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Um em cada quatro cariocas

mudou de celular ou vai mudar

® Pesquisa revela que 25% dos cariocas tro-
caram de empresa de celular ou vio mudar.
Para reter o cliente, as operadoras estao re-
vendo o atendimento. . ECONOMIA, phgina 36
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Telefonia celular: empresas
buscam fidelidade

Pesquisa mostra que um em cada quatro cariocas foi
ou pretende ser infiel a sua operadora

Luciana Casemiro

o Fidelidade nio é o forte dos ca-
riocas. Pelo menos quando o assunto
é telefonia mével. Em um levanta-
mento feito com 1.036 moradores da
cidade, 14,7% declararam ter trocado
de operadora nos (ltimos 12 meses, e
outros 10,6% planejam mudar nos
préximos 12. Ou seja, um em cada
quatro carlocas entrevistados fol In-
fiel em relacdo As empresas de te-
lefonia celular ou planeja ser. Com
Isso, e como novas regras sobre a
portabilidade do nimero vio entrar
em vigor, as empresas estio tentando
mudar suas politicas de atendimento
e relacionamento para reter os clien-
tes. O estudo "Fidelizagao de clientes
de telefonia mével do Rio de Janeiro”,
feito pela Direkt, empresa de mar-
keting direto e pesquisa de mercado,
estima que, de fevereiro de 2006 a
marco de 2007, cerca de 453 mil
usudrios, dos 3,1 milhdes da cidade,
tenham trocado de operadora.

— H& uma grande migracio entre
as operadoras, principalmente em
fungfio das promogdes. O mercado de
telefonia mével ainda é muito volétil, e
sentimos que algumas operadoras Ja
comecam a trabalhar ndo s6 no sen-
tido de conquistar novos clientes,
mas de manter os da sua base — diz
Carine Halmemschkager, gerente de
anéllse de mercado da Direkt.

Com a portabilidade, quebra de
amarras ¢ aumento de competicéo

Carine destaca que, enquanto o
nimero de [nfléis aumenta — foram
13,5% em 2005 e 14,7% em 2006 —, o
daqueles que entram nesse mercado,
oU seja, pessoas que nio tém ainda
um telefone celular, estd caindo:

— Em cinco anos esse mercado
deve se estabilizar.

Diante desse novo cendrio e da
aproximagho da portabilidade — que
permitira ao cliente permanecer com
o mesmo ntmero de telefone ao
trocar de operadora —, especialistas
consideram que as empresas |4 estio
atrasadas em sua estratégia de fi-
delizagdo, confundidas por muitas
com contratos de aprisionamento.

— Entra em vigor no ano que vem
uma série de medidas que inibe os
contratos de aprislonamento. 56 se
pode cobrar quando se oferece be-
neficio real ao consumidor. Vamos
VEr COmo as empresas vio se com-
portar diante disso. A portabilidade
vird quebrar mals uma amarra dos
consumidores as operadoras, e es-
peramos que haja, com o aumento
da concorréncia, queda no valor das
tarifas e conquista pela competén-
cla — diz Luiz Fernando Moncau,
advogado do Instituto Brasileiro de
Defesa do Consumidor (Idec).

Segundo o consultor Roberto Ma-
druga, presidente da consultoria
Conquist — Projeto de Gestdo de
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Relacionamento com o Cliente, a
maloria dos consumidores migra de
uma empresa para outra por pro-
blemas de relaclonamento:

— Num |evantamento que fize-
mos, T1% dos entrevistados diziam
ter mudado por problemas de aten-
dimento, e 29%, por questdes re-
lativas a prego e produto. Entre as
queixas: falta de atengdo, de servigos
que agreguem valor e dificuldade de
se expressar junto & empresa.

Para Alexandre Diogo, presidente
do Instituto Brasileiro de Relaciona-
mento com o Cliente (IBRC), as em-
presas précisam ser mais ousadas em
suas estratégias de relaclonamento:

— As operadoras vio ter de usar
criatividade, gerar valor real para o

Editoria: Economia / Defesa do Consumidor

Pg: 2/36

usudrio. E Isso nao significa dar
aparelho, Numa pesquisa que rea-
lizamos com usudrios de celular,
apenas 13% acharam muito impor-
tante o aparelho para se manter na
empresa.

Estudos f[eitos pelo IBRC, con-
tinua Diogo, mostram que o con-
sumidor quer pagar pelo que gasta,
mas com um preco justo. O que
significa, na opinido do especialista,
que programas de bonus j& nao
encontram eco nesse mercado;

— Essa nova estratégla de re-
laclonamento passa necessarlamen-
te pelo direito do consumlidor, com a
conta cada vez mais detalhada e
clara. Transparéncia & o caminho.

As empresas de telefonia movel

que atuam no Rio — Claro, Of, Tim e
Vivo — garantem que estdo fazendo
o dever de casa. Roberto Guenz-
burguer, diretor de Marketing da
Claro — empresa, segundo a Direkt,
com o maior Indice de fidelidade
entre os usudrios cariocas: B6,5% —
diz que 0 mais importante para con-
quistar o cliente & oferecer um bom
servico. O que significa ter boa co-
bertura, tarifa adequada, conta cla-
ri e atendimento em caso de divida.
Mas a competicio acirrada, admite
Guenzburguer, exige mais, E, para
manter o casamento, as operadoras,
de forma geral, vém estendendo a
sua base de cllentes as promoges
fjue oferecem no mercado.

— Além disso, hd um programa de
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DE 0 NOS
MOS 12 MESES

A pesquisa fol Entre o8 entrevistados
realizada entre 26 & pessoas fisicas, das classes
30 de margo, AB CeD, entre 16865
considerando o p;inﬁu anos, Usudrios e néo de

telefonia celular,

Entenda o que é
portabilidade

= A portabilidade & uma ba-
talha antiga das entidades de
defesa do consumidor. £ que
esse Instrumento permite, no
caso da telefonia, que o usué-
rio possa manler seu nimero
mesmo que declda trocar de
operadora. A Agéncla Naclo-
nal de Telecomunicacdes
(Anatel) estdi comandando
sua Implementacdo, que co-
mega no segundo semestre
de 2008, para os telefiones
lixos, e estard funcionando
plenamente em margo de
2009, inclulndo celulares.

— A portablilidade d& uma
certa alforria ao usudrio, que
passa a ter livre arbitrio so-
bre manter ou ndo seu ni-
mero, mesmo que mude de
aperador, ou, no caso da te-
lefonia fixa, de bairro, por
exemplo. Esperamos melho-
rias na prestacio de servigos,
na qualidade ¢ no prego —
afirma Walter Calil, gerente
da Anatel.

A portabilidade, no entan-
to, tem um custo, Para man-
ter o nimero, o consumidor
terd uma taxa a pagar a ope-
radora para onde vai.

— Esse valor ainda néo foi
regulamentado, Mas acredita-
mos que a concorréncia pode
levar operadoras a até abdi-
carem dessa taxa — diz Calil.

Nao ha estudos, a princi-
plo, para estabelecer uma re-
gulamentagdo sobre combos
na Anatel. A agéncla destaca,
no entanto, que todos os ser-
vigos sdo regulamentados e
fue o consumidor pode es-
clarecer suas dividas ou re-
gistrar suas criticas pelo te-
lefone 08040 33-2001.
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relaclonamento. Com os celulares
pos-pagos, por exemplo, hd o Claro
Clube, que oferece descontos em
cinemas e estabelecimentos parcel-
ros. No prépago, além das promo-
¢oes, hd um programa de fidelidade
que garante, entre outras coisas,
tarifas menores quanto mais tempo
o usudirio tem de contrato com a
empresa — conta o diretor de Mar-
keting da Claro.

Conhecida por ser a opgao dos
consumidores que vio comprar seu
primeiro celular, a Vivo estd tra-
balhando para mudar a percepgio
de sua marca. Quer provar que a
lama de careira ndio & justa.

— A virada para o GSM repo-
sicionou a Vivo. Entramos com mais
forca, mals agressividade. Com al-
gumas acdes como o Vivo Escolha,
que oferece sels planos ao usudrio. E
percebemos que o cllente mais fellz
fala mals. Tivemos um crescimento
de 15% na receita — informa Rafles
Frausino, diretor do Segmento Mas-
sivo (pré-pago) da Vivo,

— (Quanto & portabllidade, acre-
ditamos que o Impacto é malor em
mercados nos quais hé players pe-
quenos, que usam essa possibilidade
para roubar clientes do outro. Nao é
o caso brasileiro. O que vamos tentar
€ recuperar os clientes que no pas-
sado tiveram algum problema co-
nosco — complementa Marcus
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Krauspenhar, gerente de Marketing
do segmento Premium da Vivo.

Na TIM, foi criado um grupo fo-
cado em qualidade de servigo, que
estuda a ampliacdo de ofertas e
promogdes. Com a portabilidade, a
Idéia & criar um relacionamento de
longo prazo, diz Marco Lopes, ge
rente de Marketing da empresa:

— E dentro dessa estratégia de
longo prazo estd a ampliagdo da
oferta de servigos, com planos que
incluem celular, telefone fixo e in-
ternet no mesmo combo.

Especlalista defende
regulamentacio de combos

Os combos também estdo entre
as estratégias desenvolvidas pela
Oi, que oferece telefone, TV e ban-
da larga, diz Flévia Bittencourt,
diretora de Marketing de Varejo da
operadora:

— Pelas nossas pesquisas o clien-
te de bandle (combo) tem uma fi
delizacio dez vezes malor do que o
usuédrio de mével e seis vezes malor
do que o da banda larga Isolada.

Atendéncia de fidelizagdo por com-
bos preocupa Moncau, do Idec:

— Como cada servigo é regido por
uma legislaciio, as empresas usam ao
seu dispor a prestacdo de servigos
como 0800, assisténcia técnica. A
Anate] deveria criar uma regra mi-
nima para atendimento de servigos
de telecomunicagdo, para que o con-
sumidor licasse protegido. ®m



