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Resumo

Pretende-se estudar se a introducao de tarifarios planos, i.e., de precos que sdo independentes
da quantidade consumida, influencia a quantidade consumida e o preco que o cliente se
dispdem a pagar pela quantidade total consumida e até que ponto os tarifarios planos sdo

adequados ao perfil de consumo de quem os adquire.

O estudo baseou-se numa amostra de 80.000 clientes do servico de telecomunica¢des moveis
portugués, residenciais e com tarifarios pré-pagos, das 3 principais operadoras portuguesas ao
longo de 4,5 anos (de janeiro de 2010 a junho de 2014).

O estudo revelou a existéncia efetiva de um enviesamento da procura de tarifarios pré-pagos
planos - o cliente prefere pagar um montante adicional para ter a garantia que no final do més

a sua fatura néo seré diferente do esperado.

O estudo revelou igualmente que o mercado portugués ndo obedece ao estrito pensamento
econdmico da minimizacdo do custo, vindo a revelar grandes distor¢fes entre o tarifario
escolhido e aquele que iria minimizar a sua fatura mensal, muito embora a analise do mercado
revele que o nivel de evolucdo e de penetracdo do servico é suficiente para que estejam
reunidas as condi¢des de lancamento de tarifarios ndo lineares e que o mercado €

suficientemente estavel para que tarifarios planos sejam bem acolhidos.

As conclusdes do estudo apontam para que a hipotese de alteracdo do perfil do consumo ser
influenciada pelo tarifario escolhido ser valida. No mercado portugués, o consumo médio de
um cliente que migre para tarifarios planos altera-se, passando a consumir cerca de 70 % mais
do que anteriormente, de uma forma consistente e aparentemente sem excecdes. Esse aumento
de consumo, embora transversal a todos os clientes que migraram, ndo implicou que fosse
suficiente para ultrapassar o plafond oferecido. (99% dos clientes nunca ultrapassaram o

plafond oferecido).

A segunda hipotese - de o cliente passar a pagar um pouco mais por um tarifario plano —

parece igualmente valida.



Os movimentos de alteracdo de tarifario e portabilidade aparentam ser fatores de reducdo de
pagamento em excesso da fatura telefonica, mas fatores socioeconémicos como a idade, sexo
ou nivel académico parecem ser fatores estranhamente alheios a uma melhoria da escolha

tarifaria.

A simplicidade parece ser a palavra de ordem para conquistar este mercado, que é tdo pouco

apercebido pelo consumidor final.

Tarifarios Planos / Tarifarios llimitados, Percecdo de Valor, Perfil de consumo e Curva da

Procura



Abstract

This study aims to identify the impact introducing flat-rates in the Portuguese
Telecommunication Market - the introduction of services who’s price are not dependent
on the amount consumed - and it’s influence on total amount consumed and the price that the
customer is willing to pay for it. We will focus the study also on finding if choosing flat-rate

plans are the most cost efficient choice or if pay-per-use would be preferable.

The study was based on a 80,000 mobile service residential customers a sample, with prepaid
tariff of the 3 major carriers in Portugal, over a 4.5 years period (January 2010 through June
2014).

The study revealed the existence of a flat rate bias, where the customer prefers to pay an
additional amount to guarantee that at the end of the month the bill will be no different than

expected.

The study also showed that the Portuguese market does not conform to the strict economic
thought of choosing the cheapest alternative, revealing serious distortions between the chosen
tariff and the one that would minimize the monthly bill. Although the market revealed that the
level of development and penetration of service are sufficient for release conditions of

nonlinear tariff and that the market is stable enough so that tariffs are launched successfully.

The study's findings point to the possibility that consumption profile is influenced by the
chosen tariff. In the Portuguese market, the average consumption of a customer that changes
it’s tariff plan to a flat plan increases by 70%, consistently and apparently without exceptions.
This increase in consumption did not mean that the new volume of minutes per month spent
would now exceed the free traffic included in the plan. (99% of customers never exceeded the

allowance).

Migration movements in tariff plans and service providers appear to be reducing factors in
overpayment of the telephone invoice, but socio-economic factors such as age, gender or

academic level seem to be unrelated to improving tariff choice.



The sample showed that the customer is willing to spend a little more for a flat-rate plan — no
hassle seems the key to conquer market share, a market which is so badly understood by its
customers.

Unlimited Tariff plans/ flat tariffs, value perception, consumption profile and demand Curve
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Glossario

(definicbes baseadas do glossario oficial publicado pela Autoridade da Concorréncia)

“Bundling” / Pacotes / Empacotamento
Termo inglés que é muitas vezes utilizado para designar a agregacdo da oferta comercial de
diferentes servi¢os ou produtos num so pacote, incluindo situacGes que se prendem com a

utilizacdo de descontos.

Chamadas off-net:
chamadas inter-rede, i.e., chamadas terminadas numa rede distinta da rede em que foram

originadas.

Chamadas on-net

chamadas intra-rede, i.e., chamadas originadas e terminadas na mesma rede.

Churn
Termo usado para descrever o coeficiente de rotacdo dos assinantes de um servico ou produto,
entre os diversos prestadores do servico. E muito usado, por exemplo, pelos operadores de

comunicagdes moveis terrestres para avaliar os indices de transi¢éo entre operadores.

COM.escolha

O COM.escolha, disponibilizado pela ANACOM em junho 2011, é uma ferramenta interativa
que permite fazer simulagdes e consultar os tarifarios disponiveis no mercado para 0s servicos
de televisdo, Internet, telefone fixo e mdvel, bem como para pacotes de servigos oferecidos

pelos operadores.

Consumidor

Pessoa fisica ou coletiva a quem sdo fornecidos bens e prestados servigos para uso privado.

Duracdo da Chamada

Periodo de tempo entre o estabelecimento e o fim de uma chamada.
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Faturacao Detalhada

Fornecimento, gratuito ou mediante pagamento, a pedido do assinante, de faturacdo com um
determinado nivel de detalhe. No servico fixo de telefone existe um nivel minimo de detalhe
obrigatdrio e gratuito, que contempla, entre outros itens, o preco inicial de ligacdo ao servico,
0 preco de assinatura, o preco de utilizacdo, identificando as diversas categorias de trafego, e

0 preco periodico de aluguer de equipamento.

Fornecedor de Servicos ou Operadora
Prestador de servicos de telecomunicacGes ou que tenham tal componente, a terceiros, quer

através de rede propria, quer de outrem, também conhecido como operadora.

GPRS - General Packet Radio Service
Evolucédo do sistema GSM, baseada em comutacgéo de pacotes, que possibilita a transmissao a

velocidades até 115 Kbps.

(Tréafego) GPRS
Designacdo técnica do trafego de dados, i.e., o trafego que se designa comumente por trafego

Internet.

Interligacao
Ligacdo fisica e logica das redes de telecomunicages utilizadas por um mesmo ou diferentes
operadores por forma a permitir o acesso e as comunicacgdes entre os diferentes utilizadores

dos servicos prestados.

Internet

Conjunto de redes de computadores interligadas em TCP/IP dispersas por todo o mundo, que
liga utilizadores a empresas, instituicbes da administracdo publica, universidades e outros
individuos, onde estdo disponiveis servidores de informacdo e servicos (www, correio
eletronico, etc) e a que se pode aceder com um computador e um modem, através de um

fornecedor de servigos.
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MVNO
Mobile Virtual Network Operator ou operador movel virtual. Operador que recorre a
infraestrutura de rede de terceiros para prestar servicos no mercado retalhista de

comunicagdes moveis.

NUmero
Série de digitos que indica um ponto de terminacdo de uma rede de comunicacdes eletronicas
e que contém a informacdo necessaria para encaminhar a chamada até esse ponto de

terminacéo.

NuUmero curto

Designacdo usada para numeros cujo comprimento € inferior aos outros numeros do PNN (9
digitos), variando o seu comprimento de trés a seis digitos. Sdo exemplos de nimeros curtos
0s nimeros 112, 1414, 116000. Os codigos que permitem a selecdo dos prestadores de acesso
indireto (selecdo e pré-selecdo de chamadas) tém por vezes a designacdo genérica de
"Numeros Curtos”, embora sejam prefixos que permitem a selecdo de diferentes formatos de

nameros, redes ou servigos, mas gque ndo sao parte do numero.

Numero geogréfico

Numero do plano nacional de numeracdo que contém alguns digitos com significado
geografico, cuja funcdo é encaminhar as chamadas para o local fisico do ponto de terminacao
de rede (PTR).

NUmero Grétis

Numero que pode ser marcado livre de encargos, comecando geralmente por 800.

NUmero Internacional

NUmero a marcar a seguir ao prefixo internacional para obter a ligacao pretendida noutro pais.
NuUmero ndo geogréfico

Numero do plano nacional de numeracdo que ndo seja um numero geografico, incluindo,

nomeadamente, 0s nUmeros moveis, verdes e de tarifa majorada.
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Perfil de Utilizador
Conjunto de informacdo que compreende o registo temporal da forma de utilizacdo de um
dado servigco, por parte de um determinado cliente ou grupo de clientes, por forma a

possibilitar o posterior desenvolvimento de servicos mais personalizados.

Plano de precos pré-pago
Plano de precos segundo o qual o cliente efetua carregamentos periodicamente e s pode

efetuar chamadas quando tem saldo positivo.

Plano de precos pds-pago
plano de precos segundo o qual o cliente realiza as chamadas e sé posteriormente, mediante o

envio da fatura, efetua o seu pagamento.

Portabilidade (ou Portabilidade de Numeracéao)

Funcionalidade que permite aos assinantes de servicos telefonicos acessiveis ao publico que o
solicitem manter o0 seu nimero ou nimeros, no &mbito do mesmo servico, independentemente
da empresa que o oferece, no caso de nimeros geogréaficos, num determinado local, e no caso

dos restantes nimeros, em todo o territério nacional (portabilidade de operador).

Portabilidade Movel
Possibilidade de um cliente de servicos de um operador moével poder reter 0 seu ndmero

telefénico ao mudar para outro operador movel.
Prestador doador
Empresa responsavel pelos recursos de numeragdo que Ihe foram atribuidos primariamente

pelo regulador, e de onde o assinante muda por primeira portabilidade;

Prestador recetor

Empresa para a qual o assinante muda, "importando™ os respetivos recursos de numeragao.
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Rede / Redes de Telecomunicacgdes

Conjunto de meios fisicos, denominados infraestruturas, ou eletromagnéticos que suportam a
transmissdo, rececdo ou emissdo de sinais. Classificam-se - em redes publicas de
telecomunicacdes - as que suportam, no todo ou em parte, servigcos de telecomunicacfes de
uso publico - e em redes privativas de telecomunicacfes - as que suportam, apenas, Servicos

privativos de telecomunicagoes.

Rede Telefonica Movel

Rede telefonica pablica em que os pontos terminais nao sejam de indole fixa.

Roaming

Roaming Internacional é o servico que permite a utilizacdo dos equipamentos moveis no
estrangeiro, para realizar ou receber chamadas de voz, enviar ou receber dados (incluindo
SMS, MMS e acesso a Internet) ou ter acesso a outras funcionalidades associadas a este tipo
de servico. Os pregos das comunicagdes em roaming sdo, no geral, mais elevados do que as
comunicagdes em territdrio nacional porque o operador estrangeiro cobra ao seu operador

doméstico a utilizacdo da sua rede.

Servigo de Mensagens
Servico que permite aos utilizadores a troca de mensagens entre si através de "caixas de
correio" incorporadas em equipamento de rede. Disponibilizam-se servicos de mensagens de

voz e de texto, sendo estes Ultimos comummente denominados correio eletrénico ou e-mail.

Servico Fixo

Servico de comunicacdes entre pontos fixos determinados.

Servico Movel

Servico de comunicacdes entre pontos ndo determinados.

Servigo Telefénico em Local Fixo (STF)
Oferta, ao publico em geral, do transporte direto da voz, em tempo real, em locais fixos,
permitindo a qualquer utilizador, através de equipamento ligado a um ponto terminal da rede,

comunicar com outro ponto terminal.
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Servicos de Telecomunicagcbes Moveis
Servigos de telecomunicagBes nos quais 0 acesso do assinante é efetuado através de um

sistema de indole ndo fixa, utilizando a propagacao radioelétrica no espaco.

Short Message Service (SMS)
Servico de troca de mensagens curtas, comum nas redes de comunicagfes moveis. Possibilita

0 envio/rececdo de mensagens de texto ou de pequenos grafismos.

SIM - Subscriber Identity Module / Cartédo
Em portugués, Modulo de identidade do assinante. Utilizado, por exemplo, nas redes de
comunicagfes madveis para identificar cada assinante.

(nota: em portugués utiliza-se também o termo “Cartao”

Tarifa Plana / Tarifario llimitado
Flat Rate - Método de precos em que se cobra uma taxa fixa por determinado servigo,

independentemente do volume de utilizacdo, também designada por tarifario ilimitado.
Tarifario

Declaracdo de uma empresa de comunicacfes que estabelece os servicos prestados, precos,

termos e condigdes de utilizagdo desses servigos.
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1. Introducéo

1.1 Contextualizacéo

Neste documento pretende-se analisar quais 0s Determinantes da Procura de Tarifas Planas,

nomeadamente, no caso do mercado de telecomunica¢es moveis em Portugal.

Pretende-se identificar qual a influéncia na decisao de alterar o tarifario movel subscrito para
uma tarifa plana dos diferentes fatores econémicos e sociais, focando a anélise no mercado

residencial portugués de tarifarios pré-pagos.

A literatura recente sobre esta tematica é bastante extensa, ndo sendo por tal possivel citar
neste trabalho todo o conhecimento existente, contudo, tentou-se refletir as opinides dos

autores mais relevantes nesta tematica.

Existem neste momento duas principais correntes de referéncia sobre o tema:

- Racionalidade da escolha,
que defende que o valor percebido pelo cliente ndo é influenciado pelo facto de poder
consumir de uma forma ilimitada. A racionalidade da escolha defende que o cliente ira
sempre adequar o consumo e a escolha do tarifario ao seu perfil de consumo, sendo
Reuver (2009) um dos seus principais defensores.

- Enviesamento da procura,
que defende que os clientes valorizam o facto do valor total a pagar ser pré-definido,
estando dispostos a pagar um montante adicional para evitar o risco de faturacéo
imprevista. Grande parte dos estudos empiricos desta linha de pensamento foram
efetuados com base em tarifarios pds-pagos no mercado de telecomunicacBes europeu e
japonés, contudo poderé ser contestada a possibilidade das suas conclusdes poderem ser

aplicadas ao mercado pre-pago.

Anja Lambrecht em 2006 escreveu um artigo no Journal of Marketing Research, com um

titulo extremamente sugestivo sobre o tema: “Paying Too Much and Being Happy About
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it: Existence, Causes and Consequences of Tariff-Choice Biases”, que resume

magnificamente esta corrente de pensamento.

A tese pretende verificar até que ponto existe um enviesamento na percecdo do valor real de
tarifas planas, comparando os precos reais pagos pelo mercado e quantidades consumidas no
mercado de tarifarios mdveis pré-pagos portugués com as alternativas existentes no mercado,

para tracar uma proposta de determinantes da procura neste mercado.

Partindo dos fatores identificados na literatura, especialmente na literatura mais recente sobre
este mercado em concreto, tentar-se-a identificar até que ponto o perfil dos consumidores que
optam por aderir a um tariféario tipo plano tém caracteristicas Unicas e se 0 consumo sera

influenciado pelo tarifario escolhido.

Pretende-se estudar se a alteracdo de tarifario provoca alteracdo do comportamento do
consumidor, concretamente, se a alteracdo de tarifario de um cliente que tenha subscrito um
tarifario mével classico para um tarifario plano influencia o perfil de consumo e o prego que o

cliente se dispGem a pagar por esse consumo.

O objetivo do estudo é verificar se existe ou ndo um montante adicional que o cliente estara
disposto a despender pelo facto de ter liberdade para consumir a quantidade que pretender,

sem que a fatura seja alterada por tal.

Como resultado do estudo pretende-se igualmente perceber se o facto de quantidades
adicionais terem custo marginal 0, ser um fator que influencia a quantidade total consumida

ou o tipo de consumo efetuado.
O foco de andlise sera o mercado pré-pago de telecomunicacbes moveis em Portugal,
avaliando-se até que ponto havera ou ndo fatores de distor¢do do valor intrinseco do servico

atribuido pelo cliente, quanto € retirada a variante quantidade do valor final a pagar.

A escolha do mercado de tarifas pré-pagas, em vez de seguir a principal linha de estudos nesta

area — mercado pds-pagos - deve-se principalmente a 2 fatores:
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- Primeiro o facto de em Portugal ser o produto mais representativo adquirido no
mercado residencial, onde se pretende focar o estudo (68% segundo dados relatério
trimestral de servicos moveis (ICP/ANACOM de 2013), ao passo que, por exemplo,
nos restantes paises da EU este tipo de tarifario representa apenas 31% (segundo o
Eurobarometro, CE, 2014).

- Segundo ser o mercado menos estudado neste ambito.

Uma primeira analise ao mercado portugués revelou que o nivel de evolugdo do mercado e de
penetracdo do servico telefonico mdvel é suficiente para que estejam reunidas as condicdes de
lancamento de tarifarios ndo lineares e que o mercado é suficientemente estavel para que

esses tarifarios sejam bem acolhidos.

Assim, utilizando uma amostra relativamente extensa de faturacdo disponivel (80.000 cartdes
num mercado global de 13,3 milhdes de clientes, ICP/ANACOM,2013), ao longo de 54
meses (de janeiro de 2010 a junho de 2014), foram efetuadas analises ao comportamento
desses clientes tentando estabelecer padrdes diferenciadores de clientes que optam por tarifas
planas. A andlise baseou-se essencialmente na forma como uma alteracdo tarifaria poderia
influenciar o comportamento mensuravel do cliente, visto os tarifarios ilimitados de voz pré-

pagos terem sido langados massivamente neste mercado apenas em 2011.

Alids, se formos totalmente puristas na forma de interpretar o termo “ilimitado” em Portugal
ndo existe no mercado residencial até hoje um tarifario dito ilimitado, pois quando os
plafonds de trafego sdo abolidos ou quase impensaveis de atingir, o tipo de comunicacgdes

abrangidas por esses plafonds é sempre limitada a destinos pré-contratados.

Contudo, e se utilizarmos a expressdo “ilimitado” de uma forma livre, poderemos utilizar a
expressao tarifarios ilimitado como sendo tarifarios que oferecem um plafond/PUR (politica

de utilizacéo responsavel) relativamente elevado - acima dos 2.000 minutos mensais.
A andlise basear-se na alteragdo de tariféario para planos ilimitados, leva-nos obrigatoriamente

a analisar as questdes complementares de até que ponto a alteracdo de tarifario para planos

ilimitados ¢é diferente da alteracdo para outro tarifario, até que ponto o plafond nédo ser
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realmente ilimitado € importante na analise e como é que a restricdo de destinos abrangidos

no plafond impacta ou ndo o consumo.

Assim, tentou-se que a amostra ndo fosse restrita a clientes que migraram para tarifarios
planos / ilimitados, mas sim a um universo relativamente alargado de clientes, que refletissem

um pouco o comportamento do mercado.

O facto deste mercado ter uma sazonalidade muito acentuada, obrigou a que a comparacao
fosse essencialmente efetuada garantindo que estariamos a comparar periodos de tempo
equivalentes, recorrendo-se sempre que possivel ao cruzamento com dados disponiveis do
mercado global, de preferéncia isolando o mercado especifico de clientes residenciais com
tarifarios pré-pagos (ou de carregamento), de forma a ser retirado o efeito sazonalidade e

acentuada quebra de precos ao longo dos 4,5 anos analisados.

Como os dados séo de grande dimenséo e as teorias sobre a sua influéncia no comportamento
do consumidor final muito dispares, tentou-se primeiro uma abordagem mais visual, onde o
comportamento médio dos consumidores foi colocado lado a lado, de forma a identificarem-
se possiveis fatores chave para uma andlise estatistica mais focada nos indicadores que se
apresentavam com maior alteracdo. Esta andlise gréfica realcou o que a literatura vem
afirmando, que o mercado de telecomunicacBes é um dos exemplos mais citados quando se
quer exemplificar distribuicbes que ndo seguem a regra da normalidade. Assim, foi claro
desde inicio que a média seria util numa primeira abordagem grafica, mas que de seguida se
teria de efetuar uma andlise estatistica mais complexa dos dados, por forma as conclusfes ndo

sairem deturpadas.

Em termos de ndo normalidade da distribuicdo da série, este mercado tem uma particularidade
que influéncia as analises de uma forma pouco comum noutros mercados — cerca de 30% dos
clientes pagam para ter o servico disponivel mas ndo o utilizam uma Unica vez. E o inverso é
igualmente verdade — o nivel de fraude e de expedientes varios, leva a que uma boa fatia dos
clientes utilize o servico sem pagar. Um terceiro fendmeno cada vez mais dificil de medir é a
substituicdo das formas tradicionais de comunicacdo via voz ou SMS, por aplicacOes
alternativas, tipo Skype ou WhatsApp, que geram trafego de dados em vez de trafego de Voz

ou Messaging. Aliés, cada vez se torna menos clara a forma como a comunicacdo deve ser
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medida, j& que a plataforma fisica de suporte é cada vez mais transversal e intermutavel

podendo fornecer de forma alternativa servigos equivalentes a diferentes pregos.

Visto 0 mercado ser relativamente complexo e as ofertas serem tdo dispares, foi necessario
recorrer a literatura de uma forma extensa para se tentar fazer uma primeira abordagem de
classificacdo e sistematizacdo das ofertas, j& que uma primeira analise relevou impossivel
tratar individualmente as centenas de ofertas relativamente distintas que as 7 operadoras
nacionais presentes no mercado no periodo estudado oferecem neste mercado (neste momento
existem apenas 6 operadoras em Portugal). A complexidade deste mercado e a rapida
evolugéo de ofertas reflete-se, por exemplo, no facto que desde que se comegou a elaborar o
documento (2012) ja se ter dado:

- uma fusdo entre 2 operadoras (NOS = OPTIMUS + ZON),
- aalteracdo de nome de uma outra (MEO = ex-TMN),
- o lancamento de 2 MVNO (Lycamobile e Mundio Mobile).

A evolucdo do mercado, em numero de clientes ao longo do periodo analisado, foi também
significativa (crescimento de cerca de 1 milhdo de clientes, segundo dados ICP/ANACOM,
2014), tendo ja ha muito ultrapassado a populacdo residente em Portugal (cerca de 10,5
milhdes de pessoas (INE, 2012) para 16 milhGes de telemoveis (ANACOM, 2014). Cada vez
mais cada cidaddo tem em média mais do que 1 telemovel, ou seja, tem formas alternativas de
ser contactado e que ao escolher qual vai ser o telemovel que vai utilizar para realizar a sua
chamada/SMS vai igualmente ser influenciado pelo pre¢o da chamada que vai ter de pagar
elou pelo facto de querer diferenciar o trafego profissional do pessoal. O fendmeno dos
smartphones dual sim, vem refletir exatamente este tipo de realidade — o mesmo cliente tem
mais do que um cartdo e utiliza servicos avancados para efetuar trafego ndo faturavel que

substitui a tradicional voz / SMS de forma mais ou menos intensiva.

Dadas as limitagdes que a lei impBe ao tratamento de dados pessoais, 0 estudo do tipo e
duracdo de tréfego teve de ser reduzido a totais por tipo de chamada, visto toda e qualquer
analise chamada a chamada ser ilegal em Portugal. Este facto pode ter algumas consequéncias
negativas na interpretacdo dos dados, ja que boa parte dos tarifarios tém faturagdes nédo
lineares na forma como contabilizam o tempo de chamada. As chamadas curtas (cuja duracéo

é inferior a 30 segundos) sdo especialmente penalizadas por tarifarios onde contratualmente
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estd definido um tempo minimo de faturacdo por chamada (tipicamente entre 30 segundos e 1
minuto) e uma cadéncia de faturacdo diferente do segundo (novamente entre 1 segundo e 1
minuto), ou seja, se somarmos a duragéo real das chamadas e o tempo de chamada faturado as
diferencas podem ser significativas. Assim, e ndo havendo outra forma de ultrapassar a
questdo, foram utilizados os dados, como se as duragdes reais das chamadas e as duracdes

faturadas fossem idénticas.

Outra limitacdo existente foi que o nimero do telemdvel do cliente ndo podia ser utilizado,
por tal, caso o cliente tenha mudado de operadora, o seu histérico perdeu-se, i.e., se um
cliente tinha um ndmero e mudou de operadora e por acaso se manteve no painel que foi
analisado, o estudo vai trata-lo como se de 2 clientes independentes se tratassem. Dito isto, 0s
dados da operadora atual do cliente, ndo puderam ser tidos em conta devido a obrigacdes de
confidencialidade da base, sendo que, os tarifarios espelham apenas a familia tarifaria
genérica, ndo o tariféario especifico daquela operadora. Este facto ndo é muito relevante para a
andlise, ja que, os precos e condicBes da oferta entre operadores sdo praticamente iguais,

dentro de uma mesma gama de tarifario.

1.2 Definicéo

Tarifarios Planos / Tarifarios llimitados

“Um tarifario plano ou ilimitado, refere-se a uma estrutura de precos que fatura um valor
unico por um determinado servico, independentemente da quantidade (volume ou tempo)
consumido.”

ICP/ANACOM (2010)

Em Portugal os 3 principais operadores do mercado movel apresentam varias ofertas do

tipo “ilimitado™, tanto no mercado pré-pago (pay-as-you-go) como no mercado pés-pago

(fatura mensal).

As carateristicas especificas dos tarifarios comercializados em Portugal estdo detalhadas no
ponto 8.2, mas regra geral, o tarifario tradicional, composto por uma mensalidade

! Ver capitulo 3.6.1 Em Portugal existem Tarifrios Ilimitados, ou nem por isso?
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relativamente baixa e pelo pagamento por cada chamada efetuada, é substituido por uma
mensalidade mais elevada que oferece ao consumidor um ndmero “ilimitado” de chamadas
mensais e/ou SMS.

1.3 Correntes de Pensamento

Existem neste momento 2 correntes opostas sobre como o Mercado avalia o facto de o custo

marginal de adquirir quantidades adicionais do produto ser 0.

1.3.1 Racionalidade da Escolha.

Esta corrente defende que o valor percebido pelo cliente ndo é influenciado pelo facto de
poder consumir de uma forma ilimitada sem alterar o preco. A racionalidade da escolha
defende que o cliente ird sempre adequar o consumo e a escolha do tarifario ao seu perfil de
consumo, sendo Reuver (2009), Goettler (2011) e Schade (2009) os seus principais
defensores.

Os autores defendem que a selecéo do tarifario é feita com base em 3 parametros principais:
- Valor percebido para o consumidor
- Existéncia de barreiras / restrigdes

- Adequacao a estratégia dos varios intervenientes (empresa, consumidores...)

Estes autores defendem que o consumidor ira sempre maximizar a sua utilidade, minimizando
0s custos face ao consumo final, ndo existindo qualquer tipo de influéncia externa que enviese

essa racionalidade.
Defendem que o consumidor tem informacdo suficiente para conseguir interpretar as

alternativas disponiveis no mercado e argumentam que o consumidor tem capacidade de

analise e disponibilidade para conhecer o seu consumo e faturacao.
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1.3.2 Influéncia da avaliacédo do risco na escolha dos consumidores.

A corrente oposta defende que o consumidor nem sempre efetua a escolha de uma forma
apenas baseada no valor a pagar, devendo a escolha ser analisada de uma forma abrangente,

analisando todos os fatores que influenciam a escolha.

Existem alguns artigos que resumem esta corrente, cujo titulo passamos a citar:

“Biased choice of a mobile telephony tariff type: Exploring usage boundary perceptions as a
cognitive cause in choosing between a use-based or a flat rate plan”
Gerpott (2009)

“Cellular Service Demand: Biased Beliefs, Learning, and Bill Shock™
Grubb (2012)

“Paying Too Much and Being Happy About it: Existence, Causes and Consequences of
Tariff-Choice Biases”
Lambrecht (2006)

A linha da influéncia do risco defende que os clientes valorizam o facto do valor total a pagar
ser pré-definido, estando dispostos a pagar um montante adicional para evitar o risco de
faturacdo imprevista. Grande parte dos estudos empiricos desta linha de pensamento foram
efetuados com base em tarifarios p6s-pagos no mercado de telecomunicacdes europeu e

japonés.

Existem alguns defensores desta corrente de pensamento (por exemplo Howell, 2010) que

argumentam que as suas conclusdes sobre enviesamento poderdo ndo se aplicar ao mercado

pré-pago.
Resumindo, a corrente defende que existe um enviesamento positivo na avaliacdo do

beneficio esperado pelo cliente pelo facto do cliente sobrestimar o fator risco e o seu préprio

consumo.
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Neste documento a escolha recaiu em nos focarmos na literatura ligada a corrente que defende
a existéncia de enviesamento a favor de tarifas planas, pois desde o primeiro levantamento de
dados sobre o comportamento mercado a observar (de telecomunicagdes moveis portugués
pré-pago) ficou claro que teriam de existir fatores adicionais que aliciam o cliente a adotar
tarifarios planos, para aléem dos custos (consumo médio vs nimero de tarifarios ilimitados

subscritos).

Com base nos ndmeros publicados pela ANACOM, no seu relatério anual de
telecomunicacgdes de 2011, havia cerca de 4 milhdes de portugueses com tarifarios ilimitados
em 2011 (tarifarios pré-pagos e pds-pagos). O mesmo relatorio apresenta 0 consumo médio
mensal por telemdvel nas 54 chamadas, antes de serem lancados os tariféarios ilimitados, um
consumo médio abaixo do que seria de esperar para se justificar, apenas pelo fator preco, uma

alteracdo de tarifario de cerca de 25% dos clientes, para tarifarios ilimitados 4 anos depois.

Assim, a literatura citada e a metodologia utilizada foi baseada essencialmente na corrente
defensora da existéncia de enviesamentos. Dito isto, toda a analise empirica aos dados tem em
consideracdo varidveis que, no caso de existir uma racionalidade forte neste mercado, essa
racionalidade serd evidenciada (utilizacdo de variaveis como o custo, o consumo total e
variancia do proprio consumo). Por tal, embora a partida possamos ter algumas preferéncias
claras demonstradas por uma das correntes, as metodologias utilizadas serdo neutras no que

concerne ao favorecimento das correntes.

1.4 Research Gap

A lacuna na literatura sobre o tema foi identificada, pelos autores abaixo citados, como a
identificacdo de um modelo de procura para planos tarifarios ilimitados. Citando de ambas as
principais correntes de estudos sobre o tema:

“In this case, it is unclear how that bias would affect assessments of the first, last, and
overall slices differently. Additional research is needed to clarify this potential new
paradox ”.

Wansink et al. (2011, p 21)
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“little consensus on how to define business models of consumer behavior”

Faber (2011, p 2),
E citacbes semelhantes em Grewal (2011) e Kramer (2012)

“However, our data cannot distinguish between the rational model of the flat-rate bias
and alternative behavioral explanations. For example, with switching costs,
consumers may commit to future use of a health club by enrolling in a flat rate tariff
with no per-use charge”

Goettler (2011,p 634)

“We provide a methodological benchmark for future investigations in this area of
fixed price research as it relates to a wide range of contexts and introduce a new
potential paradox: that of eating more when one likes it less.”

Wansink (2011, p 199)

Embora o assunto tenha sido estudado empiricamente com dados de alguns paises (Japao,
EUA, India, Nova Zelandia, Alemanha...) desconhece-se qualquer trabalho publicado para o

mercado nacional.

1.5 Research Question

A analise da literatura sobre tarifarios de comunicacgdes eletronicas mdveis terrestres, permitiu
identificar um conjunto de hipoGteses de investigacdo a testar nesta tese, procurando-se
contribuir para melhorar a compreensdo do comportamento dos consumidores quanto a

avaliacdo e escolha de tarifarios.

A determinacdo da funcdo de procura destes tarifarios planos e compreender como o
consumidor portugués avalia o beneficio que este tipo de tarifarios lhe proporciona, levou a
gue se estudasse 0 que (na 6tica do consumidor) tornavam estes tarifarios distintos e mais
atrativos que os restantes, bem como, qual ou quais, das suas 3 principais caracteristicas
(simplicidade, ndo diferenciac@o entre trafego on-net e off-net e plafonds de comunicagdes
oferecidas) contribuem para a sobreavaliacdo da utilidade percebida e do seu valor real.
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Essas hipdteses sdo apresentadas de seguida:

Alteracédo de tarifario para Tarifarios Planos

O que atrai um consumidor a migrar para um tarifario plano, mesmo que o seu custo seja
superior ao que ele iria pagar caso aderisse a um tarifario linear, € o ponto principal deste
estudo. Quais os motivos que levam a sua escolha — serdo puramente racionais como defende
Goettler (2011) ou existem motivos que enviesam a sua avaliagdo como defende Lambrecht
(2006). A literatura apresenta inUmeras pistas sobre os motivos de sobreavaliacdo deste tipo
de tarifarios, entre racionalidade, aversdo ao risco, efeitos psicoldgicos negativos chegando
mesmo a evidenciar o custo de andlise das alternativos (custo de pensar) como fatores que
influenciam a escolha de tarifarios planos (Bar-Gill e Stone, 2012, Ivengar et al.,2009, Kramer
& Wiewiorra, 2011, Redden et al., 2011, entre outros).

Nasssar et al. (2011) defende que existe um forte incentivo quando o cliente € taxado pelo
consumo para o limitar ao montante que destinou no seu or¢camento para telecomunicacdes,
mas que ao aderir a tarifarios que lhe permitem consumos adicionais a custo zero, esse
incentivo ndo existe e terd tendéncia a disparar 0 consumo até ao limite onde a utilidade

marginal do consumo se torne negativa.

Assim, tentou-se avaliar o impacto da alteracdo de tarifario para tarifarios planos e respetivos
fatores que podem influenciar a preferéncia (racional ou irracional) por esse tipo de tarifario.

Estudando-se as hipoteses:

- A decisdo de migrar para um tarifario plano altera o padrdo de consumo do cliente.
— O valor pago mensalmente diminui quando o se migra para tarifario plano.

— Quais séo os fatores que determinam a mudanca de tariféario.

Alteracdo de Tariféario para Outros Tarifarios
Procurando responder a questdo complementar sobre alteracdo de tarifario para tarifarios

ilimitados que se impde — até que ponto a alteragcdo de tarifario para este tipo de tarifario

ilimitado difere da alteracdo de tarifério para outro tipo de tarifério.
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Nesta analise de diferenciacdo das carateristicas do tipo de alteragdo de tariféario, focou-se o

estudo num ponto adicional — informag&o imperfeita.

Um tarifario plano a partida € um tarifario simples de compreender (plano = fatura-se uma
assinatura e “todas” as chamadas so gratis?). Essa simplicidade é muito referida na literatura
como um forte atrativo para o consumidor num mercado conhecido por ter uma comunicagao
algo confusa (Turnbull et al., 2000). Sera que no mercado portugués o que estara a atrair o
consumidor para tarifarios planos € a simplicidade, i.e., sera que um tarifario ndo plano que seja

simples de interpretar ser& igualmente atrativo?

Autores como Morwitz et al.(1998), Hossain et al. (2006) Leek (2006) e Redden et al (2011)
focaram a andlise na forma como a informacdo chega ao consumidor, até que ponto ele a
consegue interpretar e se 0 consumidor conseguira ter informagao e conhecimentos matematicos

suficientes para simular / validar a sua fatura mensal®.

Virios estudos empiricos da Autoridade da Concorréncia* e alguns autores como Miravete
(2003), Clay et al. (1992) e Srinagesh (1992) focam a questéo de os clientes simplesmente ndo
estarem suficientemente interessados para desenvolverem os esfor¢os necessarios para mudar e
que faturas telefénicas baixas desincentivam esse esforco, ja que as poupancas potenciais sao

baixas e 0s custos de obtencao de informacdo elevados.

Estudando-se as hipdteses:

- O perfil dos clientes que j& mudaram de tarifario é diferente do daqueles que nunca

mudaram

— O perfil de consumo dos clientes que ja mudaram de tarifario € diferente do daqueles que

nunca mudaram

- A complexidade de um tarifario influencia a apeténcia para a sua adogéo

2 Ver pontos 2.5 Percegdo da informacéo pelo consumidor das condic@es reais dos tarifarios subscritos e 3.6.1
Em Portugal existem Tarifarios Ilimitados, ou nem por isso?

¥ Ver ponto 2.5 Percecéo da informagao pelo consumidor das condicdes reais dos tarifarios subscritos

*Ver ponto 3.8 Nivel de Envolvimento
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Influéncia da Diferenciacao de Tipos de Trafego no Tarifario

Complementando a andlise de diferenciacdo de tarifarios planos, a analise de uma outra
componente dos tarifarios planos sugerida na literatura — o fato do cliente deste tipo de
tarifarios ndo ter de se preocupar com o facto de trafegos distintos serem valorizados na sua
fatura final de forma distinta, nomeadamente o facto do trafego para fora da sua rede ser
valorizado a precos muito elevados e muito diferenciados consoante o destino e tipo de

chamada’®.

Assim, tentou-se perceber se essa carateristica era ou ndo importante, especialmente porque
nos estudos de Hoerning (2007) e de Haucap e Heimeshoff (2011) a questdo de diferenciacdo de
precos entre o trafego para a propria rede e para fora da rede estava a ser largamente debatida,
apontando os resultados para que os consumidores estariam a sobrestimar o seu consumo para
dentro da rede causando um forte enviesamento positivo na avaliacdo de tarifarios que oferecem

trafego gratuito para a propria rede.

Estudando-se as hipoteses:

- O perfil de chamadas para dentro e fora da rede € 0 mesmo para os consumidores que tém

tarifarios com tarifas on-net semelhantes as tarifas off-net

- Esse perfil mudou com a alteracdo do tarifario

Plafonds

O terceiro ponto subjacente a tarifarios planos é a existéncia de um plafond elevado de trafego
incluido no valor da assinatura. A forma como esse plafond é consumido, a diferenciacdo
entre tipos de trafego consumido ao abrigo do plafond e até que ponto o plafond é ou néo

esgotado.

Bar-Gill e Stone (2012), lyengar et al (2007) e Lambert (2006) chegaram a conclusGes
surpreendentes sobre o consumo muito reduzido do plafond de trafego oferecido, mas
extremamente dispares na proporg¢ao em que o plafond é esgotado (entre 16.5% e 80%), contudo,

houve uma corrente recente relativamente forte junto do regulador portugués para reforcar a

5VVer ponto 2.4 Efeito on-net e off-net
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restricdo da utilizacdo da palavra “ilimitado” quando os tarifarios contratados tém implicitas
restricdes a oferta de tréfegoG. Contudo a literatura é relativamente omissa quanto ao facto do tipo

de consumo que é efetuado ao abrigo do plafond.

Assim, sobre este tema estudaram-se as hipoteses:
- Nos tarifarios onde ¢é oferecido um plafond de comunicacgdes gratis esse plafond € totalmente

esgotado.

— Ha uma distribuicéo distinta desse consumo entre chamas on-net e off-net caso o plafond

gratuito ndo as diferencie.

No capitulo 5 efetuaram-se os testes destas hipoteses detalhando-se o suporte tedrico na

literatura para a sua fundamentacéo.

Comecemos contudo a andlise por resumir o que a literatura ja estudou sobre estes assuntos

no capitulo seguinte.

® Ver pontos 2.5 Percegdo da informagéo pelo consumidor das condic@es reais dos tarifarios subscritos e 3.6.1
Em Portugal existem Tarifarios Ilimitados, ou nem por isso?
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2. Evidéncias Empiricas sobre Tarifarios Planos

Existem neste momento variadissimos artigos publicados sobre estes temas, baseados
sobretudo nos segmentos poOs-pagos. Tentemos entdo resumir o que defendem as duas
principais correntes de pensamento sobre este tema, focando o estudo na corrente que defende
0 enviesamento a favor da existéncia de preferéncias claras que recaem na escolha de
tarifarios planos em detrimento de tarifarios classicos, tentando identificar os fatores que a

literatura identifica como fontes de enviesamento.

Comecemos por citar alguns textos que claramente defendem que o comportamento racional
nem sempre se pode aplicar a este mercado, embora da leitura dos proprios textos desta
corrente se possa inferir que a racionalidade defendida se baseia no risco e na prdpria
definicdo de utilidade e ndo tanto pela minimizacao pura do custo esperado.

Existe uma preferéncia clara por parte dos consumidores, do segmento pds-pago, por tarifas
planas, especialmente para clientes mais avessos ao risco, estando os clientes dispostos a

pagar um prémio extra para evitar essa variacdo na faturacdo, demonstrou Mitomo (2008).

A literatura demonstra que existe um padrdo de procura diferenciado para servicos

equivalentes, pelo simples facto do tipo de tarifario ser distinto (Bhargava & Gangwar, 2013).

Mas a literatura que favorece o fator enviesamento ¢ efetivamente bastante mais extensa.

A literatura demonstra igualmente que nem sempre a escolha do tarifario se rege por critérios

racionais (Bolle and Heimel, 2005).

Os principais fatores que levam os consumidores a pagarem um preco adicional é o fato de
um plano tarifario ilimitado proteger contra custos inesperadamente elevados (efeito de
seguro), especialmente se o consumo esperado for elevado e superior a realidade (efeito de

sobrestimar) e previne a desutilidade associada ao efeito imediato de se sentir 0s custos
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marginais quando a mensagem de saldo no final da chamada aparece (efeito taximetro)
Kr amer (2011)’.

No mercado de voz mdvel japonés, Chen (2010) demonstra que o padrdo de consumo deste
tipo de cliente (de tarifarios planos) diverge significativamente no numero e duragdo de
chamadas efetuadas por cartéo.

Para muitos servicos homogéneos, como as telecomunicacBes, 0 preco é a principal

carateristica (Lambrecht et al., 2012)

A opcéo de focar o estudo no mercado pré-pago de tarifarios ilimitados, acaba sendo contra

algumas correntes da literatura®, como por exemplo:

“Prepaid plans are the antithesis of flat rate tariffs, as there is no monthly charge at all, but a
positive price is paid for each call made.”

(Howell, 2010, p 7)

Vejamos nos proximos pontos deste capitulo até que ponto a literatura e as evidéncias
empiricas dardo razéo, ou ndo, a Howell (2010).

(ou até que ponto a nossa traducdo linear do termo Prepaid na afirmacdo de Howell esta
correta ou se deva interpretar ndo como tarifarios pré-pagos mas como pay-per-use

pagamento com base no consumo).

Comecemos entdo por identificar e classificar os tipos de tarifarios oferecidos neste mercado,
verificando as diferentes ofertas tariféarias, ja que como Lambert (2012) defende, o “produto
oferecido” ndo se diferencia pelo tipo de servico prestado mas como esse produto é

“empacotado” e faturado ao cliente (ver no glossario a referéncia sobre “pacotes”).

" Mesmo autores que ndo defendem claramente a existéncia de um enviesamento a favor de tarifarios planos,
admitem a existéncia de fatores complementares oferecidos por tarifarios planos que favorecem a escolha destes
tarifarios — como Jan Kr'amer n, Luka Wiewiorra, (2011), que escreveram um artigo com o titulo muito
elucidativo sobre a sua opinido - “Beyond the flat rate bias:The flexibility effect in tariff choice”,
Telecommunications Policy,

8 O nivel de preferéncia dos portugueses por tarifarios pré-pagos (9.510.765 cartdes pré-pagos vs 3.572.597
cartGes pré-pagos em Janeiro/2010 segundo a ANACOM, 2010) quando o estudo foi langado, fez todo o sentido
a escolha de tarifarios pré-pagos

42



2.1 Classificacao da oferta de tarifarios no mercado de telecomunicacdes moveis

As estratégias de precos implementadas nos mercados de telecomunicag@es moéveis no mundo

podem ser classificadas em 2 grandes categorias (Bhargava & Gangwar, 2013):

» Tarifarios pds-pagos,
onde tipicamente sdo oferecidos tarifarios de 3 partes:

- F (fee) onde o consumidor se compromete ao pagamento mensal de um montante fixo
pelo acesso a rede (assinatura),

- g (plafond) um plafond mensal de chamadas incluidas na assinatura, tipicamente
medido em minutos

- e apossibilidade de efetuar consumo adicional a um valor r por minuto

O valor final a pagar é apenas conhecido no final do més e é calculado com base no

consumo total efetuado (Q) no periodo de referéncia,

Fatura mensal = (F +r (Q-q))
tendo a fatura que ser liquidada tipicamente mais de um més apds a primeira chamada
ter sido realizada e o valor final a pagar apenas € conhecido quando a fatura é

processada pela operadora, pois raramente o consumidor a consegue ter capacidade e

os dados completos para a calcular®.

llustracéo 2-1 Esquema de processamento de uma fatura (p6s-paga)

Chamadas més N Chamadas més N+1 Chamadas més N+2
| A | | | |
f I T T T \
1/N 31/N 1/N+1 TIN+1 27/MN+1 31/N+1 1/N+2 TIN+2 27/M+1
/ | . | |
= s =
| /' Fatura Fatura P
f / 2 Pagarn. AgatlL.
| més N més N més N+1 més N+1

' N Total Chamadas =15

N Chamadas Pagas =8 ———
(15 - 7 gratuitas) E

% Ver ponto 2.5
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Como a ilustracdo nos mostra, o calculo da fatura apenas ¢ efetuado “com o més
fechado”, i.e., 0 processamento da fatura é efetuado tipicamente alguns dias apds o
ualtimo dia correspondente ao periodo a que a fatura se refere (periodo faturacdo), de
forma a garantir o minimo de correcfes posteriores a emissdo da fatura, visto o registo
e transmissdo da informacdo ndo ser efetuado de forma imediata. Para o calculo, o
sistema de faturacdo da operadora relne toda a informac&o relevante (nimero de dias
com o servico ativo, numero, duracdo e destino das chamadas, carateristicas do
tarifario aplicavel - nomeadamente plafonds oferecidos - outros consumos e taxas
devidas, descontos ¢ outras isengdes....) e processa uma pandplia de dados e regras de
calculo para que no final seja produzida uma fatura, mais ou menos compreensivel

pelo cliente (ver capitulo 2.5.).

Este tipo de processamento ocorre tipicamente de uma forma cadenciada, com prazos
relativamente dilatados no tempo. O exemplo acima, espelha o prazo médio, segundo
ANACOM (2012), de emissdo de faturas em Portugal. Como se pode ver, na
llustracdo 2-1, uma chamada efetuada no dia 1 de janeiro (por exemplo) é processada,
nunca antes do dia 1 de fevereiro, sendo que no dia 7 de fevereiro tera o seu célculo
pronto para comunicar ao cliente o seu valor, conjuntamente com as restantes
chamadas efetuadas em janeiro, na fatura a enviada ao cliente. Entre as restricGes
legais'® e as decisdes comerciais das operadoras, o pagamento dessa chamada (fatura)

apenas é devido no dia 27 de fevereiro — praticamente 2 meses apds o consumo.

Por altimo, outra grande caracteristica tipica de um tarifario pds-pago, na grande
maioria das operadoras, é garantirem a fidelizacdo destes clientes via a oferta, a precos
subsidiados, de equipamento terminal (vulgo telemdveis) de dltima geracdo, com

clausulas contratuais de fidelizagdo entre 12 e 24 meses™.

10| ej 23/96 e posteriores alteracdes pelas leis 12/2008 de 26 de fevereiro, 24/2008 de 2 de junho, 6/2011 de 10
de marco, 44/2011 de 22 de junho e 10/2013 de 28 de janeiro.

1 Observagao por consulta aos sites das 3 grandes operadoras portuguesas, Www.meo.pt, www.optimus.pt,

(atualmente NOS) e www.vodafone.pt em 20/3/2014
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Tarifarios pré-pagos,

A oferta de tarifarios pré-pagos € distinta consoante o pais que estamos a analisar € a

sua evolucdo do mercado de tarifarios:

Nos paises mais tradicionais a oferta de tarifarios pré-pagos resume-se aquele que foi
primeiramente lancado em Portugal e que se conhece pelo seu nome comercial de
lancamento — o Mimo** — tarifario sem assinatura, que para consumir se obriga a
efetuar um pré-pagamento (vulgo carregamento) e em que o montante debitado
depende diretamente do niumero de minutos que cada chamada efetuada consumiu. O
débito é feito de imediato (ao longo da duracdo da chamada).

Com a evolucdo do mercado de telecomunicacGes, estes tarifarios pré-pagos
evoluiram para poderem ter todas as componentes de um tarifario p6s-pago, mantendo
apenas as caracteristicas de pré-pagamento e débito imediato do montante da chamada

(no caso de chamadas nédo abrangida pelo plafond).
“Hence prepaid plans are characterized by a minimal relationship between the
customer and the service provider.”

(Bhargava & Gangwar, 2013, p 7)

llustracéo 2-2 Célculo do Preco de uma Chamada Pré-paga

Dial Dia2 Dia3

Chamadas CRat & o8 ‘ Liip iy ‘ '2. .““

Processos
Page Custos

Sa!do.uh m m | m | u

.

12 Lancamento comercial do MIMO a 7 de Setembro de 1995 - o primeiro servico telemovel pré-pago e

recarregavel.
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Ao contrario de um tarifario pds-pago, os tarifarios pre-pagos nao aguardam pelo final do més

para efetuar a cobranga do custo da chamada.

Para efetuar uma chamada o cliente do servi¢o pré-pago tem de garantir que existe saldo
suficiente para iniciar essa chamada, através de um carregamento/pagamento do servico.
Conforme se pode verificar na ilustracdo acima, processamento do custo é efetuado chamada
a chamada, ficando terminado em simultaneo com o final dessa chamada. Contrariamente aos
tarifarios pos-pagos, o0 processamento é imediato e tipicamente conjuga 3 camadas de
processamento:

— uma primeira que processa todos os dados da chamada relevantes: destino da chamada,
preco unitario de cada fracdo da chamada aplicavel (preco por minuto naquele horério e
temporizacao para o tarifario subscrito naquele momento)

- uma segunda que vai verificando ao longo da chamada o custo acumulado da chamada e se
existe saldo suficiente para o cliente continuar a falar. E também essa camada que processa 0s
movimentos positivos de saldo (tipicamente os carregamentos)

- na terceira chamada é efetuada toda a contabilizacéo final do saldo e restantes movimentos
financeiros que possam afetar o saldo (penalizacBes, assinatura de servicos ou planos

tarifarios com assinatura)

Por tal, o cliente tipico pré-pago tem um saldo inicial, que pode ir sendo aumentado por
reforcos de saldo (carregamentos) e diminuido sempre que efetua uma chamada com base na

duracdo e preco por minuto aplicavel a essa chamada.

Nos planos mais sofisticados, poderdo ser aplicados precos distintos por destino, horarios e
inclusive existirem destinos ou servicos que ndo sdo faturados por utilizagao “chamada a
chamada”, mas com base em assinaturas (mensais, semanais ou diarias) que sao descontadas

no saldo disponivel e pagas (abatidas ao saldo) antes do servico ser disponibilizado.

Alguns operadores, dividem o “saldo do cartao” em saldo por servico — os chamados
“baldes”. A cada tipo de saldo apenas pode ser associado um determinado tipo de consumo —
exemplo: saldo de trafego internet, saldo de trafego para servicos de valor acrescentado, saldo

para destinos dentro da propria rede....

46



“Most mobile telecommunications firms offer both postpaid and prepaid plans, typically
several of each. Each customer then picks the plan which maximizes her expected surplus. ”
(Bhargava & Gangwar, 2013, p2)

Em Portugal as grandes operadoras nacionais oferecem tarifarios pos-pagos, pré-pagos e
hibridos, i.e., que tém caracteristicas de ambos em simultaneo, sendo que as operadoras
MVNO nédo publicitam nos seus sites qualquer tarifario pds-pago para clientes residenciais,

embora existam esse tipo de tarifarios comercializados para clientes ndo residenciais.

2.1.1 Componentes Tarifarias

As componentes tarifarias sdo a base para a definicdo de um tarifario. A sua combinacdo
influencia grandemente a ndo linearidade do preco, e por tal, o comportamento do

consumidor.

Literatura recente sobre precos identifica quatro componentes: Assinatura, preco por minuto,

plafond de trafego e montante maximo garantido (Koéhler, 2013):

2.1.1.1 Assinatura

A assinatura é um débito faturado de forma regular, que também se pode designar como taxa
de acesso, licenca ou taxa lump sum (Murphy, 1977). Como todas as taxas (na pureza do
termo) é faturada independentemente da quantidade consumida, usada frequentemente pelas

operadoras como forma de cobrir os custos de investimento inicial (Valletti, 2003).

No contexto dos novos servicos com assinatura, Danaher (2002) estudou o efeito de taxas
fixas mais detalhadamente. Danaher encontrou dois efeitos: primeiro, que as taxas fixas tém
efeito negativo sobre o consumo. Em segundo lugar, a medida que a assinatura aumenta o
atrito da elasticidade do consumo também aumenta, sendo a taxa de churn (ou
desmontagem/cancelamento do servico) uma caracteristica muito importante quando se
analisa a rentabilidade do mercado, demonstrando-se pela importancia dada pelas operadoras
ao desenho das taxas fixas. Ho e Zhang (2008) defendem que a taxa de churn também

depende de como a taxa de assinatura € comunicada ao mercado. Usando a teoria de averséo a
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perda (Kahneman & Tversky, 1979), Ho e Zhang demonstraram que o aumento da averséo

leva a que aumente a probabilidade de rejeicdo de um tarifario devido a assinatura.

2.1.1.2 Prego por Minuto

Enquanto a assinatura é um debito de valor fixo independente do consumo, o preco por
minuto faz com que a fatura final aumente na proporcao do consumo. Assim, ao consumidor é
faturado um determinado valor por cada unidade consumida. O preco a pagar por esse
consumo também se designa por preco de utilizacdo, débito/preco por unidade e preco

marginal.

O preco unitario tem um impacto muito forte no consumo, ja que o consumo diminui a
medida que o pre¢o marginal aumenta (Danaher, 2002). Segundo Danaher a elasticidade de

atrito é inferior no preco por minuto do que no caso de assinaturas.

Atualmente o que habitualmente se designa preco por minuto deve ser detalhado nas suas
componentes principais. O prego da primeira unidade de tempo e o prego por cada unidade de
tempo adicional. Tipicamente o preco por minuto € comunicado como valor (Py) para 0s
primeiros i segundos (periodo inicial), sendo i a duracdo minima faturada, e um valor (P,)
para por cada w segundos adicionais. Para a duracdo total (D) temos que o custo total da

chamada (P) sera de:

- Para uma chamada de curta duracdo, inferior a duracdo minima faturada (D <)
P=ixPg

- Para uma chamada cuja duracdo ultrapasse a duracdo minima (D > i)
P=ixPy+(D-i)xP;

Por exemplo para 0 1820 o preco comunicado é o seguinte®®:
- 0.8610€ pelos primeiros 30 segundos
- 0.5535€/minuto para duragdes entre os 30 segundos e 0s 5 minutos

- 0.3075€/minuto para duragdes adicionais

13 Fonte https://conteudos.meo.pt/meo/Documentos/Tarifarios/Tarifarios-Telefone-Servicos-Informativos-
Precario.pdf consultado a 27/09/2015
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Ou seja, em codificacdo tipica seria 30+1+1, (primeira cadéncia 30 segundos, segunda

cadéncia 1 segundo, terceira cadéncia 1 segundo).

Graéfico 2-1 Custo Total e Médio de uma Chamada com destino ao 1820 (servico de
informacdes nacional)

10€ 7

9€ 1

Valor

8€
T€
6€
S5€

Prego da Chamada

4€ R

3€ 1

Prego por Minuto

0€ . . r . . ; . 1
0 50 100 150 200 250 300 350 400 seg.

Duragio da Chamada

Baseado no valor publicado para o preco para uma chamada mével com destino ao 1820

O preco por minuto neste caso é decrescente sendo que o custo inicial de estabelecer a ligacdo

é diluido pela duracdo da chamada.

2.1.1.3 Plafond de Trdfego

Muitas vezes a assinatura inclui um plafond de trafego gratuito. Esse plafond permite efetuar
um tipo de consumo pré-definido a um preco por minuto de zero. Ao ultrapassar o plafond, o
consumidor tera de suportar um preco marginal positivo. Lambrecht et al. (2006) defendem
gue o tamanho do plafond tem um enorme impacto na escolha do tarifario pelo consumidor,

devido ao efeito de incerteza no consumo e a aversdo ao aumento inesperado da fatura.
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Ascarza et al. (2009) defendem que a alteracdo de tarifario para consumos ao abrigo de
tarifarios com plafonds ndo pode ser explicada pelo aumento das restricdes nos or¢camentos

dos consumidores.

2.1.1.4 Montante Mdaximo Garantido

Neste tipo de tarifario o consumo até atingir o maximo tarifario é debitado a um preco
marginal positivo, a partir de ser atingido o maximo contratado, o consumo adicional ndo tem
qualquer custo. Estando o consumidor “apenas limitado pelo seu nivel de satisfacdo” (Kohler,
2013). Resumindo — esta componente tarifaria garante que o cliente ndo terd uma fatura

superior a um determinado montante.

N&o sendo comercializado em Portugal de uma forma alargada no mercado residencial de
voz, é uma componente tarifaria muito aplicada na banda larga moével (vulgo “tarifarios de
internet mével”).

Tipicamente os tarifarios comercializados no mercado de telecomunicagdes apresentam uma

ou mais das componentes aqui citadas, tipificando-se os tarifarios pelas diferentes

combinagbes das componentes que apresentam.

2.1.2 Tipos de Tarifario

2.1.2.1 Tarifdarios de 1 Parte, de Pay-per-Use ou Tarifdrios Lineares

Estes tarifarios sdo os mais simples e consistem num preco por minuto consumido (pPU). O

custo total cresce de forma linear a medida que o consumo (nPU) aumenta.

Valor Total Mensal = K(nPU) =nPU x pPU

O custo médio e o custo marginal sdo iguais ao preco por minuto, evitando a descriminagdo

pelo preco (Skiera, 1999)

Muitas vezes os operadores optam por apenas oferecer este tipo de tarifario, j4 que é o

tarifario que maximiza o excedente do fornecedor, pois a inexisténcia de um montante fixo de

50



assinatura mensal atrai os consumidores, o preco marginal mais elevado limita o consumo e

por tal a receita do consumidor (Skiera, 1999)

Gréfico 2-2 Custo Total, Médio e Marginal em Tariféarios Lineares
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Baseado no Artigo de Skiera (1999)

2.1.2.2 Tarifdrios de 2 Partes

Séo os tarifarios mais tradicionais, usados tipicamente nos tarifarios pés-pagos. Consistem

numa taxa de assinatura mensal fixa (Akn) e num prego (pPU) por minuto consumido (nPU).

Valor Total Mensal = K (nPU) = Akn + nPU x pPU

O custo médio vai baixando a medida que o consumo aumenta e o custo marginal é igual ao
preco por minuto. (Skiera, 1999)
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Graéfico 2-3 Custo Total, Médio e Marginal em Tarifarios 2 Partes
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Baseado no Artigo de Skiera (1999)

2.1.2.3 Tarifarios de 3 Partes

Sdo os tarifarios que no preco da assinatura incluem algum tempo de utilizacdo gratis.

Consistem numa taxa de assinatura mensal fixa (Akn), um plafond de minutos (Gkn) e num

preco (pPU) por minuto consumido (nPU).).
Valor Total Mensal = K(nPU) = Akn + (nPU-Gkn) pPU
O custo meédio vai baixando a medida que o consumo aumenta, até ao plafond gratis ser

atingido, passando a subir ap6s o plafond se esgotar. O custo marginal é zero até o plafond se
esgotar e igual ao preco por minuto para as unidades consumidas ap6s o plafond se esgotar.
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Graéfico 2-4 Custo Total, Médio e Marginal em Tarifarios 3 Partes
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As tarifas de 3 partes, muito populares na industria de telecomunicagdes, divergem das tarifas
tradicionais de 2 partes por oferecerem ao consumidor um plafond de comunicagdes gratis
(Lambrecht, 2006).

Enquanto os tarifarios tradicionais (ou de 2 partes) habitualmente sdo compostos por uma
assinatura e um preco por minuto consumido, um tarifario de 3 partes inclui também um
plafond de chamadas gratuitas, sendo o preco por minuto apenas aplicado apés esgotado o

plafond ou nas comunicagdes ndo abrangidas por esse plafond.

Em Portugal convencionou-se que quando o plafond de chamadas é relativamente elevado, o

tarifario passava a incluir o termo trafego “ilimitado” na sua designacao.

Numa tarifa tradicional o consumidor € confrontado com um custo marginal constante, num
tarifario “ilimitado” o custo marginal depende do tipo de consumo que o cliente fizer — o
custo marginal é zero até ao plafond se esgotar e positivo no consumo que ultrapassar o
plafond (Lambrecht, 2006).

Lambrecht defende que comportamento esperado do consumidor de tarifarios de 2 e 3 partes

sera diferente.
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2.1.2.4 Tarifarios Planos ou Ilimitados

Um Tarifério plano consiste numa Unica componente — o valor da assinatura fFR — qualquer

que seja o consumo efetuado.

Valor Total Mensal = K(nPU) =fFR

O custo médio vai baixando a medida que o consumo aumenta. O custo marginal é zero.

Graéfico 2-5 Custo Total, Médio e Marginal em Tarifarios Planos
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Baseado no Artigo de Skiera (1999)

Para que efetivamente se possa considerar um tarifario como ilimitado, todo e qualquer tipo
de consumo efetuado pelo cliente tem de estar incluido no plafond gratuito.

Este é o tarifario tipicamente comercializado associado a banda larga fixa e por vezes em
tarifarios de banda larga mdvel, visto o acesso ao servigo disponibilizado ao cliente restringir

0 tipo de consumo a um Unico — o previamente contratado.

Este tipo de tarifario que inclua a componente de voz mdével ndo é comercializado em
Portugal para clientes residenciais, sendo que a sua comercializa¢cdo no mercado empresarial
apenas e efetuada em situagdes negociadas caso a caso e usualmente contratando com o

cliente utilizagdes com base em tecnologias de telecomunicagdes avancadas de call-centers,
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em que os destinos disponiveis sdo fisicamente limitados quer pela operadora quer pelo

proprio cliente.

2.1.2.5 Tarifdrios de Pregos ndo Lineares

Classificam-se como tarifarios de precos ndo-lineares todas as ofertas, onde o0s custos totais
que um consumidor tem de pagar ndo séo proporcionais ao seu consumo (lyengar e Gupta,
2007).

Wilson (1993) afirma que existem quatro pré-condicfes a serem satisfeitas para que num

mercado possam ser langados pre¢os néo lineares:

1. Mercados com competitividade imperfeita.
Os precos em mercados concorrenciais convergem para 0s custos marginais mas num
tarifario com precgos nédo-lineares o preco unitario torna-se obsoleto. Wilson defende

que o grau de concorréncia limita a extenséo ndo-linear de pregos.

2. Auséncia de mercados de revenda.

Outra condicdo crucial para poderem existir tarifarios ndo-lineares € a auséncia de um
mercado de revenda ou pelo menos que possa ser implementada a sua limitacéo e o
controle pelo fornecedor. Com a possibilidade de revender produtos, compradores de
grandes quantidades podem ganhar dinheiro caso revendam o produto em por¢des
menores e atuando como fornecedores secundarios do mercado. Muitas vezes a
revenda é limitada por proibi¢es contratuais ou custos de transacdo elevados
(Murphy, 1977).

3. Monitorizacdo do montante adquirido
Como os tipos de chamadas e horarios oferecidos no plafond sdo adaptados aos tipos
especificos de consumidores, € crucial para uma empresa identificar os seus
consumidores. Para além que a oferta de precos ndo-linear pode ser concretizada de
diversas maneiras — estabelecendo uma quantidade minima numa unica compra, pela

taxa de compras hum determinado periodo ou a soma das compras.
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4. Heterogeneidade do mercado consumidor.

Heterogeneidade € o pressuposto fundamental para a existéncia de precos ndo-lineares.

Somente se 0s consumidores valorizarem incrementos sucessivos de forma diferente,

as empresas sdo capazes de lucrativamente ajustar sua politica de precos ao tamanho

do consumao.

lyengar (2009) evidéncia que os tarifarios ndo lineares podem ser classificados em: tarifarios

de precos crescentes e precos decrescentes. O tarifario de precos crescentes penaliza o

consumo excessivo de unidades, com um preco marginal cada vez superior (tarifarios

tipicamente associados ao consumo de &gua e luz). Harada et al. (2015, p 155) defendem que

este tipo de tarifario é mais apropriado para consumidores cuja quantidade consumida seja

baixa, visto minimizar o preco medio unitario para esse tipo de consumidores.

Gréfico 2-6 Tarifarios de Precos Crescentes
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O tarifario de precos decrescentes beneficia os grandes consumidores, como por exemplo 0s

descontos de rappel / descontos de quantidade oferecidos a grandes empresas (lyengar, 2009).

Harada et al. (2015, p 155) defendem que os tarifarios “planos”, com plafonds relativamente

altos, “devem ser igualmente englobados neste tipo de tarifario”, defendendo também “que

sdo os tarifarios mais adequados para grandes consumidores”.
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Gréfico 2-7 Tarifarios de Precos Decrescentes
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2.2 (Ir) racionalidade na escolha de tarifarios

Esta corrente da literatura foca-se no tema da escolha dos consumidores entre tarifas baseadas
no consumo e tarifas planas nem sempre ser racional, cujos nomes mais citados sao
Lambrecht e Skiera (2006), Gerpott (2009), lvengar et al. (2009) e Mitomo et al. (2008). Estes
autores identificaram nas suas investigacbes um enviesamento das preferéncias dos
consumidores a favor dos tarifarios planos, mesmo que tarifarios lineares resultassem em
faturacdo mais baixa. Bolle e Heimel (2005) e Haucap e Heimeshoff (2011) analisaram o
facto de o consumidor tomar decisdes irracionais no contexto das chamadas on-net e off-net e
Krémer e Wiewiorra (2012) pesquisaram o tema da irracionalidade no ambito de tarifarios

com montante maximo garantido.

O resultado de testes estatisticos com base em inquéritos aos consumidores sugere a
existéncia de preferéncias por tarifarios planos tanto no acesso a Internet e como no servico

telefonico moével (Mitomo, 2008).

A economia comportamental, embora dificil de aplicar de forma empirica, proporciona uma
percecdo mais profunda sobre o comportamento do consumidor, dado que inclui fatores
psicologicos que permitem a consideragdo de comportamentos irracionais na escolha do

tarifario (Mitomo, 2008). Olivia (2011, p 860) afirma que o retorno a vida frugal de tantos
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consumidores que acabam aderindo a tarifarios planos sdo a prova que existe algum

enviesamento a favor de tarifarios planos.

Barth e Graff (2011) publicaram muito na linha do que Lambrecht (2006) ja tinha afirmado -
escrevem um artigo com um titulo igualmente elucidativo sobre a forma como o consumidor
meédio seleciona o seu tarifario — “lrrationality Rings! —Experimental Evidence on Mobile
Tariff Choices” (Barth & Graff, 2011). O artigo defende que os consumidores escolhem
tarifarios que ndo minimizam o custo por 2 motivos principais — por terem dificuldade na

avaliacdo e escolha dos tarifarios e por enviesamento nas escolhas.

2.2.1 Definicao da utilidade do consumidor

A utilidade do consumidor, de um tarifario de 3 partes, é funcéo das carateristicas do pacote —
namero de minutos gréatis incluidos no plafond, valor da assinatura mensal e o preco pago
pelos minutos consumidos para além do plafond oferecido, bem como o seu consumo médio e
da variancia do consumo (lvengar et al., 2009, p. 3). Os consumidores maximizam a sua
utilidade enfrentando procura aleatérias (que depende do preco), pois tanto podem consumir

acima do plafond de minutos como deixar minutos gratis por consumir.

A utilidade tem duas componentes aditivas — utilidade do consumo (utilidade intrinseca) e

utilidade de ganho-perda esperado (Herweg, 2013).

Um consumidor com um consumo mensal conhecido e estavel ao longo dos meses, a escolha
de um pacote tarifario é simples (Ivengar et al.,2009). O calculo nem sempre € linear e
implica que terdo de ser tidas em conta questdes como restricdes econOmicas e
compatibilidades dos diferentes planos, tentando escolher-se o plano que maximize o
beneficio liquido (Bhargava & Gangwar, 2013). No entanto, como em muitos outros
mercados, os assinantes do telefone mdvel tém de se confrontar com a incerteza quanto ao seu
consumo futuro, nomeadamente quando avaliam a vantagem de mudar de tarifario ou se

manter no atual (Ivengar et al.,2009).

Herweg (2013, p 420) propde que a escolha de tarifario se efetua em 3 passos:
- Primeiro a definicdo de utilidade (intrinseca e de ganho-perda),
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- Segundo a definicdo de pontos de referéncia, com base no resultado esperado pelo
consumidor,
- Em terceiro lugar confrontar o resultado obtido com os possiveis resultados esperados ex-

ante.

Graéfico 2-8 Pontos de Referéncia na Procura de Tarifarios llimitados
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e Probabilidade
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Baseado em Herweg (2013)

Herweg (2013) segue os pressupostos de Koszegi e Rabin (2006 e 2007) que definem como
pontos de referéncia a distribuicdo de todos os possiveis valores expectaveis das faturas, que
as espectativas dos consumidores sdo autorrealizaveis e que a fungdo procura encontra-se

desenhada ao longo de um equilibrio pessoal.

Lastovicka et al. (1999, p88) apresentam uma definicdo complementar a definicdo de
utilidade - definem frugalidade como o grau de contencdo na aquisicdo de bens e a

desenvoltura que demonstram ao utilizar bens e servigos para atingir objetivos de longo prazo.

Olivia (2011, p 860) complementa a definigdo focando que os consumidores frugais gostam
(estdo habituados) a minimizar a quantidade adquirida, ou o dinheiro gasto, e a maximizar a
utilidade de cada produto adquirido. Enquanto consumidores com consumos semelhantes,
mas ndo assumidamente com intensdes de frugalidade, se ressentem com o efeito de
taximetro, os consumidores frugais podem gostar de (ou ndo conseguir ndo fazer) ir
contabilizando tudo o que gastam e quanto beneficio estdo a ter com tudo o que tenha valor.
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Como é normal, existem sempre artigos que contestam os achados empiricos da “main
stream” e neste caso Berseghyan et al. (2010) defendem que ndo existe espectativa de aversao

a perda neste mercado, muito embora sejam uma excecao.

No ponto seguinte iremos entdo identificar os principais autores que contestam Berseghyan.

2.2.2 ldentificacdo de Tarifario “Otimo” / Enviesamento a Favor de Tarifarios

llimitados

“Flat rates are a prominent pricing scheme for telecommunications services and are often

preferred by consumers although average costs would be lower in an alternative usage-based
tariff”

(Kramer & Wiewiorra, 2011, p 29).

“Using behavioral economic theory, researchers have explained the underlying reasons of

the inefficient customer choice of the flat rate pricing
(Nassar & Mitomo,2011, p61)

Mesmo quando os consumidores tém capacidade analitica para escolher a tarifa ideal, podem
ndo estar dispostos a escolherem essa tarifa (Barth & Graf, 2011).

Herweg (2013,p. 423) defende que as escolhas efetuadas devem ser coincidentes com

hipoteses definidas a priori.

Redden et al. (2011, p 552) chegou a conclusdo no seu estudo com universitarios que 35% das
vezes 0s alunos ndo conseguiam identificar qual o tarifario que minimiza o custo, e mesmo
com ajuda de um site de célculo tarifario, esse valor ndo seria abaixo dos 20%. Os principais
motivos para tal, residem em dois grandes fatores (Redden et al., 2011, p. 554):
- Os consumidores continuam a recorrer & heuristica na comparacao de tarifarios com
custos semelhantes,
- Aincerteza sobre quais os valores de consumo futuros que sdo necessarios introduzir

nas “comparadoras de planos tarifarios”.
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A utilizacdo deste tipo de ferramentas (sites de comparacdo de tarifarios), pode exigir que as
estimativas de trafego futuro sejam relativamente complexas ja que exigem “frequentemente,
a introducdo de um determinado perfil de trafego, i.e. um padrdo médio de utilizacdo dos
servicos, que depois é considerado para efeito do apuramento da melhor oferta do mercado
em termos de pre¢o” (AdC, 2010, p. 94).

Barth e Graf (2011) chegaram a conclusGes contrarias as de Redden, embora o universo
estudado seja muito semelhante. Barth e Graf (2011) defendem que na sua amostra 0s
universitarios conseguem identificar o tarifario mais barato para o seu consumo mas ndo o
pretendem escolher. Chegaram a uma conclusdo ainda mais estranha — 2.3% dos inquiridos

escolheram os tarifarios simplesmente porque apareceram primeiro na lista.

Bar-Gill e Stone (2012, p. 1) efetuaram um estudo baseado numa amostra de faturacdo de
3.730 clientes e chegaram a conclusdo que caso o cliente tivesse escolhido o tarifario que
mais se adequa ao seu perfil de consumo isso iria gerar uma poupanca de cerca de 12 bilides
de ddlares anuais, nos custos suportados pelos consumidores americanos de telecomunicacdes

moveis.

Muck no seu estudo de 2012 procura responder a questdo de como a diferenciacéo tariféria
influi na dimensdo das bases de clientes, “quando consumidores racionais e ndo racionais

coexistem no mercado das telecomunicagdes moveis”, sem grande sucesso.

Os tarifarios planos sdo economicamente ineficientes (Nassar et al, 2011). Nassar defende que
a ineficiéncia surge sobretudo do facto de quando um utilizador tem um tarifario que taxa o
consumo, tendera a limitar o seu consumo para que a sua fatura mensal esperada corresponda
a um determinado montante que destinou do seu or¢camento mensal para despender em
telecomunicagdes, mas que num cenario de tarifarios planos, ndo existe incentivo para limitar

0 consumo, pois o consumo adicional tem custo zero e a sua fatura um valor fixo.

Numa tarifa de 2 partes a fatura flutua consoante o consumo, mas nao € afetada pela
distribuicdo assimétrica da variacdo de consumo (lvengar et al.,2009). Numa tarifa com
plafond, a variagdo do consumo afeta de forma assimétrica a fatura devido ao plafond
oferecido (Lambrecht, 2006). Se o consumo for pouco uniforme, essa variancia ira ter um

grande impacto no valor final da fatura. Se um operador oferecer tarifarios com plafonds
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distintos, um consumidor que nao tenha consumos muito regulares, tera tendéncia a optar por
aqueles que tenham plafonds de trafego gratis maiores. Segundo o estudo de Lambrecht
(2006), tanto o consumo médio como a sua variancia afetam a escolha do plano tarifario, mas
de uma forma diferenciada da escolha de planos lineares (2 partes). A analise de Anja
Lambert baseia-se 0 seu estudo de 2006 no mercado de internet fixa na Alemanha, mas em
artigos mais recentes seus (Lambert, 2012), as conclusGes a que chegou no mercado de
telecomunicacdes de voz movel sdo muito semelhantes. Bar-Gill e Stone (2012, p. 4)
chegaram a conclusbes muito semelhantes no mercado de telecomunicagbes moveis
americano — quanto maior a variancia do consumo maior sera a tendéncia do consumidor em
optar por planos com plafonds maiores, mas também serd maior a tendéncia para que esse

plafond seja totalmente consumido.

Ivengar (2009) vem reforcar as conclusbes de Lambert (2012), analisando o mercado de
tarifarios moéveis de 3 partes, chegando a resultados empiricos que evidenciam a importancia
da variabilidade do consumo registada pelo assinante na escolha do tarifario “6timo” para o
consumidor, escolhendo um plafond de minutos gratuitos incluidos no plafond que fique

aquém do que este prevé consumir nos meses de pico de consumo.

Contudo, Barth e Graf (2011) chegaram a conclusdes surpreendentes sobre a decisdo de
mudar de tarifario, ap6s o consumidor ja ter o servico ativo — uma grande variacdo registada
no consumo mensal € na verdade um fator de bloqueio a decisdo do cliente migrar para
tarifarios com plafonds oferecidos mais elevados. Estas conclusbes vieram contradizer o que
Lambrecht (2007) defendia anteriormente — que o aumento da variancia do consumo iria
favorecer a decisdo de migracdo para tarifarios com plafonds oferecidos superiores ou

ilimitados.

Skiera e Schlereth (2011, p6) defendem que para se determinar qual a melhor escolha de
tarifario teriamos que saber simultaneamente as opcdes de cada consumidor sobre tipos de
servico a serem consumidos, escolha do plano tarifario e consumo, que sdo interligadas e
dificeis de estimar. Se analisarmos as escolhas possiveis de tarifas, na altura do estudo inicial
para escolha do tarifario, e as compararmos com o consumo efetivo obtemos o seguinte
quadro, que relaciona a tarifa que o cliente selecionou com a melhor tarifa para 0 consumo

observado nesse més:
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Tabela 2-1 Comparacao Tarifario Escolhido vs o que Minimiza os Custos

Tarifario mais adequado ao consumo do cliente

Tarifario 3

Tarifario 1 Tariféario 2 o
Ilimitado

Tarifario 1

Tarifario 2

Tarifario
Escolhido

Tarifério 3
llimitado
tarifa 1 (plafond gratis baixo), tarifa 2 (plafond gratis médio) e tarifa 3 (plafond ilimitado)

Fonte: Baseado no artigo - Does Uncertainty Matter (Lambert, 2006)

Lambert (2006) chega a conclusdo que embora nas tarifas mais baratas, com menor plafond
(tarifario 1), a escolha do cliente seja grandemente a mais acertada, quando a escolha recai

sobre tarifarios um pouco superiores (tarifarios 2) a escolha comeca a ser muito duvidosa.

Quanto a tarifarios ilimitados, a analise parece ser que 1/3 dos consumidores que o

escolheram ndo fizerem consumo no més suficiente para justificar a sua adeséo.

Gréfico 2-9 Consumo Mensal em percentagem do Plafond Gratuito
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Fonte: Baseado no artigo - Does Uncertainty Matter (Lambert, 2006)

No grafico acima o artigo mostrava que para os consumidores com plafond nédo ilimitados

(tarifarios 1 e 2 do quadro anterior), os plafonds ndo eram totalmente esgotados.
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“It is the case that the observed preference for larger usage allowances anticipates the fact
that consumers generally purchase cellular plans that far exceed their average usage ”
(J.D. Power and Associates, 2008, p.9).

Bar-Gill e Stone (2012, p. 4) chegaram a conclusbes semelhantes. Na sua amostra, a maioria
dos assinantes, nos 10 meses analisados, nunca esgotaram o seu plafond, enquanto uma
pequena minoria ultrapassou sempre o plafond contratado e apenas um namero residual de
assinantes teve meses em que o plafond foi ultrapassado e meses que ndo esgotou o plafond.
lyengar et al (2007) tinham chegado a conclusdes semelhantes — os consumidores apenas
ultrapassaram o plafond oferecido 16.5% das vezes, excedendo em média em 32.6%. Nas
81.3% das faturas, que ndo excedem o plafond, os consumidores em média apenas

consumiram 46.6% dos minutos oferecidos.

Bar-Gill e Stone (2012, p. 4) reforgaram a ideia de escolha de plafonds tipicamente superiores
aos seus consumos médios, analisando o nimero de vezes que os clientes da amostra (de
3.730) no periodo de andlise de 10 meses
o ultrapassaram significativamente o seu plafond duas ou mais vezes — 686 clientes,
o 0s consumos ficaram muito aquém do plafond de minutos em pelo menos por duas
vezes - 2.827 clientes
o e tiveram grandes consumos para além do plafond em pelo menos 2 meses e
registaram igualmente consumos muito aquém do plafond em pelo menos outros 2

Meses

Redden et al. (2011, p 554) defendem que as operadoras oferecem tarifarios com baixos
plafons, pois acreditam que os consumidores apenas escolhem plafonds ilimitados (maiores)
quando o preco extra plafond é muito penalizador do consumo para além dos oferecidos na
assinatura — uma crenca que os resultados empiricos de Stone nédo suportam (bem como os da

amostra utilizada neste estudo).

Os clientes que sofrem de enviesamento positivo a favor de tarifas planas, apresentam um
grau de satisfacdo com a sua operadora movel elevado, sendo menos propicios a troca de
fornecedor de servico. De igual forma, mesmo tendo a perce¢do que estdo a pagar um pouco

mais do que num plano mais adequado ao seu consumo, apresentam graus de satisfagdo com o
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seu plano tarifario muito elevado, sugerindo que “existem beneficios percebidos que

justificam o prémio de preco que pagam”, segundo Lambercht (2006).

Em linha com a corrente de pensamento que defende a existéncia de enviesamento a favor de
tarifarios planos, Barth e Graf (2011), concordam que 0 consumidor sobrestima
sistematicamente o seu consumo. Contudo, defendem igualmente algo que aparentemente
pode ser contraditorio, que o consumidor tem capacidade e vontade de escolher o tarifario
ideal (0 que minimizaria o custo). Afirmam que a medida que analisamos consumidores cuja
utilizacdo € maior, a escolha do tarifario parece tornar-se mais racional, concordando com as
conclusbes a que Miravete em 2003 tinha chegado. Anteriormente Clay et al. (1992) e
Srinagesh (1992) tinham dado uma explicacdo que nos ajuda a compreender mais facilmente
este tema — 0s consumidores cujo trafego é relativamente baixo, mesmo que mudem para o
tarifario ideal, a sua poupanca potencial, em relacdo ao que neste momento estdo a pagar, €
relativamente baixo, 0 que incentiva a que o0 seu comportamento se torne desleixado, ou
melhor, que a inercia se apodere do consumidor pois simplesmente o que pode ganhar é tdo

pouco que ndo compensa o esforco de mudanca.

Nos mercados mais desenvolvidos, ditos ricos, observa-se algo que como seria de esperar em
mercados ditos de paises pobres ndo é tdo vulgar — 0 ndo consumo do total de comunicacgdes
grétis incluidas no plafond. Bhargava (2013) no seu artigo da como exemplo a comparacgéo
entre a India e os Estados Unidos, sendo que na india apenas 5% dos consumidores nio
esgota por completo o plafond, enquanto nos Estados Unidos 90% dos consumidores nédo
esgota o plafond (Bhargava & Gangwar, 2013).

Na leitura do artigo de Bhargava e Gangwar (2013) percebe-se que estaremos perante povos
em patamares completamente distintos de rendimento e de beneficio marginal liquido exigido
por cada unidade de rendimento despendido, mas sobretudo estamos perante mentalidades e

padrdes socioecondémicos igualmente muito diferentes.

Um pouco como o exemplo do tipico restaurante buffet (aplicado por Just e Wansink, 2011),
vemos que um restaurante indiano tem porg¢des ajustadas as necessidades alimentares de quem
o frequenta, enquanto o restaurante na America € considerado excelente se as porcoes
oferecidas forem algo estranhamente descomunal que nem o mais esfomeado dos homens

consegue terminar. Enquanto o desperdicio € algo que pode ser quase considerado como
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pecado na India, nos Estados Unidos é algo aceitavel. E este facto é transferido exatamente
para os tarifarios das operadoras — enquanto o indiano tipico prefere optar por ndo ter um
compromisso mensal tdo elevado e pagar apenas aquilo que consome, o americano prefere ter
toda a liberdade para telefonar para toda a gente, embora isso 0 obrigue a um compromisso

com uma assinatura mais elevada (Bhargava & Gangwar, 2013).

A comparacdo, embora tenha um bom fundamento econémico por detras, pode igualmente
falhar pelo facto de estarmos a falar de proporcdes de planos pré-pagos e poOs—pagos
completamente distintos — nos EUA 90% dos consumidores tém tarifarios pos-pagos com
plafond de chamadas incluidos enquanto na india 90% dos consumidores escolheram
tarifarios tradicionais pré-pagos (sem plafond de chamadas grétis) (Bhargava & Gangwar,
2013).

Um dos fatores de enviesamento a favor de tarifarios planos referidos acaba estando associado
a gque um aumento do consumo € visto como sendo muito benéfico. O consumidor tenta
autodisciplinar-se para que o seu consumo futuro aumente e se comprometa a uma utilizacao
mais regular (Della Vigna e Malmendier,2006). No caso citado por Della Vigna dos clubes de
fitness parece mais percetivel de entender (o consumidor pretende ir mais vezes ao ginasio
pois acha tal benéfico para a saude) no caso dos servico movel podera ter a ver tanto com
melhorar a relacdo familiar com um dos membros da familia por lhe telefonar mais
frequentemente como mesmo por questdes de sanidade mental - que telefonando mais tenta-se

evitar o isolamento que por vezes prejudica até a saude.

2.2.3 Fator Tempo na Escolha do Tarifario

Anja Lambrechet (2006) defende que o enviesamento favor da escolha de tarifarios ilimitados
deve-se ao facto que o tarifario tem de ser escolhido no periodo anterior ao do consumo e que

o desvio resulta de desvios ex-post, devido a incerteza da quantidade que vai ser consumida.

“This suggests that many consumers do not have a very good sense of their future use

patterns.’

Bar-Gill e Stone (2012, p. 5)
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Loewenstein reforca esta ideia de separacdo temporal com uma expressdo muito engracada —
“existe um desacoplamento entre a desagradavel sensacdo de pagar pelo servico e o seu
usufruto” (Loewenstein e Prelec, 1998).

Esta diferenca temporal é também reforcada por Miravete (2007), no seu estudo sobre a South
Central Bell, onde confrontados pela escolha entre tarifarios planos e tarifarios de duas partes,
descobriram que foi mais rapida a adaptacdo dos consumidores a tarifas de duas partes do que

a tarifas planas.

lyengar et al. (2007) estudaram até que ponto a escolha do cliente por um determinado

tarifario é influenciada pela experiéncia que este vai adquirindo ao longo do tempo e as licdes

que vai aprendendo, nomeadamente na correcao ou ndo do enviesamento da preferéncia por

tarifas planas, chegando as seguintes conclusoes:

- aqualidade de servigo prestado pela operadora é mais rapidamente apercebida do que o
real perfil de consumo e respetiva adesdo ao tarifario mais barato para si,

- quando um utilizador de um tarifario ilimitado se apercebe que esse ndo é o indicado para

si, ndo terd tendéncia em abandonar a operadora, mas sim a adequar 0 consumo ao
tarifario de uma de duas formas — aumentando o consumo para compensar o0 valor pago
pela assinatura ou trocando para um plano com um plafond oferecido inferior, mais
adequado ao seu consumo real.

- quando um utilizador de um tarifério linear se apercebe que esse ndo é o indicado para si,
tera tendéncia em abandonar a operadora. Pode igualmente adequar o consumo ao tarifario
de uma de duas formas — diminuindo o seu consumo para diminuir oS seus custos ou
trocando para um plano com um plafond oferecido, mais adequado ao seu consumo real.

- ao eliminar o enviesamento, 0o consumidor em média aumenta o seu valor para a
operadora em 35%, pois ao adequar o consumo efetivo ao preco mais racional, diminui a
propensdo a troca de operadora, mais que compensando a quebra de receita pela menor
taxa de churn. Para o cliente é igualmente benéfico, pois ira diminuir o custo pago pelo

servigo consumido.

Estas conclusdes séo corroboradas por Gupta et al. (2007), onde no seu estudo sobre como 0
consumidor vai aprendendo as caracteristicas do seu tarifario ilimitado e como as adaptar a
incerteza do seu consumo futuro. Narayen et al (2007) reforcam a questdo afirmando que

enquanto um consumidor de tarifarios pré-pagos linear apreende rapidamente qual o seu
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consumo, um consumidor de tarifarios planos levard muito tempo a perceber qual o seu

consumo efetivo.

2.3 Necessidade de Estimar Consumos Futuros vs Efeito Seguranca

“Most consumers do not choose a tariff by calculating an expected cost because of usage
uncertainty ”.
Redden e Hoch (2011, p 549)

Cada consumidor ir4 escolher, dentro da oferta disponivel no seu mercado, aquela que
maximize o seu beneficio esperado, esta decisdo envolve normalmente o consumidor estimar
qual serd o seu consumo futuro e utiliza-lo como base para o célculo do montante total a

pagar em cada tarifario (Bhargava & Gangwar, 2013).

lyengar (2010, p. 4) defende que “um consumidor que tem consumos regulares tem o seu
trabalho facilitado na escolha do tarifario, mas que no mercado de telecomunicacGes madveis a

variancia do consumo tipica deste mercado, dificulta o processo”.

Nunes (2000) defende que o principal fator que leva a existéncia de enviesamento ¢ o facto de
o consumidor sobrestimar o seu consumo. Defende igualmente que o consumidor em vez de
estimar o seu consumo futuro, simplifica a estimativa, estimando a probabilidade de consumir
acima do ponto de break-even (custo de pagar tarifario plano igualar o preco de pagar por
utilizacdo) e o de consumir abaixo dessa quantidade, sendo a probabilidade de consumir

acima do break-even normalmente muito sobrestimada.

Cerca de 81,5% dos participantes do estudo de Barth e Graff (2011), aos quais foi pedido para
trazerem as suas faturas telefonicas, ndo conseguiram estimar qual foi a sua utilizacdo
corretamente, mesmo consultando a sua fatura - o erro médio foi de 320 minutos para 0s
clientes que sobrestimaram o consumo e de 170 minutos para 0s que subestimaram. Barth
defende que o enviesamento positivo é o dobro do negativo, sendo um dos grandes fatores de
preferéncia por tarifarios planos e o principal responsavel por escolhas de planos que nédo

minimiam oS custos.
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Lambrecht e Skiera (2006), Kridel et al. (1993) e DellaVigna e Malmendier (2006) defendem
que o fator de sobrestimacédo (do consumo futuro) é a principal causa do enviesamento a favor

da adesdo a tarifas planas devido ao fator seguranca que este tipo de tarifarios oferece.™

Train et al. (1989, p. 63) saem um pouco da linha da sobrestimacdo e focam-se mais na
incerteza como explicagéo para a valorizacao do efeito seguranca - defendem que os “clientes

nao escolhem os tarifarios com conhecimento perfeito da sua procura”, “escolhem o tarifario

com base no efeito seguranga oferecido pela tarifa face a padrdes de consumo incertos”.

Kramer, (2010) reforca esta ideia de seguranca com a mensagem que um plano tarifario
ilimitado protege contra custos inesperadamente elevados (efeito de seguro), especialmente se
0 consumo esperado for elevado e superior a realidade (efeito de sobrestimar) e previne a
desutilidade associada ao efeito imediato de se sentir 0s custos marginais quando a mensagem

de saldo no final da chamada aparece (efeito taximetro).

Herweg e Mierendorff seguem esta linha de pensamento no seu estudo (Herweg e
Mierendorff ,2013, p. 4) sobre “se a minimizacdo de perda pelo consumidor é mais
importante que maximizar a eficiéncia”, tendo chegado a conclusdo que os tarifarios planos

serdo sempre os ideais caso:

v O custo marginal for reduzido.
v" O consumidor é relativamente avesso ao risco

v O valor da procura é incerto
Existem algumas outras alternativas de explicacdo deste fendbmeno de enviesamento.
O facto de tarifas ilimitadas garantirem que, independentemente do consumo efetuado, a

fatura no final do més é conhecida, a priori, sem flutuacbes mensais, simplifica 0 orcamento

mensal das familias e o planeamento financeiro (Lambrecht, 2006).

14 Outros grandes defensores do fator seguranga sio Grubb (2010); Mitomo, Otsuka, Nagai & Nakaba (2008);
Biggs & Kelly (2006); Mitomo (2001); McKnight & Boroumand (2000), Gerpott (2009).

69



Assim, Lambrecht (2006) defende que consumidores que tenham um pequeno coeficiente de
variagdo do consumo aliado a um baixo consumo, tenham menos apeténcia a aderir a plafonds
elevados ou ilimitados. lyengar (2010, p 1) confirma esse facto, com os dados do seu estudo
analitico a revelarem que a “variancia do consumo era um preditor negativo da adesdo a

grandes plafonds de minutos”.

Olivia (2011, p 860) levou as conclusdes de Lanbrecht um pouco mais longe. No seu estudo
sobre consumidores frugais detetou que este tipo de consumidores com consumos regulares e
tipicamente bastante contidos, mostram maior preferéncia por tarifarios lineares quando
comparados com consumidores ndo frugais, contudo, caso estes consumidores se vejam
confrontados com elevada incerteza no seu consumo futuro tém igual preferéncia por

tarifarios ilimitados que os restantes consumidores.

Lambrecht & Skiera (2006), investigaram se existiria e se era persistente e regular esse
enviesamento nos clientes que optavam por “pagar tarifa fixa” e “pagar pelo Uso”.
Descobriram que o enviesamento era muito mais frequente no caso dos clientes com tarifa

plana.

Lambercht (2012) concorda com as conclusdes apontadas por Krdmer (2010) como origem do
enviesamento (efeito de sequro™®, efeito de sobrestimar™® e efeito taximetro'’) defendendo que

o efeito conveniéncia'® ndo é um fator explicativo do enviesamento.

Train et al. (1987) analisaram a escolha de clientes do servico mdvel de entre as tarifas que

em Novembro de 1984 uma operadora da Costa Leste dos Estados Unidos oferecia.

15 Efeito Seguro — seguro contra faturas inesperadamente altas - Também defendidas entre outros por Train
(1991), Miravete, (2002), Winer, (2005).

18 Efeito Sobrestimar — prever consumos futuros mais elevados e irregulares do que na realidade o ser&o -
DellaVigna e Malmendier, (2006).

7 Efeito Taximetro — ou da desagradavel sensacdo de andar de téxi pela cidade e ver o valor do taximetro
sempre a subir, ou transportado para a realidade do mercado de teleméveis o efeito dos sinais sonoros dos
impulsos a cairem para quem ainda se lembra dos telefones anal6gicos ou do preco da chamada no écran sempre
a subir mais recentemente - Thaler, (1999)

18 Efeito Conveniéncia — ou o efeito de facilitador de ter um tarifario que é facil de perceber e que sendo
descomplicado ndo ocupa tempo a tentar perceber qual o tipo de destino para o qual estamos a marcar e que tipo

de horério e tarifario sera aplicado - Kling e van der Ploeg (1990) e Winer (2005)
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Identificaram a existéncia do enviesamento a favor de “pagar tarifa plana” e sugeriram que a
tarifa plana proporciona seguranca ao estabelecer, ex-ante, um limite maximo para os gastos —

reforgando a tese de efeito de seguro de Kramer (2010).

Howell (2010) reforca a necessidade de estimar o consumo com um exemplo simplificado no

mercado de telecomunicacdes de internet. Se:

Tarifario pago por consumo a fatura for

¢ = custo unitario (valor relativamente pequeno)

Tarifario Plano a fatura for

F = Assinatura mensal da tarifa plana

Temos a representacgdo grafica

Graéfico 2-10 Custo Social Liquido de Tarifarios Planos
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Imagem baseada no texto de Howell (2010) (defini¢do de marginal sic)

Howell (2010) defende que para uma taxa de assinatura de um tarifario plano (F) apenas os
consumidores que antecipem consumos acima de M irdo aderir a tarifarios planos. O
excedente do consumidor potencial, representado por toda a area assinalada do painel A, é
sacrificado. Se o preco fosse fixado pelo custo, entdo o custo social liquido seria definido

pelos triangulos azuis escuro e claro do painel A.



Se fosse oferecida outro tarifario com assinatura de B e um limite de quantidade M, iriam
aderir a este novo tarifarios os clientes que previssem consumir entre M1 e M. O beneficio

social liquido aumentaria na zona azul escura.

Como sabemos, o beneficio marginal ndo é constante, diminuindo & medida que aumenta a
quantidade consumida (linha azul clara painel B). Como ndo existe custo adicional por
unidade consumida, os consumidores apenas irdo parar de consumir quando o seu beneficio
marginal atinja o zero (Z) — ao contrario do que aconteceria no caso de pagar pelo custo onde
a teoria econdmica cléssica nos diz que iria parar quando o custo marginal fosse igual ao
beneficio marginal (Q) — resultante uma perda de beneficio para a economia representada pelo

triangulo azul claro painel B.

Olivia (2011, p 860) defende que mesmo consumidores frugais, quando aderem a tarifarios

planos tém tendéncia a aumentar o seu consumo muito significativamente.

Assim, ndo s6 ao consumidor € exigido que estime o0 consumo, como ao operador convém
conhecer o consumo potencial para definir o preco fixo da assinatura do plano de pregos, para

além dos custos (que assumimos serem marginalmente quase nulos).

Um consumidor avesso a perda € avesso ao risco em primeiro grau e odeia até pequenos

desvios ao seu ponto de referéncia (Herweg, 2013).

Como em todas as explicacGes empiricas existe quase sempre alguma contestacdo - Clay et
al., (1992) e Miravete, (2002) defendem que uma aversdao média ao risco ndo é suficiente para
explicar o motivo de seguranca proporcionado por tarifarios planos, uma vez que os valores
das faturas a pagar é relativamente pequeno em relacdo ao rendimento mensal do consumidor.
Estes “relativamente pequeno” ¢ muito contestado pela experiéncia demonstrada na leitura de
reclamacdes publicadas nos sites de reclamacdes sobre telecomunicacdes™ e por algumas
faturas registadas na amostra deste estudo, onde pelo menos em Portugal parece ndo ser rara a

existéncia de faturas na ordem dos 50% do salario minimo nacional.

19 Ver site http://www.anacom-consumidor.com/estatisticas/reclamacoes-e-pedidos-de-informacao-recebidos-na-
anacom-2.html
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2.4 Efeito on-net e off-net

“A diferenciacdo entre os precos On-net/off-net refere-se a cobranca, por parte de uma
operadora mével (MNO), de precos superiores quando um utilizador efetua chamadas para
fora da rede (off-net) (i.e., chamadas de voz originadas na sua rede e terminada num
operador seu concorrente) em relagdo ao preco cobrado quando esse mesmo utilizador
efetua chamadas para a sua rede (i.e., chamadas de voz com origem na rede desse operador
e terminadas num assinante da mesma rede). Este desconto é conseguido através do aumento
do preco das chamadas para outras redes para conseguir compensar a quebra da receita on-
net” (TMC, 2011, p2)

“Mostramos que se a utilidade de receber chamadas for tido em conta, o equilibrio das
estruturas de precos dependera quotas de mercado das empresas. As grandes empresas irdo
cobrar pregos mais elevados para fora da rede, mesmo sem intencdo anticoncorrencial, tanto
nos tarifarios lineares como nos de duas partes. O comportamento predatorio seria ainda mais
acentuado se os diferenciais de precos on-net/off-net fossem definidos pelo de custo.”
(Hoernig, 2007, p16).

“While price discrimination leads to inefficiency through too few off-net call minutes, it tends

to increase competitive intensity and thus consumer surplus.”

Hoerning (2007, p20).

“Allowing firms to charge different on-net and off-net prices thus has a pro-competitive effect

serving consumers”’.

(Sauer, 2011, p 1)

“A assimetria e as externalidades tém fortes influéncias sobre os precos de equilibrio para
dentro e fora da rede e entre a sua relacdo: as grandes operadoras oferecem precos
significativamente mais altos para fora da rede e criaram um diferencial entre on-net/off-net
maior. Resultando que, mesmo com um padrdo de chamada equilibrado, onde cada
consumidor telefona para todos os outros consumidores com a mesma probabilidade, o
trafego entre as duas redes ndo ficara equilibrado: a rede mais pequena incorre num défice de

receita de acesso permanente se o preco de acesso for fixado acima do custo. Este défice tanto
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se aplica caso sejam aplicados tarifarios lineares ou de duas partes. Nos tarifarios lineares um
operador de grande dimens&o ira cobrar um preco mais elevado para a prépria rede, enquanto
com tariféarios de duas partes, as duas empresas tenderdo a definir o prego das chamadas para

a prépria rede a nivel eficiente.” (Hoernig, 2007, p17).

Com base num inquérito a 1.044 alunos, Haucap e Heimeshoff (2011, p 0) demonstrou que
poderia haver um enviesamento a favor da diferenciacdo de precos, i.e., alguns consumidores
podem sobrestimar a poupanca resultante da reducdo do preco para dentro da rede quando
comparado com o prego para fora da rede, pois parecem ndo ponderar corretamente 0 peso
das chamadas para dentro da rede vs fora da rede. Isto podera ser a justificagdo do langcamento
de tarifarios que oferecem chamadas praticamente a custo O para dentro da rede, por pequenos
operadores. Esse enviesamento da percecdo do tarifario pelos consumidores, influéncia o
equilibrio do mercado (Haucap e Heimeshoff, 2011, p 13), um pouco na mesma linha do que
anteriormente Bolle e Heimel (2005) ja teriam defendido.

Um inquérito aos consumidores coreanos revelou que os consumidores preferem operadoras
com um maior nimero de assinantes, se todos os outros fatores forem iguais (Kim and Kwon,
2003). Este estudo revela que o preco mais baixo cobrado para chamadas dentro da rede é o
principal fator dessa preferéncia. “Este processo leva ao crescimento enddgeno da rede,
sugerindo que 0s novos subscritores sdo positivamente influenciados pelas escolhas daqueles
que j& haviam aderido ao servico e, em particular, as da sua rede de contactos” (Madden et al.,
2004).

Haucap e Heimeshoff (2011) evidenciaram no seu artigo um facto que aparentemente poderia
ser tomado como contraditério em relagdo as afirmagfes anteriores — no mercado europeu
foram os pequenos entrantes que lancaram, nos respetivos mercados, os tarifarios que fazem

diferenciacédo entre os pre¢os das chamadas com destino a propria rede e para fora de rede.

“Podemos depreender que a adocdo desta estratégia pelos operadores mdveis visa tornar as

respetivas redes mais atrativas para os utilizadores dos servigos” (Srinuan, 2010).

No que respeita ao nivel de diferenciacdo praticado em Portugal, os ultimos dados

disponibilizados pela ANACOM (relativos ao ano de 2011), indicam que a diferenca entre

74



“precos on-net e off-net atinge em média 350%, ou seja, 0s pre¢cos das chamadas para outras

redes moveis sdo entre 2.5 e 4.8 vezes superiores aos das chamadas para a propria rede”.

Ainda com base nos dados da ANACOM, (ver ponto 3 Andlise do Mercado Portugués),
vemos que a taxa de penetracdo do servico movel (n° de telemdveis por 100 habitantes) é
neste momento superior a 100% - cerca de 157.9 por 100 habitantes, sendo uma das mais
elevadas taxas dos paises da Unido Europeia” (ANACOM, 2011).

2.5 Percecao da informacao pelo consumidor das condicGes reais dos tarifarios

subscritos

“A confusdo do consumidor é provavelmente um problema cada vez maior quando os clientes
vivem em ambientes onde sdo bombardeados com informacdes e onde os rapidos

desenvolvimentos tecnologicos sdo uma constante”. (Leek, 2006, p 518)

Turnbull et al. (2000, p 144) definem “confusdo” como sendo “a falha do consumidor em
interpretar corretamente as véarias facetas de um produto/servico, no processo de
processamento de informagdo”. Esta “confuséo”, segundo estes autores, cria mal-entendidos e

erros de interpretagdo do mercado.

Tipicamente o consumidor tradicional tenta esclarecer as suas davidas recorrendo a amigos e
familia (Leek, 2006). Sendo essa fonte considerada fiavel e credivel pelos clientes (Leek,
2006), na pratica a informacdo baseia-se quase sempre em factos transmitidos pela
publicidade nos média da prdpria operadora interpretados em segunda mao pelo familiar,

podendo ou ndo ser completos e fidedignos.
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Gréfico 2-11 Avaliacdo do Consumidor da Importancia da Consulta dos Sites das
Operadoras na Comparacao dos Tarifarios na Decisdo de Mudanca
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Baseado no Estudo da Autoridade da Concorréncia (2010)

Contudo, Leek (2006) afirma que este “word-of-mouth” pode ser na realidade muito fiavel,
independente, ndo enviesadas, crediveis pois baseiam-se na experiéncia que o familiar tem da

utilizacdo desse tarifario ou operador.

A definicdo de confusdo de Mitchell et al. (1991) é particularmente pertinente na industria de
telefonia movel, pois a variedade de operadores, tarifarios e equipamento disponivel é imensa
e quase todos substitutos diretos entre si. Esta ideia é reforcada pelas concluses de Turnbull
et al. (2000), que a causa da confusdo nédo é apenas a sobrecarga de informagdo ou por no
mercado existirem produtos semelhantes, podendo a informacéo estar associada ao produto da
concorréncia e ndo ao que se estad a adquirir, mas a forma ambigua como a informacao é

emitida pela operadora ou mesmo omitida, resultando em falta de informag&o do consumidor.
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llustragdo 2-3 - Interpretacdo de um Mesmo Tarifario por Dois Consumidor®

Estas duas imagens acima pretendem representar a percecdo de 2 consumidores distintos de
uma mesma comunicagdo das caracteristicas de um tarifario — sdo semelhantes, mas cada
consumidor interpretou o que lhe foi transmitido e criou a sua versdo do tarifario. O
rebuscado dos objetos representa todos os detalhes que sdo transmitidos e todas as variaveis
que tém de ser ponderadas quando um tarifario € analisado e comparado com outro. Cada um
focou a sua atencdo em apenas alguns detalhes / caracteristicas do objeto ndo tendo
capacidade para apreender todos os pormenores. Se repararmos 0 objeto da direita representa
algo que se pode associar a uma caixa com tampa, algo que o consumidor assume como
havendo mais caracteristicas no tarifario, mas que ele guardou l& dentro e que sabe que ndo
representou no desenho. As formas quase translucidas pretendem representar a pouca

seguranca que o consumidor tem no que ouviu.

No Reino Unido, por exemplo, e segundo o Financial Times, a confusdo no consumidor é
deliberadamente induzida pelas préprias operadoras, para que o verdadeiro custo do servico

movel ndo seja percebido pelo consumidor.

Morwitz et al.(1998) e Hossain et al. (2006) testaram até que ponto 0s consumidores sdo
capazes de simular qual seria a sua fatura final a pagar e se nela estariam a incluir todos os
“custos escondidos” ou se iriam ter em conta apenas parte das caracteristicas do tarifario.

Estes autores concluiram que grande parte dos consumidores ndo se sente motivado por

2 Desenhos de Francisco Fontes
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efetuar os célculos de forma a incluir todas as componentes tarifarias, omitindo alguns
paramentos e especificidades, e por tal seriam entdo impelidos para efetuarem escolhas
erradas.

llustracdo 2-4 - Calculo de uma fatura

A imagem ao lado representa de uma
forma caricaturada como uma fatura é
calculada — as camadas e de uma

forma muito rebuscada!

O dourado da base representa as taxas
fixas - assinaturas e adesfes -

representam usualmente uma boa fatia

da fatura. De seguida o amarelo
representa as taxas ndo diretamente
associadas a gastos mensais como prestacOes de equipamentos e penalizagdes. A segunda
camada - prateado, cinzento e dourado- os custos de chamadas, que tanto podem estar dentro
do plafond e por tal gratuitas (cinzento), como serem cobradas a preco de ouro. Contudo se
repararmos bem, existem as letras pequenas, os custos escondidos, representados pelos pontos
azuis e castanhos, que tanto podem ficar pequeninos como de repente se transformarem em
grandes preocupacfes. Se o dourado e o prateado j& sdo de célculo dificil, rebuscado na

imagem, os restantes elementos sdo ainda de calculo mais complexo.

Barth e Graf (2011, p.3) concluem que nem todos os consumidores tém capacidade para
interpretar todas as especificidades de um plano tarifario e simular a aplicagdo de um tarifario
distinto a sua fatura telefénica, sublinhando esta ideia com a frase “not all mobile phone

subscribers are familiar with the interpretation of billing increments .

Leek (2006) vem completar esta linha de pensamento, afirmando que embora o consumidor
ndo tenha a informacdo completa sobre os operadores e tarifarios disponiveis no mercado, ele
ird focar-se na comparagdo de uma caracteristica especifica que ele valoriza, e tentar obter a
méaxima informacéo sobre esse ponto de todas as opgdes a que ele tem acesso, sendo que

Redden et al (2011) voltam a focar os seus estudos com base nesta concluséo.
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A informacgdo, segundo Turnbull et al. (2000), é recolhida essencialmente com base na
publicidade. A publicidade no sector das telecomunicagdes é essencial para transformar o
servico em produtos tangiveis (George e Berry, 1981).

As caracteristicas socioecondmicas do consumidor, como a idade, 0 sexo e a experiéncia de
consumo, influenciam o nivel de confusdo com que o consumidor se depara, As mulheres
geralmente tém maior experiéncia de consumo numa variedade maior de produtos que 0s

homens (Fischer and Arnold, 1990) e podem deparar-se com menores niveis de confusao.

Turnbull et al. (2000) contradizem a afirmacdo anterior, apenas para 0 caso concreto da
indUstria de telecomunica¢des mdveis, afirmando que as mulheres tém maiores dividas que
0s homens no caso concreto, o que pode induzir que o nivel de esclarecimento sobre os

produtos pode depender da industria que estamos analisar.

Quanto a idade do consumidor temos 2 perspetivas distintas. Os consumidores mais velhos:
- sdo mais experientes, por tal serdo menos suscetiveis a ficarem confusos, (Balabanis e
Craven, 1997 e Brengman et al., 2001)
- séo pessoas com menor capacidade de processar uma informacéo tdo abrangente, por

tal, tenderao a ficar mais confusas (Turnbull et al., 2000).

Turnbull et al. em 2000 defendem que a medida que os consumidores ganham experiéncia e
conhecimento do sector, também conseguem esclarecer algumas duvidas. Redden et al.(2011,
p. 549) desenvolveram esta linha de pensamento afirmando que existe uma heuristica
especifica utilizada pelos consumidores que Ihes permite incorporar as experiéncias passadas
e prever e estabelecer novos efeitos. A sua percecdo iria permitir as operadoras desenhar sites
de ajuda a escolha de tarifarios mais eficazes.

Brengman et al. (2001) detetaram nas suas analises que a diferenca entre consumidores
frequentes e intensivos, no que diz respeito ao nivel de esclarecimento observado, era bastante
elevado. Foxman et al. (1990) defendem que os compradores ocasionais ou na primeira
compra do produto, os consumidores tornam-se especialmente vulneraveis, por falta de

informacdo e experiéncia na avaliacdo das escolhas alternativas.
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“Os enviesamentos a favor de tarifarios planos resultam essencialmente de falta de
informagdo por parte do consumidor”, ndo sendo enviesamentos reais de preferéncias do

consumidor. (Redden et al., 2011, p 549).

“Se o prego for suficiente baixo ndo valerd apena sequer preocuparmos com ele (tarifario) ”

(Schmale, 2011, p 13)

Um outro fator a ter em conta, e muitas vezes subestimado nas analises, € que grande parte
dos tarifarios méveis inclui no pacote a subsidiacdo de um telemdvel de ultima geracédo (Graf,
2009). Os consumidores tém clara preferéncia por tarifarios que lhes permitem acesso a
telemdveis avangados de imediato em troca de pacotes mensais com assinaturas mais elevadas
e planos de fidelizacdo, segundo as conclusdes dos estudos de Graf, deferindo o pagamento

do preco do equipamento ao longo do tempo.

Graéfico 2-12 Conceptualizacéo das Estratégias de Reducdo da Confusdo do Consumidor
na Industria de Telefonia Movel
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A andlise do R? revelou que a idade e 0 sexo ndo influenciam a percecdo dos tarifarios,
contudo a idade e o sexo influenciam a escolha do telemovel (equipamento fisico) (Lunn,
2010).

2.5.1 O poder da simplicidade

“Perante uma decisdo complexa, o cliente podera optar pela escolha mais simples”

“Pagam uma determinada quantia por um conjunto de minutos incluidos e ndo pensam mais

no assunto”

Martins (2011, p 1)

Martins (2011, p 2) defende que o nimero elevado de tarifarios oferecidos em Portugal, faz
com que seja “possivel os consumidores escolherem sistematicamente um plano que néo é
aquele que leva ao menor custo”. Essa escolha ndo Otima gera “margem para as empresas se

aproveitarem desse efeito e apresentarem sistematicamente planos complexos”.

Martins (2011, p 2) defende “que a escolha de um tarifario movel é uma tarefa delicada e
dificil face a variedade de planos que diferem em multiplos aspetos. Por exemplo, o volume
de mensagens escritas (SMS), as chamadas dentro e fora da rede, 0 acesso a internet ou o

preco por minuto.”

“A existéncia de sistemas de precos complexos, resultantes, em boa medida, das diferengas de
precos associadas a diferentes modulacdes horarias (pre¢o no periodo de pico vs. pre¢o no
periodo fora de pico), a rede de destino da chamada (preco on-net vs. preco off-net), a
distancia subjacente a determinada chamada (preco de chamada local, nacional e
internacional) e aos diferentes tipos de tarifarios (preco unitério, tarifas planas e tarifarios
hibridos) contribuem para a dificuldade sentida pelos consumidores em termos da

comparacao das varias ofertas alternativas” Autoridade da Concorréncia, (2010, p110)
O Conseil de la Concurrence (2005, p. 144) considerava que um dos fatores condicionantes da

mobilidade “eram a (...) complexidade dos tarifarios, os pacotes de servigos e 0s programas

de fidelizacdo baseados na acumulagéo de pontos”.
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Redden et al (2011, p 550) defendem que tarifarios complexos exigem contas complexas, que
nem sempre o consumidor consegue realizar. Especialmente quando o consumo futuro tem
uma componente de incerteza, implica calculos um pouco mais complexos que grande parte
dos consumidores nem sequer tenta executar, por tal, tarifarios complexos nem sequer sdo
ponderados como alternativa viavel. Redden defende que sempre que existe incerteza no
consumo futuro, o consumidor avalia um tarifario com base nos valores unitarios da tarifa a
aplicar e ndo no valor final da fatura esperada, i.e., que pondera mais sobre o plafond
oferecido e preco unitario a cobrar, do que no valor resultante da soma do plafond (incluido
na assinatura) mais o da valorizacdo do consumo extra plafond (para o seu consumo

estimado).

Redden et al (2011, p 554) defendem que o enviesamento a favor de tarifarios planos é
essencialmente um enviesamento a favor da simplicidade do calculo de uma tarifa plana — ndo
é necessario efetuar estimativas ou célculos integrais complexos, facilidade na comparacéao
direta dos parametros dos tarifarios (visto ndo dependerem da utilizacéo futura esperada), e do
consumidor acreditar que as caracteristicas dos tarifarios evitam as surpresas das taxas e
adicionais escondidos nas letras pequenas. Redden et al (2011, p 549) afirmam que a maioria
dos consumidores se limita a efetuar uma comparagédo heuristica simplificada quando avalia
os tarifarios - compara os tarifarios com base no tamanho do plafond, o preco da assinatura e
0 preco por minuto quando o plafond é ultrapassado — algo que descreve as principais

caracteristicas de um plano de precos ilimitado.

A medida que as decisbes se tornam mais complicadas, o ponto onde o custo marginal de
conseguir informacdo adicional para as tomar e o beneficio marginal esperado de as tomar
comeca a ser cada vez mais perto, fazendo com que os resultados ineficientes num mundo de
informacdo perfeita passem a ser os 6timos, caso a informacgdo tenha custos (Schmale et al.,
2011, p 14)

“Surpreendentemente, os resultados indicam que um tarifario de baixa complexidade tem um

nivel superior de probabilidade de ser recomendado com sucesso. ” (Barrot, 2013, p 0)

Barrot (2013, p 16) foca o seu estudo num tema ja aqui mencionado no ponto 2.5 mas numa

vertente um pouco diferente do habitual — o facto de um tarifario simples ter mais tendéncia a
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ser recomendado por um consumidor aos seus contactos. Se o tarifario for simples de
perceber entdo quem o estd a recomendar terd um “risco social” menor de dar as

recomendacdes erradas (Gatignon e Robertson, 1986, p 537).

Como neste mercado uma grande fonte de informacao utilizada é a familia e os amigos (Leek,
2006), na perspetiva do consumidor um tarifario pouco complexo reduz a confusdo e a
incerteza (Walsh and Mitchell, 2010; Murray, 1991), enquanto quem recomendou o tarifario
tem maior probabilidade de beneficiar de descontos e bonificacbes da operadora em

programas do tipo “angaria¢do de clientes — amigo recomenda amigo” (Barrot, 2013, p 17).

2.5.2 Comunicacao da Informacéo pela Operadora

“Accurate price level information is in every regulator’s wish list”

(Marifioso, 2011, p 143)

“Um dos problemas que os consumidores enfrentam na pesquisa de ofertas alternativas resulta
do excesso de informacdo com que sdo confrontados. Com efeito, € frequentemente
disponibilizada aos consumidores no material promocional mais informacdo do que aquela
que seria desejavel Este excesso de informacdo tende a confundir os consumidores,
traduzindo-se em decisdes menos adequadas ao seu perfil de consumo. (...) na maioria das
vezes, s6 0s consumidores mais sofisticados conseguem processar corretamente a informacéo
fornecida e a terminologia utilizada pelos operadores ou prestadores de servicos,”

(AdC, 2010, p 114).

Segundo o Financial Times, neste mercado existe algum cuidado das operadoras em

complicar de tal forma os tarifarios, que o consumidor desiste de perceber a sua fatura.

Miravete (2009) descreve a forma como as operadoras comunicam os tarifarios como precos

criados num dia de nevoeiro (Foggy Pricing).
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Gréfico 2-13 Nivel de Dificuldade de Comparacéo de Ofertas e Selecdo da Melhor
Oferta (percentagem dos clientes Inquiridos)

Nenhuma Dificuldade

27%

Alguma Dificuldade Pouco Daficil

26% E

Fonte: Baseado nos Dados Publicados pela Autoridade da Concorréncia (2010)

Como nos confirma o grafico acima, apenas 40% dos inquiridos no estudo efetuado pela AdC
(2010) considerou que apos consulta as diferentes ofertas constantes nos sites das operadoras
considerou que ndo era dificil comparar as alternativas, sendo que 70% revelam dificuldades
na interpretacdo e comparacdo das ofertas e mais ainda na escolha da melhor alternativa para
o seu perfil. Outro dado interessante resultante deste inquérito foi que 60% dos consumidores
desconheciam a existéncia de ferramentas de comparacdo de tarifarios, obrigatorias nos sites
das operadoras, bem como uma ferramenta de comparacéo global no site da ANACOM%.

“De uma forma geral, a heterogeneidade dos precos e das caracteristicas das ofertas reforca a
dificuldade de comparagdo das mesmas” (AdC, 2010, p 110)

O Efeito Moldura (Kahneman, 2003), ou como um preco € comunicado, acaba sendo outro
fator a ter em conta, sendo as operadoras especialistas em evidenciar os fatores atrativos e

minimizar os restantes.

2! http://www.anacom.pt/tarifarios/Paginalnicial.do?channel=graphic

84



Podemos realmente perceber pelo niimero de reclamagdes entradas na ANACOM (2014)%
sobre problemas contratuais, que entre a dificuldade de interpretacdo dos tarifarios e alguns
dos “vendedores comissionistas” contratados pelas operadoras, existem alguns problemas ao
comunicar parcialmente ou mesmo com alguns erros as condi¢des especificas dos contratos,

que este mercado ndo é de todo um exemplo da economia classica de “informagéo perfeita”.

Os préprios reguladores europeus tém alguma dificuldade na comparagdo de precos e receitas
efetivas dos diferentes operadores e tarifarios, recorrendo entre 7 e 12 critérios para conseguir
uma comparagdo razoavel dos precos na EU (Marifioso, 2011, p 144). Mesmo os reguladores
debatem-se com a necessidade de estimar 0 consumo para comparar pregos, recorrendo a
proxys como valorizacdo tedrica de cabazes de consumos meédios de caracterizagdo das
chamadas por tipo e duracdo (ou conjunto de servigos oferecidos em pacote), embora seja um
método muito utilizado é igualmente um método bastante criticado, especialmente quando um
mesmo cabaz é utilizado para comparagdes internacionais % - ja que as diferencas de nivel de
precos de vida, composicdo e duracdo das chamadas e as preferéncias especificas de cada

mercado ndo sdo devidamente ponderadas.

A informacéo para comparacdo de precos pelos varios reguladores é obtida usualmente ja ndo
pelos precos comunicados mas com base nos indicadores de receita total dividido pelo
nimero total de minutos, que os operadores europeus sao obrigados a comunicar aos

respetivos reguladores (Marifioso, 2011, p 145).

Resumindo as varias opinides sobre o tipo de comunicacdo efetuado pelas operadoras, o
principal aspeto a focar é que um tarifario muito complicado nem é comunicado com o
detalhe suficiente pela operadora nem é percebido pelo consumidor completamente. Por
razfes quer operacionais quer do proprio marketing, comunicar tanto detalhe ao consumidor
seria contraproducente pois simplesmente o consumidor iria aborrecer-se a meio da
leitura/conversa, por tal, comunicam apenas as principais vantagens e as empresas

encarregues de um marketing agressivo “porta-a-porta” sdo “pouco controladas” pelo

22 «As questdes relacionadas com o contrato celebrado para a prestacdo de servicos de comunicacdes eletronicas
sdo o assunto mais reclamado pelos utilizadores destes servigcos.” ANACOM (2014), consultado em 20.05.2015
em http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1200653#.Vd32R28w_mQ

% Entre outros pela ERG (2008) no relatério resultante das conferéncias promovidas pelo regulador espanhol

“Methodology on the proposal for comparison of Broadband Retail Prices”
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operador dando ainda informacdes mais distantes da realidade das “letras pequenas” dos

contratos.

2.6 Alteracdo de tarifario

A escolha do tarifario faz-se em trés grandes momentos — na altura em que o cliente subscreve
0 servico pela primeira vez, quando o cliente se sente insatisfeito com o montante que esta a
pagar pelo servico e decide migrar e quando o cliente decide mudar de operador e utiliza a

facilidade de portabilidade e contrata o servico num operador concorrente.

Independentemente do motivo que levou o consumidor a alterar o tarifario e/ou de operador,
ele poderéa optar por fazer alteracdes numa ou mais das componentes tarifarias
(ver capitulo 2.1.1 para mais detalhes):

- operador / prestador do servigo,

- forma de pagamento - pré-pago (carregamento) ou p6s-pago (fatura mensal)

- valores das assinaturas mensais, preco por minuto, plafond de trafego e montante

maximo garantido

llustragéo 2-5 - Portabilidade

- tipo de tarifario — 1, 2 ou 3
partes ou tarifario ilimitado

- tarifarios de pacotes (bundles)
de servicos (ofertas 2P, 3P, 4P,
5P, i.e., precos conjuntos de
servicos voz fixa, voz movel,
internet fixa, internet movel,
televisdo fixa e televisdo

movel)

Um pouco como a imagem ao lado nos
sugere®*, o consumidor decide romper
com as suas raizes, corta 0s cabos que

o ligam ao seu operador, e

2% Corte com o Passado autor desconhecido
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simplesmente pode mudar-se livremente para outra realidade, algo que seja compativel com o

seu perfil de consumo.

A portabilidade (neste caso simbolicamente representada pelo barco, permite mudar-se de
"casa as costas” para uma realidade mais confortavel mas continuando a usufruir do seu

namero, i.e., ndo perdendo o contacto nem sendo penalizado pela mudanca.

Segundo (Haucap e Heimeshoff, 2011, p 13), o efeito de aprendizagem desencadeado pela
portabilidade entre operadores é um dos fatores mais relevantes para que o consumidor

diminua o prego pago pelo consumo e chegue a sua tarifa ideal.

A grande maioria dos operadores oferece um leque de tarifarios tal que o consumidor tem
possibilidade optar por um tarifario que altere apenas as componentes com as quais ndo esta
satisfeito. No caso concreto do mercado de telecomunicagfes portugués as grandes
operadoras nacionais oferecem 90 tarifarios de voz distintos (ANACOM, 2013).

Os clientes da amostra utilizada por lyengar et al (2007) em média alteraram o seu tarifario de
17 em 17 meses, sendo que 17% dos clientes nunca mudaram de tarifario. Nas alteragdes
referentes a variacdes de plafonds de minutos oferecidos 61% foram migracGes para plafonds
maiores enquanto apenas 39% migraram para tarifarios com plafonds menores. As rescises
contratuais / alteracGes de operador registadas foram de 27%, nos clientes que ndo tinham

qualquer periodo minimo de fidelizacdo (3.010 clientes de uma amostra total de 3.730).

Nassar et al.(2011) evidenciam que existe um fator agregador a que chamaram “desconto”
gue tenta estimar o valor adicional que o cliente tem de poupar para que desista de um
tarifario plano a favor de um tarifario com taxagdo do consumo. Esse valor é calculado com

base em 3 grupos de componentes:
- Fatores associados diretamente com a forma como os tarifarios planos séo faturados
Satisfacdo (a escolha do tarifario s6 por si d& satisfacdo ao clientes, Mitomo,2007),

simplicidade e custo de mudanga de tarifario

- Fatores associados a planos com taxagdo do consumo
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Atitude (impacto psicoldgico e emocional negativo do fator taximetro) e impacto
positivo da diferenca de custo deste tarifario (cujo valor faturado seria inferior ao da

assinatura do tarifério plano).

-Fatores associados a intencdo de mudanca
Preco, inconveniéncia, falhas no servico base (core), outras falhas de servigo
(faturacdo, atendimento, informativo), resolugdo de problemas detetados deficiente,
concorréncia (atracdo pelo diferente), problemas éticos e mudanca involuntaria

(exemplo: extingéo do prestador)

Resumindo os fatores de enviesamento referidos, poderemos representd-los no seguinte

gréfico (baseado em Nassar, 2011):

Gréfico 2-14 Modelo Tedrico de Intensdo de Mudanca

Variaveis de Variaveis de Resultado
Taxacdodo Consumo | Tarifarios Planos i

i Nivel de
Impacto do Satisfagdo com
Desconto i o tarifario plano

Valor do Cliente : Mudanga

Custo da

Atratividade da Mudanca de
Alternativa Tarifario/
i Operador

Howard e Sheth (2002) tem uma classificacdo semelhante a de Nassar (2011), mas

agregando-os de forma um pouco distinta:

+ Influéncia psicoldgica Inputs
 Fatores Intrinsecos Influéncia Cultural e Psicolégica
+ Determinantes do Processo Resultados
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Ja Karjalnoto et al. (2010) propdem que na Finlandia a escolha de operadores e tarifarios

maveis sdo influenciados pelos seguintes fatores (ordem decrescente de importancia).

» Servigo Inovador Multimédia

+ Design Marca

» Caracteristicas Base Influéncia Externa
* Preco Fiabilidade

2.7 Outros Fatores que Influenciam a Escolha de um Tarifario Movel

“Alguns dos participantes no estudo, demonstram fortes preferéncias sobre determinados
tarifarios valorizando, em demasiado, fatores como poder adquirir equipamento (telemoveis)
a precos subsidiados ou precos on-net estranhamente baixos”

(Barth e Graf, 2011).

Este estudo vem confirmar o que anteriormente 0 marketing e 0 comportamento econémico
tinham defendido — que a escolha do tarifario movel nem sempre se rege pela minimizacéo do
custo (Lambrecht & Skiera 2006; Bolle & Heimel 2005).

Morwitz et al.(1993) e Hossain e Morgan (2006) fizeram estudos empiricos, com vista a
analisar até que ponto os consumidores ponderavam todos os fatores que contribuem para o
custo final ou se apenas analisavam o preco base, concluindo que os consumidores de
telecomunicacgdes tinham dificuldade em incorporar na sua analise aspetos especificos deste
mercado, especialmente sobre como a fatura final é calculada. Estes autores provaram
cientificamente o que empiricamente todos os que lidam com o cliente final sabem — que
grande parte dos utilizadores ndo sabe como € que a sua fatura é calculada e qual o impacto

do aumento do consumo na variagéo final do valor da sua fatura.

A economia comportamental, langada por Kahneman e Tversky (1979), integrou as teorias da
pesquisa psicoldgica na ciéncia econdmica, especialmente no que diz respeito a forma como
as pessoas avaliam as alternativas e a tomada de decisbes, em contextos de incerteza,
nascendo a teoria prospetiva. Sendo uma das teorias mais importantes da economia
comportamental, fornece um quadro teérico para explicar como as pessoas se comportam e se

previnem quanto a um risco conhecido, contendo varios conceitos importantes, como a
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aversdo a perda, a dependéncia de pontos de referéncia e sobrevalorizacdo de um risco, que
tendo uma baixa probabilidade de ocorrer, pode causar perdas, quando comparado com
ganhos potenciais de igual probabilidade tedrica. Kramer (2011) agrega-os em 3 grandes

categorias — motivacionais, psicoldgicos e cognitivos.

Mitomo et al. (2008) analisaram como os conceitos fundamentais da Teoria da Prospetiva - a
aversao a perda, a dependéncia de pontos de referéncia e a forma da fungéo de probabilidade -
poderia explicar inclinacdes dos consumidores em relacdo aos planos ilimitados. A esses
conceitos juntaram outros conceitos fundamentais da economia comportamental -
contabilidade mental, a aversdo a ambiguidade, escolha habitual, a dissonancia cognitiva,
mal-entendidos em relacdo a poupanca real na sua fatura e dependéncia do consumo real
efetuado (Mitomo et al, 2008).

Detalhando as conclus6es a que Mitomo em 2008 chegou:

Aversdo ao Risco
Se a fatura mensal for superior ao seu ponto de referéncia (valor médio mensal), os

consumidores tendem a sobrevalorizar a “perda” (a diferenca entre o valor mensal médio e

a fatura desse més).

Dependéncia de um ponto de referéncia
Se o ponto de referéncia representar o valor médio da fatura que o consumidor esta
habituado a pagar, esse valor afeta a avaliacdo subjetiva que o consumidor fard ao migrar

para um novo tarifario plano.

A preferéncia por tarifarios planos néo é afetada pelo valor absoluto a pagar pelo tarifério,
mas pela diferencia relativamente ao que o consumidor estava a pagar no seu tarifario

anterior.

Sobrestimar um evento com baixa probabilidade
Se tivermos em conta uma distribuicdo normal do consumo, os utilizadores com baixa
probabilidade de utilizagdo excessiva tende a sobrestimar essa probabilidade. Tendem a

evitar a todo o custo o risco de receberem uma fatura excessivamente elevada, cuja
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probabilidade real de isso acontecer € muito baixa, optando pela protecdo dada pela

seguranca de trocar uma fatura que depende do consumo pelo pagamento de uma taxa fixa.

Contabilidade Mental
Representa a forma como os gastos séo apreendidos psicologicamente pelos consumidores
(Thaler, 1985). Os utilizadores tomam consciéncia do valor dos gastos mensais de acordo
com uma taxa de medida. Se a fatura for de valor fixo e pré-conhecido, os consumidores

ndo estdo sujeitos a uma carga psicoldgica.

Aversdo a Incerteza
Assumimos comportamentos para evitar a incerteza. Tarifarios que se baseiam na
quantidade consumida a fatura ao final do més é uma incerta, enquanto nos tarifarios
planos a quantia a pagar € constante e conhecida, fazendo com que o consumidor valorize

esse fator nos tarifarios planos.

Escolha por habito
Isso representa uma espécie de inércia de uso. Os consumidores tendem a usar um plano

tarifario com que estdo familiarizados.

Incompreenséo de reducdo de pagamento
Os utilizadores simplesmente consideraram que o novo plano como uma reducéo do preco
a pagar, ignorando as restantes caracteristicas, que podem ou ndo realmente traduzir

poupangas.

Dependéncia do nivel de utilizacdo
Os niveis de utilizacdo estimados para o futuro irdo afetar a escolha de um plano de precos.
Ou seja, os utilizadores intensivos de servicos de telecomunicacdes tendem a escolher
taxas fixas, enquanto os utilizadores menos intensivos tendem a escolher tarifarios

tradicionais.

Custo de pensar das Pessoas
Shungan em 1980 propds uma modelizacdo desse custo perante a necessidade de tomar
decisbes complexas, na sequéncia do que Herbert A. Simon ja havia defendido
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anteriormente — por vezes a decisdo Otima é trocada por uma satisfatoria devido a

limitacOes de tempo, esfor¢o e capacidade de processamento humano.

Bettman, Luce e Payne (1998) defendem que a escolha € efetuada com base num processo
construtivo. Cada escolha € montada num algoritmo de decisdo, com base no contexto e

limitado pela Racionalidade Restrita dos decisores.

Teoria Prospetiva

Casey (1994) baseou a sua analise na forma como as pessoas jogam e a aversdo ao risco.
Concluiu que o preco que o jogador esta disposto a pagar pela aposta é bastante inferior aos
ganhos esperados desse jogo, sugerindo uma intensa aversdo a perda, uma percecdo
diferenciada entre o custo (preco da aposta) e os possiveis resultados. Fox e Tversky (1998)
vieram reforcar esta descoberta, quando os seus estudos empiricos confirmaram o que Casey

(1994) ja tinha provado na sua teoria prospetiva.

Kalyanaram e Winer (1997) transportam esta teoria para 0 campo da economia, identificando
a aversdo a perda na decisdo de compra dos consumidores. Segundo eles, o preco de
referéncia do bem é o fator decisivo nessa decisdo, sendo que este é formado ao longo do
tempo, com base nos precos observados no passado, sendo 0s consumidores mais sensiveis a
perda fortemente influenciados quando o preco apresentado € superior ao seu preco de

referéncia.

Intertemporalidade

Gourville e Soman (1998) estudaram os mercados onde existe um custo e um beneficio que
ocorrem em momentos distintos do tempo. Se o custo tiver de ser suportado de imediato e 0s
beneficios s6 ocorrerem no futuro, entdo ha tendéncia para que seja prestado mais atencéo aos
custos, influenciando o consumidor para que controle o beneficio pendente e seja efetuado um
consumo mais racional.

A medida que se distancia 0 pagamento e 0 consumo, havera tendéncia a que esse consumo
deixe de ser tdo controlado, ou conforme Soman refere que existe uma Depreciacdo do

Pagamento. Quando analisamos tarifarios pds-pagos, o consumo ndo € pago diretamente pois
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a fatura é paga no final no periodo de faturacdo, ndo sendo claro se o0 pagamento e 0 consumo

estdo suficientemente ligados para criar um efeito de taximetro forte (Sundararajan, 2004).

De acordo com a teoria da contabilidade mental, o efeito de taximetro pode ser evitado se 0s

pagamentos forem distanciados do consumo (Prelec and Loewenstein, 1998; Thaler, 1999).

“A pesquisa analisa, de forma mais abrangente, o processamento da incerteza por parte do
consumidor. “No momento em que o consumidor tem de escolher o seu tarifario, ele ndo sabe
exatamente quantos minutos vai gastar, nem se as chamadas que efetuar vao ser para fora ou
para a mesma rede. A fatura so vira no final de um determinado periodo e o consumidor tem

de se comprometer com o plano antes”, esclarece Martins (2011)

Wertenbroch (2002) baseou os seus estudos na analise de produtos substitutos com prazos
distintos de beneficios no curto prazo e custos a longo prazo (comparou a escolha entre
cigarros normais e light com base no prazer imediato de fumar vs. os maleficios de longo

prazo).

Escolha do Operador — Imagem

A escolha do operador pode ser influenciada por algo que na teoria econémica classica seria
indefensavel — a imagem da operadora estar associada a uma imagem de produto ser topo de
gama ou gama baixa. Um indicativo comecar por 91 era associado a pessoa que valoriza a
qualidade (e aparentemente com algum fundamento empirico®) enquanto um “92” era de
alguém que acabou de adquirir o namero, por tal é de desconfiar. Embora a qualidade de
servico seja em teoria igual, especialmente no fornecimento de servicos de telecomunicacdes,
estamos sempre a ser bombardeados com publicidades das operadoras sobre qualidade do

servico e coberturas .

2 A Vodafone foi o prestador menos reclamado, com 1,16 reclamagdes por mil clientes. (ANACOM, 2014)

consultavel em http://www.anacom-consumidor.com/informacao-e-comunicados/reclamacoes-e-pedidos-de-

informacao-sobre-servicos-de-comunicacoes-relatorio-anual-2014.html

%Como por exemplo a utilizacdo de uma amostra reduzida em que um operador presta um bom servigco em 2

concelhos foi largamente publicitada- http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1363037#.Vd8Xdm8w_mQ
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A imagem muitas vezes contrariando a experiéncia do consumidor, pode acabar sendo um
fator de mudanga, num mundo cada vez mais onde a imagem que se transmite tem maior
importancia que a realidade. Grzybowski & Pereira (2007) identificaram a preferéncia por

marcas como um forte fator de manutencéo de operador.

Shah (2012) chega a conclusdo que os fatores mais importantes na escolha de um tarifario e
respetivo operador sdo a (Imagem da) Marca e a Qualidade de Servico, sO depois sera
ponderado o Valor da Assinatura e Condi¢fes da Tarifacdo (regras de faturacdo das
chamadas). No estudo empirico que efetuou com base no mercado mdével indiano, Shah
defende que grande parte das escolhas do consumidor foram fortemente influenciadas pelas
recomendacdes recebidas da sua rede de contactos (familia e amigos), completamente em

linha com grande parte da literatura de influéncia europeia.

Lester (2011) conclui que a grande maioria dos consumidores ndo verifica o prego, antes de
adquirir o servi¢co. Porem Hinterhuber (2015) defende que esta agdo pode ndo ser irracional, j&
gue o custo de obter e avaliar a informacéo sobre as alternativas relevantes, pode ser superior

a poupanca maxima esperada por escolher a alternativa mais barata.

Hinterhuber (2015) no mesmo texto refere algo que pode ser aparentemente contraditorio,
mas muito na linha do que Lambert et al (2012) havia ja afirmado — que nesta industria a
qualidade é muito semelhante e que o cliente utiliza o preco distinguir os varios produtos (ver
ponto 2). Hinterhuber (2015) leva a afirmagdo um pouco mais longe e defende que quando os
clientes tém dificuldades em avaliar a qualidade de um produto eles substituem essa avaliacdo
por uma referéncia mais facil de perceber — 0 preco — quanto mais caro melhor serd o

produto®’.

Ainda dentro do tema de fatores de irracionalidade da escolha, temos os fatores apontados por
Carpenter, Glazer e Nakamoto (1994), que identificaram alguns atributos “irrelevantes”, ou
seja, fatores que ndo tém qualquer contributo pratico na utilizagdo do servi¢co ou na sua
qualidade real, mas que séo fatores que atraem o cliente. Estes autores defendem que mesmo

que o consumidor final seja uma empresa, algo que em principio tera um responsavel de

27 Referencias semelhantes em Brucks, Zeithaml, & Naylor, (2000).

94



compras que ird avaliar as alternativas de forma mais isenta e racional, sera influenciado por

este tipo de mecanismos de marketing.

O primeiro que eles apontam ¢ o chamado produto “isco” ou chamariz (produto que ¢
introduzido no mercado apenas com o intuito de aumentar as vendas de outro produto da
mesma empresa). Huber, Payne e Puto (1982) deram um exemplo muito intuitivo deste tipo
de produto — existia no mercado uma embalagem pequena por 4€ e uma grande por 8€. A
empresa lanca uma embalagem média por 7.5€ na esperanca que a embalagem de 8€ se passe
a vender mais, pois a média serve como uma justificacao logica para se adquirir a grande, que
inicialmente era pouco atrativa. Defendem que o isco deve ter uma posi¢do de mercado
relativamente perto do produto que se pretende impulsionar as vendas, de forma a que a
comparacdo seja “forgada” a ser com este produto Muito na linha do que Simonson (1989)
defendia — caso existissem alternativas semelhantes, sem se identificar claramente uma
alternativa dominante, os consumidores tenderdo a optar pela alternativa intermédia — algo

que viola todo o racional da escolha.

Existem muitos outros motivos de enviesamento na avaliagdo e escolha de precos de
aquisicdo, sendo que Hinterhuber (2015) as resume magnificamente, e embora se tendo
focado no mercado empresarial, a aplicacdo ao mercado residencial é igualmente focado por
este autor. Reproduzindo parte do quadro por ele apresentado e completando com alguns

textos adicionais, apresenta-se o resumo dos fatores de enviesamento na escolha de preco:
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Tabela 2-2 Violagdes de escolha racional nas decisdes de compra baseadas no preco

Efeito

ImplicacGes

Autor mais

Representativo

Variavel Dependente

Preco Qualidade

Preco Elevado implica Qualidade Elevada. Para diferenciar o produto, aumentar o

preco pode provocar um aumento das vendas

Rao e Monroe (1989)

Intengdes de Compra

Comportamento de Compra

Atributos Irrelevantes

Adicionar atributos irrelevantes e aumentar o preco criando uma marca

diferenciada.

Carpenter et al. (1994)

Intengdes de Compra

Comportamento de Compra

Enquadramento

Os clientes reagem de forma diferente pelo produto Ihes ser apresentado de forma
distinta, ou seja, uma embalagem diferente um enquadramento/apresentacéo
distinta, de um mesmo produto base, é percebido como se de um novo produto se
tratasse (exemplo — apresentar um pre¢o mais baixo como desconto ou como

bonus tem impacto distinto no consumidor)

Kahneman e Tvershy
(1979). Che et al. (2012)

IntencBes de Compra

Comportamento de Compra

Nivel de Precisdo do

Preco

Precos arredondados sdo percebidos como sendo superiores a precos precisos

Thomas et al. (2010)

IntencBes de Compra

Comportamento de Compra

Precos terminados em 99

Os pregos terminados em 9 aumentam o volume de vendas (10€ vs 9.99€)

Anderson e Simester
(2003)

IntencBes de Compra

Comportamento de Compra

Tabuletas de Saldos e

Descontos

Apenas por se colocar uma etiqueta no produto com a palavra desconto/promogao

aumenta as vendas desse produto

Anderson e Simester
(2003)

IntencBes de Compra

Comportamento de Compra

Forma de apresentar o

desconto

Para produtos “baratos” identificar a percentagem do desconto e para produtos

caros apresentar o desconto em termos absolutos aumenta as vendas

McKechnie et al. (2012)

Intensdes de Compra

Cor, centavos e tipo de

letra

Os homens acham mais atrativos os pregos escritos a vermelho do que escritos a
preto. Eliminar os centavos em precos altos também. Escrever num tamanho de

letra pequeno o prego de saldo aumenta a probabilidade de compra.

Puccinelli et al. (2013)
Coulter el al. )2012)
Coulter e Coulter (2005)

Percecdo da magnitude do Prego

Intensdes de Compra

Neglicéncia do

denominador

Os consumidores subestimam a probabilidade estatistica de um evento acontecer

quando esta é apresentada em percentagem em vez de em termos absolutos.

Kahneman (2011)

Percecéo de parecencas
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Efeito

ImplicacGes

Autor mais

Representativo

Variavel Dependente

Efeito de Unidade de
medida

Os consumidores analisam os atributos do produto como de quantidades sem
dimensGes se tratasse. Os atributos apresentados numa escala maior, aparentam

ser maiores.

Pandelaere et al (2011)

Intensdes de Compra
Vontade de Pagar

Obsessdo por bons

negocios

Os clientes irdo adquirir quantidades maiores ou pagar valores mais elevados pelo

simples prazer de experimentar os beneficios de terem feito um bom negécio

Ailawadi et al. (2014)

IntencBes de Compra

Comportamento de Compra

Enviesamento a favor de

tarifarios planos

Os clientes retiram mais prazer de pre¢os mais elevados mas previsiveis, do que

mais baixos mas variaveis.

Lambrecht e Skiera
(2006)

IntencBes de Compra

Comportamento de Compra

Descontos condicionais

Os consumidores preferem descontos mais baixos sujeitos a condi¢des, do que

descontos diretos mais elevados.

Yoon e Vargas (2010)

Comportamento de Compra

Percecdo da satisfacdo

Justificacdo para efetuar

o desconto

A resposta do consumidor ao desconto depende do racional apresentado pelo
vendedor para lhe oferecer esse desconto: explicacdes plausiveis aumentam a

atratividade percebida do desconto.

Bobinski et al. (1996)

Intencdes de Compra

Particdo do Preco

Os consumidores subestimam pregos dividos por componentes: 0s pregos
apresentados particionados, leva a uma percecdo do preco mais favoravel e

aumento das intensbes de compra.

Xia e Minroe (2004)

IntencBes de Compra

Efeito Escassez

Os clientes irdo comprar substancialmente maiores quantidades / pagar precos
mais elevados do que o antecipado se a oferta for limitada — por quantidade, no

tempo ou por local.

Balachander et al. (2009)

Comportamento de Compra

Inversao da Preferéncia

A capacidade do cliente avaliar os atributos do produto influencia a vontade de
pagar. Apresentar os produtos de forma separada versus em conjunto inverte as

preferéncias.

Hsee (1998)

Comportamento de Compra

Intencdes de Compra

Efeito Isco

A introducdo de uma alternativa irrelevante fornece uma justificacdo para adquirir

uma alternativa inicialmente pouco apelativa.

Kivets et al (2004)

Comportamento de Compra

IntencBes de Compra
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Efeito

ImplicacGes

Autor mais

Representativo

Variavel Dependente

Efeito Compromisso

Quando confrontado com uma variedade de alternativas ndo dominantes que
variam quer em pre¢o quer em qualidade, os consumidores tendem a optar por
uma solucdo intermédia. As opcdes intermédias sdo preferidas em desfavor das

opcdes dos extremos.

Simonson (1989), Kivets
et al. (2004)

Comportamento de Compra

Intencdes de Compra

Efeito Ancora

(ou ponto de referéncia)

O preco de um produto totalmente diferente e ndo relacionado, influéncia o preco

e a vontade de pagar o preco de outro bem.

Nunes e Boatwright
(2004)

Comportamento de Compra

Intencdes de Compra

Precos de Referéncia
Publicitados (ARPS)

Os ARPS influenciam o comportamento do consumidor, mesmo que o

consumidor saiba que esse pre¢o ndo é real.

Lichtenstein (2005)

Comportamento de Compra

IntencBes de Compra

Preco Propositadamente
Alto

Colocar o pre¢co moderadamente mais caro do que o consumidor espera pagar,

aumenta a vontade de pagar.

Park et al. )2001)
Wathieu e Bertini (2007)

Comportamento de Compra

Intencdes de Compra

Enviesamento de

Conformidade

Tendéncia para se conformar com as a¢fes da maioria, para se conformar com o

custo ou preco baseado na competicdo

Asch (1955)

Deciséo sobre o Preco

Negligenciar a

Concorréncia

Tendéncia para subestimar o efeito da concorréncia

Simonsohn (2010)

Deciséo sobre o Prego

Obsessdo pela

Competigéo

Tendéncia para tentar alcangar objetivos puramente concorrenciais — como por

exemplo quota de mercado — em detrimento da prépria rentabilidade

Armstrong e Collopy
(1996)

Deciséo sobre o Preco

Heuristicas Simples

Regras de deciséo que prop8em solugdes simples para problemas complexos, i.e,

0s produtos que nos custam menos, geram uma margem maior.

Mousavi e Gigerenzer
(2014)

Deciséo sobre o Preco

Langamento do Produto

a Pregos Inferiores

Tendéncia dos vendedores a sobrestimar a sensibilidade ao pre¢o dos clientes.

Shen et al (2012)

Deciséo sobre o Preco

Muitos outros artigos sobre o enviesamento do comportamento racional podem ser referidos, embora muitos néo se refiram especificamente ao

mercado de telecomunicagdes
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Ou considerando a tabela publicada no artigo de Skiera (2012)

SUMMARY OF STUDIES THAT MEASURE CONSUMERS’ REACTIONS TO NONLINEAR PRICING PLANS

Nonlinear Pricing Plans Empirical Data Sources Influence of Service Attributes Counterfactual Simulations
General Tapic Rezearch Work In‘c:—?nrt Thrt:e—lpart Btr:?yet :'*:nl Revealed Stated No  Subseription Consumption D@p—em.is o | Comsifiviey Dpnllmz:.mon ﬂpn.llmf.an.um ('ompnl.'ls-:rni of
pricing pricing pricing | empirical preferen preferen) influence  decizion decizion service anahvsis with =2 with =2 nonlinear
plans plans plan= data ces [ attribute T optional plan:  optional plan:  pricing plans
Demand under
different pneing Danaher (2002) X X X X X
plans
Marayvanan Chintaguntz, and . - . - -
Miravete (2007) X X H X X
Ivengar, Ancan, and Gupta - - . -
(2007) * * X *
Lambrecht, Seim and Skiera . . . .
Usage uncertainty (2007) X X X X
and/or learnmg . .
Ivengar, Jedidi, and Eohh - - . - -
4 X X X X X
(2008)
Goettler and Clay (2010) X X X X X
Ascarza, Lambrecht, and
Vileassi (2010) &0 & o &
g}”:ﬁ;;“m ACH0SS Tyenzar (2010) D 0 D (Y] D
specification Iyengar and Jedidi (2010) (b (4] (X) 0 4]
Companson across —
different data f’,‘%’ll?:”l Skiera, and Wolk X X X X
collection methods ™
. Hu, Yoo, and Tam (2007) X X X X X
PHIZANOn Of G hlereth, Stepanchuk, nd
ol reth . Stepanchuk, . . .
PLICINE poans Skiera (2010) i A A X X
Service attributes
and bucket Ohur paper X X X X X
pricing

Notes: (X) indicates working paper.
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3. Analise do Mercado Portugués

A necessidade de andlise prévia das caracteristicas mercado portugués baseou-se no facto de
Wilson (1993) afirmar que existem quatro pré-condi¢fes a serem satisfeitas para que num

mercado possam ser langados pre¢os néo lineares:
- Mercados com competitividade imperfeita,
- Auséncia de mercados de revenda,
- Monitorizac¢do do montante adquirido,

- Heterogeneidade do mercado consumidor.

Assim teremos de confirmar que o lancamento deste tipo de tarifario ndo foi prematuro ou

imperfeito, antes de qualquer anlise adicional.

3.1 Caracterizacdo do mercado de telecomunicagbes em Portugal

Acesso ao servico telefénico

Visto o servigo telefonico movel e o Grafico 3-1 Acesso ao Servico Telefonico

servigo telefonico fixo poderem ser

considerados produtos substitutos, deve apenas F
C .. 10%*
ser iniciado o estudo sobre a procura

do servico, analisando o mercado como apenas M

40% sem

servico

telefénico
5%*

um todo.

Fonte: Inquérito aoc Consumo de Comunicactes Unidade: %.

Segundo dados do Gltimo inquérito ao Electrénicas, Dezembro 2009

Base: Individuos com 15 ou mais anos

consumo privado de telecomunicacdes,
promovido pela autoridade nacional de
comunicacdes (ANACOM, 2009) em Portugal, revelou alguns dados interessantes sobre o

sector.

Sendo que o referido estudo pode pecar por desatualizagdo (visto ter sido elaborado ha 6

anos), ndo existem neste momento dados oficiais mais atualizados disponiveis.
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“A maioria dos individuos inquiridos dispde dos dois tipos de servico telefénico (movel e

fixo). Cerca de 40 por cento dos
individuos com 15 ou mais anos dispde
somente do servico telefonico movel.”
(ANACOM, 2009).

Ainda segundo dados do mesmo estudo,
apenas 15% da populacdo nacional com
15 ou mais anos ndo possui Servigo
telefonico movel, dos quais 20% esta a

pensar adquirir o servico no futuro.

“O mercado portugués carateriza-se
igualmente por grande parte dos

Gréfico 3-2 Ndo Adesao ao Servico Telefénico,
antigos e futuros clientes

50
40
30
20
10

0

45 44
15 I ‘9
v

EMovel EFixo

20*
u
v
7

Taxa de nao Antigos Futuros
adesdo clientes clientes
Fonte: Inquérito ao Consumo de ComunicacGes Unidade: %.

Electronicas, Dezembro 2009

Base - Movel: Individuos com
vid om 15 a

om mais a

agregados familiares ter dispensado totalmente o servico fixo, optando por ter apenas servico

maével” (ANACOM, 2009).

Barreiras a ndo adeséo ao servico

“Os principais motivos indicados pelos consumidores para ndo aderirem ao servico sdo o

facto de ndo necessitarem do mesmo ou néo terem interesse em aderir” (ANACOM, 2013)

“O preco do servico e a dificuldade em operar com os equipamentos sdo outras das barreiras

indicadas pelos consumidores. Verifica-se uma subida estatisticamente significativa face ao

ano anterior de outros motivos (além dos mencionados) que poderdo estar associados a

conjuntura econémica. A grande maioria daqueles que ndo tém telemével (90,1 por cento),

nao tenciona aderir ao servi¢co nos proximos tempos.” (ANACOM, 2013)
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Gréfico 3-3 Motivos para ndo Dispor do Servico Telefonico

MNEo necessito

N3o gosta / ndo tem interesse

Nio sabe utilizar

Por questdes monetarias

Owtros motivos 139

(s (22

Unidade: %
Fonte: ICR-ANACOM com base nos microdados do BTC da Marktest 4T2012

3.2 Perfil do Consumidor

Ainda segundo o inquérito ANACOM citado no ponto anterior, os indicadores estatisticos que
foram obtidos para andlise do perfil tipico do utilizador residencial, “foram estudados com
base na regido, a estrutura familiar, a classe social, o escaldo etario, o nivel de escolaridade
e a condicdo perante o trabalho. Apenas sdo mencionados no texto as diferencas
estatisticamente significativas. Dada a natureza dos servi¢os de comunicagdes eletrénicas, 0

servigo telefonico movel e servigo de Internet movel tém por unidade de andlise o “individuo

com 15 ou mais anos”. (ANACOM, 2009)

3.2.1 Regido

“A utilizacdo dos servicos de comunicacdes eletronicas varia consoante a regido onde 0
agregado familiar se insere.” (ANACOM, 2009)
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Graéfico 3-4 Posse de Servigos de comunicacOes Eletrdnicas por Regido NUTS 11
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Fonte: Inquérito ao Consumo de Comunicacdes Electronicas, Dezembro 2009 Unidade: %.

Segundo os valores apurados pela ANACOM, o servico telefénico movel (STM) atinge
valores bastante elevados em todas as zonas do pais, sendo que na regido de Lisboa os 89% de

penetracdo do servico € bastante superior a da média nacional (85%).

“A baixa penetracdo do servico mével na Regido Autonoma dos Acores quando cruzado com
os dados de cobertura do servico (oferta) na regido, pode explicar a situacdo” (ANACOM,
2009). *

Se verificarmos os mesmos dados em relacdo a 2012, verificamos que a situacdo nao evoluiu

de forma significativa, apenas que temos alguns dados complementares sobre a utilizagéo por

adolescentes do telemovel é bastante distinto consoante a regido onde o jovem reside.
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Gréfico 3-5 Percentagem de Individuos com 10 ou mais anos que utilizam telemdvel por
regidao NUTS 11
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Fonte: INE, Inquérito & Utilizag8o de Tecnologias de Infermagfio e Comunicagdo pelas Familias.

Base: Individuos com ida
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consoante o gn
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upo er

3.2.2 Estrutura familiar e classe social

Este inquérito evidencia que “a presenca de
criangas no agregado familiar influencia
um maior consumo do servico telefénico
movel (...) A presengca de idosos no
agregado familiar tende a refletir-se num
maior consumo do servico telefonico fixo
(...) A dimensédo do agregado familiar e a
respetiva classe social sdo fatores que
também influenciam a utilizagdo dos

servicos de comunicacées eletronicas

(ANACOM, 2009)
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3.2.3 Escaléo etério, nivel de escolaridade e condicéo perante o trabalho

“A idade, o nivel de escolaridade e a
condicdo perante o trabalho afetam o tipo de
consumo de servicos de comunicagOes
eletrénicas.” (ANACOM, 2009)

Conforme podemos ver no quadro, a faixa
etaria dos jovens entre os 15 e 24 anos, 0
servico telefonico movel (STM) € utilizado
por quase a totalidade dessa populagdo. Essa
percentagem vai diminuindo de uma forma
mais ou menos linear a medida que o escaldo

etario vai aumentando.

Grafico 3-7 Posse de Servigos de Comunicagdes

Eletrdnicas por Escaldo Etario
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Fonte: Inquérito ac Consumo de Comunicagdes Unidade: %.

Electronicas, Dezembro 2009

Se nos concentrarmos na utilizacdo do telemdvel (STM), verificamos que a utilizacdo é

bastante alta em todas as faixas etarias.

“Segundo o teste do qui-quadrado, observa-se uma associacdo de intensidade baixa entre as

variaveis ‘“‘classe de idade” e “penetracio do STM” (coeficiente V de Cramer de

0,37123) ’(INE, 2013), (...) em que a escala de medida varia entre 0, auséncia de associacio

e 1, associacdo completa. Pode-se assumir os seguintes valores de referéncia: 0,2 a 0,39 —

associacao baixa; 0,4 a 0,69 - associacdo moderada; 0,7 a 0,89 - associacao alta; superior

ou igual a 0,9 — associacdo muito alta”. (INE, 2013)

De acordo com um estudo realizado, pela GfK, (2011) “a 1251 a pessoas de 15 anos ou mais

entre os dias 14 e 25 de Outubro de 2010 conclui-se que é mais facil para os jovens abdicar

da televisdo do que do telemovel.”
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Gréfico 3-8 Proporgao de Individuos com Idade entre 16 e 74 anos que Utilizam
Telemovel por Grupo Etario
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Fonte: INE, Inquérito & Utilizag&o de Tecnologias de Informagio & Comunicagio pelas Familia.

Base: Indiv

Outro fator estudado pela ANACOM no seu inquérito foi o grau de escolaridade dos

utilizadores dos servicos telefénicos.

O analfabetismo / niveis de Grafico 3-9 Posse de Servigos de Comunicagdes Eletronicas
por Nivel de Escolaridade

escolaridade muito baixo sdo um

fator de bloqueio ao acesso a ST™ STF IM IF ™
utilizacdo do servigo, sendo que / ;Eu
a partir do 2° ciclo se verifica 60
uma utilizacdo bastante alta do 40
servico. A utilizacdo por niveis - ED
de escolaridade “superior” sofre ilg:zll'i; oy 2ociclo  3°ciclo Secundario Superior

uma quebra, embora ndo seja ciclo

significativa. Elecironicas, Desembro 2008 oo nidde:
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A utilizacao do servico telefonico movel (STM) é, segundo os dados ANACOM, de longe o

servigo mais utilizado em Portugal, em todos os niveis de escolaridade.

Se compararmos a evolugdo desde 2007, temos resultados bastante semelhantes, mas com o
realcar que a utilizacdo do telemdvel em Portugal esta cada vez mais generalizada, tendo

vindo a esbater-se esta diferenca tdo acentuada entre niveis de educac&o.

Gréfico 3-10 Proporcao de Individuos com idade entre 16 e 74 anos que utilizam
telemovel por nivel de escolaridade mais elevado completo
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Unidade: %

Fonte: INE, Inquérito & Utilizago de Tecnologias de Informaco e Comunicagdo pelas Familia.

pase

“Por outro lado, a utilizacdo do STM encontra-se moderadamente associada ao nivel de
escolaridade do individuo (coeficiente de V Cramer de 0,461 no 4.° trimestre de 2012). Existe
uma correlacéo positiva entre a penetragdo do STM e o nivel de escolaridade. A penetracéo
do STM é menor (embora elevada) entre os individuos com nivel de escolaridade mais
baixo.” (INE, 2013)
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Se cruzarmos os 2 resultados dos graficos anteriores com os resultados por condicéo perante o

trabalho, poderemos ter alguns resultados interessantes.

Gréfico 3-11 Posse de Servicos de Comunicacdes Eletrdnicas por Condicédo Perante o
Trabalho
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Fonte: Inquérito ao Consumo de Comunicagdes Electronicas, Dezembro 2009 Unidade: %.

Os estudantes apresentam o maior nivel de utilizacdo de servicos moveis (99%), o que seria
expectavel e coerente quando se cruza com os valores da faixa etaria dos 15-24, idade tipica

da populacéo estudantil portuguesa.

De igual forma, a situacdo de reforma com baixa utilizacdo de servicos moveis (68%) €

coerente com a idade tipica do reformado portugués, na faixa etaria superior a 65 anos.

A utilizacdo de servicos pelos empregados e desempregados € idéntica, o que se
considerarmos o poder de compra tipico de ambos, poderd causar alguma necessidade
adicional de andlise e confirmacdo de dados. Teremos contudo que nos debrucar que em 2009
0 desemprego de longa duracdo era bastante inferior ao atual no pais, e que uma parte muito

maior que a atual estaria a receber algum tipo de subsidio de desemprego ou prestacéo social.

Se recorrermos complementarmente & informacéo fornecida pelo INE, percebemo-nos que

esta tendéncia se manteve relativamente inalterada nestes Gltimos anos.
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Gréfico 3-12 Percentagem de Individuos com 10 ou mais anos com acesso ao
servico telefonico moével por condigdo perante o trabalho
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Fonte: INE, Inquérito & UtilizagB0 de Tecnologias de Informag3o e ComunicagBo pelas Familia,

“De acordo com os dados do Barémetro de Telecomunicacdes-Rede Movel da Marktest, a
condicdo perante o trabalho é também uma variavel estatisticamente correlacionada com a
subscricdo do STM (intensidade de 0,269 de acordo com o coeficiente V de Cramer no 4.°
trimestre de 2012). Verifica-se uma menor penetracdo do servico nos individuos reformados,
aposentados ou na reserva, 0 que confirma as conclusdes anteriormente apresentadas em

relacdo ao escaldo etario” (Marktest, 2013)
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3.3 Satisfacdo do Consumidor

“Os utilizadores do servico telefonico mével apresentam o nivel de satisfacdo medio mais

elevado entre os varios servicos [7,7 numa escala de 1 (muito insatisfeito) a 10 (muito

satisfeito)].” (ANACOM, 2009).

“O nivel de satisfacdo global do
servico € bastante alto, sendo que
grande parte do territorio estd
totalmente coberta por bom a muito
bom sinal de servico” (ANACOM,
2013), o que contribui grandemente na

satisfagdo global.

O STM “encontra-se disponivel na

Grafico 3-13 Nivel Médio de Satisfacdo Global com o
Servico Prestado pelos Operadores de Cada Servico

STM  STF
2008 73 7.1
2009 7.7 74

Fonte: Inquénto ao Consumo de Comunicagdes Unidade: Escala 1-10
Electrénicas, Dezembro 2008 e 2009
Base — STM e IM: Individuos com 15 ou mais anos clientes do

servico; STF, IF e TV: Agregados familiares cliente

esmagadora maioria do territério nacional, atingindo quase 100 por cento da populacdo.”

(ANACOM, 2013),
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Gréfico 3-14 Cobertura de HSPA na UE27

Cobertura de HSPA na UE27, em dezembro 2012

0% 10% 20% 30% 40% S0% 60% T0% 20%  90% 100%

U Cobertura em Zonas Rurais M Cobertura Total

Unidade: alojamenios em areas cobertas com HSPA por 100 alojamentios.

Fonie: Digital Agenda, CE, "Broadhand coverage i Europe in 2012

A fidelizacdo como medida do fornecedor do servico “fazer perdurar no tempo” a sua relacao
com o cliente final, neste mercado é um fator a ponderar. A aquisicdo de planos com
penalizacdo por desisténcia antecipada do servico, bem como a venda de equipamentos a
precos mais baixos, por contrapartida de fidelizagdo obrigatoria ao fornecedor, eleva 0s
valores ja de si altos por niveis de satisfacdo muito elevados, para uma fidelizacdo de 94%.
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3.4 Caracterizacdo do Mercado Portugués de Telecomunicacdes Mdveis 2010-15

Segundo a ANACOM na publicacdo Relatérios Trimestrais por Servico — Servicos Moveis 4°
trimestre de 2013 (Margo, 2014), a taxa de penetracdo do servico mével ascendia a 159,8 por
100 habitantes. Contudo este mesmo relatorio refere que este valor deve ser ponderado “pelo
facto de existirem utilizadores que possuem mais que 1 telemovel, sendo que o numero de
utilizadores da rede mdvel por cada 100 habitantes estimado de 93.6”, sequndo o Barometro

de TelecomunicacGes da Marktest.

Considerando as estagdes moveis ativas®®, a penetragdo do STM registada no final de 2013
manteve-se acima da média da UE28. Caso se considerassem as estacdes mdveis com
utilizacdo efetiva, a penetracdo em Portugal ficaria 10 pontos percentuais abaixo da média

(136,6). (ANACOM, 2014)

Graéfico 3-15 Penetracgdo dos Servi¢os Moveis na UE28
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“No final do 4.° trimestre de 2013 (4T2013) existiam cerca de 16,8 milhdes de estacdes
méveis ativas® associadas a planos tarifarios pés-pagos, pré-pagos e planos
combinados/hibridos (+0,1 por cento do que no trimestre anterior e -0,4 por cento em

comparagdo com trimestre homélogo do ano anterior)”. (ANACOM, 2014)

%8 «“Em 2009, na sequéncia da Deliberagdo de 08.07.2009 da ANACOM, alterada pelas deliberagdes de
17.06.2010, 19.08.2010 e de 30.08.2012,foram aprovados os indicadores estatisticos dos servicos méveis onde
se define Estacdo maovel ativa, como aquela em que o utilizador do equipamento se encontra habilitado a usufruir
um dos servicos (i.e., ter como atributo o direito de originar ou receber chamadas de voz ou mensagens ou de
aceder a um servico de transmissdo de dados), sem que 0 necessariamente o tenham utilizado, (i.e., que estdo

"vivos" no sistema de registo na rede).”
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“Se analisarmos a tendéncia de crescimento do mercado nestes Ultimos anos podemos
verificar que os valores registados no final do ano de 2013 encontram-se “dentro do intervalo
de previsdo resultante da tendéncia historica”. (ANACOM, 2014)

O grafico seguinte resulta da analise dos dados publicados no site da ANACOM?® sobre a
evolucdo do mercado portugués nos Ultimos 4 anos. Como podemos observar, o crescimento
foi regular no total do mercado portugués, sendo que se continua a observar a preferéncia dos

portugueses por tarifarios pré-pagos.

Gréfico 3-16 Parque de Servicos Ativos

¥ Planos pospagos Planos pré-pagos B Parque

Unidade: Milhdes de Servicos Méveis Ativos Fonte: ICP-ANACOM

Contudo, como tendéncia, 0 mercado tem apresentado desde o Gltimo trimestre de 2013 um
parque muito estavel em quantidade, tendo vindo o nimero de pessoas que optam por
tarifarios de carregamento a diminuir. O peso do parque de planos de planos pré-pagos caiu
de 72% do mercado no inicio de 2010 para 68% no final de 2013, estando no final do 2°
trimestre de 2015 em 52%, muito por culpa da substituicdo de planos pré-pagos por pacotes

de servicos de telecomunicagdes / planos pds-pagos.

# Disponivel em http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1363383#.VhLgLW8w_VI
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Como nota adicional, os planos pré-pagos sem carregamentos obrigatorios representam 38,4%

do total, segundo a Marktest.

O mercado de clientes de po6s-pago cresceu, em igual periodo, num total de 3.3 milhGes de
clientes. A evolucdo, segundo a ANACOM (2014), deve-se ao crescimento de pds-pagos que
se encontram associados a ofertas multiple-play (internet fixa + internet movel + voz fixa +
voz moével + televisdo) que integram servicos fixos e o servigo telefénico movel,
nomeadamente pelo langamento no inicio de 2013 pela TMN/MEO do M40 e mais tarde pela
Zon/NOS os pacotes Quatro e TV+Net+Maovel pela Vodafone.

O Barometro de TelecomunicacBes da Marktest indica que no final de 2013, 8,1% dos
clientes residenciais do servico telefénico movel dispunham de uma oferta multiple-play,
enquanto o valor no inicio do ano era de apenas 0,6%. Ainda segundo o Barémetro de

TelecomunicacGes da Marktest o valor disparou para 73,1% dos lares em maio de 2015.

“O grande fator a referir sobre 0 mercado de telecomunicagdes moveis em Portugal é a cada
vez maior sofisticacdo dos equipamentos terminais utilizados para comunicar” (IDC,
Dezembro 2013). Segundo o estudo da IDC, “a penetragdo de smartphones continua a
aumentar tendo atingido 40,4 por cento em dezembro de 2013. De acordo com a IDC, a
venda deste tipo de equipamento aumentou 26,4 por cento face ao periodo homdlogo de
2012”. A evolucdo para a utilizacdo de terminais mais sofisticados levou a que a utilizacdo de
servicos mais sofisticados, “caracteristicos de 32 e 42 geracdo (videochamadas, internet no
telemovel, ...) tenha vindo nestes ultimos anos a sofrer aumentos significativos — crescimento
de 5.7% no final de 2013 face a 2012 sendo 35,3% do total de estacbes moveis com utilizacao
efetiva” (ANACOM, 2014). Estes servicos, embora ndo sendo alvo deste estudo, podem ser
fatores de perturbacdo da analise, visto serem produtos substitutos do uso do servico de voz

movel dito “tradicional”.
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Tabela 3-1 Prestadores do Servi¢co Madvel Terrestre

Nome Original do Operador Nome Atual Tipo de Operador

Optimus Telecomunicagtes, SA NOS Operador de Rede

ZON — TV Cabo Portugal NOS Operador de Rede

TMN- Telecomunicagdes Moveis Nacionais MEO Operador de Rede

Vodafone Portugal (ex-Telecel) Vodafone Operador de Rede

CTT — Correios de Portugal Phone-ix Prestador MVNO — Rede de suporte MEO
Lycamobile Portugal, Lda Lycamobile  Prestador MVNO — Rede de suporte VVodafone
Mundio Mobile Mundio Prestador MVVNO — Rede de suporte NOS

Fonte: ICP-ANACOM

Neste momento existem 6 prestadores distintos do servico. O mercado € maioritariamente
dominado por 2 grandes prestadores (TMN/MEO e Vodafone), com cerca de 80% do
mercado, por um terceiro operador com tamanho mais pequeno (Optimus/Nos 15.5%) e por 3
pequenos operadores que baseiam a sua oferta nas redes dos 3 principais prestadores (MVNO
— CTT, Lycamobile e Mundio Mobile). (observagdo: com a fusdo dos operadores ZON e
Optimus em 2013, a Nos foi considerada no computo dos 2 operadores que Ihe deram origem

- Zon e Optimus).

Tabela 3-2 Distribuicéo por prestador das estacGes moveis/equipamentos de utilizador ativos

Mundio T™MN/| Voda
Mobile

4.° Trimestre 2013 CTT‘ MEO | f
Zon  Optimus one

EstacGes mdveis / Equipamentos de utilizador de

) 0,3% 1,7% 0,2%| 1,9% 13,6% 46,8% 35,6%
planos pds-pagos, pré-pagos e hibridos

Estacdes mdveis / Equipamentos de utilizador de
planos pds-pagos, pré-pagos e hibridos com 0,3% 1,3% 0,2%| 1,3% 13,5%  45,0%  38,3%
utilizagdo efetiva
Estacdes mdveis / Equipamentos de utilizador de
planos pds-pagos, pré-pagos e hibridos com

. ) ) 0,3% 1,4% 0,2%| 1,2% 12,3%| 45,6% 38,9%
utilizagdo efetiva, excluindo placas/modem para

acesso a Internet

Unidade: %. Fonte: ICP-ANACOM®?

%0 ANACOM, Estatisticas, http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1191132#fnt 1
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3.5 Trafego gerado no Servigco Movel Terrestre

Grafico 3-17 Trafego de VVoz em Bilides de Minutos
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Fonte: ICP-ANACOM

Como podemos ver no grafico acima, o trafego originado sofre de sazonalidade clara, sendo
que se utilizarmos as séries longas publicadas pela ANACOM (desde 2002) conseguimos
comprovar que esta sazonalidade é ainda mais acentuada que o crescimento de trafego ao
longo do ano. A ANACOM efetuou varios estudos, sendo neste momento a sua proposta de

modelizagdo a seguinte:

“Recorreu-se a um modelo de regressdo linear com as seguintes variaveis independentes
significativas a um nivel de confianca de 95 por cento: tendéncia quadratica até ao 2.°
trimestre de 2010 e tendéncia constante a partir do 3.° trimestre de 2010 (ME) (verificou-
se uma alteracdo de estrutura significativa a partir desse periodo) e dummies sazonais
relativas ao 1.°, e ao 3.° trimestre: Y; = 2.379.366 + 2.151t% - 78.651T1 + 80.483T3 +
2.985.081ME. O coeficiente de determinacao ajustado (R? ajustado) do modelo é 0,995.
Intervalo de previsdo a um nivel de significancia de 95 por cento

(ANACOM, 2014)
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Como podemos observar no grafico de trafego originado e quando comparamos o valor total
observado (2.32 milhdes de minutos no 4° trimestre de 2013) no final do periodo analisado,
contraria a tendéncia da sazonalidade e em vez de contrair em relagdo ao 3 trimestre de 2013
sofre um aumento de 1.05%.A ANACOM explica esta evolucdo “pelo aumento significativo
do trafego off-net (+11,2 por cento). Esta evolucdo dever-se-a4 ao langamento de ofertas com
chamadas ilimitadas para todas as redes moveis (tais como os tarifarios TMN Unlimited,
M40, Vodafone Red, Optimus Smart ou 0 ZON Iris4+ (...) O crescimento do trafego movel-
fixo, embora comum a varios operadores, resulta sobretudo da atividade de um operador em
particular e podera estar associado a uma oferta que permite efetuar chamadas gratuitas para
redes fixas”(ANACOM,2014).

“O aumento do trafego off-net e movel-fixo e a alteracdo da estrutura do trafego resultara da
eliminacdo em varias ofertas tarifarias das diferencas de preco entre chamadas on-net e off-net
e ao aparecimento de ofertas com “trafego ilimitado” para todas as redes nacionais. (...)
Existe igualmente evidéncia de que esta alteracdo tarifaria podera estar a reduzir a intensidade
do designado “efeito rede” (ANACOM, 2015)

Nota: O fendmeno de trafego ilimitado néo é exclusivo de 2013, contudo o grande incremento
do parque de tarifarios ilimitados deu-se com o lancamento de ofertas ilimitadas pelos
principais players no mercado (ZON e MEO) (ver ponto Prestadores do servico movel
terrestre). Devido a necessidade de recolha e tratamento de dados ter sido efetuada antes do
inicio do 4° trimestre, o periodo analisado foi anterior a este aumento exponencial destes
tarifarios. Dito isto, os planos de precos ilimitados que foram lancados massivamente em
2013 sdo planos de precos que se englobam no mercado do servico pés-pago (M40,

Unlimited, ZON Iris4+)®, fora do mercado onde este estudo se pretende focar.

31 PTComunicacBes em www.meo.pt para tarifarios M40 e Unlimited e ZON para tarifarios ZON Iris4+ em
WWW.NOS.pt
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Minutos

3.5.1 Tréfego por Cartédo

Se a analise for agora efetuada ndo com base no trafego total gerado no mercado mas sim no

consumo medio por cartdo ativo (e com utilizacéo efetiva) teremos conclusdes semelhantes.

Grafico 3-18 Trafego Médio de Voz Originado por Cartdo - Minutos
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Gréfico 3-19 Trafego Médio de Voz Originado por Cartao - Chamadas
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32 ANACOM, Estatisticas, http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1191132#fnt 1
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Nos ultimos 4 anos o consumo médio mensal por cartdo teve uma tendéncia de subida
acentuada, sendo o consumo no 4 trimestre de 2013, 11% superior ao registado em igual
periodo de 2010.

Este aumento resulta da conjugacdo de 2 fatores que tiveram um efeito multiplicativo — o

aumento da duragdo média de cada chamada nesse periodo de 6.3% e o aumento do nimero
de chamadas realizado por cartéo de 3.9%.

Resultando a divisdo da duracdo média das chamadas pelo nimero médio de chamadas

mensais por cartdo no grafico seguinte:

Gréfico 3-20 Duracao Média das Chamadas — Minutos
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Valores baseados nos dados publicados nos site ICP-ANACOM

Embora ndo existam nimeros oficiais de receitas por cartdo publicados, a receita média das
operadoras tem vindo a decrescer, o que significa que grande parte deste acréscimo de
consumo foi conseguido sem custo para o consumidor, i.e., terd sido efetuado ao abrigo de

consumo incluido no plano tarifario destes clientes (plafond de trafego “gratis”). “O

3 ANACOM, Estatisticas, http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1191132#fnt 1
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decréscimo registado nas receitas foi principalmente causado pela reducéo das receitas de
comunicagoes de voz (...) as quais decresceram 15,8”. (ANACOM,2013)

“O volume de receitas acumuladas dos servicos a clientes finais em 2013 ascendeu a cerca
de 1.999 milhdes de euros, 0 que representa um decréscimo de 10,9 por cento face ao periodo
homologo. De acordo com os dados do Barémetro de Telecomunicagdes da Marktest, o valor
médio da mensalidade do servigo mével no final do 4.° trimestre de 2013 era de 14,50 euros “
(Anacom, 2014)

3.5.2 Distribuicdo do trafego por tipo de chamada

Da anélise dos 3 gréaficos apresentados no ponto 3.5.1 verificamos que estamos perante um
grande incremento de trafego para outras redes. Como podemos ver, tanto em duracdo média
como em nimero de chamadas o crescimento foi substancialmente superior a média do
mercado. Tendo entdo por base o grafico Trafego Médio de Voz Originado por Cartdo —
Minutos, podemos notar que no primeiro trimestre de 2010 o trafego com destino a propria
rede representava cerca de 75% do total do trafego, baixando para apenas 60% no segundo
trimestre de 2015, tendo o nimero médio de chamadas efetuadas para fora da rede mais que
duplicado no periodo (de 29 para 64), para um aumento total de trafego médio de 118

chamadas para 171 (aumento de cerca de 45%).

O grafico Duragdo Média das Chamadas — Minutos evidencia a razdo deste aumento, ja que
no inicio do periodo estudado existia uma grande despropor¢édo entre a duragdo média de uma
chamada on-net vs off-net (cerca de 50% superior) enquanto atualmente essa diferenca quase

foi esbatida (passou a ser inferior a 20%).

O efeito “tribo” foi-se esbatendo ao longo destes 5 anos e meio, com o Trafego Médio de Voz
Originado por Cartdo — Chamadas para fora da rede, a passar de 50 para 80 chamadas

mensais.
Como primeira andlise e por cruzamento com os valores do grafico de Parque de Servigos

Ativos, vimos que desde o lancamento dos pacotes (TV+Net+Voz) no mercado de

telecomunicacgdes (representado pelo aumento da propor¢do do parque de pds-pagos no
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parque total), que o tipo de destino da chamada se esbateu e que o consumo disparou. Se
cruzarmos com a informacdo que o custo ndo sofreu aumento (ANACOM, 2014)
proporcional poderemos concluir que o facto dos pacotes de telecomunicagdes oferecerem
plafonds relativamente altos de trafego gratuito incluido na assinatura ndo diferenciando o
destino, podera ter sido o principal motivo desta alteracdo. Se nos lembrarmos da afirmacao
da ANACOM (2011) que a diferenca de precos em 2011 se situava entre as 2.5 e 4.8 vezes
entre o trafego on-net e o off-net e que presentemente essa diferenca se esbate, percebe-se que

realmente havera justificacdo para este alinhar das caracteristicas destes tipos de chamada.

“O volume de minutos de conversacao originados nas redes moveis aumentou 1,4 por cento
face ao 1T14 e 10,5 por cento em comparacdo com o 4T13, (...). Este crescimento dever-se,
sobretudo, ao crescimento do trafego off-net na sequéncia da introducdo das ofertas com
chamadas “ilimitadas” e da eliminacdo da diferenciacdo tarifaria on-net/off-net,

nomeadamente nas ofertas em pacote que integram o servigo movel ” (ANACOM,2015)

“No 4T2013, o numero de minutos de conversacao por estacdo movel com utilizacdo efetiva
(excluindo placas/modem e equipamentos M2M) foi, em média, de 162 por més (+3 minutos
face ao 3T2013). Destes, e em termos médios, 119 foram minutos on-net, 26 foram minutos
off-net, 8 tiveram como destino a rede fixa, 3 nimeros curtos/ndo geogréaficos e 6 redes
internacionais. (...) A duracdo média das chamadas originadas na rede movel (excluindo
placas/modem e equipamentos M2M) neste trimestre (4T2013) foi de 150 segundos por
chamada” (ANACOM, 2014)

(nota: os valores apresentados neste ponto nédo sdo contraditérios com os apresentados no
gréafico anterior, visto o denominador utilizado ser distinto — utilizacao efetiva vs utilizacao

efetiva excluindo placas/modem e M2M).

Pela comparacdo entre a composi¢cdo do cabaz médio de consumo de telecomunicacgdes acima
descrito vs os chamados “tarifarios ilimitados” oferecidos em Portugal, verificamos que parte
das chamadas ndo é englobada nos tipos de chamada oferecidos no pacote. Assim, se

analisarmos a oferta de planos de precos pré-pagos ilimitados dos 3 grandes operadores
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portugueses vs o trafego efetuado, temos a seguinte comparacdo (utilizando o tarifario mais

abrangente oferecido a clientes residenciais de cada operadora).*

Tabela 3-3 Trafego de voz — M° Médio de Minutos Mensal Originado por cartdo com
utilizacéo efetiva vs inclusao do trafego em tarifarios planos

Operador Tarifario Plano

Média

Trafego de voz - chamadas / outgoing calls TMN Optimus/
Mensal  RVARETNE
/MEO NOS
Trafego originado no prestador 44,48
Para o proprio prestador (on-net) 30,88 Incluido Incluido Incluido
Para outros prestadores STM nacionais (off-net) 7,88 Incluido Incluido Incluido
Para prestadores STF nacionais 2,06 Incluido Incluido Incluido
Para nlimeros curtos e nimeros ndo geograficos 2,43 Né&o Né&o Néao
Incluido Incluido Incluido
Para prestadores de redes internacionais 1,24 Na&o Na&o N&o
Incluido Incluido Incluido

Valores baseados nos dados publicados no site ICP-ANACOM

Nota: valores médios por cartdo baseados no valor de trafego total de saida publicado no site
ICP-ANACOM (www.anacom.pt) efetuado durante o ano de 2013 dividido pelo parque

médio de cartdes ativos com utilizacdo efetiva no ano de 2013. (indicador e definicdo

ANACOM no Questionario Anual de Comunicagdes Eletronicas).

3.5.3 Trafego de SMS

Depois de um periodo de grande crescimento do servico de SMS, o trafego tem vindo a
abrandar desde finais de 2013.

O numero médio mensal de mensagens enviadas por utilizador deste servico ascendeu a 261
2° trimestre de 2014 (296 no 4T13), o que representa uma meédia de 9 mensagens por dia

aproximadamente.

% Dados sobre tarifarios obtidos a 1/4/2014 no site \Vodafone - https://loja.vodafone.pt/tarifarios/pre-pagos/ e site
TMN — www.meo.pt
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Gréfico 3-21 Evolucao do Trafego de Mensagens Escritas (SMS)
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Fonte: ICP-ANACOM

Este abrandamento ‘“deve-se, sobretudo, ao aparecimento de formas de comunicagéo
alternativas. De acordo com o Barémetro de Telecomunicagdes da Marktest, mais de 1/4 dos
utilizadores de telemdvel com 10 ou mais anos utiliza os servigos instant messaging.”
(ANACOM, 2015).

Gréfico 3-22 Evolucéo da Percentagem de Utilizadores de telemovel que utilizam Instant
Messaging
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Messeanger)

Fonte:ANACOM Unidade: %
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Existem, igualmente outro tipo de explicacfes para esta diminuicdo do nimero de SMS
enviadas, sendo a principal corrente a defensora da explicacdo com base na oferta de plafonds
de Voz gratuito para todos os clientes, mesmo de outros tarifarios, em grande numero de

tarifarios e ndo exclusivamente para a mesma rede, algo que até agora era raro.

Alids, como podemos ver no quando abaixo, 0 aumento das mensagens enviadas para outras

redes moveis (93.5%) contraria a contracdo do namero total de SMS enviadas (-8.1%).

Tabela 3-4 Numero de SMS Originadas

Distribui¢do Var.
2.° Trimestre 2014 do tipo de Homéloga
trafego (%)
Numero de SMS originadas 6.019.529 100,0% -8,1%
SMS para rede propria 5.224.825 86,8% -14,7%
SMS para outros STM nacionais 778.039 12,9% 93,5%
SMS para STF nacionais 783 0,0% -37,2%
SMS para redes internacionais 15.882 0,3% -19,6%
Fonte: ICP-ANACOM Unidade: milhares de mensagens

“O crescimento do trafego off-net esta associado a disseminacdo de ofertas que permitem

enviar SMS gratuitamente para todas as redes méveis”. (ANACOM, 2015)

3.6 Ofertas Tarifarios de servigo movel terrestre (STM)

No site da ANACOM “Com.escolha” estdo publicados 43 tipos de tarifarios base distintos,
contudo a oferta de tarifarios em Portugal € bastante mais abrangente. No segmento
residencial existiam, segundo a ANACOM (2013), em 2012 cerca de 90 tarifarios distintos
(ndo incluindo a oferta em bundle de Internet + TV+Voz Fixa+Voz Mdvel), com a seguinte

distribuicéo:
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Gréfico 3-23 Distribuicéo das ofertas do STM por tipo de plano tarifario

23% u Pds-pago
= Pré-pago

Pré-pago sem carregamentos
49 % obrigatdrios

Pré-pago com carregamentos
obrigatdrios

Unidade: %

Fonte: ICP-ANACOM

Como ja haviamos referido, o0 mercado portugués é dominado pelos tarifarios pré-pagos (ou
de carregamento) e dentro destes o consumidor portugués prefere os com carregamentos
obrigatorios (ANACOM, 2013).

Dentro dos pré-pagos, existem 2 grandes categorias de tarifarios — os que diferenciam o custo
consoante o destino da chamada e os que n&o diferenciam. Em 2012 e 2013” registou-Se um
aumento do peso dos tarifarios com precos preferenciais para determinados grupos de

utilizadores (na maior parte dos casos, estas chamadas sdo gratuitas) ”. ANACOM (2013),
No grafico seguinte evidencia-se a evolucdo ao longo dos ultimos anos do tipo de ofertas

comercializadas pelas operadoras nacionais, com base no preco faturado ao cliente por cada

minuto consoante o destino da chamada
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Gréfico 3-24 Evolucao da distribuicdo das ofertas tarifarias

Evolugdo da distribuigdo das ofertas tarifarias com pregos indiferenciados por destino
da chamada
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Unidade: %

Fonte: ICP-ANACCM

Um dos fatores a ter em conta quando se comparam tarifarios de telecomunicacdes é a forma
como a operadora vai efetuar o célculo para valorizacdo de cada chamada. Enquanto os planos
de pregos de grandes clientes empresariais / grossistas tipicamente contemplam férmulas de
calculo gque se baseiam no somatério de todo o trafego efetuado/recebido num determinado
periodo, os planos de precos de pequenas empresas e clientes residenciais estabelecem
valorizagdo chamada a chamada, com arredondamento majorado (round-up) ao
segundo/minuto da duragdo real da chamada. Grande parte dos tarifarios (94% segundo a
ANACOM, 2013), considera um periodo minimo de duracdo de chamada, a partir da qual se

aplica uma contabilizacdo ao segundo (ou fragdo de minuto).
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Gréfico 3-25 Distribuicdo das Modalidades de Tarifacéo
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Por questdes de facilidade de célculo e de obtencdo de dados, utiliza-se o total de minutos
originados no cartdo nesse més, mas deveriamos utilizar nas amostras, que se retiram para
comparacao tarifaria, o detalhe de comunicacdes efetuadas nesse més (chamada a chamada,
com o destino detalhado). Contudo, a lei de protecdo de dados pessoais®® é bem clara -
proibindo a utilizacdo desse detalhe de circular ou ser trabalhado neste tipo de estudos. (ver
ponto 4.5.4 para detalhe de como foram contabilizados os tempos totais de chamada e até que
ponto a influéncia da forma de tarificagdo, o termo correto para descrever as regras de

taxacdo das chamadas, podera ter enviesado os resultados obtidos).

% Lei n. 67/98. de 26 de Outubro 1995. Lei da Protegdo de Dados Pessoais
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Assim, dois clientes distintos (um que faz muitas chamadas de curta duracdo e um segundo
que faz pouquissimas chamadas mas de longa duracdo) podem ter consumos faturados

diametralmente opostos com o mesmo somatorio de minutos no final do més:

- 0 primeiro iria tipicamente optar por tarifarios ao segundo

- enquanto o segundo teria tendéncia a aderir a um tarifario ao minuto

O numero de chamadas e a sua duracdo ird igualmente influenciar o que a ANACOM designa
por tarifarios optativos, também conhecidos por adicionais, aditivos e planos de desconto, que
sdo contratos complementares ao servico base onde o cliente contrata um desconto no preco
de chamadas para determinados destinos (tipicamente as chamadas passam a ser a custo zero)

por contrapartida de um montante fixo de carregamentos obrigatorios ou assinatura mensal.

Assim, e com base nos dados obtidos nos sites das principais empresas fornecedoras dos

servicos > temos 0s seguintes precos maximos, minimos e médios por minuto:

Graéfico 3-26 Preco de uma Chamada de 3 Minutos, por Destino

euros
1.4
1,263 1,263
1,2
1 1,044
0,8
0,68 0,68
0,6
0,4 0,43
0,2
0 0 0
0
On-Net Off-net Rede Fixa

Fonte: Baseado nos dados publicados nos sites das 3 grandes operadoras nacionais

% Dados sobre tarifarios obtidos a 1/4/2014 no site \Vodafone - https://loja.vodafone.pt/tarifarios/pre-pagos/ , site
TMN/MEO — www.meo.pt e Optimus www.optimus.pt
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3.6.1 Em Portugal existem Tarifarios llimitados, ou nem por isso?

Em Portugal a grande maioria dos tarifarios publicitados como ilimitados, sdo na realidade o

que Anja Lambert (2006) designa como tarifarios de 3 partes.

Sao tarifarios que estdo sujeitos a uma “politica de utilizagdo responsavel” (PUR), em que 0s

plafonds oferecidos sdo na realidade limitados a uma utilizacdo média mensal que cobre

apenas até ao percentil 90 de utilizacdo média mensal (ver Anexo II).

Tabela 3-5 Limites impostos pela Politica de Utilizacdo Responséavel de tarifarios
ilimitados

Tarifario

Limite Definidos Quanto paga apos

esgotado o plafond?

4.000 Minutos/més para Rede Mével

1.500 SMS/dia para Rede Movel MEO,

€ 0,349 / Minuto

MeoE  |MEO,
100 Minutos ou SMS/més para 100 Minutos ou SMS/més para Outras €0,175/SMS
Outras Redes Nacionais Redes Nacionais
4.000 SMS para Optimus
Omisso Pacote adicional de
Optimus | 25 Para outras redes nacionais, 800 SMS 100 min/SMS
Smart mais as SMS recebidas dessas mesmas €4,99
redes
8.000 Minutos ou SMS/més paraa | 8.000 Minutos ou SMS/més para a
Optimus Optimus
40 | 1.200 Minutos ou SMS/més mais 0s | 1.200 Minutos ou SMS/més mais 0s
min/SMS recebidos de outras redes | min/SMS recebidos de outras redes
nacionais nacionai
8.000 Minutos ou SMS/més paraa | 8.000 Minutos ou SMS/més para a
Optimus Optimus
71 |1.200 Minutos ou SMS/més mais os | 1.200 Minutos ou SMS/més mais 0s
min/SMS recebidos de outras redes | min/SMS recebidos de outras redes
nacionais nacionais
1.000 Minutos ou SMS/més para 1.000 Minutos ou SMS/més para outras
outras redes moveis e fixas redes moveis e fixas internacionais para
internacionais para os 16 paises 0s 16 paises incluidos
incluidos
5.000 Minutos ou SMS/més paraa | 5000 Minutos ou SMS/més para a rede €0.08 por minuto
Vogal;one rede mével Vodafone mével Vodafone
e

2.000 Minutos ou SMS/més para as
outras redes nacionais

2000 Minutos ou SMS/més para as
outras redes nacionais

€0.08 por SMS
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Tabela 3-6 Limites impostos pela Politica de Utilizagdo Responsavel de tarifarios
destinados a clientes "'jovens'

Limite Definidos Quanto paga apés
Tarifario esgotado o plafond?

Optimus o . S .
'[I)',IA Gu Limitado apenas caso a operadora considere utilizacdo abusiva
Yo 2.000 Minutos de chamadas de voz e | SMS gratuitos para nimeros Yorn e
2.000 Minutos de videochamadas Vodafone fora da Comunidade séo
Extravagenza . .
por més limitados a 1500 SMS € 0,057/ SMS
Yorn W
1.000 Minutos de chamadas de voz
1.500 SMS gratuitos por dia para MEO
4.000 Minutos de chamadas e Rede Movel € 0,15/ Minuto
Moche videochamadas por més para
MOCHE, M40, Meo Link, Meo 250 SMS gratuitos por dia para outras €0,15/SMS
Kids, Unlimited L Light, L e XL,100 | redes nacionais

Na pratica estamos a falar de tarifarios em que a assinatura oferece uma quantidade de
chamadas / sms incluidas no plafond bastante razodvel, mas que para utilizadores intensivos

do servico ndo sera suficiente.

Segundo dados publicados no site da ANACOM 3 “em 2012 houve 621 reclamagdes por
causa de tarifarios 'ilimitados' que afinal t€ém limites”. Depois de anos de reclamagdes sobre o
tema, a ANACOM a 23 de janeiro de 2014 colocou a discussdao um “projeto de decisdo

relativo a designac¢do como 'ilimitadas' das ofertas de servigos de comunicagdes eletronicas”.

A ANACOM baseia a sua analise no uso indevido do termo Ilimitado, i.e., “que ndo tem
limites, sendo uma expressao que ndo deixa qualquer ddvida a um utilizador normal quanto

ao seu sentido e alcance.*®”

“Assim, admitir que as empresas possam, simultaneamente, qualificar e publicitar uma oferta
como "ilimitada” de "trafego ilimitado™ ou outra expressédo que leve os utilizadores a retirar
a mesma conclusdo quanto ao seu significado, e no contrato, ou em outra sede, prever

restricbes a essa oferta é paradoxal e induz os utilizadores em erro, contrariando as

37 www.anacom.pt
% ANACOM, 2014, Deliberacao de 23 de janeiro de 2014
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exigéncias de transparéncia e adequacdo da informacdo a disponibilizar ao publico em

cumprimento dos n.% 1 e 2 do artigo 47.° da LCE. 3«

A APRITEL (associagdo que representa as operadoras) assegura que, “independentemente da
simplificagdo que as mensagens publicitarias por natureza implicam”, as operadoras “fazem
um esforgo constante” para que os clientes tenham “toda a informacao necessaria”. De resto, a
associagdo explica que ¢ necessario impor limites para impedir uma “utilizagdo abusiva” que

possa “prejudicar a qualidade do servico prestado a generalidade dos clientes”*

Dito isto, e visto em Portugal a oferta de tarifarios “ilimitados” para clientes residenciais estar
sempre sujeita a tal restricdo, o termo foi utilizado no documento como simplificagdo para o
“tarifarios de 3 partes”. Para evitar um pouco a controvérsia o nome utilizado no titulo da tese

foi uma expressdo um pouco menos conectada com este tipo de discussdo - tarifarios planos.

3.7 Comparacao de precos do servico mdvel terrestre (STM)

“De acordo com a informacdo disponivel, o nivel de precos existente em Portugal
encontrava-se, em 2012, abaixo da média para perfis médio e elevado consumo, no caso dos
planos pré-pagos.” ANACOM (2013)

Tabela 3-7 Comparacao de precos internacionais

(novembro de 2012) — desvios face a média

Pacote Pertll Baixo consumo Médio consumo Elevado consumo
Pré-page 7.8% T1% -10,6%
Pés-pago AT% 24,2% 3.1%
Unidade: %

Fonte: Teligen, OCDE, ICP-ANMACOM

Em fevereiro de 2014, o aumento de precos do sector das telecomunica¢6es em Portugal foi o

2.° mais elevado na Unido Europeia em termos homologos, 3,74 p.p. acima da média. Em

% ANACOM, 2014, Deliberacéo de 23 de janeiro de 2014
“0 http://sol.sapo.pt/inicio/Sociedade/Interior.aspx?content_id=96829
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termos medios anuais, Portugal foi o 6.° pais da U.E. com os aumentos de precos mais
elevados. (ANACOM, 2015)

Grafico 3-27 - Taxa de Variacdo Média dos ultimos 12 meses

Taxa de variacdo média dos ultimos 12 meses - precos de
telecomunicacées: Portugal vs UE
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Fonte: EUROSTAT

Unidade: %

Como o grafico nos mostra, desde marco de 2011 que os precos das telecomunicagdes
crescem mais em Portugal que nos restantes paises da Unido Europeia, sendo que a deflacéo

especifica deste setor na EU ndo se registou em Portugal nestes ultimos anos.

3.7.1 Evolucéo dos precos das telecomunicac¢des em Portugal

Nos ultimos anos, os precos das telecomunicacgdes tém aumentado mais significativamente em
termos nominais e reais no inicio de cada ano, em resultado dos “ajustamentos de precos”

promovidos pelos prestadores (INE, 2014).

O INE calcula especificamente para este sector o indicador de variacdo de precos dos servicos
de telecomunicacdes, que pode ser utilizado como comparativo de precos entre diferentes
periodos. Este subindice de precos do “servicos telefonicos e de telecopia” do indice de
Precos no Consumidor (IPC) e do indice Harmonizado de Precos no consumidor (IHPC),
indica-nos até que ponto os precos praticados pelo setor das telecomunicacdes evoluem de

forma distinta dos restantes produtos do cabaz do IPC.
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Desde janeiro de 2014, que os pregos das telecomunicacBes crescem a taxas médias anuais
superiores a variacdo do IPC. (ANACOM, 2015)

Gréfico 3-28 Taxa de Variagdo Média a 12 Meses do IPC vs Precos das
Telecomunicagtes
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Como se pode ver no grafico acima, o preco das telecomunicacGes cresceu até 2014 menos
que a inflagdo (com periodos até de deflacdo), mas a partir de 2014 o preco das
telecomunicagdes comecou a crescer de forma mais agressiva que as restantes componentes
do cabaz. Contudo, temos de referir, que o sub-indice de telecomunica¢fes ndo é composto
exclusivamente de servicos de telecomunicacdes maveis, incluindo servigos de voz fixa e

movel, Internet e TV adquiridos de forma individualizada ou em pacote.

O enorme aumento do namero de clientes que possui servicos de telecomunicacdes de Ultima
geracdo (Internet por Fibra, TV com box digital e placas de banda larga 4G) levou a que o
pacote médio tenha incluido no aumento de precos o salto qualitativo do servico adquirido,
podendo distorcer um pouco a realidade especifica do setor de telecomunicagdes moveis que
estamos a estudar especificamente (servigos de voz movel e sms). Alias, como podemos ver
no Gréafico Valor Médio do Consumo por Cartdo o preco especifico deste cabaz de produtos

teve tendéncia a diminuir no periodo estudado.
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3.8 Nivel de Envolvimento

A Autoridade da Concorréncia (AdC, 2010, p 49) fez um levantamento do “nivel de
envolvimento” dos consumidores portugueses “relativamente a mudanca de operador ou
prestador de servicos e de tarifario no passado, a probabilidade de mudanca no futuro, ao grau
de seriedade com que o consumidor considera efetivamente mudar e a atencéo revelada pelo
consumidor no que respeita as campanhas de precos e promog¢des”. Vejamos até que ponto os
consumidores que migram para tarifarios planos sdo mais ou menos esclarecidos e/ou
empenhados que 0s consumidores que migram para os restantes tarifarios ou mesmo os que
mantém o tarifario ao longo dos meses. A AdC tentou identificar até que ponto o consumidor

portugués estaria atento a estes temas classificando-os em:

e Consumidores Inativos

Como consumidores pouco interessados e pouco envolvidos

e Consumidores Passivos

Como consumidores com algum interesse e um pouco participativos

e Consumidores Interessados
Como consumidores “que no passado estiveram envolvidos num processo de mudanga

de operador ou prestador de servicos e/ou de tarifario” e atentos a novas oportunidades
e Consumidores Empenhados

Como consumidores ativos em relacdo ao passado e interessados presentemente no

mercado
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Graéfico 3-29 Distribuicéo dos clientes pelo grau de envolvimento

Empenhados

H Inativos
Interessados 7
- e

Passivos

Baseado nos dados da Autoridade da Concorréncia (2010)

Como podemos ver no grafico anterior, o0 mercado de cartdes pré-pagos portugués apresenta
um valor de consumidores Passivos/Inativos muito dentro da média do mercado, mas tal facto
explica-se essencialmente pela percentagem de clientes pré-pagos a data ser bastante superior
a do mercado de pds-pagos (72% de pré-pagos — para analise mais detalhada ver capitulo 3.6).
Assim, a expectativa dos resultados serem bastante melhores nos consumidores que ja
mudaram de tarifério (Interessados e Empenhados) em relacdo aos Passivos e Inativos pelas
descri¢des que a Autoridade da Concorréncia (AdC) efetuou no seu estudo, parece-nos muito

clara - a confirmar na amostra.

Nesse mesmo estudo, a AdC releva também algumas conclusdes sobre a influéncia de idade e
da classe social. Na nossa amostra a classe social ndo esta diretamente representada, podendo
no entanto ser comparada com alguns parametros das caracteristicas do cliente como as

habilitacOes literarias, a situacdo profissional e profissao.

Contudo o estudo da AC conclui que “para 0 STM ndo se registam diferengas significativas

entre as varias classes sociais” (p 51). Ja para os escaldes etarios as diferencas eram
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significativas a favor de muito menos Inativos e mais interessados nos escales etarios entre

0s 18-24 anos.

Graéfico 3-30 Distribuicéo dos clientes pelo grau de envolvimento por escaléo etario

Empenhados

Interessados

Baseado nos dados da Autoridade da Concorréncia (2010)

3.9 Mobilidade e Portabilidade

“A selecdo do prestador movel é sobretudo influenciada pelo facto de “as pessoas com quem
[o respondente] contacta mais [serem] dessa rede”. Esta justifica¢do ¢ dada por 38,6 por
cento dos clientes do servigo telefénico movel. Este facto continua a ser mais evidente nos
dois principais operadores do mercado (TMN e Vodafone).” (ANACOM, 2009)

Os tarifarios praticados pelos principais operadores nacionais, penalizam grandemente o custo
das chamadas para fora da rede de origem, podendo o custo de uma chamada com a mesma
duracdo e no mesmo periodo horario, ser 10 vezes superior dentro e fora da rede. Os tarifarios
ditos “tribais” (i.e., que permitem grupos fechados de utilizadores favoritos), chegam a ndo

cobrar qualquer valor pelo servico dentro da rede, enquanto penalizam grandemente o0 uso
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fora da rede. (ver exemplo no ponto 3.7 Comparacdo de precos do servico moével terrestre
(STM)

A opcdo por mudanca de operador estad o o )
Gréfico 3-31 Taxa de Fidelidade do Cliente

muito condicionada ao facto de as pessoas
94 89
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dessa mesma rede ou de outra. 60
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Fonte: Inquérito ao Consumo de Comunicactes Unidade: %.

Electronicas, Dezembro 2009

varios  servicos de  comunicagoes -

m 15 ou mais anos dientes do servico; STF

eletronicas tende a ‘“ndo mudar de
operador € a nem Ssequer pensar nesse
assunto”. (ANACOM, 2009)

“De facto, de acordo com os dados do Barémetro de Telecomunicacdes Marktest, a taxa de
mudanca de operador em 2012 foi de 1,8 por cento. O principal fator que tem vindo a
motivar a intencdo de mudanca de prestador é a existéncia de "amigos/familiares ligados a
rede” ”.(ANACOM, 2013)

A grande barreira a mudanca de operador em Portugal € o custo. A Autoridade da
Concorréncia estimou-o em €10/més caso consiga a manutencao do nimero de telefone e em
cerca de €13/més quando o cliente ndo pode manter o nimero de telefone, no estudo
realizado sobre a Mobilidade dos consumidores no mercado das comunicacfes eletronicas
(2010). O custo na realidade ndo é apenas econdmico mas sobretudo de disponibilidade e
esforgo, visto ser um processo moroso e penalizante para o cliente pois o processo é
tipicamente sujeito a muitas reclamacdes exigindo do cliente a disponibilidade para se adaptar
a forma de funcionar da nova operadora e a aquisicdo de novos equipamentos / desbloquear
0S equipamentos anteriores, para além do pagamento de penalizagcbes por desmontagem

antecipada com quebra contratual de periodos de fidelizag&o.
A mudanga de operadora aqui evidenciada, pode esconder um tema adicional. “A taxa de

penetracdo do servico movel (n° de telemdveis por 100 habitantes) é neste momento superior

a 100% - cerca de 157.9 por 100 habitantes, sendo uma das mais elevadas taxas dos paises da
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Unido Europeia” (ANACOM, 2011). A mudanca de operador ¢ substituida pela aquisicdo de
servicos a 2 prestadores em simultaneo, e ndo pela eliminacdo total de um servico em favor

do outro.
Comecemos entdo por identificar quantos clientes desistiram de um operador e aderiram a um
novo operador, independentemente de terem ou ndo transferido o nimero de telemovel para o

novo operador.

Gréfico 3-32 Distribuicéo dos clientes pelo indice de transferéncia e por escalé@o etario

Pre-pago Pos-Pago Mercado

18-24 25-44 45-64

Tipo Tarifirio Escalio Etario

Baseado nos dados da Autoridade da Concorréncia (2010)

“O indice de transferéncia é o indicador mais adequado para aferir da mobilidade dos
consumidores, na medida em que identifica a proporgdo de clientes que passam a subscrever
um servi¢o de um novo operador ou prestador por transferéncia de um outro” (AdC, 2010, p
55). Devido a restri¢cbes de calculo, visto as empresas ndo terem possibilidade de acesso a
esses dados, utiliza-se usualmente a taxa de Churn (“némero de saidas de clientes durante um

determinado periodo de tempo face ao nimero de clientes no inicio desse mesmo periodo”,
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AdC, 2010, p 56) cuja andlise é conjugada com a identificacdo especifica de desmontagens
por portabilidade entre operadores.

No mercado nacional, o indice de transferéncia em 2010 situava-se nos 8% no servico
telefénico movel e em 10% nos clientes com tarifarios pré-pago, i.e., 10% dos clientes sobre o
qual a amostra recai mudaram de operador nos ultimos 2 anos - uma média muito superior ao
do mercado de pos-pagos, de qualquer forma é muito inferior & média europeia 21%
(Comissdo Europeia, 2009). Estes dados podem ter influéncia na comparacdo da presente
amostra com as conclusdes da literatura, visto quase a totalidade das andlises citadas na

literatura se basearem em tarifarios pds-pagos.

Gréfico 3-33 Numero de Vezes que os Clientes Mudaram de Operador

Munca Mudou Mudou 1 ver

Mudou 2 Vezes Mudou 3 ou mais

VEIES

Baseado nos dados da Autoridade da Concorréncia (2010)

Mas a grande conclusdo é sem duvida a que a maioria dos consumidores de STM nunca

mudou de operador, “e dos que mudaram 22% apenas mudou uma unica vez” (AdC, 2010, p
57).
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Quanto as razbes apuradas pela AdC para mudanca de operador, numa escala de 0 a 10, a

AdC apurou o que a literatura j& havia defendido — que ndo € o prego o principal motivo de

mudanca. A influéncia da rede de amigos e familia é de longe o principal motivo de mudanca

de operador.

Gréfico 3-34 Grau de Importancia dos Motivos da Mudanca de Operador

Familia e amigos pertencem a rede
do novo operador

Novo operador efetuou um boa
proposta

Insatisfacio com os pregos do
antigo operador

Insatisfagdo com a qualidade de
servigo do antigo operador

Novo operador disponibilizava um
telemovel em condigdes atrativas

Baseado nos dados da Autoridade da Concorréncia (2010)

Dito isto, a literatura defende que a mudanca frequente de operador e de tarifario se ira

repercutir num melhor ajustamento do plano tarifario ao consumo real do cliente e de melhor

eficiéncia de custos para o consumidor. Iremos entdo ter igualmente estes dados em atencao

guando compararmos a nossa amostra e os dados a analisar, tentando garantir que estaremos

perante o alinhamento possivel com o mercado.

Téo importante quando os motivos que incentivam a mudanca, s&o 0s motivos que a impede.
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Grafico 3-35 Grau de Importancia dos Motivos da Impedem a Mudanca de Operador

Fzmiliares ¢ amigos pertencem
amesma rads

Satisfacdo com qualidade de ) 7.6
servigo do operador atual

Satisfacio com os pregos do ) 67
operador atuzl '

MNEo existem diferencas entre os virios operadores ) 57
porque estes seguem as ofertas uns dos outros -

Fecsto em trocar um operador m quem J 40
confiz por um sobre o qual nada sabe )

Mo quer ficar sujeito 2 um Jss
CONMERLe COMm um nove operador "

Ter fzlta de mformacdo para tomar ) 39
essadecisdo

A pesquisae comparagio de zlternativas ) 3o
implicam muito tempo & esforgo

O telemowel esta bloqueado 2 Y
outras redes '

O processe de mudanga de operador D is
& complexe o

Exiztem clauzulas de fidelizacio zszociadaz 20 28
contrate ztual

O operador atual efetnou uma contrapropesta 23
a0 sof informado dz ntencdo de mudanca

Baseado nos dados da Autoridade da Concorréncia (2010)

Como podemos ver no grafico acima a mudanca de operador tem custos significativos para
grande parte dos clientes, mas ndo exatamente aqueles que nds estariamos a partida a pensar.
Os custos economicos diretos, como a necessidade de aquisicdo de novo aparelho
/desbloquear o atual (3.6) e clausulas contratuais de fidelizacdo (2.8), ndo tém o peso que a
partida Ihe dariamos, o que acaba sendo uma boa noticia para este estudo, pois esses dados

néo estdo presentes na amostra.

Os custos de informacéo e a percecdo pelo cliente que as operadoras comunicam os factos de
forma confusa, conforme discutido no ponto 2.5.2 Comunicacdo da Informagdo pela
Operadora, acabam sendo fortes fatores de inércia justificando em muito os 77% do grau de
envolvimento de clientes inativos e passivos. Se virmos o “ndo sei nada disso”, “ndo percebo
nada” e “isso ¢ muito confuso”, juntamente com “esses tipos sdo todos 0 mesmo”, expressoes

que repetidamente se ouvem nas reportagens dos telejornais, séo aqui reproduzidas no grafico
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8.6. O “ndo existem diferencas entre as varias operadores” com valores de 5.7, “receio trocar
de um operador que confia” nos 4.9, “ter falta de informagdo” 3.9, “pesquisar alternativas

implicam muito tempo e esfor¢o” nos 3.9 e “o processo ¢ complexo” em 3.5.

Mas aqui, como na mudanca de operador, se regista o grande impulsionador de adesdo a um
tarifario / operador ¢ o efeito “tribo”, mencionado no capitulo 2.4. Quando a literatura
questiona o porqué de pequenos operadores conseguirem lancar tarifarios com grandes
descontos on-net com sucesso, este indicador poderad ter uma boa resposta para o tema —
porgue o fator de mudanca mais mencionado (ou de ndo mudanca 8.1) é a familia e os amigos
pertencerem a essa rede. Este fator acaba sendo o mais medido pela amostra, ja que a variavel
propor¢do de trafego on-net/off-net mede até que ponto o trafego que se efetua pertence a
propria rede ou ndo. Se partirmos do principio que como estamos a analisar exclusivamente
clientes residenciais, as chamadas mais longas e frequentes serdo para 0S NOSSOS
amigos/familia entdo a proporcdo do on-net/off-net terd tendéncia a ser muito superior a 1,
especialmente no caso de estarmos a medir a duracdo das chamadas e respetiva duracdo

média.

Gréfico 3-36 Poupanca Mensal Exigida pelo Consumidor para Mudar de Operador

Cenario de Cenario de
Manutencio Do Niimero Mudanc¢a de Numero

Operador A Operador B Operador A Operador B

Poupanca

Poupanca

FaturalMes N FaturalMes N+1 FaturaMes N FaturaMeés N+1

Baseado nos dados da Autoridade da Concorréncia (2010)
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Vejamos agora quanto é que os clientes inquiridos afirmam ter de ser a poupanc¢a mensal para
que comecem a ponderar mudar de operador. Segundo os Ultimos estudos efetuados pela AdC
deve ser no minimo 10.1€ ou 44% dos gastos mensais no servigo movel, caso efetuem a
portabilidade do niimero para o novo operador e 13.1€ ou 57% caso optem por aderir a0 novo
operador, sendo-lhes atribuido um novo numero. Ou seja, 0 consumidor apenas pondera
mudar de operador caso os ganhos sejam superiores a 120€ anuais. Casos os ganhos
potenciais sejam baixos ou mesmo médios, o consumidor prefere manter-se no operador atual,

mesmo sabendo que esta a pagar um prémio alto por ndo mudar.

Focando agora a discussdo no tema principal — mudanca de tarifario.

As mudancas de tarifario no servico movel sdo bastante mais frequentes do que a partida nos
levaria a querer a literatura. No mercado portugués de telecomunicac@es moveis apenas 24%

dos clientes nunca mudaram de tarifario.

Gréafico 3-37 Numero de vezes que os clientes mudaram de tarifario

Mudou 3 ou

IMELS VEIS5

25% Munca Mudeou
de Tarifario

4%

MMudon 1 vez

29%

Baseado nos dados da Autoridade da Concorréncia (2010)

Este valor contudo, pode estar a ser muito enviesado por todos aqueles clientes que
subscrevem o servico pela simples adquisicdo de um cartdo, muitas vezes oferecido quando se
compra um equipamento (telemével) novo com o tarifario standard oferecido pelo cartdo,
gastam o saldo oferecido e uns dias depois quando recebem um sms de publicidade da

operadora para mudarem de tarifario, decidem mudar, pois descobrem que o saldo inicial se
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esgotou demasiado depressa e que esse tarifario standard ndo é mesmo um tarifario

competitivo.

Independentemente do indicador do numero de vezes que o cliente ja mudou estar ou nao
inflacionado, uma coisa € certa, € muito superior aos restantes servigo de telecomunicagdes —
no servigo fixo telefonico 58% dos clientes nunca mudaram de tarifario e no servigo de
internet fixa 61% detém o mesmo tarifario desde que o servico foi instalado (AdC, 2010, p
61).

Contudo, nos estudos disponiveis, ndo havia referéncia ao porqué da mudanga de tarifario.
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4. Dados, Amostra, Variaveis e Metodologia

Fugindo um pouco a abordagem tipica que foi utilizada em estudos anteriores sobre esta
temética — inquéritos a consumidores — optou-se neste estudo por utilizar uma amostra de

faturacdo de clientes do mercado de telecomunica¢es méveis portugués

Esta abordagem, seguiu a linha dos estudos que Bar-Gill e Stone (2012) tinham efetuado no
mercado moével americano, embora Bar-Gill tenha focado o seu estudo no mercado de
tarifarios pos-pagos e este estudo tenha como foco o mercado de pré-pagos. Bar-Gill segue
uma abordagem idéntica a presente quando opta por utilizar dados provenientes de uma
operadora, com caracter aleatorio, dentro do universo a analisar. A amostra utilizada por Bar-
Gill e Stone (2012) tinha uma dimensdo de 3.730 clientes, bastante mais reduzida que a
utilizada neste estudo, proveniente de uma mesma operadora, enquanto a atual se baseia num

universo de trés operadoras.

Bar-Gill assumiu um pressuposto semelhante ao que aqui Se assume — exigiu uma
permanéncia minima no tarifario e operadora (de 10 meses). Muito embora possa ser uma
questdo muito discutivel, pois elimina um segmento de mercado que troca de numero de
telemovel quando o plafond oferecido na compra do cartdo se esgota, a grande vantagem da
existéncia desse tempo minimo € que permite que se analisem apenas clientes que ja tiveram
tempo suficiente para se adaptar ao novo tarifario e aperceber-se das reais condigdes do

mesmo.

Miravete (2007) defende que existe um tempo relativamente elevado para que um consumidor
se adapte as condicdes de tarifarios ilimitados e para que o respetivo consumo reflita essa
nova forma de apresentar o preco a pagar. No presente estudo, o periodo temporal minimo foi
estabelecido em 2 patamares — o do tempo minimo de permanéncia no tarifario, fixado em 2
meses, e 0 do tempo minimo de permanéncia na operadora, fixado em 2 anos, de forma aos
dados a estudar terem informacdo estavel para oferecer alguma garantia nos resultados
obtidos.

Esta justificacdo pode ser completada com a opg¢do de Chen (2010) que na sua amostra tenta

garantir que o cartdo a estudar seja o namero principal do cliente. Um nimero que é mantido
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ativo durante um periodo relativamente longo de tempo, evita que nameros temporarios,
adquiridos especificamente para determinados eventos ou ocorréncias, influenciem e

destorcam a anélise.

Seguindo os principais estudos baseados em amostragem nesta area, a necessidade de se
inferir os determinantes da procura foi convertida na analise de padrGes de consumo e a sua
relagdo com os tarifarios subscritos. “A unidade de observacdo principal serd o padrdo de

consumo efetuado - Numero e duracédo de chamadas efetuadas por cartdo.” (Chen, 2010)

“we acquired EconOne data on the prices and characteristics of all cellular-phone plans o
ered at the same dates”
(Grubb, 2011, p 10)

A literatura sugeria andlises tanto secionais (amostras de faturas de um determinado meés,
baseadas em critérios especificos — exemplo Lambert, 2010), como evolutivas com prazos
entre 0s 10 meses (Bar-Gill e Stone, 2012, p. 4) e 0s 5 anos (Wansink, 2011). A amostra que
Lambert utilizou em 2012, ndo se pode considerar tdo proxima deste estudo, visto as faturas
ndo terem um carater temporal tdo extenso e serem provenientes de clientes que as cederam

para o estudo e ndo de uma amostra aleatéria.

Visto o observatério disponibilizar dados ao longo de 54 meses e grande parte das hipdteses
levantadas serem sobre alteracdes de comportamentos por alteracdo tarifaria, sera mais logico
a utilizacdo de dados evolutivos do que dados secionais. Seguiu-se, por tal, um pouco a
dimensdo temporal do estudo de Wansink (2011) que propunha a andlise de dados
qualitativos e quantitativos, transversais e evolutivos ao longo de 54 meses (muito perto dos 5
anos propostos por Wansink, 2011).

“Therefore, behavioral economic factors can successfully explain flat-rate preferences.
Despite the persuasive argument of behavioral economics, its empirical analysis is often
faced with a lot of difficulties in empirical tests. The result may be affected by the bias
embedded in the data collected through the online survey, so that we should be careful to
data collection. In order to describe the choice behavior between flat rates and measured

rates, we need to employ experimental methods and interviews in addition to
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questionnaire surveys. Then, we can finally reach an overall evaluation of users’ choice
behavior and flat-rate preference.”
(Mitomo, 2008, p 32)

Neste estudo acabou seguindo-se uma metodologia mais focada na anélise quantitativa
sequida por Bar-Gill e Stone (2012) no mercado mdvel dos Estados Unidos e por Wansink,
(2011) visto haver uma boa base quantitativa disponivel e os estudos baseados em inquéritos
terem alguma tendéncia a enviesamentos adicionais, embora por vezes se tenha recorrido

como complemento a andlise qualitativa de alguns dos dados e resultados obtidos.

As abordagens tradicionais de inqueéritos diretos a consumidores tém algumas vantagens na
andlise e avaliacdo do grau de aversao ao risco na forma como se pode controlar e reduzir o
namero de tarifarios disponiveis para escolha, contudo tém a desvantagem de ndo serem
observacdes diretas e nada nos garantir que as opg¢des que o0 consumidor nos esta a transmitir
sejam as que se ele for confrontado com a realidade de ter de tratar da alteracéo de tarifario ou
mesmo de operador, que a inercia ndo seja um fator decisivo e a alteracdo mais racional fique

por executar, um pouco como afirma Zheng (2014, p 40).

A opcdo por analise a tarifarios pré-pagos, tomada no inicio do estudo, tornou-se mais clara
neste momento, ja& que o fenomeno de “bundle” (prego Unico para pacotes que incluem
servicos de voz mdvel, voz fixa, internet e televisdo fixa e mdvel) iria tornar a andlise
demasiado complexa, sendo quase impossivel isolar a decisdo tomada sobre um dos servicos
incluidos no pacote. Como grande parte dos dados se reportam a anos onde os chamados
3P/5P (pacotes) ndo tinham a dimensdo que atingiram em 2015, nem a migracdo entre
tarifarios pré-pagos e pos-pagos era tdo acentuada, a questdo de restringir a analise ao

universo pré-pago ndo tem tdo grande influéncia no estudo, como teria atualmente.

A opcdo pelo estudo ser focado no mercado pré-pago tem duas grandes justificacdes. Primeiro
a da dimensdo em Portugal em 2013 do pre-pago (11.4 milhdes) ser muito superior a do pds
pago (5.4 milhdes), dados ANACOM, (2013). Em segundo lugar, o conseguir-se isolar
claramente o fator seguro defendido por Kramer (2010) — incerteza sobre qual a fatura a pagar

no final do més.
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Um consumidor pré-pago sabe que ndo ira ter uma fatura superior ao montante de
carregamentos efetuados, pois simplesmente a operadora ndo o deixard consumir sem
primeiro pagar. Por tal, o fator seguro nesta amostra pode sobressair de uma forma mais clara
— o0 consumidor nao sera “inseguro” sobre uma fatura inesperadamente elevada — ele pretende
assegurar-se que 0 montante que pré-carregou lhe garante acesso ao servico de
telecomunicagdes durante o tempo que ele pretende e que o carregamento ndo acaba sendo
desviado por um débito extraordinario. Assim, no mercado pré-pago, o efeito seguro ndo é
adulterado por orcamentos reduzidos que nao contemplam faturas fora do padrdo normal que
fazem com que consumidores muito avessos ao risco tenham avaliacbes de potenciais

“perdas” (faturas muito elevadas inesperadas) tdo grandes que adulterem qualquer analise.

O segundo ponto apontado por Kramer (2010), o efeito de sobrestimar, € igualmente atenuado
no mercado pré-pago. Como o cliente tem informacéo no final da comunicacdo de quanto a
chamada lhe custou e qual a sua duragdo, pode mais facilmente ir adaptando as suas
espectativas ao que efetivamente consome (tanto em termos de minutos como em termos de
custo). Como a qualquer momento pode alterar o seu tarifario (exceto em algumas raras
excecdes de planos com fidelizacdo pré-pagos), ao contrario dos pds-pagos, as suas
estimativas de consumos futuros néo precisam de ser efetuadas a um prazo téo alargado como

no caso de pds-pagos (que habitualmente tém periodos de fidelizacdo de 6 meses a 2 anos).

O terceiro grande efeito apontado por Kramer (2010) como origem do enviesamento (efeito
taximetro) acaba sendo o que tem mais influéncia direta neste mercado de pré-pagos. O
consumidor, a cada momento, tem a nocéo clara de quanto a chamada lhe custou, ja que em
alguns tarifarios / operadoras oferecem a opcao de se ir vendo no telemdvel ao longo da
chamada guanto a chamada ja Ihe custou, para além de no final da chamada ter o desagradéavel

efeito de no écran ser mostrado o preco total dessa chamada.
Assim, os efeitos de enviesamento e até de irracionalidade da escolha, que a literatura aponta,
terdo de ser efetivamente muito fortes para que no mercado pré-pago continuem a manifestar-

Se.

Resumindo - o estudo foi baseado na analise em amostras de faturacdo de clientes com

tarifarios pré-pagos ao longo de um periodo relativamente extenso — de 54 meses — sendo esse
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periodo um pouco menos extenso do que defendia Wansink (2011) e bastante maior do que a

amostra de 10 meses utilizada por Bar-Gill e Stone (2012).

Para cada hipotese concreta a analisar, serdo discutidas as opc¢des especificas tomadas para

adaptar esta amostra a obtencéo de confirmacdo (ou ndo) de cada hipdtese levantada.

4.1 Amostra

Ir4 tomar-se como unidade de analise os clientes residenciais do Servico Movel Terrestre
(telemdvel). Assim, o universo potencial é de 9.510.765 cartdes pré-pagos com utilizacdo
efetiva** em Janeiro de 2010 (dados ANACOM, 2015).

Como simplificacdo utiliza-se o cartdo (SIM), partindo do principio que uma pessoa apenas
detém um namero de telemovel principal. (Chen, 2010)

4.1.1 Origem dos Dados Secundarios

Os dados terdo origem em amostra obtida nos dados disponiveis no painel de observacéao
tarifaria®’. A informacéo do painel baseia-se nos dados disponibilizados pelas 3 grandes
operadoras nacionais (ANACOM, 2014), organizada em cooperacao entre a OPTIMUS/NQOS,
Vodafone e TMN/MEO, servindo de base de suporte a preparacdo das entrevistas mensais
realizadas, sendo a extracdo efetuada de forma aleatéria.

Os dados do consumo e faturacdo sdo semelhantes aos produzidos no formato e tipo de
informacdo ao enviado para o sistema E-Factura e os dados socioeconémicos disponibilizados
sdo baseados nos fornecidos pelos consumidores as respetivas operadoras.

! Definicio ANACOM (2015) do indicador trimestral de cartdes com utilizagao efetiva — cartdes ativos (que se
encontram habilitados a usufruir um dos servigos, com possibilidade de efetuar ou receber chamadas) com
tarifarios pré-pagos que efetivamente utilizaram um dos servicos contratados (que tenham realizado ou recebido
trafego no més - trafego de voz, sms ou gprs, nacional, internacional ou em roaming)

*2 Também conhecido por Observatério de Telecomunicagdes-Rede Mével
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Foi verificada a qualidade da informagdo pelo cruzamento da informacdo constante no
observatorio e as faturas que alguns amigos nos cederam (cruzamento com 80 faturas
distintas), ndo tendo havido qualquer discrepancia detetada nesse cruzamento. Seguindo 0s
padrdes definidos por Lambrecht (2006), as correlacfes obtidas serdo validadas para valores

superiores a 0,95.

4.1.2 Dimensao da Amostra

Do universo de 16 milhdes de telemoveis ativos, serdo eliminados os cerca de 20% de
telemdveis que ndo geram trafego (ANACOM, 2013). Ficaremos com um universo de 13
milhdes de clientes, segundo dados do inquérito trimestral de Dezembro 2013, da ANACOM.
Desse universo iremos apenas escolher os clientes que tenham subscrito tarifarios pré-pagos,

ficando entdo com um universo a estudar de 9.678.896 cartdes, segundo ANACOM (2013).

Num universo potencial de 9.7 milhdes de cartdes uma amostra por muito grande que seja, ira
pecar sempre por ter algum erro amostral. Alias, embora se afirme que se pretende sempre
que possivel utilizar o cartdo principal do cliente, é muito dificil definir qual é o cartdo
principal - a populagéo portuguesa ronda os 10 milhdes, i.e., estamos perante uma populagéo
gue em média detém mais do que um namero de telemdvel - se a este universo juntarmos os
cartbes de tarifarios pos-pagos estamos com 159,8 telemoveis ativos por cada 100 habitantes
(ANACOM, 2014). Mesmo considerando apenas 0s pré-pagos estamos a falar de 72 cartdes
por cada 100 habitantes, o que é notoriamente alto, considerando que 0os muito jovens nédo
terdo telemdvel e alguns portugueses que optaram por ndo ter telemoével, bem como os
inimeros telemdveis associados a utilizacdo ndo humana mas ao chamado M2M (ou machine-
to-machine, i.e., pontos de pagamento automatico - POS, leitores automaticos de contadores,

alarmes ligados a telemdveis...) e a placas de banda larga (vulgo cartdes de internet).

Visto ndo existirem disponiveis dados de todos esses clientes para serem tratados, teve de se
optar por realizar uma amostra, amostra essa, que por questdes de disponibilidade de dados na
fonte e restricdes de dimenséo dos ficheiros, se optou por ser a da maior dimensao possivel,
dentro das restrigdes técnicas encontradas — selecdo de 80.000 mil cartdes e todos 0s campos
de consumo e socioeconémicos que tenhamos autorizacdo para selecionar. A opg¢ao por ndo

eliminar & partida nenhum dos campos de faturagdo, por muito ou pouco preenchidos ou
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relevantes que nos paregam poder ser, foi simplesmente por se pretender tentar eliminar todas
as ideias pré-concebidas sobre os motivos da escolha de tarifarios, tentando-se introduzir no
estudo o maior nimero de varidveis possivel que possam evidenciar de alguma forma

preferéncias ou enviesamentos sobre a escolha de tarifarios.

De forma a confirmar, ou ndo, as hipdteses levantadas no ponto 1.5 irdo entdo ser recolhidos o
maior nimero de dados disponiveis presentes no observatorio que contribuam para a obtencdo

de respostas aos diversos temas abordados.

Ultrapassadas as restri¢ces técnicas a dimensdo final da base de observacdo foi de 80.000
clientes ao longo de 54 meses (janeiro de 2010 a junho de 2014) e respetivas alteracGes

comportamentais apos alteracdo de tarifario, ou seja, cerca de 4.640.000 faturas.

Os clientes foram selecionados via amostragem aleatdria de clientes que constem do
observatorio, referido no ponto Origem dos Dados.

Existe uma condicdo transversal a todos os inquéritos e amostragens efetuadas sobre este
tema — condigdo do consumidor a analisar ndo ser uma empresa. Lambert (2009 e 2012), Bar-
Gill (2012), Hergeg (2013), Miyagawa (2006), Esteban et al. (2007) e tantos outros,
basearam-se sempre em andalises suportadas pela teoria da economia comportamental -
debrucaram-se sobre a forma como cada consumidor avalia a utilidade de cada tarifario e ndo
tanto no valor intrinseco do bem fornecido. A literatura demonstra que existe um padrdo de
procura diferenciado para servicos equivalentes, pelo simples facto do tipo de tarifario ser
distinto (Bhargava & Gangwar, 2013). Algo que sera mais dificil de defender quando se trata
de aquisicdo de servicos pelas empresas, embora Hinterhuber (2015) defenda no seu estudo
que este enviesamento a teoria classica da racionalidade econdémica também se aplica a

aquisicdo de bens pelas empresas.

No caso da presente amostra houve uma condicdo adicional que ndo tendo sido referida por
nenhum outro artigo explicitamente, acaba por ser algo que se pode inferir da analise de lyengar
et al (2007) — a necessidade ndo s6 da analise ser efetuada aos custos faturados como se estender

até ao momento do pagamento efetivo da fatura emitida.
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“people absolutely think they know how much they will use and its pretty surprising
how wrong they are.”
(Grubb, 2009)
Confirmacé&o do tamanho minimo da Amostra

“A formula para calculo do tamanho da amostra para uma estimativa confiavel da MEDIA

POPULACIONAL (m) segundo Levin (1987) é dada por **

Onde:

n = Numero de individuos na amostra

Zo/2 = Valor critico que corresponde ao grau de confianga desejado.

o = Desvio-padréo populacional da variavel estudada.

E = Margem de erro ou erro maximo de estimativa. Identifica a diferenca maxima entre a

média amostral ( X ) e a verdadeira média populacional.”

Para um grau de confianca de 95%

Tabela 4-1 Grau de confianga da amostra

Grau de Confianga o Valor Critico Z s
90% 0,10 1,645
95% 0,05 1,96
99% 0,01 2,575

*% Fonte: http://fesppr.br/~centropesqg/Calculo_do_tamanho_da_amostra/Tamanho%20da%20Amostra%20-
%201.pdf férmula igualmente utilizada pela ANACOM como base de referéncia para as amostras de

telecomunicagdes — ver http://www.anacom.pt/render.jsp?categoryld=95420#.Vi6 ZuwW8riP0
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Se o, for desconhecido, utilizar a aproximagdo o = amplitude/4.
Zo/2 =1.96
E = 300 (duracéo total das chamadas mensais em segundos)

Se considerarmos a amplitude maxima da primeira amostra retirada, temos um valor minimo

de 0 e um méaximo de 38.518 ou seja temos:

0 =38.518/4=9629.6

Temos entao

(1.96 X 9629.6
n=

2
300 ) =3958.1

ou seja, 0 nimero minimo de individuos da amostra sdo 3 959 consumidores/cartdes.

Podemos igualmente fazer uma estimativa maxima do n° de cartdes com tarifarios ilimitados,

utilizando dados distintos na formula.

Portugal no final do 3 trimestre de 2013, segundo a ANACOM, tinha 11.6 milhdes de cartbes
pré-pagos. No maximo 50% desses clientes possuem tarifarios ilimitados, i.e., no méaximo

temos um parque de 5.8 milhGes de cartdes como populacao a estudar.

Ou seja

_ 5800 000 X 9 629,6% x 1.962
n= (5800000 — 1) x 3002 + 9 629,62 x 1.962

= 3955,14

Nesta nova abordagem temos entdo que a amostra minima deve ser 3 956 cartdes, muito perto

da amostra minima obtida pela abordagem anterior.
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Para uma distribuicdo normal, temos que os simuladores de amostragem on-line da Raosoft**

apontam para amostras na ordem os 385.

Se apontarmos para tamanho minimo da amostra baseado no tamanho amostral de populacéo
finita (Pocinho, 2009), teremos o tamanho da amostra minimo definido pela seguinte

formula®:

1 N.noO
no == - e n-=
E N+no

Onde:
N = tamanho da populacdo =5 800 000
EO = erro amostral toleravel = 0.05
n0= primeira aproximacgéo do tamanho da amostra

n = tamanho da amostra

400

Ou seja, a amostra minima sera de 400 cartdes.

Quando substituimos os valores reais pelos valores da amostra, temos entdo a margem de erro

estimada para este estudo:

5800 000 x 16 5252 x 1.962
(5800000 — 1) x E? 4+ 275.16 5254? x 1.962

80.000 =

Ou seja e resolvendo a equacao

E=114

Por tal, o erro esperado maximo sera da ordem dos 114 segundos, bem dentro do intervalo

inicialmente definido.

* Ver http://www.vsai.pt/amostragem.php para a proposta da Raosoft, Inc.

** Ver http://docentes.ismt.pt/~m_pocinho/calculo_de_amostras_teorias.pdf
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Como existem varias alternativas, optemos por questdes de seguranca, pelo maior valor —

3.959 consumidores.

4.2 Estratégia de Pesquisa

“This methodological approach is sometimes called quasi-experimental
Kramer, (2010)

Hipotético Dedutiva

Esta analise qualitativa e quantitativa tentara identificar os principais motivos que levam a
escolha de tarifarios ilimitados, mesmo por pessoas que irdo passar a ter uma faturacdo média

superior a que atualmente lhes é apresentada.

Estudo serd iniciado por um estudo quantitativo, que analisara o consumo de 80.000 clientes,

antes e depois de terem migrado para um plano tarifario ilimitado, ao longo de 54 meses.

Apo6s a andlise quantitativa de cerca de 464.000 faturas, foram analisadas as faturas de
clientes que decidiram migrar para outros tarifarios bem como os cartbes que durante o

periodo analisado optaram por manter o tarifario.

Deste cruzamento, espera-se que surja a identificagcdo dos principais motivos que explicam a
sobreavaliacdo de tarifarios ilimitados. Essas conclusdes irdo ou ndo rejeitar as hipoteses
levantadas sobre os motivos de sobreavaliacdo dos tarifarios planos, no mercado portugués.
Os dados obtidos serdo entdo tratados estatisticamente em SPSS e STATA de forma a validar,
ou nao, as hipoteses levantadas anteriormente, e comparadas com os resultados das analises

quantitativas das faturas dos restantes clientes na amostra.

Tera entdo inicio a elaboracgdo das conclusées do estudo.
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4.3 Técnica para Recolha Dados

Ser&o recolhidos dados publicados pela ANACOM, no seu site*®, dos consumos tipicos de
clientes por natureza de tarifario. Os principais dados recolhidos podem ser consultados no
anexo 8.5 Evolucdo do Parque e Trafego no Mercado Portugués de Telecomunicacdes

Moveis.

A escolha de amostras de faturacdo e trafego, sera entdo precondicionada a uma selecdo de

clientes que:

Sejam clientes residenciais,

- Detenham um tarifario pré-pago

- Que efetivamente utilizem o telemovel (tenham efetuado pelo menos 1 chamada /
enviado um sms nesse periodo),

- Que tenham liquidado pelo menos 90% das faturas emitidas (neste caso tenham

cumpridos 90% dos carregamentos obrigatorios).

Sera analisado
- O tréfego gerado por esses clientes e o montante total faturado, bem como as
caracteristicas das componentes da fatura,
- O plano tarifario do cliente,
- As carateristicas do servico,

- As carateristicas socioecondmicas do utilizador do servico.

Ou seja, concretizando e detalhando os critérios utilizados para cumprir estes critérios -
recorrendo ao repositorio de amostragem de faturas, recolheu-se uma amostra aleatéria dos

dados de faturacdo®’ de 80.000 cartdes que no dia 1 de julho de 2013 fossem em simultaneo:

v" Clientes que tivessem o servico ativo (campo especifico),
v Que fossem clientes dessa operadora ha pelo menos 2 anos,

*® Site ICP/ANACOM — www.anacom.pt consultado a 2 dezembro 2014
*" termo faturacéo deve ser interpretado neste caso como dados de faturagao, i.e., o trafego gerado pelo carto, o
tarifario e o nimero e valor dos carregamentos, visto este tipo de cartdes ndo ser sujeito habitualmente a emissdo

de fatura.
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v’ Clientes cuja fatura néo seja emitida com niimero de contribuinte empresarial,*®

v" Cujo tipo de tarifario fosse pré-pago, nessa data,

v Que tenha efetuado carregamentos minimos obrigatdrios,

v Que tivessem efetuado pelo menos 1 chamada de voz durante o més de junho de 2013.

(A amostragem foi efetuada de forma aleatdria simples, com base na funcéo de extracdo de dados

aleatdria, random sample, existente na base de dados onde o repositorio reside)

Dessa amostra marcaram-se aqueles cartdes cujo plano tarifario de voz fosse considerado
como plano tarifario ilimitado no dia 1 de Julho de 2013. Nao foram considerados tarifarios
ilimitados os planos de precos ditos tribais, i.e., que oferecam trafego ilimitado para um grupo
fechado de utilizadores (VPN), para cartdes com planos tarifarios semelhantes,
exclusivamente para numeros pré-identificados pelo utilizador ou apenas trafego on-net.
Concretizando as excecdes: tarifarios ilimitados que pertencam as familias dos tarifarios
Yorn, Moche, flex96, Vodafone Extreme, VPN , Red, TAG ou Optimus Zero .

Os planos ilimitados considerados foram os seguintes:

Operador TMN / MEO
- Tarifarios da Familia E

Operador Vodafone
- Vodafone Easy Total

Operador Optimus / NOS
-Smart40e 71

Foram retiradas amostras de dados de cartdes méveis do repositorio de amostragem de faturas
do periodo entre Janeiro de 2010 e Junho de 2014.

*8 Cujo nimero de contribuinte n&o se inicie por 5 ou 6.
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Gréfico 4-1 Critérios para Recolha da Amostra

Clientes Nao Residenciais

Clientes de Tarifarios Pos-Pagos

Clientes com Tarifarios
Clientes Residenciais Ilimitados

Clientes de Tarifarios Pré-Pagos Clientes com Tarifarios nao
Himitados

Jan/2010 Tul/2011 Jul/2013 Julf2014

Os dados contém informac6es dos 3 principais operadores moveis portugueses — Meo (ex-
TMN), NOS (apenas ex-Optimus) e Vodafone — o que representa cerca de 96% do mercado

portugués de servigo movel terrestre (segundo dados ANACOM, 2013).

Dessa base de dados foram selecionados apenas os cartdes com tarifarios pré-pagos, ou de
carregamento, de clientes residenciais e que tivessem estado ativos entre 1/julho/2011 e
1/julho/2013, sendo os restantes descartados. Foram eliminados todos os tarifarios exclusivos

de internet movel e servico fixo.

Devido a existéncia de cartdes sem qualquer utilizacdo durante o periodo, foram igualmente
excluidos da extracdo os cartdes que fizeram carregamentos no periodo analisado inferiores a

30 euros, resultando uma amostra de cerca de 80.000 cartdes.
Contudo, detetou-se um problema adicional nos dados — a adesdo a tarifarios planos nao

implica que o tarifario aplicado durante o periodo de analise seja plano, i.e., nos casos onde a
mensalidade do tarifario ndo tenha sido cobrada por falta de saldo, o tarifario aplicado ao
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trafego consumido foi a de um tarifario normal e ndo a de um tarifario plano, embora estejam
assinalados no reportério nesse periodo como sendo de tarifario plano. Assim, no caso de
clientes de cartdes ilimitados foi necessario efetuar uma restricdo adicional — que existisse
saldo para liquidar a mensalidade. Como essa informacdo ndo se encontrava disponivel,
efetuamos uma tentativa de aproximacao com base nos dados existentes — que o valor que foi
carregado no periodo fosse suficiente para liquidar pelo menos boa parte das mensalidades
(~80%).

Uma primeira aproximacao foi utilizando a restricdo de carregamentos superiores a 200 euros
/ano (10 meses x 20 euros de mensalidade). Contudo a restricdo revelou-se ineficaz, visto as
mensalidades de grande parte dos cartbes excluidos estarem a conseguir ser cobradas
(provavelmente por existir saldo acumulado no cartdo). A fasquia foi entdo reduzida para 150
euros/ano, mas a restricdo era igualmente ineficaz. Por fim, 100 euros/ano pareceu ser um
valor cujo compromisso entre eliminar falsos tarifarios planos e manter os cartées que, ndo
carregando, tinham saldo acumulado suficiente para fazer face ao pagamento da mensalidade

é conseguido.

Agora temos um problema de compatibilidade de dados - parte dos cartfes tém carregamentos
superiores a 30 euros/ano (tipo n&o ilimitado) e a outra parte superior a 100 euros
(ilimitados).Para que as amostras sejam comparaveis, e que 0s critérios sejam consistentes, 0s
cartbes foram todos filtrados com base no critério de carregamentos superiores a 100

euros/ano.

Enquanto a amostra dos cartdes tipo tarifario ilimitado diminuiu para valores ainda razoaveis
—29.341 cartdes — os cartdes dos restantes tarifarios quase desaparecem (inferior a 5.000). Os
100 euros sdo demasiado restritivos para grande parte destes cartdes de utilizadores que tém
consumos muito baixos, que ndo estdo a aproveitar trafego net gratuito, mas sim efetivamente
a pagar apenas o que consomem. (valor de trafego realizado é semelhante ao carregamento em

70% dos casos analisados - diferengas ndo superiores a 5€/ano).
Assim, os cartdes tipo néo ilimitado ficaram com limite de carregamento anual minimo de 30

euros. Tirando o facto do valor de carregamento minimo ser distinto, os dados recolhidos

sobre todos os tipos distintos de cartdes é exatamente igual.
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Deste cruzamento resultou uma segunda amostra de 35.464 cartdes. Esses cartdes foram entédo
cruzados com os dados histéricos disponiveis, tendo sido possivel identificar ao longo do
tempo de que forma é que o seu tarifario foi evoluindo, confirmando-se a afirmacdo que a
ANACOM tinha efetuado sobre o grande incremento dos tarifarios ilimitados durante o ano
de 2011.

No gréafico seguinte pode-se analisar a evolucdo do parque de tarifarios da amostra ao longo

de 2 anos:

Gréfico 4-2 Percentagem da distribuicdo de cartdes por tarifario

100% 1
s0%
80% =
0%+
wo% +
0% 4+
%+
30%
20% 1

10% 1

0% += - T T T T T T T T
201107 201110 201201 201204 201207 201210 201301 201304 201307

Fonte: Amostra — cartdes que no dia 1/7/2013 possuiam tarifario ilimitado

Nota: o valor apresentado refere-se ao tarifario contratado no dia 1 de cada més de referéncia,
mas apenas de cartdes que no dia 1 de Julho de 2013 detinham tariférios ilimitados.

Assim, a amostra final de cartdes migrados para tarifarios ilimitados fez-se entdo com o0s
cartdes da zona azul clara, i.e., cartdes que ndo possuiam tarifério ilimitado no final do
segundo trimestre de 2011, i.e., que ndo estavam nos 75% dos clientes que possuiam tarifarios
ilimitados no dia 1 de Julho de 2012 - 25.311 (o valor minimo da amostra estimado era de
3.959 cartdes).
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Dos 80.000 cartbes que servem de amostra base (consultar ponto Origem dos Dados), para as
amostras especificas para resposta a cada uma das questbes colocadas, sendo depois
selecionados aleatoriamente os cartbes que cumpram os critérios especificos definidos para
cada hipdtese, no numero e caracteristicas particulares necessarios para responder a cada

questao:

Ponto 5.2 — Alteracdo de Comportamento por Adesao a Tarifarios Ilimitados

- dos 80.000 Clientes (cartdes) selecionou-se 0s que tivessem tido um tipo de tarifario
ilimitado ativo resultando durante mais de 2 meses - cerca de 8.000 Clientes,

- por questdes de simetria foram entdo selecionados aleatoriamente outros 8.000 Clientes
(cartdes) que nunca tenham detido tarifarios planos.

Ponto 5.3 Impacto de Mudancas de Tarifario no Consumo
- 30.000 Clientes (cartdes) dos 80.000 do total da amostra - que estejam marcados com o
estado ativo, em junho de 2014 e tinham permanecido pelo menos 50 meses ativos na

amostra.

Ponto 5.4 - Impacto da diferenciacdo de precos do trafego on-net e off-net no perfil de
chamadas do consumidor
- 40.000 Clientes (cartdes) dos 80.000 do total da amostra — pertencentes a uma das 66

familias tarifarias analisadas.

Ponto 5.5 - Efeito da existéncia de plafonds de trafego gratuito no comportamento dos
consumidores
- 80.000 Clientes (cartbes) selecionando-se apenas 0s que em junho de 2014 tenham um dos
seguintes tarifarios com plafond elevado oferecido:
- tipo Flex 96
- tipo tarifario E (24 horas)
- tipo Link

Serdo entdo obtidas as faturas e respetivos consumos desses clientes ao longo de 54 meses

(janeiro 2010 a junho 2014), data de alteracdo de tarifario e plano de preco anterior e atual,

dados socioecondmicos caso existam preenchidos, via extracdo direta a base de dados.
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4.4 Variaveis

Na base de dados nem todas as varidveis carregadas estavam disponiveis para extracao, quer
por questbes de confidencialidade de dados (Lei de Protecdo de Dados Pessoais) quer por

questdes de proprio perfil de utilizador.

Dito isto, todas as variaveis disponiveis para visualiza¢ao e extracdo foram utilizadas, visto a
partida ndo se querer limitar a analise a confirmacao de hipoteses fechadas, mas sim, tentar-se
ter uma abordagem abrangente que detetasse todo e qualquer fonte de enviesamento /
racionalidade da procura destes tarifarios. Assim, foram recolhidas todas as variaveis e

analisadas com igual ponderacéo.

Tabela 4-2 Variaveis Utilizadas

Informacéo Area Variavel

] 28 - Idade do Utilizador
Caracteristicas do

cliente 29 - Sexo

60 - Estado Civil

Dados
Socioeco- -
NOMicos Situacdo Familiar ~ 61 - Agregado Familiar
(observagdo 62 - Nimero de Filhos
Unica por
cartéo e
) 63 - HabilitacGes Literarias
Educacéo
65 - Situagdo Profissional
Cartdo 0 — Cartdo j& alterou o seu tarifario (1 para sim e 0 para ndo)

(observagdo Caracteristicas do 1 - Antiguidade do Cartdo na data de ativacao do tarifario

Unica por Cartédo

cartio) 2 - Se o cartdo era portado (1 para portado, 0 para ndo portado)
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Informacao Area Variavel

0 - Diferencia trafego on-net / off-net (1 para diferencia e 0 para ndo diferencia)

3 - Nivel de Complexidade Tarifario Anterior

Tarifario 4 - Nivel de Complexidade Tarifario Atual
Caracteristicas do i .
(informagio Tarifario 5 - Namero de Meses Nesse Tarifario
mensal) 40 — Plafond on-net

41 - Plafond off-net

42 — Plafond Total

6 — Valor Faturado de Chamadas VVoz Extra-plafond / Valor das Chamadas
7 — Valor Faturado de SMS Extra-plafond / Valor SMS

8 — Valor Faturado de Trafego Internet Extra-plafond / Valor Internet

Valor Faturacdo
9 - Valor Faturado de Consumos Extra-plafond (6+7+8) / Consumos
Pago
(informacéo 10 - Valor Faturado de Mensalidades / Mensalidades
mensal) 11 - Valor Faturado (9 + 10 + Outros Débitos/Créditos) / Fatura
12 - NUmero de Carregamentos Efetuados / Carregamentos
Carregamentos
13 - Valor dos Carregamentos Efetuados / Valor de Carregamentos
Consumo 14- Soma de SMS Enviados , Minutos Mensais Consumidos e MB/10
Total 15 — Prego Médio por Unidade Consumida
40 — Consumo on-net / Plafond on-net
Consumo do
41 — Consumo off-net / Plafond off-net
plafontd
Consumo 42 — Consumo Total / Plafond Total

(informacgéo
mensal) 16- Namero de Minutos Consumidos / Duragdo das Chamadas
Chamadas

17 — NUmero de Chamadas /Total de Chamadas

25 - NUmero de SMS Mensais Consumidos
SMS
33 — Valor Médio por SMS (7/25)

GPRS/Internet 34 — Tréfego Internet (nimero de MB Consumidos)

(As variaveis foram detalhadas no capitulo 8.1)
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Foram igualmente utilizados alguns cruzamentos de dados da amostra para obter alguns dados

adicionais.

Variavel

Tabela 4-3 Variaveis Compostas

30 - On-net

Tipo de Chamada
31 - Off-net

33 —Total

16 - Duracdo das
Chamadas

Duracdo das Chamadas
On-net

Duracédo das Chamadas
Off-net

Duracédo Total das
Chamadas

6 - Valor das Chamadas

Valor das Chamadas
On-net

Valor das Chamadas
Off-net

Valor Total das
Chamadas

17 - NUmero de
Chamadas

Numero de Chamadas
On-net

Numero de Chamadas
Off-net

NUmero Total de
Chamadas

Bem como variaveis que resultaram de racios especificos, que nos deram ideia, ndo em

termos absolutos, mas sim em termos relativos, de como os utilizadores estariam a mudar os

seus comportamentos, os pesos relativos do consumo para dentro e fora da rede e até que

ponto o plafond era esgotado e como era consumido. Assim, foram efetuadas diferentes

médias por cartdo, comparacdes no tempo e por filtro de determinadas carateristicas do

cartdo/tarifario. Foram efetuados igualmente diferentes racios entre varidveis, de forma a

podermos obter o peso relativo de um critério face ao outro.

Tabela 4-4 Principais Racios Utilizados

Denominador
Numerador = . :
16 - Duragéo das; 6 - Valordas | 17 - Namero i 71 —Minutos 75 Valor On-off 73- Chamadas
Chamadas Chamadas | de Chamadas Off-net Off-net
16 - Duragéo Duragdo Média
das Chamadas das Chamadas
6 - Valor das |Valor Médio por Valor Médio
Chamadas minuto das Chamadas
17 - NUmero
de Chamadas
Peso da Duragédo Racio da
70 —Minutos On-Net na Duragdo Total
On-net duracédo Total On-Net /
das chamadas Duracdo off-net
Peso do Valor Récio do Valor Total
das chamadas das Chamadas
4 _Vﬁéct)r on- On-Net no Faturadas On-Net /
Valor Total Valor das Chamadas
Faturado Off-Net
Peso das Racio da Quant
72 - Chamadas chamadas On- Chamadas On-Net
On-net Net no Total / Chamadas Off-
das chamadas net
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4.5 Metodologia de Anélise de Dados

Dados secundarios serdo extraidos da base de dados e posteriormente transferidos para SPSS
e STATA. A base de dados serviu apenas como gerador da amostra de clientes, pois € ai que
reside o observatorio. Os dados foram tratados em SPSS (produzido pela IBM v22) e STATA
(produzido por StataCorp v12).

As variaveis que irdo resultar da analise de faturacdo e consumo, serdo utilizadas para aferir

até que ponto as hipdteses levantadas séo verdadeiras.

Serdo utilizadas técnicas estatisticas variadas, apresentadas no ponto 5, dependendo o seu

detalhe dos resultados que forem sendo obtidos.

O STATA foi o software preferencialmente utilizado para tratamento dos dados quantitativos,

tendo o SPSS sido utilizado como complemento aos resultados obtidos em STATA.

A andlise estatistica foi antecedida por uma analise grafica dos dados de forma a tentar-se
uma primeira modelizagdo dos dados que poderiam ser utilizados e na forma como se
distribuem, de forma a melhor escolher os modelos estatisticos a utilizar para testar as

hipdteses.

A andlise gréfica foi igualmente Util na identificagdo de casos muito divergentes da média e a
validar até que ponto poderiamos estar perante erros na recolha de dados.

4.5.1 Principais Modelos Utlizados

Seguindo um pouco 0 que a literatura nos sugere em termos de modelos estatisticos de
amostragens de trafego e faturagdo de servicos moveis, nomeadamente os artigos de Bar-Gill
e Stone (2012) e Wansink (2011) a nossa analise centrou-se na analise de resultados de

amostras aleatorias de clientes e 0s seus consumaos.

Com base no trafego detalhado (dentro do legalmente permitido) tentou-se apurar o valor que

o cliente pagou por esse consumo bem como simular o que ele teria pago caso esse consumo
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tivesse sido efetuado ao abrigo de tarifarios alternativos. Esta simulacdo, muito influenciada
pelos artigos de Bar-Gill e Stone (2012) e Lamberth (2006), foi utilizada como forma de
estimar a adequacdo do tarifério escolhido ao perfil do utilizador bem como estimar até que
ponto a escolha do tarifario inadequado indiciaria algum tipo de enviesamento de preferéncias

por tarifarios planos ou pagamento por utilizacao.

A utilizacdo de comparacdo dos resultados da amostra com os indicadores publicados pelo
regulador (ANACOM), Autoridade da Concorréncia, INE e algumas empresas crediveis de
estudos de mercado serviu como ponto de referéncia para detecdo de possiveis enviesamentos
destes clientes em relacdo a media do mercado, estando a amostra muito alinhada com as

médias de mercado disponibilizadas por estes organismos.

Ao contrario do que a grande maioria dos autores, que opta por utilizacdo de amostragem em
detrimento de inquéritos ou entrevistas aos utilizadores, ndo se optou apenas por tentar
modelizar a fungdo consumo (exemplo Bar-Gill e Stone, 2012) mas focou-se a andlise nas

razdes que motivam a escolha desse tarifario.

Visto os tarifarios planos terem tido o seu lancamento massivo no meio dos 4.5 anos de
periodo da amostra, considerou-se o estudo dos fatores que influenciaram o consumidor a
desistir de um tarifario a favor de um outro. Como a variavel de resposta assume apenas 0s
valores de 0 (ndo mudou de tarifario) ou 1 (mudou de tarifario) utilizou-se o0 modelo Logit,
tentando explicitar os determinantes da decisdo de mudar, estimando-se os efeitos marginais
(de variagdes unitarias) sobre a probabilidade de mudar de cada variavel retornada pelo

modelo como tendo relevancia estatistica na sua explicacao.

A comparacdo foi completada com a comparacdo do perfil de consumo e faturagéo antes e
depois da migracdo, de forma a modelizar os principais fatores que influenciam o valor final

da fatura.

A andlise comparativa dos valores do consumo médio antes e depois da alteracdo para um
tarifario plano foi baseada no teste das diferencas das médias para dados emparelhados, de
forma a se confirmar a hipotese de alteracGes de perfil de consumo por alteracdo de tarifario
(a técnica foi utilizada quer para analise de consumos totais quer para analises de consumos

on-net e off-net).
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Visto este mercado ser extraordinariamente incomum em termos de consumos extremos,
recorreu-se & utilizacdo de modelos de clusters de forma a tentar identificar comportamentos
padrdo e até que ponto a alteracdo de tarifarios iria manter esses grupos de clientes agrupados
ou se o0s clusters seriam dispersos por varios novos agrupamentos. Utilizou-se a opcao de k-
medians — determinacdo de cluster via distancia euclidiana a mediana — determinando o
namero ideal de clusters pela maximizacdo do indicador pseudo-F Calinski/Harabasz.
Seguindo as recomendacdes de Cardot et al. (2012, p 1434) a opcéao de clusters k-medians foi
a adotada, visto a dimensdo da amostra recomendar a utilizacdo de algoritmos mais rapidos e
com melhor performance do que as “k-means, trimmed k-means e PAM (partitioning around
medoids)”. O segundo grande fator de escolha de medianas em vez de médias foi a propria
distribuicdo da amostra indicar que estariamos perante distribui¢fes fortemente influenciadas
por outliers, 0 que perante médias pouco significativas, seria de optar por analises isentas

desse tipo de influéncias.

Por ultimo para analise do nivel de consumo de plafonds seguiu-se muito a abordagem de
Lambrecht et al.,(2006). Utilizou-se o racio entre o consumo do tipo de trafego abrangido
pelo plafond e o plafond total oferecido. De lembrar que ndo existe limite a0 consumo que o
cliente pode efetuar, por tal, o consumo pode exceder o valor do plafond oferecido, podendo o
racio ter valores superiores a 1. Utilizou-se uma regressdo linear de fatores que possam
influenciar a percentagem em que esse plafond foi esgotado. Como a dimensdo e composi¢édo
dos plafonds oferecidos por diferentes tarifarios era muito distinta, optou-se por efetuar 3
andlises distintas, tentando modelizar nos 3 casos 0s principais fatores influenciadores do

nivel em que o plafond é consumido.

45.2 Sazonalidade na Amostra

Por questdes de sazonalidade existentes neste mercado, a comparacdo dos resultados da

amostra de faturacdo teve de ser efetuada com base em meses do ano homologos.

Recordando o gréafico anteriormente mostrado no capitulo Analise do Mercado Portugués:
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Gréfico 4-3 Trafego Originado Voz

Milhiies
de Minuios

2.35
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Fonte: ANACOM

Como podemos verificar no grafico, o mercado sofre de sazonalidade, por tal deve-se

comparar periodos homélogos.

Assim, escolheram-se os dados dos meses de Abril, Maio e Junho de 2012 e 2013, para

efetuar a analise grafica (assinalados no grafico anterior como 2T12 e 2T13).

Para evitar enviesamento da anlise devido ao fator crescimento do mercado, a amostra foi
cruzada com o valor médio consumido (pelo mercado) nesse periodo. Assim, todas as
comparagOes foram efetuadas ndo s6 em termos absolutos, mas também comparada com base
no valor médio do mercado nesse trimestre, embora por questbes praticas, apenas as mais

relevantes sdo apresentadas no documento.

Nota: O valor médio foi obtido com base nos valores divulgados pelo regulador, para esse
periodo de cartdes pré-pagos (ANACOM, 2014).

De forma a garantir que a amostra apresentava sazonalidade semelhante a do mercado em

geral, analisou-se a evolucdo mensal da amostra e dos diferentes tarifarios graficamente. Visto

os cartbes da amostra estarem a sofrer migragdes para tarifarios ilimitados, teremos para além
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de sazonalidade impactos de variacdo de custo médio da assinatura e da propria formula de

calculo do valor final a cobrar, inviabilizando analises econométricas razoaveis.

Como podemos verificar no grafico da pagina seguinte, a amostra apresenta sazonalidade

idéntica em todos os tipos de tarifario.
Assim, a escolha dos meses de Abril, Maio e Junho de 2012 e 2013 acaba por refletir um

comportamento em meses médios do ano (nem de grande pico de consumo como Dezembro

nem grandes contracdes como Novembro e Fevereiro).
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Graéfico 4-4 Valor Médio do Consumo por Cartdo de Tarifarios Presentes na Amostra
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453

Como Efetuar a Comparacao de Tarifarios — Mercado Portugués

Se nos basearmos na oferta atual de tarifarios pré-pagos existente no mercado portugués,

vemos que a escolha economicamente mais eficiente ird depender totalmente do tipo de

consumo que cada consumidor fara do seu aparelho.

Até a0 momento, temos analisado o consumo com base no nimero total de minutos efetuados

por cada consumidor, mas as tarifas oferecidas pelos operadores baseiam-se em indmeros

critérios, que poderdo enviesar o valor total a pagar no final do periodo. De entre as diferentes

analises a fazer quando se comparam tarifarios, a ANACOM sugere no seu site* as seguintes:

v

Estimativa, para cada operador de destino das chamadas a efetuar nesse més, do
seguinte:

- Numero de chamadas

- Duracdo média da chamada

- Preco por minuto dentro e fora do horario de pico

Verificar qual o valor da assinatura mensal / diéria.

Qual o nimero de minutos oferecidos mensalmente e quais 0s destinos e horario onde

se aplicam.

Qual o tipo de arredondamento da duragdo das chamadas que a operadora aplica —

arredondamento ao minuto/ao segundo e dura¢do minima contratada da chamada.

Deve igualmente verificar-se se existe consumo minimo contratado ou valor de

carregamento minimo mensal / semanal / diario.

Com base nestes critérios, e outros que se considerem relevantes na altura, deve-se entdo

partir para a comparacgédo de tarifarios, sempre numa perspetiva de consumo futuro estimado

pelo proprio cliente ser o correto.

%9 http://www.anacom-consumidor.com/voz-internet-TV/como-escolher-e-contratar/pacotes-de-servicos.html
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Para comparar os diferentes tarifarios utilizou-se o comparador oficial disponivel no site do

regulador, para 0 mercado portugués -COM.escolha o seu tarifario™

Grafico 4-5 COM.Escolha

Quantas chamadas efetua, por més, e qual a duracdo média das mesmas?

Mamero de Chamadas Duracdo das Chamadas

£ |MEO 'I - M‘:y,' . 4| minutos
001 2 3 4 5 B 7 8 91015 20 30 40 50 60 70 80 90120

4| [wvoDAFONE -] - M‘:yrl . 2| minutos
01 2 3 4 5 6 7 8 9 10145 20 30 40 50 60 70 80 90120

4 |PT Comunicagies 'I . Miyr' . 2| minutos
001 2 3 4 5 B 7 8 91015 20 30 40 50 60 70 80 90120

1| [Gosa | - mavel . 2| minutos
- \'... - - - - - - - - - - - - - - - - - -
001 2 3 4 5 B 7 8 9 1015 20 30 40 50 60 70 80 90120

1 IUNITELDATA 'I - Miyrl o 2| minutos

o1 2 3 4 5 6B 7 8 91015 20 20 40 50 6O 70 80 90120

Adicionar rede

Total de Chamadas: 16 Total de Minutos: 44

Se basearmos a simulacdo no cabaz tipico de consumo por cartdo do 4 trimestre de 2013,

referido no ponto 3.5.1 Trafego por Cartéo, temos um consumo semelhante ao acima listado.

Utilizaram-se como proxys as seguintes simplificacdes — MEO como operador de tarifario on-
net, Vodafone como operador off-net de rede mdvel, PT Comunica¢des (designacdo a data)
como operador de destino fixo. Visto ndo existir no site forma de introduzir trafego para
nameros curtos e internacional, utilizou-se uma aproximacdo com base no custo médio por
tarifario, sendo que o custo médio para chamadas para os operadores UNITELDATA e G9 ser

0 que mais se aproximava, dentro das opcdes disponiveis.

50 Imagem retirada do site comparador de tarifarios da ANACOM

http://www.anacom.pt/tarifarios/MovelSimular.do
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Como forma de simplificarmos as analises, caso existam tarifarios idénticos disponibilizados
por diferentes operadores, optou-se por mostrar um unico tarifario — aquele que primeiro
consta do site. Desta forma resultou uma listagem dos tarifarios tipicos pré-pagos

disponibilizados pelas operadoras >:

a) Valor igual para todas as redes sem carregamento obrigatorio sem assinatura mensal

sem trafego gratuito incluido no pacote
Tabela 4-5 Pop Super8

Tipo de Cust Cust Consumo
Prestador Tarifario tarifario/ Custos Yoz LISLOS (SIS mensal
Fidelizagao SMS MMS previsto
OPTIMUS Pré-pago sim
carreqamentos Todas as redes Todas as redes Todas as redes Carregamento
tarifario no site POP Super 8 obrigatdrios €0.08 €0.08 £0.96 minimo de £0,00

d stad
o prestacer (Sem fidelizagdo)

b) Valor igual para todas as redes sem carregamento obrigatorio com assinatura diaria

sem trafego gratuito incluido no pacote
Tabela 4-6 Flex Total

Tipo de Consumo
Prestador Tarifario tarifdrio Custos Yoz Custos Custos mensal
Fidelizacdo SMS MMs previsto
MEO Pré-pago sem
- FLEX Total Carge_ganntDS Todas as redes Todas as redes Todas as redes Carregamento
tarifaric no site ota norgatonins £0.04 £0.04 £0.55 minimo de €£1,80

d stad
o prestador [Sem fidelizagdn)

Notas

Custos e notas gerais: S3o debitados 25 céntimos por dia de utilizagdo com a 12 chamada ou mensagem efetuada no dia.

5! Informacéo disponibilizada no site comparador de tarifarios da ANACOM http://www.anacom.pt/ tarifarios/
MovelDetalhesSimular.do?idTarifario=451&page=0&sort=7&order=ASC&ipp=5
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c) Valor distinto para chamadas “on-net” e off net, sem carregamento obrigatério com

assinatura diaria, trafego on-net grétis incluido no pacote

Prestador

VODAFONE

tarifario no site
do prestador

Notas

Tarifario

Vodafone
Easy 91

Tipo de
tarifario
Fidelizacado

Pré-pago sem
carregamentos
obrigatdrios

(Sem fidelizagio)

Custos Yoz

Fropria Rede

Qutras Redes
£0.23

Custos
SMS

Qutras Redes
£0.125

Prépria Rede
£0.00

Tabela 4-7 VVodafone Easy 91

Consumo
GCustos mensal
MMS previsto
Carregamento
Todas as redes Ph
20.465 minimo de
£19,76

Custos e notas gerais: S3o debitados 25 céntimos por dia de utilizagdo com a 12 chamada ou mensagem efetuada no dia.

d) Com assinatura mensal, trafego

incluido no pacote

Prestador

MEO

tarifario no site
do prestador

Notas

Destagues:

Tarifario

E voz E SMS
24 Horas

Tipo_ de
tarifario,
Fidelizacao

Pré-pago sem
carregamentos
obrigatdrios

(Serm fidelizagdo)

voz gratis (exceto internacional e n° especiais)

Custos Yoz

Pripria Rede
£0.00

Outras Redes Maveis
£0.00

Redes Fixas
£0.00

Custos
SMS

Qutras Redes
Miveis
£0.00

Outras Redes

Maveis
£0.115

Fripria Rede
£0.00

Tabela 4-8 E voz E SMS 24 horas

Consumo
Custos mensal
MMS previsto
Carregamento
Todas as redes P
£0.55 minimo de
£20,00

A mensalidade atribui comunicagdes gratuitas para MEQ, M40 e UZ0 e todas as redes fikxas durante 20 dias e ainda 100
minutosfsms para outras redes. Esgotados os 100 minutos/ sms para outras redes, os precos aplicaveis sao

€0,233/minuto e £0,115/sms.
Se nao tiver saldo suficiente para pagamento da mensalidade nunca fica sem falar, Os pregos aplicaveis sao £0,349/
minuto e £0,175f sms.

Resumindo, e para o pacote escolhido teremos 0 seguinte:
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Tabela 4-9 Comparacao dos Valores a Pagar por Tarifario

Tarifario Operador
operador Fixo
movel

abaz Mensal
S0P Super 8

Prego/Min 0,08 0,08 0,08 0,50 0,50 -

Valor Total 2,40 0,64 0,16 1,00 1,00 B 5,20
=lex Total

Prego/Min 0,04 0,04 0,04 0,50 0,50 5,00

Valor Total 1,20 0,32 0,08 1,00 1,00 5,00 8,60
“lex 96

Preg¢o/Min - 0,25 0,25 0,50 0,50 7,00

Valor Total - 2,00 0,50 1,00 1,00 7,00 11,50
Zvoz e SMS24 horas

Prego/Min - - - 0,50 0,50 20,00

Valor Total - - - 1.00 1.00 20,00 2200

(Nota: o plano flex 96 é idéntico ao easy 91, sendo usado para facilitar a introducgéo de

dados no site)
O grupo de tarifarios de menor custo, é o primeiro — o do grupo POP Super 8, UZO Sempre 8
e Vodafone Directo 8, cerca de 4.5 vezes mais barato que o tarifario “ilimitado” do grupo

Evoz e SMS 24 horas.

Se aumentarmos um pouco mais o consumo mensal, para algo como 3 horas ao telemével por

més, teremos a seguinte comparacao entre tipos de tarifario:

Tabela 4-10 Comparacao dos Valores a Pagar por Tarifario - Cabaz 180 minutos/més

Tarifério Operador Assinatura |Custo Mensa
oper’ador Fixo Mensal
movel

abaz Mensal 126 40 10 2 2 1 180
20OP Super 8

Prego/Min 0,08 0,08 0,08 0,50 0,50 -

Valor Total 10,08 3,20 0,80 1,00 1,00 - 16,08
=lex Total

Prego/Min 0,04 0,04 0,04 0,50 0,50 5,00

Valor Total 5,04 1,60 0,40 1,00 1,00 5,00 14,04
lex 96

Prego/Min - 0,25 0,25 0,50 0,50 7,00

Valor Total - 10,00 2,50 1,00 1,00 7,00 21,50
=voz e SMS24 horas

Prego/Min . - - 0,50 0,50 20,00

Valor Total - - - 1.00 1.00 20,00 22.00
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Em que temos alteragcBes significativas entre os custos dos tarifarios, alterando-se
significativamente a ordem de classificacdo dos tarifarios por valor faturado mensal.

O POP 8 passa de tarifario mais econdémico para um consumo de 44 minutos (5.20€) para o
segundo mais barato (16.08€). Enquanto o mais caro anteriormente Evoz (22€) continua a ser
0 mais caro, mantendo os mesmos 22€ faturados para cerca de 4 vezes mais trafego, mas
passando a ficar muito perto do segundo mais caro (o flex 96 por 21.50€) enquanto no cabaz

de 44 minutos era praticamente o dobro do custo do segundo (11.50€).
Mas sera que os tarifarios ilimitados serdo sempre mais caros que os tarifarios lineares?
Se fizermos um cabaz fixo para 0s nimeros especiais e internacionais em 2 unidades cada um

e mantivermos a proporcao dos restantes trafegos temos o seguinte grafico, para os diferentes

niveis de consumo mensal por cartdo, que nos responde a essa questao:
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Graéfico 4-6 Custo Mensal por Tipo de Tarifario

Custo Mensal por Tipo de Tarifario

POP
70 - Super 8
60 4 Flex 96
50 -
@
e
= 7 Flex Total
s
<
@
S 30 -
5
o
w
20 Evoze
SMS24 horas
10 -

0.4 0,7 15 2,2 2,9 4,4 73 11,0 14,7

N2 Horas Consumidas Mensais

Como se pode ver no grafico anterior, o tarifario ilimitado (grupo Evoz) apenas se torna
economicamente atrativo para consumidores que utilizem intensivamente o telemével, i.e.,

acima das 7.3 horas de utilizagdo mensal.

Este comparador de tarifario, vem reforcar o que a literatura ja defende ha alguns anos por
varios autores — nem sempre a escolha de tarifarios planos € a solugdo mais racional.
Relembrando a afirmacdo de Krdmer (2012): Os tarifarios ilimitados sdo os tarifarios mais
proeminentes nos servigos de telecomunicacdes, sendo preferidos pelos consumidores embora
0S seus custos médios sejam superiores ao que seria aplicado por tarifarios baseados no

consumo.
Contudo, e um pouco como acontece no exemplo que Bhargava & Gangwar (2013) citavam

dos EUA, na populacdo portuguesa a penetracdo destes tarifarios é superior ao nimero de

utilizadores que utilizam mais que 7 horas de telemoveis por més (média mensal de 44
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minutos, ANACOM, 2014), o que nos encoraja a prosseguir com o estudo sobre os motivos
da adocdo deste tipo de tarifarios, quando existem alternativas no mercado cerca de 4 vezes

mais baratas.

4.5.4 Nota adicional sobre a Analise Efetuada

A comparacao efetuada tem por base trafego valorizado de forma distinta do que foi utilizado
no célculo da fatura que o cliente recebeu, por restricdes legais e de falta de informacéo
disponivel no repositorio de onde a amostra foi retirada, que influenciam o calculo do valor

final em 3 componentes distintas:

1. As operadoras ajustam a “duracdo real” da chamada ao que se habitualmente se designa
por “duracdo faturada” da chamada, i.e., a duracdo real é arredondada para cima (fungédo
round-up) para o proximo minuto ou fragdo de minuto contratado, podendo ter grande
influéncia no célculo de faturas de consumidores que fazem maioritariamente muitas

chamadas mas de curta duracao:

llustracdo 4-1 — Contabilizacdo da duracéo faturada de
uma Chamada

Como o desenho® ao lado
tenta demonstrar uma chamada
(aqui representada pelos pontos
azuis) que se prolongue ao
longo de varios minutos (sendo
cada minuto representado por
um hexagono, ira ser faturada
com base na quantidade de
hexagonos que ocupa total ou
parcialmente. Como podemos

ver na imagem, uma chamada

pode ter uma  duracdo
relativamente pequena mas ser
faturada pelo mesmo valor que uma chamada muito mais longa. Se repararmos a chamada

1 tem praticamente o dobro da duragdo da chamada 3 mas ambas ocupam 4 hexagonos. A

52 Imagem puramente ilustrativa
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chamada 4 tem um formato muito distinto das restantes chamadas (digamos que isso
representa que as chamadas 1 a 3 foram efetuadas em periodos de grande concentracdo de
trafego — horas de pico - e a chamada 4 foi feita em horas de baixo consumo — chamada
fora das horas de pico — e por tal a chamada apenas é faturada por uma fracdo do preco
das chamadas 1 a 3, ou seja, apenas sdo contabilizados 0s hexagonos que o0s contornos da
forma apanham, baixando muito o preco da chamada / do ndmero de minutos
contabilizaveis (tarifarios que apenas contabilizam um montante fixo por chamada,

independentemente da duragdo, a determinadas horas...).

Se virmos, na imagem temos 2 tonalidades — o azul (chamadas) e o verde (servicos
adicionais). Na amostra vamos centrar o estudo na duragdo das chamadas, contudo,
existem chamadas para destinos ditos “normais” mas cuja contabilizacdo ¢ penalizada por
fatores agravantes do preco/duracdo, é o caso de ligacdes efetuadas via 1820 (servico
informativo) em que se opta por ser o servigo informativo a estabelecer a ligacéo
automaticamente apds nos fornecer o nimero de contacto pretendido ou chamadas a pagar

no destino, por exemplo.

A opcdo foi concentrar a analise na zona azul (duracédo real da chamada), esquecendo que
existe uma grelha de tarifacdo (hexagonos) em cima da duragdo e que existem servigos
adicionais associados (verde). De lembrar que temos ainda tarifarios (familias de tarifario)
que taxam a duracdo da chamada de forma distinta que o segundo, e ndo apenas tarifarios
antigos (utilizando o conceito de familia de tarifario referida no ponto 8.2.):

- Taxacdo ao minuto: Flex Total, Flex 96,

- de 30 em 30 segundos: LINK com e sem mensalidade, Start, Meo 8, + Leve, Self
Service, Mimo, Pako, Spot, + PERTO, Smile, Big Smile, Mega Smile,
FORAD’ORAS, VIP’s, Plano, Moche,

- de 30 em 30 segundos apds o primeiro minuto VOZ SMS noite / eVOZ SMS IT noite
/ eVOZ SMS 24h / eVOZ SMS IT 24h,

- mas existem tarifarios ao segundo - Start ao Segundo , entre tantas outras taxagoes.
Exemplificando, com base em tarifarios comercializados em Portugal - ver ponto 3.6 -

Ofertas Tarifarios de servico movel terrestre (STM), Grafico 3-25 Distribuicdo das

Modalidades de Tarifacao:
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Consumo total mensal de 30 minutos

Tariférios aplicados
Tarifario 1 - arredondamento ao minuto (60)
Tarifario 2 - arredondamento ao segundo (1)
Tariféario 3 - arredondamento aos 30 segundos com duragdo minima contratada da

chamada de 1 minuto (ou apds o primeiro minuto) (60+30)

Para um cliente que efetua um numero relativamente pequeno de chamadas mas com uma

duracdo média das chamadas elevada, temos que o tipo de tarifacdo ndo é muito penalizante:

Tabela 4-11 Duracéo Real vs Faturada — Poucas Chamadas Longa Duracéo

Duragco Real Duragéo Faturada

da Chamada Tarifario 1 (60) Tarifario 2 (1) Tarifario 3 (60+30)
00:00:02 60 Seg. 2 Seg. 60 Seg.
00:00:37 60 Seg. 37 Seg. 60 Seg.
00:01:49 120 Seg. 109 Seg. 120 Seg.
00:02:06 180 Seg. 126 Seg. 150 Seg.
00:03:38 240 Seg. 218 Seg. 240 Seg.
00:07:16 480 Seg. 436 Seg. 450 Seg.
00:14:32 900 Seg. 872 Seg. 900 Seg.
00:30:00 2040 Seg. 1800 Seg. 1980 Seg.

Diferenca maxima entre consumo e duracdo faturada de 13% para chamadas de longa

duragéo.

Contudo, para um cliente que efetua muitas chamadas de curta duracdo e para a mesma
duracéo total mensal, temos duragdes faturadas muito distintas nos planos 1 e 2: Ou seja, 0
cliente com este perfil de chamadas pode estar a ter de suportar uma duracao faturada cerca de

60% superior ao que efetivamente consumiu.
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Tabela 4-12 Tabela Duracéo Real vs Faturada - Muitas Chamadas Curta Duracéo

Duracéo Real Duragdo Faturada
da Chamada Tarifario 1 (60) Tarifario 2 (1) Tarifario 3 (60+30)
00:00:02 60 Seg. 2 Seg. 60 Seg.
00:00:02 60 Seg. 2 Seg. 60 Seg.
00:00:02 60 Seg. 2 Seg. 60 Seg.
00:00:02 60 Seg. 2 Seg. 60 Seg.
00:00:02 60 Seg. 2 Seg. 60 Seg.
00:00:07 60 Seg. 7 Seg. 60 Seg.
00:00:07 60 Seg. 7 Seg. 60 Seg.
00:00:07 60 Segq. 7 Seg. 60 Segq.
00:00:12 60 Seg. 12 Seg. 60 Segq.
00:00:12 60 Segq. 12 Seg. 60 Segq.
00:00:32 60 Seg. 32 Segq. 60 Segq.
00:00:32 60 Seg. 32 Segq. 60 Seg.
00:00:32 60 Segq. 32 Segq. 60 Segq.
00:02:06 180 Seg. 126 Seg. 150 Seg.
00:02:06 180 Seg. 126 Seg. 150 Seg.
00:02:06 180 Seg. 126 Seg. 150 Seg.
00:02:06 180 Seg. 126 Seg. 150 Seg.
00:02:06 180 Seg. 126 Seg. 150 Seg.
00:03:12 240 Seg. 192 Seg. 210 Seg.
00:03:22 240 Seg. 202 Seg. 210 Seg.
00:04:12 300 Seg. 252 Seg. 270 Seg.
00:06:13 420 Seg. 373 Seg. 390 Seg.
00:30:00 2 880 Seg. 1 800 Seg. 2 610 Seg.

Este tema podera ter consequéncias graves quer no valor faturado mensal quer na
decisdo de escolha de um tarifario, quando o tema da cadéncia da tarifacdo néo € tido

em conta.

Visto ndo haver faturagdo detalhada de chamadas disponiveis para analise (Lei n
69/98) > a simplificacdo efetuada nos célculos ao longo deste documento foi que

todos os tarifarios tém tarifagbes de chamadas ao segundo, para ndo influenciar o

53 «A lei 69/98 de 28 de Outubro transpde a diretiva 97/66/CE, do parlamento europeu e do conselho de 15 de
Dezembro 1997, sobre protecdo de dados nos mercados de telecomunicagdes.”
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montante final faturado, o que como vemos pela lista de cadéncia de tarifagdo da

paginas anteriores, tem um impacto que valera a pena ressalvar, mas inultrapassavel.

2. As operadoras oferecem os chamados tarifarios tribais, i.e., tarifarios que oferecem
chamadas mais baratas ou mesmo gratuitas dentro de determinadas horas para clientes
com o0 mesmo plano tarifario que o seu ou para alguns nimeros de destino previamente

escolhidos pelo cliente.

Embora menos em voga do que outrora, tarifarios tipo Moche e Yorn ofereciam chamadas
grétis para todos os clientes cujo destino € um nimero da mesma rede e com 0 mesmo
tarifario, mas este tipo de desconto ndo foi considerado, pois para além de ndo haver
numeros oficiais disponiveis para se obter este tipo de comparacdo, os dados ndo incluem
o tipo de tarifario ou nimero de destino, essencial para esta analise, pois o fornecimento
do detalhe de chamadas para fins que ndo de conferencia de faturas pelo cliente ndo é

legalmente aceite (Lei n 69/98).

Por motivos idénticos, foram ignorados na contabilizacdo final do montante a pagar
clientes que tinham subscrito planos cujo desconto no trafego recai sobre chamadas feitas
para “familia e amigos” identificados aquando da subscri¢do do servigo, i.e., n° de
telemovel ou n° fixo nacionais e internacionais especificamente contratados (tarifarios tipo
Vip’s e Top 10).

3. O terceiro ponto que se ignorou foi a existéncia de um montante minimo de carregamento,
visto até a data da elaboracdo da presente tese ainda ndo existia um limite temporal para
utilizacdo do saldo (exceto bdnus), sendo que se parte do principio que todo o saldo
carregado sera gasto em telecomunicagdes, servicos de voz ou outros que o operador
disponibilize.
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Um pouco como a ilustracdo ao lado® tenta
exemplificar, simplificimos as dimensdes de
analise de forma a podermos modelizar em
dimens@es analisaveis e mensuraveis - como se
pegdssemos na caixa da ilustracdo e a
descrevéssemos simplesmente como um cubo

branco.

Estas notas aplicam-se para todas as
comparaces de tarifarios e para quando se

llustracdo 4-2 - Realidade vs Analise

valorizam faturas de clientes, exceto no caso onde se explicitamente se identifica que essas

restricdes foram ultrapassadas.

% Imagem puramente ilustrativa — autor desconhecido
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5. Resultados Univariaveis e Multivariaveis

Comecemos por efetuar o teste das hipdteses apresentadas. Devido a dimensdo da amostra e
ao imenso numero e diversidade de campos recolhidos, comegcamos a analise pela
representacdo de forma grafica das diferentes evolugdes e alteracdes sofridas quando o cliente
decide optar por um tarifario ilimitado em detrimento de um tarifario tradicional de duas

partes.

De seguida comegou-se a andlise pela identificacdo de particularidades de tarifarios
ilimitados. Assim, focou-se a analise no ponto 5.2 no grupo de clientes que detinham
tarifarios de 1, 2 e 3 partes e migraram para tarifarios ilimitados, estudando as carateristicas
particulares tém esses clientes que os leva a adotar um tarifario plano e se o seu perfil de
consumo tinha algumas particularidades identificAveis. Modelizando a fungéo valor da fatura
final a pagar antes e depois da alteracdo tarifaria, tentou-se perceber até que ponto o
consumidor passa a pagar mais ou menos apds a mudanca e até que ponto a seguranca de

saber a partida qual o valor final a pagar num tarifario plano é real.

Resumindo no ponto 5.2 tentou-se responder as primeiras 3 hip6teses levantadas.
- A decisd@o de migrar para um tarifario plano altera o padréo de consumo do cliente.
— O valor pago mensalmente diminui quando se migra para tarifario plano.

— Quais séo os fatores que determinam a mudanca de tariféario.

De seguida, abordou-se a questdo de até que ponto alterar um tarifario para um tarifario plano
é diferente de alteracbes para tarifarios ndo planos. Serd que o aumento do consumo e as
alteracOes claras nos padr@es de consumo sdo generalizados ou sdo especificos de alguns
clientes, mantendo a grande maioria o0 seu padrdo de consumo, ou no limite, se a alteracéo é
uniforme dentro de padrbes de consumos originais semelhantes. Quem migra a partida tem
perfil diferente, serd que a amostra nos confirma o que a AdC (2010) tinha apontado sobre
migracdes e sobre os clientes portugueses serem demasiado desinteressados e inativos para se

darem ao trabalho de procurarem uma alternativa mais barata e alterarem o seu tarifario?

Nesta analise é preciso perceber até que ponto um tarifario plano é valorizado e preferido

pelos clientes simplesmente porque o conseguem compreender. Serd que a popularidade
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demonstrada pela literatura se deve valorizar por efeitos seguranca, taximetro e sobrestimacao
ou serd que um tarifario ndo plano mas que pela sua simplicidade o cliente também o consiga
compreender e até estimar a sua fatura no final do més, sera tdo atrativo como um tariféario

plano?

Assim, no ponto 5.3 alargou-se a amostra, de forma a englobar ndo s6 quem mudou para

tarifarios planos, mas todos aqueles que mudaram e quem simplesmente nos 4.5 anos da

amostra se mantive no mesmo plano a pagar muito mais do que precisavam. No ponto 5.3

debrucamo-nos sobre as respostas a 3 hipdteses:

- O perfil socioecondmico dos clientes que ja mudaram de tarifario é diferente do daqueles
gue nunca mudaram?

— O perfil de consumo dos clientes que ja mudaram de tarifario € diferente do daqueles que
nunca mudaram?

- A complexidade de um tarifério influencia a apeténcia para a sua ado¢do?

A seguir debrucando-nos sobre o tema tribo — se num cliente residencial o preco do trafego
para a propria rede tem assim um peso tdo grande quanto a literatura nos faz querer. Sera que
a sobrevalorizagdo do baixo preco para a prépria rede induz uma distor¢do do comportamento
racional do consumidor ou serd que o peso do trafego para a prépria rede justifica esta
valorizacdo? Sera que o motivo de mudanca, apontado pelos consumidores que responderam
a AdC (2010), ser fazer coincidir a sua rede com a dos seus amigos € efetivamente algo que se
consiga comprovar pela nossa amostra. Sera que o consumidor médio portugués de tarifarios
pré-pagos telefona mais para os amigos/familia e sera que eles realmente tém a mesma rede

que a sua? O fendmeno tribo é ou ndo comprovavel pela amostra?

No ponto 5.4 a analise foi sobretudo focada a responder as hipoteses:
- O perfil de chamadas para dentro e fora da rede € 0 mesmo para os consumidores que tém
tarifarios com tarifas on-net semelhantes as tarifas off-net?

- Esse perfil mudou com a alteracdo do tarifario?

O fendmeno de escolha de tarifarios que permitam trafego gratuito em larga escala tinha sido
ja indiciado quando os tarifarios tipo Yorn/Moche foram langados (2008). Mas sera que o
fendmeno era exclusivo desse segmento jovem / adolescente ou mesmo clientes com outro

tipo de perfil e outro nivel de consumo também aderiram a esse tipo de plafond? Como é que
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esse plafond é consumido? O nimero de reclamacdes no site da ANACOM sobre tarifarios
“ilimitados” que ultrapassado o valor da “Politica de Utilizagdo Responsavel” pagaram
consumos adicionais indicava que este tipo de plafonds eram frequentemente ultrapassados.
Sera que estamos a ter niveis de plafonds esgotados acima do apontado pela literatura (como
Lambrecht, 2006, aponta na casa dos 30%7?).

Vejamos o que a amostra nos diz sobre os plafonds diarios, seletivos e ilimitados. Assim, no

ponto 5.5, para os principais tarifarios com plafonds oferecidos elevados existentes na

amostra tentou-se testar se:

- Nos tarifarios onde é oferecido um plafond de comunicac@es gratis esse plafond é totalmente
esgotado?

— Ha uma distribuicdo distinta desse consumo entre chamas on-net e off-net caso o plafond

gratuito ndo as diferencie?

Passemos agora a analisar esses resultados.
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5.1 Resultados Descritivos da Analise da Amostra

Recorreu-se primeiramente a uma analise grafica para ter uma primeira visdo de até que ponto
as hipdteses levantadas pela literatura, sobre adesdo a tarifarios poOs-pagos ilimitados,
poderiam ser transpostos para adesOes a tarifarios pré-pagos. A questdo é bastante pertinente
pois ndo existem analises sobre estes tarifarios no mercado pré-pago e a pouca literatura que
refere este tipo de mercado defende que tarifarios pré-pagos sdo a antitese de tarifarios
ilimitados (Howell, 2010, p 7).

Utilizando entdo uma visdo gréafica para ter uma primeira nogdo do tipo de respostas que
poderemos obter para a primeira hipdtese levantada - Alteracdo de tarifario para Tarifarios
Planos — nomeadamente da dimensdo da alteracdo do padrdo de consumo e do valor pago
mensalmente quando se migra para tarifarios ilimitados. Se a afirmacdo de Kradmer &
Wiewiorra, (2011, p 29) serd também aplicavel aos mercados pré-pagos — se ao escolher um
tarifario ilimitado o custo médio é superior ao custo em que ocorreria caso tivesse optado por

um tarifario em que pague pela utilizacéo.

Esta analise sera essencial para despiste de possiveis enviesamentos, nomeadamente até que
ponto a escolha de tarifarios ilimitados no mercado pré-pago € semelhante aos valores
apontados por Lambrecht (2007) — que 1/3 dos clientes de tarifarios ilimitados tém custos

superiores ao que poderiam ter caso tivessem optado por pagar chamada a chamada.

Assim, como primeira analise comparou-se a evolugdo do consumo do parque de pré-pagos
entre os 2° trimestres de 2012 e 2013, com base nos dados fornecidos pelo site da ANACOM
(2014) e da evolucdo da amostra (leia-se amostra neste ponto como cartdes que no segundo
trimestre de 2013 possuiam um tarifario ilimitado ativo), tentando perceber até que ponto a
alteracdo para um tarifario plano altera o perfil de consumo e diferencia os seus utilizadores

da média do mercado.

Iremos igualmente utilizar os dados do consumo destes utilizadores para tentar uma primeira
aproximacao a uma valorizacao alternativa do trafego, com base no tarifario mais simples do

mercado — do tipo Leve — (8 céntimos por minuto/SMS).

% ANACOM, (Margo, 2014), “Relatorios Trimestrais por Servigo — Servicos Mdveis 4° trimestre de 2013
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Comecemos pela analise mais simples — até que ponto o consumo total é distinto caso o

cliente adira a um tarifario ilimitado pré-pago vs o consumo médio total do mercado de

referéncia.
Graéfico 5-1 N° Médio de Horas Consumidas por Cartédo
(valores Trimestrais)
5.6 9
6.0 - 5,3
5,0 =
' 40 -
2,5
30 - |
2,0
1,0 4 . I
00 ¥ . — o —
Pargue Pré-Pagos Amostra
Var-63% Var+136%
® 2T/2012 = 2T/2013
Fonte: ANACOM, Amostra Unidade:Horas

A conclusdo foi clara, enquanto o consumo nos cartdes pré-pagos diminuiu cerca de 6%, 0s

cartdes que migraram para tarifarios ilimitados expandiram o seu consumo 136%.

Outra concluséo surpreendente é que o consumo médio por cartdo de clientes que migraram
para tarifarios ilimitados antes de migrarem € menos de metade da média dos restantes cartdes
pré-pagos. Se fizermos contas simplistas, como Nunes (2000) defende que o consumidor estima
um ponto de break-even (custo de pagar tarifario plano igualar o preco de pagar por utilizagdo),
teremos que uma assinatura de um plano tarifario em média é de 20 euros/mensais ou 60 euros

trimestrais, por tal terd de efetuar trafego que iguale a assinatura a valorizacao de trafego

60 euros = 8 céntimos X x minutos

60 euros
X minutos = ——— = 750 minutos = 12.5 horas
0.08 euros
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Mas a média de consumo no 2° trimestre de 2012 da amostra (clientes que migraram para
tarifarios planos) foi de 2.5 horas, 5 vezes inferior a necessaria para cobrir os custos de adesdo

a um tarifario plano.

Ora, esta conclusao aponta-nos de imediato para as conclusdes de Lambrecht e Skiera (2006) e
Bolle e Heimel (2005) - que a escolha do tarifario mével nem sempre se rege pela minimizagdo do
custo — e de Howell (2010) que a escolha ndo se baseia em consumos passados mas sim na

estimativa de consumos futuros.

Contudo, uma media de 5.9 horas trimestrais de chamadas de voz, reflete que o consumo
futuro foi efetivamente muito superior ao atual, mas mesmo assim nao é suficiente para por si
s0 justificar a adesdo a um tarifario plano, apontando-nos no sentido da literatura que defende
a existéncia efetiva de fatores que levam a preferéncia por tarifarios planos para além dos

Custos.

Analisemos agora até que ponto a alteracdo da média de consumos foi causada por alteracdo
de comportamento de alguns cartes, ou se estaremos perante um aumento generalizado do

consumo registado em todos os cartoes.
Dividindo o consumo destes cartdes face a média do mercado, i.e., se estes cartdes em média

estavam a consumir acima ou abaixo da média do mercado antes e depois da migracao

teremos a tabela seguinte. (média publicada pela ANACOM,2014).
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Tabela 5-1 Duracéo Total das Chamadas no Trimestre vs Média Trimestral

(% de clientes em cada escaldo)

Percentagem em 2T7/2012 37/2013
Relagdo Média

-100%a -50% 20%
-
-50%a-10% 18%
N\
-10%a 0% 4%
\
0%a 10% 4%
-
10%a 50% 12%
N\
50%a 100% 9%
N\
100%a 200% 10% 9%
-
200%a 400% 9% 8%
-

Podemos entdo concluir que ndo se trata apenas de alguns clientes estarem a apresentar
aumentos de consumos de tal forma elevados que estdo a enviesar a amostra, mas que a
totalidade destes clientes passou a consumir mais do que a média do seu mercado.

Se compararmos 0 2T/2012 com o 2T/2013, verificamos que estes clientes se distribuiam
quase de forma simétrica em relacdo a média em 2012 (42% abaixo da média vs 56% acima)
mas que com a adesao a planos ilimitados passaram todos a consumir acima da média.

Como ja haviamos referido, o consumo total resulta de 2 fatores

» 0 numero de chamadas
» aduracdo de cada chamada

Passemos entdo a analisar a evolucdo de cada componente
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5.1.1 N°de Chamadas consumidas por cartéo

Assim, se analisarmos a evolucdo das chamadas neste periodo, para comparar a evolugédo da

amostra vs a do mercado onde a amostra se enquadra:

Grafico 5-2 Numero de Chamadas Consumidas Por Cartéo

N2 de Chamadas Consumidas Por Cartdo
N Chamadas . .
(valores Trimestrais)
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ﬁ T L]
Parque Pré-Pagos Armostra
Var-7.3% Var5e%
" 2T/2012 = 2T/2013

Fonte: ANACOM, Amostra Unidade: N. Chamadas

Enquanto o mercado em média contraiu o n°® de chamadas consumidas por cartdo ativo 7.3%,
a nossa amostra de clientes que ndo paga por cada chamada efetuada cresce 56% o0 seu

consumo.
Por tal, a evolucdo parece consentanea com o consumo total de horas — consumos aumentam

exponencialmente num universo que consumia substancialmente abaixo da média e que passa

a consumir acima da média.
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5.1.2 Duracdo Média das chamadas

O segundo fator de crescimento do consumo de chamadas em minutos totais por cartdo teve

igualmente um comportamento bastante distante do da média do mercado.

A duracdo média de cada chamada ndo apresentou grande variacdo entre 2012 e 2013,

enguanto a amostra cresce em igual periodo 51.6%.

Gréfico 5-3 Duracao Média das Chamadas

(emsegundos)
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= 2T/2012 = 2T/2013

Fonte: ANACOM, Amostra Unidade: Segundos

Aqui se realca um tema adicional — porque estariam estes clientes a consumir abaixo da
média. Provavelmente, estaremos perante clientes que tém condicionantes muito fortes ao
nivel do que Kramer, (2010) reforca como sentido de seguranca (i.e., possivel condicionante por
ter tido alguma ma experiéncia ao receber uma fatura muito superior ao esperado ou grande
aversdo ao risco de vir a ter) ou mesmo de efeito taximetro (que sofrem imenso com a

desagradavel sensacdo de ver o seu saldo diminuir ao fim de cada chamada).
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5.1.3 Comparacdo Amostra Clientes Migrados vs Clientes que ja detinham

planos Ilimitados

Pretendendo testar um pouco até que ponto a teoria do tempo de Miravete (2007) se reflete
também nos tarifarios pré-pagos — que existe um periodo de adaptacdo dos consumidores a

tarifarios ilimitados relativamente extenso.

Para analisar se o consumo de clientes que tinham migrado ha pelo menos um ano para
tarifarios planos ainda estaria a ser ajustado ao novo tarifario, fez-se a comparacdo dos
consumos de cartbes que tinham planos de precos ilimitados em 2012 e os que em 2012

detinham outro tipo de plano.

Gréfico 5-4 Numero Total de Horas Médias Consumidas por Cartao

7,00 -
6,21
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2,00 - 'l
1,00 -
- T T ]
272012 272013 272012 272013
Cartdes que migraram para B Cartdes Tarifarios llimitados
Tarifarios llimitados em 2013 em 2012
Fonte: Amostra Unidade: Horas

A conclusdo é clara — a possibilidade de consumir ilimitadamente, faz com que cada vez se

use mais o servico.
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Como Just e Wansink (2011)° afirmam no seu estudo sobre comportamento em restaurantes
buffet, o consumo marginal ndo ter custo para o consumidor, tem impactos a nivel de
obesidade, pois o cliente ao néo ter que suportar custos adicionais pelo consumo, cada vez vai
consumindo mais. O fendmeno parece refletir-se igualmente no setor das telecomunicacdes
em que os clientes que se habituaram a ndo pagar por chamadas, aparentemente tiveram um

crescente de consumo e cada vez consumiram mais.

Se repararmos no grafico anterior temos que a alteracdo de tarifario para planos ilimitados fez
com que os utilizadores passassem a consumir 2.5 vezes mais do que anteriormente
consumiam, mas esse crescimento ndo se limitou a clientes que aderiram nesse ano ao plano,
na amostra detetou-se igualmente um crescimento de 80% do consumo para quem ja estaria
habituado a utilizar o servigo de forma “gratuita” mas provavelmente ainda ndo teria
totalmente incorporado essa nova forma de tarifacdo de chamadas, como defende Miravete
(2007).

Grafico 5-5 Niumero de Chamadas Efetuadas
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Fonte: Amostra Unidade: Chamadas

% David R. Just e Brian Wansink, (Fevereiro 2011). “THE FLAT-RATE PRICING PARADOX:
CONFLICTING EFFECTS OF ‘‘ALL-YOU-CAN-EAT’’ BUFFET PRICING”, The Review of Economics and
Statistics,
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Um pouco a semelhanca do que ja foi dito, o total consumido resulta do produto do nimero
de chamadas pela duracdo média das mesmas (na impossibilidade de se analisar chamada a
chamada, por restri¢des legais anteriormente referidas).

Assim, verificamos que quem detinha tarifarios ilimitados ha pelo menos 1 ano continua a
manter um crescimento do seu consumo significativo (32%), embora menos acentuado que 0
crescimento de quem numa fase inicial da adesdo ao tarifério ilimitado aproveite para efetuar

mais chamadas que o habitual (crescimento de 61%).

A duracdo média de cada chamada nédo teve um crescimento tdo grande como o nimero de
chamadas efetuado, mas a duragdo média é muito enganadora, ja que podem existir clientes
gue tenham aumentado o numero de chamadas curtas que efetuavam e tenham mantido o

numero de chamadas longas, tornando-as um pouco mais longas.
Uma vez mais, por questdes legais, o detalhe de comunicagdes ndo foi analisado, e por tal,
ndo se pode concluir sobre o que efetivamente fez com que o nimero de minutos total

crescesse ha amostra com seguranca.

Gréfico 5-6 Duracao Média das Chamadas
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Dito isto, da amostra conclui-se que o crescimento de quem passou a deter tarifarios que lhe
permite consumir sem restri¢ces foi de 25% mas que o tempo que cada chamada em média
dos utilizados com experiencia anterior de tarifarios ilimitados também cresceu, cerca de 8%.

Tabela 5-2 Comparacao da Duracao das Chamadas Cartdes com tarifarios recentes vs
cartdes com tarifarios ilimitados em 2012

Tarifarios Alterados em 2013 Tarifarios Ilimitados em 2012

Duracao Média Total (seg.)

Média 8.348,2 20.937,8 12.411,2 22.349,3

Desvio Padrao 23.147,8 47.742,2 26.915,5 50.831,1
N° de Chamadas

Média 79,1 127,4 98,9 130,6

Desvio Padréo 93,1 184,0 115,1 190,5
Duragédo Média da Chamada (seg.)

Média 97,1 121,3 114,7 123,5

Desvio Padrdo 98,0 137,7 112,6 137,9

Se repararmos temos um aumento da média mas também do desvio padrdo de consumos,
indicando que ndo s6 ha mais consumidores a consumirem mais, mas também ha maior

dispersdo no tipo de consumo que fazem.

Vamos entdo analisar como se distribua e se distribui agora o consumo das 2 amostras de tipo

de tarifarios.

Gréfico 5-7 NUmero de Cartdes por Duracado Média
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Temos um claro enviesamento da duracdo das chamadas, em que os clientes com grandes
duracdes influenciam a média, estando a média, a mediana e a moda completamente

separadas. Muito perto de uma distribuigdo exponencial negativa.

Temos entdo uma observacdo adicional a fazer — percentagem de cartdes que se encontram

acima e abaixo da média da amostra:

Tabela 5-3 Percentagem de cartdes que se encontram abaixo da média

Tarifarios Alterados em 2013 Tarifarios llimitados em 2012

2012 2013 2012 2013
Duracdo Média Total (seg.) 2,3 5,8 3,4 6,2
Percentagem de cart0es 68% 78% 71% 77%
abaixo da média

Como o quadro mostra, a distribui¢do de cartdes é maioritariamente abaixo da média, contudo

os clientes com consumos anormalmente altos, influenciam em muito o valor da média.

Para termos uma confianga maior nos dados, fez-se uma analise em SPSS a correlagdo entre a

duracdo total das chamadas e o facto de o cliente ter ou ndo um tarifério ilimitado:

Tabela 5-4 Correlagtes

Tarifario llimitado Duragdo Chamadas
Tarifério Ilimitado Correlacio de Pearson 1 1077
Sig. (2 extremidades) ,000
Soma dos quadrados e 9338,663 8036477,014
produtos cruzados
Covariancia ,187 161,058
N 49899 49899
Duracdo Chamadas Correlacio de Pearson 107" 1
Sig. (2 extremidades) ,000
Soma dos quadrados e 8036477,014 603574562529,994
produtos cruzados
Covariancia 161,058 12096167,432
N 49899 49899

**_ A correlacdo é significativa no nivel 0,01 (2 extremidades).

Mostrando que realmente existe relagdo entre os 2 campos

(Correlacéo de Pearson ,107"
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Com a andlise até agora efetuada a amostra, cremos que a primeira hipotese a ser estudada
esta claramente respondida - existe alteracdo no padrdo de consumo quando um consumidor
passa a ter um custo marginal de O por cada unidade adicional consumida, bem como da
existéncia de um periodo relativamente alargado para que o consumidor integre no seu padréo

de consumo o facto de consumos adicionais ndao corresponderem a aumentos de faturacéo.

A decisdo de migrar para um tarifario plano altera o padrdo de consumo do cliente e
provavelmente o préprio comportamento do cliente perante a operadora e 0 servico, ja que a
grande maioria dos clientes que migravam apresentavam comportamentos muito restritivos no

Seu consumo.

Vejamos agora se a migracdo para tarifarios ilimitados podera ser motivada por reducdo de
custos efetivamente pagos (j& que a andlise anterior se baseou no tarifario teérico que
minimiza o custo e ndo no tarifario que o cliente efetivamente recebeu) bem como em
simulacdo de fatura e ndo na fatura que o cliente efetivamente recebeu (ver ponto 2.5)

podendo existir diferencas significativas nesses calculos.

5.1.4 Faturacdo Média por Cartédo

Até a agora a andlise tem sido baseada no consumo, vamos agora debrucarmo-nos sobre
guanto estdo os consumidores a dispender para consumir antes e depois de alterarem o seu

tarifario (para cartGes alterados para tarifarios ilimitados em 2013).

Comecando a andlise por um fator simples - quanto é que cada utilizador em média pagou a

operadora durante os anos de 2012 e 2013 (valores anuais).
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Gréfico 5-8 Numero e Valor Médio dos Carregamentos
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Fonte: Amostra

A andlise parece ser evidente — 0s consumidores pagaram menos a respectiva operadora por

mais Servigo.

Contudo, a conclusdo pode ndo ser correta se analisarmos apenas 0s pagamentos. Se tivermos
entdo em consideracdo que o saldo dos cartbes poderia estar artificialmente elevado por o
cliente ter tarifarios que obrigavam a carregamentos periodicos mais elevados que o consumo
efetivamente faturado e que em 2013 o cliente pode ter aproveitado esse montante acumulado
para liquidar as assinaturas dos tarifarios ilimitados, teremos de analisar de forma mais

profunda o impacto que a alteracéo de tarifario causou no custo para o cliente.

Se analisarmos entdo o valor faturado (inclui assinaturas) nos primeiros 6 meses do ano de

2012 e 2013 dos cartBes da amostra, temos a seguinte tabela:
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Valor Consumido + Mensalidades

1° Semestre

Tabela 5-5 Faturacgédo Total

40 Tota 2012

A

2013

2012

2013

91,89 €

95,00 €

94,99 €

81,38 €

Ou seja, o cliente de tarifarios migrados passou a ter uma fatura total superior ao que tinha em
2013. De lembrar que se considerou todo o tipo de montantes debitados ao cliente no periodo
analisado, independentemente de estarem relacionados com o consumo de trafego ou de outro
tipo de servigos, visto o cliente habitualmente analisar a sua fatura como um todo e néo

apenas o0 que estd diretamente relacionado com o tipo de trdfego para o qual tem o plafond

oferecido.

Assim, como seria de esperar, ja que os tarifarios ilimitados “oferecem o trafego” em troca do
pagamento de uma assinatura, o valor da faturacdo diretamente relacionado com o consumo

diminui em 2013 e 0os montantes relacionados com assinaturas mensais aumentaram, como se

pode ver no grafico seguinte:

Graéfico 5-9 Valor Médio Faturado por Cartéo (euros)
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Se juntarmos o consumo em minutos e em chamadas durante igual periodo temos entéo:
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Tabela 5-6 Valores Médios por Cartao

Valores Médios por Cartdo

Tarifarios Alterados em 2013

Tarifarios Ilimitados em 2012

2012 2013 2012 2013
Quantidade de Chamadas 247,54 341,33 350,67 352,28
Duracdo Total Chamadas-Minutos 986,81 2.005,69 1.847,37 2.245,90
Valor Faturado 91,89 € 95,00 € 94,99 € 81,38 €
Custo Médio Por Minuto 0,09€ 0,05€ 0,05€ 0,04€
Custo Médio Por Chamada 0,37 € 0,28 € 0,27 € 0,23€

Nesta analise podemos observar que o que o cliente realmente passa a pagar por minuto é
inferior ao que ele estava habituado a pagar por minuto no seu tarifario de origem. Visto 0s
clientes ndo efetuarem apenas chamadas de voz, mas muito mais servicos como SMS e
internet no telemovel, que os tarifarios ilimitados incluem no plafond gratuito, 0 montante

real pago por esses servicos ira esbater-se ainda mais.

Contudo, e como a sua analise esta fora de ambito deste documento, uma analise rapida aos
dados dos restantes servicos revelou que a sua evolucdo apos alteracdo de tarifario sofre
crescimentos muito semelhantes, com uma evolugdo igualmente significativa em todos os

servigos oferecidos.

Se utilizarmos uma férmula simplificada de valorizagéo do trafego de SMS e Voz, i.e., se as
valorizarmos ao preco do tarifario pré-pago sem assinatura e sem plafond de chamadas / sms
oferecido, mais barato do mercado — 8 centimos por minuto ou SMS temos que o valor do

consumo de trafego variou da seguinte forma:
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Tabela 5-7 valor do consumo de trafego

Tarifarios Alterados em 2013 Tarifarios Ilimitados em 2012

Valores Médios

por Cartéo
2012 2013 2012 2013
Valor SMS 314¢€ 28,3€ 378¢€ 343€
Valor Chamadas 1478 € 179,7€ 789¢€ 160,5€
Valor Trafego 179,2 € 207,9 € 116,8 € 194,7 €
Valor Médio de Faturagdo 919€ 95,0€ 95,0€ 814€
Diferenga -873 € -112,9 € -218€ -113,4 €

Resumindo, o valor que o cliente esta a pagar em 2012 sem tarifario ilimitado, é inferior a
valorizacdo do trafego efetuado, isto quererd dizer que grande parte dos cartdes analisados,

embora ndo sendo tariféarios ilimitados tém j& grande parte do trafego oferecido.

Tente-se entdo a divisdo dos cartGes com tarifarios ndo ilimitados em 2 grupos:
- 0S que ja possuem uma parte do trafego oferecido,

- 0s que ndo tém qualquer plafond de trafego gratis.

Resultando uma andlise semelhante a apresentada no quadro anterior, mas desta feita apenas

com tarifarios migrados.

Tabela 5-8 Valor do consumo de trafego tarifarios Migrados

Tarifarios sem Tarifarios com trafego

Vlleles ey oferta de trafego em 2012 gratuito incluido em 2012
por Cartdo

Valor SMS 19€ 22€ 118€ 87€
Valor Chamadas 38€ 99€ 254€ 423€
Valor Tréfego 57€ 120€ 372€ 510€
Valor Médio de Faturagéo 81€ 87€ 138€ 129€
Diferenga 25€ -34€ -235€ -380€

206



A conclusdo parece agora mais l6gica: quem ndo possuia trafego oferecido gratuito pagava
em média mais que o tarifario mais barato valorizaria o seu trdfego, mas quem ja tinha parte
do tréfego gratis, teria um consumo superior e pagaria em média menos que o valor do

trafego.

Como seria de esperar a subida do trdfego € muito mais significativa no caso de o cliente ter
de deixar de pagar todo o trafego efetuado.

Tabela 5-9 Valor do consumo de trafego comparacao de tarifarios

alore calo d alrlo v d ario O dl€(O gra O

2012 2013 2012 2013
N° de Minutos 471,3 1.232,6 3.173,6 5.283,6
N° de SMS 2,9 31 10,8 8,4
Tréafego 4742 1.235,7 3.184,4 5.292,0
Valor Médio de Faturacdo 81€ 87€ 138€ 129€
Preco Médio por Minuto/SMS 0,17€ 0,07€ 0,04€ 0,02€

Assim, o cliente que nao tem qualquer tipo de tarifario com “trafego ilimitado” e migra para
tarifarios ilimitados o trafego aumenta. O preco que paga é maior que o que pagava em 2012

mas por mais Servico.

Quem ja tem tarifarios com trafego gratuito incluido, migrou para um tarifario mais barato
que se adapte melhor ao trafego que faz. Parece economicamente bastante coerente procurar o

tarifario mais barato, neste caso.

Os resultados desta analise ajudam-nos a validar a segunda hipdtese: Que os consumidores
estdo dispostos a pagar um pouco mais para ter a possibilidade de consumir de forma
despreocupada, visto o valor pago em termos de montante final mensal ter aumentado.
Contudo o valor por unidade consumida baixou apos alteracdo de tarifario, o que pode ser
contraditério. Terdo entdo de ser efetuados estudos adicionais para analisar esta hipotese.

A grande conclusdo parece ser mesmo que a fatura total a pagar varia quando se adere a um

tarifario ilimitado, mas nem sempre essa variacdo é positiva para o cliente, por tal, a questdo
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da poupanca de custos ndo parece ser um fator fundamental na escolha de um tarifario —
ilimitado ou ndo — j& que grande parte dos clientes apresentam também enviesamentos em

tarifarios ndo planos.

5.1.5 Grau de Enviesamento

Tendo por base a linha defendida por Barth e Graff (2011) sobre como medir até que ponto
estamos perante graus de enviesamento a favor de pagar tarifarios planos, comparou-se 0

valor pago pelo cliente de tarifario plano vs o valor desse consumo num tarifario linear.

Se tivermos em conta o valor de mensalidades pagas por clientes de tarifarios ilimitados e o
valor que teria sido pago se o cliente tivesse um tarifario linear para o consumo registado nos
primeiros 6 meses do ano, poderemos estimar qual o grau de enviesamento que o cliente

apresenta.

Grafico 5-10 Grau de Enviesamento
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Se o valor 1 for o valor que iguala o custo que o cliente pagaria se tivesse sido tarifado com
base no consumo efectivo e o valor que ele pagou pelas mensalidades, temos entdo os valores
acima de 1, que representam uma escolha racional do plano tarifario, i.e., que o valor que
pagaram pela assinatura do plano tarifario ilimitado é inferior ao que teriam pago pelo
consumo num plano linear. Pelo contrario, os valores inferiores a 1 representam um
enviesamento a favor do plano ilimitado, i.e., o cliente esta a pagar mais pelo plano tarifério

do que estaria a pagar caso optasse por ter aderido a um plano tarifario linear.

Temos que cerca de 67% dos clientes da amostra estdo dispostos a pagar um valor adicional
para ter a liberdade de consumir sem se preocupar com o custo no final da chamada. Este
valor é superior ao que a literatura propde — por exemplo Lambert (2006) defende que apenas
1/3 dos consumidores de tarifarios ilimitados ndo teria escolhido o tarifario ideal para si,

conta o resultado de 2/3 na amostra.

Da andlise em SPSS sobre correlacdes, iremos testar a teoria de Lambert (2006) que os
clientes com baixo consumo tém menor tendencia a demonstrar enviesamento a favor de

planos tarifarios ilimitados.

Como simplificagdo do modelo, colocamos os clientes com grau de enviesamento superior a 1

com o valor 1, de forma a termos apenas analises de enviesamentos positivos.

As amostras por vezes traem-nos, sendo que na amostra mais curta que representa os clientes
cujos dados socioecondmicos estavam disponiveis, ou seja dos 2.897 cartBes dos 37.240 da
amostra, as percentagens dos clientes que mostram enviesamento positivo €

significativamente inferior.

Assim, enquanto na amostra original temos 67% do total com problemas de enviesamento na

amostra reduzida temos apenas 48%.

Dito isto, vejamos o0 que a analise por estado civil nos revela:
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Grafico 5-11 Grau de Enviesamento por estado civil
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Como seria de esperar, 0s casados apresentam um grau de enviesamento maior,
provavelmente explicado pelo factor risco, em que o fator seguranca e ndo ter surpresas no
final do més é muito valorizado - sabendo que o impacto que a factura de telecomunicacdes
ser superior ao esperado terd graves consequéncias no orgcamento familiar. Um consumidor
avesso a perda é avesso ao risco em primeiro grau e odeia até pequenos desvios ao seu ponto

de referéncia (Herweg, 2013) — a amostra espelha exatamente essa aversdo ao risco.

O estado civil foi o Unico factor socioeconomico com dados suficientes nestes meses para

poder ser analisado.
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5.1.6 Utilizacao efetiva

Os clientes dos tarifarios ilimitados oferecidos em Portugal pagam uma de 4 tarifas mensais,
consoante o tipo de servicgo oferecido:
- 10 euros, para chamadas ilimitadas apenas fora do periodo de pico
- 15 euros, para chamadas ilimitadas apenas fora do periodo de pico e acesso a internet
no telemovel
- 20 euros, para chamadas ilimitadas sem restri¢cdo do horario de tarifario gréatis
- 25 euros, para chamadas ilimitadas sem restri¢cdo do horario de tarifario gréatis e

acesso a internet no telemovel

Se verificarmos por tipo de tarifario a utilizacdo do servico, verificamos que ao contrario do

esperado, tarifarios mais caros apresentam niveis de utilizacdo muito baixos.

Gréfico 5-12 Percentagem de utilizacéo do servico de voz

% da Amostra

100%

90%
80% -
70% -
U Efetuou e
79% Recebeu
60% - 84% Trafego
50%
H Apenas Recebeu
20% - Trafego
30% -
] 9% ®Nao
20% Recebe/Efetua
0% Trafego
o
10% = B 12%
0% - - ' , : , . '
10 15 20 25 Valor da Mensalidade

Fonte: Amostra, ANACOM
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No grafico a linha azul assinala a média de cartdes sem utilizacdo (ndo recebe / efetuou
trafego) calculada com base nos indicadores trimestrais ANACOM®’ de cartdes pré-pagos

sem utilizagéo.

Estranhamente no lote de cliente da amostra que detém um plano com assinatura alta (25
euros), apenas 57% aproveitam o facto e efetua uma chamada. Quanto mais elevada é a fatura
mensal a pagar, menos utiliza o servico. Esta relacdo entre preco do plano e consumo efetivo
tinha sido estudada por Schmale et al. (2013) sobre passes de comboio, embora com
resultados opostos — 0s passes mais caros tinham maior utilizacdo que os mais baratos —
embora 0 mercado seja totalmente diferente — mercado aleméo de transporte de comboios
urbanos vs mercado portugués de telemdveis pré-pagos.

Os clientes ttm sem davida comportamentos dificeis de explicar com base na teoria
puramente econémica, contudo se analisarmos o consumo medio mensal baseado no tarifario
ilimitado escolhido, aparenta ser um pouco mais racional. O valor total faturado a cada cartéo
ird depender do montante da assinatura mensal e do consumo extra-plafond que o cliente

efetuou no més.

Gréfico 5-13 Consumo Médio Mensal por Tipo de Tarifario llimitado
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" ANACOM, (Margo, 2014), “Relatorios Trimestrais por Servico — Servigos Moveis 4° trimestre de 2013”
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Se aos tarifarios de 15 e 25 retirarmos 0s 5 euros correspondentes ao montante cobrado pela
utilizacdo de internet no telemével (IT), algo ndo contemplado no estudo, teremos consumos

médios mensais de:

Tabela 5-10 Valor Médio Faturado por Cartéo (exceto IT)

Valor Médio Faturado por

MR Cartéo (exceto IT)
10 21,90 €
15 25,10 €
20 28,10 €
25 26,30 €

Estes valores devem ser entdo cruzados com o consumo efetivo registado, por cartdo com

atividade no periodo.

Gréfico 5-14 Consumo Médio Mensal por Tipo de Tarifario llimitado
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Se cruzarmos o valor pago por més com o0 consumo que se registou nesses cartdes, temos o

valor médio por minuto e por chamada paga.

Gréfico 5-15 Preco Médio por Minuto - Tarifario llimitado
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Assim, podemos verificar o que seria esperado dos graficos anteriores — embora o tarifario de
10 euros na realidade seja um tarifario que ndo se possa efetivamente considerar um tarifario
ilimitado, ja que grande parte das chamadas ndo sdo efetuadas ao abrigo do plafond (débito
médio de 11.9 euros de consumo fora do plafond) este acaba sendo o tarifario que em média

tem um preco por minuto menor.

O racional econémico do tarifario de 25 euros de mensalidade pode estar associado a um
perfil de consumo distinto dos clientes — estes efetuam um consumo em nimero de chamadas
muito maior que os restantes. Se multiplicarmos a duracdo média das chamadas pelo nimero
de chamadas efetuadas temos que um cliente com plano 25 consome em média 6 horas por

més, contra as apenas 2 horas e meia consumidas por um tarifario 15.
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5.1.7 Comparacéao do perfil socioeconomico de clientes tarifarios llimitados vs

restantes clientes de tarifarios pré-pagos

Dados socioecondmicos dos utilizadores dos cartdes é onde a amostra se revela mais fraca.

Apenas existem dados totalmente preenchidos (com todos os campos preenchidos) para:
- 322 cartBes do tipo ilimitado

- 34 cartdes do tipo n&o ilimitado

Contudo, foram efetuadas algumas analises com base em dados socioeconémicos, utilizando-
se combinacBes menos restritivas dos dados, i.e., utilizando como amostra 0s cartdes cujos
dados relevantes para a questdo a analisar tivessem preenchidos, de forma a alargar a base de

analise.
Na amostra de clientes com tarifarios ilimitados recolhida para este trabalho (ver ponto
amostragem), existiam 2.459 desses clientes cujos dados demograficos estavam disponiveis

para consulta na base de dados.

Assim, comparando esses dados com os publicados pela ANACOM (2011) para clientes

residenciais de tarifarios pré-pagos obtiveram-se os resultados que a seguir se enumeram.

Grafico 5-16 Nivel de Escolaridade
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A distincdo entre o nivel de escolaridade de clientes de tarifarios pré-pagos e pré-pagos
ilimitados é quase nula, sendo que aparentemente o nivel de escolaridade ndo é um fator
diferenciador da propenséo destes clientes por tarifarios ilimitados.

Gréafico 5-17 Grupo Etéario
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De uma forma muito semelhante ao que acontece com a escolaridade, a idade do cliente ndo

parece influenciar a escolha por tarifarios ilimitados.

Nesta analise ndo conseguimos chegar a qualquer conclusdo, nem em defesa de Balabanis e
Craven, (1997) e Brengman et al. (2001) que defendiam que a idade seria uma vantagem,
visto os consumidores ficarem menos suscetiveis a ficarem confusos, nem de Turnbull et
al.(2000) que defendia precisamente o contrario - “sdo pessoas com menor capacidade de

processar uma informacéo t&o abrangente, por tal, tenderdo a ficar mais confusas”.

De lembrar que estamos a analisar o grupo de clientes que detém telemdveis ha mais de 2
anos e retiramos da andlise dos tarifarios ilimitados os ditos tarifarios “tribais” especialmente
dirigido a faixa etaria mais jovem. Visto a maioria dos jovens com menos de 18 anos ndo
deter contrato de telemdvel em nome proprio, mas sim em nome dos pais, e estes resultados
serem obtidos com base nos dados que o cliente fornece a operadora, a faixa etaria podera
estar enviesada sendo os dados representacdo do cliente final (pagador) e ndo do cliente

utilizador do servico.
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Para os restantes dados socioeconémicos nao temos dados para comparagdo com os valores
de mercado. Serd por tal a amostra recolhida para 2012, que continha alguns dados
socioecondémicos dos clientes com e sem tarifarios planos, que ird servir como fonte de

comparacéo.

Analisando assim a amostra:

Tabela 5-11 Escolha de Tipo de Tarifario por Sexo
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Fonte: Amostra Unidade: %

O que aparentemente nos mostra que ser homem ou mulher ndo ird influenciar a escolha do
tarifario, contradizendo os resultados obtidos por Turnbull et al. (2000)., que defendiam que

para a industria de telecomunicagfes “as mulheres tém maiores duvidas que os homens”

Passando a proxima caracteristica disponivel, temos o estado Civil.
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Graéfico 5-18 Escolha de Tipo de Tarifario por Estado Civil
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Aparentemente ser separado é um fator que impede a escolha de um tariféario ilimitado. Os
restantes estados civis ndo parecem ter grande diferenciacdo no tipo de escolha de tarifarios,
apenas nos divorciados parecem ter uma apeténcia um pouco maior para aderir a tarifarios

planos. Associado ao estado civil temos 0 nimero de pessoas do agregado familiar.

Gréfico 5-19 Escolha de Tipo de Tarifario por N° Pessoas no Agregado Familiar
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Contrariamente ao esperado, as familias numerosas ndo sdo especialmente adeptas de
tarifarios ilimitados, sendo que na realidade em nenhum tamanho especifico de agregado
familiar se deferéncia por escolher um tipo de tarifario especifico.

Completemos a analise do ponto 0, com uma anélise semelhante a anterior para confirmar

resultados.

Gréfico 5-20 Escolha de Tipo de Tarifario por Habilitacdes Literarias
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Fonte: Amostra Unidade: %

A diferenciacdo entre tipo de habilitagdes literarias continua a ndo ser significativa,
apresentando os clientes com cursos médios uma especial apeténcia por tarifarios ilimitados,

sendo que os clientes com 0 9° ano e 0s com mestrado ou doutoramento sdo 0s mais avessos.
Como grande parte dos tariféarios tribais (tipo Yorn e Moche) apontam as suas campanhas

para o mercado estudantil e esse tipo de tarifario esta assinalado na amostra, sera melhor

despistar se esse fator implica alteragdes significativas na escolha deste tipo de cliente.
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Graéfico 5-21 Escolha de Tipo de Tarifario por Habilitacdes Literarias — Tarifarios Tribais
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Se repararmos os clientes com habilitagfes entre 0 12° ano e curso superior sdo 0S que Menos
tém apeténcia para tarifarios tradicionais (outros tarifarios), sendo que a penetragcdo de

tarifarios Moche/Yorn é maior nos clientes com mestrado ou doutoramento.

Graéfico 5-22 Escolha de Tipo de Tarifario por Profissédo
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Os quadros superiores sdo aqueles que em percentagem mais se destacam na adesdo a
tarifarios planos. Os trabalhadores ndo qualificados sdo aqueles que mais se destacam em
evitar esse tipo de tarifarios. Contudo, nenhum tipo de profisséo se destaca.

Infelizmente a situacdo perante o emprego em Portugal ndo tem sido o indicador econémico
que melhor evoluiu entre 2012 e 2014, podendo neste momento ser um pouco enviesada a
andlise face ao cendrio atual. Dito isto, analisaremos em seguida o comportamento face a

situacdo no emprego vs a escolha tarifaria.

Gréfico 5-23 Escolha de Tipo de Tarifario por Situacédo Perante o Trabalho
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Grande parte dos clientes ndo responderam a esta questdo — 74.5% - por tal o resultado neste

ponto pode ser questiondvel. Apés esta observagdo, a escolha do tarifario parece ser muito

pouco influenciada pela situagéo perante o trabalho.
Temos entdo como conclusGes neste ponto que existem fortes indicios da existéncia de

enviesamentos a favor de tarifarios planos que necessitam de ser analisados de forma
estatistica e que fara sentido assumir que a literatura existente relativa a tarifarios planos pds-
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pagos sera uma boa base de andlise e despiste de comportamentos no mercado de tarifarios

pré-pagos.

Que as hipdteses levantadas no ponto 1.5 sobre “Alteracdo de tarifario para Tariféarios Planos”
estdo no bom caminho para serem aceites, nomeadamente a questdo de alteracdes no padrao

de consumos de clientes e nos valores pagos mensalmente.

Sdo igualmente fontes de referéncia os consumos passados muito abaixo da média como
fatores determinantes na adesao a tarifarios planos, embora a partida possamos estranhar que
consumidores muito pouco intensivos se comprometam com assinaturas altas, existem fatores
referidos na literatura (nomeadamente por Kr'amer, 2011), como aversdo ao risco/fator
seguro, fator taximetro e até o fator de sobrestimar consumos (especialmente os futuros) que
nestes clientes podem ser extremados, poderdo estar a influenciar esse comportamento de
consumos tdo contidos pré adesdo a tarifarios planos, que sdo totalmente abandonados a
posteriori.

Passemos entdo a analise estatistica para confirmar ou ndo os primeiros indicios a que esta

analise grafica nos levou.
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5.2 Alteracdo de Comportamento por Adeséo a Tarifarios llimitados

Surge-nos a necessidade de confirmar estatisticamente se algumas das hipoteses levantadas
pela literatura se adequam ao mercado em analise. Impde-se efetuar alguns testes que
analisem até que ponto as evidéncias empiricas encontradas noutros mercados se aplicam ao

mercado portugués de telecomunicacdes pré-pago.

A primeira questdo surge na sequéncia da literatura defender que ndo existe uma explicacédo
econOmica pura para a escolha de um tarifario plano. Autores como Bolle and Heimel (2005)
defendem que nem sempre a escolha do tarifario é efetuada com base no tarifario que

minimiza o custo.

Se esta premissa se verificar, a primeira tarefa a efetuar é a de identificar quais sdo os
principais motivos porque esse tipo de tarifarios é escolhido.

A segunda questdo a ser testada surge na sequéncia de varios autores defenderem que os
clientes com plafonds de trafego oferecido relativamente elevados (tarifarios “planos”), tém
um padrdo de consumo distinto dos restantes consumidores, visto o poderem fazer sem que
por tal a sua faturacdo aumente. Por exemplo Chen et al. (2010), demonstra empiricamente
qgue o padrdo de consumo deste tipo de cliente diverge significativamente no nimero e
duracdo de chamadas efetuadas por cartdo dos restantes clientes, com base em estudos sobre

mercado de telecomunicac¢des americano.

lyengar et al. (2007) defende que esse aumento pode igualmente ser motivado pelo adequar

do consumo ao tarifario, aumentando o consumo para compensar o valor pago pela assinatura.

A terceira grande questdo é até que ponto existe ou ndo um prémio extra que o cliente esta

disposto a pagar pela seguranca que um tarifario plano lhes oferece.
Os clientes estdo dispostos a pagar um premio extra por este tipo de plano, afirma Mitomo

(2008) com base na evidéncia empirica do mercado de telecomunicagdes japonés. Mesmo

tendo a percecdo que estdo a pagar um pouco mais do que num plano mais adequado ao seu
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consumo, “existem beneficios percebidos que justificam o prémio de prego que pagam”,

segundo Lambercht (2006).

Autores como Harada et al. (2015, p 155) afirmam que o enviesamento a favor da escolha de
um tarifario plano é tdo frequente como a escolha de um tarifario que cobre pelo consumo. O
artigo de Harada opde-se a maioria dos restantes autores, defendendo que o efeito seguranca e
conveniéncia ndo justificam o enviesamento a favor de tarifarios planos — a justificacdo do
enviesamento a favor de tarifarios planos é apenas justificada pelo efeito de sobrestimar o
consumo (futuro) enquanto o enviesamento por tarifarios ndo planos se justifica por o

consumidor subestimar qual ser& o seu consumo futuro e pelo efeito taximetro.

5.2.1 Fatores que determinam a mudanca de tarifario

Para efetuar esta andlise utilizou-se uma comparacdo de 2 universos distintos:
- 0s clientes que migraram para um tarifario plano

- 0s clientes que nunca mudaram de tarifario

Nos dois conjuntos de cartdes foram selecionados para andlise apenas os cartdes que
possuiam trafego de voz e/ou sms durante o periodo analisado — de Janeiro de 2010 a Junho
de 2014.

Extracdo de um primeiro conjunto de dados - cartdes que tenham migrado de tarifarios ndo
planos para tarifarios planos, da amostra referida no capitulo 4, resultando uma amostra de

cerca de 8.000 cartoes.

Nessa amostra, e caso o cartdo tenha sofrido varias alteracdes de tarifario no periodo
analisado, foi escolhido para analise o primeiro periodo onde o cartdo possuia um tarifario do
tipo plano e o periodo imediatamente anterior ao cartdo ter possuido esse tarifario plano pela

primeira vez.

Foram igualmente eliminados das amostras, todos os cartdes que ndo permaneceram pelo

mMenos 2 meses consecutivos nos tarifarios analisados.
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Extraindo-se de seguida um segundo conjunto de dados - cartdes da amostra referida no ponto
4.1 - que ndo tenham tido, durante o periodo em analise, tarifarios planos associados e que se

tenham mantido no periodo em anélise sempre no mesmo tarifario

Ou seja, nos cartBes que nunca migraram de tarifario foi analisado o seu comportamento
durante 54 meses (Janeiro de 2010 a Junho 2014), enquanto nos cartdes que migraram de
tarifario efetuou-se uma anélise do primeiro periodo (de Janeiro de 2010, caso a primeira
alteracdo de tarifario tenha sido para um tarifario plano, ou o primeiro més em que o tarifario
anterior a alteracdo de tarifario para o tarifario plano tenha sido ativado, caso contrario, até ao
més anterior a primeira alteracdo para tarifario plano) e um segundo periodo (entre 0 més da
alteracdo de tarifario e Junho de 2014, caso ele ndo volte a mudar de plano, ou 0 més da
segunda alteracdo de tarifario, caso contrario). Dito isto resulta que nos casos onde houve
mais que uma alteracdo de tarifario durante os 54 meses analisados, o nimero de meses em
andlise seja inferior a 54 meses, no limite podem ter sido analisados apenas 3 meses num
tarifario ndo plano e 3 meses num tarifario plano (pela premissa de permanecer mais que 2

meses no mesmo tarifario). Exemplificando:

Exemplo 1

Cartdo que nunca mudou tarifario

Tarifario Mimo >

Jan/10 Jan/11 Jan/12 Jan/13 Jan/14 Jun/14

Terad 54 meses analisados como tarifario ndo plano (Mimo)

Exemplo 2

Cartdo que mudou 1 vez para tarifario plano

< Tarifario Mimo S Tarifario E (plano) >

Jan/10 Jan/11 Jan/12 Jan/13 Jan/14 Jun/14
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Terd 54 meses analisados — 24 meses como tarifario ndo plano (Mimo) e 30 meses como

tarifario plano (E).

Exemplo 3

Cartdo que mudou uma vez para tarifario ndo plano e outra para tarifério plano

< Taritirio Mimo >& Tarifirio VIP’s e Tarifario E (plano) >

Jan/10 Jan/11 Jan/12 Jan/13 Jan/14 Jun/14

Terd 42 meses analisados — 24 meses como tarifario ndo plano (VIP’s) e 18 meses como
tarifario plano.

Exemplo 4
Cartdo que mudou varias vezes para tarifario ndo plano e para tarifarios planos.

< Tarifario Mimo > Leve < E S Tarifirio VIP's S Tarifirio Flex 96 (plano) >
(plano)
T T

Jan/10 Jan/11 Abri/T1 Jun/I1 Jan/13 Jan/14 Jun/14

Tera 6 meses analisados — 3 meses como tarifario ndo plano (Leve) e 3 meses como tarifario

plano E.

Depois de garantir-se que todos os cartdes que ndo possuiam as caracteristicas pretendidas
tinham sido eliminados das respetivas analises, resultaram amostras mais pequenas — 7.546

cartdes na primeira amostra e 7.395 cartdes na segunda amostra.
Para a analise das hipoteses levantadas impdem-se decompor as questdes nas componentes
essenciais para a sua analise: o tarifario, o padrdo de consumo e 0 preco pago por esse

consumo.

O tarifario foi analisado, tendo em conta as caracteristicas do préprio tarifario plano/nao

plano, o nimero de meses que esse tarifario permaneceu ativo, tendo em mente a teoria de
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lyengar et al. (2007) sobre a necessidade de algum tempo para que o cliente consiga ajustar o
seu consumo ao novo tarifario e a complexidade do tarifario novo e do antigo, na sequéncia
das dificuldades de interpretacdo de tarifarios complexos, defendida por Turnbull et al.
(2000).

Assim, como padrdo de consumo, foi tido em conta que seria necessario analisar tanto o
consumo médio como a sua variancia, conforme defende Lambrecht (2006). A analise do
consumo foi efetuada tanto como um todo como nas duas componentes principais dos

tarifarios oferecidos em Portugal: SMS e Chamadas de Voz.

A andlise da alteracdo do padrdo de consumo e do valor pago conseguiu-se através da
comparacdo dos valores em dois periodos distintos no tempo, de um painel de consumidores
comuns aos dois periodos: o primeiro periodo analisando os valores nos meses em que 0
consumidor tem um tarifario ndo plano associado, o segundo analisando 0os mesmos campos,

mas tendo o cliente um tarifério ilimitado ativo (caso aplicavel).

Essas entradas foram entdo agrupadas de forma a representarem os 2 tipos de periodo em
analise: Médias dos valores observados antes da alteracdo de tarifario, Médias dos valores
observados quando o cartdo tem associado um tarifario plano.

Resumindo:
Tabela 5-12 Explicacdo do Calculo de Valores da Amostra
Periodo
Amostra Tariféario ndo plano Tarifério plano
Amostra 1 - Clientes que mudaram de Média Valores observados nesse Média Valores observados
tarifario periodo nesse periodo
Amostra 2 - Clientes que nunca Média Valores observados nesse
mudaram de tarifario periodo

As médias foram calculadas com base na soma dos valores observados no periodo em analise
dividindo pelo nimero de meses que estiveram nesse tipo de tarifario durante o periodo em
analise. Como anteriormente explicado, cada cartdo da amostra 1 esteve um numero diferente

de meses em cada periodo, dependendo da data de alteracdo para o tarifario plano e o nimero
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de alteracGes registadas entre Janeiro de 2010 e Junho de 2014. Como no exemplo 2 anterior
onde a primeira média é calculada através da soma dos valores dos 24 meses como tarifario
ndo plano divididos por 24 (meses) e a segunda média somando os valores dos restantes 30

meses como tarifario plano (E) dividindo por 30 (0 niUmero de meses como tarifario plano).

Tentando-se responder as questdes colocadas, foram entdo selecionadas as seguintes

variaveis, com base nos dados disponiveis na amostra.

Tabela 5-13 Variaveis Utilizadas

Informacéo Area Variavel

Caracteristicas 1 - Antiguidade do Cartéo na data de ativagéo do tarifario

do Cartéo 2 - Se o carto era portado nessa data (1 para portado, O para nio portado)
Tarifario/
Cartio Caracterisica 3 - Nivel de Complexidade Tarifario Anterior
ol 4 - Nivel de Complexidade Tarifario Atual
do Tarifario
5 - NUmero de Meses Nesse Tarifario
6 - Valor Médio Mensal Faturado de Chamadas VVoz Extra-plafond
7 - Valor Médio Mensal Faturado de SMS Extra-plafond
Faturagio 8 - Valor Médio Mensal Faturado de Trafego Internet Extra-plafond
Valor Media Mensal g . valor Médio Mensal Faturado de Consumos Extra-plafond (6+7+8)
Médio 10 - Valor Médio Mensal Faturado de Mensalidades
Pago

11 - Valor Médio Mensal Faturado (9 + 10 + Outros Débitos/Créditos)

Carregamentos 12 - Ntmero Médio Mensal de Carregamentos Efetuados

Médios Mensais 13 - valor Médio Mensal de Carregamentos Efetuados

Consumo  consumo Médio 14 - Numero Médio da Soma de SMS Enviados e Minutos Mensais Consumidos
Médio Mensal 15 — Preco Médio por Unidade Consumida
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Informagéo Area

Variavel

Chamadas

16- Numero Médio de Minutos Mensais Consumidos

17 - Nimero Médio de Chamadas Mensais Consumidos

18 — Récio da Duracdo Total das Chamadas On-Net / Duragdo Total das Chamadas Off-Net
19 — Récio da Quantidade de Chamadas On-Net / Quantidade de Chamadas Off-Net

20 — Ré4cio do Valor Total das Chamadas Faturadas On-Net / Valor Total das Chamadas
Faturadas Off-Net

21 - Namero Minimo de Chamadas Efetuadas num Més
22 - Nimero Méaximo de Chamadas Efetuadas num Més
23 - Duragdo Minima de Chamadas Efetuadas num Més

24 - Duragdo Méxima de Chamadas Efetuadas num Més

SMS

25 - Nimero Médio de SMS Mensais Consumidos
26 - Nimero Minimo de SMS Enviadas num Més

27 - Nimero Maximo de SMS Enviadas num Més

(As variaveis foram detalhadas no capitulo 8.1)

Um dos fatores, referidos na literatura, sobre possiveis influentes nas escolhas de tarifarios,

especialmente na forma como essa escolha é influenciada, s&o os fatores socioeconémicos.

Fischer e Arnold (1990) realcaram a influéncia das caracteristicas socioecondémicas do

consumidor, como a idade, 0 sexo e a experiéncia de consumo, na escolha de tarifarios mais

adequados ao perfil de consumo do consumidor.

Assim, foram igualmente selecionadas as varidveis relacionadas com caracteristicas

socioeconémicas do cliente, contudo, esses dados apenas se apresentam totalmente

preenchidos para 3.481 cartdes (1.767 Migraram de tarifario para ilimitado e 1.714 nunca

migraram de tarifario):
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Tabela 5-14 Dados Socioecondmicos da Amostra

Informacéo Area Variavel

28 - Idade do Utilizador

Caracteristicas do cliente
29 - Sexo

30 - Estado Civil

Situag&o Familiar 31 - Agregado Familiar
Dados

Socioeconomicos 32 - Numero de Filhos

33 - HabilitacGes Literarias

Profissionais e Educacio 34 - Profisséo

35 - Situagéo Profissional

(As variaveis foram detalhadas no capitulo 8.1)

Embora esta amostra tenha uma dimensdo relativamente reduzida, foi mantida a analise de
forma a tentar-se verificar se os pressupostos defendidos na literatura seriam ou né&o
verificaveis no caso de alteracdo de tarifario para tarifarios planos, nomeadamente, Fischer &
Arnold (1990) que defende que geralmente as mulheres terdo mais experiéncia em analisar
diferentes alternativas pois estardo mais atentas para detalhes importantes numa compra, ou
que os homens sdo mais esclarecidos, no caso concreto do sector das telecomunicacdes,
segundo Turnbull et al. (2000), que a idade tornaria menos confuso o consumo segundo
Balabanis e Craven (1997) ou que a escolaridade influéncia a capacidade de efetuar escolhas

esclarecidas (Brengman et al., 2001).

Foram extraidos os mesmos campos em ambas as amostras.

5.2.1.1 Anadlise dos Resultados

Para se perceber até que ponto a decisdo da alteracdo de tarifario era ou ndo resultado de
fatores que condicionam a decisdo, optou-se por utilizar analise de regressao logit (devido ao

resultado ser uma decisdo de 0 — ndo alterar o tarifario ou 1 — alterar o tarifario) para

identificar as determinantes da decisdo de migrar
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Regressao logistica

Sendo a varidvel dependente a decisdo de Migrar = 1 ou ndo Migrar = 0, comegou por se
tentar uma regressdo com todos os campos listados na tabela 7.2 a servirem como fatores

explicativos.®®

Nesta andlise utilizaram-se as médias dos 54 meses da amostra (de Janeiro 2010 a Junho
2014) caso o cartdo nunca tenha migrado ou o periodo antes da alteracdo de tarifario, caso
contrario. O resultado da estimacdo do modelo sdo apresentados na tabela 5-15, incluindo

apenas variaveis com significancia estatistica:

Tabela 5-15 Estimativas dos Coeficientes do Modelo Logit de Alteracdo de Tarifario

Variaveis Variavel Explicada
Explicativas Alterou Tarifario
5 - Meses Nesse Tariféario '0'1(‘:)?.’8823)***
2 - Portado &nggcl)éég;
1 - Antiguidade do Cartao 0(8%%?)‘;325;*

0. 0394671***
(0. 0027711)

0.0036095 ***
(0. 0006561)

0. 0128664***
(0.0012641)

0. 0013428 ***
(00003662)

0. 4949839 ***
(0. 0225161)

5.078144 ***
(0.1006737)

14 - Média dos Consumos

13 - Valor Médio dos Carregamentos

21 - Nimero Minimo de Chamadas

26 - Nimero Minimo SMS

4 - Complexidade Tarifario Atual

Constante

%8 Visto na regresséo logistica poder ser calculada a partir de uma série de variaveis explicativas continuas e/ou
binarias, normais ou ndo normais (Hosmer et al., 2000)
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Variaveis Variavel Explicada

Explicativas Alterou Tarifério
Pseudo-R2 0.4970
Racio de Verossimilhanca chi2(8) 10 292.47

Prob > chi2 0.0000
Hosmer-Lemeshow gof chi2(14930) 650 831.75
Prob > chi2 0.0000
Observacoes 14 941

(erros padréo entre paréntesis)
*** n<0.01, ** p<0.05, * p<0.1

Um ajustamento de 50% indica-nos que 50% da variabilidade no comportamento da mudanca
de tarifario pode ser explicada por esta lista de variaveis que influenciam o comportamento de
mudanca de tarifario.

O ndmero minimo de chamadas e de SMS terem coeficientes positivos significativos
evidencia o facto da alteracdo de tarifario ser motivada por consumos consistentemente
elevados. Esse valor € bastante diferente do significado de variaveis médias, que sdo
influenciadas grandemente por picos esporadicos de faturacdo que fazem aumentar muito o

valor da média.

Existe claramente uma varidvel explicativa bastante importante que influencia negativamente
a decisdo de mudar — o facto de o cliente ter ja efetuado pelo menos uma mudanca de
operador (variavel 2 — se o cartdo ja tinha sido portado pelo menos uma vez na altura de
decidir a alteracdo de tarifario). No extremo oposto, o facto de o cliente ter um tarifario
bastante complexo (variavel 4), dificil de apreender totalmente, leva a que o consumidor tenha
tendéncia a migrar para um tarifario plano, bastante mais simples. Estas 2 conclusfes parecem

coerentes com a literatura.

5-16 Tabela de Comparacéo da Previsdo de Mudanga com a Mudanca Efetiva

Mudanca Efetiva
Mudou Ndo Mudou Total
o + 6.496 1.264 7.760
'g g} (86%) (18%)
fg 3 - 1.050 6.131 7.181
3 (14%) (83%)
= Total 7.546 7.395 14.941
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Dos que mudaram, 86% foram corretamente classificados com previsdo de mudanca e dos

que ndo mudaram o modelo previu 83% corretamente essa ndo alteracao.

Como afirmado anteriormente, grande parte das observacfes ndo tém caracteristicas

socioecondmicas carregadas.

Dito isto, o exercicio foi repetido para os cartbes que tém dados carregados, baixando o
namero de observagdes para 3.481, visto ndo ser obrigatério o cliente fornecer os seus dados
pessoais as operadoras.

As variaveis que resultam relevantes sdo as que se apresentam no quadro seguinte:

Tabela 5-17 Estimativa dos Coeficientes do Modelo Logit de Alteracdo de Tarifario
(modelo socioecondmico)

Variaveis Variavel Explicada
Explicativas Alterou Tarifario
. -0.119 ***
5 - Meses Nesse Tarifario (0.00386)
-2.718 ***
2 - Portado (0.779)
— N -0.0153 ***
1 - Antiguidade do Cartéo (0.00175)
— 0.0503 ***
14 - Média dos Consumos (0.00480)
_ . 0.0814 **
4 - Complexidade Tarifario Atual (0.0406)
7.011 ***
Constante (0.380)
R 0.4777
Observations 3.481

*** n<0.01, ** p<0.05, * p<0.1 (erros padrao entre paréntesis)

O facto dos coeficientes dos dados socioeconomicos ndo serem significativos, leva-nos a
aceitar que para esta amostra os fatores socioeconémicos, como os anos de escolaridade, o
sexo, a idade ou profissdo, ndo tém influéncia na decisdo de alteragdo de tarifario para um

tarifario ilimitado.
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Ou seja, o fator que tem mais impacto negativo na decisdo de migrar é o facto de o cartdo ter
pertencido anteriormente a outra operadora, com um coeficiente de -2.718 (portado = 1).
Sendo o fator que influencia positivamente a vontade de migrar é o valor pago por consumo,
com um coeficiente de 0.0503 e a Complexidade Tarifario Atual com um valor de 0.0814

também um fator importante de mudanca de tarifario.

Um fator que nos aparece como fator negativo na mudanca é o Meses Nesse Tarifario, que
tendo um valor com um sinal contrario ao esperado (-0.119) nos leva a assumir que o cliente
que tem um tarifario ha mais tempo estara satisfeito com esse tarifario sendo teria mudado
(embora com a quebra acentuada de precos nos ultimos anos, os tarifarios mais antigos sejam

tendencialmente mais caros).
Contudo existe uma variacdo muito grande entre os resultados obtidos nas duas anéalises. Se
optarmos por colocar lado a lado as 2 tabelas de resultados anteriores podemos verificar que

os fatores que influenciam a mudanga sdo distintos nas 2 amostras.

Tabela 5-18 Tabela Comparativa dos resultados obtidos nas 2 amostras

Variaveis Amostra Selecionando apenas cartfes com
dados Socioeconémicos
L -0.1436*** -0.119 ***
5 - Meses Nesse Tarifario (0.0022) (0.00386)
-0.8706** -2.718 ***
}  m—
2 - Portado (0.360) ~ (0.779)
. . -0.0065*** -0.0153 ***
1 - Antiguidade do Cartdo (0.0005) > (0.00175)
. 0.0394*** 0.0503 ***
14 - Média dos Consumos (0.0027) (0.00480)
0.0036***
13 - Valor Carregamentos (0.00066)
] . 0.0129***
21 - Namero Minimo Chamadas (0.00126)
] . 0.00134***
26 - NUmero Minimo SMS (0.000366)
i . 0.495%** 0.0814 **
)  m—
4 - Complexidade Tarifario Atual (0.0225) s (0.0406)
Constante P "0
(0.1006) (0.380)
R2 0.4970 0.4777
Observagdes 14.941 3.481

*** n<0.01, ** p<0.05, * p<0.1 (erros padrdo entre paréntesis)
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Desaparecem como fatores que influenciam a mudanca os fatores Valor Carregamentos (13),

NUmero minimo das chamadas (21) e Numero Minimo de SMS (26), sendo que a

complexidade do tarifario atual perde muito peso (de 0.459 para 0.0814), a antiguidade do

cartdo (1) e o facto de o cliente ja ter pertencido a outro operador (Portado) passarem a ter um

peso negativo muito maior na alteracdo de tariféario.

Estas conclusBes levam-nos a questionar até que ponto as “duas amostras” (a amostra original

e a respetiva selecdo de parte dos clientes que possuem dados pessoais) Sd0 ou ndo

semelhantes, e se o facto de o cliente ter fornecido os seus dados pessoais ao operador foi ou

nao aleatorio.

Comparando as principais métricas da amostra original e a respetiva selecdo de parte dos

clientes que possuem dados pessoais, para os valores médios antes da alteracdo de tarifario:

Tabela 5-19 Tabela Comparativa dos valores de algumas variaveis nas “2 amostras”

Valores Médios

Migrou para Tarifario llimitado

Nunca Migrou

Amostra Selecdo ! | (dif.%)| Amostra Selecdo ! (dif.%)
2 - Portado 0,0040 0,0042 5% 0,0051 0,0064 25%
3 - Nivel de Complexidade 2,08 233 | 12% 1,85 2,14 16%
Tarifario Anterior
4 - Nivel de Complexidade 2,15 2,31 7% 1,85 214 16%
Tarifario Atual
- N M N
iari f:rToem de Meses Nesse 28,29 30,84 9% 55,57 69,12 24%
6 - Valor Médio Mensal de
12 15,1 18% 7,7 7 o

Chamadas Voz Extra-plafond 86 519 8% 73 96 3%
9 - Valor Médio Mensal de 12,48 1980 | 59% 8,66 10,87 26%
Consumos Extra-plafond

Il\/l()e—n;ﬁilggdl\él:dlo Mensal Faturado de 217 2.74 26% 2,61 3,35 28%
11 - Valor Médio Mensal Faturado 14,64 22,54 54% 11,27 14,22 26%
16- Numero Médio de Minutos 124,40 172,87 = 39% 91,55 121,67 33%
Mensais Consumidos

L7 - Namero Medio de Chamadas 49,36 56,64 | 15% 35,36 41,08 16%
Mensais Consumidos

25 - Numero Médio de SMS 80,43 10097 = 26% 65,75 77,96 19%
Mensais Consumidos

Namero de cartdes 7.808 1.767 n.a. 7.524 1.714 n.a.

1 - Selecionando apenas cartdes com dados Socioeconémicos
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Como podemos reparar na tabela de comparagédo dos valores anteriores, o valor da media do
consumo dos clientes com dados socioeconémicos preenchido é consistentemente superior a
média dos consumos medios do total da amostra, i.e., que os valores da varidvel 9 - Valor
Médio Mensal de Consumos Extra-plafond é 59% superior nos casos onde os dados
socioecondmicos se encontram preenchidos (acompanhado de valores significativamente mais

elevados também nas varidveis 16 e 26 — consumo de minutos de voz e SMS).

Este maior consumo é acompanhado logicamente com o aumento do valor faturado — variavel
11-Valor Médio Mensal Faturado (ja que comparamos valores sempre antes da alteracdo de
tarifario, i.e., com faturagdo em funcédo direta do consumo efetuado). Faturas mais elevadas,
resultantes de consumos altos, implicam, segundo estudos empiricos transversais a todos 0s
sectores, maior numero de reclamaces. Para que a empresa lhe responda, e especialmente Ihe
credite os valores faturados em excesso, o cliente tem de fornecer alguns dados pessoais, por
tal é natural que exista um enviesamento no nimero de cartes com os dados preenchidos a

favor de clientes com grande faturacgéo.

O segundo grande fator que incentiva a recolha de dados do cliente é a mudanca de operador.
O cliente para conseguir que o seu telemovel seja portado (variavel 2) vai ter de fornecer os
seus dados ao operador de origem e de destino. Vai igualmente ter de contactar e ser
contactado pelo operador de destino para efetuar alguns procedimentos e receber novos
cartdes, i.e., vai de forma semelhante ao que acontece numa reclamacdo, ter tendéncia a ter
enviesamento favordvel no preenchimento de dados. Se virmos esse contacto repetido com o
operador de destino leva a que numa das interacGes entre o cliente e o operador o tarifario que
o cliente vai escolher seja abordado, ou seja, a que, na realidade, quem efetuou uma
portabilidade pelo menos ja mudou uma vez de tarifario — alteracdo do tarifario do operador
anterior para o operador recetor do cliente. Essa alteragdo ndo esta assinalada na amostra
como alteracdo de tarifario, pois ndo temos capacidade com base nos dados disponiveis, para
acompanhar o cliente ao longo da sua permanéncia em operadores distintos, mas na pratica é
como ele ja tivesse tido uma alteracdo de tarifario, que ocorreu antes do inicio do periodo de
recolha de dados (Janeiro 2010).

Se repararmos a variavel 5 (Nimero de Meses Nesse Tarifario) apresenta igualmente valores
muito distintos. Os valores foram calculados de uma forma um pouco diferentes para esta

anélise em concreto, utilizando-se a data efetiva da ativacdo do tarifario, e ndo apenas o
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numero de meses constante na amostra (ja que no caso de o cliente ndo ter migrado o valor
seria uma constante — de Janeiro 2010 a Junho 2014). Achou-se mais util utilizar neste caso
valores calculados com base nos dados adicionais disponiveis pois ndo estdvamos a
considerar médias entre periodos mas sim valores estaticos na data de alteracdo de tarifario.
Se virmos os valores de clientes que nunca migraram (neste periodo temporal), que tém o0s
dados socioecondmicos carregados, € muito superior aos que ndo tém esses dados carregados.
Esse facto pode parecer estranho, contudo, em tempos (até finais dos anos 90) mesmo para
um tarifario pré-pago era necessario adquirir o cartdo numa loja ou agente do operador, por
tal, o funcionario iria tentar recolher esses dados, e mesmo ndo sendo obrigatorios de
fornecer, o cliente habitualmente preferia fornece-los, especialmente quando adquiria

equipamento em simultaneo, por questdes de ativagdo de garantia do equipamento.

Como a amostra com dados socioecondmicos apresenta uma selecdo ndo casual da amostra

global, abandonemos esta amostra e voltemos ao originalmente utilizado.

Pesquisemos agora que efeito de variagdes unitarias de cada varidavel explicativa na

probabilidade de mudar ou ndo mudar de tarifario.

Tabela 5-20 Efeitos Marginais de Alteracéo de Tarifario

Variaveis Alterou Tarifario
5 - Meses Nesse Tarifario -0,01498
2 - Portado -0,10156
1 - Antiguidade do Cartio -0,00075
14 - Média dos Consumos 0,00431
13 - Valor Carregamentos 0,00035
21 - NGmero Minimo Chamadas 0,00145
26 - Nimero Minimo SMS 0,00013
4 - Complexidade Tarifario Atual 0,05201
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O fator 2 - Portado € o que influéncia mais negativamente a possibilidade de o cliente alterar
o tarifario -0.101 (reduz a probabilidade em 10 pontos percentuais, mantendo tudo o resto
constante), o que na sequéncia do anteriormente dito, é realmente muito expectavel — o facto
de ser um cartdo que efetuou uma mudanca de operador, efetuou obrigatoriamente uma
alteracdo de tarifario (entre o tarifario de um operador doador e operador recetor). Quando
chegou ao operador de destino, de certeza que um funcionério da empresa o contactou a
perguntar qual o tarifario ele pretendia para o seu “novo” cartdo. Caso se tenham cumprido as
melhores praticas do atendimento, terdo sido apresentadas as diversas alterativas de tarifarios
oferecidos pelo operador, de uma forma mais ou menos adequada ao tipo de cliente com que
se deparava, i.e., o cliente tera em principio tido capacidade de perceber e ser esclarecido das
reais caracteristicas do tarifario que estaria a escolher nessa mudancga, por quem conhece
profundamente os tarifarios (na pratica, a rotatividade/outsourcing no atendimento — ver

relatorio e contas das 3 operadoras — podera por em causa esta afirmacéo).

Contudo, este fator acaba tendo pouca utilizagdo visto haver muito poucos cartdes portados,
tanto na nossa amostra como o relatério ANACOM (2009) demonstram a muito baixa
probabilidade de um cliente mudar de operador (ver ponto 3.9), sendo que basicamente o
unico motivo que leva um consumidor a mudar de operador o facto do operador das pessoas

com quem ele mais se relaciona ndo ser 0 mesmo que o Seu.

O que influencia positivamente o facto de migrar para um tarifario ilimitado € a complexidade
do tarifario atual, sendo que por cada grau de complexidade adicional aumenta a
probabilidade de mudar em 5 pontos percentuais, mantendo-se tudo o resto constante. Na
realidade isto faz bastante sentido, pois se o cliente ndo consegue interpretar todos os
pormenores do seu tarifario (complexidade do tarifario atual elevada) tera tendéncia a migrar

para algo que ele tenha capacidade de compreender.

O numero de meses nesse tarifario tem um impacto negativo na probabilidade de mudanca,
nomeadamente diminui a probabilidade de mudanga em -1.5 pontos percentuais por cada més
adicional no tarifario atual, mantendo-se os restantes fatores inalterados. Esse impacto pode
ser explicado por inercia do consumidor ou por pura e simplesmente o cliente assumir que a
alteracdo do tarifario ndo compensar o esforgo - o que ele vai ter de despender em tempo para
perceber como se processa esse pedido de alteracdo, em encontrar um tarifario mais adequado

ao seu perfil e o preco a pagar, ja que algumas operadoras cobram pela mudanca de tarifario.
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No ponto 3.3 Satisfacdo do Consumidor ja haviamos referido que varios operadores utilizam
medidas de fidelizagcdo mais ou menos agressivas para garantir que o cliente ndo ira tdo cedo
desistir do servico (pois teria de pagar uma indemnizacdo relativamente elevada).

Esse esforco pode ndo compensar eventuais poupancas nos custos futuros, para além do
anteriormente referido sobre simplesmente o cliente estar satisfeito com o seu tarifario atual e
ndo ver qualquer beneficio expectdvel na mudanca, como ja referido no ponto 3.3 Satisfacdo
do Consumidor, “os utilizadores do servigo telefonico movel apresentam o nivel de satisfagdo

médio mais elevado entre os varios servigos” (ANACOM, 2009).

Comparemos agora as conclusdes da analise aos resultados sobre os fatores que influenciaram
a mudanca na nossa amostra e os fatores propostos pela literatura teremos alguns resultados
que ndo estdo de acordo com o defendido por alguns autores, outros completamente alinhados

com os resultados observados noutros mercados.

A média de consumos elevado ser um fator positivo na decisdo de migracdo para tarifarios
ilimitados (na nossa amostra 0 aumento de 1 minuto na média tem um impacto de 0,431
pontos percentuais), acaba sendo dos pontos mais defendidos pela literatura - Lambrecht
(2006) por exemplo, o consumo médio é um dos fatores que motivam a mudanca.

O ndmero minimo de chamadas e de sms, ou seja, as varidveis que identificam variancia no
consumo sao igualmente fatores positivos de mudanca para tarifarios planos. Estes resultados
estdo em linha com o que Ivengar (2009), Barth e Graf (2011), Lambrecht (2006 e 2012),
entre outros, tinham chegado “a resultados empiricos que evidenciam a importancia da

variabilidade do consumo registada pelo assinante na escolha do tarifario”.

A complexidade do tarifario atual, a variavel que representa na amostra a percecao pelos
consumidores das condicdes reais dos tarifarios subscritos, demonstra que nesta amostra 0s
consumidores tém comportamentos semelhantes aos descritos por Barth e Graf (2011) e Leek
(2006). Quanto maior for a complexidade de um tarifario maior serd a tendéncia para que o
consumidor migre para tarifarios mais simples, tarifarios que sejam mais percetiveis pelo

subscritor do servico.

Ao contrario do que a literatura defende, por exemplo Fischer e Arnold (1990) ou Turnbull et

al. (2000), os fatures socioeconémicos ndo se apresentaram como variaveis influenciadoras da
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escolha de tarifarios, apresentando sempre valores explicativos ndo significativos. Contudo, a
grande maioria dos autores relaciona o ‘“nivel de confusdo” com estes fatores
socioecondémicos, 0 que poderd estar a influenciar os resultados da regressdo logistica por
correlacdo entre eles, embora aparentemente ndo estejam correlacionados estatisticamente

(ver anexo 8.4 Anexo IV - Estatisticas Descritivas).

Loewenstein e Prelec (1998) evidenciaram a necessidade de estudo da relagéo entre o tempo
decorrido entre 0 consumo e 0 seu pagamento. No caso dos pré-pagos e ao contrario da
maioria dos restantes mercados, 0 pagamento ocorre antes do consumo. O pagamento é
representado por 2 varidveis na amostra — numero de carregamentos e valor dos
carregamentos — e respetivas médias. Do célculo da regressdo resultou que ndo existia relacdo
entre 0 nimero de carregamentos efetuados e o facto de o consumidor escolher ou ndo um
tarifario ilimitado, e uma correlacdo positiva entre o valor do carregamento e a escolha do
tarifario. Se tivermos em conta que quanto mais vezes o cliente carregar, mais perto se situara
0 consumo e 0 pagamento, entdo na nossa amostra aparentemente ndo ha relacdo entre as
distancias serem maiores ou menores. Contudo, esta conclusdo podera ser enganadora, pelo
facto de alguns tarifarios tém carregamentos obrigatorios com alguma periodicidade fixa, i.e.,
ndo estamos a analisar efetivamente uma distancia pura entre pagamento e consumo, mas
antes o cliente estar acumular saldo e por tal este estar a associar o carregamento a saldo e ndo
ao custo efetivo do consumo. Essa analise acaba sendo corroborada um pouco pelos
resultados do ponto 5.2.2 Alteracdo ao padrdo de consumo e valores pagos mensalmente, ap6s
alteracdo de tarifario para tarifarios planos, sendo que o nimero de carregamentos ndo ter
resultado como variavel explicativa de mudanca, pode ndo estar necessariamente a contrariar

os resultados propostos pela literatura.

O outro fator de medicao “entre a desagradavel sensacdo de pagar pelo servico e o seu
usufruto”, como Loewenstein (1998) defende, € o valor médio do carregamento. Quanto
maior for o carregamento, em principio, maior sera o tempo que levara o saldo a ser gasto
pelo consumo. Na nossa amostra resultou que valores mais altos de carregamentos médios
levavam a que o cliente tivesse uma maior probabilidade de aderir a tarifarios planos,
contrariando numa primeira analise os resultados esperados. Ora, como em muitos casos
ocorre, uma variavel que nos parece a partida independente, quando se analisa a sua funcéo,
descobre-se que na realidade ndo é totalmente independente — o valor médio dos

carregamentos reflete também o valor médio do consumo. Relembrando os valores da Tabela

241



5-20 Efeitos Marginais de Alteracdo de Tarifario para as variaveis consumo e carregamento,

vimos que ambas variam no mesmo sentido, mas em proporc¢des completamente distintas.

Variaveis Alterou Tarifario
13 - Valor Carregamentos 0,00035
14 - Média dos Consumos 0,00431

Um pouco como referimos para a variavel nimero médio de carregamentos mensais, o valor
do carregamento resulta igualmente de obrigacGes contratuais em alguns tarifarios, que
obrigam ndo s a carregamentos com periodicidade minima, mas também a valores minimos
de carregamento. Por tal, é natural que o consumidor seja influenciado de forma distinta por
estas variaveis. Assim, a conclusdo que o valor médio dos carregamentos, i.e., a distancia
entre 0 pagamento e o consumo conjugado com o valor total do consumo, é um fator positivo
na adocdo de tarifarios planos, acaba sendo tdo influenciado por fatores que deturpam a

andlise, que ndo é necessariamente um fator que esteja contrario ao defendido pela literatura.

A experiéncia que o cliente vai adquirindo ao longo do tempo defendida por lyengar et al.
(2007) que aqui foi identificada pelas variaveis tempo 1 - Antiguidade do Cartdo na data de
ativagdo do tarifério e 5 - Numero de Meses Nesse Tarifario, apresenta o resultado de acordo
com o esperado e o defendido na literatura. lyengar et al. (2007) defendem que ao longo do
tempo o consumidor ird aperceber-se das condicGes reais do seu tarifario e vai adequando o
seu perfil ao tarifario escolhido. Assim, se no ponto 6 se percebeu que na amostra grande
parte dos clientes que escolhem tarifarios planos ndo tem consumos suficientes para justificar
a adesdo a esse tipo de tarifario, é natural que clientes com tarifarios instalados ha mais tempo
tenham j& ajustado o tarifario ao seu perfil e tenham menos propensdo a mudanca. Dito isto,
um pouco com 0 gue acontece com 0s restantes parametros, a justificacdo pode ser contestada
pelo facto de clientes que ha muito ndo mudam de tarifarios podem ser menos atentos aos
custos ou simplesmente que a inércia se tenha apoderado da situacdo. Neste caso especifico,
essa contestacdo parece logica, pois o parametro 1 - Antiguidade do Cartdo aparece como
variavel justificativa, embora com um peso muito menor, de 13.2 pp para 0.662 pp, i.e.,
clientes que tém o servico hd muito tempo tém menos tendéncia a mudar para tarifarios

planos.
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Penso que o fator antiguidade do tarifario aqui faz sobressair o tema da irracionalidade na
escolha de tariféarios pelos clientes. Relembrando o artigo de Barth e Graff (2011) que defende
que os consumidores escolhem tarifarios que ndo minimizam o custo por 2 motivos principais
— por terem dificuldade na avaliagéo e escolha dos tarifarios e por enviesamento nas escolhas
— temos que o fator antiguidade do tarifario se espelha por completo nestes 2 pontos. Primeiro
o cliente levou alguns meses a perceber as condi¢des reais do tarifario que subscreveu, ndo
estando provavelmente disposto a arriscar a aderir a um outro tarifario, especialmente se teve
mas experiéncias ao ndo perceber a totalidade das clausulas do anterior e simplesmente
porque esta satisfeito com o que tem, sendo ja teria mudado. Ou seja, paga um preco
adicional, porque ndo mudou de tarifario. (lembremo-nos os tarifarios mais recentes
apresentam precos por minuto muito inferiores aos mais antigos — consultar ponto 3.7.1

Evolucéo dos precos das telecomunicacdes em Portugal).

5.2.2 Alteracdo ao padrao de consumo e valores pagos mensalmente, ap6s

alteracdo de tarifario para tarifarios planos

Considerem-se agora as hipdteses que a decisdo de migrar para um tarifario plano altera o
padrdo de consumo do cliente e que o valor pago mensalmente aumenta quando se migra para

tarifario plano.

Para testar estas hipoteses utilizou-se uma comparacdo das médias antes e depois da alteracdo
de tarifario e uma regressdo logit.

Foi selecionado o mesmo painel que tinha sido utilizado no capitulo 5.2.1 - amostra definida
para os cartdes que tenham migrado de tarifarios tradicionais para tarifarios planos - a amostra
de 7.792 cartGes denominada amostra 1 na tabela 7.1.

Os dados mensais foram obtidos cartdo a cartdo, resultando numa amostra de 7.792 cartdes X
54 meses, i.e., 451.936 entradas. Relembramos que s0 estamos a selecionar os cartfes

presentes na amostra durante os 54 meses (de Janeiro de 2010 a Junho de 2014).

Para cada cartdo agrupamos a informacdo nos dois periodos a analisar, através das médias,

reduzindo-se o volume para 15.584 observagdes. Como explicado anteriormente, sintetizamos
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a informacdo, sendo que a partir deste ponto, sempre que se referir uma variavel, estamos a

falar do seu valor médio no periodo.

Os testes de normalidade para as variaveis nimero de chamadas, duracdo de chamadas e
numero de SMS (Shapiro-Wilk W test for normal data), para esta amostra em concreto,
evidenciaram um ligeiro desvio da distribuicdo normal, porém dado o grande numero de
observagdes os testes aproximados associados a distribui¢cdes normais para grandes amostras

podem ser aplicados, segundo a literatura.

Foi efetuada uma andlise comparativa dos valores do consumo médio antes e depois da
alteracdo para um tarifario plano. Para efetuar essa comparacdo foi utilizada a funcdo de teste
das diferencas das medias para dados emparelhados para a analise de comparacdo das médias

dos consumos médios efetuados nos 2 periodos®®.

Como analisado no capitulo anterior, os consumos e a faturacdo ndo apresentam uma
distribuicdo normal da variavel dependente, contudo a regressdo ndo implica necessariamente
que as observacdes tenham distribuicdo normal, por tal, utilizou-se os valores no seu valor

original.

A hipdtese a testar foi a que em média, 0s consumos médios antes e depois da alteracdo

tarifaria, eram iguais, conta a hipotese alternativa que a média depois da alteracdo era maior.

Tabela 5-21 Comparacdo de Médias antes e depois de Alteracdo de Tarifario

Média antes Média ap6s Valor-p
Alteracdo Tarifario  Alteracdo Tarifario

14- Soma NUmero de SMS e

Duragdo Chamadas (minutos) 204.93 285.98 0.0000
16 - Duracéo das Chamadas 124 44 21288 0.0000
(minutos) ' ' '

17 - NUmero de chamadas 49.39 67.72 0.0000

Os 3 testes anteriores mostram claramente que os valores das medias de consumos (NUmero e

duragéo das chamadas e para a Soma dos SMS Enviados com Minutos Mensais Consumidos)

% Utilizando a aplicacdo STATA
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variam pelo facto do cartdo ter mudado plano. Os testes demonstram que houve um aumento
significativo do consumo depois da alteragdo de tarifario (sendo os valores-p = 0.0000 -
significativos), ou seja, que se confirma a hipdtese da média do consumo antes da alteragdo de
tarifario ser menor do que poés alteracdo de tarifario (os testes para a igualdade de médias s@o

também significativos, i.e., confirmam que as médias em ambos os periodos sao diferentes).

Para completar a anélise, deve-se analisar se 0 preco pago por esse consumo se alterou apos a
alteracdo de tarifario.

Se conjugarmos com o facto da fatura e do consumo poderem variar em sentidos opostos,

deveremos analisar igualmente o preco médio unitario por unidade consumida.

Tabela 5-22 Comparacéo dos valores de faturacdo e consumo antes e depois da alteracdo
de tarifarios

Meédia antes Media apo6s valor
Alteracdo Tarifario  Alteracio Tarifario P
11 — Valor Médio Mensal Faturado 14,66 € 16,13 € 0.0000
14- Soma NUmero de SMS e
Duragdo Chamadas (minutos) 204.93 285.98 0.0000
15 — Preco Médio por Unidade 0,072€ 0,056€ 0.0000
Consumida .

Como podemos ver no quadro anterior, a média da fatura mensal é igualmente distinta, tendo
aumentado 1.47€. ap0s a alteracdo de tarifario. O valor do parametro p é igualmente claro,
evidenciando que ndo podemos aceitar a hipétese que a média da faturacdo ap0s alteracdo de
tarifario ser igual a média do periodo onde o cliente detinha um tarifario ndo plano.

Podemos igualmente concluir que existiu uma diminuicdo do preco médio por unidade

consumida de 0.07 para 0.56 céntimos.

Resumindo, a variacdo do valor da faturacdo mensal, por alteracdo para tarifarios planos,
resulta da conjugacao de dois movimentos contrarios — aumento do consumo (com o aumento
do numero de SMS e de chamadas, bem como da duracdo média das chamadas) e diminuigéo
do preco por cada unidade consumida. Como o aumento do consumo foi superior a

diminuicdo do preco médio levou a que no final a fatura mensal sofresse um aumento.
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Quando se conjuga o valor da faturacdo mensal e do consumo (soma de SMS enviadas e
minutos totais consumidos), com base nos critérios analisados, poderemos concluir que a
alteracdo de tariféario para este tipo de tarifarios diminui o preco médio unitario pago por

consumo mas aumenta o valor total pago por esse consumao.

Sendo estatisticamente confirmada a hipotese de que a decisdo de migrar para um tarifério
plano altera o perfil de consumo.

Embora a faturacdo tenha sido alterada, o que se esperava de um tarifario plano é que as
faturas ndo dependessem da duracdo das chamadas e do nimero de SMS enviados, ou seja,

esperava-se um comportamento plano.

Em relacdo as faturas, vamos investigar se nos tarifarios planos elas deixam de ser sensiveis a
alteragBes no consumo, como seria expectavel. Para o efeito, recorremos a um modelo de

regressao do valor da fatura em fungdo do numero de SMS e duracdo das chamadas.

Optou-se por um modelo logaritmo, para ultrapassar eventuais problemas de ndo normalidade
da série de faturacdo, tendo-se obtido as seguintes regressdes, que pretendem explicar o
logaritmo da fatura versos os logaritmos dos consumos, antes e a pds a alteracao tarifaria.

Tabela 5-23 Regresséo Linear do Logaritmo da Faturacdo Mensal antes e depois da
alteracao tarifaria

Logaritmo (11 - Faturagdo Mensal)

Variaveis Antes da alteracdo tarifaria  Apds a alteracdo tarifaria
Kk *hk
Logaritmo (25 - SMS enviados) %)08(2)226) 36038254)
**k*k **%k
Logaritmo (16 -Duracédo Chamadas) 0'?023?22) 0('84041817)
Observagdes 7,794 7,793
R? 0.2597 0.5760

(erro padréo entre paréntesis)
*hk p<0.01’ *%x p<0.05’ * p<0.1

A aderéncia ao modelo sobe bastante quando se efetua 0 mesmo exercicio para os dados apés
a alteracéo tarifaria (R de 0.576), sendo as equacdes resultantes significativamente diferentes:
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Tarifario Anterior

0+ 0.4246 Ln Minutos + 0.0628 Ln SMS + erro
Fatura Mensal = exp the )

Tarifario Plano

0+ 0.545 Ln Minutos + 0.021 Ln SMS +
Fatura Mensal = exp ( n Minutos n erro)

Ou em representacdo grafica

Gréfico 5-24 Valor Faturado Mensal Esperado face ao consumo de SMS

Euros
12
o
11
—Tarifario
llimitado
Duragao=213
Minutos/més
10
‘ Tarifario
w Anterior
9 J . . : 3 Duragao=125
0 50 100 150 200  Minutos/més
SMS
Fonte: Dados da Amostra (Com duragdo das chamadas = média do tarifario)

Ou seja, o valor total faturado por um tarifario plano efetivamente varia muito pouco quando

0 Consumo aumenta.

O teste de Chow pretende averiguar se o comportamento é idéntico antes e depois da
mudanca, nomeadamente testando a igualdade simultanea dos dois coeficientes das SMS e
dos dois coeficiente das duracbes. O valor obtido F (2, 15581) = 18.29, com valor p=0.000,
indica que tal hipdtese ndo € aceitavel, — reforcando a ideia da existéncia de comportamentos

distintos antes e depois da alteragdo tarifaria.
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Desta forma temos que a decisdo de migrar para um tarifario plano altera o padrdo de
consumo do cliente esta verificada. O valor pago mensalmente ndo diminui quando se migra

para tarifario plano, apenas diminui o valor medio por unidade consumida.

Grafico 5-25 Valor Medio Unitario Esperado face ao consumo de SMS

Euros
0,08
Tarifario
10,06 llimitado
Duragao= 213
0,04 Tarifario
Anterior
Duragdo=125
10,02 ‘ ‘ ‘ q
0 50 100 150 200
SMS
Fonte: Dados da Amostra (Com duragdo das chamadas = média do tarifario)

Assim, a tese de enviesamento positivo a favor da escolha de tarifarios planos parece estar no

bom caminho para ser provada.

5.2.2.1 Anadlise de clusters

Podemos contudo recorrer a um tipo adicional de analise para confirmar se existe ou ndo

alteracdo do perfil de consumo apds alteracdo de tarifario, com base em analise de clusters.
Se utilizarmos a anélise de clusters para compararmos até que ponto 0os comportamentos dos

cartdes se assemelham antes e depois da alteracdo de tarifario, poderemos analisar se 0s

grupos se mantém consistentes.
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Na analise de clusters utilizou-se a opcdo de k-medians — determinacdo de cluster via
distancia euclidiana a mediana — determinando o nimero ideal de clusters pela maximizagéo
do indicador pseudo-F Calinski/Harabasz - tendo-se obtido a indicacdo da presenca de 4

clusters, tanto antes como apds a alteracao de tarifario.

Utilizando as vérias combinacBes das varidveis disponiveis, a combina¢cdo com melhor

ajustamento foi a seguinte:

6 - Valor Médio Mensal Faturado de Consumos Extra-Plafond

10 - Valor Médio Mensal Faturado de Assinaturas

16 - Numero Médio de Minutos Mensais Consumidos

18 - Duracdo Total das Chamadas On-Net / Duracdo Total das Chamadas Off-Net

24 - Nimero Médio de SMS Mensais Consumidos

Fazendo entdo a determinacdo dos clusters para antes e depois da alteracdo de tarifario,
usando como fatores de definicdo dos clusters antes e pos alteracdo de tarifario as variaveis
anteriormente identificadas como as que melhor ajustamento possuiam, agrupando por 4
clusters cada grupo de observagdes (0 que apresenta 0 melhor indicador) teremos a seguinte
distribuicéo:

Tabela 5-24 Comparacéo das distribuic6es por cluster antes e depois da alteragéo de
tarifario

Cluster Cluster Pos-Alteracao de tarifario

Anterior
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Tabela 5-25 Comparacéao das distribuicdes por cluster antes e depois da alteracéo de
tarifario (percentagem)

Cluster P6s Alteracédo de tarifario

Cluster

. Total
Anterior

b

10,7% 10,7%

10,7% 59,8%

37,8% 24,8%

17,3% 4,7%

Total 100,0%

O que nos aponta para que existia dispersdo de comportamentos, mas que apds a alteracdo de
tarifario o comportamento fica menos uniforme. Contudo o grande cluster (cluster 2) definido
com base nos comportamentos antes da alteracdo de tarifario, mantém-se quase inalterado,

sendo que o cluster d absorve 85% dos cartbes provenientes do cluster 2.

A caracterizacdo dos clusters antes da alteracdo tarifaria pode ser feita com base nos valores

médios para as variaveis mais significativas.

Tabela 5-26 Antes da Alteracado de tarifario

Cluster

Média Minutos
Média SMS

Média Mensalidades

64,9 968,8

3,1€ 5,7€
Média Consumos 18,3€ 14,2€
Duracédo Total das Chamadas On-Net/Off 37,6 126,3
N Observagdes 1.931 370

Cluster 1 — Faladores

Os clientes do cluster 1 falam em média 581.3 minutos por més, muito superior a média dos
restantes clusters.
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Cluster 2 — Os poupadinhos
Sao os clientes que menos gastam, pagando em média 0.70 € de mensalidades e 8.20€ de
consumos mensalmente. Sdo igualmente os que menos minutos estdo ao telefone (25.8

minutos/més) e menos mensagens mandam (7.7 SMS/més)

Cluster 3 — Os Medianos

O cluster cuja média estd mais perto da média da amostra. Recordando a Tabela 5-21
Comparacdo de Médias antes e depois de Alteracdo de Tarifario podemos ver que a média da
duracdo das chamadas antes da alteracéo tarifaria era 124.4 e o nimero médio de chamadas
49.39

Cluster 4 — SMS, SMS e SMS
Estes clientes caraterizam-se pelo envio médio de 32 SMS diarios, muito acima da média dos

restantes clusters.

A caracterizacao dos clusters ap6s da alteracdo tarifaria pode ser feita com base nos valores

médios para as variaveis mais significativas.

Tabela 5-27 Apds Alteracédo de tarifario

Cluster

Média Minutos

Média SMS 62,7 215,8 8,3

Média Mensalidades 17,5€ 13,7€ 15,9€ 3,9€
Média Consumos 9,5€ 8,5€ 7,9€ 6,6€
Duracéo Total das Chamadas On-Net/Off 231,2 42,0 210,1 23,9
N Observacdes 716 1.382 1.212 4.482

Cluster a — Faladores 2

Os clientes do cluster 1 falam em média 1.138 minutos por més, muito superior a media dos
restantes clusters. Cerca de 50% dos clientes deste cluster tiveram origem no cluster 1 dos
faladores. Os restantes clientes vieram maioritariamente do cluster 3 (35%), cujo

comportamento passa de mediano a muito superior a todos os restantes.
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Cluster b — Os Medianos 2

O cluster cuja média estd mais perto da média da amostra. Recordando a Tabela 5-21
Comparacao de Médias antes e depois de Alteracdo de Tarifario podemos ver que a média da
duracdo das chamadas antes da alteracdo tarifaria era 212.8 e 0 nimero médio de chamadas
67.72

Cluster ¢ — Mistura
E o cluster que recebe, em percentagem, a maior mistura de clientes dos restantes clusters.
Tem um consumo médio elevado em relacdo a media (212.8 minutos por més em media vs

419 minutos/més no cluster).

E um cluster onde a média mais se modificou, visto a composico original ser tdo dispersa.

Cluster d — Os poupadinhos 2

S&o os clientes que menos gastam, passando a pagar em média 3.90€ de mensalidades ¢ 6.60€
de consumos mensalmente. S&o igualmente os que menos estdo ao telefone (23.3
minutos/més) e menos mensagens mandam (8.3 SMS/més).

Sdo especialmente os que mais falam para fora da rede (23.9 minutos on-net por cada off-net),
de longe o racio mais baixo em relacéo aos cartes dos restantes clusters.

Gerando a seguinte representacdo grafica
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Gréfico 5-26 Comparacdo do Valor Médio do Cluster antes e depois da alteracéo de

tarifario
N Médio
SMS
1.000
i e
Cluster 4 \
N,
177 -
\\
300 \\ )
\ \
- WCluster a

/A"/>/_ X ;
1///

200 167 2~ % 397

2I4 ¥
\k ///
Cluster 1
100
Clusterb
o A
0 300 400 500 600 1100
@ Apos Migragdo ® Antes Migracdo N Médio Minutos

Ou seja, o comportamento dos clusters gerados sdo distintos apds a alteracdo de tarifario,

mantendo-se relativamente uniformes para os clusters 2 e 4, dispersando-se nos clusters 1 e 3.

No cluster 2 cerca de 85% dos seus cartbes migram para o cluster d, mas o seu
comportamento tem uma evolucéo distinta em relagdo ao niUmero de minutos que descem de
uma média de 25.8 para 23.3 minutos mensais, enquanto os SMS aumentam de 7.7 para 8.3
com uma fatura (valor do consumo + mensalidades) a passar de uma média de 8.90 € para
10.50 €, ou seja, um aumento significativo do pre¢o para um consumo menor. As decisdes de
alteracdo de tarifario para um tarifario plano dos clientes deste cluster fazem-nos lembrar o
titulo do artigo de Barth e Graff (2011) - “Irrationality Rings! — Experimental Evidence on
Mobile Tariff Choices”.
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No cluster 1 temos um fendmeno de alteracao de tarifario distinto. Cerca de 48% migram para
o cluster a, duplicando o seu consumo de 581 minutos e 129 SMS para 1.138 minutos e 257
SMS. A alteracdo de tarifario parece ser bastante racional nestes casos, pois a duplica¢do do
consumo ndo resulta em aumento de faturacdo, mas sim de uma diminuicdo de 1.90€ (de
28.9€ para 27€), com a expectavel substituicdo do valor faturado pelo consumo extra plafond
de 22.3€ para 9.5€ pelo pagamento de montante fixo por esse consumo (aumento das
mensalidades de 6.6€ para 17.5€). Mas nem todos os clientes do cluster 1 alteraram o seu
perfil de consumo de forma linear - 35% migraram para o cluster c, baixando os minutos para
419 mas aumentando o nimero de SMS para 216. Esta alteracdo de tarifario foi feita para
planos ilimitados menos abrangentes, ja que o aumento das mensalidades foi menor (9.30€)
mas mesmo assim bastante significativo. Esta escolha de um plano tarifario menos
abrangente, ndo significou contudo que o trafego extra plafond adicional ndo fosse abrangido
pois vemos o valor pago pelo consumo baixar de 22.3€ para 7.9€, ou seja, uma poupanca
mensal final de 5.1€. Resumindo, o cluster 1, de clientes com consumos elevados, parece ter
em média feito uma boa escolha ao migrar para um tarifario plano, ja que aumenta o consumo

total e diminui a sua faturacdo mensal.

As conclusdes sobre a alteracéo de tarifario do cluster 1 leva-nos a confirmar empiricamente
as hipéteses levantadas pela literatura - que quanto maior o consumo mais racional sera a
escolha do tarifario (Barth e Graff (2011) e que o consumidor ir4 adequar 0 consumo ao

tarifario (defendida por lyengar et al., 2007).

O cluster 4 tem um comportamento da distribuicdo da alteracdo de tarifario pelos clusters de
destino muito semelhante ao cluster 1 — alteracdo de tarifario em 48% para o cluster ¢ e em
24% para o cluster a. Um grande aumento do trafego de voz (de 258 minutos para 1138 para a
e 419 para c) e uma variagdo no consumo de SMS de 969 para 257 para a e 216 para ¢, ou
seja, um grande aumento de consumo. Para uma variagdo da faturagdo de 19.7€ para 27€ para
a e 23.8€ para c (para mensalidades a crescerem de 5.7€ para 17.5€ e 15.9€ para c e consumos
a decrescerem de 14.2€ para 9.5€ e 7.9€). Contudo, as conclusfes ndo sdo idénticas as do
cluster 1, pois o preco por unidade consumida aumenta no caso de alteracéo de tarifario para o
cluster a de 0.0162 € para 0.0194 € e no caso do cluster ¢ para 0.0375 €. Aqui a alteracdo de
tarifario ndo foi tdo racional, mas confirma a afirmacdo de Barth (2011) que a racionalidade

de consumidores mais intensivos € superior a daqueles cujo consumo € menor.
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O cluster 3 € o que apresenta uma dispersao de cluster de destino maior. Basicamente tem
uma distribuicdo com destino aos clusters b (38%), ¢ (30%) e d (23%). A sua variacdo parece
ser em todos os sentidos — aumento e diminuicdo de chamadas e de SMS. Grandes variacfes —
migracdes para o cluster ¢ — pequenas variacfes — migragdes para o cluster b — e diminuicéao

de consumo — para o cluster d.

Tabela 5-28 — Variacao do Perfil de Consumo por alteragéo de tarifario do Cluster 3

Origem Variacao

Cluster 2 Cluster b Cluster ¢ Cluster d
Minutos 139,70 |4 2840 4r 27910 d} 11640
Média SMS 6490 [ 220 4F 15090 56,60
Média Consumos 204,60 |1t 26,20 4+ 430,00 <F 173,00
Média Valor Consumos 1830 €[4} -980€ 4 -1040€ I} -11,70€
Média Valor Mensalidades 3,10€M4; 10,60 € 4 1280€ A 080€
Média Fatura 21,40 €[4 0,80 € A 240€ I -10,90€
Preco Unitario 0,105 €21 -0,008€  91-0,067€ 1 0,228¢€

A alteracdo de tarifario como podemos ver ndo é nada linear neste caso. Temos que as
migracdes para os cluster b e ¢ aumentam o consumo e baixam o preco unitario a pagar, mas
aumentam o valor médio da fatura, enquanto a alteracdo de tarifario para o cluster d, diminui
imenso a fatura e o consumo, mas triplica o preco por unidade consumida. Parece que a
alteracdo de tarifario neste caso, onde a fatura ja tinha algum significado, teve 3 objetivos
distintos:

— no caso da alteracdo de tarifario para o cluster d a poupanca de custos no final do més (com

uma fatura a descer para cerca de metade),

— no caso da alteracdo de tarifario para o cluster ¢ um consumo menos preocupado com 0

efeito taximetro (Krdmer, 2010) e um preco por unidade consumida bastante competitivo,

- a alteracdo de tarifario para o cluster b pode-se caraterizar essencialmente na substituicdo de
consumos pagos por utilizagdo (pay-per-use) para valores fixos (mensalidades) sem grandes
ganhos no preco unitario e pequeno aumento na fatura final. Ndo sendo completamente
conclusiva a andlise, poderemos inferir que aqui o principal motivo que atraiu estes clientes

para a mudanca podera ter sido a seguranca que a tarifa plana permite, ao estabelecer, ex-ante,
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um limite maximo para os gastos (Train et al.,1987), bem como evitar o efeito taximetro

(Kramer, 2010).

Em resumo, temos que a hipotese da alteracdo de tarifario para um tarifario plano alterar o
padrdo de consumo do cliente esta verificada, visto os clusters ndo serem convergentes e
grande parte dos clientes terem um comportamento de alteracdo de tarifario ndo explicavel
por diminuicdo de prego total/unitario do consumo, o que evidencia a existéncia efetiva de um

enviesamento a favor de tarifarios planos.
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5.3 Impacto de Mudancas de Tarifario no Consumo

Na sequéncia das questdes levantadas no capitulo 5.2, sobre alteragdes comportamentais por
alteracdo para tarifarios planos, surge-nos a necessidade de confirmar se o impacto de uma
alteracdo de tarifario para tarifario plano é distinta da alteracdo de tariféario para os restantes

tarifarios.

Importa entdo confirmar que os clientes que ja mudaram de tarifario tém um perfil de
consumo distinto dos que nunca mudaram, independentemente do plano tarifario original e do
plano tarifario de destino. Importa igualmente averiguar até que ponto a alteracao de tarifario
para um ilimitado apresenta variacGes nos padrdes de consumo e preco pago diferentes da

alteracdo de tarifario para outro tipo de tarifario.

A literatura ndo apresenta suporte para esta diferenca, por tal, sera necessario confirmar que a

migracdo para tarifarios planos é distinta de outro movimento tarifario.

Grande parte dos autores € da opinido que as migra¢des tém muitos motivos, mas nem sempre
o fator econdmico de reducdo de custos é o principal fator de escolha de um tarifario. Na
amostra escolhida por Redden et al. (2011) a percentagem de escolhas erradas chegava aos
20% com ajuda de um site de calculo tarifario, conclusées corroboradas por Bar-Gill e Stone
(2012).

Aqui tentou-se averiguar até que ponto a migracdo para planos tarifarios era influenciada por
algum enviesamento na percecdo das reais condi¢Bes oferecidas e se a assimetria no consumo

defendida por Lambrecht (2006) era ou ndo um fator relevante na decisdo de mudanga.

Uma das grandes restricbes da amostra é ndo conseguir identificar os clientes ao longo da sua
passagem por diferentes operadores. Um cliente que tenha desistido do operador A a favor do
operador B ir4 constar na amostra como de 2 clientes distintos se tratassem. A Unica
identificacdo possivel é caso ele tenha decidido optar pelo moroso e traumatico processo de
portabilidade e ai estard identificado no operador recetor (o operador de destino) como ja
tendo pertencido a outro operador (variavel portado assume o valor 1), mas ndo existe na

amostra qualquer referéncia a qual o operador que cedeu o numero (doador).
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Dito isto, a AdC no estudo de 2010, identificou alguns parametros que nos podem ajudar até

que ponto esta fragilidade dos dados deve ser valorizada.

Para tal, efetuou-se a selecdo de todos os cartdes da amostra global referida no capitulo 3,
independentemente de terem ou ndo migrado de tarifario, selecionando apenas os valores

respeitantes ao Ultimo més da amostra original - Junho de 2014.

Dessa amostra foram selecionados somente os cartdes que estavam marcados como estando
ativos nessa data e que possuiam trafego de voz ou SMS em Junho de 2014. Da amostra
original, de 80.000 cartdes, a amostra a tratar neste ponto ficou reduzida a 25.857 cartfes, que

cumprem todas as caracteristicas pretendidas.
Com base no historico disponivel para esses cartdes (de Janeiro de 2010 a Junho de 2014)
foram marcados os cartes que ja tinham alterado o seu tarifario (1) e os que mantiveram o

seu tarifario durante todo o periodo em analise (0).

Seré entdo necessario analisar se teremos dados suficientes para analisar cada um dos tipos de

cartdo (fieis ao seu tarifario e quem ja o alterou):

Tabela 5-29 Divisdo da Amostra por Tipo de Alteragédo de Tariféario

Amostra N Cartbes %
Nunca alterou o seu tarifario 8.189 32%
Ja alterou o seu tarifario 17.668 68%
Amostra 25.857 100%

Como ambos os tipos de alteracdo de tarifario tém valores superiores aos definidos como
tamanho minimo da amostra (calculado no capitulo 3) estabelecido em 3.959 cartdes,

poderemos continuar a analise.

Para cada cartdo analisdmos as variaveis equivalentes as utilizadas no capitulo anterior, mas

desta feita referentes apenas a um Unico més - aos valores registados em Junho 2014.

Contudo, existe um tipo de informacao que foi ligeiramente alterada em relacdo a utilizada no
capitulo 7 — o Consumo. O consumo passa a incluir a variavel respeitante ao trafego internet,

visto no més de Junho de 2014 o trafego internet ter qualidade e transversalidade nos 3
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operadores suficiente para ser utilizado. A variavel 14, que pretende ser uma variavel resumo
do consumo mensal, passa a ser o resultado da soma de SMS Enviados, Minutos Mensais
Consumidos e o Trafego “Internet”.

Esta alteracdo a variavel 14 tenta fazer uma ponderacdo do consumo total, usando 2
aproximacoes, discutiveis mas utilizadas muitas vezes de forma empirica pelas operadoras

para calcular o consumo total:

1 Minuto de Voz =1 SMS = 10 céntimos
1Mb=1€

P
!
Traduzindo-se numa aproximacao simplista, que 1Mb/10 =1 SMS =1 Minuto = 0.10€

Passando o campo 14 a ser a Soma de SMS Enviados, Minutos Mensais Consumidos e do
trafego GPRS (“Internet”) medido em MB dividido por 10.
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Tabela 5-30 Variaveis Utilizadas

Informacéo Area Variavel
0 — Cartdo ja alterou o seu tarifario (1 para sim e 0 para ndo)
Caracterls'flcas 1 - Antiguidade do Cartéo
do Cartdo
Tarifario/ 2 - Se o cartdo era portado (1 para portado, 0 para ndo portado)
Cartdo 3 - Nivel de Complexidade Tarifario Anterior
Caracter_ls’tl_cas 4 - Nivel de Complexidade Tarifario Atual
do Tarifario
5 - NUmero de Meses Nesse Tarifario
6 — Valor Faturado de Chamadas Voz Extra-plafond
7 — Valor Faturado de SMS Extra-plafond
Faturagio 8 - Faturado de Trafego Internet Extra-plafond
valor Junho/2014 g valor Faturado de Consumos Extra-plafond (6+7+8)
Pago 10 - Valor Faturado de Mensalidades
11 - Valor Faturado (9 + 10 + Outros Débitos/Créditos)
Carregamentos 12 - Ntmero de Carregamentos Efetuados
Junho/2014 13 - valor dos Carregamentos Efetuados
Consumo 14- Soma de SMS Enviados , Minutos Mensais Consumidos e MB/10
Junho/2014 15 preco Médio por Unidade Consumida
16- NUmero de Minutos Consumidos
17 — Numero de Chamadas
18 — Racio da Duracéo Total das Chamadas On-Net / Duracdo Total das Chamadas Off-Net
19 — Récio da Quantidade de Chamadas On-Net / Quantidade de Chamadas Off-Net
Chamadas )
20 — Récio do Valor Total das Chamadas Faturadas On-Net / Valor Total das Chamadas
Junho/2014
Consumo Faturadas Off-Net
30 — Duracdo Média das Chamadas (16/17)
31 — Valor Médio das Chamadas (6/17)
32 — Valor Médio por Minuto (6/16)
SMS 25 - Nimero de SMS Mensais Consumidos
Junho/2014

33 — Valor Médio por SMS (7/25)

GPRS/Internet
Junho/2014

34 — Tréfego Internet (nGmero de MB Consumidos)

(As variaveis foram detalhadas no capitulo 8.1)
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5.3.1 Analise de Clusters

Foi elaborada uma andlise de clusters tentando-se conjugacdes com todas as variaveis

mencionadas no ponto 4.4 com vista a identificacdo de grupos homogéneos de clientes.

A melhor medida do ajustamento do cluster foi conseguida com a seguinte combinacéo de

Ccampos:
Tabela 5-31 — Variaveis Selecionadas para analise
Informacéo Area Variavel
6 — Valor Faturado de Chamadas VVoz Extra-plafond
8 - Faturado de Trafego Internet Extra-plafond
Faturagao 9 - Valor Faturado de Consumos Extra-plafond (6+7+8)
Val Junho/2014
alor 10 - Valor Faturado de Mensalidades
Pago

11 - Valor Faturado (9 + 10 + Outros Débitos/Créditos)

Carregamentos 12 - NUmero de Carregamentos Efetuados
Junho/2014 13 - valor dos Carregamentos Efetuados

Consumo 14- Soma de SMS Enviados , Minutos Mensais Consumidos e MB/10
Junho/2014 35 . preco Médio por unidade Consumida (9/14)

16 - NUmero de Minutos Consumidos

17 — NUmero de Chamadas

Chamadas 30 — Duracdo Média das Chamadas (16/17)
Junho/2014
Consumo 31 — Valor Médio das Chamadas (6/17)
32 — Valor Médio por Minuto (6/16)
SMS 25 - Numero de SMS Mensais Consumidos

Junho/2014 33 _ v/alor Médio por SMS (7/25)

GPRS/Internet

34 — Tréfego Internet (nmero de MB Consumidos)
Junho/2014

Sendo a medida de ajustamento Calinski/ Harabasz pseudo-F para 8 clusters de 16.453,32, ou
seja, 0 valor maximo desse indicador conseguido.

Se analisarmos entdo as médias centrais para cada cluster e parametro analisado.
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Tabela 5-32 Valores da Média Central por Cluster

1 2 3 4 5 6 7 8

16 - Média de Minutos 127 160 407 53 433 253
17 - Média Chamadas 52 82 106 29 130 89
30 - Duragao Média das

2,44 1,95 3,83 1,87 3,32 2,84
Chamadas
31 - Valor Médio das

6,38€ 5,55€ 6,69€ 6,38€ 7,71€ 7,03€
Chamadas

32 - Valor Médio por

. 0,05€ 0,03€ 0,02€ 0,02€ 0,01€ 0,12€ 0,02€ 0,03€
Minuto
25 - Média de SMS 77 161 2.648 5.957 259 34 149 980
33 - Valor Médio por
SMS 0,85€ 0,39€ 1,27€ 0,98€ 0,98€ 0,77€ 1,06€ 1,68€

34 — Valor Médio trafego

642 40 58 34 12 21 42

Internet (MB)
8 — Valor Médio Faturado

4,17€ 0,86€ 0,95€ 0,89€ 0,53€ 0,76€ 0,87€
de Tréafego Internet
9 — Valor Médio

13,97€ 8,30€ 10,79€ 9,97€ 8,01€ 10,24€ 10,14€
Consumos
10 — Valor Médio

13,04€ 5,31€ 3,48€ 5,18€ 3,73€ 4,82€ 5,78€

Mensalidades

11 - Valor Médio Fatura 27,01€

14- Consumo Médio =
269,13 868,44  3.058,98 WWALNIN 1.702,28 88,87 584,20 1.237,41
Minutos + SMS + Mb/10

35 - Prego Médio por

13,61€ 14,27€ 15,15€ 11,73€ 15,06€ 15,92€

0,006  0,042€  0,004€  0,002€  0,009€ 0,026€  0,013€

unidade consumida

12 - N de Carregamentos 1,60 1,72 1,30 1,17 1,48
13 - Valor Médio
16,31€ 12,99€ 12,36€ 10,68€ 14,54€
Carregamentos
592 10 337 46 576 3.770 1.457

Ndmero de Cartbes
2,29% 0,04% 1,30% 0,18% 2,23%  73,75%  14,58% 5,63%

Ou em representacao grafica:
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Gréfico 5-27 Distribuicao dos Clusters por Consumo e Valor da Fatura

Fatura
35¢ Cluster 2

(70%)

a Clustar 1

25€ (67%)

)

- Cluster & Cluster 5 e
Clustar 7 (83%) (91%) Clustar 3 Cluster 4
(82%) (89%) (83%)

Clustar &
(63%)

=500 0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 4000

Consumo

Fonte: Amostra

Nota: valores entre paréntesis correspondem a percentagem de cartGes que alteraram o tarifario na amostra

Como podemos ver, o cluster 6 tem uma dimensdo muito superior a qualquer outro,
representando quase 74% do universo mas apenas com 63% de tarifarios alterados no periodo
amostral, contra uma média de 68% na amostra. O Cluster 6 representa 0 grosso do universo
analisado — um mercado onde a inércia vence e 0 consumo é demasiado baixo para a fatura
que se paga. Mas ao mesmo tempo sdo 0s que, em termos absolutos, menos pagam e menos
consomem — ou como Clay et al. (1992) e Srinagesh (1992) definem - pequenos

consumidores tendem a tornar-se desleixados.

Como ja& vem sendo habitual, o consumo tem igualmente varios clusters com valores
completamente dispares do valor médio (representado pelas linhas a ponteado) sendo que os
chamados Outliers neste mercado sdo sempre algo a ponderar quando se efetua uma analise,

sendo raras as ocasifes onde temos distribui¢des proximas da normal. Neste caso temos por
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exemplo o cluster 4 com consumos 20 vezes superiores a média mas com fatura apenas 10%

superior a média.

Os clusters 3 e 4 sdo os que mais se diferenciam da média dos consumos, voltando a
constatar-se a afirmacdo defendida por Miravete em 2003 - que os grandes consumidores sdo
sempre aqueles que tém um tarifario menos enviesado — e como é natural, apresentam
procuras ativas de precos visiveis com valores de tarifarios alterados nos meses da amostra na

ordem dos 89% e 83% respetivamente.

O Cluster 2 tem um consumo 2.7 vezes superior & média, estes consumidores ndo
aproveitaram os descontos de quantidade e pagam faturas proporcionais - 2.8 vezes superiores
a média. Como lembra Muck no seu estudo de 2012 este mercado é dificil de analisar -
“consumidores racionais e ndo racionais coexistem no mercado das telecomunicacdes

moveis”.

Detalhando agora as suas caracteristicas especiais de consumos de alguns clusters, que 0s
tornam ainda mais diferenciados dos restantes, lembrando-nos que ndo deveremos olhar
apenas para a média neste mercado, relembrando a afirmacdo de Lambert (2006) que as

amplitudes das varia¢@es sdo tdo ou mais importantes que as médias:

Cluster 1 — Usa Internet, mas s6 para o essencial

Uso moderado de internet — mas o suficiente para se manter atualizado, ja que o trafego

de 642 Mb representa uma utilizacdo frequente de acesso a mail / internet.

O valor faturado (27.01€) ¢ muito superior ao valor dos carregamentos (16.31€) o que
pode ter uma explicacdo simples de saldo acumulado em periodos anteriores, que agora
estd a ser consumido, ou por transferéncia de saldo de outro cliente. O consumo
moderado e o nivel de utilizagdo de internet faz-nos inclinar para empregados por conta
de outrem com custos partilhados entre o empregador e o empregado, mas cuja

propriedade do servigo se mantem no empregado.
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Cluster 2 — Internet

Estamos a falar claramente dos internautas — os que usam o telemével para navegar na

net.

O volume de trafego internet no telemovel (5.4 Gb) é muito maior do que qualquer outro,
0 que sugere utilizacdo de alguns servicos avancados de telecomunicagfes (lembremo-
nos que estamos a falar de trdfego de dados no telemovel, visto os tarifarios de
placas/modems terem sido excluidos da amostra). Para alguns clientes foi possivel
confirmar o tipo de consumo que estava a originar este trafego excecionalmente elevado
de dados, tendo-se confirmado que se devia a utilizacdo do telemével para ver televisdo,
sendo a reduzida dimensdo do cluster coerente com o0 nuimero de utilizadores muito
reduzido desse servico — 18.085 clientes de um universo de 16.231.557 cartdes ativos
(0,11%) (ANACOM, 2014). Temos também que nos lembrar que a internet € utilizada
também como substituta de servicos de voz e sms tradicionais, podendo ser essa também

uma justificacdo do excesso de consumo de internet.

Sao também os que “pagam” mais pela sua fatura 36.45€, de longe os mais gastadores de
toda a amostra. O consumo elevado deve-se também a ndo serem tipicamente 0s
consumidores a pagarem 0 consumo. Se repararmos temos carregamentos no valor de
12.99€ para faturas quase 2.5 vezes superiores, ou seja, temos o consumidor tipico que
ndo carregou o suficiente e ficou com o servigo de voz e sms barrados, utilizando o
trafego net (que ndo é barrado de imediato) para comunicar. E igualmente sinal tipico de
jovens que utilizam o servico com base nas transferéncias periddicas de saldo do cartdo
do “papd” e do servigo “Krava” (pedido pontual de saldo a terceiro), que ndo sao

contabilizadas como carregamentos.

Cluster 3 — Falo e Escrevo

Os consumidores que falam bastante ao telefone, com uma média mensal de 407 minutos

ou 23 minutos diarios, mas também escrevem bastante, 2.648 por més ou 88 SMS diarios.

Tém um consumo total bastante elevado, o segundo maior da amostra, e isso claramente

reflete-se no preco que pagam por minuto ser bastante baixo — 0.4 céntimos.
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Cluster 4 — SMS, SMS, SMS

Os consumidores cujo “Polgar ja cresceu” de tanto SMS enviar. Se repararmos, 0 NUMero
de SMS enviado é algo que ultrapassa a maioria dos plafonds “ilimitados” — 5957 més ou
seja 199 SMS diarios.

Séo também os que carregam abaixo do valor médio da fatura, ou seja, o tipico SMS com
o servigo “Krava” (designacdo do pedido de carregamento por terceiro), mostrando que
grande parte do financiamento do consumo vira de transferéncia de saldo de outro

consumidor, visto estar registada mais faturacdo que pagamento pelo proprio.

Estaremos a falar do tipico adolescente / jovem universitario que para poder comunicar
durante as aulas substitui a comunicagdo verbal pelo envio de SMS “Kravando a av6”
para lhe carregar o telemével. A diferenciagcdo entre o agente pagador e o consumidor,
ndo é tdo significativo como nos clusters 1 ou 2, mas é um sinal de consumo

despreocupado com o custo.

O que os distingue é que efetivamente sdo muito criativos na sua escolha de tarifarios,
pois em média pagam 0.2 céntimos por minuto, muito abaixo dos restantes consumidores
— 0s verdadeiros “Empenhados” segundo a classificagdo da AdC (2010). Alinhando
relativamente bem a dimensao apontada pela AdC para este perfil de consumidor (1%) a
soma do cluster 4 (0.18%) e do cluster 3 que tem igualmente precos muito baixos por
unidade consumida (1.3%).

As caracteristicas especificas deste cluster vem confirmar o que a literatura ja tinha
defendido noutros estudos empiricos — os consumidores intensivos tenderdo a ter o
tarifario que melhor se ajusta ao seu consumo, pois tenderdo a investir algum esforco para

procurar esse tarifario, (exemplo de Barth & Graf, 2011 e Miravete, 2003).

Cluster 5 — Fala pelos Cotovelos

Os consumidores que falam bastante, mas ndo o suficiente para ficarem roucos” (como
sugere a Vodafone na sua publicidade). Falam em média 48 minutos por dia, mas mesmo

assim é suficiente para se distanciar por muito dos restantes clientes.
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Sdo tipicamente fornecedores de saldo para outros clientes, ja que carregam em média
mais 4.65€ por més do que consomem. Embora os dados socioecondémicos ndo sejam
suficientes para se conseguir tirar conclusdes minimamente suportadas pelos dados,
empiricamente poderemos afirmar que ndo sera uma populacdo muito jovem, pois o
consumo de trafego Internet reflete alguma contencao (34 Mb) mas a0 mesmo tempo vem
indicar que também tem trafego superior a média, por tal ndo serd provavelmente a

populagéo de pais que transferem saldo para os clusters 2 e 4.

Cluster 6 — Distraido

Os consumidores que pagam um valor médio por minuto mais elevado de todos — 0.132€.

Que ndo olhando para a fatura nem para a oferta alternativa pagam imenso.

Tristemente para a nossa economia, 74% dos consumidores “sdo distraidos” quanto a sua
fatura telefdnica, o que ndo se podendo extrapolar para todos os mercados, sabemos que
0s planos mais econdémicos, sdo efetivamente para os consumos mais elevados. Este valor
acaba estando muito alinhado com o que a AdC tinha apontado para a soma de
consumidores “Passivos” ¢ “Inativos” no mercado pré-pago — 78% - 0 que nos reforga

um pouca a no¢do de alinhamento da amostra a realidade.

Sao por sorte os consumidores que menos pagam mensalmente, 11.73€, por tal, ndo
teremos valores médios de potenciais ganhos por mudanca de tarifarios expectaveis assim

tdo grandes, ndo saindo assim a economia tao prejudicada por esta ineficiéncia.

Este cluster vem comprovar a teoria que os clientes cujo consumo é inferior tendem a ser

menos racionais nas escolhas, defendida por exemplo por Brengman et al. (2001).

Cluster 7 — Vou falando

O segundo maior cluster definido pelo sistema, mostra consumidores que tém um
consumo mensal razoavel:

- 433 minutos més / 14 minutos dia - 0 segundo maior consumo de voz e a um bom
preco por minuto 0.02€

- 149 SMS por més / 5 SMS por dia
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- com uma faturacdo média elevada - 19.2€

Estes consumidores ndo estdo sempre com o telemodvel “na orelha” mas tém uma
utilizacdo frequente (provavelmente diaria) distinguindo-se claramente do cluster dos

distraidos, pois 0 preco médio por minuto do seu consumo ja € bastante competitivo.

Aqui seré provavelmente onde a amostra ndo estara tdo alinhada com as conclusdes da
AdC (2010), onde se aponta para uma dimensdo de 15% da amostra, contra 0s 21%
apontados pela AdC. Dito isto, a diferenca pode nem sequer ser significativa se
considerarmos que poderemos apontar como “Interessados” também os clusters 5 e 8, o

que em conjunto completam os valores dentro dos 21% apontados como “Interessados”.

Cluster 8 — Vou falando mas prefiro SMS

O terceiro maior cluster, mostra consumidores que tém um consumo mensal razoavel mas
muito pouco equilibrado em termos de proporcao Voz vs SMS — mandam 3.9 vezes mais
SMS do que gastam em telefonemas. Poderemos também classificar este cluster como
clientes interessados, j& que para 0 consumo que realizam conseguem um bom preco por

minuto.
Se dividirmos os clusters anteriormente referidos pelos cartdes que mantiveram o tarifario

durante os 54 meses analisados e os que pelo menos registaram uma alteracdo de

tarifario, teremos o seguinte quadro:
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Tabela 5-33 Distribuicao de Cluster por Tipo de Alteracéo de tarifario

Cluster Nunca Migrou  Migrou Total
Cluster 1 — Usa Internet, mas s6 193 399 592
para o essencial 33% 67% 2%
Cluster 2 — Internet 3 7 10
30% 70% 0%
Cluster 3 — Falo e Escrevo 37 300 337
11% 89% 1%
Cluster 4 — SMS, SMS, SMS 8 38 46
17% 83% 0%
Cluster 5 — Fala pelos Cotovelos 54 522 576
9% 91% 2%
Cluster 6 - Distraido 6.963 12.106 19.069
37% 63% 74%
Cluster 7 — Vou falando 679 3.091 3.770
18% 82% 15%
Cluster 8 — Vou falando mas 252 1.205 1.457
prefiro SMS 17% 83% o
8.189 17.668 25.857
Total
32% 68% 100%

De notar que o Cluster 3 é quase composto exclusivamente por quem ja mudou pelo menos 1
vez de tarifario, o que quando analisamos 0 seu preco por minuto percebemos que sdo
consumidores que se esforcaram por conseguir um bom preco por chamada, o que
provavelmente ndo tera acontecido a primeira tentativa de subscricdo de tarifario. Este cluster
vem comprovar a literatura que afirma que quanto maior for o consumo, mais esforco fara o

cliente por tomar uma deciséo racional.

O cluster 3 demonstra igualmente uma assimetria entre os clientes que ja migraram e 0s que
mantém o seu tarifario desde sempre. Apresentam um tarifario cujo preco por minuto se torna
bastante baixo, 0 que mais uma vez comprova o esforco de adequagdo do tarifario ao

consumo.

O cluster 4, os grandes consumidores e com melhores precos, ndo demonstra a assimetria
esperada entre os clientes que ja migraram e os que mantém o seu tarifario desde sempre.
Contudo, a sua dimensdo é tdo baixa 46 clientes, que podera a estar a sofrer de algum

enviesamento nas datas de migragdo, que podem ter coincidido com o periodo imediatamente
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anterior ao inicio da amostra e ndo estarem assim assinalados como tal. Dito isto, estes
consumidores “interessados”, podem estar a ter algum beneficio de pregos adicional, por
escolherem mandar essencialmente SMS enviesando o preco por unidade consumida com
algum pacote de SMS gratuitos a baixo preco (valor médio de mensalidades de apenas 3.48€/

mes).

Na outra extremidade da amostra esta o cluster 6 dos distraidos, onde como seria de esperar a
percentagem de quem nunca mudou €é a superior a média da amostra, ja que uma alteracao de
tarifario consciente para um tarifario mais caro por minuto é sempre algo menos provavel,

mas como vemos nao é assim tao rara.

Como podemos ver anteriormente, a distribuicdo dos cartdes pelos diferentes clusters é
distinta consoante o cartdo ja sofreu uma alteracéo tarifaria ou ndo. Convém agora analisar até
que ponto a distribuicdo € distinta consoante a alteracdo de tarifario foi para um tarifario

ilimitado ou nao.

Gréfico 5-28 Comparacédo do N° de Cartdes por Cluster com ou sem Alteracao de Tarifario
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Visto o numero de cartdes com tarifarios ilimitados em Junho de 2014 ser de 4.198 e o dos
restantes tarifarios ser significativamente superior, 21.659 cartGes, houve necessidade de
transformar a amostra de forma aos valores obtidos serem comparaveis. Assim, e de forma a
facilitar a analise, os graficos foram criados para que cada tipo de tarifario some 100

unidades, i.e., que o nimero de cartes em cada amostra passe a ser igual.

Como se pode ser pelos gréficos anteriores a composi¢do dos clusters é distinta consoante o
tarifario é ilimitado ou se trata de outro tipo de tarifario. Especialmente as dimensdes dos
clusters 1 e 7 sdo distintas entre os tarifarios que migraram para tarifarios ilimitados ou para

outro tipo de tarifario (de 3 para 1, no cluster 1, e de 10 para 12 no cluster 7).

O cluster 8 apresenta igualmente valores distintos consoante a alteracdo de tarifario foi para
um tarifario ilimitado ou ndo, embora com uma diferenciacdo menor entre os 2 tipos de

tarifario.

Tabela 5-34 — Comparacédo entre os Valores Médios dos Clusters Mais Significativos

14- Consumo Médio = Minutos + SMS + Mb/10

Nunca Alterou Tarifario Alterou o Tarifario
Cluster llimitado Outro Tarifario llimitado  Outro Tarifario
1 211 264 -20% 266 302 -12%
5 1.578 1.509 5% 1.673 1.726 -3%
6 60 65 7% 99 102 -3%
7 581 562 3% 573 588 -3%
8 1.139 1.194 -5% 1.232 1.245 -1%

11 - Valor Médio Fatura

Nunca Alterou Tarifario Alterou o Tarifario
Cluster llimitado  Outro Tarifario llimitado  Outro Tarifario
1 21€ 19€ 9% 30€ 29€ 4%
5 15€ 17€ -9% 15€ 17€ -11%
6 9€ 10€ -1% 11€ 11€ 1%
7 17€ 18€ -1% 19€ 19€ -2%
8 14€ 15€ -4% 15€ 15€ -1%
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Como se pode ver pelo quadro anterior, para clientes que ja alteraram o seu tarifario, o facto
de a alteracdo ter sido para um tarifario ilimitado ou para outro tarifario, ndo fez com que se
registem diferencas significativas em relacdo ao valor médio da fatura (dentro do respetivo
cluster), contudo os valores meédios dos cluster 1 e 5 apresentam valores distintos,

especialmente no caso do cluster 5, em que a diferenca é cerca de 11%.

Em relacdo ao consumo, os clusters s&o menos uniformes apresentando uma diferenga no
cluster 1 apo6s alteracdo de 12%, consoante se trate de uma alteracdo de tarifario para tarifario

ilimitado ou ndo.

Mas se repararmos, a compara¢do das médias de cartdes que nunca migraram sao muito mais
dispares dentro do mesmo cluster, do que apds alteracdo de tarifario, chegando aos 20% nas

diferencas das médias do cluster 1.

Estas diferencas podem parecer pouco significativas, contudo ha que ter em conta que
estamos a analisar diferencas de comportamentos dentro de grupos que foram escolhidos por
serem homogéneos, por tal, as diferencas devem ser valorizadas tendo isso em mente e o facto
de se obterem médias distintas com base nas caracteristicas dos cartdes supostamente

uniformizados, implica que as diferencas devem ser valorizadas.

Resumindo, o facto de se migrar para um tarifario ilimitado ou para outro tipo de tarifario
implica que a distancia entre o consumo efetuado anteriormente e 0o consumo apos alteragdo

tarifario seja distinto — muito superior no caso de alteracéo de tarifario para tarifario ilimitado.

A outra grande conclusdo é que a alteracdo de tarifario nem sempre se pode explicar por
fatores puramente econdmicos, ja que 63% das migraces mantém o cliente no cluster
distraido algo que pode ser estranho mas tendo em conta a dimenséo do cluster pode néo ter o
peso que aparentemente se poderia pensar mas ser o resultado de escolhas pouco adequadas

ao perfil real do cliente.
Partindo do principio que se o cliente mudou de tarifario fez um esforco minimo por conhecer

as caracteristicas do novo tarifario e teria liberdade para escolher qualquer outra tarifa dentro

do leque oferecido pelo seu operador, entdo a afirmagéo de Barth & Graf, (2011) parece
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bastante apropriada a esta analise - “mesmo quando os consumidores tém capacidade analitica

para escolher a tarifa ideal, podem nao estar dispostos a escolherem essa tarifa”.

Podemos também concluir que a mudanca para um tarifario ilimitado é distinta da mudanca
para um outro tarifario, j& que as medias apresentadas sdo bastante dispares entre as duas
alteragBes. Dito isto, temos que no cluster 6 (distraidos) o facto de migrar de tarifario para um
tariféario ilimitado reduz 21% a probabilidade de 14 se manter enquanto a migracdo para um

outro tarifario reduz apenas 18.8% essa probabilidade.

Retomando as questdes referidas no ponto 2 por Clay et al. (1992) e Srinagesh (1992) que ja
nos tinham alertado para que pode existir uma explicagéo para esta questdo — os consumidores
cujo trafego é relativamente baixo (cluster 6, neste caso), “mesmo que mudem para o tarifario
ideal, a sua poupanca potencial, em relacdo ao que neste momento estdo a pagar, €
relativamente baixo, 0 que incentiva a que o0 seu comportamento se torne desleixado, ou
melhor, que a inercia se apodere do consumidor pois simplesmente o que pode ganhar é tdo
pouco que nao compensa o esforco de mudanga”. Reforcando a explicagdo do porqué que no

cluster 6 no nivel de alteracdes de tarifario é baixo e o preco pago é elevado.

Tabela 5-35 — Variacao % do Consumo Médio por mudanca de tarifario dos Clusters Mais
Significativos

Variacdo do 14- Consumo Médio Tarifario de Destino
Ilimitado Outro Tarifério
Cluster 1 — Usa Internet, mas s6 para o essencial 26% 14%
Cluster 5 — Fala pelos Cotovelos 6% 14%
Cluster 6 - Distraido 65% 57%
Cluster 7 — Vou falando -1% 5%
Cluster 8 — Vou falando mas prefiro SMS 8% 4%
Variacdo 11 - Valor Médio Fatura Tarifario de Destino
Ilimitado Outro Tarifario
Cluster 1 — Usa Internet, mas s6 para o essencial 46% 53%
-2% 0%
Cluster 5 — Fala pelos Cotovelos
Cluster 6 - Distraido 2B R
Cluster 7 — Vou falando 12% 6%
7% 0%

Cluster 8 — Vou falando mas prefiro SMS
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A grande diferenca é efetivamente no consumo onde a mudanca para um tarifario ilimitado

aumenta o consumo de forma muito dispar de uma alteragdo para outro tipo de tariféario.

Como vem sendo habitual, a exce¢do acaba sendo a migracdo dentro do cluster 6, em que a
racionalidade econdmica dos consumidores ndo tem sido facil de compreender, e a migracao
faz o consumo disparar, tanto para tarifario que realmente oferecem esse aumento de forma
gratuita (llimitados) como para tarifarios que implicam o pagamento do consumo.
Curiosamente, quem nesse cluster migra para tarifarios ilimitados acaba sofrendo um aumento
médio na fatura de 22% enguanto o aumento para outros tarifarios é de apenas 10%. Mas
Bolle e Heimel, em 2005, ja nos tinham Iembrado que nem sempre a escolha do tarifario se

rege por critérios racionais.

A grande conclusdo aqui é que temos efetivamente um enviesamento a favor de tarifarios
planos / ilimitados comprovada, ja que excetuando os clusters 1 e 5, quem migrar para um
tarifario ilimitado acaba sofrendo um aumento superior ao de quem migra para outro tarifario,
e apenas no cluster 6, os que sdo aparentemente distraidos, o aumento da fatura ndo foi
superior ao aumento do consumo. Barth e Graff, 2011, tinham j& defendido que os
consumidores escolhem tarifarios que ndo minimizam o custo por 2 motivos principais — por
terem dificuldade na avaliagdo e escolha dos tarifarios e por enviesamento nas escolhas —
contudo os dados disponiveis ndo conseguimos identificar qual dos dois motivos sera

predominante na escolha do tarifario.

A afirmacédo de Bhargava e Gangwar (2013) anteriormente referido no ponto 2 - “A literatura
demonstra que existe um padrdo de procura diferenciado para servicos equivalentes, pelo
simples facto do tipo de tarifario ser distinto” é reforgada por esta grande disparidade de
consumos, entre tarifarios planos e ndo planos, ja que os consumidores foram agrupados em
clusters uniformes e tém tipos de tarifarios todos pré-pagos, € mesmo assim, conseguimos
diferenciar comportamentos distintos e consumos diferenciados, por opcdo de tarifario

distintos.
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5.4 Impacto da diferenciacéo de precos do trafego on-net e off-net no perfil de

chamadas do consumidor

Citando a definicdo da TMC (2011, p2), ja anteriormente referida, sobre trafego on-net vs off-
net - “A diferenciac¢do entre 0s precos On-net/off-net refere-se a cobranga, por parte de uma
operadora mével de precos superiores quando um utilizador efetua chamadas para fora da
rede (off-net) (i.e., chamadas de voz originadas na sua rede e terminada num operador seu

concorrente).

A literatura tem mostrado evidéncias que existe uma preferéncia por tarifarios que apresentem
valores baixos para chamadas para a propria rede. Kim e Kwon, (2003), por exemplo, com
base num estudo sobre o mercado de telecomunicagdes coreano, defendem que existe uma
clara preferéncia por tarifarios com valores baixos (ou mesmo trafego gratuito) nas tarifas

para a propria rede.

Hoernig, (2007, p17) defende que o tipo de tarifario é igualmente importante na valorizacdo
que o consumidor efetua quando valoriza a diferenga entre o preco cobrado para a propria
rede e para fora da rede. Hoering defende que nos tarifarios lineares um operador de grande
dimensdo ird cobrar um preco mais elevado para a prépria rede, enquanto com tarifarios de
duas partes, tanto as operadoras de grande dimensdo como 0s pequenos operadores tenderdo a

definir o preco das chamadas para a propria rede a nivel eficiente.

Haucap e Heimeshoff (2011) defendem no seu estudo que poderia haver um enviesamento a
favor da diferenciacdo de precos on-net baixos, por o consumidor médio sobrestimar a
poupanca resultante da reducéo do prego para dentro da rede (quando comparado com 0 prego
para fora da rede). Para Haucap e Heimeshoff o principal fator de sobrevalorizacédo deste tipo
de tarifarios deve-se ao facto do consumidor ndo ponderar o peso das chamadas para dentro
da rede vs fora da rede corretamente, sobrevalorizando a quantidade de trafego on-net a

realizar.
Este aparente enviesamento na percecdo do peso do trdfego on-net, no total do tréfego, podera

ser a justificacdo do lancamento de tarifarios que oferecem chamadas praticamente a custo 0
para dentro da rede, por pequenos operadores. Esse enviesamento da percecdo do tarifario
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pelos consumidores, influéncia o equilibrio do mercado (Haucap e Heimeshoff, 2011), um

pouco na mesma linha do que anteriormente Bolle e Heimel (2005) ja teriam defendido.

Visto os tarifarios ilimitados ndo diferenciarem o preco on-net do off-net (sdo ambos
gratuitos) pode parecer que este tipo de argumentacdo seja contraditoria em relacdo a
tarifarios ilimitados, contudo, grande parte dos tarifarios quando foram lancados em 2011
diferenciava a quantidade de chamadas oferecidas para on-net e off-net, por tal, o efeito on-
net off-net é igualmente relevante na analise do cliente sobre as caracteristicas do tarifario

(mantendo-se essa diferenciacdo nos tarifarios tipo link e flex, por exemplo).

Assim, sera relevante para a analise discutir se o perfil de chamadas para dentro e fora da rede
€ 0 mesmo para 0s consumidores que tém tarifarios com tarifas on-net semelhantes as tarifas

off-net e se a alteracédo de tarifario altera a proporcao on-net/off-net.

Partindo da tabela Tabela 3-3 Trafego de voz — M° Médio de Minutos Mensal Originado por
cartdo com utilizacdo efetiva, do ponto 3.5.2 Distribuicdo do trafego por tipo de chamada
poderemos analisar até que ponto este tipo de clientes que adotam estes tarifarios se diferencia

da média do mercado.

Para a este capitulo utilizou-se a amostra dos 80.000 cartdes, agregados pela respetiva familia

de tarifario a que o cartdo estava associado nesse més.

Foram identificados 66 grandes grupos de tarifarios presentes na amostra, sendo os restantes
descartados, ficando com amostras agregadas de 34.756 cartBes distintos. (ver capitulo 0 para
detalhes sobre os tarifarios analisados). Como podemos ver, a lista de tarifarios presentes na
amostra ndo se distancia muito dos 90 tarifarios existentes em Portugal (ANACOM, 2013),
sendo esta amostra bastante representativa dessa distribuicdo (ver ponto 3.6 - Ofertas

Tarifarios de servico movel terrestre (STM) para mais detalhes).

Para analise da questdo de alteracdo de perfil apos alteracdo de tarifario foi utilizada a mesma
amostra, aplicando-se a restricdo adicional que o cartdo tenha migrado de um tarifario que néo
tenha qualquer plafond de chamadas incluidas na assinatura para um tarifario que ofereca

plafond de chamadas gratuitas. Esta restri¢do adicional reduz a amostra para 10.736 cartdes.
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Como medida de anélise foram utilizadas as medias dos valores registados para cada periodo
tarifario.

Foram utilizados os valores médios registados por tipo de tarifario, para as seguintes
variaveis:
Tabela 5-36 Variaveis Utilizadas

Informacéo Area Variavel

Caracteristicas

Tarifario es 0 - Diferencia trafego on-net / off-net (1 para diferencia e 0 para ndo diferencia)
do Tarifario
Valor
Médio lfa_turagao 6 - Valor Médio Mensal Faturado de Chamadas VVoz Extra-plafond
Média Mensal
Pago
16- Numero Médio de Minutos Mensais Consumidos
Consumo
o Chamadas ; o ) )
Médio 17 - Namero Médio de Chamadas Mensais Consumidos
30 — Tréafego On-net
Tipo de Chamadas 31- Trafego off-net
Chamada

32 — Tréfego Total

(As variaveis foram detalhadas no capitulo 8.1)

Resultando na seguinte combinacdo de variaveis:

Tabela 5-37 Variaveis Resultantes da Amostra

Tipo de Chamada

Média de 30 - On-net 31 - Off-net 33 —Total
16 - Duracéo das Duracéo das Chamadas Duracéo das Chamadas Duracédo Total das
Chamadas On-net Off-net Chamadas
6 - Valor das Chamadas Valor das Chamadas Valor das Chamadas Valor Total das
On-net Off-net Chamadas
17 - NUmero de Numero de Chamadas Numero de Chamadas NUmero Total de
Chamadas On-net Off-net Chamadas

E respetivas proporg¢des de entre on-net e off-net
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5.4.1 Comparacdo dos tarifarios que diferenciam on-net de off net

Foram entdo efetuadas comparacdes de médias mensais dos varios tipos de consumo entre 0s

diversos tarifarios para tentar inferir até que ponto as hipoteses sdo validas.

Se analisarmos as médias mensais registadas na amostra teremos a seguinte anélise

Tabela 5-38 Réacio do consumo on-net / off-net por tarifario

Valor médio Tarifario ndo diferencia Tarifario diferencia
. . Total Geral
On-Net / Off-Net tipo de chamada tipo de chamada
Duracéo Chamadas 3,83 25,37 19,17
Valor das Chamadas 1,17 3,21 2,62
NUmero de Chamadas 2,87 9,91 7,88

Parece claro que a diferenciacdo de preco influencia em muito o perfil de chamadas para
dentro e fora da rede. A duracdo das chamadas € cerca de 25 vezes superior para on-net do
que para off-net, nos casos onde o consumidor tem de pagar precos diferenciados pelo trafego
para fora da rede e de apenas 4 vezes caso nao diferencie.

Se repararmos o consumidor de um tarifario que distingue o destino da chamada, fala em
média 25.37 vezes mais tempo para a propria rede mas apenas paga apenas 3.21 vezes mais
por esse consumo, i.e., temos que em média o preco de um minuto para uma chamada on-net

é 8 vezes inferior ao preco cobrado por um minuto para a prépria rede.

Esta diferenca tdo grande ndo se regista quando o pre¢o para destinos distintos é semelhante.

Se repararmos a duracao para a propria rede mantém-se superior a de destinos fora de rede,
mas o valor pago por esse consumo continua a ser semelhante ao do trafego off-net. Esse
valor acaba tendo uma justificacdo simples — o trafego assinalado como off-net inclui trafego
que nao ¢ valorizado como trafego “normal” mas como sendo trafego valorizado de forma
mais penalizadora. No trafego off-net temos trafego ndo sé para outras redes méveis e redes

fixas, mas também tréfego internacional e trafego para servigos especiais, informativo e para
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servigos de valor acrescentado, sendo que os trés ultimos sdo faturados por um preco relativo

muito alto, ndo sendo abrangidos por nenhum plafond de trafego gratuito.

Como ja haviamos referido, a duracdo total das chamadas resulta do produto da duracdo
média de cada tipo de chamada pelo nimero de chamadas desse tipo, fazendo os respetivos
calculos, a duragdo média de uma chamada on-net é 1.3 vezes superior a de off-net caso o
tarifario seja distinto e de 2.6 vezes caso o tarifario ndo o distinga. Ou seja, o consumidor

evita falar para outras redes e quando o tem de fazer, tenta manter essa chamada curta.

A grande proporcao de tradfego para a propria rede, relativamente aos restantes trafegos, é algo
que € comum em todas as operadoras, explicando-se pelo que as operadoras tradicionalmente

chamam “fenémeno de tribo”, mesmo nas operadoras mais pequenas (ANACOM, 2014).

O fator tribo deve-se a trés grandes fatores:

— Historicos
A cobertura de rede em algumas zonas do pais quando o servico mdvel foi lancado era
muito diferenciada entre operadoras (exemplo na zona Oeste a VVodafone tinha cobertura
com qualidade muito superior a concorréncia, enquanto no grande Porto o MEO tinha um
sinal de rede mais estavel, segundo a ANACOM, 2010).

O acesso a equipamentos de determinadas operadoras era tipicamente ndo uniforme, sendo
que alguns dos revendedores de operadoras moéveis eram notoriamente desagradaveis,
segundo alguns estudos de mercado da época, e detinham o exclusivo da venda de

equipamentos na sua area geografica.

— Familia/Empresa
Dentro da mesma familia ou empresa havera tendéncia para que a operadora escolhida seja
comum a todos os cartBes, quer por razdes praticas — pois os equipamentos (bloqueados a
operadora) podem ser passados entre os diferentes elementos da familia — quer por
questdes econdmicas — ja que grande parte dos tarifarios fazem grande distincdo entre
chamadas para a prépria rede e para rede distintas, bem como descontos de quantidade

oferecidos quando o cliente tem mais que um cartdo na mesma operadora.
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— Influéncia dos amigos/familia
Ja que como a literatura defende, grande parte da informacdo sobre tarifarios provem de
informacdo do circulo de amigos e familiares, parece ser de forma natural que o tarifario e
operador recomendado seja 0 que quem recomendou ja possui — o word-of-mouth
defendido por Leek (2006).

Se as chamadas mais frequentes e longas sdo efetuadas para a familia e amigos/colegas da
mesma empresa, entdo em média a duracdo para a prépria rede, a do nossos amigos que €

também a nossa, sera superior sempre a efetuada para as restantes redes.

Alias, como referido no ponto 3.9, o principal fator que tem vindo a motivar a intengéo de
mudanca de prestador ¢ a existéncia de “amigos/familiares ligados a rede” (ANACOM,
2013), por tal reforca-se aqui a importancia dada a necessidade de ter a mesma operadora

gue 0s NOssos principais contactos, evitando gastos desnecessarios.

Contudo, e a acreditar nos indicios que tivemos no ponto anterior, os clientes do cluster “Fala
pelos Cotovelos” podem ser responsaveis por este valor tdo diferenciado entre a percentagem
de chamadas feitas para dentro e fora da rede, aproveitando a oferta de plafonds para falar
imenso. Assim e analisando os plafonds dos tarifarios mais representativos incluidos nesta

amostra, temos que:

Tabela 5-39 Diferenca do consumo on-net / off-net por tipo de tarifario/plafond

Nao diferencia entre chamadas Diferencia entre chamadas
On-Net e Off- Net On-Net e Off- Net Média
|
Valor Médio |Sem Plafond| Oferta Total Sem Plafond I;I:;%nguﬁ'\g?r? 4%820,{,‘3” Total Gera
On/Net Off Net | Gratuito | 4.000 Min Gratuito ’
On-net On-Net
Duragdo das 3,17 5,68 3,83 25,22 20,82 36,71 | 2537 | 19.17
Chamadas
Valor das 1,29 0,85 1,17 3,28 1,76 133 | 321 | 262
Chamadas
Niimero de 270 4,67 287 971 10,12 1859 | 991 | 788
Chamadas

Parece claro que as diferencas entre tarifarios sdo muito significativas mas indicam sempre o

mesmo comportamento — o tipo de tarifario influencia a forma como o utilizador escolhe o

contacto.
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Desde uma média de 36,71 vezes mais quando se diferencia on-net / off-net no plafond de
4.000 minutos, até 3,17 sem plafond e sem diferenciacdo de rede, com comportamento
semelhante para o numero de chamadas. Quanto ao valor das chamadas parece um valor baixo
no valor de tarifarios que ndo diferenciam o tipo de chamada e com plafonds de chamadas

elevados - 0.85 (visto grande parte das chamadas on-net serem gratuitas).

Num pais onde o numero de cartbes supera 0 nimero de habitantes (segundo os Ultimos
numeros da ANACOM, 2014), este fator pode estar muito bem a influenciar estes nimeros —
para além da questdo “tribo” onde os moradores da mesma casa tém tendéncia a subscrever
servicos da mesma operadora, a possibilidade de contactar o destinatario via 2
telemdveis/operadores diferentes, leva o utilizador a escolher o destino em que o custo

esperado da chamada a realizar seja 0 menor.

A hipdtese do perfil de chamadas para dentro e fora da rede ser o mesmo para 0s
consumidores que tém tarifarios com tarifas on-net semelhantes as tarifas off-net, esta

completamente recusado pela analise.

5.4.2 Comparacao da duracéo da chamada on-net vs off-net antes e depois da

alteracao de tarifario

A hipotese “o perfil mudou com a alteracdo do tarifario” pode ser testada analisando as
médias antes e depois da alteracao de tarifario.

Para proceder a uma compara¢do mais direta de variacBes antes e depois da alteracéo,
efetuou-se uma andlise das médias nos 2 periodos, vistos os testes de normalidade desta

amostra em concreto terem resultados positivos.
A hipotese testada foi a que as médias seriam idénticas contra a hipétese alternativa que a

média apos a alteracdo seria superior (apresentando-se os resultados do pardmetro para 0s

casos onde a variagao seria positiva).
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Tabela 5-40 Comparacéao dos valores de on-net e off-net antes e depois da alteracéo de

tarifarios
Média antes Média apds Parametro
Alteracdo Tarifario Alteracdo Tarifario p
Duracdo da chamada on-net vs off net 45.58 81.37 0.0000
Valor das chamadas on-net vs off 2.66 2.70 0.1878
NuUmero de chamadas on-net vs off 7.41 9.63 0.0000

Para a duracdo da chamada on-net vs off-net parece ser claro — o valor praticamente duplica,
passando de uma proporcdo de 45.58 para 81.37 (sendo comprovado pelo resultado do

parametro p, que testava a hipotese da média apos alteracao de tarifario ser superior).

Para o valor das chamadas on-net vs off-net a variacdo é muito pequena, sendo
estatisticamente recusada a hipotese de ser diferente, pois estd muito acima dos 5% do grau de

significancia definido (0.1878) (e o parametro do teste p ter sido positivo).

Para a quantidade de chamadas o aumento é igualmente significativo (de 7.4 para 9.6), ndo
havendo ddvidas quanto a média pos alteracdo de tarifario ser maior do que antes da alteracéo
de tarifario (parametro p = 0 que testava a hipotese da média apos alteracdo de tarifario ser

superior ser aceite).

A hipdtese do perfil ter mudado com a alteracdo do tarifario pode ser testada analisando as
médias antes e depois da alteracdo de tarifario, é claro que houve alteracdo, ja que a hipotese
da media apds alteracdo de tarifario ser inferior & média antes da alteracdo de tarifério é

rejeitada pelo parametro p.
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5.5 Efeito da existéncia de plafonds de trafego gratuito no comportamento dos

consumidores

O fator tamanho do plafond oferecido e defendido na literatura como sendo uma componente
importante na escolha do tarifario pelo consumidor devido ao efeito de incerteza no consumo

e a aversdo ao aumento inesperado da fatura (Lambrecht et al.,2006).

Contudo, o seu consumo na totalidade parece ser algo relativamente raro, pois a grande

maioria dos consumidores ndo esgota o seu plafond, nos exemplos citados na literatura:

“Quanto a tarifarios ilimitados, a analise parece ser que 1/3 dos consumidores que o
escolheram néo fizerem consumo no més suficiente para justificar a sua adesdo”. (Lambrecht
et al.,2006).

Bhargava (2013) chegou também a resultados parecidos — que 0 ndo consumo do total de

comunicacdes gratis incluidas no plafond era uma constante, nas amostras que recolheu.

Na sequéncia destas afirmacdes, surge-nos entdo a hipdtese a estudar se na nossa amostra esse
fendmeno também se observa - se nos tarifarios onde € oferecido um plafond de

comunicacdes gratis esse plafond é totalmente esgotado.

Como em Portugal nos tarifarios ditos ilimitados, por vezes surgem restricdes ao tipo de
chamada abrangido pelo plafond (exemplo Flex 96), a questdo adicional a colocar é se a
composicdo do proprio plafond tem influéncia no perfil de consumo do cliente. Assim a
hipéGtese de haver uma distribuicéo distinta desse consumo entre chamas on-net e off-net caso
o plafond gratuito nédo as diferencie, foi igualmente estudada.

Primeiro que tudo procedeu-se a escolha de tarifarios que oferecam plafond de comunicactes

elevado, analisando-se o tipo de trafego oferecido vs o trafego faturado no periodo.

Foi utilizada a amostra no seu todo, selecionando-se apenas os cartbes com tarifarios com

plafonds considerados elevados nos meses em que esses cartdes tiveram esse tarifario ativo.
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Foram escolhidos os cartdes com tarifarios ditos “ilimitados” presentes na amostra:

oo tipo Flex 96
oo tipo E (24 horas)
oo tipo Link
Tabela 5-41 Variaveis Utilizadas
Informacéo Area Variavel

40 — Plafond on-net
41 - Plafond off-net
42 — Plafond Total

Tarifario/  Caracteristicas
Cartio do Tarifario

16- NUmero de Minutos Consumidos
17 — Numero de Chamadas
18 — Racio da Duracdo Total das Chamadas On-Net / Duracéo Total das Chamadas Off-Net

19 — Récio da Quantidade de Chamadas On-Net / Quantidade de Chamadas Off-Net
Chamadas

Junho/2014

20 — Ré4cio do Valor Total das Chamadas Faturadas On-Net / Valor Total das Chamadas

Faturadas Off-Net
Consumo 30 — Duracéo Média das Chamadas (16/17)
Médio 31 — Valor Médio das Chamadas (6/17)

32 — Valor Médio por Minuto (6/16)

SMS 25 - Nimero de SMS Mensais Consumidos
Junho/2014 33 — Valor Médio por SMS (7/25)

50 — Consumo on-net / Plafond on-net
Consumo do 51 — Consumo off-net / Plafond off-net
plafontd

42 — Consumo Total / Plafond Total

(As variaveis foram detalhadas no capitulo 8)
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5.5.1 Analise dos Resultados

Para esta analise optou-se por tentar definir um modelo de regressao linear que explique a

percentagem do plafond consumido com base nos consumos e caracteristicas do cliente.

Para cada tariféario escolhido foi criada uma amostra distinta, sendo a variavel a analisar (% do
plafond consumido) calculada com base no tipo de plafond oferecido (voz, sms, sms+voz, on-
net, off-net ou trafego on-net+offnet).

A percentagem do plafond consumido resulta assim da seguinte equacao:

Y:(Consumo tipo trafego,; + Consumo tipo trafego,,...)

0 ido =
% do plafond consumido plafond oferecido

Em que apenas sdo considerados os tipos de trafego incluidos no plafond de comunicagdes
gratis. A variadvel resultante terd valores entre 0 e infinito, visto o cliente ser livre consumir
acima do plafond oferecido, desde que exista saldo suficiente no seu cartdo para liquidar o

valor das comunicacdes extra-plafond.
No caso portugués os plafond séo definidos habitualmente em nimero de SMS e Minutos de

Voz, (como por exemplo nos casos a seguir analisados), mas existem paises em que o plafond

¢ definido em ndmero de chamadas.

5.5.2 Flex 96

Tarifarios do tipo Flex 96

Tarifarios com assinatura diaria, cuja principal diferenca é que a assinatura é apenas
cobrada se o servico for utilizado nesse dia.

Tipicamente estes tarifarios oferecem minutos de trafego gratis para a propria rede
Plafond oferecido - 200 minutos/SMS por dia para Rede Mével MEO.
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Para o Flex 96 temos a possivel explicacdo de qual a percentagem do plafond que é

consumido, com base em todas as variaveis disponiveis na amostra.

Devido a questdo referida anteriormente sobre diferencas entre duracdo faturada e duracéo
real das chamadas, considerou-se que o plafond é excedido quando a duracdo das chamadas
ultrapassa os 90% do plafond consumido. (note que no Flex 96 o plafond a esgotar depende

do namero de dias que o utilizador utilizou o telemdvel).

O teste de Breusch-Pagan for heteroskedasticity apresentou um valor de chi2 (1) = 3.63 e
prob>chi2 =0.0567, evidenciando a presenca de heteroescedasticidade, pelo que foram
calculados os standard error robustos de White, (embora o valor p ndo seja muito pequeno,

estando no border line, por precaucao optou-se por standard erros robustos de White),

Fazendo as varias combinagdes possiveis com as variaveis disponiveis, conseguimos o melhor

ajustamento (R* maior), com a seguinte combinacao de variaveis

Tabela 5-42 Modelo Regressédo Linear do Logaritmo da Percentagem do Consumo do
Plafond (Flex 96)

Variaveis Consumo Plafond VIF
Numero de Meses que Esgotou plafond 0(0?75‘&958563*2’;* 1.37
NGimero Médio SMS (g%%t‘é%’;) 1.05
Valor Médio Consumos Extra 0(02.007198773972’;;* 5.38
Valor Médio Faturado ((?()1176325;;5;) 5.36
Quantidade Minima On-net 0(00853122;;; 1.32
Constante (g 1129;1;;;)
R2 0.5289 (Média VIF)
N° Observacoes 447 2.89

(erros padréo robustos entre paréntesis)
**% p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1
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Visto todos os VIF serem inferiores a 10 poderemos aceitar que 0 modelo ndo apresenta

multicolineariedade.

Com base no modelo de regressao linear, a percentagem em que o plafond é esgotado
depende maioritariamente do numero de vezes que esse plafond ja foi esgotado (0.974), o que
realmente seria de esperar (grandes consumidores tém tendéncia a manter o seu consumo
elevado). O valor médio faturado é negativamente proporcional ao facto de se esgotar o
plafond (coeficiente de -0.172), pois quanto mais foi faturado menos terd sido o nimero de
dias em que foram feitas chamadas abrangidas pelo plafond (que apena cobre chamadas on-
net, sendo faturado apenas assinatura nos dias onde o telemovel é utilizado). Quanto menos

foi faturado menos chamadas se fez, menos plafond foi consumido.

Pelo contrario, quanto maior for o nimero minimo de chamadas realizadas on-net, i.e., 0 nos
meses analisados o consumo foi regularmente elevado, isso querera dizer que tipicamente tera

consumos também do plafond regular.

Contudo, existem alguns resultados contra natura, como por exemplo a percentagem em que o
plafond foi esgotado ser inversamente proporcional ao nimero de chamadas ou o nimero de
minutos consumidos ndo ser estatisticamente relevante. Estes valores simplesmente
aconteceram porque existia correlacao estatisticamente relevante entre 0 nimero de minutos e

o valor médio faturado.

Se utilizarmos a média da amostra, em que por cada 2 minutos falados se envia um SMS,

teremos que o plafond esgota por volta dos 600 minutos + 300 SMS Graétis.

Ou seja, considerando a média das chamadas das amostras anteriores, a percentagem de

utilizadores que ultrapassam esses valores mensalmente ¢é bastante reduzida.
Assim, analisando o numero de faturas que excederam o plafond nos meses amostrais por

utilizador, reparamos que apenas 11.6 % da populacdo do tarifario Flex96 j& excedeu pelo

menos 1 vez esse plafond.
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Tabela 5-43 Percentagem de utilizadores que ja esgotaram o plafond Flex 96

N° de Meses que utilizador % das
esgotou plafond Observacdes

0 88.4%
1 8.7%
2 2.2%
3 0.2%
4 0.4%

100%

Né&o existe na amostra nenhum utilizador que tenha excedido mais que 4 vezes o seu plafond,
0 que demonstra que o termo “ilimitado” (cujo limite ndo se atinge) se apropria a uma boa

parte da populacdo amostral, mas efetivamente este plafond nédo é ilimitado.

Grafico 5-29 Percentagem media do plafond utilizado - flex 96
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Fonte: Amostra

Como se pode ver no grafico acima, embora existam clientes que esgotam sistematicamente o

plafond, grande parte (90%) fica-se por um consumo abaixo dos 50%.
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De lembrar que este € um plafond diario, por tal, s6 se contabilizaram os dias onde o cliente
gerou pelo menos 1 chamada ou SMS, eliminando grande parte do desperdicio de um plafond
mensal, onde independentemente do cliente utilizar ou ndo o telemoével temos um valor fixo

mensal do plafond.

Distribuicdo entre chamadas on-net e off-net no plafond, neste caso nao se aplica, pois o

tarifario apenas oferece chamadas gratuitas para o proprio operador.

5.5.3 Link

Tarifarios com ou sem assinatura mensal, mas cuja principal diferenca é que fazem grande

distincéo entre o valor cobrado por chamadas para nimeros com caracteristicas especificas.

Oferecem trafego gratuito para a propria rede/nimeros especiais.

Plafond Oferecido: 4.000 minutos/més e 1.500 SMS/dia para propria rede

(embora existam tarifarios antigos com plafonds distintos)

Para a familia de tarifarios Link iremos utilizar a mesma metodologia que para o Flex 96 para
tentar identificar uma possivel explicacdo de como o plafond € ou ndo esgotado, com base em

todas as variaveis disponiveis na amostra.

De seguida melhorando o ajustamento eliminando uma a uma as varidveis que ndo sao
estatisticamente relevantes teremos o quadro seguinte, onde os standard error de White
apresentados sdo robustos, visto existir presenca de heteroescedasticidade (teste de Breusch-

Pagan for heteroskedasticity = 34.22 com valor p=0.0000).
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Tabela 5-44 Modelo Regressao Linear do Logaritmo da Percentagem do Consumo do
Plafond (link)

VIF
Variaveis Consumo Plafond (Variance Inflation
Factor)
o _ 0.0013851*** 1.08
Antiguidade do Cartéo (0.0001665)
o 0.00927*** 1.08
Meses Nesse Tarifario (0.0005121)
, 0.1960338*** 1.04
NUmero de Meses que Esgotou plafond (0.0370279)
- 0.043782*** 1.06
Valor Medio de Chamadas (0.003297)
: T 0.0002613*** 1.06
Ndmero Médio SMS (0.000016)
, - 0.0264*** 1.18
Numero Médio Chamadas On-net (0.001066)
— 0.0001461** 12
Duragéo Média Chamadas On-Net/Off-Net (0.0000599)
-4.745%**
Constante (0.0348608)
R? 0.3800 (media VIF)
Observations 11.966 L.10

(erros padrédo robustos entre paréntesis)
**% p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1

Visto todos os VIF serem inferiores a 10 o modelo ndo apresenta multicolineariedade.

Existem dois coeficientes que seria muito estranho ndo aparecerem — duracdo média das

chamadas on-net/off-net e nimero médio de chamadas on-net, ja que o plafond ¢ efetivamente

aplicado apenas a chamadas on-net. Embora possa parecer um valor baixo, temos que neste

tarifario o valor médio do indicador da percentagem média do plafond esgotado é muito

baixo: 0.1960338.

De lembrar, que embora estes tarifarios tenham sido classificados com mesmo nome, sdo na

realidade uma juncdo de varios tarifarios com pequenas variagdes entre si, existindo na

realidade ofertas neste “Link” que se materializam em plafonds de voz ligeiramente distintos

(tendo os célculos sido efetuados com o plafond especifico contratado pelo cliente).



Existe um fator que aparentemente seria contra natura, mas por vezes as amostras trazem
realidades bem distintas do que seria l6gico - Valor Médio Consumos Extra — ou talvez néo.
Muito embora tenhamos classificado os tarifarios link no grupo dos tarifarios ilimitados,
temos que nos lembrar que a principal restricdo destes tarifarios é que nao sdo abrangentes em
termos de destinos incluidos nos plafonds, por tal, 0 nimero de destinos das chamadas que
terdo de ser pagas desde o primeiro minuto é muito elevado, i.e., quanto maior o valor de
consumos extra plafond maior serd a tendéncia ao cliente limitar o seu consumo ao tipo de
chamadas oferecido, podendo ser uma possivel justificacdo para o valor do parametro ser

negativo.

A regressdo linear é estranhamente contranatura em alguns fatores com pouco peso, mas
muito clara no principal fator explicativo — Numero de Meses que Esgotou Plafond —
consumos muito elevados tém tendéncia a repetir-se — quem muito fala, terd tendéncia a

manter-se no cluster “fala pelos cotovelos” como ja anteriormente constatamos.

A distribuicdo do numero de utilizadores que esgotam o plafond Link de voz (que apenas

pode ser utilizado on-net) é algo espectavel:

Tabela 5-45 Percentagem de utilizadores que ja esgotaram o plafond Link

N° de Meses que utilizador % das
esgotou plafond Observagdes
0 98,680%
1 0,564%
2 0,324%
3 0,141%
4 0,091%
S 0,050%
6 0,025%
7 0,017%
8 0,025%
9 0,017%
11 0,008%
12 0,008%
13 0,033%
18 0,008%
25 0,008%
100%
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Existem na amostra alguns utilizadores que excedem sistematicamente o seu plafond (24),
mas que em 99% dos casos o plafond mensal nunca é esgotado, o que demonstra que o termo
“ilimitado” se apropria a uma boa parte da populagdo amostral, mas efetivamente este plafond

nao é ilimitado.

Grafico 5-30 Percentagem média do plafond utilizado - Link
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Se repararmos, 96% dos clientes ndo chega a consumir 20% do seu plafond.

Distribuicéo entre chamadas on-net e off-net no plafond, neste caso ndo se aplica, pois o
tarifario apenas oferece chamadas gratuitas para o proprio operador.

5.5.4 Tarifarios llimitados tipo E

O trafego para a prépria rede, para outras redes moveis e redes fixas € gratuito.
Plafond de trafego oferecido:
para redes fixas e on-net - superior a 2.000 minutos/més
maximo de 4.000 minutos/més e 1.500 SMS/dia

para outras redes moveis - inferior a 100 minutos/sms més.
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Para a familia de tarifarios llimitado E iremos utilizar a mesma metodologia utilizada para o
Flex 96 e Link para tentar identificar uma possivel explicacdo de como o plafond é ou ndo
esgotado, com base em todas as varidveis disponiveis na amostra e no plafond efetivamente

aplicavel ao cartéo.

Se utilizarmos a metodologia ja referida sobre eliminacdo de variaveis estatisticamente nao
significativas, correlacdes entre variaveis, e utilizando o modelo com estimadores robustos,
visto novamente o indicador Breusch-Pagan for heteroskedasticity ter identificado
heteroescedasticidade, (valor do teste = 22.18 e valor Prob >chi2 = 0.000), resultando o

modelo seguinte:

Tabela 5-46 Modelo Regresséo Linear de Percentagem de Consumo Plafond (tipo E)

Robusto
VIF
Variaveis Consumo Plafond (Variance Inflation
Factor)
oy -0.014622%** 1.05
Meses Nesse Tarifario (0.0008936)
Numero de Meses gque Esgotou plafond -0.3638701 *** 1.33
Voz (0.0518926)
, — 0.0041754*+* 3.39
Numero Médio Chamadas (0.0003806)
, - 0. 0018201*** 3.57
Numero Médio Minutos (0. 0001145)
— 0.0367624*** 2.83
Valor Médio de Chamadas (0. 0038423)
— -0.0914178*** 5.20
Valor Médio Consumos Extra (0.0034371)
— 0.0883386*** 3.82
Valor Médio Faturado (0. 002157)
— -0.0002932* 1.09
Valor Médio Internet (0. 0001621)
—— -0.0000787** 1.19
Duragdo Média On-Net/Off-Net (0.0000258)
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VIF

Variaveis Consumo Plafond (Variance Inflation
Factor)

- -0.0217764*** 1.19
Valor Médio On-Net/Off-Net (0. 0058706)

: o 0.0097528*** 1.51
Quantidade Média On-Net/Off-Net (0. 0019902)
-6.338231***
Constante (0. 0351013)

R2 0.7438 (média VIF)
Observations 8 348 2.38

(erros padréo robustos entre paréntesis)
*** p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1

A regressdo linear tem um ajustamento de 0.74 - mas ndo nos podemos esquecer que O
numero de utilizadores que esgotam o plafond é bastante pequeno o que implicou que em
média o valor do indicador da percentagem de plafond esgotado fosse efetivamente muito
baixo 0.0513367. Mais uma vez, visto todos os VIF serem inferiores a 10, o modelo néo

apresenta multicolineariedade

Esta regressdo apresenta algumas diferencas que merecem referéncia em relacao as anteriores,
nomeadamente o facto de nesta regressao a variavel numero de vezes que o utilizador ja
esgotou o plafond ter sinal negativo, enquanto nas anteriores tinha positivo. A resposta aqui
podera ser a abrangéncia do plafond ser diferente dos anteriores, e os utilizadores poderem
simplesmente efetuar trafego mais racional apds terem ma experiéncia do efeito taximetro ser-
Ihe aplicado. N&@o nos esquecamos que em Portugal a taxa de penetracdo do servico mdvel
excede os 100%, sendo provavel que uma mudanca do nimero escolhido para contactar uma
determinada pessoa possa fazer diferenca entre ultrapassar o plafond e manter-se abaixo do
limite para esse tipo de comunicacgdes, ja que o numero médio de chamadas e de minutos tém
um coeficiente positivo, 0 que nos leva a pressupor ndo que exista uma contra¢do do consumo
apos o plafond ser ultrapassado, mas sim uma substituicdo do consumo, ja que em alguns

planos “E’s” o tipo de destino ¢ importante.
O valor médio faturado aparece-nos igualmente com sinal contrario aos modelos

anteriormente apresentados neste plano, podendo ter igualmente explicagdo na diferente

abrangéncia do plafond (sendo do E o mais abrangente). Contudo os consumos extra plafond
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terem coeficiente negativo vém contrariar um pouco esta teoria, poiS 0 Seu peso €
essencialmente (nestes tarifarios) de trafego ndo abrangido por pacote de minutos gréatis
(internacional, servicos especiais, audiotexto...), j& que aqui ndo estamos a incluir o peso da

assinatura de Internet no consumo extra plafond.

Os consumos faturados de trafego serem efetuados essencialmente para on-net (Valor Médio
On-Net/Off-Net) terem sinal negativo acaba sendo uma surpresa, ja que quanto maior for
pago por trafego on-net (gratis) maior € o valor que ultrapassou o plafond, mas as amostras
nem sempre sao perfeitas e aqui parece ser tema amostral. Ja que nédo existe correlacdo entre o
ndmero de chamadas on-net/off-net e o seu valor, resultando em coeficientes negativos.
(confirmado com analise de trafego especifico deste tarifario de uma das operadoras que

estava a enviar valorizacao de trafego especial como se de on-net se tratasse).

Esta regressdo € provavelmente melhor explicada através da Tabela 5-47 Percentagem de
utilizadores que ja esgotaram o plafond Ilimitado tipo E, que espelha a diferenca para os
tarifarios ilimitados anteriormente analisados, sendo aqui o termo “ilimitado” o mais

apropriado, ja que 98.6% das vezes os utilizadores nunca esgotaram o plafond.

Tabela 5-47 Percentagem de utilizadores que ja esgotaram o plafond Ilimitado tipo E

N° de Meses que utilizador % das
esgotou plafond Observacdes
0 98,621%
1 0,695%
2 0,236%
3 0,177%
4 0,035%
5 0,035%
6 0,024%
7 0,047%
8 0,024%
9 0,012%
10 0,024%
11 0,024%
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N° de Meses que utilizador
esgotou plafond

% das
Observagoes

13
14
23

0,012%
0,024%
0,012%

100%

Ou, se analisarmos em média qual a percentagem do plafond que foi esgotado:

Grafico 5-31 Percentagem média do plafond utilizado - tarifarios E
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93% dos clientes gastam em media menos de 10% do plafond de chamadas gratuito.

Quanto a distribuigéo entre consumo do plafond on-net e off —net, devido a fraca percentagem

que esgota totalmente o plafond, teremos de interpretar a questdo ndo tanto como que

percentagem do plafond total oferecido é consumido com trafego on-net, mas qual a

percentagem do trafego consumido ao abrigo do plafond que foi gasto com chamadas on-net.
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Assim, analisemos o trafego dos clientes e quais das chamadas foram efetuadas ao abrigo do

plafond de comunicagdes gratuitas.

Em média, 72% do total do plafond foi consumido por chamadas on-net. Se repararmos quase
todos os plafonds foram consumidos maioritariamente por chamadas on-net, mesmo que o

plafond permita trafego on-net e off-net.

Grafico 5-32 Percentagem do plafond consumido com trafego on-net
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Fonte: amostra

Quanto maior o consumo, maior a percentagem gasta em trafego on-net. Aqui poderemos
estar perfeitamente perante o facto de um grande consumo evidenciar usualmente um
consumo com chamadas repetidas para 0s mesmos numeros com chamadas longas. O
fendmeno tribo que leva a que os nimeros mais utilizados sejam os dos amigos e familiares,

ou seja, utilizadores da mesma rede.
Estas percentagens de plafonds esgotados sdo bastante distintas das propostas pela literatura

mas as conclusdes sdo semelhantes - Bar-Gill e Stone (2012, p. 4) na sua amostra 32.6% dos

clientes j& esgotou pelo menos uma vez o plafond nos 10 meses estudados, contra 0S n0ssos
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2% dos clientes da nossa amostra esgotou o plafond uma vez em 24 ou mais meses (18% no

caso especifico do flex96).

Lambert (2006) na sua andlise (ver grafico 2.8) tem frequéncias significativas em
percentagens de plafonds esgotados acima dos 20% (entre 2% e 7% dos clientes), enquanto na
nossa amostra mais de 90% dos clientes ndo ultrapassa uma utilizagdo de 20% do plafond,
independentemente do plafond/tarifario escolhido.

lyengar et al (2007) apontam para que o consumidor apenas ultrapasse o plafond oferecido

16.5% das vezes, sendo dos valores mais baixos apontados na literatura para o tema.

N&o nos esquecamos que o cliente tipico de tarifarios pré-pagos tem valores de consumos
inferiores aos pos-pagos (ANACOM, 2014), e como as amostras de Lambert, lyengar e Bar-
Gill e Stone, aqui referidas, sdo referentes a tarifarios pds-pagos, poderemos estar perante um
problema de médias de consumo base bastante distintos e por tal de plafonds excedidos
também bastante diferentes.

Talvez o mais alinhado com 0s nossos resultados, sejam as conclusbes de Bhargava e
Gangwar (2013) que apontam para que nos Estados Unidos 90% dos consumidores ndao
esgota o plafond. Dito isto, as conclusdes dos dados da amostra parecem ir completamente

confirmar o que a literatura nos diz sobre grande parte dos clientes nao esgotar plafonds.

Voltando a citagdo do ponto 2.2.2

“It is the case that the observed preference for larger usage allowances anticipates the fact
that consumers generally purchase cellular plans that far exceed their average usage ”
(J.D. Power and Associates, 2008, p ).

O que é totalmente verdade na nossa amostra — o tarifario flex 96 € o que oferece um menor
plafond (200 minutos/SMS por dia para a propria rede) sendo que apresenta 12% de plafond
esgotados, enquanto o Tarifario E (4.000 minutos/més e 1.500 SMS/dia) apenas apresenta

valores de plafond ultrapassados na ordem dos 1.4%.
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6. Conclusoes

Parece claro que a racionalidade na escolha defendida por Goettler (2011) e Schade (2009)
ndo sera a que melhor descreve o mercado portugués de telecomunicagcfes, nhomeadamente
quando analisamos o caso especifico de tarifarios pré-pagos, na nossa amostra de 80.000

cartdes entre janeiro de 2010 e junho de 2014.

Temos que cerca de 67% dos clientes da amostra estédo dispostos a pagar um valor adicional
para ter a liberdade de consumir sem se preocupar com o custo no final da chamada —
enviesamento positivo a favor de tarifario plano — i.e. 67% dos clientes teriam pago um valor
bastante inferior caso tivessem optado por um tarifario de 1 parte. O valor na nossa amostra é
bastante superior ao que a literatura propde — Lambert (2006) defende que apenas 1/3 dos
consumidores de tarifarios ilimitados ndo teria escolhido o tarifario ideal para si, contra o
resultado de 2/3 na amostra.

Como vimos, os clientes do segmento pré-pago em Portugal aparentam ter um enviesamento
bastante forte nas suas preferéncias por tarifarios planos — 66% — os que ndo lhe trazem
surpresas ao final do més. O aumento médio de 1.47€ da faturacdo média mensal, quando se
migra para um tarifario plano, acompanhado por vezes (consoante os clusters de destino) de
um aumento do pre¢o por unidade consumida, leva-nos a concluir que a decisdo de migrar e
depois manter o tarifario plano ativo é essencialmente motivada por fatores muito para alem
do preco, como defende Lambrecht (2006). Um consumidor avesso a perda € avesso ao risco
em primeiro grau e odeia até pequenos desvios ao seu ponto de referéncia (Herweg, 2013) — a
amostra espelha exatamente essa aversdo ao risco, com um grau de enviesamento a favor de

tarifarios planos extraordinariamente alto.

A observacdo de ndo racionalidade econémica classica no mercado de telecomunicacfes €
especialmente evidenciada com a existéncia de 75% da populacdo da amostra no cluster 6
(ponto 5.3.1) — os distraidos — que poderiam com um pequeno movimento de tarifario
conseguir poupancas médias na sua fatura consideraveis e mesmo apds mudarem nem sempre
o fizeram da melhor forma, ou seja, de forma a conseguir melhorar o seu preco por unidade
consumida ou a sua fatura final (70% dos que mudam mantém-se na categoria dos

“distraidos”).
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Outra conclusao do estudo é que em Portugal existe um parque muito significativo de cartdes,
que tendo mensalidades relativamente altas, associadas a tarifarios planos e ndo sé, com
trafego gratuito praticamente ilimitado, o utilizam muito pouco - 93% dos clientes gastam em
média menos de 10% do plafond de chamadas gratuito, havendo até uma percentagem
relativamente elevada de clientes que simplesmente pagam mensalidade e ndo fazem uma

Unica chamada no més (25%).

Estranhamente no lote de clientes da amostra, os que detém um tarifario plano com a
assinatura alta (25 euros), apenas 57% aproveitam o facto e efetua uma chamada, contra 84%
nas assinaturas de 10 euros mensais (as mais baixas). Esta relacdo entre preco do plano e
consumo efetivo tinha sido estudada por Schmale et al. (2013) sobre passes de comboio,
embora com resultados opostos — 0s passes mais caros tinham maior utilizacdo que os mais
baratos — embora 0 mercado seja totalmente diferente — mercado alemao de transporte de
comboios urbanos vs mercado portugués de telemoveis pré-pagos. E também no plano mais
barato (Flex 96) que se registam taxas de utilizacdo de plafonds superiores (90% consome
50% do plafond) enquanto no plano mais caro (tipo E), 93% apenas consomem 10% do

plafond.

A afirmacdo de J.D. Power (2008) - “It is the case that the observed preference for larger
usage allowances anticipates the fact that consumers generally purchase cellular plans that far
exceed their average usage”, parece estar completamente confirmada pela amostra

portuguesa.

Bhargava e Gangwar (2013) tém uma reflexdo que se aplica na perfeicdo ao mercado
portugués - “A literatura demonstra que existe um padrdo de procura diferenciado para
servicos equivalentes, pelo simples facto do tipo de tarifario ser distinto” € reforgada por esta
grande disparidade de consumos, entre tarifarios planos e ndo planos, ja que os consumidores
foram agrupados em clusters uniformes e tém tipos de tarifarios todos pré-pagos, e mesmo
assim, conseguimos diferenciar comportamentos distintos e consumos diferenciados, por

opcéo de tarifarios distintos.

A controvérsia sobre os tarifarios ditos “ilimitados” serem limitados por uma “politica de
utilizagdo responsavel”, i.e., terem um plafond limitado de chamadas oferecidas, parece ser

algo que ndo tem impacto efetivo na fatura dos clientes com tarifarios planos pré-pagos de
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voz/sms, ja que 98% dos clientes nunca esgotou o seu plafond. Este valor acaba sendo
bastante superior ao que Bar-Gill e Stone (2012, p. 4) e lyengar et al (2007) tinham apontado
para 0 mercado de pds-pago — 83.5% - ou 0s 90% apontados por Bhargava e Gangwar, (2013)
mas estdo alinhados com as conclusdes da maioria dos estudos, os plafonds limitados
raramente sdo excedidos. A realidade parece ser mais controversa no facto do tarifario
verdadeiramente ilimitado ndo existir em Portugal, ja que ndo é comercializado no mercado
residencial portugués nenhum tarifario de voz sem restricbes de destino de chamada, sendo
que a maioria dos tarifarios restringe a sua utilizacdo as gamas 2 e 9 (servico fixo telefonico e
rede movel nacional) havendo apenas algumas excecdes onde as gamas 3 e 80 séo incluidas
(servico rede VolIP e numeros verdes e azuis). Percebemos no entanto que a restricdo das
gamas de numeracéo e operador de destino tem um impacto muito relativo ja que, em média,

72% do total do plafond é consumido com chamadas com destino a prépria rede.

O preco por minuto ser distinto consoante o destino pertencer ao proprio operador (on-net) ou
a um operador distinto do que origina a chamada (off-net), aparenta ter um grande impacto no
tipo de consumo e especialmente no tempo que o cliente se demora nas suas conversas. O
efeito taximetro (Krdmer, 2010) na duracdo das chamadas parece ter um efeito psicoldgico
terrivel - a duracdo média de uma chamada on-net é 1,3 vezes superior a de off-net caso o
tarifario seja distinto e de 2,6 vezes caso o tarifario ndo o distinga. Ou seja, 0 consumidor
evita falar para outras redes e quando o tem de fazer, tenta manter essa chamada curta - ja que
a duracdo média das chamadas abrangidas por plafond de chamadas gratis é 1,8 vezes

superior ao das chamadas pagas, para destinos idénticos.

A grande proporcdo de trafego para a propria rede, explicando-se pelo que as operadoras
tradicionalmente chamam “fenémeno de tribo”, mesmo nas operadoras mais pequenas
(ANACOM, 2014), foi totalmente confirmado na amostra sendo o nimero de chamadas 7,88
vezes superior para on-net em relacdo a off-net, chegando duracdo média de uma chamada

para a prépria rede a ser 19,17 vezes superior a uma chamada para outros destinos.

Num pais onde o nimero de cartdes supera o nimero de habitantes (159,8 telemdveis por
cada 100 habitantes, segundo os ultimos nimeros da ANACOM, 2014), este fator pode estar
muito bem a influenciar estes nimeros — para além da questdo “tribo” onde os moradores da

mesma casa tém tendéncia a subscrever servicos da mesma operadora, a possibilidade de
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contactar o destinatario via 2 telemdveis/operadores diferentes, leva o utilizador a escolher o

destino em que o custo esperado da chamada a realizar seja 0 menor.

Quanto as consequéncias da alteracdo de tarifarios e se analisarmos o comportamento de
clientes que migram de tarifarios pay-per-use para tarifarios planos, vimos que o seu consumo
de Minutos/SMS passou de um total de 204,93 para 285,98. Este aumento de 40% no
consumo, pelo simples facto de saber que ndo lhe vai ser cobrado mais por consumo
adicional, € algo estudado na literatura (efeito taximetro) e que aqui se veio a confirmar
plenamente, temos que a hipotese da alteracdo de tarifario para um tarifario plano alterar o
padrdo de consumo do cliente esté verificada. O consumo médio mensal sobe mas a sua fatura
média mensal também acompanha esse aumento, passando de 14,66€ para 16,13€. Contudo, o

preco médio por unidade consumida tipicamente baixa de 0,072€ para 0,056€.

Mas as médias sdo muito enganadoras neste mercado, como podemos ver no capitulo 5.3 na
analise de clusters. Temos aumentos de precos por unidade consumida, diminuicdo de
consumos e até substituicdo de tipo de consumos (substituicdo de trafego SMS por trafego de
Voz e vice versa). Existem clusters onde quase poderemos afirmar que o titulo do artigo de
Barth e Graff (2011) - “Irrationality Rings! — Experimental Evidence on Mobile Tariff Choices”

foi neles baseado.

Percebemos ao longo de todo o trabalho que o que existia de mais transversal nos dados era a
existéncia de um grande volume de clientes que tinham comportamentos muito semelhantes,
mas que existiam também muitos casos que fogem completamente ao comportamento médio
(exemplo do cluster Cluster 2 — Internet, que o seu consumo € 450 vezes superior a média). Se
algo se aprendeu com este estudo, é que existe um grande bolo de clientes que se podem
agrupar num cluster com comportamento uniforme mas que os restantes tém comportamentos
completamente diferentes e que estamos sempre falar de distribuicdes muito assimétricas,
onde existem ocorréncias de valores extraordinariamente altos, ou outliers, cujo

comportamento se tera de ter em conta quando se analisam este tipo de mercados.

O numero médio de chamadas e SMS enviados ex-ante estranhamente tem uma influéncia
muito baixa na decisdo de mudar de tarifario (ponderacdo marginal 0.00431 por cada unidade
adicional consumida). A explicacdo pode estar na teoria de Lambrecht (2006) bem como na

de Bhargava e Gangwar (2013), entre outros, que o enviesamento a favor de tarifas planas
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pode ser justificado ndo com base em consumos passados, mas sim, na estimativa efetuada
pelo cliente do seu consumo futuro. Outro justificacdo que pode ser apontada é que
simplesmente o consumidor ndo fazer qualquer tipo de ideia de qual é seu consumo atual
(Bar-Gill e Stone, 2012 e Barth e Graff ,2011) e por tal, a correla¢do entre 0 consumo efetivo
e 0 consumo que o cliente pensa que tem é tdo fraca, que o consumo efetivo atual deixa na
realidade de ser um fator explicativo, pois simplesmente o consumidor desconhece-0. Como
nos lembra Grubb, (2009, p 1771) “people absolutely think they know how much they will use

’

and its pretty surprising how wrong they are.’

A explicacdo de Bar-Gill e Stone (2012) parece ser a mais razoavel, pois se acreditarmos nas
teorias de Kahneman e Tversky (1979) as estimativas do consumo futuro serdo baseadas em

pontos de referéncia e 0 consumo passado sera sempre uma referéncia para consumos futuros.

Outros fatores que esperariamos que fossem de influéncia positiva para a mudanga, como a
antiguidade do cartdo (efeito marginal negativo de 0.00075 por cada més adicional de
antiguidade do cartdo) e ha quanto tempo o cartdo tem o tarifario atual ativo (efeito marginal
negativo de 0.015 por cada més adicional de antiguidade do tarifario), foram identificadas
como sendo estatisticamente fatores de bloqueio & mudanca. Ora, se os tarifarios mais
recentes sdo mais competitivos em termos de preco, decididamente nos leva a querer que 0

preco ndo é de todo um fator importante nesta inddstria.

Existe claramente uma varidvel explicativa bastante importante que influencia negativamente
a decisdao de mudar — o facto de o cliente ter ja efetuado pelo menos uma mudanca de
operador (efeito marginal negativo de 0.10156 caso o cartio tenha sido portado). E uma
variavel presente em todas as regressdes apresentadas, sendo um dos fatores que apresenta
sempre um ponderador mais elevado de fator de manutenc¢do do tarifario atual e também um
fator de influéncia no custo atual ser dos mais baixos do mercado. Os clientes que ja
efetuaram uma mudanca de operador em principio serdo considerados como tendo algum
interesse neste mercado e acompanharem minimamente o langamento de novos servicos e
tarifarios (ou seja, classificados como interessados ou empenhados pela AdC, 2010),
diferenciando-se em muito da média de 78% de cliente desinteressados (passivos/inativos),
por tal, serd natural que ao ponderarem e investirem tempo na decisao de escolha de tarifario e
novo operador, tenham optado por o que melhor se adapte ao seu perfil, e assim, conseguirem

um bom preco.
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No extremo oposto, o facto de o cliente ter um tarifario bastante complexo, dificil de
apreender totalmente, leva a que o consumidor tenha tendéncia a migrar para um tarifério
plano bastante mais simples (complexidade do tarifario atual tem um efeito marginal positivo
na decisdo de migrar de 0.052 por cada ponto adicional de complexidade do tarifario). Como
seria esperado, o grande fator que leva o cliente a mudar é o facto de ele ndo conseguir
perceber o seu tarifario — o coeficiente associado ao indicador de complexidade do tarifario
confirma o que a literatura nos diz — os clientes escolhnem o que é mais simples. Segundo o
Financial Times, neste mercado existe algum cuidado das operadoras em complicar de tal
forma os tariférios, que o consumidor desiste de perceber a sua fatura. A simplicidade neste
mercado ser um fator muito atrativo (Martins, 2011) parece ser totalmente comprovada pelos

resultados da amostra.

Os custos de informacéo e a percecdo pelo cliente que as operadoras comunicam os factos de
forma confusa, conforme discutido no ponto 2.5.2 Comunicacdo da Informacdo pela
Operadora, acabam sendo fortes fatores de inércia justificando em muito os 77% do grau de
desinteresse de clientes inativos e passivos e a ndo mudanca de tarifarios, embora os ganhos
percentuais pudessem ser fortes. Clay et al. (1992) e Srinagesh (1992) que ja nos tinham
alertado para que pode existir uma explicacdo para esta questdo — 0s consumidores cujo
trafego ¢é relativamente baixo (cluster 6, neste caso), “mesmo que mudem para o tarifario
ideal, a sua poupanca potencial, em relacdo ao que neste momento estdo a pagar é
relativamente baixo o que incentiva a que o seu comportamento se torne desleixado, ou
melhor, que a inercia se apodere do consumidor pois simplesmente o que pode ganhar é téo

pouco que ndo compensa o esfor¢o de mudanga”.

Por outro lado, temos que fatores socioeconémicos como a idade, 0 sexo ou o nivel de
escolaridade parecem ndo ter a influéncia esperada nas decisdes de alteracdo de tarifario para
tarifarios planos. Esse facto parece ser completamente contra os achados de Balabanis e
Craven (1997), Brengman et al. (2001) e Turnbull et al. (2000) sobre a idade do consumidor
influenciar a decisdo de escolha do tarifario ou como Fischer e Arnold (1990) e Turnbull et al.
(2000) diferenciarem o tipo de escolha efetuadas por homens e mulheres. Os resultados
vieram alinhar as conclusfes com os de Lunn (2010) que a idade e o sexo ndo influenciam a
percecdo dos tarifarios, contudo ndo podemos confirmar com os dados analisados se havera

ou ndo preferéncia na escolha de equipamentos, como Lunn afirma.
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As mudangas de tarifario no servico movel sdo bastante mais frequentes do que a partida nos
levaria a querer a literatura. No mercado portugués de telecomunicagdes moveis apenas 24%
dos clientes nunca mudaram de tarifario (AdC, 2010). No ponto 5.3 fizemos a comparagédo

entre a migracdo para um tarifario plano e para um outro tipo de tarifario.

As conclus6es foram que o facto de se migrar para um tarifario ilimitado ou para outro tipo de
tarifario implica que a distancia entre o consumo efetuado anteriormente e 0 consumo apos
alteracdo tarifario seja distinto — muito superior no caso de alteracao de tarifario para tarifario
ilimitado. Dito isto, temos que no cluster 6 (distraidos) o facto de migrar de tarifario para um
tarifario ilimitado reduz 21% a probabilidade de 14 se manter enquanto a migracdo para um
outro tarifario reduz apenas 18.8% essa probabilidade, com varia¢es de consumo na ordem

dos 65% caso migre para tarifario ilimitado e 57% caso migre para outro tipo de tarifario.

No extremo oposto temos os clientes do cluster 7 (vou falando) que reduzem em cerca de 1%
0 Seu consumo caso migrem para um tarifario ilimitado e aumentam o consumo 5% caso
migrem para outro tarifario. O preco a pagar no final do més ficara 12% mais caro para estes
clientes caso migrem para tarifarios planos e 6% para migracdes para os restantes tarifarios
pré-pagos. Bolle e Heimel, em 2005, ja nos tinham lembrado que nem sempre a escolha do

tarifario se rege por critérios racionais.

Resumindo os fatores que mais influenciam positivamente a migragdo para um tarifario
ilimitado sdo relacionados com
& 0 consumo - o valor da média dos consumos (a probabilidade de migrar aumenta
0,00431 por cada unidade adicional consumida)
& com a variabilidade do consumo - o nimero minimo de chamadas e SMS (0,00145
por cada chamada adicional e 0,00013 por cada SMS
& com a complexidade do tarifario atual (0,05201 por cada ponto adicional de
complexidade)
& 0 custo percebido pelo cliente (0 que o cliente entrega a operadora, nao
necessariamente o valor do saldo cobrado pela operadora por esse consumo) - o valor

dos carregamentos (0,00035 por cada euro adicional carregado nesse ano),

0s que mais influenciam negativamente séo:
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& ainercia — 0 numero de meses nesse tarifario (-0,014981 por cada més adicional nesse
tarifario e a antiguidade do cartdo (-0,00075 por cada més adicional da data de
ativacdo do cartdo)

&~ e o facto do cartdo ja ter pertencido a rede de outro operador (aumento da

probabilidade de se manter no tarifario atual de 0,10156 caso tenha sido portado).

A analise detalhada das migracGes de tarifario pareceu dar razdo Barth e Graf, (2011) “mesmo
guando os consumidores tém capacidade analitica para escolher a tarifa ideal, podem néo
estar dispostos a escolherem essa tarifa”. Contudo, tudo nos indica que embora a escolha do
tarifario ndo seja racional, que os valores pagos por tarifarios planos sejam mais caros do que
0 que iriam ser cobrados caso o tarifario escolhido fosse linear, os motivos apontados como
fatores positivos de adesdo sdo claramente racionais (consumo e variabilidade do consumo,
custo percebido), os fatores negativos ndo o serdo, ja que como podemos ver no ponto 3.7.1
os tarifarios mais novos sdo bastante menos caros que os mais antigos, e manter tarifarios

caros ndo é racional.

Temos muitos fatores que influenciam a decisdo de mudar de tarifarios identificados, mas
continuam a existir fatores externos nao identificados e até de dificil quantificacdo, que
influenciam a deciséo de migrar por identificar, deixando ainda muito espaco para melhorias

futuras.

Tabela 6-1 Resumo da validacéo de hipoteses

Hipotese Concluséo
H 1 - A decisdo de migrar para um tarifario plano altera o padrdo de consumo sim
do cliente
H2 — O valor pago mensalmente diminui quando se migra para tarifario sim

plano.

Positivos — Nivel de
Consumo, Variabilidade do
Consumo e Custo Percebido

Negativos — Inercia e

Portabilidade

H3 — Quais sdo os fatores que determinam a mudanca de tarifario para
tarifario plano.

H 4 - O perfil dos clientes que ja mudaram de tarifario é diferente do daqueles

Sim
que nunca mudaram

H5 - A complexidade de um tarifario influencia a apeténcia para a sua adogao Sim
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Hipotese Concluséo

H6 - O perfil de chamadas para dentro e fora da rede é 0 mesmo para 0s

consumidores que tém tarifarios com tarifas on-net semelhantes as tarifas off- Néo
net
H7 - Esse perfil mudou com a alteragdo do tarifario Sim
H8 - Nos tarifarios onde é oferecido um plafond de comunicagdes gratis esse x

A Nao
plafond é totalmente esgotado
H9 - H& uma distribuicdo distinta desse consumo entre chamas on-net e off- sim

net caso o plafond gratuito ndo as diferencie

A principal aplicacdo préatica para a industria que se pode daqui retirar € que ndo importa
quanto é que o tariféario custa, o que os clientes mais valorizam é a previsibilidade do valor a
pagar. Num mercado onde as faturas extraordinariamente altas aparecem em clientes que até
ai tinham consumos muito regulares, leva a que a componente regularidade seja muito

importante.

A segunda aplicacdo pratica € que o cliente ndo tem paciéncia ou capacidade para perceber
todas as componentes de um tarifario, para além de que a escolha do tarifario “certo” depende
do que o cliente vai consumir no futuro. A imprevisibilidade do futuro e a complexidade dos
calculos exigidos em alguns tarifarios leva a que, mesmo sendo mais baratos, os tarifarios
complexos sejam preteridos por tarifarios simples — que o cliente tenha a capacidade de
apreender. Assim, a aposta ndo deve recair exclusivamente no preco ou no langcamento de
grandes inovagdes muito rebuscadas — o tarifario quanto mais simples for mais atrativo se
torna e os tarifarios planos séo efetivamente muito simples de perceber (comparativamente

aos restantes tarifarios).

A terceira grande aplicabilidade ao mercado do estudo é como as operadoras devem valorizar
a estimativa do trafego ap6s a adeséo a plafonds elevados de trafego. Nao se devem basear no
trafego que o cliente fez antes da alteracdo de tarifario, pois esse vai variar, muitas vezes
aumentar exponencialmente. A dimensdo do plafond oferecido ndo serd um custo muito
relevante, pois raros séo os clientes que o vao esgotar (inferior a 7%) e grande parte vai ser
gasto para a propria rede (75%). Os custos serdo assim, bastante abaixo do expectavel para
clientes que tém plafonds elevados.
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Dito isto, também as receitas terdo tendéncia a aumentar, visto em média os clientes passarem
a consumir mais, sendo o seu enviesamento a favor de tarifarios planos um fator que pode ser

aproveitado para estabelecer alguma margem adicional no preco de mercado.

A operadora deve entéo focar-se nos fatores mais atrativos destes planos — simplicidade e ndo
ter surpresas no final do més com consumos mal estimados (efeito seguro) — e néo
necessariamente orientada para nenhum segmento de mercado especifico, j& que 68% da
populacdo que migra ndo tem nenhuma caracteristica socioecondmica especifica que 0s

distinga (idade, sexo, nivel de educagao, consumo...).

Dito isto, a existéncia de valores muito distantes da média neste mercado leva a ter de se
ponderar muito sobre o tipo de modelos econométricos a aplicar, pois as médias nestes
mercados significam muito pouco, ja que os valores exageradamente altos de um punhado de
clientes grandes consumidores levam a que a moda, a mediana e a média sejam

completamente distintas.

Assim, a criacdo de clusters mais ou menos uniformes deve ser uma preocupacao, quando se
analisa 0 mercado, j& que trabalhar para a média € apontar para uma meta que ndo esta

povoada, pois os clientes ou estdo abaixo desse valor ou muitissimo acima.

6.1 Limitacdes do estudo e futuras investigacdes

Como os dados nos mostraram, existem fortes probabilidades do facto do cliente ter portado o
servico de outro operador ser uma forte influéncia negativa sobre a sua apeténcia para
mudanca de tarifario. A primeira proposta para novas investigacbes aponta para 0
desenvolvimento de andlises que aprofundem este tema, nomeadamente através de estudos

onde se consiga analisar a evolugéo do cartdo ao longo da sua vida, nas diferentes operadoras.
Esta proposta seria acompanhada de uma analise aos custos, financeiros e ndo so, da mudanca

de operador, ja que em Portugal continua a ser um processo ainda moroso e com um enorme

potencial para correr muito mal em termos praticos (ANACOM,2014).
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A segunda grande proposta, é a do alargamento do estudo de forma a serem considerados
outro tipo de fatores que possam influenciar a apeténcia & mudanga, nomeadamente os fortes
investimentos em publicidade neste sector e a prdpria teoria das multiddes — mudanga ndo por
necessidade mas apenas porque o seu grupo de relacionamento mudou, introduzindo fatores
de gastos totais e por canal de comunicacdo em publicidade, bem como as variagcdes de

parque por tarifario e operador.

A terceira e principal proposta é a analise das mudancas cruzadas entre tarifarios pré-pagos,
pos-pagos e a influéncia da imensa alteracdo de tarifario para bundles de servicos de
telecomunicacgdes que se verificou nestes Gltimos anos (Voz Mdvel + Voz Fixa + Internet

Fixa + Internet Mdvel + Televisdo + Equipamentos).
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8. Anexos

8.1 Anexo | — Detalhe dos Campos da Amostra

De seguida vamos elencar os campos presentes na amostra:
£y Tarifario llimitado
1 - Para Tarifarios llimitados

0 — Para os restantes Tarifarios

£y Tarifariocom IT
1 - Para Tarifarios llimitados com oferta de internet no telemével

0 — Para os restantes Tarifarios

£ Outros Tariféarios
1 - Para Tarifarios que incluam algum tipo de trafego incluido, mas néo ilimitados

0 — Para tarifarios sem trafego

Resumindo:
Tabela 8-1 Classificacao Tarifario

Tarifario Tarifarios com Outros

llimitado IT Tarifarios

Tarifario llimitado

Sem IT 1 0 0
Com IT 1 1 0

Tarifério Tipo Moche / Yorn

(com algum tipo de trafego grétis)
Tariférios “Simples” 0 0 0
(sem trafego oferecido)

£ Consumos
Valor em Euros pago por valores de consumos ndo incluidos no plafond (extra-
pladfond).

/¥ Mensalidades

Valor em Euros do montante pago por servicos ndo diretamente associavel a

consumaos.
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Faturacédo Total

G

Valor em Euros da soma dos consumos e mensalidades pagos.

SMS

Quantidade de SMS enviados nesse més.

G

£ Quantidade de Chamadas

Numero de chamadas efetuadas pelo cartdo nesse més.

£ Duragdo das Chamadas
Duracéo total em minutos das chamadas efetuadas pelo cartdo nesse més.

£ Duragdo Média (da Chamada)
Divisdo do nimero total de minutos efetuados pelo nimero de chamadas efetuadas.

£ Valor dos SMS
Valor faturado pelos SMS extra plafond (os que efetivamente foram valorizados

individualmente)

Valor da Chamada

Valor faturado pelas chamadas extra plafond (as que efetivamente foram valorizadas

&

individualmente)

&

Valor do Trafego

Soma do valor calculado do trafego em minutos e em SMS.

£ Diferenga Tréfego — Faturacéo Total

Subtracéo do valor do trafego pelo montante da faturacéo total.

Para a analise adicional de dados foi utilizado o STATA, colmatando assim algumas
restricOes apresentadas pelo SPSS. O formato dos ficheiros foi modificado de forma a poder

ser tratado pelo software estatistico, pelo que a lista de campos foi ligeiramente modificada.
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Dito isto, na base de dados existia a seguinte informacéo:

£ Data de Ativagéao
Dia em que o cartdo foi ativado na rede do operador atual

& Meses Antiguidade Cartéo
Semelhante a informac&o anterior, mas com base na idade do cartdo (em meses)

L3

£ Portado
o 0 para cartdes que tenham tido origem no préprio operador

o 1 para cartdes que tenham sido portados de outros operadores, i.e., que tenham
estado ativos anteriormente num outro operador e que tenham sido transferidos

para o operador atual

¢y Data Nascimento
Data de nascimento formato ano, més e dia do titular do contrato

& ldade
Semelhante a informacdo anterior, mas com base na idade do utilizador (idade calculada

no dia 31/Dez/2013)

& Sexo
Do titular do contrato (que consta do BI)

o Masculino
o Feminino
o Nao Aplicéavel (para empresas, contudo existe a restri¢do inicial de serem clientes

residenciais, o que faz com que este valor ndo apareca nos dados amostrais)

£ Estado Civil
Do titular do contrato — valor declarado pelo cliente

o Solteiro

o Casado

o Divorciado
o Viavo

o Separado de Facto
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o Unidos de Facto

o Né&o Aplicavel (para empresas)

£ HabilitagGes Literarias
Do titular do contrato — valor declarado pelo cliente

o Ate 6 ano

o 9ano

o 12ano

o Curso Medio

o Curso Superior

o Mestrado e Doutoramento

o Né&o Aplicavel (para empresas)

& Profisséo
o Empreséario com Empregados

o Empreséario em Nome Individual

o Quadros Superiores

o Quadros Médios

o Empregado dos Servigos/Comercio/Administrativos
o Trabalhador Qualificado/Especializado

o Trabalhador ndo Qualificado/N&o Especializado

o Dona de casa

o Nao Aplicavel (para empresas)

£y Situacdo Profissional
o Ativo

o Reformado
o Estudante
o Desempregado

N&o Aplicavel (para empresas)

o

& Agregado Familiar
(conceito com base na definicdo de agregado familiar estabelecida pela Segurancga Social)

331



£ N Filhos
Que vivem com o titular do contrato

& Acgdes Marketing
o Nao respondeu (Inf.Mark. e Servigos)*

o Sim pretende Inf.Mark./Nao pretende Servigos*
o Nao pretende Inf.Mark./Sim pretende Servigos*
o Néo pretende Inf.Mark. nem aderir aos Servigos*
o Sim Operador + Grupo Operador

o Nao

o SIM Operador

£y Confidencialidade
o Confidencial

o Branco - N&o confidencial
A amostra apenas apresenta informacao de clientes ndo confidenciais.

& Fonte Dados
Origem da informacgéo — lista de sistemas internos dos operadores.

Dados do Cartéo

Os valores apresentados representam a situacdo do cartdo no ultimo dia do més a que os dados

se referem.

& Tariférios
Caracterizacdo mensal do plano tarifario associado ao cartéo.

Ver ponto 8.2

£ Situagdo do Cartéo
Caracterizacdo da situacdo de penalizacdo por incumprimento do contrato em que o cartdo

de encontra “ativo”. A restricdo do cliente estar habilitado a fazer ou receber chamadas

vem diretamente da definicdo ANACOM de parque de clientes ativos:
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Considera-se activo, todo aquele que se encontra habilitado a usufruir um dos servicos
(i.e., ter como atributo o direito de originar ou receber chamadas de voz ou mensagens ou
de aceder a um servico de transmissdo de dados), sem que 0 necessariamente o tenham

utilizado, (i.e., que estao "vivos™ no sistema de registo na rede).

No sistema a situagao “ativo” divide-se em 3 estados:

- Ativo

Sem qualquer restricdo aplicada, pode usufruir de todos os servigos contratados

- Barrado
Pode receber chamadas e SMS mas nao pode enviar. O trafego GPRS (internet) pode

estar barrado ou ndo, consoante o operador e tarifario contratado.

- Suspenso
Pode receber chamadas e SMS mas ndo pode enviar. Consoante o operador, as
restricbes ao acesso a servicos tornam-se mais penalizadoras (barramento do acesso a
voice-mail, trdfego GPRS,..), sendo inibido acesso a novas contrataces de servigos,

alteracdes a servicos contratados e a planos tarifarios.

Valor da Assinatura mensal
Apenas preenchido no caso de cartdes com planos tarifarios ilimitados subscritos. Visto as

3 operadoras praticarem precos semelhantes, pode-se agrupar em apenas 2 grupos:

- 20 euros - tarifarios sem limite horéario
As condicdes de oferta sdo iguais, independente da hora do dia a que o cliente esta a
usufruir do servico ou do tipo de dia (dia util ou fim de semana),

- 10 euros - tariféarios noite e fim-de-semana
As condicOes de oferta de trafego gratuito apenas se aplicam durante o horario noturno

(21h as 9h) de dias uteis e durante todo o dia nos feriados e fins-de-semana.

A estes valores pode acrescer 5 euros mensais, caso o cliente contrate o servigo de trafego

GPRS (internet no telemdvel).
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Trafego de Voz

Dados mensais por cartdo das chamadas com origem no cartio efetuadas.

£ Duracdo Chamadas Segundos

Soma simples da duracdo das chamadas de saida originada no cartdo nesse més.

£ Duracédo das Chamadas Faturadas Minutos
Arredondamento do valor da duracdo das chamadas em segundos para minutos.
nota: o termo utilizado para designar o campo ndo é o mais adequado, j& que conceito de
duracdo faturada, resulta da soma da duracdo que é cobrada ao cliente por cada chamada,
i.e., resulta do arredondamento da duragcdo chamada a chamada e ndo do arredondamento

da soma mensal, mas manteve-se 0 nome que a base de dados apresentava.

Valor Faturado Chamadas

C})

Soma do valor em euros cobrado ao cliente pelas chamadas de saida geradas no més

£ Quantidade de Chamadas
NUmero de chamadas de saida geradas no més

Trafego de SMS

Dados mensais por cartdo dos SMS enviados.

& Valor SMS
Soma do valor em euros cobrado ao cliente pelos SMS enviados no més

/7 Quantidade de SMS

NUmero de SMS enviados no més

Carregamentos

Dados mensais por cartdo dos carregamentos de saldo efetuados.
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Inclui todos os movimentos positivos que tenham afetado o saldo do cliente, i.e.,
carregamentos, créditos diversos, reembolsos por reclamagdo,..., sendo contudo
maioritariamente originados por carregamentos efetuados pelo cliente no saldo do seu
cartdo. (Nao inclui bonus ou promocdes, visto afetarem o saldo de forma distinta e nao
disponivel, transferéncia de saldos entre cartdes, i.e., ndo sdo movimentos financeiros mas

apenas comerciais).

Valor dos Carregamentos
Soma de todos os movimentos financeiros em euros que afetaram o saldo de forma

positiva.

Numero de Carregamentos
Numero total de movimentos financeiros em euros que afetaram o saldo de forma

positiva, independentemente do seu valor.

Consumo de Saldo

Dados mensais por cartdo dos consumos efetuados. Os dados sdo divididos em 2
componentes — a que foi cobrada com base no trafego realizado (consumo) e a que se
refere a movimentos relacionados com a cobranga do acesso a servigos faturados com
base em “mensalidades” ou assinaturas mensais. As mensalidades que estdo representadas
nos dados, referem-se a todos os tipos de servico prestado pelos operadores, € ndo s a

servicgos de voz ou SMS.

O termo “mensalidade” pode ndo ser o mais adequado no panorama tarifario atual, pois
existem servicos cuja utilizacdo é cobrada, ndo em termos de utilizacdo mensal, mas sim

em semanal e até diaria (exemplo: internet no telemovel).
Consumo

Valor total de movimentos financeiros negativos que resultem de utilizacdo direta de

servicos ou trafego pago, ndo associado a mensalidades.
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£ Mensalidades
Valor total de movimentos financeiros negativos que resultem da subscri¢do de servicos,

independentemente de terem ou ndo sido utilizados.

Detalhe de comunicagdes

Para o trafego de voz gerado, foi obtido o nivel de detalhe de comunicag6es disponivel.

¥ Tarifa Chamada

Tipos de Chamadas que podem estar abrangidas por tarifarios planos,

(caso o cliente o tenha subscrito e o plafond ndo tenha sido esgotado):

- Mdvel On-Net
Chamadas com destino a nimeros do mesmo operador que o do cartdo de origem
(devido a existirem operadores com oferta movel e fixa, foram apenas consideradas

chamadas on-net no caso do prefixo de destino ser 9)

- Mdvel Outra Rede Mével
Chamadas com destino a redes mdveis distintas da do fornecedor de servico do cartdo
de origem (chamadas prefixo 9)

- Mével - Fixo
Chamadas com destino a rede fixa (chamadas do prefixo 2, independentemente do
operador de destino)

Chamadas ndo abrangidas pelo plafond de tarifarios planos:

- Servigos Especiais
Tipicamente chamadas destinadas a servicos de valor acrescentado (prefixo 6),
nameros unicos (707) e servicos de apoio a clientes e informativos. DesignacGes na
amostra:
- Servigos Especiais Outro Operador,
- Servigos Especiais do Operador,
- Servigos PT, TMN, MEO, VODAFONE, NOS, ZON, OPTIMUS....
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- Internacionais

Chamadas com destino a clientes de outros paises, (ndo inclui chamadas de roaming)

- Outros Destinos

Chamadas tipicamente para destinos VVoip Nomadas, i.e., chamadas para prefixos 3.

- INDEFINIDO

Nao classificado

Horario

Classificacdo da chamada consoante o dia e hora de inicio da chamada
- Dia

- Noite

- Fim-de-semana

Duragdo Chamada Segundos
Duracédo real da chamada, pode diferir da duracgéo faturada ao cliente devido a regras de
faturacdo distintas por tarifario — faturacdo com arredondamento ao minuto, 30 segundos,

15 segundos sdo as mais comuns.

Valor Chamada

Valor faturado pela chamada em euros
Qtd Chamadas

NUmero total de chamadas faturadas ao cliente, independentemente de serem gratuitas ou

pagas
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8.2 Anexo Il - Tarifarios presentes na amostra

Na amostra obtida foram identificados cerca de 90 tarifarios distintos, sendo agrupados por

carateristicas semelhantes.

Tabela 8-2 Tarifarios Presentes na Amostra

Nome da Familia
de Tarifario

Assinatura

Oferta Trafego

Diferencia
Trafego On

Ilimitado

Plafond

Net e Off Net

Grupo de
Utilizador /
Tarifario

Carrega-
mentos
Obriga-

torios

Diferencia
Horas

Grau de
comple-
xidade

Kids

X

X

LINK

X

X

Moche

X

ALADIM

X| X| X| X

llimitado

llimitado ¢/ IT

Ilimitado Noite

Ilimitado Noite ¢/ IT

X| X| X| X| X| X| X| X

LINK
S/MENSALIDADE

X| X| X| X| X

a1l N N O] O w| o] o1l o

VIPS

VIPS SMS

Spot

FORADORAS

MIMO

PASSAPORTE

PERTO

SelfService sms

Smile

Super Smile

X| X| X| X| X

6 Milhdes

Big Smile

Mega Smile

PAKO

PERTO SMS

X| X X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X

PLANO

CONVERGENTE meo

LEVE

PERTO INTERNET

+leve

LINK FALLBACK

Flex 96

N| O] O] W| O] O | W N N N N W] W] w| w| Wl & | O] O] O
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. : Diferencia | Grupo de calftga | . Grau de
Nome da Familia . Oferta Trafego ) T mentos | Diferencia
el Assinatura Tréafego On |Utilizador / . comple-
de Tarifério e Obriga- Horas .
— Net e Off Net| Tarifario .. xidade
llimitado | Plafond torios
MOCHE C/ X X X X 5
MENSALIDADE 2014
MOCHE S/ X X X X 5
MENSALIDADE
MOCHE FALLBACK X X 5

A escolha do nome dos tarifarios, foi feita com base nos nomes dos tarifarios da TMN/MEO,

contudo agrupa tarifarios das 3 operadoras.

Tarifarios do tipo Mimo

Tarifarios sem assinatura e sem trafego gratuito incluido no plafond. Sdo cobrados

valores distintos consoante o destino da chamada e horario — exemplo Spot,
FORADORAS e MIMO

Tarifarios do tipo Perto

Tarifarios sem assinatura e sem trafego gratuito incluido no plafond. Sdo cobrados

valores distintos consoante o destino da chamada — exemplos Tarifarios Passaport

TMN, Perto, SelfService sms, Smile,

Smile, PAKO, Perto SMS e Perto Internet

Tarifarios do tipo Leve

Super Smile, 6 Milhoes, Big Smile, Mega

Tarifarios sem assinatura e sem trafego gratuito incluido no plafond. Os valores

cobrados séo iguais independentemente da chamada ser on-net ou off-net - Tarifario

Plano Convergente meo, Leve, +Leve, Link Fallback, Pop Super 8, lgualix, FLEX

Total, Vodafone Directo 8, Start ao segundo, VVodafone Directo 8, Z-Livre, Vodafone

Easy Total, Livre+.
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Tarifarios do tipo Tribal

Tarifarios com ou sem assinatura mensal, mas cuja principal diferenca é que fazem
grande distingdo entre o valor cobrado por chamadas para numeros com caracteristicas
especificas. Estes numeros podem, dependente do tipo de tarifario subscrito, ser pré-
selecionados ou ter de ser do mesmo tipo de tarifario (exemplo Moche, Yorn W e
TAG). Tipicamente estes tarifarios oferecem trafego gratuito para a propria

rede/nimeros especiais.

Com assinatura temos LINK, Moche e MOCHE C/ MENSALIDADE 2014

Sem assinatura temos LINK S/IMENSALIDADE, MOCHE S/ MENSALIDADE 2014,
MOCHE FALLBACK 2014, VIPS e VIPS SMS

Tarifarios do tipo Flex
Tarifarios com assinatura diaria, cuja principal diferenca é que a assinatura € apenas
cobrada se o servigo for utilizado. Tipicamente estes tarifarios oferecem trafego a
baixo custo para a prépria rede/nimeros especiais.
Trafego Gratis para a prépria rede — Tarifario Flex 96
Trafego precgo baixo para todas as redes — Tarifario Flex

Tarifarios Especiais

Deficientes
Tarifarios com assinatura mensal, que diferenciam se o trafego é on-net ou off-net. O
trafego para a propria rede é oferecido, mas tem um plafond de minutos gratuitos

relativamente baixo.

A atribuicdo estd condicionada ao titular apresentar algum grau de deficiéncia

comprovada (exemplo tarifarios Aladim)
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Kids
Tarifarios com assinatura mensal, que diferenciam se o trafego € on-net ou off-net. O
trafego para os numeros pré-definidos pelo cliente é oferecido. O cliente identifica

entre 5 e 10 nimeros (do mesmo operador ou de operador distinto).

A atribuicdo esta condicionada ao titular ser uma crianca.

Tariférios do tipo Illimitado

Tarifarios com assinatura mensal, que ndo diferenciam se o trafego é on-net ou off-net.

O trafego para a prépria rede, para outras redes moveis e redes fixas é gratuito.

Tarifarios llimitados com IT ou sem IT

Em Portugal, no periodo abrangido do pela amostra, ndo existe este tipo de oferta em

tarifarios pré-pagos.
Existe algo parecido, que diferencia o plafond de trafego oferecido para redes fixas e on-net

(cujo plafond é relativamente elevado - superior a 2000 minutos) e trafego para outras redes

maveis (cujo plafond é relativamente baixo — inferior a 100 minutos).

341



8.3 Anexo Il — Exemplos de Trafego Detalhado vs Taxado

Em anexo exemplos reais de faturacOes detalhadas que demonstram as diferengas entre a

duracdo real das chamadas e a duracéo taxada (faturada) .

Detalhe de Comunicagdes — Cartédo 1 — Agosto — Cartdo Consumo Acima da Média

Duracéo Duracéo

0

180
60
60

480

300

0

60
120
1.920
480
150
150
2.220
300
540
1.110
750
60
990
120
1.260
90

90

0

60

60
60
120
60
0

0

0
120
120

. Tipo de N° de Qtd
Dia Tréfego Detalhe de Chamada Destino  Voz/SMS Chamadas  Taxada
(segundos) Chamadas
Agosto Deposito Direto de Mensagens
01 de Correio de Voz 200 1 32
Traf Destino 1 1 172
Vroa‘zego Destino 2 1 20
Destino Mével Destino 3 1 24
Destino 4 4 426
Destino 5 3 218
Agosto Depdsito Directo de 200 1 7
04 Mensagens de Correio de Voz
Trafego Destino 1 1 33
Voz . ] Destino 6 1 106
Destino Movel Destino 4 6 1.820
Destino 5 1 479
Agosto Destino 2 2 89
05 Traf Destino 7 1 123
V:Zego Destino Mével Destino 4 5 2.152
Destino 5 4 237
Destino 8 2 485
Agosto  Trafego . , Destino 4 3 1.051
06 Voz Destino Movel Destino 5 2 716
Agosto  Trafego . , Destino 2 1 19
07 Vo  DestinoMovel Destino 4 2 969
Agosto Destino 6 1 92
08 Tréfego . , Destino 4 4 1.188
Voz Destino Movel Destino 9 1 86
Destino 5 1 75
Tréfego . . .
SMS Destino Movel Destino 10 1 0
Agosto  Trafego Destino Mével Destino 11 1 37
09 Voz
Agosto Destino Fixo Destino 12 1 52
10 Tréfego Destino 2 1 34
Voz Destino Mével Destino 13 2 10
Destino 5 1 29
Trafeqo Destino 13 1 0
SMS 99 Destino Mével Destino 4 1 0
Destino 5 1 0
Agosto | Trafego . . Destino 2 1 93
11 vor  DestinoMovel Destino 4 1 97
Trafego . , .
SMS Destino Movel Destino 4 1 0
Agosto Trafego Destino Mdvel Destino 14 1 139

% Com um agradecimento especial aos titulares dos contratos que cederam a informac#o para anélise
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150

Receita
de
trafego

0,000

0,000
0,000
0,000
0,000
0,000

0,000

0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000

0,000

0,000

0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000

0,000
0,000



Dia

12
Agosto
13

Agosto
14
Agosto
15

Agosto
17

Agosto
18
Agosto
19

Agosto
20

Agosto
21

Agosto
22
Agosto
23
Agosto
24

Agosto
25

Agosto
26

Tipo de
Trafego

Voz

Trafego
Voz

Trafego
SMS
Trafego
Voz

Trafego
Voz

Trafego
Voz

Trafego
Voz

Trafego
Voz

Trafego
Voz

Trafego
Voz

Trafego
Voz
Trafego
Voz

Trafego
Voz

Trafego
Voz

Trafego
Voz

Detalhe de Chamada

Depdsito Directo de
Mensagens de Correio de Voz
Servigo informativo

Destino Fixo

Destino Movel

Destino Movel

Destino Movel

Depdsito Directo de
Mensagens de Correio de VVoz

Destino Movel

Depdsito Directo de
Mensagens de Correio de VVoz
Destino Fixo

Destino Movel

Consulta ao Voice Mail
Destino Fixo

Destino Movel

Destino Fixo

Destino Movel

Depdsito Directo de
Mensagens de Correio de VVoz
Destino Fixo

Destino Movel

Destino Fixo

Destino Movel

Destino Movel

Destino Movel
Destino Fixo
Destino Movel

Destino Fixo
Destino Moével

Destino Fixo

Destino Moével

N° de
Destino

Destino 4
200

1820
Destino 16
Destino 17
Destino 18
Destino 6
Destino 4

Destino 6

Destino 9

200

Destino 19
Destino 20

200

Destino 21
Destino 2
Destino 10
Destino 4
Destino 5
200
Destino 21
Destino 5
Destino 21
Destino 4
Destino 5
Destino 23

200

Destino 21
Destino 2
Destino 21
Destino 24
Destino 1
Destino 4
Destino 5

Destino 19

Destino 25

Destino 21
Destino 2
Destino 5
Destino 21
Destino 26
Destino 4
Destino 5
Destino 12
Destino 27
Destino 2
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Qtd
Voz/SMS

P NRRPRRPRRPRERE PN

[N

P PR RPRRPRPRRPE P NDMNNRPRPORNRRRRE W R R

NP RRPRRPRRERPRRNODND -

Duracéo
Chamadas
(segundos)

111

24

91
196
29
36
55
33

97

3.344
47

31

33
96
332
89
136
133
354
99
239
275
453
123

62
42
96
64
65
45
159

2491

2.024

348
133
175
103

30
126
36
29
104

Duracéo
Taxada
Chamadas

150

0

91
210
60
60
60
120

120

3.360
60

60
120
360

90
150

420
120
240
330
480
180

90
60
120
90
90
60
180

2.520

2.040

390
150
180
120
60
60
150
60
60
150

Receita
de
trafego

0,000

0,000

1,400
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000

0,000
0,000

0,000

0,000
0,000

0,000

0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000

0,000

0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000

0,000

0,000

0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000



Dia

Agosto
27

Agosto
28
Agosto
31
Total

Tipo de
Trafego

Trafego
SMS

Trafego
Voz

Trafego
Voz
Trafego
Voz

Resumo:

Detalhe de Chamada

Destino Movel

Destino Fixo

Destino Movel

Destino Fixo

Destino Fixo

Destino Movel

N° de Chamadas — 129

N° de SMS -7

Andlise de Enviesamento

Tarifario E — Assinatura
Custo de 448 Min + 7 SMS

Andélise On-Net/Off-Net

Duracdo Média das chamadas — 181 Segundos

N° de
Destino

Destino 7

Destino 21
Destino 28
Destino 2
Destino 29
Destino 5
Destino 23

Destino 21

Destino 21
Destino 5

Qtd

Voz/SMS

Duracéo
Chamadas

(segundos)

1
2
1
2
2
1
1
1
1
1
6

13

0

173
263
77
69
38
194

49

41
14
24.630

(411 Min)

Duracéo
Taxada
Chamadas

0

210
270
120
120

60
210

60

60

60

26.881
(448 Min)

Receita
de
trafego

0,000

0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000

0,000

0,000
0,000
1,400

Diferenca de 10% entre a duragéo real e faturada.

(duracdo média das chamadas tipica)

72% do plafond foi gasto em trafego on-net
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20.00€
36.40€ 1.82 Cartdo Ndo Apresenta Enviesamento
Tipo Tota
Trafego
18.062 72% 0 18.062 72%
On-Net
OFf-Net 6.897 28% 91 6.988 28%
24.959 100% 91 25.050 100%
Total
Plafond 120.000
21% (1SMS = 60 segundos)



Detalhe de Comunicagdes — Cartéo 2 — Agosto — Cartao de Call-Center

Devido ao nimero de destinos distintos ser muito elevado (550) o detalhe foi apresentado de

forma mais compactado — Cartdo Com Comportamento Outlier — falso residencial — na

realidade € uma linha de outbound de inquéritos de satisfacédo de clientes.

Tlpo de Detalhe de Chamada Opera_ldor
Trafego Destino
Voice-Mail TMN
Numero Verde
i PT
Internacional
Destino Fixo Vodafone
Trafego PT
Voz Vodafone
Destino Mével TMN
Optimus
ZON
Trafego . . Vodafone
SMS Destino Movel TMN
Total
Resumo:

N° de Chamadas — 840
N° de SMS — 17

Andlise de Enviesamento

Chamadas

17
1

4
3
369

326

12
108

15

857

Duracéo

Chamadas
(segundos)

153
48

185
421
27.996

32.855

921
8.618

71.197
(1.187 Min)

Duracéo
Taxada
Chamadas
153

48

330
450
35.100

38.310

1.170
10.410

85.971
(1.433 Min)

Receita de
trafego

0,000
2,000
0,000
0,000
0,000

0,000
0,000
0,000

0,000
0,000
0

Diferenca de 20% entre a duracéo real e faturada.

Duragdo Média das chamadas — 85 Segundos

(duracdo média das chamadas baixa)

Tarifario E — Assinatura 20.00€
Custo de 1.430 Min + 17 SMS 116.00€ 5.8 Cartdo Ndo Apresenta Enviesamento
Andlise On-Net/Off-Net
Tipo Tota
Trafego
0 32.975 46% 153 33.128 46%
n-Net
Off-Net 38.921 54% 48 38.969 54%
71.896 | 100% 91 71.987| 100%
Total
Plafond 120.000
60% (1SMS = 60 segundos)

Apenas 46% do plafond foi gasto em trafego on-net. Este cartdo podera ter sido incluido na

amostra pois encontra-se registado como cliente residencial.

345



Detalhe de Comunicagdes — Cartao 3 — Agosto

Cartdo com o n° de Destinos Reduzido

Dia
Agosto 01

Agosto 05
Agosto 06
Agosto 07

Agosto 08

Agosto 11
Agosto 12
Agosto 18
Agosto 19
Agosto 21

Agosto 25

Agosto 26
Agosto 28

Agosto 29

Total

Resumo:

Tipo de
Tréafego

Tréafego Voz

Trafego Voz
Tréafego Voz
Tréafego Voz

Tréafego Voz

Tréafego Voz
Tréafego Voz
Trafego SMS
Tréfego Voz
Tréafego Voz

Tréafego Voz

Tréfego Voz
Tréafego Voz

Tréafego Voz

N° de Chamadas — 28
N° de SMS -1

Detalhe de
Chamada

Destino Movel

Destino Mével
Destino Movel
Destino Movel

Destino Movel

Destino Mével
Destino Mével
Destino Mével
Destino Mével
Destino Mével
Destino Fixo

Destino Mével
Destino Mével
Destino Mavel
Destino Fixo

Destino Mavel

Anélise de Enviesamento

Tarifario Flex 96 — Fatura
Custo de 214 Min + 1 SMS

Anélise On-Net/Off-Net

Tipo
Tréafego

6.84€
17.20€

Ne° de Destino

On-Net - Destino 2
Off-Net - Destino 1
On-Net - Destino 2
On-Net - Destino 2
On-Net - Destino 2
On-Net - Destino 3
On-Net - Destino 2
On-Net - Destino 2
On-Net - Destino 2
Off-Net - Destino 1
On-Net - Destino 2
On-Net - Destino 4
Off-Net - Destino 5
On-Net - Destino 4
On-Net - Destino 2
On-Net - Destino 4
Off-Net - Destino 6
On-Net - Destino 4

Qtd
Voz+
SMS

1
2
2
3
2
1
3
2
1
1
1
2
1
1
1
2
1
2

Duracéo Duracéo
Chamadas  Taxada
(segundos) Chamadas

540 540
33 120
1.045 1.080
676 720
1.905 1.950
1.463 1.470
194 270
3.473 3.510
22 60

0 0

81 90

119 180
186 210
170 180

41 60

74 120

51 60
2.162 2.190
12.235 12.810
(204 Min) (214 Min)

Receita
de
trafego
0,000
0,518
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,130
0,000
0,000
1,036
0,000
0,000
0,000
0,259
0,000

1,943

Diferenca de 5% entre a duracdo real e faturada.

Duracdo Média das chamadas — 457 Segundos
(duracdo média das chamadas muito elevada)

(assinatura diaria 0.35€ x 14 dias + trafego 1.94€)

2.51 Cartdo Ndo Apresenta Enviesamento

Abrangido Nao Abrangido

Plafond apenas pode ser gasto em trafego on-net

Plafond

Nota: Plafond = 200 Min x N° dias com Trafego x 60
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11.965 100% 11.965 97%
On-Net
0,
OFff-Net 330 330 3%
11.965 100% 330 12.295| 100%
Total
Plafond 168.000 7%

(1SMS = 60 segundos)



8.4 Anexo IV - Estatisticas Descritivas

Resumo descritivo dos dados amostrais bem como dos principais campos recolhidos.

As observagdes individuais ndo tém exatamente o mesmo nimero de registos, visto nem todos

0S meses 0 consumo e / ou faturacéo ter sido registado em sistema.

Foram apenas considerados os casos onde o cartdo tinha informacdo completa nesse més.

Tabela 8-3 - Resumo da Amostra Variacao dos Valores das Principais Variaveis por
Alteracdo Tarifaria

» Tarifarios llimitados Tarifarios Ndo Ilimitados
Variavel Média Desvio Padrdo Média Desvio Padrdo
Complexidade Tarifario Anterior 2,26 1,61 2,17 1,20
Complexidade Tarifario Actual - = 2,52 1,56
N Meses Nesse Tarifario 27,58 139,77 28,28 15,75
Média Minutos 206,08 365,50 124,39 233,64
Média N SMS 70,57 236,53 80,41 258,06
Media N Chamadas 65,53 87,31 49,36 62,42
Média SMS+Min 276,65 487,99 204,80 386,02
Média Valor SMS 0,85 2,66 1,31 3,37
Média Valor Chamadas 5,90 6,99 12,86 13,03
Média Valor net 0,49 1,52 0,37 1,16
Média Mensalidades 8,49 8,38 2,17 3,78
Média Consumos 7,01 8,49 12,48 15,62
Média Fatura 15,49 12,72 14,64 16,38
Média N Carregamentos 1,15 1,42 3,27 3,28
Média Valor Carregamentos 13,40 14,59 20,28 28,92
Duragdo On-Net/Off-Net 34,99 502,35 75,11 1.532,86
Valor On-Net/Off-Net 4,55 15,66 4,23 30,42
Quantidade On-Net/Off-Net 9,80 31,54 16,71 87,05
N Minimo Chamadas 28,08 51,89 17,63 32,12
N Méximo Chamadas 121,16 149,85 96,27 112,31
N Minimo Minutos 73,85 201,11 33,91 92,41
N Max Minutos 451,95 737,01 302,22 529,55
N Minimo SMS 26,34 139,17 20,91 98,28
N Méaximo SMS 171,52 489,44 209,42 597,74
Portado 0,00 0,06 0,00 0,06
Meses Antiguidade Cartéo 108,44 56,63 114,94 53,73
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8.5 Evolucéo do Parque e Trafego no Mercado Portugués de Telecomunicagcfes Mdveis

Parque Cart0es Moveis 1T10 2T10 3T10 4T10 1T11 2T11 3T11 4T11 1T12 2T12 3T12 4T12
N° de estacdes
mdveis/equipamentos
de utilizador ativos 15.821.714 | 15.873.179 | 16.139.379 | 16.473.690 | 16.454.315 | 16.318.494 | 16.631.776 | 16.794.499 | 16.729.424 | 16.593.795 | 16.627.602 | 16.827.910
Planos pds-pagos 4.496.450 | 4.462.881| 4.536.497| 4.594.146| 4.638.811| 4.660.616 | 4.711.210| 4.728.440| 4.774.275| 4.779.138| 4.785.093| 4.795.887
Planos pré-pagos 11.325.264 | 11.410.298 | 11.602.882 | 11.879.544 | 11.815.504 | 11.657.878 | 11.920.566 | 12.066.059 | 11.955.149 | 11.814.657 | 11.842.509 | 12.032.023
N° de estagdes com
utilizacao efetiva 13.083.362 | 13.023.051 | 13.204.889 | 13.489.173 | 13.263.972 | 13.141.200 | 13.345.413 | 13.468.323 | 13.211.874 | 13.344.611 | 13.144.247 | 13.289.626
Planos pos-pagos 3.572.597| 3.522.420| 3.492.067 | 3.515.459| 3.467.054| 3.435.017| 3.402.149| 3.449.837| 3.462.165| 3.470.443| 3.416.718| 3.341.131
Planos pre-pagos 9.510.765| 9.500.631| 9.712.822| 9.973.714| 9.796.918 | 9.706.183 | 9.943.264 | 10.018.486 | 9.749.709 | 9.874.168 | 9.727.529 | 9.948.495
Percentagem de
utilizacao efetiva 83% 82% 82% 82% 81% 81% 80% 80% 79% 80% 79% 79%
Planos pos-pagos 79% 79% 77% 77% 75% 74% 72% 73% 73% 73% 71% 70%
Planos pre-pagos 84% 83% 84% 84% 83% 83% 83% 83% 82% 84% 82% 83%
Parque Cartdes Mdveis 1T13 2T13 3T13 4T13 1T14 2T14 3T14 4T14 1T15 2T15
N° de estagdes
moveis/equipamentos
de utilizador ativos 16.726.896 | 16.677.959 | 16.767.170 | 16.665.949 | 16.319.001 | 16.231.557 | 16.432.443 | 16.731.949 | 16.454.971 | 16.419.185
Planos pos-pagos 4.870.314 | 4.969.312| 5.112.601| 5.297.825| 5.701.973| 6.090.107 | 6.613.163| 7.169.282| 7.512.054 | 7.810.401
Planos pré-pagos 11.856.582 | 11.708.647 | 11.654.569 | 11.368.124 | 10.617.028 | 10.141.450 | 9.819.280| 9.562.667 | 8.942.917 | 8.608.784
N° de estagdes
utilizacao efetiva 13.121.855 | 13.000.640 | 13.139.421 | 13.227.739 | 12.817.779 | 12.766.725 | 12.981.790 | 13.026.421 | 12.782.723 | 12.768.536
Planos pos-pagos 3.442,959 | 3.532.650| 3.755.987| 4.073.830| 4.320.061| 4.642.578 | 5.138.731| 5.567.249| 5.872.795| 6.137.396
Planos pré-pagos 9.678.896 | 9.467.990| 9.383.434| 9.153.909 | 8.497.718| 8.124.147| 7.843.059| 7.459.172| 6.909.928 | 6.631.140
Percentagem de
utilizacao efetiva 78% 78% 78% 79% 79% 79% 79% 78% 78% 78%
Planos pds-pagos 71% 71% 73% 77% 76% 76% 78% 78% 78% 79%
Planos pré-pagos 82% 81% 81% 81% 80% 80% 80% 78% 77% 77%
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Trafego de voz — chamadas 1T10 2T10 3T10 4T10 1T11 2T11 3T11 4T11 1T12 2T12 3T12 4T12
Trafego originado no
prestador 2.031.523|2.184.341 | 2.275.308 | 2.256.464 | 2.166.976 | 2.250.606 | 2.249.565 | 2.203.652 | 2.145.440 | 2.175.759 | 2.198.002 | 2.185.147
Para o préprio prestador

(on-net) 1.375.286 | 1.515.373 | 1.584.156 | 1.596.719 | 1.545.733 | 1.609.987 | 1.586.018 | 1.575.273 | 1.550.263 | 1.568.633 | 1.559.450 | 1.560.404
Para outros prestadores

(off-net) 656.237 | 668.968| 691.152| 659.745| 621.243| 640.619| 663.547| 628.379| 595.177| 607.126| 638.552| 624.743
Trafego de voz — chamadas 1T13 2T13 3T13 4T13 1T14 2T14 3T14 4T14 1T15 2T15
Trafego originado no
prestador 2.106.461 | 2.228.382 | 2.297.822 | 2.317.243 | 2.146.710 | 2.332.317 | 2.375.446 | 2.392.674 | 2.300.088 | 2.479.928
Para o proprio prestador

(on-net) 1.495.562 | 1.568.512 | 1.570.630 | 1.574.139 | 1.449.267 | 1.519.801 | 1.509.201 | 1.488.762 | 1.380.187 | 1.456.261
Para outros prestadores

(off-net) 610.900| 659.870| 727.192| 743.104| 697.443| 812,517 | 866.245| 903.912| 919.901|1.023.666
Tréafego de voz — minutos 1T10 2T10 3T10 4T10 1T11 2T11 3T11 4T11 1T12 2T12 3T12 4T12
Trafego originado no
prestador 4.627.031|4.909.731 | 5.340.489 | 5.318.651 | 5.388.329 | 5.398.230 | 5.427.190 | 5.399.295 | 5.286.794 | 5.285.628 | 5.293.141 | 5.314.861
Para o proprio prestador

(on-net) 3.497.987 | 3.770.996 | 4.135.516 | 4.168.586 | 4.299.939 | 4.280.345 | 4.259.471 | 4.286.731 | 4.213.454 | 4.192.401 | 4.142.857 | 4.184.980
Para outros prestadores

(off-net) 1.129.044|1.138.735|1.204.973 | 1.150.065 | 1.088.390 | 1.117.885|1.167.719 | 1.112.564 | 1.073.340 | 1.093.227 | 1.150.284 | 1.129.881
Tréafego de voz — minutos 1T13 2T13 3T13 4T13 1T14 2T14 3T14 4T14 1T15 2T15
Trafego originado no
prestador 5.256.902 | 5.499.769 | 5.642.362 | 5.804.718 | 5.751.814 | 5.929.172 | 6.327.512 | 6.415.112 | 6.296.244 | 6.556.046
Para o proprio prestador

(on-net) 4.129.336 | 4.226.272 | 4.202.576 | 4.262.951 | 4.186.477 | 4.108.718 | 4.303.168 | 4.246.481 | 4.051.788 | 4.098.359
Para outros prestadores

(off-net) 1.127.566 | 1.273.497 | 1.439.786 | 1.541.767 | 1.565.337 | 1.820.454 | 2.024.345 | 2.168.631 | 2.244.456 | 2.457.687
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Duracdo Média das

61 : 1T10 2T10 3T10 4T10 1T11 2T11 3T11 4T11 1T12 2T12 3T12 4T12
Chamadas (Minutos)
Trafego originado no
prestador 2,28 2,25 2,35 2,36 2,49 2,40 2,41 2,45 2,46 2,43 2,41 2,43
Para o proprio prestador
(on-net) 2,54 2,49 2,61 2,61 2,78 2,66 2,69 2,72 2,72 2,67 2,66 2,68
Para outros prestadores
(off-net) 1,72 1,70 1,74 1,74 1,75 1,75 1,76 1,77 1,80 1,80 1,80 1,81
gﬁra@a" Média das 1T13 | 2T13 | 3T13 | 4T13 | 1T14 | 2T14 | 3T14 | 4T14 | 1T15 | 2Ti5
amadas (Minutos)
Trafego originado no
prestador 2,50 2,47 2,46 2,51 2,68 2,54 2,66 2,68 2,74 2,64
Para o proprio prestador
(on-net) 2,76 2,69 2,68 2,71 2,89 2,70 2,85 2,85 2,94 2,81
Para outros prestadores
(off-net) 1,85 1,93 1,98 2,07 2,24 2,24 2,34 2,40 2,44 2,40
Trafego Médio Mensal
Gerado Por Cartdo com 1T10 2T10 3T10 4T10 1T11 2T11 3T11 4T11 1T12 2T12 3T12 4T12
Utilizacdo Efetiva (Minutos)
Trafego originado no
prestador 118 126 135 131 135 137 136 134 133 132 134 133
Para o préprio prestador
(on-net) 89 97 104 103 108 109 106 106 106 105 105 105
Para outros prestadores
(off-net) 29 29 30 28 27 28 29 28 27 27 29 28
Trafego Médio Mensal
Gerado Por Cartédo com 1T13 2T13 3T13 4T13 1T14 2T14 3T14 4T14 1T15 2T15
Utilizacao Efetiva (Minutos)
Tréfego originado no
prestador 134 141 143 146 150 155 162 164 164 171
Para o proprio prestador
(on-net) 105 108 107 107 109 107 110 109 106 107
Para outros prestadores
(off-net) 29 33 37 39 41 48 52 55 59 64

%! Fonte ICP/ANACOM - Indicadores Estatisticos dos Servigos Méveis (2015)
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Obrigada por ter lido.
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