PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0712846/CB

1
Introducao

Este estudo visa identificar os atributos e seus respectivos niveis mais
importantes na definicdo da contratacdo de servicos de consultoria estratégica
pelas operadoras de telecomunicacGes. Ou seja, busca-se entender se existem
atributos capazes de promover a diferenciacdo entre propostas e empresas
concorrentes.

Através da utilizagdo da técnica de analise conjunta, busca-se identificar
conjuntos de atributos e niveis desejaveis e relevantes para a escolha destes
servigos de consultoria estratégica.

O mercado de consultoria estratégica para operadoras de telecomunicagdes
foi escolhido por se tratar de uma area em crescimento no mundo e, em especial,
no Brasil. Esse crescimento se da por conta da aceleragcdo do amadurecimento de
muitos mercados internos, e externos, ja que muitas empresas brasileiras
atualmente competem com empresas estrangeiras, dentro e fora do Brasil.

Este cenario de maior competicdo faz com que os atores precisem estar
cada vez mais bem preparados, e no menor tempo possivel. As ofertas das firmas
de consultoria estdo fortemente baseadas em alavancar recursos e experiéncia para
entregar exatamente isso aos seus clientes.

O capitulo 1 contextualizara o ambiente de mercado no qual estdo
inseridas as empresas de servicos de telecomunicagdes, as firmas de consultoria e
seu portifdlio de oferta de servicos para o mercado de telecomunicacdes no Brasil.

Esse capitulo inicial também abordara o ““problema’, o qual este trabalho
se propde a analisar, bem como os “objetivos” a “relevancia do estudo™ e sua
respectiva “delimitagio”.

O capitulo 2 é o referencial tedrico do trabalho, onde, suportado pela teoria
de marketing de servicos e a técnica de andlise conjunta, sdo abordados o0s
principais pontos de relevancia sobre os mercados de telecomunicacdes e de
consultoria. Esse capitulo avalia a realidade desses mercados a luz dos conceitos
de marketing de servicos, tendo como base a técnica de analise conjunta,
analisando suas vantagens e desvantagens. Também serdo avaliadas algumas

tendéncias e oportunidades desses mercados nessa sessao.
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No capitulo 3 estdo concentrados todos os assuntos relacionados a
metodologia utilizada nesse trabalho de pesquisa. Ou seja, tipo de pesquisa,
método adotado, informacg6es sobre 0 universo e a amostra, processo de coleta de
dados, bem como possiveis limitacdes do método. Importante ressaltar que neste
capitulo também se aborda, detalhadamente, o0 método adotado, explicando as
entrevistas em profundidade, a selecdo dos atributos e niveis, o processo de
construcdo e revisdo do questionario de pesquisa de campo, terminando com a
pesquisa de campo propriamente dita.

O capitulo 4 mostra os resultados da pesquisa de campo, analisados pelo
software SPSS 17.0 versdao Windows. Nesse capitulo é possivel entender como 0s
atributos e respectivos niveis foram avaliados pelos respondentes, suas
importancias e seus valores de utilidade. Ou seja, nesse capitulo sdo apresentadas
as respostas e analises extraidas pelo SPSS 17.0 versao Windows. Estas
informacdes serdo utilizadas, no capitulo 5, para responder as perguntas por tras
dos objetivos de desse trabalho.

No capitulo 5 estdo as conclusdes do trabalho. Nesse capitulo final, os
resultados obtidos pela pesquisa de campo, detalhados e analisados no capitulo 4,
sdo interpretados levando em conta toda a base desse trabalho (referencial tedrico,
realidade de mercado e método adotado), permitindo as conclusdes dessa
pesquisa.

O capitulo 5 também apresenta algumas sugestdes de estudos futuros,
derivados de possiveis analises ja realizadas nessa pesquisa, bem como de outras,

frutos de segmentacgdes alternativas ou mesmo de outras visoes.
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1.1.
Contextualizacao

Mercados extremamente competitivos, e ainda pouco maduros, demandam
movimentos precisos e cada vez mais rapidos. Existe cada vez menos espaco para
correr riscos e experimentar. As empresas precisam encurtar os ciclos em todos 0s
niveis, garantindo que a decisdo estratégica correta sera tomada no menor tempo
possivel. E preciso garantir que os reflexos destas decisdes atingirdo os niveis
taticos e operacionais com a mesma rapidez, eficiéncia e eficacia, impactando
positivamente seu posicionamento estratégico junto aos clientes finais e
maximizando os resultados.

O mercado de telecomunicagdes é um dos mercados mais competitivos do
mundo, e a rapida evolucdo da tecnologia, a convergéncia de servicos, e 0 seu
produto final (servigos de telecomunicagdes) representa uma parte cada vez maior
da vida pessoal e profissional de todos. Por essa razdo, o processo de
desenvolvimento destes servicos se torna um alvo cada vez mais valioso para
todos os envolvidos na cadeia de valor, o que inclue as firmas de consultoria.

Possibilidade de aprender melhores praticas com experiéncias de mercados
mais maduros, ambiente regulatorio ainda pouco estavel, falta de profissionais
qualificados e experientes para um mercado de convergéncia de servicos (voz,
dados e TV, seja por meio fixo ou movel), necessidade de construir e avaliar
“business cases” cada vez mais complexos, fazem parte da realidade desta
indastra. Tudo isso ainda precisar levar em conta a necessidade de flexibilidade
nas relacOes de trabalho, ja que no mundo dos servigos nem sempre € tdo simples
dimensionar estas variaveis. Os custos operacionais, que ndo podem sofrer
Impactos nesse processo, somados aos pontos listados acima, sdo alguns dos
fatores que tem contribuido fortemente para o crescente nimero de contratos, nos
mais variados niveis, de firmas de consultoria com as operadoras de
telecomunicacdes.

Pode-se pensar que em tempos de crise financeira mundial (esse trabalho
foi escrito ao longo do ano de 2009) os tradicionalmente “caros” servigos das

firmas de consultoria deveriam ser considerados os primeiros custos a serem
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cortados. Ao contrario disso, 0 que se tem observado, nesse cenario de grande
turbuléncia econdmica, sdo as grande empresas globais, mesmo em dificuldades,
contratando cada vez mais servi¢os das firmas de consultoria nas mais variadas
areas. Da analise de riscos as consultorias para melhoria de processos e sistemas,
passando por fusdes e aquisi¢cdes, servicos contébeis e financeiros, e também as
mais tradicionais consultorias estratégicas.

Uma ecomonia como a brasileira, em um pais emergente, pressionada por
ganhos de eficiéncia, padrdes internacionais de processo e qualidade, reducdes de
custo e constante aumento de competitividade, aliados a adequacdes, a padrdes
financeiros e de governanca mundiais, apenas para citar algumas areas, ndo é
diferente.

Quando se olha mais especificamente para 0 mercado de servicos de
telecomunicagdes, as recentes fusdes e aquisicdes, bem como algumas
diversificacOes, séo bastante impactantes. Vale citar a entrada das operadoras de
telecomunicacdes fixas no mercado de TV e de servicos moveis, ou a entrada das
operadoras de TV na prestacdo de servicos de telecom, ou a entrada das
operadoras moveis na prestacdo de servicos fixos e também de TV, ou ainda a
presenca crescente de atores estratégicos globais nesse mercado (operadoras
estrangeiras). Por essa razdo, pode-se dizer que realmente estamos falando de um
ambiente ainda extremamente instavel, que lida com receitas anuais de dezenas de
bilnGes de reais, e que precisa se estabilizar, se profissionalizar e amadurecer o
mais rapido possivel.

Sem duvida nenhuma, este ambiente € uma enorme oportunidade para as
firmas de consultoria, e uma area bastante vasta e muito interessante de estudo

para a area de estratégia de empresas e do marketing de servicos.
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1.2.
Problema

Nesse cenario de crescente competicdo, € importante ressaltar que esse
novo fator chamado crise financeira mundial, como varios outros fendmenos e
ciclos econdmios mundias passados, ainda tera seus reflexos na maneira como 0s
mercados funcionam, se regulam e principalmente qualificam seus valores. E de
se esperar, como de outras vezes, que a busca por atributos cada vez mais
tangiveis para os mundos dos negocios se torne, cada vez mais, parte do ambiente.

Dessa forma, avaliando-se a oportunidade para as firmas de consultoria no
mercado de telecomunicagdes, uma importante pergunta surge : “Que fatores
levam a contratacdo de servicos de consultoria estratégica no mercado de

telecomunicacdes ?”

1.3.
Objetivos

O Objetivo Principal desse trabalho é identificar os fatores que
influenciam a contratacdo de servigos de consultoria estratégica no mercado de
telecomunicagdes brasileiro, mais especificamente, pelas operadoras de
telecomunicagdes.

Alguns Objetivos Secundarios também serdo buscados :

1. ldentificar o conjunto de atributos e respectivos niveis envolvidos
no processo de escolha dos servigos de consultoria estratégica para
as operadoras de telecomunicacoes.

2. ldentificar as importancias médias dos diferentes atributos, visando
concluir se existem, na viséo dos clientes, alguns mais importantes
que outros.

3. Recomendar que atributos e respectivos niveis devem ser
considerados como prioritarios pelas firmas de consultoria que
buscam ter sucesso na prestacdo de servicos de consultoria

estratégica para operadoras de telecomunicacgdes.
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1.4.
Relevancia do Estudo

Tomando como base os ““feedbacks™ recebidos ao longo do processo de
entrevistas em profundidade, e da pesquisa de campo, pode-se dizer que esse
estudo tem relevancia para toda a cadeia de valor da indistria de
telecomunicagdes. A principal razdo esta relacionada ao fato desse trabalho buscar
avaliar como os servicos e ofertas das operadoras evoluiram desde a privatizacéo
do setor, e como tendem a evoluir nos préximos anos. Ou seja, cada um do seu
ponto de vista e conjunto de interesses no processo, mas todos (operadoras,
fabricantes, firmas de consultoria, institutos de pesquisa e etc) estdo interessados e
envolvidos no assunto.

Em especial, pode-se diser que esse estudo tem grande relevancia para as
firmas de consultoria que desejam entender como aproveitar melhor as
oportunidades do mercado de telecomunicagdes. Bem como para as operadoras de
telecomunicacgdes que, por sua vez, também buscam conhecer melhor as ofertas e
as proprias firmas de consultoria. Importante notar que também para o0s
profissionais e académicos interessados por essas relagdes e area de trabalho e

estudo, existe consideravel relevancia.

1.5.
Delimitacdo do Estudo

Esse trabalho vai analisar os atributos dos servicos de consultoria
estratégica, oferecidos pelas firmas de consultoria as operadoras de
telecomunicacdes no Brasil.

O portifdlio de oferta das firmas de consultoria é bastante amplo, e abaixo

se descreve de maneira superficial seus principais componentes :

1. Consultoria de Negdcios Estratégica
2. Consultoria de Melhoria de Processos
3. Consultoria de Mudanca Organizacional
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4. Consultoria Financeira e de Contabilidade
5. Consultoria de Governanca, Risco e Adequagéo

6. Consultoria de Auditoria Interna

Mas como dito anteriormente, o foco desse trabalho estara concentrado na
primeira oferta, a consultoria de negocios estratégica, ou, simplesmente,
consultoria estratégica. Esta pode ser definida resumidamente como a prestacéo
de servicos que ajuda o nivel executivo do cliente a definir a visdo e 0s objetivos
para 0 negdcio, identificando o0s recursos necessarios para atingir esses objetivos.

Visa ainda a andlise de mercado, da competicdo, da entrada (ou ndo) em
determinada area do mercado, oferta de produtos e servicos, mudanca de
portifolio, aliancas estratégicas, ou mesmo fusdes e aquisicoes.

O estudo terd como foco principal a atuacdo das maiores firmas de
consultoria no mercado analisado. Esse grupo de empresas € tratado como as “Big

Five, e sdo elas :

McKinsey and Company
Booz Allen Hamilton

1.
2
3. Boston Consulting Group
4. Bain and Company

5

AT Kearny

Cabe ressaltar aqui que a notacdo ““Big Five” é largamente utilizada no
mercado, e amplamente conhecida pelos profissionais de toda a cadeia de valor da
industria.

Do ponto de vista do cliente para os servigos descritos acima, esse estudo
ird considerar as maiores e principais empresas de servicos de telecomunicagoes

brasileiras, ou simplemente operadoras de telecomunicagdes. Sendo elas:

Embratel
Oi
Telefonica
GVT
CTBC

o B~ w D P
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6. TIM
7. Intelig Telecom
8. Vivo
9. Claro
10. NET

11. Sky

Estas empresas sdo os maiores alvos das ofertas das firmas de consultoria
no mercado de operadoras de telecomunicagdes brasileiro, e, por conta do cenério
ja descrito anteriormente, nos Gltimos anos, vem aumentando cada vez sua relagédo

com 0 servico, objeto desse estudo.
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