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OBJECTIVOS

« ANALISE DAS EXPECTATIVAS DOS CONSUMIDORES FACE A FIDELIZACAO NA SUBSCRICAO DE SERVICOS DE
TELECOMUNICACOES

 ANALISE DA FIDELIZACAO E O SEU IMPACTO NA MOBILIDADE NO SETOR

 ANALISE DA VALORIZACAO DA FIDELIZACAO PELOS CONSUMIDORES
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METODOLOGIA

« ESTUDO REALIZADO ATRAVES DE CATI SYSTEM ( COMPUTER ASSISTED TELEPHONE INTERVIEW), TENDO
SIDO UTILIZADA PARA O EFEITO UMA BASE DE CONTACTOS FIXOS E MOVEIS.

* OS INQUIRIDOS FORAM SELECIONADOS ALEATORIAMENTE, PELO PROCESSO RANDOM DIGITAL DIALING,
ASSEGURANDO-SE O CUMPRIMENTO DE QUOTAS POR GENERO, IDADE E REGIAO MARKTEST.

* A AMOSTRA DE 2015 ENTREVISTAS, FOI DESENHADA PROPORCIONALMENTE AO UNIVERSO EM ESTUDO,
CONSIDERANDO AS VARIAV,EIS GENERO, IDADE E REGIAO MARKTEST E AINDA O PERFIL DO DECISOR DAS
TELECOMUNICACOES (BAROMETRO TELECOMUNICACOES 2020 - MKT).

« A RECOLHA DA INFORMACAO DECORREU ENTRE OS DIAS 1 E 29 DE MARCO 2021.
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A FOTOGRAFIA ACTUAL
DO MERCADO DAS TELCO
QUANTO A FIDELIZACAO
EVIDENCIA ...




ESMAGADORA MAIORIA DOS CONSUMIDORES TEM CONTRATO
COM FIDELIZACAO

94% dos inquiridos detém um contrato de TELCO com fidelizagao.
A esmagadora maioria dos cliente TELCO, cerca de 85%, detém um contrato com fidelizagao de 24 meses.

Contrato pacote com fidelizagao (%) Periodo fidelizacdo pacote (%)

84,8

S—-
0 - 0 _

24 meses 18 meses 12 meses 6 meses

--------

Base: Decisores Telco que possuem pacote de telecomunicagdes no Lar: 2.015
Fonte : Marktest Fonte : Marktest Markfesf
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CONSUMIDORES CONHECEM CONDICOES DO SEU CONTRATO E
SABEM ONDE PROCURAR INFO SOBRE A SUA FIDELIZACAO

Apenas 3,6% dos’inquiridos nao sabem qual o seu periodo de fidelizagdao, mas destes 2 em cada 3 sabem onde procurar essa informacgao : através do Apoio ao Cliente
(50%) ou indo a Area de Cliente (25%).

Sabe onde procurar informacao fidelizacao pacote? Onde encontra informacgao fidelizagdo pacote?
(%) (%)

Através do Apoio ao Cliente 10)
Na area de cliente 25
No contrato 1
Na fatura 1

Loja do Operador

N3o sabe/N3do responde

Base: Decisores Telco que possuem servigos em pacote e que optaram por um Base: Decisores Telco que possuem servigos em pacote e que optaram por um contrato com
contrato com periodo de fidelizagdo mas ndo sabem qual o periodo: 73 periodo de fidelizagdo, ndo sabem qual o periodo mas sabem onde encontrar essa
Fonte: Marktest informagado: 48

Fonte: Marktest Markfesf
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QUANTO A VONTADE
PARA RENOVAR O
CONTRATO OU
PREFERENCIA POR
PACOTES DE SERVICOS...




MAIORIA DOS CONSUMIDORES DISPONIVEL PARA RENOVAR A SUA
FIDELIZACAO EM TROCA DE MELHORES CONDICOES COMERCIAIS

2 em cada 3 inquiridos estdo disponiveis para renovar/prolongar periodo de fidelizacdo se lhe forem oferecidas melhores condi¢Ges de servico/descontos.

Disponibilidade renovar fidelizacao pacote se oferta melhores condicdes (%)

13,6
4,6
1,2 1,1 1,4
[ [ [ .
0 1 2 3 4 5 6
Totalmente
Indisponivel

Base: Decisores Telco que possuem servigos em pacote, que optaram por um contrato com periodo de fidelizagdo: 1.900
Fonte: Marktest

17,2

7,8

---------------------------------------------------------------------------------------------------

2,4

1l

10- | Ndo
Totalmentei sabe/N3o
Disponivel i responde
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CONSUMIDORES CONSIDERAM A AGREGACAO DE SERVICOS EM
PACOTE VANTAJOSA

67% dos inquiridos considera que a agregagao de servigos num pacote de telecomunicagdes é vantajosa, dado que numa escala de 0 a 10, situam-se nos 4 valores
mais elevados da escala.

Considera agregacao servicos em pacote vantajosa (%)

5,2
P 2,8
) :
0 - N3o traz 1 2 10- i Nao
vantagens Totalmente: sabe/N3o
: T4B va ntajosa responde
67%
Base: Individuos que sdo os decisores do Pacote de telecomunicagées do lar: 2.015
Fonte: Marktest
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CONSUMIDORES IDENTIFICAM VANTAGENS NOS SERVICOS EM
PACOTE

Se o valor global a pagar no final do més pelos servigos que contratam em pacote fosse igual a contratar individualmente, 80% dos inquiridos manteria a opgao de
pacote ou seria indiferente. A Conveniéncia e a Fatura Unica determinam a opgao por pacotes.

Opcao caso valor pagar igual com ou sem pacote (%)

51,5
27,6
18,9
2

—

Manteria o Optava pela  Seria indiferente NS/NR
pacote contratacgao
individual de

cada servico

Base: Individuos que sdo os decisores do Pacote de telecomunicag¢des do lar: 2.015
Fonte: Marktest

Drivers associados opg¢ao pacote (%)

Mais cémodo/simples [N 34,6
Ter apenas uma factura [N 33,2
Esté satisfeito/a || 12,4
E mais vantajoso || 8,6
Fica mais barato - 8,4

Se igual nao vale a pena mudar . 1,9

S6 precisa resolver problemas com um operador I 1,4
N3o estd interessado/a em mudar I 1,2
Porque esta habituado/a I 0,9

Outras \ 0,1

NS/NR - [ 5,1

Base: Individuos que sdo os decisores do Pacote de telecomunicagGes do lar e optavam por manter o pacote caso

valor a pagar fosse igual com ou sem pacote: 1.038 Markfesf
Fonte: Marktest =



CONSUMIDORES CONSIDERAM QUE PACOTES SUBSCRITOS
CORRESPONDEM AS SUAS EXPECTATIVAS

Para 80% dos inquiridos o pacote atual corresponde ao que procuravam (numa escala de 0 a 10, situam-se nos 4 valores mais elevados)

24,1
10

27,8
145 13,3
8,2
58
5 6 P 8 9

0,6

0- Nao 1 2 3 4 i Nao
corresponde Corresponde sabe/Nao
de todo T4B totalmente i responde

Base: Individuos que sdo os decisores do Pacote de telecomunicagbes do lar: 2015
Fonte: Marktest
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F QUANTO AO VALOR A
SUPORTAR PARA REDUZIR
OU NAO TER PERIODO DE
FIDELIZACAO ?




MAIORIA DOS CONSUMIDORES NAO ESTAO DISPONIVEIS A PAGAR MAIS
PELOS SEUS PRODUTOS EM FAVOR DA REMOCAO DA FIDELIZACAO

Apenas 24% dos inquiridos diz estar disposto a pagar um valor extra (fee ativacdo e/ou fee mensal) para eliminar o periodo de fidelizagdo associado ao pacote Telco.
Essa proporcdo reduz-se para 17% quando a questao se refere a reduzir o periodo de fidelizagao.

W Disposto a pagar mais pela ativacao
e assinatura mensal

24% 17%

B Disposto a pagar mais sO na
assinatura mensal

W Disposto a pagar mais so pela
ativacao

NS/NR

Eliminar Fidelizagao Reduzir Fidelizagao

Base NAO TER FIDELIZACAO: Decisores Telco que possuem servicos em pacote, que optaram por um contrato com periodo de fidelizagdo: 1.900
Base REDUCAO FIDELIZACAO: Decisores Telco que possuem servicos em pacote, que optaram por um contrato com periodo de fidelizagdo e cujo periodo é de 12, 18 ou 24 meses: 1.826 Markfesf
Fonte: Marktest =



MAIORIA DOS CONSUMIDORES NAO ESTAO DISPONIVEIS A PAGAR MAIS
PELOS SEUS PRODUTOS EM FAVOR DA REMOCAO DA FIDELIZACAO

O valor médio extra a pagar mensalmente varia entre 1€ para reduzir a fidelizacao e 2€ para nao ter qualquer fidelizagao. Valor muito marginal de disponibilidade

para pagamento. No caso do fee de ativacao os valores variam entre 7€ e 11€, também valor marginal.

Fee ativacdo para NAO TER fidelizac3o (€)

A

Fee mensal para NAO TER fideliza¢do (€) Valores médios

incluem o 0€ (Nao

lr Apenas 24% dos inquiridos | 11 esté disposto a
1 . . pagar)
; diz estar disposto a pagar |
: um valor extra (fee :
1 ativacdo e/ou fee mensal) :
| para eliminar o periodo de | 2
1 fidelizacdo associado ao
: pacote Telco : -
________________ i Valor médio (€) Valor médio (€)
o e
! Apenas 17% dos inquiridos | Fee ativacdo para REDUZIR fidelizag3o (€) Fee mensal para REDUZIR fidelizag3o (€)
; diz estar disposto a pagar |
: um valor extra (fee :
1 ativacdo e/ou fee mensal) : 7
: para reduzir o periodo de |
I fidelizacdo associado ao :
| pacote Telco l 1
_____________ ’ I
Valor médio (€) Valor médio (€)
Base NAO TER FIDELIZACAO: Decisores Telco que possuem servigos em pacote, que optaram por um contrato com periodo de fidelizagdo: 1.900 Markf%'imt

Base REDUCAO FIDELIZACAO: Decisores Telco que possuem servicos em pacote, que optaram por um contrato com periodo de fidelizacdo e cujo periodo é de 12 , 18 ou 24 meses: 1.826 - Fonte: Marktest



O MERCADO APRESENTA
DINAMISMO E A
FIDELIZACAO NAO SE
FVIDENCIA COMO FATOR
RELEVANTE DE NAO
MUDANCA DE
OPERADOR...




O MERCADO APRESENTA MOBILIDADE

58% do mercado ja mudou de prestador de pacote alguma vez (33% nos ultimos 5 anos).

Mudanga prestador pacote (%)

Sim, no ultimo ano - 6
Sim, entre 1 e 2 anos atras - 8 58%
Sim, entre 2 e 5 anos atras _ 19
Sim, ha mais de 5 anos _ 25

Base: Decisores Telco que possuem pacote de telecomunicag¢des no Lar: 2.015

Fonte: Marktest Markfesf
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APENAS 3% DOS CONSUMIDORES NAO CONSIDERA MUDAR DE
OPERADOR DEVIDO A FIDELIZACAO

42%

NAO MUDARAM de operador

20% 22%

JA MUDARAM de operador CONSIDERARAM MAS NUNCA
NAO MUDARAM CONSIDERARAM

operador mudar de operador

OFERTA
MELHORES
CONDICOES

FIDELIZACAO

INEXISTENCIA

MELHOR
OFERTA
OUTROS

MOTIVOS
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RAZOES PARA MUDANCA DE OPERADOR REVELAM
COMPETITIVIDADE DE MERCADO

DRIVERS DE MUDANCA - COMPARATIVO ANACOM 2017
Junto do target dos clientes de TELCO que entretanto mudaram de prestador, o fator Preco é sem duvida o driver principal de mudanga, aliado a atratividade da nova

oferta.

Mudanca de Prestador - Drivers de Mudanca 2021 Mudanca prestador pacote (%) — Drivers (ANACOM 2017)
Precos mais competitivos do novo prestador _ 50 Precos mais competitivos do novo 1 60
prestador

Pacote geral mais atrativo _ 39 Pacote geral mais atrativo 17
Falhas no servico _ 30 Falhas no servigo 9
Melhor cobertura geografica da rede _ 29 Melhor cobertura geogréafica da rede 10

Melhor cobertura geografica de internet wireless _ 26 Melhor cobertura geografica de 5

internet wireless

Mau atendimento/Apoio ao cliente _ 26 Mau atendimento/Apoio ao cliente 6

Maior cobertura geografica da rede _ 24 Maior cobertura geografica da rede 15
Outras - 14 Outros 19
N3o sabe/Nao responde I 1 NS/NR 2

Base: Utilizadores de servigos de comunicag8es eletronicas faturados conjuntamente de acordo com a sua

situagdo face a mudanca de prestador nos ultimos 24 meses (mudaram de prestador, ponderaram mudar mas

ndo mudaram de prestador e ndo mudaram de prestador) : 3.740

Fonte: Anacom, Estudo sobre Custos de Mudanga de Prestador de Servigos de Comunicagdes Eletronicas Markfesf
Faturados Conjuntamente , 2017, p.72 e p.81 L

Base: Decisores Telco que possuem pacote de telecomunicagdes no Lar e mudaram de prestador do servigo: 1.171
Fonte: Marktest



A PRINCIPALIRAZAO PARA CONSUMIDORES NAO MUDAREM DE
OPERADOR E A MELHORIA NAS CONDICOES DA OFERTA

Cerca de metade dos inquiridos que nao mudaram de prestador consideraram poder fazé-lo, e a principal razao para nao o fazerem prende-se com uma melhoria das
condicdes da oferta do atual prestador (15%).

Consideracdo de mudanca - Obstdculo Principal (%) | Universo: Nunca mudaram de operador (42%)

N&o, Nunca pensou em mudar | 53
sim, Pensou em mudar | 438

Sim, pensou em mudar, porém o atual prestador prop6s-me melhores condicdes de... _ 15

Sim, pensou em mudar, mas encontro-me no periodo de fidelizacdo com o atual... _ 8
Sim, pensou em mudar, mas n3o existe outro prestador com melhor oferta ||| EEG 7
Sim, pensou em mudar, embora esteja satisfeito com o servico - 6
Sim, pensou em mudar, mas nao existe outro prestador na zona - 3
Sim, pensou em mudar, embora seja necessario despender muito tempo e esforgo... - 2
Sim, pensou em mudar, mas ndo queria correr o risco de perda tempordria do servico... I 1
Sim, pensou em mudar, mas ndo queria correr o risco de pagar o servigo a mais de... | 0,4
Sim, pensou em mudar, mas o0s passos necessarios para fazer a mudanca ndo sdo claros | 0,2

Sim, pensou em mudar, mas nem todos servicos do pacote podem ser cancelados ao... | 0,2

Outras . 2

Base: Decisores Telco que possuem pacote de telecomunica¢des no Lar e nunca mudaram de prestador do servico: 836 - Fonte: Marktest
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CONSIDERACAO DE MUDANCA

OBSTACULO PRINCIPAL — Comparativo Eurostat 2014

Consideracdao de mudanca Obstaculo Principal Jan-14 (%) - Referéncias superiores a 2%

N3ao, Nunca pensou em mudar

Sim, Pensou em mudar

Sim, pensou em mudar, porém o atual prestador propds-me
melhores condicdes de oferta, e optei por ndao mudar

Sim, pensou em mudar, mas encontro-me no periodo de
fidelizacdao com o atual prestador

Sim, pensou em mudar, mas nao existe outro prestador com
melhor oferta

Sim, pensou em mudar, embora esteja satisfeito com o
servico
Sim, pensou em mudar, mas nao existe outro prestador na
zona

Sim, pensou em mudar, embora seja necessario despender
muito tempo e esforco para isso

M Portugal
UE 28

Fonte: E-Communications and Telecom Single Market Household Survey, Special Eurobarometer 414 / Wave EB81.1 — TNS Opinion & Social; Trabalho de campo: janeiro 2014; Publicacdo CE: marco de 2014 Markfesf
[Sauro]



CONCLUSOES




* A ESMAGADORA MAIORIA DOS CONSUMIDORES EM_PORTUGAL ESTA
INFORMADA SOBRE O SEU CONTRATO DE FIDELIZACAO E SABE ONDE
RECOLHER A SUA INFORMACAO.

« A MAIORIA DOS CONSUMIDORES TOMA DECISOES ACERCA DA SUA
FIDELIZACAO TENDO EM CONTA OS BENEFICIOS QUE LHE SAO PROPOSTOS.

* OS CONSUMIDORES NAO ESTAO DISPONIVEIS A PAGAR MAIS PELOS SEUS
PRODUTOS EM FAVOR DA REMOCGCAO DA FIDELIZACAO.

* AMUDANCA ENTRE OPERADORES NO MERCADO EFETUA-SE TENDO EM
CONTA FATORES DE COMPETITIVIDADE COMO PRECO OU ATRATIVIDADE
GLOBAL IC);OCS) PACOTES E NAO TEM COMO OBSTACULO FUNDAMENTAL A
FIDELIZACA
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