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Resumo 
 

 

Ferreira, Andre Neiva Vieira; Silva, Jorge Ferreira da. Fatores que 
influenciam a contratação de serviços de consultoria estratégica no 
mercado de telecomunicações: uma aplicação da análise conjunta.  Rio 
de Janeiro, 2009. 76p. Disertação de Mestrado - Departamento de 
Administração, Pontifícia Universidade Católica do Rio de Janeiro 
 

A construção da oferta de produtos e serviços representa um ponto de 

enorme relevância na elaboração da estratégia de marketing das empresas. 

Tratando-se de marketing de serviços, pode-se dizer que esse processo passa a ser 

ainda mais importante. Seu papel em garantir que o cliente perceba, ou não, a 

diferenciação e a vantagem competitiva, se torna ainda mais crítico. Por essa 

razão, garantir que haja total entendimento das necessidades e desejos dos clientes 

é a prioridade máxima de qualquer estratégia. Esta dissertação tem como principal 

objetivo entender os fatores que influenciam a contratação de serviços de 

consultoria estratégica no mercado de telecomunicações. As teorias de marketing 

de serviços e análise conjunta sustentam a base teórica. O trabalho está dividido 

em três etapas principais: a primeira identifica os atributos e níveis por meio de 

entrevistas em profundidade; a pesquisa de campo compõe a segunda etapa; e a 

última abrange a análise dos resultados e conclusões. Os seguintes atributos e 

respectivos níveis foram identificados : Tipo de firma (Big 5 ou Não Big 5), 

Presença e experiência na indústria (Global ou Local), Afinidade cultural com o 

cliente (Alta ou Baixa), Experiência anterior com o cliente (Sim ou Não), 

Capacidade de apoiar a execução do plano estratégico (Sim ou Não) e 

Flexibilidade contratual e comercial (Sim ou Não). A fase final de análise dos 

resultados identificou o seguinte mix com os maiores níveis de utilidade : Tipo de 

firma (Big 5), Presença e experiência na indústria (Global), Afinidade cultural 

com o cliente (Alta), Experiência anterior com o cliente (Sim), Capacidade de 

apoiar a execução do plano estratégico (Sim) e Flexibilidade contratual e 

comercial (Sim). Capacidade de apoiar a execução do plano estratégico (Sim) e 

Afinidade cultural com o cliente (Alta), apareceram em primeiro lugar, mostrando 

uma tendência do mercado a querer mais que apenas às tradicionais 

recomendações.  
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Abstract  
 

Ferreira, Andre Neiva Vieira; Silva, Jorge Ferreira da (Advisor). Factors 
influencing the choice for strategy consulting services in the 
telecommunications market: a conjoint analysis application.  Rio de 
Janeiro, 2009. 76p. Msc Dissertation - Departamento de Administração, 
Pontifícia Universidade Católica do Rio de Janeiro 
 

Building offers and services portfolio are significant challenges, and for 

sure, represent important tasks in the marketing strategy activities of all major 

companies. In services marketing, due to its intrinsic subjective environment, this 

process becomes even more sensitive and key for achieving expected results. Its 

role in ensuring customer’s perception in regards to differentiation and 

competitive advantage is even more important. In conclusion, making sure 

customer’s needs and desires are fulfilled becomes a priority within overall 

strategy and marketing components. The main objectives of the dissertation are 

identifying and understanding the factors influencing the choice for strategy 

consulting services in the telecommunications market. Both services marketing 

and conjoint analysis sustain the theoretical basis. This dissertation is composed 

of three main phases: the first identifies the attributes and levels by using 

interviews; the field research at the second phase; and the last (third phase) takes 

care of the result analysis and conclusions. The following attributes and related 

levels were identified: Type of firm (Big 5 or Non Big 5), Presence and 

experience with the industry (Global or Local), Cultural alignment with customer 

(High or Low), Previous experience with the customer (Yes or No), Capability of 

supporting the execution of the strategic plan (Yes or No) e Contractual and 

commercial flexibility (Yes or No). And the final phase of result analysis 

identified the following mix for the highest utilities levels : Type of firm (Big 5), 

Presence and experience with the industry (Global), Cultural alignment with 

customer (High), Previous experience with the customer (Yes), Capability of 

supporting the execution of the strategic plan (Yes) e Contractual and commercial 

flexibility (Yes). 
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Glossário  
 
 
 

3G Terceira geração de sistema celular 
ARPL Receita média por linha / cliente 
Back Bone Parte central da rede de telecomunicações da operadora 
Bundle Pacote 
Broadband Acesso a internet banda larga 
BSS Sistemas de suporte de negócios 
Dial up Acesso a internet discado 
Double Play Pacote de serviços com voz e dados 
FMC Convergência fixo-móvel 
CAGR Taxa Anual de Crescimento Composta   
IDC International Data Corporation 
IMS Subsistema IP multimída 
IP Protocolo internet  
IPTV Televison através de protocolo internet  
ISP Provedor de serviços de internet 
OSS Sistemas de suporte à operação  
Mobile BB Banda larga móvel 
Mobile TV TV móvel 
Multi Play Pacote de serviços com múltiplos serviços 
MVNO Operadora virtual móvel  
Pay-TV TV paga 
RF Radio frequency 
Triple Play Pacote de serviços com voz, dados e vídeo 
Quadruple Play Pacote de serviços com voz, dados, vídeo e mobilidade 
VoIP Voz sobre protocolo internet  
Wi-Fi  Wireless Fidelity 
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