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RESUMO

TREVISAN, Ricardo Romera. Evolucéo dos servigos ofertados pelas operadoras
de Telecom no Brasil. 2016. 71 p. Monografia (Especializacdo em MBA de Gestéo
de Servigcos de Telecomunicacgdes) - Universidade Tecnologica Federal do Parana.
Curitiba, 2016.

O presente trabalho visa estudar a evolugdo dos servicos de telecomunicacdes e
radiodifusdo e de suas formas de oferta no Brasil. O mercado de prestacdo de
servi¢os enfrenta o impetuoso processo de convergéncia tecnologica e o surgimento
de servicos alternativos decorrentes do contexto de evolucdo dos dispositivos
pessoais e das redes de transmissdo. A fundamentagcdo tedrica baseia-se em
estudos e conceitos das areas de geografia, economia, administracdo e
telecomunicacdes. Para andlise foram coletados dados de entidades da éarea de
consultoria especializadas em telecomunicacfes; e dados institucionais das
empresas referenciadas. Para iniciar o estudo foi feita uma contextualizagéo
histérica dos servicos de telecomunicacfes e radiodifusdo no Brasil, relacionando
desde a implantacdo das primeiras linhas de comunicacdo até a privatizacdo do
setor. Foram estudados conceitos tedricos sobre convergéncia tecnoldgica, cadeia
de valor, satisfacao e lealdade do cliente. Servicos ndo regulados criados a margem
do avanco nas areas de informatica e telecomunicacBes foram referenciados em
comparacao aos servigos e sistemas mais comuns presentes no mercado de ofertas.
Foram utilizados dados operacionais das maiores operadoras em acdo no mercado
brasileiro, com os quais puderam ser aplicados os conceitos tedricos e com a ajuda
de relatérios elaborados por especialistas da area, tracar tendéncias para o futuro do
setor, finalizando este trabalho relacionando o entendimento de todos os dados e
aspectos estudados e conclusdes obtidas.

Palavras-chave: Telecomunicacdes. Servicos. Ofertas. Evolucao.



ABSTRACT

TREVISAN, Ricardo Romera. Evolution of services offered by
telecommunications providers in Brazil. 2016. 71 p. Monografia (Especializagao
em MBA de Gestao de Servicos de Telecomunicacfes) - Federal Technology
University - Parana. Curitiba, 2016.

The present work aims to study the evolution of the telecommunications services and
broadcasting and it’s offering forms in Brazil. The service providing market faces the
impetuous process of technological convergence and the rising of alternative
services resulted from the context of evolution of personal devices and transmission
networks. The theoretical basis consists in studies and concepts in the fields of
geography, economy, administration and telecommunications. Data was collected for
analysis from entities working in consulting and specialized in telecommunications;
and institutional data of the referred companies. To begin the study a historical
contextualization of telecommunications services and broadcasting provided in
Brazil, relating the times since the deploying of the first communication lines, to the
sector's privatization process. Theoretical concepts about technological
convergence, value chain, customer satisfaction and loyalty were studied. Non-
regulated services created in the edge of the advance in the fields of computing and
telecommunications were referred in comparing the most common systems and
services existing in the sales market. Operational data from the biggest players in the
Brazilian market were used for applying the theoretical concepts, and with the help of
reports elaborated by specialists draw tendencies for the sector’s future, finishing this
work relating the understanding of all data and aspects studied, and obtained
conclusions.

Keywords: Telecommunications. Services. Offerings. Evolution.
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1 INTRODUCAO

Na década de 2010, o mercado brasileiro de telecomunicacdes chegou a um
ponto chave, onde 0s maiores players em servico no pais passaram a concentrar a
oferta de todos os servicos compreendidos no setor: STFC (Servico de Telefonia
Fixa Comutada); SeAC (Servico de acesso condicionado, ou TV por assinatura);
SCM (Servico de Comunicacdo Multimidia, comunicacdo de dados ou acesso a
internet); e o SMP (Servico Movel Pessoal) que compreende 0s servicos de voz e
dados moveis (ANATEL).

Resultando da privatizacdo e do consorcio Telebras, as concessiondrias - que
detém a concessdo da infraestrutura legada da estatal, e as autorizadas - que
surgiram e ergueram suas infraestruturas do investimento integral e privado para
gerar competicAo as concessionarias — juntaram-se na forma de fusbes e
aquisicdes, aglomerando suas licencas e influéncias geogréficas no que hoje se
baseia a competicdo a nivel nacional de quatro grandes operadoras: Vivo, Claro,
TIM e Oi.

A convergéncia de ofertas, porém, concorre paralelamente a convergéncia
tecnologica, direcionada pela demanda criada pelo mercado consumidor e
fomentada pelos avancos das industrias de tecnologia e informatica e o setor de
infotenimento, marcado pela presenca de servicos que surgem a margem da
normativa atual regulada pela ANATEL no servico de comunicacdo de dados, seja
este movel ou fixo, utilizando a estrutura de transmissao de dados para oferecer
servicos que em diversos casos confrontam de forma acirrada as ofertas e sistemas

tradicionais de telefonia e televisao.

1.1 PROBLEMA

A oferta de servigos de telecomunicacdes e radiodifusdo seguiam de perto a
evolucdo tecnoldgica, apresentando e oferecendo ao mercado consumidor o que
havia de novo no setor.

Ao passo que este mercado consumidor passa a ficar mais condicionado e

atualizado com o que ha de tecnologia, servicos que outrora foram novidade e
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simbolo de poder e sofisticacdo passam a perder gradativamente seu valor, sendo
substituidos por novas tecnologias e novas plataformas. Nesse mesmo passo,
indUstrias antes verticalizadas e em alguns casos quase monopolizadas como
producao e distribuicdo de conteudo audiovisual passam a se abrir horizontalmente,
dando espago a produtos focados na experiéncia do usuario e contraindo o
protagonismo dos representantes tradicionais.

Os impactos da evolucdo da cadeia de ofertas em relacdo a demanda
consumidora, bem como os agentes que direcionam estes players tornam-se o

objeto deste estudo.

1.2 JUSTIFICATIVA

O estudo de ofertas e de servigos, bem como o de sua base consumidora e
como estes se relacionam a niveis legais, administrativos e evolutivos sdo um ponto
em comum no estudo de gestdo de servicos de telecomunicacdes, tornando o
estudo cabivel ao tema da Especializacao.

A convergéncia tecnoldgica e o surgimento de novos servicos que inovam e
desafiam a regulacdo atual no setor brasileiro sdo assuntos atuais, e portanto seu

estudo agrega conhecimento a base académica.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

Este trabalho tem como objetivo geral analisar as evolucdes das ofertas dos

servigos pelas operadoras de Telecom no Brasil para os consumidores.

1.3.2 Objetivos especificos

Os obijetivos especificos deste trabalho séo:

e Revisar o contexto historico de prestacéo de servicos no Brasil
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e Buscar e estudar conceitos pertinentes ao contexto evolutivo das
ofertas de servicos de Telecom no Brasil

e Analisar dados e ponderar fatores e tendéncias que podem direcionar a
evolucdo da cadeia produtiva de ofertas no Brasil, bem como as

preferéncias de sua base consumidora.

1.4 METODOLOGIA

Este trabalho tem como formato a pesquisa exploratéria envolvendo
levantamentos bibliograficos e de dados colhidos em sites de entidades prestadoras
de servicos de consultoria e institucionais de operadoras do setor (TE GERHARDT,
2009).

1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

O primeiro capitulo é dedicado a contextualizacao histérica da presenca e da
prestacao de servigos de telecomunicacgdes e radiodifusao no Brasil.

O segundo capitulo destina-se a apresentacdo de conceitos tedricos e
aplicados ao mercado de telecomunicacgdes brasileiro.

No terceiro capitulo sdo expostos dados operacionais das operadoras;
aplicacao dos conceitos tedricos estudados e tendéncias analisadas para a evolugéo

do mercado.
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2 CONTEXTUALIZAQNAO HISTORICA DOS SERVICOS DE
TELECOMUNICACOES E RADIODIFUSAO PRESTADOS NO BRASIL

Embora o objetivo deste trabalho nédo seja uma analise ou comparagdo com
0 passado do setor estudado, considera-se importante compreender alguns
aspectos histéricos para que o presente e o futuro se facam mais claros. lozzi, em
sua dissertacao “Politicas Territoriais das Empresas de Telecomunicag¢des no Brasil:
universalizagdo do servico de telefonia fixa”, reconhece trés periodos distintos no

processo de formacéo do sistema:

“[...] 1) a implantacdo de redes de telefonia e sua operagéo por empresas
privadas. Este periodo inicia-se em meados do século XIX e estende-se até
a década de 1960. 2) a estatizacdo das empresas e a formacao do Sistema
Brasileiro de Telecomunicacdes, fase compreendida entre a década de
1960 até final da década de 1990. 3) a privatizagao e a nova regulacéo do
setor, periodo iniciado no ano de 1998, cujas principais caracteristicas
perduram até hoje. “

lozzi (2006, p.19)

A partir desta delimitacao historica, serdo apresentados de forma resumida a
seguir aspectos histéricos, geograficos e sociais acerca da formacao do sistema de
telecomunicacdes brasileiro, até os dias préximos a data de elaboracdo deste

trabalho.

2.1 OS MEIOS DE COMUNICACAO MODERNOS NO BRASIL

Um ponto primordial das comunica¢gdes modernas a ser citado foi a primeira
transmisséo utilizando sinais elétricos em um sistema ponto-a-ponto, em 1844,
gquando Samuel Morse transmitiu a primeira mensagem em uma linha entre
Washington e Baltimore (FERRARI, 1991) utilizando seu proprio sistema sinais
breves e longos (codigo Morse). A presenca desta tecnologia no Brasil se da poucos
anos depois, com uma linha de telégrafo elétrico inaugurada em 1852, no Rio de
Janeiro, contando com a cria¢cdo de uma Diretoria Geral dos Telégrafos Elétricos e a

aprovacao do uso publico no final da mesma década (TATSCH, 2003).
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Marechal Candido Rondon foi responsavel por conectar grande parte do
interior do territério nacional, levando estrategicamente o sistema telegréfico as
regides Norte e Centro-Oeste do pais, visando a formacdo de povoados e a
protecdo destas regides pouco habitadas (ARANHA, 2010).

O langcamento do primeiro telefone na Filadélfia (EUA) em 1876, contou com
a presenca do imperador do Brasil D. Pedro Il que encomendou um dos primeiros

modelos. (I0ZZI, 2006). Apos esta introducdo a modernidade dos novos
meios de comunicacdo, a presenca de empresas estrangeiras comeca a ganhar
destaque no setor. Autorizagcbes para explorar servigos telefonicos foram decretadas
como o caso da Telephone Company of Brazil no Rio de Janeiro e Niteroi, fundada
em Nova York porém com escritério de representacdo no Brasil (TATSCH, 2003).
Em seguida, linhas telefénicas foram sendo instaladas onde havia especialmente
grande circulacédo de capital e pessoas; Conforme Tatsch: “[...]Jnovas concessbdes se
outorgavam, permitindo que os servigos de telefonia fossem estendidos a outros
municipios, como Sao Luis (MA), Fortaleza (CE), Recife (PE), Macei6 (AL), Salvador
(BA), Campos (RJ), Ouro Preto (MG), Santos (SP), Campinas (SP), Curitiba (PR),
Porto Alegre (RS), Pelotas (RS) e Rio Grande (RS)”. (TATSCH, 2003 p. 38).

O interesse e atuacdo de empresas estrangeiras no setor se mostrou mais
forte desde entdo, e sua presenca se firmou até a metade da década de 1950,
gquando até entdo elas detinham praticamente um monopdlio dos servicos de
telecomunicacdes. Nesta primeira fase, além das comunica¢bes ponto-a-ponto
comecaram a surgir as tecnologias de radiodifusdo. O Radio, invencdo de Marconi
no século XIX baseado nos conceitos de Maxwell e Hertz, foi introduzido ao Brasil
na década de 1920, quando na data de 7 de setembro de 1922, no evento de
comemoracao da Independéncia do Brasil, em um discurso do presidente Epitacio
Pessoa, no Rio de Janeiro, e transmitida para receptores em Sao Paulo, Petrépolis e
Niterdi. (SAROLDI; MOREIRA, 2005). Segundo os mesmo autores, no ano seguinte
foi fundada a Radio Sociedade do Rio de Janeiro. Com o surgimento de outras
estacbes de radio nas principais cidades brasileiras, iniciou-se o processo de
consolidacdo de um modelo de exploracdo do servico com as emissoras recebendo
autorizacdo para veicular publicidade em sua programacéo, modelo que perdura na
radiodifusdo aberta até os dias atuais. Sob influéncia direta do radio, a televiséo
brasileira nasceu na década de 1960, utilizando inicialmente sua infraestrutura, seus

técnicos e artistas e, consequentemente, um formato semelhante de programacéo. A
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televisdo, nesse quadro, foi um modelo de comunicacao inovador, possibilitando o
uso das ondas eletromagnéticas para transmissdo e reproducdo de video,

aumentando o apelo do modelo de publicidade na radiodifusao.

2.2 A ESTATIZACAO E CRIACAO DO SISTEMA TELEBRAS

Entre as décadas de 1950 e 1960 o Brasil passava por diversas
transformacdes econdmicas, sociais e espaciais como a constru¢cdo da nova capital
Brasilia, instalacdo da industria automobilistica e construcdo de rodovias, criagao e
implantacdo de usinas hidrelétricas, ampliacéo e consolidacao de polos industriais e
investimentos em telecomunicacdes (JURADO DA SILVA, 2015). A proposta de
colonizacdo do interior do pais criou uma demanda por servicos de
telecomunicacdes mais eficientes e abrangentes, tornando a consolidagédo do setor
um fator estratégico para o desenvolvimento do pais, 0 que levou a estatizacdo do
mesmo no final da década de 1960. (10ZZl, 2006)

No inicio da década de 1960 a Companhia Telephonica Brasileira (CTB), de
origem Canadense, dividia 0 mercado de prestacdo de servigos telefénicos com a
Companhia Telefénica Nacional (CTN), subsidiaria da companhia norte-americana
International Telephone Telegraph (ITT), concentrando as operagdes no Rio Grande
do Sul e Parana, além de 900 outras pequenas empresas operando no Brasil.
(10ZZl, 2006). Ressaltando que 70% da base telefénica instalada no pais se
concentrava no Rio de Janeiro e em sdo Paulo (POCHMANN, 2000). No é&rea
emergente de radiodifusdo, 15 emissoras de Televisdo operavam nas mais
importantes cidades do pais. Foi somente nesse periodo, quando o consumo de
produtos industrializados cresceu e se massificou devido ao forte investimento e
consolidagcéo do setor de bens duraveis, que as emissoras de televisdo se tornaram
economicamente viaveis passando a exercer forte influéncia sobre os habitos de
consumo da sociedade brasileira.

A importéancia estratégica do setor de telecomunicacdes na integragdo do
mercado nacional levou a instituicdo do Codigo Brasileiro de Telecomunicacdes, que

disciplinava e colocava a prestacao do servigo sob controle federal. Estas mudancas
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foram acompanhadas pela criagdo do Conselho Nacional de Telecomunicagcdes
(Contel), vinculado diretamente a presidéncia da republica e do Fundo Nacional de
Telecomunicacbes (FNT). Ja a partir da ditadura militar foi estruturada a politica
nacional de telecomunicacbes e depois desencadeada a nacionalizacdo da
Companhia Telefénica Brasileira, seguida pela criacdo da Embratel (Empresa
Brasileira Telecomunicagbes), com a finalidade de iniciar o processo de
modernizacdo das telecomunicacdes brasileiras e que tinha como origem de
recursos uma sobretarifa de 30% cobrada pelo FNT em todos os servi¢cos publicos
de telecomunicacgdes. (10ZZ1, 2006).

Pouco depois era criada a Telebrds (Telecomunicacdes Brasileiras), em
1972. O Sistema Brasileiro de TelecomunicacBes passa a ter entdo a seguinte
organizacao: em nivel superior, o Ministério das Comunicacdes (MINICOM), criado
apos a reforma ministerial de 1967, que tinha como funcéo estabelecer as diretrizes
gerais do desenvolvimento do setor, além de sua regulagdo; em um nivel
intermediario, a Telebras, que coordenava o sistema, adquiria 0s equipamentos
necessarios, aplicava os recursos e promovia o desenvolvimento tecnolégico por via
do Centro de Pesquisa e Desenvolvimento (CPgD); na base do sistema estavam 27
empresas subsidiarias resultantes da incorporacdo de operadoras menores locais,
gue operavam em cada estado da federacdo as redes urbanas e intraestaduais e 4
empresas independentes (porém integradas tecnicamente ao sistema), sendo a
Companhia Riograndense de Telecomunicacfes (CRT, controlada pelo governo do
estado do Rio Grande do Sul), a Servigcos de Comunicagdes de Londrina (Sercomtel,
controlada pela prefeitura de Londrina-PR) e a Centrais Telefonicas de Ribeirdo
Preto (CETERP, operadora da prefeitura de Ribeirdo Preto-SP) e a Companhia de
Telecomunicacfes do Brasil Central (CTBC), que era privada e atuava no Triangulo
Mineiro e alguns municipios dos estados de S&o Paulo, Goias e Mato Grosso do Sul.
(10Zzl, 2006). A Telebras cresceu nas décadas seguintes e 0 pais passou de 2
milhdes de linhas fixas, em 1973, para 12,4 milhdes 20 anos depois, passando no
mesmo periodo a densidade de terminais para cada 100 habitantes de 1,9 para 8,1.
(TATSCH, 2003). Ainda citando o autor, a necessidade de conectar o pais tanto a
nivel nacional quanto internacional leva a busca de alternativas, como o mesmo

escreve.
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“Entre 1974 e 1975 ocorreram eventos importantes, como a regulamentagéo
que estabelecia as regifes prioritarias para a implantacdo da telefonia
movel terrestre entre Sdo Paulo, Rio de Janeiro e Distrito Federal. Foram
instaladas antenas em Manaus e Cuiaba para atender aos servicos
domeésticos via satélite e a nova Rede Nacional de EstacGes Costeiras. Em
16 de setembro de 1975, inaugurou-se a Estacdo de Tangua Il. Trés anos
mais tarde, surgem trés novas Estacbes Terrenas de Comunicacfes
Domeésticas via satélite: Porto Velho (RO), Rio Branco (AC) e Macapa (AP),
e em 1979, é inaugurada a Estacdo Tangua Il (RJ). [...] Em 1980, entrou
em atividade o cabo submarino Brasil — Estados Unidos (Brus). As
inauguragBes do servico de DDI de Portugal para o Brasil, as Estacoes
Terrenas de Altamira-Itaituba, Sinop e Alta Floresta na Amazbnia ocorreram
em 1981. A Rede Nacional de Televisao par satélite (TV SAT) e o sistema
de cabos submarinos Atlantis foram inaugurados em outubro de 1982.”
(Tatsch, 2003, p.49)

Este investimento em tecnologias moveis e via satélite, veio a oferecer um
sistema telefénico integrado a nivel nacional e proporcionou posteriormente a
concessdo de mais canais de TV. Os satélites geoestacionarios BrasilSat-l e
BrasilSat-11 foram lancados em 1985 e 1986 respectivamente, integrando todo o
territorio brasileiro com servicos de telefonia, telegrafia e televisdo. (TATSCH, 2003).
Algumas emissoras como a Globo, Bandeirantes e SBT puderam financiar uma
cobertura nacional na época em que os satélites brasileiros foram lancados.

Porém, esta leva de transformacBes no setor comecou a esgotar-se,
especialmente nas décadas de 1980 e 1990, quando este se tornou alvo do ideério
privatista. Os investimentos feitos pelo Estado foram reduzidos, comparando-se com
o periodo da ditadura militar. O processo de redemocratizacdo e a crise da divida
externa no pais fomentam a liberalizacdo da economia e a privatizacdo do setor,

num modelo que dura até os dias atuais.

2.3 A PRIVATIZACAO E O ATUAL MODELO DE MERCADO

A abertura ao capital estrangeiro se mostrou necessaria, visto o cenario de
desemprego e inflagdo em que a economia brasileira se encontrava devido a crise
que se iniciara no final da década de 1970, fatores que ameagavam principalmente
0S grupos nacionais; o setor de telecomunicacdes, principalmente telefonia fixa e

movel, ndo se excluia deste grupo afetado.
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O modelo estatal alcangou resultados extraordinérios, porém se esgotou
guando ficou evidente que, apesar da evolucdo ocorrida, a quantidade, a diversidade
e a qualidade dos servicos oferecidos a populacdo estavam muito abaixo da
demanda (Tatsch, 2003). O autor ainda ressalta que no final do ano de 1997 havia
uma fila de espera de 13,4 milhdes de pessoas inscritas no plano de expansao da
rede fixa aguardando as empresas da Telebras terem condi¢des de entregar a linha
telefénica, sendo 7,2 milhdes somente em Sao Paulo.

A Emenda Constitucional n°8, de 15 de Agosto de 1995 que altera o inciso
Xl e do artigo 21 da Constituicdo federal de 1988, abriu a exploracéo de servi¢os
publicos de telecomunicac¢des ao capital privado e preveu a criagdo de um 6rgéo
regulador para o setor; o inciso Xll do mesmo artigo, separou 0s servicos de
telecomunicacdes dos servicos de radiodifusdo, que até entdo eram unidos
legalmente. O Ministério das Comunica¢des alinhou a essa operacdo a tarefa de
reduzir as distor¢cdes dos planos de tarifas internacionais e nacionalmente, além de
extinguir subsidios envolvidos entre tarifas locais e de longa distancia, que envolvia
a Embratel. Porém isto resultou num aumento tarifario muito grande entre os anos
de 1995 e 1997, em especial da assinatura basica mensal. A partir de 1997 foi
extinto o autofinanciamento, que incluia acdes da Telebras no valor pago para a
aquisicdo da linha telefénica, que custava mais de mil reais; E foi instituida a tarifa
para instalacdo, ou pagamento da habilitacdo, que deixando de incluir as acdes
como no modelo de autofinanciamento alcancou um valor mais acessivel, com valor
girando em torno de trezentos reais inicialmente (10ZZI, 2006)

Para preparar o sistema para a transicdo ao modelo privado e torna-lo
atrativo ao investimento tomaram-se algumas medidas, como a criacdo do PASTE
(Programa de Recuperacdo e Ampliacdo do Sistema de Telecomunicacfes e do
Sistema Postal) com o objetivo de melhorar as infraestruturas de telecomunicacao
no pais e valorizar as respectivas empresas para a privatizacdo do setor, sendo
complementado posteriormente pelo Plano Geral de Metas de Universalizacdo em
1998. (JURADO DA SILVA, 2015). Para a regulagao nesta fase, segundo lozzi
(2006), trés leis foram de grande importancia: A Lei 9.295 de 16 de julho de 1996, ou
Lei Minima, abriu 0 mercado para os servicos de telefonia movel celular (SMC) da
banda B, servicos via satélite, servigos limitados, trunking, paging e redes

corporativas; A Lei 8.987 de 13 de fevereiro de 1995 ou Lei de Concessdes de
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servigcos publicos em geral; E a Lei 8.977 de 06 de maio de 1995 ou Lei de TV a
Cabo, que estipulava a concesséo desse servigo baseava sua regulacao.

Porém ainda na questao legal, foi a Lei Geral das Telecomunicacdes (LGT)
de 1997 que definitvamente providenciou a desestatizacdo do sistema de
telecomunicacdes brasileiro, amparada pelo Plano Geral de Outorgas, e pelo Plano
Geral de Metas para a Universalizacdo do Servico Telefénico Fixo. Ela trata, em
quatro volumes, dos direitos e deveres do Poder Publico, dos usuarios e das
operadoras em relacdo ao setor; Da criacdo e organizacdo do orgao regulador do
setor, bem como suas competéncias; Da definicdo de telecomunicacbes, da
classificacao e organizagédo dos servicos relacionados, bem como sua regulagéo; Da
desestatizacdo das empresas do sistema Telebras, e sua reestruturacdo conforme o
Plano Geral de Outorgas.

O plano geral de outorgas de 1998, essencialmente, dividia o territorio
nacional em &reas para viabilizar o processo de desestatizacdo e concessao; ditava
0 numero de prestadoras para cada regido e o prazo de concessao e determinava
gue uma mesma concessionaria ndo poderia atuar em duas areas distintas. O
critério para divisdo dos setores foi a disponibilidade de infraestrutura e de mercado
consumidor, com o0 objetivo de assegurar o interesse das empresas privadas em
adquirir as concessfes. O governo entdo aprova a divisdo da holding Telebrds em
doze grupos, sendo trés companhias de telefonia fixa, oito companhias de telefonia
celular, e uma empresa de telefonia de longa distancia, ficando dispostas como:
Embratel (servico telefénico de longa distancia) na regiao IV; Telesp na regiao lli;
Tele Norte-Leste na regido I; Tele Centro-Sul na regido IlI; E as operadoras do
servico moével: Telesp Celular; Telemig Celular; Tele Sul Celular; Tele Nordeste
Celular; Tele Centro-Oeste Celular; Tele Norte Celular; Tele Leste Celular; Tele
Sudeste Celular (10271, 2006).



23

Oreguzal
W regisa
D hegizo i

O setares especiais de tada regida

Figura 1 - Divisdo de regiGes de acordo com o Plano Geral de Outorgas (PGO, 1997, a
esquerda) e pelo plano Geral de Cddigos Nacionais (PGCN, 2002, a direita).
Fonte: Miranda et al, 2011

Para gerir o novo regime de exploracdo dos servicos de telecomunicacoes,
foi criada a Anatel (Agéncia Nacional de Telecomunicacdes), por meio da Lei Geral
de Telecomunica¢cBes. Funciona como uma autarquia especial financeiramente
autbnoma e administrativamente independente, com sede no Distrito Federal e
vincula-se ao Ministério das Comunicacgfes, reduzindo o papel deste como ente
regulador no setor de telecomunicagfes. Entre suas atribuicbes estdo zelar pelos
direitos dos usuarios; Expedir ou reconhecer a certificagdo de produtos; Normatizar
e padronizar a prestacdo de servicos e 0s equipamentos utilizados e administrar
espectros de radiofrequéncia e uso de érbitas. As decisbes da Anatel s6 podem ser
contestadas por via judicial e os responsaveis pela sua direcdo possuem mandatos
fixos. A premissa entdo era de que a Anatel, a reforma setorial pelo PASTE-PGMU
(o Plano Geral de Metas de Universalizagdo da continuidade ao PASTE) e a efetiva
privatizacdo do setor de telecomunicacdes traria somente beneficios ao consumidor
final, reduzindo os custos de instalacdo e levando a universalizacdo das
telecomunicacdes no Brasil.

Para o leildo dos grupos compostos pelas empresas da Telebras, ocorrido
em 1998, o governo impds algumas restricdes no caso da telefonia celular, como a
exigéncia de experiéncia na administracdo de empresas prestadoras de servigco

movel e limitacdo de 49% a participacdo de capital estrangeiro votante. Para o leildo



24

da telefonia fixa ndo foi restrita a participagcdo de estrangeiros e tampouco que
empresas candidatas as concessdes fossem do ramo de telefonia. (10ZZl, 2006).

A forma como foram leiloados estes entdo “lotes espaciais” originados da
divisdo da Telebras impediu, a0 menos em primeira instancia, que 0S grupos
atuassem em mais de uma éarea configurada pelo PGO, com excecdo da Embratel
que operava servicos de longa distancia em todo o pais. Esta estratégia dava aos
grupos consorciados uma fatia praticamente exclusiva de mercado evidenciada em
ambito nacional e principalmente dentro de seu territorio de atuacdo. Neste
momento se faz necessario evidenciar outro tipo de atuagdo dos territorios
concedidos apds a privatizag&o, cujos grupos ficaram conhecidos como “empresas
espelho”.

As empresas espelho, apesar de obedecerem a diviséo territorial conforme o
padrdo do leildo de 1998, ndo atuam como concessionarias, sendo estas herdeiras
de uma infraestrutura originada do modelo estatal e obrigadas por lei a operarem em
seus respectivos territorios por no minimo 25 anos. As espelhos deviam
primeiramente implantar a infraestrutura necessaria para oferecimento de seus
servigos, 0 que levava a um maior investimento inicial, porém com maior liberdade
na cobranca de tarifas e na utilizacdo da tecnologia da rede suporte para prestagcéo
de servigos. Entdo, de acordo com lozzi (2006):

“Conforme a Lei Geral de TelecomunicagBes, h& dois regimes
juridicos possiveis no que diz respeito a prestacdo de servicos de
telecomunicacdes: o0 publico, que tem obrigagbes como a da
universalizacdo e continuidade, tendo o Estado o dever de garantir a
populacdo o acesso a servigos de qualidade, sem interrupc¢ées injustificadas
€ com precos acessiveis e o privado, que obedece aos principios
constitucionais da atividade econémica.”

(10221, 2006)

O regime publico diz respeito as concessionarias, e trata-se entdo de
um acordo em que o0 governo da a responsabilidade de execucdo de um servico
publico e de interesse coletivo a uma entidade; no caso mostrado a telefonia fixa aos
consércios vencedores do leildo, tendo estes obrigacbes com expansao,
universalizacdo e continuidade da prestacédo do servico, além da regulamentacéo e
fiscalizacdo conforme estes deveres. No regime privado, as empresas espelho tém

autorizacdo para exploragdo do servico publico feita no interesse particular, e
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portanto ndo tem obrigacdes de universalizacdo, de prazo de exploracdo e
tampouco restricdes a tarifas praticadas.

2.4 O CENARIO ATUAL NA PRESTACAO DE SERVICOS

ApoGs a divisdo territorial efetuada no leildo da Telebras, os servicos de
telefonia se encontraram divididos entre as regides separadas pelo Plano Geral de
Outorgas, onde a atuacdo ocorria por meio das empresas concessionarias e
autorizadas a prestar os servicos. O servico de TV por assinatura nesta época era
prestado por diversas empresas, majoritariamente originadas de capital nacional,
com pouca participagédo financeira estrangeira. A popularizacdo e comercializacao
do acesso a Internet estava em sua fase inicial, tendo deixado de ser uma rede
destinada exclusivamente a comunidade académica em 1995 no Brasil; a gama de
provedores de acesso disponiveis ainda era pequena, porém em notério
crescimento, assim como a base de usuéarios e computadores residenciais no pais.
(JURADO DA SILVA, 2015)

Este cenario hoje encontra-se em um nivel de complexidade maior. As
empresas que outrora atuavam em servicos especificos, focadas no
desenvolvimento de um produto ou mercado, hoje atuam como grandes grupos com
forte influéncia internacional e altamente focada nos lucros através da conquista
territorial. Apesar do modelo de competicdo com as empresas espelho ter sido, em
termos, um duopdlio, a percepcdo do consumidor final aparentemente ndo era de
falta de opcbes, visto que para os demais servicos além da telefonia convencional
havia ainda um leque maior de referenciais e empresas especializadas na prestacao
de um determinado servigco. A barreira entre regides que evitava o monopdlio e
alimentava a competicdo entre as concessionarias e autorizadas foi penetrada com
0 uso estratégico de parcerias e fusdes, aléem da permisséao de atuacédo fora da area
de concessédo cedida em 2002 as concessionarias que tivessem atingido as metas
anuais de universalizacédo estabelecidas (MIRANDA et al, 2011). Esta abertura de
mercado possibilitou que os grupos ja consolidados no setor de prestagdo de
servicos a niveis macrorregionais competissem com as empresas de outras regides,

0 que afetou principalmente as menores operadoras, lentamente deixando o
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mercado consumidor com cada vez menos opcdes no que se refere a marcas e
grupos disponiveis.

Hoje as marcas que servem de referéncia como 0s maiores atuantes
no pais e como ofertantes de mdultiplos servi¢cos séo: Vivo, Claro e Oi que oferecem
servicos de telefonia fixa, movel, banda larga e TV por assinatura; A Tim, que
oferece movel e banda larga, com participacdes em telefonia fixa em longa distancia
e local; A Sky, cujo foco é a Televisdo por assinatura e recentemente passou a
ofertar servicos de banda larga através da tecnologia LTE 4G. (Teleco)

Posteriormente serdo apresentados aspectos sobre a formacéo,
participacéo e resultados destas marcas visando referenciar o contexto deste estudo
de forma mais clara, sendo a Vivo, a Claro e a Oi atualmente as unicas ofertantes de

servicos de telefonia fixa, mével, Banda Larga e TV por assinatura simultaneamente.

3 A EVOLUCAO DA CADEIA DE VALOR

Para analisar o fator evolutivo das ofertas de servicos no setor de
telecomunicacdes, faz-se necessaria ndo sé a verificacdo das cadeias de valor do
setor. Desta forma, além destes conceitos, também s&do abordados neste capitulo
conceitos tedricos e aplicados relativos a convergéncia tecnoldgica, marketing e
relacbes com o cliente, regulamentacéo e evolucdo de servicos e ofertas no setor

brasileiro.

3.1 DEFINICAO DE CADEIA DE SUPRIMENTOS E CADEIA PRODUTIVA

Baseado nos conceitos de Porter (1989), Brimson (1996) e Novaes (2001),

Santos et al (2010) define o conceito de cadeia de valor como sendo o conjunto de

funcdes empresariais que adicionam valor aos produtos e servi¢gos da organizacao.
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Figura 2 - Cadeia de Valor Genérica.
Fonte: Porter (1989) apud Santos et al (2010).

Conforme a figura 2, a cadeia de valor é composta pelas atividades
primarias e de apoio, sendo as atividades primarias as envolvidas na criacdo, venda,
e transferéncia do produto ao comprador além da assisténcia pos-venda. A
importancia de cada uma dessas atividades pode variar em razdo da obtencdo de
vantagem competitiva dependendo da empresa. As atividades de apoio sé&o
atividades de suporte as atividades primarias e a elas mesmas. As linhas tracejadas
indicam as atividades que apoiam as atividades primarias e a cadeia inteira. A
infraestrutura estd associada a cadeia de valor inteira (Porter, 1989 apud Santos,
2010).

O conceito de cadeia de valor, como definido por Porter, se baseia em uma
s6 empresa, 0 que mudaria caso alguma atividade fosse terceirizada, adicionando
uma outra empresa ao processo e consequentemente uma outra cadeia de valor; No
caso, produtos intermediarios se alimentariam de diferentes cadeias de valor para
sua producao, resultando em uma extenséo da cadeia de valor (Kaplinsky e Morris,
2000).

Derivando da cadeia de valor de Porter, surgiram na literatura os termos
Cadeia Produtiva e Cadeia de Suprimentos, das quais as definicbes mais distintas

encontradas foram:

e Cadeia de suprimentos: Sistema por meio do qual empresas e
organizacgdes entregam produtos e servicos a seus consumidores, em
uma rede de organizagdes interligadas (Poirier e Reiter, 1997 apud
Parra e Pires, 2003).
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e Cadeia produtiva: Sequéncia de operacdes que levam a producdo de
bens, influenciada pela possibilidade tecnolégica existente, sendo
seus agentes tipicamente interdependentes ou complementares
(Morvan, 1998 apud Fusco, 2005).

Entende-se entdo que a distincdo entre os conceitos € de que a cadeia de
suprimentos se refere aos agentes, empresas, ou organizacbes envolvidos na
cadeia produtiva, que por sua vez se refere aos processos de transformacéo da
matéria-prima no produto final. Ambos sdo abrangidos pelo modelo de cadeia de
valor, envolvendo os aspectos de governanca e atividades, incluindo as extensdes

ao tratar-se de atividades terceirizadas e produtos intermediarios.

3.2 A CADEIA DE VALOR NA OFERTA DE SERVICOS: CAIXAS, CONDUTORES E
CONTEUDOS

Utilizando como base o modelo de Fine (1999), Engelbert, Weiler e Graeml
(2008) analisam o setor de infotenimento, resultado da convergéncia dos setores de
multimidia, informacg&o, comunicacao e eletrbnica. O modelo de hélice dupla de Fine
trata principalmente dos ciclos de horizontalizacdo e verticalizacdo de setores e
produtos, influenciado por forgas internas e externas, conforme representado na

Figura 3.
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Figura 3 - Modelo da hélice dupla.
Fonte: Fine (1999) apud Engelbert et al (2008)

O modelo analisa os movimentos ciclicos entre momentos em que setores e
produtos se apresentam integrados verticalmente, compostos por empresas de porte
normalmente grande, e momentos em que esses setores sdo desintegrados
horizontalmente, constituidos por uma multiddo de inovadores, cada qual buscando
seu nicho préprio no amplo espacgo resultante da prévia extingdo das empresas
gigantes do momento anterior (Fine, 1999 apud Engelbert et al, 2008).

Os autores, entdo, analisam a evolu¢cdo dos componentes do modelo de
Fine para o setor de Infotenimento, classificados em “caixas”, “condutores” e
“contetdos”. Conforme resumido pelos autores, O contetdo é disponibilizado para
utilizacdo na caixa por meio de um condutor, que é responsavel pela transferéncia

do contetdo dos geradores para 0s consumidores.
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Figura 4 - O setor de infotenimento e suas "caixas", “condutores” e “conteudos”.
Fonte: adaptado de Fine (1999) por Engelbert et al (2008)

Assim como 0s componentes propostos pelos autores em 2008 sobrepde os
componentes do modelo de Fine em 1999, novos componentes e substitutos foram

criados até o presente; Estes serdo discutidos posteriormente na proxima secao.

3.3 CONVERGENCIA TECNOLOGICA

Um aspecto recente e que sera discutido posteriormente, é que o0 Servico de
Comunicagcdo Multimidia, reconhecido popularmente como acesso a rede de dados
e internet ganhou cada vez mais espaco no cotidiano dos consumidores, deixando-o
na posicdo de servico com maior peso na escolha de ofertas. Este aspecto se
baseia na versatilidade de contetdos oferecidos por meio da rede de dados, além do
avanco tecnologico que hoje possibilita que um dispositivo possa fazer chamadas
telefonicas, receber sinais de televisdo digital e radio, acessar a internet, registrar
fotografias em alta definicdo, dentre outras ferramentas ja consolidadas nos
tradicionais computadores e notebooks, como edi¢ao e visualizacdo de documentos

e imagens, agenda pessoal e aplicativos de entretenimento. Todos estes atrativos
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sdo encontrados em conjunto na maioria dos Smartphones comercializados
atualmente. Segundo uma publicacao no portal Teleco em Maio de 2015, a venda de
Smartphones no inicio de 2015 ja representava 94% do total de telefones celulares
vendidos no ano, sendo estes diferenciados por possuirem um sistema operacional.
Com base em Basole et al. (2014) e Stieglitz (2003), Lima (2015) sintetiza
que a convergéncia tecnoldgica “pode também ser definida como a combinagéao de
diferentes tecnologias em um novo produto comum”. Este conceito é facilmente
observado no exemplo dos Smartphones, quando citados seus diversos usos,
enfatizando com base no tema deste estudo a recepcédo de sinais de televisao
digital, as chamadas telefénicas e o acesso a rede de dados. Pode-se observar o
mesmo conceito em outra sintese de Lima (2015), que baseando-se em Stieglitz

(2003) escreve sobre dois efeitos consequentes da convergéncia tecnologica:

“‘De um lado a convergéncia de produtos substitutos (ou seja, a partir da
convergéncia tecnolégica séo criados produtos que vem a substituir outros
ja existentes) e, do outro, a convergéncia de produtos complementares (ou
seja, a partir da convergéncia tecnologica, sdo criados produtos
desassociados que combinados passam a valer mais aos consumidores).”
(Lima, 2015)

E possivel relacionar estes produtos complementares aos servicos ndo
regulados, ou Over The Top, que sado servicos baseados na infraestrutura de
transmissdo de dados e o acesso contratado pelo préprio consumidor para seu
funcionamento e rentabilidade. Estes servicos de valor agregado por vezes sdo
vistos por consumidores e fornecedores de acesso por éticas antagbnicas, pois a
popularidade e guantidade crescente de usuarios pode prejudicar a estabilidade e
qualidade de servico da rede, como por exemplo o Netflix que oferece contetudo
audiovisual via internet e o Whatsapp, que oferece troca de mensagens, imagens,
videos, audio e até chamadas de voz via dados. Estes servicos serdo retratados
posteriormente.

Tomando como exemplo a Figura 4 com as propostas de novos
componentes para o modelo de Fine, baseando-se na convergéncia tecnologica e
em como os dispositivos sdo usados atualmente, propde-se uma atualizagdo do

modelo, conforme a Figura 5.
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Caixas Condutores Conteudo

Redes de telefone: Video/audio:
Computador / Notebook| Cobre, fibra éptica Cinema, noticias,
Redes Wireless: TV Midia impressa:

Jornais, revistas,

Smart TV .
Redes de TV a cabo livros
Blu-Ray / DVD Player Comunicagbes: Voz,
: : video, e-mail, SMS
Lojas de varejo
Banda larga fixa / Educacdo
Smartphone / Tablet movel (3G e 4G) Compras
IPTV e VoD

Servigos ndao

regulados
Armazenamento em

nuvem

Media Center Internet e outros

Projetor Multimidia

Figura 5 - Modelo atualizado dos componentes do modelo de Fine (1999)
proposto pelo autor.

Assim como no modelo proposto por Engelbert et al (2008), ndo houveram
mudancas nos componentes de “conteudo”.

As mudangas visiveis nos “condutores” se ddo na banda larga movel 3G e
4G (substituindo o WiMax). A presenca dos servicos nao regulados proporcionando
comunicacdo e entretenimento audiovisual se torna cada vez maior; Em
contrapartida, apesar do mercado ainda existir, as midias fisicas também perdem
cada vez mais espaco para armazenamento em nuvem, compartilhamento direto via
internet, streaming e outros servicos alimentados pelo avanco das redes de
comunicacdo de dados, reduzindo o uso de pen drives, CDs e DVDs, assim como a
fatia das lojas de varejo, que ainda existem porém em um numero cada vez mais
reduzido e atendendo a pequenos nichos de mercado.

A mudancga mais visivel esta nas “caixas”, que convergem para cada vez
menos componentes. Apesar de ndo abranger nichos especificos que necessitam de
maior capacidade de processamento, reproducédo de midias fisicas ou necessidade
de uma tela maior para visualizacdo, os Smartphones poderiam substituir quase

todos os componentes dentre as “caixas”.
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3.4 SERVICOS NAO REGULAMENTADOS: OVER THE TOP

A internet transforma continuamente a forma como o usuario consome 0s
contetidos, em alguns casos possibilitando que ele explore esta alteracdo na cadeia
transformando-o no produtor ou empreendedor. Desta horizontalizagdo de mercados
surigiram idéias inovadoras para incentivar e facilitar a comunicacéo, levar contetudo
diretamente para consumo, e outras focados em mercados secundarios como
marketing e andlise de informac¢des dos proprios usuarios.

O que se percebe é que muitas destas idéias como Google, Facebook e
Youtube foram criados por usuérios, focando nos proprios usuarios, eventualmente
causando conflitos com os provedores de servico e conteddos por diminuirem ou
burlar a burocracia e os impostos para oferecer uma experiéncia igual ou no minimo
similar a tradicional. A seguir serdo apresentados alguns exemplos de inovacgfes
gue impactaram fortemente o0s mercados tradicionais se aproveitando da

popularizacéo, desenvolvimento e neutralidade da rede de acesso a Internet.

3.4.1 Streaming de audio e video

Muitos aplicativos que utilizam a internet para entrega de contetado afetaram
significativamente o mercado audiovisual, originando apenas um profundo debate
sobre direitos autorais, mas também a mudanca na dindmica da oferta dos produtos.
Este embate surgiu em 1999 com o Napster, uma plataforma de compartilhamento
de musicas entre usuarios por conexdes ponto-a-ponto. Aplicativos similares de
compartilhamento entre usuarios surgiram, oferecendo compartilhamento de cada
vez mais tipos de midia e arquivos. Porém os servi¢os que ofereciam conteudos em
video e audio, mesmo ndo sendo de forma livre e sem custo, foram os que mais
afetaram o0s mercados ja consolidados como o de midias fisicas, producédo de
contetudo musical e audiovisual e lojas de varejo.

O Spotify, langado em 2008 na Europa, se destaca por oferecer um
streaming de audio ilimitado, ou seja o0 usuario pode ouvir 0 quanto quiser a todo o
catalogo de musicas disponiveis no servico através de uma assinatura gratuita,

onde o usuario, de tempos em tempos, tem que ouvir a anuncios de publicidade; ou
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uma assinatura mensal paga, onde o usuario ndo precisar ouvir as publicidades;
pode acessar sua conta de qualquer pais, mesmo daqueles onde o servigo ainda
nao foi lancado, além de salvar musicas, albuns ou listas de musicas para ouvir
guando ndo estiver conectado a internet e desfrutar de uma qualidade superior de
audio digital.

A Netflix € uma empresa americana surgida em 1997 inicialmente como uma
locadora de videos em midias fisicas, atendendo pela Internet. A companhia
comecou a crescer exponencialmente ao adotar o modelo de streaming, similar ao
Spotify tendo como diferenca o tipo de contetdo. A Netflix oferece streaming de
contetdos em video para mais de 50 paises, de forma legal e justa com os direitos
autorais. O servico conta com filmes, séries, documentarios nacionais e
internacionais, e com cada vez mais conteudos produzidos pela propria empresa. Os
contetdos sdo exibidos em uma interface virtual, que pode ser acessada de um
computador, Smartphone ou Smart TV. Este conceito de Video On Demand é
explorado por outras empresas e produtores de midia similares no Brasil e no
mundo, como a Globosat, Amazon e HBO. Prestadoras de servico de TV por
assinatura como NET, Claro e Vivo também contam com plataformas de VOD, com
o diferencial de que o consumidor deve possuir um plano de TV e este plano em
alguns casos pode determinar que conteddo On Demand serd cobrado
individualmente. Em contrapartida, o plano mais completo do Netflix custa no Brasil
atualmente menos de R$ 30,00 ao més e inclui utilizar o servico em quatro
dispositivos diferentes ao mesmo tempo e visualizacdo de conteidos em resolucao
UHD.

O Youtube, do grupo Google, também oferece streaming de conteudos
audiovisuais, com a diferenca de que todo o contetido de video é disponibilizado por
outros usuarios. Além disso, ndo ha mensalidade ou assinatura do servico, visto que
a monetizacao fica por parte de publicidade presente na pagina e nos contetdos de
video exibidos. Esta iniciativa transforma a dinamica de interacdo com conteudo
audiovisual na internet. Similar a uma rede social, 0s usuarios do Youtube podem se
inscrever nos canais ou perfis de outros usuarios, demonstrar reacdes ao conteudo
visto ou comentar sobre 0 mesmo, além de todos os videos possuirem um contador
de visualizacbes, indicando a popularidade do conteddo, o que pode gerar
recompensas e premiacfes aos usuarios criadores de contetudo pela companhia de

acordo com o numero de inscritos que possuem no canal. Isto expandiu os limites do
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usuario ou consumidor, que por iniciativa propria pode se tornar um produtor de

conteudo.

3.4.2 Mensagens instantaneas e VolP

Utilizados desde a década de 1990, aplicativos de mensagens instantaneas
se diferenciavam do sistema tradicional de e-mails pela agilidade no contato, o que
tornava interagdes sociais informais na internet mais faceis. Estes aplicativos
comecaram a conflitar com os interesses dos grandes grupos de telecomunicacfes
gquando deixaram de operar somente em computadores pessoais e entraram no
mundo da mobilidade com os Smartphones.

Servicos como o ICQ, MSN, AIM ou Google Hangouts que um dia ja foi o
GoogleTalk comecaram como aplicativos de plataforma simples em computadores
pessoais, que ofereciam troca de mensagens de texto, evoluindo posteriormente e
integrando mensagens de voz, imagens e arquivos em geral. Se destaca o Skype,
gue inovou ao possibilitar a comunicagéo direta de voz VolP (Voice over Internet
Protocol) e video chamadas, tendo sido modelo para outros aplicativos como o
Google Hangouts e o Facetime da Apple, todos presente hoje em plataformas
mobveis. Recentemente o0 aplicativo Whatsapp vem se consolidando e
desenvolvendo no mercado, tendo sido criado especialmente para uso em
plataformas méveis.

Criado em 2009, o Whatsapp oferece as funcbes dos mais utilizados
servicos de mensagens instantdneas como ICQ e MSN, antes restritos aos
computadores pessoais. Possibilita a seus usuarios trocar mensagens, imagens,
videos e realizar chamadas de voz via dados como o Skype, usando como
identificacdo do usuéario o proprio numero do celular, facilitando a utilizacdo com
sincronizacédo de agenda. Ha a possibilidade de criar listas de transmissao e grupos
personalizados. Alguns usuarios inclusive usam o0 recurso como ferramenta
profissional em atividades que requerem agilidade de contato, embora informal.

O uso do servigo conflita com os servigos de voz, SMS e MMS oferecidos
pelas operadoras via rede celular, usando o avanco da tecnologia movel
complementada pela facilidade de comunicacdo oferecido e o dominio dos
Smartphones no mercado de telefonia celular.
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3.4.3Relagéo com as operadoras

Para as prestadoras de servigcos, a polémica gerada sobre 0s servigos
isentos de regulacdo vai além do uso intenso do trafego de rede. Em uma
publicacdo no portal Teleco em Outubro de 2015 intitulado “O Futuro da TV por
Assinatura no Brasil”, ao refletir sobre o futuro em relagdo as transformacfes na
forma de consumir video, o autor afirma que o formato em pacotes de canais da TV
por assinatura tradicional estd gerando insatisfacdo aos usuarios, que estao
preferindo o formato de Video On Demand a pagar mensalmente por uma grande
quantidade de canais de contelido linear aos quais nédo irdo assistir. As velocidades
de conexdo ofertadas pela banda larga fixa e a evolucdo dos dados méveis via 4G
fazem com que computadores, Smartphones e outros dispositivos com acesso a
Internet passem a dividir posto de principal dispositivo para consumo com a
Televisdo. A perda gradativa recente de assinantes de TV por assinatura e
crescimento da base de banda larga fixa € um processo que sustenta este fato. Esta
perda € mais acentuada nos grupos maiores de prestacdo de servicos, visto que por
trabalharem com ofertas de acesso a Internet e TV por assinatura, 0 aumento do
trafego de rede e a perda de assinantes de TV séo agravantes inter-relacionados,
fato que levou alguns destes grupos a se manifestarem por meio das franquias de
consumo para pacotes de banda larga, que dao limite a quantidade de dados
trocados em rede pelo usuéario, podendo este ter sua velocidade de conexao
reduzida até um novo ciclo mensal. Estas franquias, além de previstas em lei, ja
estavam implementadas em algumas operadoras como a NET, porém ndo eram
aplicadas com severidade. A comocao popular contra a aplicacdo destas franquias
de consumo foi tamanha, que exigiu intervencdo da Anatel, tendo a mesma
oficialmente em 2016 proibido as prestadoras de banda larga fixa reduzir ou
suspender o servigco de acesso e até cobrar pelo excedente da franquia estipulada
em contrato por prazo indeterminado, até que seja analisada a acdo em relacdo aos

direitos do consumidor. (Anatel, 2016)
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3.5 OFERTAS DE SERVICOS COMBINADOS

Analisando o contexto histérico da oferta de servicos no Brasil e aplicando-
se 0s conceitos de cadeia de suprimentos e o modelo de Fine, observa-se que as
ofertas de servigos sofreram um processo de verticalizagdo apos a privatizagdo no
setor, visto que além da busca por dominacéo territorial de mercado, as empresas
ofertantes de diferentes servicos foram se integrando na forma de aquisicbes e
fusBes. Além disso, antes da privatizacdo as ofertas eram feitas de forma
concentrada em algumas regides de atuacéo, e por diversas empresas diferentes.
Atualmente, observa-se a elevacao a nivel nacional da area de atuacédo dos maiores
grupos prestadores de servicos, além da quantidade de servicos ofertados por
companhia. Por consequéncia, as marcas mais consolidadas no mercado que
representavam um determinado servico passaram gradativamente a ofertar mais

solucdes de comunicacéao e entretenimento. Como observado por Jurado da Silva:

‘A analise das telecomunicagbes no Brasil revela-se em grande
complexidade, no momento atual, em que as corporacdes ampliam o seu
poder de a¢do no uso do territério nacional de modo integrado,
disponibilizando diversos servicos em conjunto aos consumidores. O
mercado é concorrido e o cenario de disputa comercial é dividido entre
poucos competidores (especialmente nos segmentos de televisdo paga,
telefonia celular e fixa), mas que apresentam altos lucros a cada ano, com
investimentos concentrados, especialmente nos grandes centros urbanos
brasileiros, adensados em termos de populagéo e renda.”

(JURADO DA SILVA, 2015)

Segundo o autor, em comparacdo ao modelo inicial pos-privatizacdo onde a
competicdo da prestagdo do servico telefonico se dava dentro de territorios pré-
determinados entre concessionarias oriundas das antigas estatais e autorizadas a
prestacado do servico, o cenario atual mostra os efeitos de uma onda de liberalizac&o
comercial a partir da década de 2000. Este processo se iniciou no comeco da
década, apos observado o fato de que pequenas regides consideradas de baixa
rentabilidade do pais ndo atraiam o interesse das empresas espelho ou autorizadas.
Isto prejudicava tanto a competicdo quanto a universalizacdo do servico. A Anatel
concedeu entdo autorizagdo a pequenas empresas conhecidas como “espelhinhos”
para atender estas regides. Em 2002 foram eliminadas as restricbes quanto ao

numero de operadoras em cada regido e permitido que uma concessionaria atuasse
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fora de sua regiao de concessao, desde que atendidas as metas de universalizacao
estabelecidas para 2003. Outro ponto importante foi a permissédo para que estas
operadoras de telefonia fixa participassem nos processos de licitagdo das bandas de
telefonia movel. (Miranda et al). Foram criadas neste processo 67 sub-regides dentro
das 3 regides de concesséao de telefonia fixa local, conforme o Mapa 1, as quais a
telefonia movel também se adaptou. Sobre as mudancas entre 0s grupos atuantes
no setor no periodo que se seguiu, o IPEA, através do texto de discussao sobre a

liberalizacdo dos servicos de telecomunicacdes citado anteriormente, exp6s que:

“ApOs a nova regulamentacdo, as antigas operadoras de telefonia movel
acabaram migrando para 0 novo sistema, sendo permitidas entdo
mudancas e trocas na composicdo aciondria das mesmas. [...] A Portugal
Telecom e a Telefénica de Espafia, controladoras de diferentes empresas
nas bandas A e B, se associaram na formacg&o do grupo Vivo. A Telecom
Américas, controlada pela América Mdvil, passou a operar com 0 nome
Claro. A Telecom ltalia lancou a marca TIM. A Telemar e a Brasil Telecom,
operadoras de telefonia fixa nas regibes | e |IlI, adquiriram novas
autorizagfes para exploracdo de telefonia mével em suas regides, surgindo
a Oi e a Brasil Telecom Celular.”

(Miranda et al, 2011)

Estas empresas entdo passam a atuar em mercados ainda nao tao focados
na utilizacdo do territério a nivel nacional, porém com um grande potencial para
fazé-lo se concentrado o controle das empresas atuantes, como o0 caso das
operadoras de TV por assinatura via satélite DTH, além de provedores de internet
banda larga, que em maioria usavam a estrutura da telefonia fixa. O periodo foi
marcado também pela forte evolugéo dos servicos de dados mdveis e popularizacédo
dos smartphones, resultando no crescimento exponencial do servico de telefonia
movel que hoje ultrapassa todos os outros na quantidade de acessos. Hoje as
barreiras impostas pelas tecnologias via cabo séo gradativamente quebradas pelo
avanco da banda larga movel, utilizando a transmissdo via rede celular. Neste

contexto, € observado por Jurado da Silva:

“[...] observa-se especialmente a concentracdo de capital e de poder dos
grupos, no cenario em que 0s capitais mais débeis sdo absorvidos, ou
mesmo quando se da o processo de fusédo e aquisicdo entre operadoras,
gue até entdo tinham razdes sociais distintas, no sentido de criar uma nova
companhia ou até fortalecer uma marca ja existente, movimentando altas
somas de capitais, periodicamente. As estratégias das companhias tém,
portanto, experimentado uma diversificagdo na qual h4 um namero cada vez
menor de companhias atuando no mercado, participando de um processo
de concentragao e, ao mesmo tempo, centralizagdo dos servigos.”
(JURADO DA SILVA, 2015)
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E sobre aliancas entre capital nacional e internacional firmadas no periodo

pos privatizacdo, o autor afirma:

“[...] os sécios estrangeiros tém investido cada vez mais e controlado, por
sua vez, as empresas que antes tinham uma importante participacdo do
capital nacional nas telecomunicacdes.Os servicos de telefonia celular,
internet, televisdo paga e telefonia fixa caminham no sentido de as
operadoras ofertarem todos os servicos em conjunto. Com isso, o0s clientes
se tornam fidelizados as companhias e estas ganharéo, por sua vez, ainda
mais.”

(JURADO DA SILVA, 2015)

Em uma ressalva a esta citacdo, diversos fatores envolvendo desde a linha
ténue entre os direitos e os interesses do consumidor, até a evolucéo tecnolégica e
surgimento de novas solucfes contribuem para que a oferta de servicos combinados

nao seja o Unico fator de fidelizac&o dos clientes do mercado de telecomunicacgdes.

3.6 SEGMENTACAO, SATISFACAO E LEALDADE

Em um mercado onde as grandes operadoras disputam basicamente o
mesmo territoério, conseguir a maior fatia do mercado € o objetivo principal, além de
se obter uma boa rentabilidade de se seus consumidores. Neste contexto, conseguir
satisfazer seus clientes é um passo fundamental para qualquer empresa, tanto para
o fator simples de que estes ndo sejam perdidos para a concorréncia, quanto para
manutencdo e crescimento da receita da operadora. Clientes deixando a base da
empresa causam uma diminuicdo do fluxo de caixa mesmo sendo substituidos por
novos clientes, pois estes custam dinheiro para adquirir. Além disso, clientes antigos
tendem a produzir mais lucros que os novos (Reichheld, 1996).

Para melhor compreender a relagdo do consumidor de servicos de
telecomunicacdes com sua operadora de escolha, sdo apresentados nesta secéo
conceitos tedricos de apoio sobre o estudo da segmentacéo na oferta de servigos, e

0s conceitos de satisfacao e lealdade.
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3.6.1 Segmentacao

Algumas praticas e estratégias de segmentacdo sdo usadas para se obter o
resultado de satisfacdo do consumidor. Com exemplo na telefonia mével, os planos
pré-pagos com foco em usudrios especificos que se interessam mais pelos servigcos
de voz e dados ou os planos po6s-pagos destinados aos usuarios que desejam
variedade e ofertas robustas; neste caso independente da questdo da rentabilidade
do plano citada anteriormente. Este trabalho de atender fatias de mercado com
interesses especificos se baseia no estudo da segmentacéo de diferentes perfis dos
usuarios. Conforme Miziara:

“A estratégia da categorizagdo por segmentos permite as empresas evitar a
competicdo de mercado ndo apenas com base em preco, mas também
pelo_s planos., a’:[ravés do apelo promocional, método de distribuicdo e
Servigco superior.

(Miziara, 2009)

Oferecer um produto direcionado ao perfil o cliente torna mais simples a
tarefa dos setores de marketing e vendas, exigindo um menor investimento para a
divulgacao e oferta e focando na geragcao de valor. Reichheld (1996) em seu artigo
“Learning from customer defection” diz que o nivel de valor percebido pelo cliente
pode ser definido pela soma das interaces com a companhia ao longo do tempo;
Ou seja, compras sucessivas de um determinado produto ou produtos de uma
mesma empresa podem significar que o produto ou a empresa possui qualidade e
diferencial positivo, ou que o consumo deste produto gerou satisfagdo nas compras
anteriores. Mas analisar o que faz o produto ter valor para um consumidor daquele
perfil e os motivos de ele ndo atender outros perfis da mesma forma podem ajudar a
empresa a conquistar os mercados que ainda ndo conseguiu alcancar, ou identificar

agueles nos quais ela deve ou nédo focar seus esforcos.

3.6.2 Satisfacéo

Sobre o conceito de satisfacdo, Oliver (1999) o define como o
preenchimento prazeroso de uma necessidade, ou seja, a sensacao do cliente de
gue o consumo trouxe resultados dentro do padrdo de contentamento ou

descontentamento. Para o autor, satisfagdo frequente ou cumulativa € necessaria
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para se atingir a lealdade ao produto ou a marca. Reichheld (1996), em seu artigo
“The satisfaction trap” onde s&o discutidas as inconsisténcias dos métodos e
aplicacoes das pesquisas de satisfacdo tradicionais no pds-venda, comenta que a
satisfacdo é um estado mental instavel, temporario e dificil de medir. No mesmo
artigo o autor destaca que “Companhias podem evitar a armadilha da satisfagdo se
lembrarem que o que importa ndo é o qudo satisfeitos tornam os clientes, mas
guantos clientes conseguiram tornar satisfeitos e rentaveis”. O que se entende dos
conceitos de Oliver € que para que o consumidor volte a comprar com a empresa,
este deve ter sido satisfeito em sua compra anterior ou na maioria de suas compras
anteriores, e isto o leva a confiar a empresa a satisfacdo de uma compra futura. Dos
conceitos de Reichheld, entende-se que se tratando da base consumidora num
modo geral é dificil se medir a satisfacdo em determinados momentos no pos-venda,
devido a natureza volatil do sentimento de satisfacdo, porém usar da andlise de
segmentacdo para estreitar o publico alvo e conseguir satisfaze-lo é um passo mais

seguro e assertivo.

3.6.3 Lealdade

A lealdade, no conceito de Oliver (1999), é um estado resultante de um
processo em fases a partir da satisfagdo do consumo. No artigo “Whence customer
loyalty?” o autor critica e compara conceitos baseados na relagdo entre satisfagao e
lealdade, concluindo que ndo sdo estados existentes em conjunto, ou mesmo
contidos um no outro. Segundo Oliver da perspectiva da firma, satisfacdo é entregue
ao consumidor. A lealdade € um estado de preferéncia persistente obtido pelo
consumidor. No modelo do autor os niveis de lealdade resultantes do estado de
satisfacdo sao:

e Cognitivo, onde a preferéncia se baseia nas informagdes como preco e outras
caracteristicas;

¢ Afetivo, quando a preferéncia se baseia no fator sentimental de o consumidor
gostar do produto;

e Conativo, ou de intencdo comportamental, quando o consumidor

aparentemente se foca no comprometimento em comprar o produto, porém
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podendo ser efetivamente um desejo precipitado e inconsciente de
recompra,;

e Nivel de Acg&o ou inércia, baseado no comprometimento e na efetiva
recompra do produto apesar das influéncias circunstanciais e tentativas de
marketing dos concorrentes.

O conceito do nivel de acéo foi citado anteriormente ao referenciar os dados
qgue indicam a preferéncia pelo acesso a Internet em relacdo aos outros servigos
ofertados pelas operadoras de multisservicos dando énfase a superacdo de
influéncias circunstanciais, ou seja, uma visdo mais relacionada ao nivel cognitivo e
nao se baseando no reconhecimento efetivo da marca. No conceito completo do
nivel de acdo, a superacdo de obstaculos a recompra envolve uma indiferenca aos
concorrentes e um reconhecimento firme da marca preferida, o que reforga o modelo
de Oliver baseado em fases; Sendo assim, € preciso ter a experiéncia com o
produto, reconhecer a vantagem em relacdo ao concorrente, desenvolver afeicéo e
desejar a recompra antes que a acao inercial, ou o nivel mais proximo do conceito

puro de lealdade seja atingido.

4 DADOS ATUAIS E TENDENCIAS DE UM NOVO CENARIO

Neste capitulo, além de uma visdo retrospectiva e analitica das principais
operadoras em servico no mercado brasileiro de telecomunicacdes, sdo abordados
dados coletados de grupos e pesquisas de consultoria, além de relaciona-los e
interpreta-los fazendo uso dos conceitos tedricos estudados no capitulo anterior.

4.1 ASPECTOS DAS MAIORES PRESTADORAS DE SERVICOS DE
TELECOMUNICACOES NO BRASIL

Conforme referenciado na contextualizacdo histérica da prestacdo de
servicos no Brasil, apés o leildo da Telebras o controle das ofertas de servigos
passou a centralizar-se em um numero menor de empresas, tendo sido autorizada

uma competicdo entre empresas herdeiras diretamente do consorcio Telebras e
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empresas espelho autorizadas a competir com estas na mesma area geogréfica de
atuacdo, com a condicdo de que teriam que investir totalmente em sua propria
estrutura. Apesar do termo competicdo, o resultado foi de um duopdlio competitivo
gue acabou resultando na incorporacdo das empresas entre si, ao ponto em que 0s
grupos formados das ofertantes de telefonia fixa e celular, além dos servicos de
internet e TV por assinatura explorados por outras empresas, competem hoje a nivel
nacional pelo mercado consumidor.

Os maiores grupos, seus contextos de formacdo e aspectos operacionais

serdo comentados nesta secao.

4.1.1Vivo

A Vivo no Brasil atua somente sob esta marca desde 2012, e anteriormente
no campo da telefonia fixa como Telefénica no Estado de Sao Paulo, tendo o grupo
controlador desta adquirido a antiga Telesp e com o passar do tempo outras
empresas menores locais. Foi inicialmente comandada pela Telefénica Espafia e
Portugal Telecom, porém desde 2010 apenas pela primeira devido ao grupo
portugués ter vendido sua posicdo. Iniciou no setor de TV por assinatura com a
aquisicdo da TVA, que pertencia ao Grupo Abril, um gigante no segmento de midia
no Brasil. Hoje oferece os servigcos de TV via fibra (IPTV) no Estado de Sao Paulo,
cabo coaxial e satélite DTH, somando a base de clientes que ja possuia nesta
tecnologia a base da GVT, operando no momento por dois satélites distintos.

A Vivo, pelo grupo Telefonica e por empresas controladas por este, possui
autorizacdo para operar em todo os estados com servi¢os de telefonia fixa e banda
larga e possui também cobertura nacional de servico de voz e dados movel. Apesar
da autorizacdo para operacdo, ela ndo atua efetivamente em todo o territério
brasileiro. Segundo dados do website nacional da Telefénica verifica-se que a Vivo
possui no segundo trimestre de 2016 um total de 97,1 milhdes de acessos, sendo no
segundo trimestre de 2016 lider em quantidade de acessos na telefonia fixa e movel
(Teleco). Conforme a tabela 1 abaixo € possivel observar separadamente os tipos

de servigo e suas respectivas quantidades de acessos:
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Tabela 1 - Vivo: Acessos por servico no 2° trimestre de 2016

Servico Acessos (em milhoes)
Telefonia fixa 14,738
Telefonia mével 73,304
Banda larga 7,431
TV por assinatura 1,762

Fonte: Teleco. Reconfigurado pelo autor

A companhia tem se mantido na lideranca em relacdo ao numero de
acessos moveis nos ultimos anos, conforme o grafico 1 abaixo extraido da base de
dados da Telebrasil, assim como se mostra acima de seus maiores concorrentes no
que se refere a satisfacdo do cliente nessa modalidade, segundo a Pesquisa de
Satisfacdo e Qualidade Percebida realizada pela Anatel em 2015.
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Grafico 1 - Quantidade de celulares por operadora 2006 a
2016

Fonte: Telebrasil

Na telefonia fixa, a Vivo mantém sua média no Market Share dos telefones
fixos em servico, apesar do cenario competitivo do servigo, como se observa na
gueda constante da fatia da Oi no mercado e a ascensao da Embratel na mesma

proporcao a partir de 2006.
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Gréfico 2 - Market Share de Telefonia Fixa por operadora 2001 a 2016
Fonte: Telebrasil

Atualmente, como verificado no portal online da Vivo, ndo ha ofertas
combinadas para todos os servicos oferecidos pela empresa, sendo encontradas
apenas ofertas envolvendo servigos de telefonia fixa e banda larga; e telefonia fixa,
banda larga e TV por assinatura. Porém segundo uma noticia publicada no férum
oficial da empresa, até o final de 2016 a operadora pretende oferecer servicos
combinados quad-play em toda a sua area de atuacdo, combinando as ofertas triple
play ao seu servico de telefonia movel. Neste padréo de ofertas de servi¢os, seus
Unicos concorrentes no Brasil sdo o grupo Claro/NET e a Oi.

4.1.2Claro S.A.

As marcas Claro e NET atualmente pertencem ao grupo América Mévil, e
junto da Embratel sdo as empresas representantes do grupo no Brasil.

Segundo o portal online da Embratel a empresa existe desde a década de
1960, atuando em comunicacdo via satélite, conexdo telefénica internacional,
infraestrutura e interconexdo para transmissdo de dados, permanecendo com a
mesma marca apos o periodo de desestatizacdo, quando foi adquirida integralmente
por capital americano (JURADO DA SILVA, 2015). Posteriormente passou a ser
controlada pelo grupo mexicano Telmex Internacional, que foi incorporado pela
América Movil em 2010. Neste contexto, outro movimento notavel da Telmex foi a

aquisicao de 49% de participacdo na Globo Participacbes em 2005 passando a
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integrar o controle da NET Servigos, antes conhecida por Multicanal, uma das
pioneiras no servigco de TV por assinatura no Brasil (Portal NET). A Claro entra como
outra empresa subsidiaria do grupo America Movil no Brasil, tendo sido originada
pela unido de empresas de telefonia celular oriundas do processo de privatizacéo
(JURADO DA SILVA), comercializando servicos de voz e dados méveis, TV por
assinatura na tecnologia DTH, oriunda do servigo Via Embratel

Estrategicamente, a America Movil inicia em 2011 ofertas do Combo Multi,
que utiliza servigcos de todas as suas subsidiarias, sendo telefonia e dados moveis
oferecidos pela Claro; Telefonia fixa utilizando a parceria NET/Embratel com
tecnologia VolIP; TV por assinatura e Internet Banda larga oferecida pela NET.

No portal da Teleco é possivel verificar que no primeiro trimestre de 2016 a

guantidade de acessos por servico do grupo Claro, rearranjados na tabela 2.

Tabela 2 - Claro: Acessos por servico no 2° trimestre de 2016

Servico Acessos (em milhGes)
Telefonia fixa 11,342
Telefonia mével 64,264
Banda larga 8,4
TV por assinatura 9,995

Fonte: Teleco. Reconfigurado pelo autor

A Claro, conforme dados da base do portal Telebrasil, domina o Market Share
de TV por assinatura com mais da metade dos acessos do servi¢o, assim como hoje
se coloca acima de seus concorrentes em relacdo a quantidade de acessos a

Internet Banda larga:



60

50

40

% 30

20

10

Market Share de TV por assinatura

-F.___,..--l'—_"l-n-...___‘_.___...--l--...___‘—

Grupo Claro

- —Sky

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
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Gréfico 4 - Market Share de Banda Larga fixa.
Fonte: Telebrasil e Teleco. Reconfigurado pelo autor

47

E valido ressaltar que apesar da parceria, a Claro continuou oferecendo

servicos de TV por assinatura e telefonia fixa via 3G, visto que por estes servigos

utilizarem o espectro de radiofrequéncia no ar como meio de transmisséo, alcancam

locais que a parceira NET ndo atende devido a sua estrutura cabeada HFC,

combinando transmissdo via fibra Optica a longas distancias e cabos coaxiais

distancias menores. Hoje as trés empresas formam o grupo Claro S.A.
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4.1.30i S.A.

A Oi surgiu da unido de duas concessionarias de telefonia fixa originadas no
processo de privatizacdo em 1998, a Telemar na regido | e a Brasil Telecom na
regido Il. Apesar do contexto da privatizacéo e da forte influéncia do capital externo
no processo, a Telemar teve apenas investimento nacional, e a Brasil Telecom tinha
apenas a Telecom lItalia como investimento estrangeiro, o que torna incialmente a Oi
como a marca com maior investimento nacional dentre as maiores do pais no setor
(JURADO DA SILVA, 2015). A marca surgiu quando a Telemar conseguiu
autorizacdo da Anatel para atuar no servico de telefonia moével, e passou a
representar todos os produtos da empresa em 2007, que perdurou mesmo apos a
incorporacao da Brasil Telecom.

Iniciando com servicos de telefonia fixa as empresas tiveram trajetérias bem
parecidas, no sentido de que adquiriram autorizagdo para operacdo do servigo
movel no mesmo ano, além de servigcos de ligacdo a longa distancia e banda larga
ADSL, TV por assinatura e ofertas convergentes de servicos. A unido entre as
companhias foi marcada por importantes mudancas regulatorias, especialmente pela
Anatel, que teve que alterar o Plano Geral de Outorgas original para que a operagao
pudesse ser executada, o que permitiu também a outras operadoras a operacao em
diferentes areas de concessdo mediante o atingimento de metas de universalizacao
(Miranda et al, 2011). A Oi também protagonizou movimentos de liberdade comercial
importantes para a competitividade no setor, como o desbloqueio de aparelhos
celulares para utilizacdo de servigos de outras operadoras, reforcando a posicao da
Anatel com o entdo recém-instituido processo de portabilidade numérica dado como
direito ao consumidor, além da extingdo da multa para cancelamento de servicos
telefénicos pos-pagos, independente do tempo de utilizacdo do servigo. Hoje a Oi
opera com Telefonia fixa, banda larga, e TV por assinatura pela tecnologia DTH em
todos os estados, exceto o de Sdo Paulo, além de possuir cobertura nacional de
telefonia movel.

E possivel observar pelos graficos 2 e 4 que a Oi vem perdendo
gradativamente sua fatia no mercado, principalmente nos servi¢cos de telefonia fixa e
banda larga. A quantidade de acessos por servico da Oi no primeiro trimestre de

2016 de acordo com o portal Teleco pode ser observado na tabela 3 a seguir.
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Tabela 3 - Oi: Acessos por servigo no 2° trimestre de 2016

Servigo Acessos (em milhoes)
Telefonia fixa 14,729
Telefonia mével 47,553
Banda larga 6,389
TV por assinatura 1,209

Fonte: Teleco. Reconfigurado pelo autor

Segundo um artigo na sessdo para comentarios do portal Teleco publicado
em Abril de 2014, as obrigacdes regulatorias da manutencdo de servicos de
telefonia publica, consomem investimentos que poderiam ser utilizados para
servigos rentaveis, no caso a banda larga, servico no qual a operadora se encontra
até hoje em defasagem tecnologica diante de seus concorrentes. O maior desafio da
operadora nos ultimos anos tem sido reduzir suas dividas financeiras em geral, além
de dividas com a Anatel e trabalhadores e fornecedores de servico. Mesmo com a
integracdo da Portugal Telecom, periodo no qual ocorreu um salto no endividamento
do grupo, e a venda de ativos da mesma, a Oi teve que entrar com um pedido de
recuperacdo judicial em Junho de 2016, onde o pagamento de suas dividas foi
congelado por 180 dias. Neste periodo ela devera negociar os valores a serem

pagos com seus credores.

4.1.4TIM Participagdes S.A.

A TIM se originou do consércio Telebrds com a compra de parte da Tele
Celular Sul e pela Bitel Participacdes S.A., tendo essa posteriormente adquirido o
controle total da companhia, e da Tele Nordeste Celular. Adquiriu licencas nas
bandas D e E em 2001 e se tornou a primeira operadora de telefonia celular
autorizada a oferecer servicos em todo o pais, langcando em seguida a tecnologia
GSM nas éareas das bandas recém-adquiridas e posteriormente para toda a sua area
de atuacdo. Em 2007 Adquiriu licenca para operar na telefonia fixa em todo o pais,
aperfeicoando-se no setor com a aquisicdo da Intelig,empresa espelho de telefonia
em longa distancia e concorrente da Embratel, em 2009 e a levando eventualmente

atingir o primeiro lugar em Market Share de longa distancia.
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A TIM teve grande sucesso com seu portfélio de planos pré-pagos como o
Infinity, que apesar do baixo retorno em receita tiveram grande popularidade por
oferecer uma grande flexibilidade ao usuario do servico de voz. O plano hoje, apos
reformulacdo, proporciona ao usuario pagar menos de R$ 1,00 ao dia pelo uso do
servico de voz, para ligacdes entre usudrios da base locais e de longa distancia,
com limite de 300 minutos ao dia. O mesmo plano oferece por R$ 1,29 por dia de
uso 50 MB de franquia de consumo de internet movel e envio de SMS ilimitado, além
de proporcionar ao usuario o uso do aplicativo Whatsapp sem desconto da franquia
referida. Para ambos 0s casos, 0 usuério ndo paga as taxas citadas se nao utilizar o
servico.

A TIM ocupa o primeiro lugar no Market Share de celulares pré-pagos entre
as operadoras, além de ter sua base constituida majoritariamente por usuarios do
tipo. A empresa possui a segunda maior base de celulares entre as operadoras do
pais, porém sua base acompanha a queda de usuérios ativos assim como grande
parte das outras operadoras (Gréafico 1) devido ao abandono do 2° chip por usuario,
ocasionado pela popularizacdo dos aplicativos moéveis de mensagens instantaneas
como o Whatsapp.

A quantidade de acessos por servico da TIM no segundo trimestre de 2016

esta disposta na tabela 4 a seguir:

Tabela 4 - TIM: Acessos por servigo no 2° trimestre de 2016
TIM Participagdes S.A.

Servigco Acessos (em milhdes)
Telefonia fixa 0,609
Telefonia movel 63,988
Banda larga 0,304

Fonte: Teleco. Reconfigurado pelo autor

Em 2016, a TIM néo oferece servicos de TV por assinatura, porém ocupa
uma pequena fatia do mercado em telefonia fixa local, sendo seu foco no setor a
telefonia em longa distancia ap6s a aquisicdo da Intelig. A operadora também
oferece banda larga fixa pela marca Live TIM em alguns locais dos estados de S&o
Paulo e Rio de Janeiro.
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4.2 A ATRACAO DA BANDA LARGA

Em uma analise aos dados do PNAD 2014 (Pesquisa Nacional de Amostra
de Domicilios) num artigo publicado na secdo de comentarios do portal Teleco em
Novembro de 2015, € possivel observar no grafico 5 que enquanto a penetracdo
domiciliar de acessos méveis cresce em grandes quantidades ao longo dos anos de
2003 a 2014, passando de 38,6% em 2003 para 91,1% em 2014. No mesmo periodo
a penetracdo do servico de telefonia fixa apresentou apenas queda, indo de 50,8%
em 2003 para 37,1% em 2014.

Penetracao Domiciliar (%)
97,1%

Grafico 5 — Presenca dos servigos por domicilio no Brasil 2003 a 2014.
Fonte: Teleco

Em outro grafico baseado na mesma pesquisa, percebe-se que o numero de
acessos em telefonia fixa cresceu notavelmente até 2001, e nos anos seguintes o
crescimento da base foi quase imperceptivel, ndo ultrapassando a marca de 50

milhdes de acessos.
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Grafico 6 - Quantidade de acessos fixos em relagdo a acessos moveis
1995 a 2014.
Fonte: Teleco

Em uma observacdo feita no artigo, o autor expressa que “a queda na
guantidade de telefones fixos s6 ndo ocorreu de forma mais acentuada devido a sua
venda em combos juntamente com a banda larga fixa”. Outros dados que sustentam
o fato da queda de interesse nos servi¢cos fixos e as prioridades do consumidor
podem ser observados na base de dados do portal Telebrasil. Ao relacionar a
guantidade de assinantes por servico fixo, conforme a tabela 5 observa-se que
houve a partir de 2015 uma diminuicdo no numero de assinaturas dos servicos de
telefonia fixa e TV por assinatura, que até entdo estavam em constante crescimento.
Em contrapartida, o numero de assinantes de banda larga fixa continuou
aumentando. Relacionando estes dados a crise politica e econémica em que o Brasil
se encontra apos 2014, pode-se observar que a prioridade ou o servi¢o fixo que tem
0 maior peso na escolha do consumidor brasileiro em geral é a banda larga. E
possivel também relacionar a queda do numero de assinantes nestes servicos
especificamente com a popularizacdo do servicos ndo regulamentados, ou OTTs
(Over The Top), que utilizam a estrutura de transmissdo de dados para fornecer

contelidos e servigcos analogos aos de TV por assinatura e de voz.

Tabela 5- Quantidade de acessos por servico (fixos).
(continua)

Ano Acessos (milhGes)

Servigos STFC (Telefonia Fixa) SCM (Banda Larga Fixa) SeAC (TV por assinatura
2008 41,200 10,882 6,321
2009 41,500 12,798 7,473
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Tabela 5- Quantidade de acessos por servico (fixos).
(concluséao)

Ano Acessos (milhGes)
Servicos STFC (Telefonia Fixa)  SCM (Banda Larga Fixa) SeAC (TV por assinatura
2010 42,000 15,316 9,769
2012 44,305 19,829 16,189
2013 44,882 22,186 18,020
2014 45,002 23,968 19,574
2015 43,580 25,574 19,106
1516 41,830 26,130 18,910

Fonte: Telebrasil e Teleco. Reconfigurado pelo autor.

Sobre a definicdo de fidelizacdo no sentido comercial, Oliver (1997, p. 6)
afirma que a fidelidade é um compromisso forte em recomprar ou repatrocinar um
produto ou servigo preferido consistentemente no futuro, apesar das influéncias
circunstanciais e tentativas de marketing, que podem acarretar um comportamento
de troca. Considerando neste contexto uma crise econbmica que leve o0s
consumidores a analisar e cortar gastos supérfluos como uma influéncia
circunstancial, ao relaciona-la aos dados anteriormente citados que indicam um nivel
maior de prioridade para o acesso a Internet, a variedade ofertada em conjunto
mesmo aliada a beneficios como descontos ndo pode ser considerada um fator

determinante para levar a acédo de recompra ou fidelizacdo do cliente.

4.3 A EVOLUCAO DO MERCADO PARA A MOBILIDADE

Na secao anterior, observa-se que uma crise politica e econbmica pode ser
considerada uma influéncia circunstancial na decisédo do mercado consumidor e que
mesmo assim esta nao impediu o crescimento da base consumidora de banda larga
fixa. O contexto das franquias de consumo impostas pelas operadoras na sec¢ao que
discute os servicos ndo regulamentados pode também ser considerada uma
influéncia circunstancial, porém como observado no resultado de crescimento da
base consumidora de banda larga na Tabela 5, e no crescimento recente de
acessos entre outras operadoras menores em observacdo ao grafico 4, seria uma

influéncia maior na escolha de um prestador de servigos e ndo na contratagcdo em si.
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A franquia de consumo, porém, ndo € uma pratica exclusiva no servigo de
banda larga fixa, estando presente também no servico de dados méveis, porém
neste tipo de servico a pratica sempre foi bem explicita e aplicada. Por este motivo,
a banda larga movel estd sendo bem aceita entre 0s consumidores mesmo com
suas franquias significantemente menores que as impostas na banda larga fixa, o
que se compensa pela troca normalmente menor de dados no sistema movel,
apesar de a tendéncia a utilizacdo do Smartphone como principal meio de acesso a

Internet mudar este conceito conforme sua evolucao.

4.3.1 Tendéncias na telefonia moével

Um usuario de telefonia movel pode ter dois tipos de contrato com a
operadora de servico celular: pré-pago ou pds-pago; sendo o primeiro condicionado
a um pagamento prévio efetuado pelo usuario a prestadora para que possa utilizar o
servico de maneira equivalente ao valor pago. No pés-pago, o usuario € cobrado
mensalmente pelo uso proporcional ao periodo. A participacdo do plano pré-pago,
contudo, vem diminuindo ao longo dos ultimos anos, como observado no grafico 7 a

seqguir.
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Grafico 7 - Quantidade de acessos do servigo moével por tipo.
Fonte: Telebrasil e Teleco. Reconfigurado pelo autor

Este processo € atribuido ao desligamento de acessos moveis pré-pagos
inativos, ou seja, que ndo realizavam recargas e nao geravam receita as
operadoras, que adotaram esta pratica de acordo com sua necessidade de
aumentar a receita média por usuario (ARPU). Além disso, segundo uma publicacéo

no portal Teleco em Abril de 2013, esta diminuicdo também pode ser um indicador
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da migracdo de usuarios pré-pagos para planos controle do pés-pago, que possuem
preco fixo e limitam o uso conforme franquia contratada.

Outro fato é a tendéncia dos usuarios deixarem de utilizar mais de um “chip”
ou mais de uma operadora, que era uma pratica comum entre usuarios para
contornar os valores de interconexdo de chamadas de voz entre operadoras
diferentes, ficando conhecida vulgarmente no meio de telecomunicagdes por “efeito
clube”. Conforme publicagdo no portal Teleco em Janeiro de 2016, sob o titulo “Até
quando a participacdo do pré-pago vai continuar caindo?”, a atribuicdo deste
processo de abandono da segunda operadora se da ao uso cada vez mais popular
de aplicativos de mensagens via dados, sendo o mais popular destes o Whatsapp.

4.3.2 Receita e retorno: o caso da Vivo

Apesar das possiveis causas desta tendéncia, a partir de dados obtidos no
portal Teleco e na base de dados do portal Telebrasil observa-se que nos processos
de abandono da segunda operadora e migragdo para planos pds-pagos a operadora
Vivo esta sofrendo um menor impacto. No grafico 1 € notavel que apés o declinio
acentuado no total de acessos entre os anos 2014 e 2015 as outras prestadoras
continuaram apresentando uma queda gradual até o primeiro semestre de 2016. A
operadora Vivo, em contrapartida, apresentou aumento na quantidade de acessos.
Na publicagédo intitulada “Até quando a participagdo do pré-pago vai continuar
caindo?” citada anteriormente, sdo apresentados dados referentes ao periodo de
Janeiro a Novembro de 2015, exibindo as adicdes liqguidas em acessos do tipo pré-

pago e pbés-pago das maiores operadoras do pais.
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AdicOes Liquidas de Pré-pago
(Jan-Nov/15)

TIM Qaro Vivo o]
. - 1’2
-3,0
-4,5
milhGes
7.6
Grafico 8 - Adigdes liquidas do servigo movel Pré-pago.
Fonte: Teleco.

Baseado na perda de acessos do tipo pré-pago entre todas as operadoras,

nota-se que este processo € especifico ao tipo de contrato e ndo a operadora
contratada, podendo se afirmar também as causas relacionadas ao comportamento

do consumidor citadas anteriormente.

Adictes liquidas de celulares (jan-ago/16)
o 6 c TIM
5 43 Nextel Oi laro
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Grafico 9 - Adi¢des liquidas de acessos méveis em 2016.
Fonte: Teleco

O que se resulta da andlise dos dados € a queda no nimero de acessos
entre as maiores operadoras neste periodo, com a menor queda sendo a da Nextel,

gue ndo opera com planos pré-pagos, e a maior queda sendo da TIM que chega a
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mais de 2 milhdes de acessos perdidos. Contudo, a Vivo lidera com 201 mil novos
acessos.

A partir de dados obtidos na secao de telefonia movel no portal Teleco, foi
configurado o grafico 10, que mostra a participacdo do tipo de acesso movel pré-

pago entre as maiores operadoras do setor.

Participacao de acessos pré-pagos no
total da base por operadora
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30,00% - m Claro
20,00% mOi
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0,00% T T
2013 2014 2015 1T16 2T16

Gréfico 10 - Participacdo de acessos pré-pagos no total da base de
cada operadora 2013 a 2016.
Fonte: Teleco. Reconfigurado pelo autor

Conforme os dados, a participacao de acessos pré-pagos nos anos expostos
€ predominante na base total para todas operadoras. Porém a Vivo além de possuir
a menor participacdo deste tipo de acesso, apresentou a maior diminuicdo no
namero dos acessos pré-pagos em sua base, fato atribuido a eliminacdo de acessos
inativos. Aliando estes dados ao fato de que desde a década anterior a esta
analisada a Vivo apresenta a lideranca no Market Share do servico mével (Grafico
1), pode-se constatar um foco maior da operadora na oferta do acesso pds-pago
destinado a manter a receita média por usuario da operadora também em lideranca,
conforme grafico 11 configurado a partir de dados do mesmo periodo analisado
obtidos na secdo de operadoras de telefonia celular no portal Teleco e base de

dados do portal Telebrasil.
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ARPU por operadora
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Grafico 11 - Receita média mensal por usuario por operadora 2012
a 2016.
Fonte Telebrasil e Teleco. reconfigurado pelo autor.

Outro fator que corrobora estas informacfes € que desde a obrigacdo da
disponibilidade do processo de portabilidade numérica em 2009, o custo para
mudanca de operadora do servico movel diminuiu significativamente, aumentando a
competitividade e evidenciando a superioridade competitiva das operadoras
associando-se a migracao de clientes e o dominio de Market Share (Telebrasil).

Exemplificando a questédo da receita média mensal por usuario, a estratégia
de algumas operadoras para atrair clientes e aumentar seu Market Share foi a
criacdo de planos pré-pagos com ofertas direcionadas as tendéncias de uso dos
consumidores, como franquias de voz e SMS diarias, posteriormente sendo
direcionados a dados e aliancas com fornecedores de servico de valor agregado.
Como exemplo pode-se citar o plano “Pula-Pula” criado em 2004 pela Brasil
Telecom e posteriormente incorporado e descontinuado pela Oi, que convertia
minutos de ligacGes recebidas num més em bonus para ligacdo no més seguinte,
presenteando usuarios que chegavam ao ponto de ndo precisar mais pagar para
fazer ligagbes. Outros exemplos de promocgdes agressivas do mercado de acesso
pré-pago oferecem franquias de acesso a internet, uso ilimitado de redes sociais e
aplicativos de mensagem como o Whatsapp, além de grandes franquias de minutos
ou até gratuidade para ligacdes entre clientes da base por um periodo prée-
determinado, porém a precos muito baixos. Com a baixa rentabilidade destes
planos, e seus usuarios tendo como possibilidade um uso intenso da rede, ha como
consequéncia o baixo retorno e diminuicdo de investimento no servigco, além de

clientes de maior rentabilidade migrarem para operadoras que atendam melhor seu
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perfil devido as consequentes quedas na qualidade do servigo ocasionadas pelo uso
intenso da rede.

Neste sentido, uma operadora cujo foco € a rentabilizacdo de seu usuario, é
a mais propensa a ter uma base satisfeita e leal, além de obter retorno para investir

no servico e aumentar sua base.

4.4 RELACAO ENTRE CONSUMIDOR E PRESTADOR: APLICACAO DOS
CONCEITOS DE SATISFACAO E LEALDADE

Aplicando estes conceitos ao mercado de telecomunicacdes, é possivel
identificar a partir de andalises simples algumas tendéncias de mercado, como no
caso citado em que frente a uma crise econdmica levando a necessidade de busca
de alternativas financeiramente viaveis, servicos como TV por assinatura e telefonia
fixa sdo mais facilmente dispensaveis atualmente, enquanto banda larga e telefonia
movel parecem se encontrar em um nivel maior entre as prioridades da massa
consumidora. Da mesma forma, no processo de abandono de um segundo chip de
celular é visivel que as taxas de interconexdo eram vistas como um transtorno para
o consumidor, levando este a buscar alternativas; no mesmo processo, muitos
consumidores receberam bem a alternativa do aplicativo Whatsapp para envio de
mensagens e chamadas de voz ao ver que os valores de franquia de dados
poderiam atender melhor suas necessidades de comunicacdo. A partir deste caso
podem se visualizar outras tendéncias, com o complemento de alguns dados sobre
a base de usuarios brasileiros retirados do portal Telebrasil, para o periodo do ano
de 2005 a 2014:
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Grafico 12 - Participagdo de usuérios de Internet entre as
faixas etéarias.
Fonte: Telebrasil

O aumento do numero de usuarios € visivel em todas as faixas etarias, mas
€ notavel também a predominancia entre os usuarios mais jovens. Considerando o
contexto da acessibilidade e presenca do servico no cotidiano entre 0s usuarios
mais jovens, esta predominancia € justificavel, assim como o aumento entre o0s
usuarios mais velhos ao longo do periodo analisado ja que, apesar da extensao do
periodo analisado ser curta em comparacdo a expectativa de uma vida, estes ja
foram usuérios mais jovens e por consequéncia mais propensos a utilizar o servico.
Seguindo a ldgica, com o tempo a participacdo de usuarios com idade avancada

alcancara os mais jovens.

Usuarios de Internet por faixa de renda
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Grafico 13 - Participacdo de usuérios de Internet entre as
faixas de renda.
Fonte: Telebrasil



61

A universalizacdo, acessibilidade e inclusdo através de programas sociais
como o PNBL (Programa Nacional de Banda Larga) criado em 2010, fizeram com
gue 0 acesso a internet deixasse de ser tdo associada ao poder aquisitivo. Ainda se
nota uma predomina@ncia entre os usuarios de maior renda, porém tal como a
eventual equalizagdo entre os usuérios de diferentes faixas etarias, a medida que
mais tarefas e momentos do cotidiano se tornam dependentes ou relacionados a
rede de dados esta diferenca entre a participacdo de usuarios de menor renda tende

a diminuir.

Tipo de conexao a Internet no domicilio
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Gréfico 14 - Presenca de conexdo a Internet por tipo nos
domicilios brasileiros.
Fonte: Telebrasil

A rapida inversdo entre a participacao de conexdes discadas e banda larga
fixa ao longo do periodo analisado é um fator evolutivo, visto que a conexdo discada
ndo acompanharia a evolucdo do uso da internet. Porém no grafico pode-se
observar que a partir de 2008, a participacdo da banda larga mével cresce a cada
ano, enquanto aparentemente a banda larga fixa alcangcou um patamar de
estagnacéo. Isto ndo quer dizer necessariamente que o servico de banda larga fixa
esta deixando de ser usado, mas demonstra que a preferéncia por mobilidade esta
aumentando entre 0s usuarios.

Este aumento da participacdo da banda larga movel a partir de 2008 se
relaciona a implantacdo da tecnologia 3G no Brasil, além do inicio da popularizagcéao

dos Smartphones, que em 2014 ja superavam os aparelhos celulares comuns
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(Teleco, 2015). Como exemplo, a operadora Vivo hoje possui uma receita maior no
servi¢co de dados do que no servigo de voz na telefonia mével (Teleco).

Gongalvez (2009), em uma sintese sobre o trabalho de Reichheld “A
estratégia da lealdade” diz que a diferenga entre satisfagdo e lealdade esta na
capacidade das empresas em vincular as compras as atividades regulares de seus
clientes. Neste sentido, acompanhando a evolucdo de dispositivos portateis; de
geracdo de conteudo e criacdo de novos modelos de transmissdo de midia; e da
evolucdo do acesso a rede de dados nos sentidos de capacidade, tecnologia,
universalizagdo e mobilidade, pode-se observar a tendéncia de um mercado
convergente onde os terminais j& ndo sdo mais pré-determinados ou fornecidos pela
operadora, tampouco sendo os conteudos exibidos ou determinados diretamente
pela geradora, onde a personalizacdo e liberdade de escolha saem na frente na

busca pela satisfagdo do consumidor.

4.5 TENDENCIAS PARA O FUTURO

Atendendo a uma solicitacdo da SindiTelebrasil, a LCA Consultores elaborou
um diagndstico do setor de Telecomunicag¢des no Brasil, enumerando seus desafios
e perspectivas de cenarios futuros em relacdo a acdes e investimentos publicos e
privados, publicado em 2011. Embora entre a elaboragdo deste trabalho e a
elaboracdo do diagnéstico pela LCA exista uma diferenca de mais de cinco anos, a
perspectiva observada para aquela época ainda se faz verdadeira em diversos

aspectos, mesmo no que tangia a situagao corrente.

“O progresso tecnoldgico avanga em direcdo a convergéncia entre
industrias e sistemas produtivos, motivo pelo qual as telecomunicacdes se
tornaram uma infraestrutura essencial para radicar o0 crescimento
econdmico, integrando 0s novos setores produtivos e revitalizando aqueles
considerados ultrapassados.”

(LCA Consultores, 2011)

Discutido anteriormente, o aspecto de convergéncia tecnologica é um
aspecto inevitavel e previsto no setor de telecomunicacdes tanto para a transmissao

de dados multimidia quanto aos terminais, além de ser um fator gerador de

demanda. Sobre esta sobreposicéo de servigos e plataformas, a LCA consultores
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prevé dois tipos de impacto sobre o setor: A maior concorréncia de diferentes
plataformas para servicos convergentes, como no caso da oferta de servigcos
combinados entre diferentes prestadores; E a maior concorréncia entre servigos,
como entre 0s servicos ndo regulados e os meios tradicionais.

Um fato que merece atencdo é que com o0 avanco da convergéncia
tecnologica as telecomunicacfes se tornam cada vez mais uma infraestrutura aos
olhos do cliente, que ao optar por servicos paralelos ou ndo regulamentados ganha
poder sobre a escolha de conteudos e seus geradores, além das “caixas”, em
referéncia ao trabalho de Engelbert et al (2008), que passam a ser customizaveis e
de livre acesso como Smartphones, SmartTVs e computadores convencionais;
Todos apoiando-se no consumo através do “condutor” do servigo de comunicagao

de dados.
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Figura 6 - Diagrama de integrac&o e convergéncia entre tecnologias e servicos de
telecomunicacgdes.
Fonte: LCA Consultores (2011)

A respeito da harmonizacdo entre a regulagdo definida pela agéncia

reguladora, no caso a ANATEL, e o que ocorre na realidade € observado:
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“[...] pode-se chegar a conclusédo simultanea de que um mercado especifico,
tal como definido pelas fronteiras regulatorias (tecnologicas, por exemplo), é
significativamente concentrado, quando, na realidade, ele se encontra sobre
intensa presséo competitiva de alternativas tecnologicamente distintas em
termos de finalidade ao usuario final.”

(LCA Consultores, 2011)

Ou seja, visto que a demanda do consumidor € 0 que rege o direcionamento
da acdo dos prestadores de servico, é necessaria uma regulacdo condizente com a
situacdo atual e a realidade evolutiva do mercado. Caso esta ndo acompanhe a
tendéncia verificada no mercado, pode gerar distor¢des imediatas e de longo prazo,
possibilitando implicacbes no que diz respeito ao investimento setorial e ao equilibrio
econdmico-financeiro das operadoras em servico (LCA Consultores, 2011).

Em concordancia com os dados analisados nas secdes anteriores, e em
alusdo ao diagrama da Figura 6, os autores do diagnéstico colocam a banda larga,
fixa e movel, como ponto focal da convergéncia em telecomunicacdes, enfatizando
gue a assimetria regulatéria entre os diferentes servicos prestados frente a partilha
de uma infraestrutura basica pode resultar no favorecimento de uma plataforma,
como observado na preferéncia crescente da base consumidora por servicos nao
regulados via dados, tendo esta infraestrutura um impacto no setor como um todo. A
banda larga entdo, gracas as suas caracteristicas evolutivas de capacidade de
transmissdo e suporte ao conteado multimidia, aplicacdes e servicos torna-se o
vetor da convergéncia, e consequentemente a infraestrutura para a cadeia de valor

na oferta de servicos no futuro.
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5 CONSIDERACOES FINAIS E PERSPECTIVAS DE TRABALHOS FUTUROS

Da contextualizacao histérica de servigos se conclui que até o processo de
privatizacdo do sistema de telefonia, marcado pelo consorcio da estatal Telebras, a
infraestrutura de telefonia fixa encontrava-se concentrada em pequenas regides
pelas estatais subsidiarias; A demanda pelo servico crescia, porém as companhias
ndo respondiam este crescimento; além disso, a falta de competitividade n&o
contribuia para que houvessem alternativas ou valor ao interesse do consumidor
final. O custo dos servicos moveis ainda era inviavel para a maioria da populacdo. O
acesso a internet até entdo estava em sua fase primordial no pais e o mercado
consumidor era atendido em sua maioria pela TV aberta e o radio.

Observa-se depois do processo de privatizagdo uma corrida para a
conquista do mercado consumidor ainda ndo atendido, marcado por intermediacdes
politicas e pressdo do interesse privado. Na década de 2000 as operadoras,
concessiondrias e autorizadas, que se aglomeravam rapidamente em grandes
grupos foram tomando um espaco cada vez maior na atuacdo a nivel nacional,
chegando ao contexto atual onde uma pequena quantidade de grupos atuantes
domina o mercado, prestando todos os servicos antes ofertados por diversas
marcas. Resumindo-se basicamente entre Vivo, Claro, Oi e TIM, estes grupos
oferecem pacotes de servicos combinados com vantagens ao cliente, a fim de
conquistar os consumidores e que estes evitem consumo da concorréncia, além de
manter a base.

O avanco tecnologico contribuiu ao longo desta jornada para que
dispositivos de comunicacdo e multimidia se tornassem cada vez menores, mais
acessiveis, e mais convergentes em suas funcionalidades. Dos resultados
analisados, o dispositivo de maior presenca atualmente € o Smartphone, que
envolve todas as funcionalidades, dependendo do modelo, de um computador
pessoal a um nivel razoavel de performance. Neste contexto ndo se excluem
SmartTVs e tablets, que também possuem a plataforma para uso de aplicativos e
conexdo a rede de dados, porém a mobilidade do Smartphone se torna o foco
devido aos avancos nas tecnologias de comunicacdo de dados moveis.

Os servicos entdo passam a ter rivais resultantes da versatilidade de

dispositivos modernos com sistemas operacionais e do acesso movel a internet,
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além do acesso fixo de alta velocidade. Os servigcos ndo regulados se mostram
como alternativas viaveis aos sistemas tradicionais de TV por assinatura, servi¢go de
voz moével, SMS ou servico de mensagens curtas. Além disso, em alguns casos
estes inovam a interacdo e a relacdo do usuario com o conteudo, como o Youtube
que proporciona a chance de um usuario tornar-se um produtor de conteudo. Casos
como o Netflix e o Spotify alteram drasticamente as cadeias produtivas tradicionais,
que envolviam a producdo profissional, fabricacdo e logistica de midias fisicas, a
fabricacdo de reprodutores para os diferentes tipos de midia e a distribuicdo do
produto final no varejo.

Na éarea de comunicacfes, servicos de mensagens e ligacdes VolP
adaptados para Smartphones como Whatsapp e Skype levam o consumidor a evitar
os planos tradicionais de telefonia moével envolvendo minutos de voz e franquia de
mensagens, dando preferéncia ao servico de dados moéveis e as franquias de
consumo. Desta forma, o consumidor passa a enxergar a operadora gradativamente
como um “condutor” para suas finalidades, referenciando Engelbert et al (2008), e
nao mais como sua referéncia para fornecimento de conteldo e dispositivos para
usufruto do servico.

As perspectivas para o futuro apontam para a convergéncia dos servigos na
utilizacao das redes de dados como estrutura principal, passando o consumidor a ter
maior poder de escolha do contetudo o qual pretende desfrutar e consequentemente
pagar pelo uso. Os dispositivos para reproducédo do conteudo podem ser moldados a
preferéncia ou poder aquisitivo do usuario, visto que o modo como qualquer um
destes acessam o conteudo passa a ser universalizado.

Neste contexto, os fornecedores de servico de maior sucesso serdo agueles
gue oferecerem a melhor estrutura para as redes de nova geracdo, visto que a
busca de melhores ofertas, franquias, estabilidade e velocidade no acesso a rede de
dados passam a ser o fator determinante para a escolha de uma companhia pelos
consumidores e Usuarios.

Como perspectivas para trabalhos futuros, o autor ressalta a necessidade de
aprofundamento no estudo de redes convergentes de nova geracao, e na busca de
informacbes sobre as relacdbes de competitividade ou cooperacdo entre 0s
prestadores detentores da infraestrutura de acesso e 0s servigos alternativos nao

regulamentados, ou Over The Top.
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