordo com os célculos efetuados e com os resultados obtidos, apds a
comparagdo com os dados reais, verifica-se a tendéncia para a diminui¢do dos custos

operacionais nos negocios das telecomunicacgoes.

Estes resultados levam-nos a presumir que outro dos objetivos do M40, que
passava pela diminuicdo dos custos, se verificou. Assim, este servico MEO teve 0 seu
impacto, neste caso positivo, ao contribuir para a diminuicdo das despesas da Portugal

Telecom.

EBITDA

EBITDA ¢ a sigla de “Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation and
Amortization”, que significa "Lucros antes de juros, impostos, depreciacdo e

amortizacdo", em portugués.

Este é um indicador financeiro, também chamado de Lajida, que representa
guanto uma empresa gera de recursos, através das suas atividades operacionais, sem

contar com 0s impostos e outros efeitos financeiros.
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O EBITDA ¢ importante para 0s empresarios e administradores de empresas,
pois d& a possibilidade dos mesmos ndo analisarem apenas o resultado final da
organizac&o e sim o processo como um todo. E utilizado essencialmente para analisar o
desempenho das organizacOes, pois é capaz de medir a produtividade e a eficiéncia da
empresa, um ponto que € essencial para 0 empresario que pretende investir. O termo é
bastante utilizado por analistas financeiros nas anélises de balangos de contabilidade de

empresas de capital aberto.

Alcangou-se entdo, o seguinte diagrama de dispersdao para o EBITDA dos

negocios das telecomunicacgdes da PT:

Gréfico 8 - Analise de dispersdo do EBITDA da PT
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Fonte: Anexo | — Tabela T.1. — Resumo dos pressupostos assumidos e utilizados para o calculo do

Forecast

Onde:
X = periodo de andlise

v =valor do EBITDA

De acordo com o grafico de dispersdo apresentado, os pontos ndo tém uma
distribuicdo bastante padronizada, pelo que existe uma relagdo linear entre a variavel y e
X. H& também uma correlagdo negativa, pois quando se apura um aumento de X, este

conduz uma tendéncia de diminui¢do emy.
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Assim, no decorrer do periodo amostral, o EBITDA do negécio das
telecomunicagdes da PT tem vindo a diminuir, resultado também do que se observou

anteriormente, a diminuicéo das receitas e dos custos operacionais.

Relativamente ao coeficiente de determinacdo (R?), verifica-se que 0 mesmo é
de 0,9754, o que d& uma total confianca no modelo de regressdo estimado, pois
consegue-se percecionar uma explicacdo da variacdo de y face a x de aproximadamente

98 por cento.

Com o objetivo de asseverar se a introducdo do M40 veio contrariar esta
tendéncia e aumentar o EBITDA, foi calculado o forecast com base na forma funcional,
obtida através do diagrama de dispersdo e foi feita a comparagdo com 0s montantes
reais. O forecast foi calculado a partir do primeiro trimestre de 2013 até ao primeiro
trimestre de 2014.

Y =-5,5569 (x )+404,02 (5; 3)

Ya013/01 = ~3,5569(21)+404,02

Yaor3iq1 ~ 287,33

Yao13/02 = ~3-5569(22)+404,02

Yao13iq2= 281,77

Yao13/03 = ~3-5569(23)+404,02

Yao13/03 = 276,21

Yao13/04 = ~3:5569(24)+404,02

Ya013/04 = 270,65

Ya014/q1 = ~3,5569(25)+404,02

Ya014/1~ 265,10
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Tabela 14 - Comparacéo do EBITDA forecast e real da PT

Forecast Real
2013/Q1 287,33 271,56
2013/Q2 281,77 277,60
2013/Q3 276,21 273,62
2013/Q4 270,65 268,26
2014/Q1 265,10 265,59

Fonte: Anexo | — Tabela T.1. — Resumo dos pressupostos assumidos e utilizados para o calculo do

Forecast

Tendo em atencdo os célculos efetuados e os resultados obtidos, apos a
comparacdo com os dados reais dos relatorios de contas da PT, verifica-se a tendéncia

para a diminui¢do do EBITDA nos negdcios das telecomunicacdes.

Estes resultados levam a crer que outro dos objetivos do M40, que passava por
colocar a empresa a gerar recursos através de suas atividades operacionais, nao foi

corroborado.

VI — Conclusao

Ao longo desta dissertacdo, procurou-se mostrar a importancia do
desenvolvimento da oferta das telecomunicacgBes, no crescimento econémico do pais.
Nas Gltimas décadas, este setor sofreu alteracbes profundas a nivel global e no caso
especifico portugués, em termos de estrutura de mercado e inovacdes tecnoldgicas. A
estrutura tradicional, baseada em monopolio natural na prestacdo de servigos, foi
alterada no sentido de introduzir progressivamente a concorréncia, através de sucessivos
processos de liberalizacdo e privatizacdo que ocorreram no setor. Por outro lado, a
velocidade de desenvolvimento de novas tecnologias torna-o bastante dinamico,

criando-se oportunidades para reducédo de precos e oferta diversificada de servicos.

Ao nivel de limitagdes desta dissertacdo, a ideia era utilizar o software aplicativo
SPSS como forma de apoio, atraves de testes de hipdteses, modelos de regresséo linear,
entre outros, mas o mesmo nao foi possivel, uma vez que os dados disponibilizados ndo
eram os mais adequados para a sua utilizacdo. Foram feitos varios contactos com a

organizacdo (MEOQ) para obtencdo da informacdo, mas a mesma foi negada, o que
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condicionou a realizagdo desta tese de mestrado e a possibilidade de obter uma ideia
mais aprofundada.

Em 2014, as receitas dos negdcios de telecomunicag¢bes da PT diminuiu 4,1 por
cento face a 2013, penalizadas pelo segmento Empresas e pelo segmento Pessoal. As
receitas do segmento Residencial, continuaram a ser impactadas por dindmicas
competitivas e de preco, mas ainda assim permaneceram estaveis, beneficiando do
sucesso e continuos ganhos de quota de mercado das quadruple play do MEO. Os
custos operacionais, diminuiram 3,0 por cento, face a 2013, o que ¢é explicado por: uma
diminuicdo dos custos, com servigcos de terceiros; diminuicdo dos custos comerciais,
pelo esforco das atividades comerciais realizadas no ano anterior devido ao langcamento
do M40; e a diminuicdo das outras despesas operacionais. O EBITDA dos negdcios de
telecomunicagdes em Portugal ascendeu a 1.030 milhdes de euros (-5,6 por cento face a
2013), com uma margem de 42,0 por cento. Este desempenho resultou da diminuicdo
nas receitas de servico e de novos servigos com menores margens, no segmento

Empresas.

Em 2014, os negdcios de telecomunicacdes em Portugal continuaram a
apresentar um crescimento da base de clientes, os de acessos fixos de retalho a
aumentarem cerca de 2,0 por cento face a 2013 e os clientes méveis a mostrarem a
mesma evolucdo. Este desempenho prova o sucesso da oferta da PT, nomeadamente do
M40. Esta oferta convergente continua a ganhar terreno no mercado, tendo atingido 3,6
milhGes de RGUs no final de 2014. Desde o langcamento das ofertas convergentes em
janeiro de 2013, 65 por cento dos clientes tem um ou dois cartdes SIM, 20 por cento
tém trés e cerca de 15 por cento possuem quatro cartdes SIM.

Qual o impacto do servico M40 no mercado das telecomunicacbes e na
lideranca da PT? Essa questdo depende das duas perspetivas existentes, que se devem
ter em conta para responder a este ponto. Deve-se, ndo sO considerar a quota de
mercado em termos de subscritores, mas também a quota de mercado em termos de

receita.

Numa perspetiva de quota de mercado em subscritores, sim 0 M40 teve impacto
no mercado das telecomunicagdes e na lideranca da PT. Este servigo inovador, veio
mudar completamente este mercado em Portugal, pois conseguiu introduzir quatro
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servicos num sO pacote, culminando numa grande aceitacdo por parte dos
consumidores. Como foi varias vezes referido ao longo desta dissertacdo, desde que o
M40 foi inserido no mercado em janeiro de 2013, a MEO ultrapassou, até essa data, o
Grupo ZON (atualmente NOS) e até ao final de 2014, apresentava uma margem
superior a esta (10 por cento em quota de assinantes). Com o proposto inicial de avaliar
0 impacto do M40 em termos de assinantes, verifica-se que a MEO ganhou clientes aos
seus concorrentes e ndo apenas uma passagem de clientes antigos da MEO para um

novo pacote.

Se for considerada uma a perspetiva de quota de mercado em termos de receita,
0 M40 néo teve impacto na lideranca da PT. Como ja foi apurado, as receitas da
Portugal Telecom, continuaram a diminuir apos a entrada do M40, confirmando a
tendéncia ja verificada. O Grupo NOS continua assim lider de mercado no setor das
telecomunicacdes em Portugal, em termos de receita. No entanto, a margem superior
face a Portugal Telecom decresceu entre 2013 e 2014. Acompanhando esta tendéncia
para 0 ano presente, é provavel que a PT se equilibre e acabe mesmo por superar 0
Grupo NOS.

Tendo em conta todos os dados recolhidos e a pesquisa efetuada, conclui-se que
0 M40 se tratou de uma oportunidade existente de criagdo de valor para a empresa e

para as telecomunicagdes em Portugal.
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Anexos

Anexo |

Tabela T.1 — Resumo dos pressupostos assumidos e utilizados para o calculo do Forecast

Margem

Ano Trimestre Receitas operacionais Custos operacionais EBITDA EBITDA

2008 1Q08 830 432 399 48%
2008 2Q08 827 432 395 48%
2008 3Q08 853 457 396 46%
2008 4Q08 876 503 374 43%
2009 1Q09 827 451 376 45%
2009 2Q09 806 445 361 45%
2009 3Q09 841 471 370 44%
2009 4Q09 847 486 360 43%
2010 1Q10 797 446 351 44%
2010 2Q10 798 451 347 44%
2010 3Q10 805 459 346 43%
2010 4Q10 801 468 333 42%
2011 1Q11 717 387 331 46%
2011 2Q11 725 393 332 46%
2011 3Q11 731 401 330 45%
2011 4Q11 718 406 313 44%
2012 1Q12 680 373 308 45%
2012 2Q12 678 371 307 45%
2012 3Q12 682 381 301 44%
2012 4Q12 660 375 285 43%
2013 1Q13 634 363 272 43%
2013 2Q13 646 368 278 43%
2013 3Q13 640 367 274 43%
2013 4Q13 639 371 268 42%
2014 1Q14 613 347 266 43%

Unidades: milhares de euros, %

Fonte: Relatorio de contas da Portugal Telecom 2008-2014
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Anexo 11

Gréfico G1 — Resumo numero de prestadores de pacotes de servicos

Numero de prestadores de pacotes de servicos/ Number of bundled services
providers
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Grafico G2 — Resumo nimero de subscritores de pacotes de servicos

Numero de subscritores de pacotes de servicos/ Number of bundled services
subscribers
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Anexo IV

Tabela T.1 — Resumo taxa de Penetracéo das ofertas em pacote triple/quadruple/quintuple play - UE

2012 2013 2014

Luxemburgo/Luxembourg 65,1% 57,0% 59,6%
Franca/France 51,5% 55,2% 59,4%
Portugal 41,9%  48,2%  54,5%
Paises Baixos/Netherlands 40,3% 48,9% 53,7%
Malta/Malta 334%  423%  45,7%
Espanha/Spain 11,8% 26,5% 45,1%
Bélgica/Belgium 31,5% 37,6% 44 5%
Eslovénia/Slovenia 34,3% 36,5% 42,0%
Estonia/Estonia 35,1% 38,9% 38,8%
Roménia/ Romania 26,1% 27, 7% 29,8%
Chipre/Cyprus 9,3% 24,4% 29,2%
Reino Unido/United Kingdom 20,1% 24.1% 26,6%
Hungria/Hungary 21,2% 22,5% 26,1%
Irlanda/Ireland 8,5% 12,6% 21,9%
Croécia/ Croatia 8,0% 13,1% 19,3%
Dinamarca/Denmark 12,9% 15,2% 15,2%
Italia/Italy 9,9% 12,8% 14,2%
Leténia/Latvia 10,9% 12,4% 13,7%
Suécia/Sweden 14,7% 14,0% 13,6%
Polénia/Poland 57% 8,5% 11,1%
Eslovaquia/Slovakia 4,0% 5,6% 8,8%
Bulgéaria/ Bulgaria 8,4% 9,4% 7,3%
Alemanha/Germany 5,5% 6,6% 6,8%
Republica Checa/Czech Republic 5,5% 57% 5,8%
Grécia/Greece 2,9% 3,5% 3,7%
Lituania/Lithuania 0,1% 1,5% 3,3%
Austria/Austria 13,1% n.a. n.a.
Finlandia/Finland n.a. n.a. n.a.
UE/EU 185% 22,7%  26,3%

Fonte/Source: Comisséo Europeia, ANACOM Unidade: %
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Anexo V
Resumo prémios MEO
Ao longo da vida MEO e do servico M40, varios sdo 0s prémios que a

companhia tem ganho, principalmente pela qualidade e inovacdo dos seus produtos e

servigos. Segue abaixo uma listagem dos principais prémios ganhos no passado recente:

\\'\\‘
\\‘\“\‘o

\

Y A S
‘08 coNSY
Grande Prémio
de Marketing e Inovagdo

2014

Melhor Produto do Ano — O M40 foi considerado pelos consumidores portugueses

como produto mais inovador na categoria Pacotes Integrados 4P.

MARCA PREMIADA POR

ESCOLHA

DO CONSUMIDOR

QUADRUPLE PLAY

M40 Eleito em 2013 o melhor servigo Quadruple Play (4P) em Portugal — O MEO
destaca-se pela melhor qualidade de servico, a melhor qualidade de imagem e
velocidade de Internet, tendo sido eleito o melhor servico 4P em Portugal na “Escolha
do Consumidor”. Foram os consumidores que votaram, naquela que foi a segunda
edi¢do em Portugal da “Escolha do Consumidor”, uma iniciativa da empresa Consumer

Choice. Centro de Avaliagdo da Satisfacdo do Consumidor.
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Melhor Operador Triple Play — O MEO é o melhor Operador Triple Play, de acordo
com 67 por cento dos votos dos leitores da PC Guia. O leitor é soberano nesta escolha,
que foi atribuida pela BDO Binder & Co.. Estes prémios identificam em diferentes

categorias, as inovacoes tecnoldgicas que marcam a atualidade.

winner

Melhor Servico de Contetdos do Mundo — O servico de televisdo do MEO foi grande
vencedor na categoria de “Best Content Service” nos “World Communication Awards”,

um dos mais importantes prémios do setor das telecomunicacGes ao nivel mundial.

Melhor Servico de Reforco da Experiéncia da TV — Vencedor dos “TV Connected
Awards”, o evento lider mundial sobre entretenimento em rede, com 0 prémio “Best TV

Experience Enhancement”.
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Gartner and 1to1® Media

CRM Excellence
Awards

Servico mais Inovador — Vencedor dos CRM Excellence Awards 2014, onde foi
distinguido como o mais inovador servico do mundo, na categoria de Inovacéo e

Tecnologias Emergentes.

2013

STEVIE* WINNER
FOR SALES &
CUSTOMER SERVICE

Melhor servigo ao cliente — A Portugal Telecom foi distinguida na 72 Edi¢do dos Stevie

Awards for Sales & Customer Service com quatro prémios na area de servico ao cliente,
no setor das telecomunicacoes:

e Melhor servico ao cliente, por votacao do publico;

e Melhor utilizacdo de tecnologia no servigo ao cliente;

e Prata na categoria de direcdo de servico ao cliente;

e Prata na categoria de inovagdo em servico ao cliente.
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