Avaliacdae do_ gr au dg satisfacido dos clientes nos servicos de
telecomunicacdes

Tendo em conta o objectivo iltimo desta apresentagdo - a avaliagdo do
-grau de satisfagdo dos clientes das telecomunicagbes, e para melhor
explana¢do do tema proposto, abordarei os seguintes aspectos:

1) A evolucdo das Telecomunicagdes

2y A evolugdo do mercado das Telecomunicagles

3) A evolugdo da relagdo cliente - fornecedor de servigos
4) A segmentagdo do mercado

5) A avaliagdo do grau de satisfagio do cliente

A _evolucdo do mercado das Telecomunicagoes

Assiste-se a uma evolugdo muito riapida no sector das Telecomunicagdes.
Assim sendo, € natural a existéncia de uma alteragdo igualmente rdpida
quer do posicionamento do cliente, quer do fornecedor de servigos.

O cliente que no passado assumiu uma posicdo praticamente passiva
(aceitando as condigOes da oferta), torna-se cada vez mais exigente e
consciente do seu poder. Acaba por impdr as regras do mercado, mercado
este que € cada vez mais caracterizado pela apresentacdo de solugdes a
medida e pelo atendimento especializado e personalizado.

Paralelamente a esta evolugdo do cliente, temos a do operador de servigos
de telecomunica¢Oes. Enquanto que num passado n3o muito longinquo,
vivia-se uma situagdo de monopdlio, hoje encontramos uma situagio
concorrencial cada vez mais forte.

Passou-se duma sxtuagao em que o cliente unha uma posu;ao mais activa,
no sentido de "procurar” o produto/servigo que necessitava para outra em
que. ao invés, € a oferta que tem que ir ao encontro das necessidades do

Cliente.
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EVOLUCAO DO MERCADO

Apresentacio esquemaitica

CLIENTE

Passivo (aceita as condigdes

da oferta).

Progressivamente exigente.

Consciente do seu poder.

Exigente ( impde regras)
Solugées a medida.
Atendimento especializado
e personalizado.
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das

diferentes fases:

OPERADOR

Monopdlio (colocagio dos
produtos no mercado).

Abertura e globalizagao das
comunicagdes.

Consciente da concorréncia e
do poder do cliente.

Adaptagdo da oferta a procura.

Um interlocutor valido; um
parceiro.



SATISFACAO DO CLIENTE:

» FIDELIZACAO

OBIJECTIVO:
+ AUMENTO QUOTA MERCADO
COMO_ATINGIR ESSA_SATISFACAO?

» Estudando permanentemente o cliente,
=>  Avaliando o grau de satisfagido com os servicos oferecidos.

= Estudos de Mercado
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ESTUDQ DE MERCADO

Para a realizagdo de gualquer estudo de mercado, hd um nimero minimo
de orientagbes que devem ser seguidas, ¢ o mercado das Telecomunicagdes
nao constitui excep¢lo. Refiro, de seguida, algumas delas:

1) Conhecimento da empresa e do(s) produto(s), bem como da envolvente

2)

e

3)

4)
5)

6)
7

8)

social e econdmica.

Defini¢do do mercado do produto.

Segmentagio do mercado e levantamento de toda a informagio

~ disponivel sobre os virios segmentos encontrados.

Defini¢io precisa dos objectivos do estudo.
Escolha da metodologia mais adequada.

Escolha das empresas especializadas e mais bem conceituadas na
utilizagio da metodologia escolhida.

Briefing claro, objectivo, bem documentado mas sem excesso de
informacgio.

Acompanhamento do estudo e avaliagdo constante dos resultados
(poderd ser pertinente um pré teste ou estudo exploratério).

Accdes decorrentes da realizagcdo do estudo:

1) Reflexdo sobre os resultados.

2) Adopgio das medidas convenientes. ACTUAR!
CONCRETIZACAO DOS RESULTADOS NA PRAXIS QUOTIDIANA DA
EMPRESA

3) Relan¢gamento de estudos
(O mercado das Telecomunicagdes € dos mais evolutivos!.)
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ESTUDO DE MERCAD
A SEGMENTACAQ:

CONHECIMENTO DO GRAU
OBJECTIVO: DE

SATISFACAO DO CLIENTE

h 4

CONHECIMENTO
DO
CLIENTE

A 4

SEGMENTACAQ
50
MERCADO
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Um Exemplo de Segmentagio:
O _Servico de Comunicacio de Dados

Considerando o exemplo do Servigo de Comunicagdo de Dados, podemos
dizer que ele tem essencialmente dois tipos de piiblico:um, vincadamente
empresarial ¢ €, de certo, o de maior peso no Universo dos Clientes, o outro
de caracteristicas residenciais;

Se ¢é verdade indiscutivel que hoje, muitas empresas utilizam a
comunicagdo de dados 24 horas por dia, nio € menos verdade que muitas
pessoas ( de profissdes liberais e outras) utilizam em suas casas ¢ seu PC
como instrumento normal de trabalho.

Assim sendo a segmentagdo dos clientes deste servigo poderd ser:

@ EMPRESARIAL

SEGMENTOS

PROFISSOES LIBERAIS/
@ RESIDENCIAL
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. primeiro segmento constitui um mercado em que:
As comunicacdes sao vitais para o seu negocio

Por isso esperam que : 7

Os operadores oferegam sempre as mais sofisticadas _tecnologias

com as melhores solucoes de implementacio ao menor custo.

O que exige ao prestador de servigos:

- Um elevado grau de conhecimento do cliente ( as suas necessidades,
as suas expectativas, o tipo de hardware e software de que dispde.
etc).

- Um acompanhamento comercial e técnico eficaz.

- As mais adequadas propostas técnicas € comerciais.

- Flexibilidade em toda a estrutura da empresa(combate a
burocracia!).

« O segundo segmento constituli um mercado mais ficil de satisfazer
tecnologicamente porque necessita de solugdes menos e¢laboradas mas
igualmente dificil de acompanhar do ponto de vista comercial:

Mais didlogo.

Mais informagao.

Mais formagao.

Mais tempo de acompanhamento.

Constitue um bom teste i eticdcia da equipa de vendas!
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CONCLUSAOQO:

Conhecer o cliente e satisfazé-lo faz parte afinal de uma:

ATITUDE Que deve estar presente na cultura da empresa.

h 4
INTERIORIZADA

Por todos os elementos da Empresa,da Recepcionista
ao Presidente do Conselho de Administragao.

A 4
MANIFESTADA Em todas as acgoes da Empresa.

:

APERCEBIDA

Pelo Cliente em todas as posigoes assumidas pela
Empresa no mercado.

Na era do mercado, nos tempos da grande concorréncia, podemos dizer
que o gran de satisfagdo do cliente constitui certamente um dos
indicadores mais importantes para avaliar do sucesso da politica
empresarial vigente ¢ por 1sso, em cada momento, devemos ter dele
conhecimento. de¢ modo a poder gerir da melhor maneira. Conhecimento
esse que ndo pode ser adquirtdo de modo empirico, por mera
sensibilidade; hd que realizar estudos que nos deém indicagio tdo precisa
e rigorosa quanto possivell. !
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