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RESUMO

Ha algum tempo que assistimos a um aumento do interesse da industria publicitaria em usar o
mobile enquanto canal de comunicac@o de marketing. O telemovel pode ser visto, pelos anunciantes,
como “um meio ideal para a comunicacdo direta e personalizada com os consumidores” (Bauer,
2005), ja que permite-lhes contactar clientes e potenciais clientes em qualquer altura e lugar.

Este projeto tem como objetivo desenvolver uma app de apoio a cliente para a Vodafone
Portugal, um operador de telecomunicagdes portugués que aposta numa estratégia de disponibiliza-
¢do de ferramentas de self-care aos seus clientes. Esta empresa pauta-se, desde a sua génese, por
uma natureza inovadora, o que € provado pelas varias tecnologias que trouxe ao mercado, facto este
que torna esta felco especialmente interessante para um canal de interagdo com clientes através dos
seus smartphones.

Apesar de os consumidores ndo estarem atualmente insatisfeitos com as apps disponibiliza-
das pelos seus respetivos operadores, a verdade ¢ que a maioria assume uma posicao relativamente
neutra em relagdo as mesmas - longe da desejada postura de promotores - o que nos leva a acreditar
que existe um potencial de melhoria bastante elevado que ndo deve ser desperdicado.

Em termos de funcionalidades de uma app de apoio a cliente para um operador de teleco-
municagdes, os consumidores dao maior importancia, por ordem crescente, a rapidez da app, a se-
guranga, a simplicidade, a usabilidade e, por fim, ao design, embora existam ainda outros critérios

de interesse para o utilizador.

Palavras-chave: TELECOMUNICACOES, APLICACAO, APP, SMARTPHONE, SELF-CARE
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ABSTRACT

For some time now we have seen an increase of interest in the advertising industry in using
the mobile as a marketing communication channel. The phone can be seen by advertisers as "an ideal
medium for direct and personal communication with consumers" (Bauer, 2005), as it allows them to
contact customers and potential customers at any time and place.

This project aims to develop a customer support app for Vodafone Portugal, a Portuguese te-
lecommunications operator which focuses on a strategy of providing self-care tools to its customers.
This company is guided, since its inception, by an innovative nature, as evidenced by the various te-
chnologies brought to market, a fact that makes this telco especially interesting for an interaction
channel with customers through their smartphones.

Although consumers are not currently unsatisfied with the apps provided by their respective
operators, the truth is that most of them assume a relatively neutral position in relation to those - far
from the desired posture of promoters - which leads us to believe that there is a high potential for im-
provement that should not be wasted.

In terms of functionality of a customer support app for a telecommunications operator, con-
sumers place greater importance, in ascending order, in the speed of the app, security, simplicity,

usability, and finally, the design, although there are are other criteria of interest to the user.

Keywords: TELECOMMUNICATIONS, APPLICATION, APP, SMARTPHONE, SELF-CARE
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ACRONIMOS

ADSL: Asymmetric Digital Subscriber Line
APP: Aplicacdo

GPRS: General Packet Radio Service

HDSPA: High-Speed Downlink Packet Access
HSCDS: High-Speed Circuit-Switched Data
LTE-A: Long-Term Evolution Advanced
LTE: Long-Term Evolution

MIMO: Multiple-Input and Multiple-Output
MMS: Multimedia Message Service

PABX: Private Automatic Branch Exchange
PIN: Personal Identification Number

PUK: Personal Unlocking Number

SIM: Subscriber Identity Module

SMS: Short Message Service

UMTS: Universal Mobile Telecommunications System
VICP: Vodafone Internet Connect Pen

VMCC: Vodafone Mobile Connect Card
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GLOSSARIO

Android: sistema operativo para smartphones da empresa Google

Aplicacdo: Programa informatico que visa facilitar a realizagdo de uma tarefa num computa-
dor ou num dispositivo movel.

Apple AppStore: loja de aplicagdes para smartphones com o sistema operativo i10S.
Banda Larga Mével: servico de acesso a internet sem fios, em mobilidade

Below the line: estratégia publicitaria de foco da comunicagdo em media mais segmentados,
por oposicao a estratégias focadas no mercado de massas.

BlackBerry: sistema operativo para smartphone da empresa Research In Motion
Branded: que possuiu carateristicas que permitem a sua identificacdo com uma marca

Cash-flow: Conjunto constituido pelo lucro liquido apds imposto, ao qual se juntaram as
amortizagdes e as reservas e provisdes ndo tendo o caracter de dividas. Representa a capa-
cidade de autofinanciamento da empresa

Dual Band: telemovel que permite a utilizacdo de varios tipos de redes diferentes, permitin-
do ao utilizador, por exemplo, efetuar chamadas com o mesmo telemével na Europa e no
continente americano

Feature phones: telefones com fungdes limitadas, em oposi¢ao aos smartphones

Google Play Store: loja de aplicagdes para smartphones com o sistema operativo Android.
Hardware: material fisico de um computador (por oposicao a software).

Indoor: cobertura de comunicagdes mdveis dentro de um local fechado

iPhone: smartphone comercializado pela empresa Apple Inc.

Layout: aspeto grafico e de organizacao
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Login: acdo de inicio de sessdo numa aplicagdo

Mobile: que se refere as comunicagdes eletronicas sem fios que permite mobilidade durante
a sua utilizagao.

Mockup: proposta grafica

Multimedia Message Service: sistema de envio de mensagens com conteidos como videos e
fotografias através de telemdveis

Phablet: smartphone cujo ecrd apresenta dimensdes entre as de um telemoével e de um fablet

Pos-pago: tarifario para comunicacdes moveis em que o cliente paga a empresa apenas apos
efetuar as suas comunicagoes

Pré-pago: tarifario para comunicagdes moveis em que o cliente primeiro paga a empresa para
lhe ser creditado um valor que poderd ser utilizado para comunicagdes

Pull: notificacdes que sdo recebidas por um utilizador no seu smartphone, apos efetuar uma
acdo especifica (por oposicao a push)

Push: notificacdes que sdo recebidas por um utilizador no seu smartphone, sem que seja ne-
cessario efetuar qualquer agdo (por oposicdo a pull)

Self-service: interagdo com uma empresa feita pelo proprio cliente, sem necessidade de in-
tervencdo da empresa

Short Message Service: sistema de envio de mensagens escritas através de telemoveis

Sistema operativo: Software que permite controlar o hardware de um computador e a execu-
¢do de programas.

Smartphone: Telemdvel com conectividade e funcionalidades semelhantes as de um compu-
tador pessoal, nomeadamente com um sistema operativo capaz de correr varias aplicagdes

Software: Conjunto de programas, processos, regras e, eventualmente, documentacao, relati-
vos ao funcionamento de um conjunto de tratamento de informagdo (por oposicdo a hard-
ware).

Telco: empresa de telecomunicacdes

Triple play: préstimo de servigos de comunicacdes que contemplam telefone, internet e tele-
visdo
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INTRODUCAO

Como parte dos requisitos para obtengdo do grau de Mestre em Publicidade e
Marketing, propomos-nos efetuar um trabalho de projeto de carater cientifico subordi-
nado a tematica das aplicagdes mobile de self-care e a sua utilizagdo por parte de uma
empresa de telecomunicagdes a operar em Portugal.

A empresa em questdo ¢ a Vodafone Portugal, uma multinacional decorrente da
antiga nacional Telecel, a operar no mercado portugués desde 1992. J4 ha alguns anos
que esta empresa de telecomunicagdes moveis e fixas, seguindo as tendéncias e neces-
sidades dos consumidores, enveredou por uma estratégia de disponibilizagio de ferra-
mentas de self-care. Com as mesmas, os clientes do operador puderam comegar a con-
sultar e a fazer algumas operagdes através da internet, num portal conhecido como My
Vodafone, sem que tivessem de recorrer aos servicos de suporte ao cliente, nomeada-
mente o atendimento telefonico ou o atendimento pessoal nas lojas do operador.

Com o avangar dos anos e com uma mudanca do paradigma de utilizacao de fer-
ramentas de self-care do fixo (computador) para o telemovel (mobile), a Vodafone
Portugal apostou na disponibilizagdo de uma aplicag¢do para telemovel, algo que ape-
nas foi possivel com a proliferacdo de smartphones no mercado nacional, equipamen-
tos com capacidade para correrem um sistema operativo com suporte para aplicagdes
com funcionalidades avancadas.

Apesar destes desenvolvimentos, a verdade ¢ que muitos clientes continuam a

recorrer aos servigos pessoais (quer via telefone, quer via atendimento em loja) para
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resolver determinados assuntos. Interessa aqui perceber, por um lado, o que € necessa-
rio para fazer com que a massa de clientes tenha confianga em utilizar uma aplicagdo
de self-care e, por outro lado, perceber que tipo de aplicagdo deve ser disponibilizada
para que os clientes fiquem com a no¢ao de que o contacto direto com o operador po-
dera ser evitado, poupando tempo ao proprio consumidor que v€ assim as suas neces-
sidades satisfeitas de forma rapida, moderna e eficaz.

A proposta concreta deste trabalho prende-se com a criagcdo de uma nova aplica-
¢do de self-care, tendo por base a analise do universo de servigos disponibilizados pela
empresa Vodafone Portugal e decidindo quais os que deverdo ser disponibilizados ao
cliente num formato mobile.

No que diz respeito ao formato do projeto, iniciar-se-4 com um enquadramento
tedrico que tera como foco a emergéncia do mobile, no geral, e das aplicacdes para te-
lemoveis, no particular.

Ap0s o enquadramento teorico, sera feita uma analise interna e externa da orga-
nizagdo a que se destina o projeto, a Vodafone Portugal. Serd focada ndo so6 a histdria
da empresa, mas também o seu lugar no mercado nacional de telecomunicagdes e no
tecido empresarial portugués. E importante perceber tanto a envolvente externa da em-
presa como as suas carateristicas internas por forma a que possam ser tomadas deci-
soes com impacto no lado do cliente e na forma como estes véem e utilizam os servi-
cos do operador.

Por forma a suportar as decisdes tomadas na fase de desenvolvimento do projeto
em si, serd analisado um inquérito de cariz quantitativo a clientes de operadores de te-
lecomunicagdes moveis por forma a apurar tanto a real utilizagdo como a reais neces-
sidades que um cliente podera ter em relacdo a uma aplicacdo mobile de self-care. Os
resultados obtidos serdo analisados estatisticamente por forma a extrapolarem-se con-
clusdes que permitam nortear este projeto de investigacao.

A tltima parte deste projeto serd a apresentacdo da proposta de nova aplicacao
mobile. Terd por base os resultados obtidos tanto pela articulacdo do enquadramento
tedrico como pela investigacdo de suporte — inquérito e estudo de mercado. Sera feito
um prototyping, com a apresentacdo de varios mockups com o design e a user interface
da aplicacdo final.

No final retiram-se as principais conclusdes, apresentam-se as limitagdes subja-

centes ao estudo e adiantam-se propostas para futuros estudos.
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CAPITULO 1 - ENQUADRAMENTO TEORICO

1.1 Comunicacao em marketing

Faz ja bastante tempo que os marketeers, em todo o mundo, chegaram a con-
clusdo de que o marketing ndo pode ser estatico. Pelo contrario, deve ser dindmico,
deve adaptar-se sempre as tendéncias contemporaneas, o que implica que pode e de-
ve sempre aproveitar as tecnologias que estdo ao seu alcance.

Barwise (2006) lembrava ja em 2006 que os gastos em marketing interativo
estavam a crescer em grande velocidade, perfazendo na altura 8% do total de gastos
em marketing. O autor assinala que este feito aconteceu especialmente em paises
como Reino Unido, Estados Unidos da América e China, mas as mesmas tendéncias
podem ser constatadas nos restantes paises ditos desenvolvidos.

Embora esta sede de tecnologia a que o marketing tem de dar resposta seja as-
sinaldvel nas vérias geragdes, a verdade € que os jovens utilizadores “estdo especial-
mente inclinados a usar tecnologias emergentes, juntamente com o fascinio pelas
marcas enquanto identificadores de uma integracdo social e de grupo” (Del Olmo,
2014). Neste cendrio, a interatividade estd a comecar a impactar todas as facetas do
marketing. Segundo Barwise (2006), na sua curta historia a interatividade criou “to-
do um novo sistema de marketing”, no qual compradores e vendedores podem en-

contrar-se a qualquer altura, em qualquer lugar onde exista internet.
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Se os locais de compra deixaram de estar dependentes de espaco ou tempo
proprios, também a relagdo entre marca e consumidor tem de passar a ser fluida e,
principalmente, bidirecional. Isto ¢, o consumidor ndo pode continuar a ser um utili-
zador passivo que aguarda pacientemente as mensagens comerciais, mas passa sim a
ter um papel ativo na medida em que passa a solicitar essas mensagens a seu belo
prazer. Mas fa-lo-4 como e quando quiser e com uma condicao: tem de receber algo

em troca, como veremos mais a frente.

1.2 A emergéncia do mobile

App. Smartphone. Moével. Sistema operativo. Todos estes termos pertencem a
um conjunto de jargdes tecnoldgicos a que os operadores de telecomunicagdes em
Portugal, e um pouco por todo o mundo, j& tém habituado os seus consumidores.
Poucas industrias, nos ultimos anos, tém sido tdo proliferas no trazer de novos ter-
mos e conceitos para a linguagem corrente da populagdo, independentemente da po-
si¢do social ou econdmica dos individuos.

Uma das possiveis definicdes de marketeer ¢ a de analisador de tendéncias.
Uma das suas fungdes ¢ garantir que a sua empresa esta sempre na crista da onda e
esta sempre onde os utilizadores estdo e, em boa verdade, os utilizadores estdo — cada
vez mais — no movel.

Definimos por movel aquilo que a literatura anglo-saxonica define por mobile.
Ou seja, ndo apenas a caracteristica fisica oposta a fixacdo, inércia, mas sim a natu-
reza dos telefones sem fios, moveis, que sdo facilmente transportados e movidos para
qualquer lugar ao gosto do seu utilizador. Em Portugal, a semelhanga do que passou
em todo o mundo, o movel foi impulsionado pelos operadores de telecomunicacdes a
operar no pais desde que o Governo da altura, em 1991, emitiu as licengas de utiliza-
c¢do do espectro radio que permitiram as primeiras telecomunicagdes sem fios.

Desde entdo — vao ja mais de 20 anos no nosso pais — muito mudou e a tecno-
logia de telefone mével evoluiu consideravelmente. Os telemdveis ficaram cada vez
mais sofisticados, com mais capacidades e foram surgindo outros conceitos. Primeiro
o de sistema operativo, um termo herdado da ciéncia informatica e dos computadores
pessoais, depois o conceito de apps, ou aplicacdes, pequenos sofiwares que podem
ser descarregados e instalados nos smartphones que permitem estender as capacida-

des tradicionais de um dispositivo, entre outros tantos, mais ou menos complexos.
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Se refletirmos sobre o que existe hoje — a capacidade de um cliente, em qual-
quer lugar fisico ou temporal, poder interagir com os servigos do seu operador - fa-
cilmente constatamos que houve um grande caminho a percorrer. Um caminho que,
apesar de longo, ocorreu de forma bastante rapida.

Apesar do crescente numero de empresas a investir em campanhas de marke-
ting mével (Bauer, 2005), existe ainda pouca investiga¢do académica a respeito deste
topico, e a natureza e implicagdes deste canal sdo ainda pouco compreendidas.

Muita literatura vem de papers de investigadores asiaticos. Esta constatacdo
pouco nos espanta na medida em que a relagdo de alguns povos orientais com a tec-
nologia e as telecomunicagcdes moveis — falamos sobretudo da Coreia do Sul, de
Taiwan, do Japdo e da China — estd bastante mais avangada do que aquela que come-
camos agora a evidenciar nas sociedades ocidentais, de ha alguns anos a esta parte.

Duas razdes podem ser apontadas para esta aparente falta de informacao em
relacdo ao mobile. A primeira deve-se ao facto de ser um tema relativamente novo,
principalmente se tivermos em conta que a primeira chamada movel foi feita em
1973 pela Motorola e o primeiro smartphone digno desse epiteto, o iPhone da Apple,
surgiu apenas no mercado internacional em 2007.

A segunda razdo relaciona-se com a velocidade com que estas tecnologias
tém-se desenvolvido. Se ¢ relativamente facil produzir material tedrico sobre algo
que € inerte, 0 mesmo ndo se pode dizer de algo tdo vibrante como tudo o que diz
respeito as tecnologias, no geral, e as tecnologias de comunicagdes méveis, no parti-

cular.

1.2.1 A relagdo dos consumidores com os telemoéveis

Desde meados dos anos 90 que a penetragdo de telefones moveis nas econo-
mias desenvolvidas tem sido explosiva (Bauer, 2005). Ainda que a tecnologia moével
seja, pelas suas carateristicas, um meio pessoal, a verdade ¢ que ¢ também ubiqua,
com algumas estimativas a apontarem para mais de dois mil milhdes de proprietarios
de telemoveis em todo o mundo (Nola, 2006). Vicent Thome (2009) faz uma destrin-
ca entre o que ¢ um computador pessoal e um smartphone, ja que, cada vez mais, as
capacidades de ambos se aproximam. Para o autor, a principal diferenca consiste no
facto de “os computadores serem geralmente partilhados por todos os elementos de

um agregado familiar, enquanto que os dispositivos moveis sdo definitivamente da
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propriedade de um individuo”. Thome vai mais longe e, partindo da quantidade de
informacdo pessoal que ¢ guardada nos telemdveis, desde contactos e mensagens a
fotografias e agendas, avanca que os telemodveis “sdo os companheiros mais pessoais
de uma era digital”.

Aquilo que melhor caracteriza o mobile ¢ exatamente aquilo que lhe deu no-
me: a capacidade que d4 aos consumidores de, com um equipamento que ¢ portatil e
que pode ser manuseado com uma Unica mao (ignoremos, para ja, o fenémeno dos
phablets), fazer qualquer operacdo quotidiana sem estar preso a contingéncias de
tempo e, especialmente, de espaco. Com o mobile, os consumidores passaram a ter
tudo na palma da mao.

“Desde que acordamos até que nos deitamos, vivemos as nossas vidas agarra-
dos, como que através de um corddo umbilical, aos nossos telemoveis, ligados a todo
o momento a um mundo muito maior do que aquele que os nossos olhos conseguem
assimilar”. As palavras s3o de Gareth Ellen (2011) e mostram de que forma este no-
vo tipo de relacionamento com um objeto inanimado pode estar a mudar os varios
aspetos da nossa vida quotidiana. Para o autor, esta revolugdo “esta a ser conduzida
pelos telemoveis, mas pelos smartphones em particular” (ibidem).

Também Bauer (2005) tinha concluido que a maioria dos utilizadores mantém
uma relagdo muito pessoal com o seu telemovel, “considerando-o quase como um
acessorio intimo”. Destaque, mais uma vez, para os adolescentes que “gostam noto-
riamente de expressar a sua individualidade através da personalizacdo dos seus tele-
moveis — a escolha de uma marca especifica, cor, tamanho, imagem do ecra e tom de
toque. Mantém o telemovel por perto e véem-no como simbolo de status social e
como uma parte importante das suas vidas”.

A relacdo que mantemos todos com os nossos telemoveis, € ndo apenas os
adolescentes, tornou-se Unica e, acima de tudo, intima. O movel tornou-se um espaco
muito pessoal, do qual somos extremamente protetores (Ng, 2012), em maior ou me-
nor grau. E a medida que os telemdveis se tornam mais capazes, mais “a nossa de-
pendéncia desta relagdo aumenta” (idem, ibidem).

Bellman (2011) fala de “uma natureza verdadeiramente pessoal dos telemo-
veis”, assumindo que estes podem ser vistos como “extensdes dos seus donos”. Face
a isto, o autor deixa um alerta para os marketeers: os anunciantes precisam de “ado-

tar novas regras de conversacdo quando comunicam com utilizadores de telemodveis”.
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Poderdo existir telemoveis que sdo mais inteligentes que outros? Ou indo mais
atras, pode um telemovel ser inteligente? Del Olmo (2014) define smartphones como
“a ultima geragdo de telemdveis que se tornaram dispositivos cada vez mais funcio-
nais e capazes de gerir ndo apenas a comunicacdo pessoal, mas também a cada vez
mais complexa vida de um utilizador digital”.

Usando o mesmo raciocinio, Kim (2013) tinha ja dito que “na sua esséncia,
um smartphone (por exemplo, um iPhone, Android, BlackBerry, Windows Mobile,
etc.) ¢ um telemovel que oferece funcionalidades avangadas, por vezes tal como um
PC, e com capacidade para descarregar aplicagdes”.

Independentemente da definicdo que lhes seja dada, € notorio o potencial des-
tes novos dispositivos moveis, aparentemente capazes de atividades consideradas
superiores para tal peca de tecnologia — sdo mais espertos, inteligentes. Por isso, a
medida que a penetragdo dos smartphones aumenta, muitas marcas véem o movel
como “mais um potencial ponto de contacto com o consumidor” (Doherty, 2011).
Isto ¢, uma oportunidade para o marketing mével que continua a crescer exponenci-

almente a par da tecnologia.

1.3 Mobile marketing

Para Hans Bauer (2005), quatro atributos caraterizam a utilizacdo do movel na
comunica¢do de marketing: personalizacdo, ubiquidade, interatividade e localizagdo.
Embora no seu texto Bauer ndo caraterize cada um destes atributos, qui¢d dada a cla-
reza dos termos e a facil interpretacdo destes quando aplicados ao meio mobile, o in-
vestigador, contudo, vaticina que os mesmos “geram um potencial significativo para
esta forma inovadora de comunicacdo comercial”, consistindo-se enquanto método
“ideal na comunicacdo individualizada e orientada para o didlogo e ¢ de certa forma
superior aos meios de comunica¢do de massa que nos dias que correm raramente sao
notados”.

Por isto, podemos falar no facto de assistirmos a um aumento do interesse da
industria publicitaria em usar o mobile enquanto canal de comunicacio de marketing.
O telemovel pode ser visto, pelos anunciantes, como “um meio ideal para a comuni-
cacdo direta e personalizada com os consumidores” (Bauer, 2005), ja que permite-

lhes contactar clientes e potenciais clientes em qualquer altura e lugar.
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Nao obstante, como nos lembra Davis (2011) mais recentemente, os markete-
ers perceberam que “os consumidores estdo relutantes em experimentar e adotar no-
vos servigos méveis e/ou outros produtos e servigos em resposta a publicidade, a ndo
ser que o consumidor tenha confianca na marca”. A respeito disto, Doherty (2011)
diz que as marcas precisam de determinar primeiro qual o papel que o mdvel pode
desempenhar nos seus esforgos de marketing. “E facil tornar-se enamorado no méovel
enquanto ultima novidade, mas nem toda a gente precisa de uma app. L4 porque pos-
samos estar num sitio, ndo significa que tenhamos de 14 estar”, diz Doherty (ibidem).

Se por um lado a pesquisa através de equipamentos modveis, vulgo telemoéveis,
estd a tornar-se extremamente entusiasmante para os marketeers, abrindo a porta a
inimeras formas de comunicar ao consumidor uma mensagem pessoal e relevante
(Hamlin, 2006), por outro lado as marcas ndo devem ter uma estratégia movel sepa-
rada da sua estratégia de marketing genérica (Doherty, 2011), j4 que muitos investi-
gadores consideram que “o mével ndo ¢ um canal” e ndo ¢ de crer que “os consumi-
dores estejam a fazer distingdo entre as suas experi€ncias moveis e as experiéncias
fixa, no que diz respeito a internet. Do ponto de vista do consumidor, ¢ a mesma in-
ternet acedida através de equipamentos diferentes” (Erickson, 2012).

Contudo, e devido aos recentes desenvolvimentos da tecnologia moével, ao
aumento das taxas de penetragdo dos telemoveis e devido as carateristicas inerentes
aos telemodveis (Varnali, 2010), o mobile transformou-se num “derradeiro veiculo de
marketing, que permite as empresas estabelecer uma presenga eletronica constante

junto dos seus consumidores, em qualquer altura, em qualquer lugar” (idem, ibidem).

1.3.1 Aplicag6es como operacionalizagao do mobile marketing

Os operadores de telecomunicagdes tém vindo a adaptar-se a um novo paradi-
gma e, de ha algum tempo a esta parte, aprenderam a reestruturar as suas estratégias
de forma a aproveitar as novas potencialidades permitidas pelo mobile. Uma dessas
estratégias passa pelo langamento de apps de operador que permitem ao cliente ter
acesso a uma série de informacgodes relacionadas com o seu contrato, bem como fazer
um sem-numero de operagdes que normalmente apenas poderia fazer recorrendo ao
atendimento telefonico ou pessoal da marca. A titulo de exemplo, no caso da Voda-

fone, esta app recebeu o nome de My Vodafone movel, um nome originado na plata-
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forma de self-service que ja existia ha alguns anos no site do operador, e que chegou
entretanto aos telemoveis.

Uma das defini¢cdes possiveis para aplicagdes, ou apps, € a de “software para
utilizadores finais que sdo desenhadas para um sistema operativo de telemovel e que
alargam as capacidades do telemovel ao permitir aos utilizadores efetuarem determi-
nadas atividades” (Kim, 2013). Neste sentido, facilmente se conclui que estas apps
permitem aos consumidores usarem os seus smartphones para tratarem de todas as
atividades do dia-a-dia. Kim avanga véarios exemplos: comprar produtos, pagar con-
tas, localizar caixas Multibanco, encontrar lojas nas proximidades, obter instru¢des
de condugdo ou pesquisar ementas e criticas a restaurantes locais (idem, ibidem).

Dada a sua imensa versatilidade e, acima de tudo, potencialidade, as apps tem
vindo a gerar um interesse substancial entre os marketeers, especialmente devido,
como avanga Bellman (2011), ao “elevado nivel de envolvimento do utilizador ¢ o
impacto positivo que isto tem na atitude do utilizador em rela¢do a marca”. O estudo
realizado por este autor prova exatamente isso: a utilizacdo destas apps tem um efei-
to persuasivo positivo, “aumentando o interesse na marca e também o interesse na
categoria de produto da marca”.

Ao contrario de outros formatos publicitarios, as apps sdo bem vindas pelos
consumidores (idem, ibidem) por serem “uteis”, o que pode sugerir que “sdo uma das
mais poderosas formas de publicidade j& desenvolvidas”. Assim, ¢ indubitavel que as
apps fornecem novas e excitantes oportunidades para as marcas comunicarem com
os seus consumidores (Ng, 2012), quer sejam existentes ou potenciais. E exatamente
por isto que os marketeers tém vindo a desenvolver um interesse crescente na criacao
de apps de marcas — as branded apps (Bellman, 2011). No entanto, a promessa deste
novo meio apenas podera ser satisfeita caso seja fornecido valor real durante a utili-
zacdo (Ng, 2012) e apenas caso estas sejam implementadas tendo em conta a sensibi-
lidade especifica da relacdo dos consumidores com os seus telemdveis que, como

vimos atras, trata-se uma relagdo do foro pessoal e intimo.

1.3.2 As branded apps
Os marketeers reconheceram o espaco proprio das apps como um sitio impor-

tante onde se estar (Ng, 2012), mas cedo perceberam também que € preciso primeiro
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perceber os impactos que as apps podem ter numa marca, por forma a garantir-se o
maximo de efeitos positivos nesta tltima.

Para Bellman (2011), uma app de marca, ou branded app, pode ser concetu-
almente definida como “software que pode ser descarregado para um equipamento
movel e que mostra proeminentemente a identidade de uma marca, por vezes através
do nome da aplicagdo, do logdtipo ou através da experiéncia de utilizacdo”. As apli-
cacdes para telemodveis, genericamente, enfrentam um desafio que outros meios nao
enfrentam: primeiro precisam de “entrar” no equipamento (o utilizador tem de as
descarregar e instalar) e depois tém de “permanecer” no equipamento (o utilizador
tem de as manter no telemovel e, preferencialmente, deve utilizd-las). Entdo como
colocar esta tendéncia tecnologica a trabalhar em prol do marketing?

As aplicagdes de marca oferecem os beneficios Uinicos da comunicacdo de
marketing movel (Bellman, 2011), pois seguem os consumidores para onde quer que
estes vao ou para onde quer que estejam e sdo capazes de se atualizar, gragas a ubi-
quidade das redes de comunicagdes sem fios, com a mais recente informacao de lo-
calizagdo. Do ponto de vista do utilizador, isto ¢ ainda mais pertinente no sentido em
que a comunicacdo de marketing veiculada pelas apps € feita num formato pull, isto
¢, ¢ o consumidor que escolhe, ativamente, quando e onde quer aceder a informa-
¢do/comunicacgdo. Isto vai no sentido oposto ao da comunicacdo de massas (ndo mo-
bile), num formato push, em que é o anunciante que decide quando e onde ¢ a infor-
macao veiculada (idem, ibidem).

Mais do que isto, as aplicagdes de marcas sdo, como reforgou Kim (2013),
“outra forma de comunicacao publicitaria e de marketing interativa, mas mais envol-
vente do que o formato tradicional da internet”. Ou seja, os marketeers nao tém outro
remédio se ndo perceber que este tipo de “envolvéncia” entre consumidor e aplicagdo
pode afetar as respostas dos primeiros em relacdo as mensagens da marca.

Mas se tudo parece simples, isto ¢, se tudo aponta no sentido em que toda e
qualquer marca deve estar neste espago das branded apps, Thome (2009) langa o
alerta neste momento: os consumidores ndo aceitam uma marca num espago tao pes-
soal a ndo ser que recebam algo em troca, e este algo € pura e simplesmente designa-
do de “valor”. Para Thome, ¢ preciso que as marcas assimilem que a utilizacdo do
marketing mével, no geral, e das apps, no particular, “¢ mais efetiva enquanto exten-
sdo de produtos ou servicos do que como se fosse apenas mais um canal de comuni-

cacdo”. O consumidor esta disposto a aceder, de forma ativa e a pedido (pull), a co-
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munica¢do de marketing da marca, mas esta, num momento de verdadeiro qui pro
quo, deve ser capaz de fornecer entretenimento (um jogo), utilidade (um GPS), opor-
tunidade (desconto) ou ainda apenas informacao (noticias).

No seguimento deste raciocinio, Del Olmo (2014) destaca que a utilizagdo
destas branded apps faz com que os utilizadores se tornem “ndo apenas consumido-
res ativos de, entre outros, contetido publicitario e de integragdo social em rede, mas
também em produtores-consumidores” — Del Olmo chama-lhes prosumers -, isto €,
simultaneamente consumidores e geradores de contetido e de valor que ¢ injetado

num processo de retro-alimentag¢ao da rede e da propria marca.
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CAPITULO 2 — REALIDADE DO PROJETO

2.1 Descrigao da organizagao

O presente projeto aplicar-se-4 a realidade da empresa Vodafone Portugal —
Comunicagdes Pessoais, S.A. Esta organizacdo teve a sua génese na empresa Telecel
— Comunicagdes Pessoais, S.A., fundada em 1991 para servir os propositos de uma
candidatura a explora¢do de uma rede moével digital em Portugal. Iniciou as suas ope-
racdes em 18 de outubro de 1992, enquanto unico concorrente do incumbente TMN
— Telecomunicagdes Moveis Nacionais, uma subsididria da Portugal Telecom, histo-
rica empresa de telecomunicagdes do pais.

Apesar de ter iniciado a sua atividade enquanto operador do servigo GSM
(vulgo telemoveis), ao longo do seu percurso abragou outras vertentes relacionadas
com as telecomunicagdes, nomeadamente o acesso a internet, primeiro movel e de-
pois fixa, acabando por culminar na exploragao do servico de televisao digital.

Uma analise da histéria da organizagdo permite-nos perceber que, ao longo de
todos os anos de atividade, a Vodafone Portugal pautou-se por um grande investi-
mento em inovacao, especialmente no que diz respeito as novas tecnologias.

Os dados relativos a Telecel e a Vodafone Portugal foram recolhidos dos Rela-

torios e Contas da empresa publicados entre 1996 e 2015.
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2.2 Histéria da organizacao

2.2.1 Década de 90: um novo player nas comunicagoes

Estavamos no ano de 1990 quando o Governo do Estado portugués declarou a
sua intencdo de iniciar o processo de liberalizacdo das telecomunicagdes, uma exi-
géncia da Unido Europeia, o que acabaria por ser feito através da abertura do merca-
do das comunicacdes modveis a privados. Recorde-se que, até entdo, o monopolio de
exploracdo desta tecnologia estava entregue a Portugal Telecom, que através da sua
subsidiaria TMN — Telecomunica¢des Moveis Nacionais, foi a primeira a operar uma
rede para telemodveis em Portugal.

Apo6s o anuncio das intengdes do Estado, foi criado, no mesmo ano, um con-
sorcio para concorrer ao concurso para atribuicdo da licenca GSM/Servigo Movel
Terrestre, tendo sido constituida a empresa Telecel — Comunicacdes Pessoais S.A em
maio de 1991. No més seguinte seria apresentada a candidatura ao concurso, sendo
que este haveria de ser ganho pela Telecel em 18 outubro de 1991.

Exatamente um ano depois, a 18 de outubro de 1992, a Telecel iniciava o seu
servigo ao publico. Logo no seu segundo ano de servigo completo, em 1994, a em-

presa apresentava um cash-flow operacional positivo, para jabilo dos seus acionistas.

TELECEL'D

fr Onde vocé estiver, estd I4.

Figura 1: Logétipo e primeiro claim da Telecel
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Em 1996 da-se a entrada da Telecel na Bolsa de valores, através da oferta pu-
blica de agdes correspondentes a 39,1% do seu capital. No mesmo ano assistiu-se um
crescimento das vendas totais em 82%, em simultineo com o crescimento da sua ba-
se de clientes em 87%. Ja no ano seguinte, em 1997, deu-se um forte crescimento do
niamero de clientes de telefonia moével. O ano iniciou-se com 660.000 clientes no
mercado total, tendo-se registado um acréscimo de 800.000 novos clientes, o que se
traduzia numa taxa de penetragdo de 15%, superior a paises com o Reino Unido,

Franga, Alemanha e Espanha.
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Fonte: Relatério e Contas Telecel 1996

Grafico 1: Taxa de penetragédo de telemdveis em 1997

Em termos internos, o nimero de clientes da Telecel duplicou em 1997, tendo
atingido 745.252 (crescimento de 125%). Foi neste ano que a Telecel decidiu abrir o
seu Servico de Apoio a Clientes a Internet, disponibilizando o endereco
1212@telecel.pt, uma das primeiras mostras do carater inovador que o operador que-
ria passar quase desde a sua incipiéncia.

Do lado da comunicagao, celebrava-se em 1997 o 5° ano de servigo ao publi-
co, celebrados com uma comunica¢do multifacetada, baseada em campanhas de pu-
blicidade institucional, promocionais e de produto, e complementadas por agdes be-
low the line. Nos patrocinios a empresa manteve a aposta no futebol e nos trés maio-
res clubes, bem como nos desportos motorizados. Prova disso foi o langamento de

servigos informativos dos clubes patrocinados. No mesmo ano foi também lanca-
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mento o servico Caixa Postal Fax, que permitia o envio de mensagens escritas para
faxes ou pagers.

Nesse mesmo ano, a Telecel langaria trés novos tarifarios pré-pagos: a Vita-
mina K, para o segmento dos jovens entre os 8 € os 15 anos; a Vitamina R, para jo-
vens acima dos 15 anos e a Vitamina P, para o segmento profissional. Nesta altura
foram também langadas novidades transversais, como a possibilidade de carregamen-
to instantaneo, bonus de carregamento e o roaming de pré-pagos com Espanha, sen-
do a Vodafone o primeiro operador portugués a ter roaming num tarifario de carre-

gamentos.

Figura 2: Embalagem do primeiro telemével com cartdo Vitamina

No ano da Expo’98, a Telecel fez um conjunto de langamentos. Langa o Clu-
be Viva, um programa de fidelizacdo e de retorno a clientes fiéis; langa um servigo
informativo em parceira com a Reuters e ainda os servicos de TeleAssisténcia, des-
tinados a recolher os telemodveis avariados em casa dos clientes para proceder a sua
reparacdo. Do lado da tecnologia, o ano de 1998 na Telecel registou-se pelo inicio da
operacao das comunica¢des GSM na faixa dos 1800 MHz, o inicio da comercializa-
cao de telefones Dual Band, capazes de operar em paises fora da Europa, e ainda o
langamento da tecnologia Enhanced Full Rate, o que veio permitir chamadas de voz
moéveis com a mesma qualidade das chamadas de voz no fixo. A inovagdo continuou
ao longo do ano, com a disponibilizagdo em novembro de 1998 da Fatura Eletronica
através de email e da Loja Eletronica, para venda de produtos através do site do ope-

rador. No final do ano, a Telecel contava com acordos de roaming com 96 operado-
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res em 55 paises nos 5 continentes. Portugal ultrapassava os 30% de penetragdo dos

telemoveis.
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Grafico 2: Taxa de penetragédo de teleméveis em 1998

O ano de 1999 comecou com um forte impacto financeiro na Telecel provo-
cado pelas ordens regulatdrias que impuseram uma reducgdo nas tarifas de chamadas
internacionais, logo em janeiro, ¢ uma reducdo das tarifas das chamadas nacionais,
no segundo més do ano. Mas nem por isso o operador reduziu o seu investimento em
novos produtos e servigos. Em abril lanca os servigos NexiPri — Redes Privadas,
destinado ao mercado empresarial, enquanto que em junho torna-se fornecedor de

servicos de internet através da sub-marca netc.

Inclui Internet Explorer 5.0
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Figura 3: Logotipo e imagem do netc

No mesmo més, junho, da-se um importante facto na histéria da empresa: a
AirTouch, principal acionista da Telecel, funde-se com o gigante britadnico das tele-

comunicagdes Vodafone, dando origem a Vodafone AirTouch. O principal impacto
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da-se apenas em termos de divulgagdo financeira, tendo existido uma adaptacdo do
ano financeiro e comercial da Telecel ao da Vodafone AirTouch, sendo todos os da-
dos anuais reportados de abril a marco do ano seguinte. O ano de 1999, sendo de

transicao, foi reportado de 1 de janeiro de 1999 a 31 de margo de 2000.

2.2.2 Década de 2000: adeus Telecel, ola Vodafone

O primeiro ano do novo milénio traz a Telecel o inicio da prestacdo do Aces-
so Fixo Indireto, passando o operador a operar através do prefixo 1091, promoven-
do-se como alternativa ao incumbente Portugal Telecom, que até entdo tinha o mo-
nopolio das comunicagdes fixas em Portugal. Em fevereiro quatro importantes acor-
dos s3o firmados: o primeiro permitiu a interligagdo do servigo de SMS entre todos
os operadores nacionais (Telecel, TMN e Optimus); o segundo foi um acordo de co-
operagao com a ONI, refor¢ando a oferta global e integrada de servigcos de comuni-
cacdes da Telecel; o terceiro foi um acordo com Brisa para a construgdo, gestdo e
aluguer de infraestruturas de suporte e de telecomunicagdes; e o quarto foi celebrado
com a Sun Microsystems e o Ministério da Ciéncia e da Tecnologia para o langamen-
to de um servigo de email gratuito com 1 milhdo de caixas disponiveis, um niimero
bastante ousado para a época.

Em marc¢o de 2001 a Telecel anuncia a disponibilizagdo da tecnologia GPRS
(General Packet Radio Service), o que na pratica veio permitir o acesso a Internet
através de um telemovel. Este facto foi acelerado logo no més seguinte com a dispo-
nibiliza¢do, em exclusivo no pais, da tecnologia HSCDS (High Speed Circuit
Switch), permitindo-se velocidades ainda mais elevadas.

Em termos de marca, a empresa passa a adotar o nome Telecel Vodafone
temporariamente, acabando por mudar definitivamente para Vodafone em outubro

deste ano, gragas a um complexo processo de migragdo para a nova marca.

TELECEL [
O vodafone

Figura 4: Logotipo da Telecel Vodafone
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O ano seguinte, 2002, ficou marcado pelo langamento do servigo de MMS
(Multimedia Message Service), tendo sido a Telecel o primeiro operador portugués a
disponibilizé-lo em roaming, e ainda pelo lancamento do Vodafone Live!, um portal
para telemével com a integracdo de servicos e contetidos habitualmente apenas dis-
poniveis em computadores. Pela primeira vez em Portugal, em setembro a Telecel
apresenta os primeiros servigos com recurso a tecnologia UMTS, naquilo que mais

tarde viria a ser conhecido como 3G ou 3* Geracao.

Figura 5: Logoétipo usado pela Vodafone para promover o 3G

Ja em 2003 (mas ainda reportado em 2002), destaca-se o facto de a Vodafone
ter sido o primeiro operador portugués a disponibilizar televisdo em direto e MMS
com video através do Vodafone Live!. Em termos empresariais, ¢ tornada publica a
Oferta Publica de Aquisi¢do do Grupo Vodafone sobre o capital da Vodafone Portu-
gal ainda nao controlado pelo Grupo.

Em abril ¢ lancado o Vodafone Mobile Connect Card, o primeiro equipa-
mento de transmissdo de dados através da tecnologia GPRS que permitia o acesso a
internet de portateis em ambiente movel. Em dezembro ¢ finalmente disponibilizada
a 3% Geracao de rede movel (UMTS), apenas em Lisboa e Porto e para um niimero
restrito de utilizadores. Dois meses depois ¢ anunciada a nova versao da Vodafone
Mobile Connect Card, agora com capacidades GPRS/UMTS (2G e 3G, respetiva-

mente), permitindo uma velocidade de transmissdo de dados na ordem dos 384 Kbps.
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Figura 6: Vodafone Mobile Connect Card

S6 em abril de 2004 esta tecnologia passa a estar disponivel ao grande publi-
co e até em roaming, tendo a agora Vodafone sido o primeiro operador portugués a
fazé-lo. Até ao fim do ano foram lancados 8 novos telemodveis 3G € novos servigos
para potenciar a adog¢do desta tecnologia. O ano comercial termina em margo de
2005 com mais de 1000 estagdes-base 3G instaladas, estando garantidas, na altura, a
cobertura de todas as capitais de distrito, Grande Lisboa, Grande Porto, Litoral Al-
garvio, parte do Litoral Oeste e algumas regides da Madeira e dos Acores.

O ano de 2005 na Vodafone Portugal foi especialmente marcado por novos
tarifarios, sendo apenas de destacar a primeira chamada feita no pais com recurso a
uma nova tecnologia, o HDSPA, que viria a ser conhecido como 3,5G. Este lancga-
mento foi acompanhado, logo em abril de 2006, com a nova Vodafone Mobile
Connect Card com capacidade para operar em 3,5G, com velocidades nunca antes
experimentadas no pais num equipamento movel. Em dezembro desse ano, a Voda-
fone Portugal ¢ o primeiro operador portugués, e um dos primeiros a nivel mundial, a
realizar em ambiente real as primeiras chamadas de voz, video e dados em 3G/UMT
na frequéncia de 900 MHz, tecnologia que permitia uma melhor cobertura, princi-
palmente dentro de habitagdes (cobertura indoor).

A Vodafone Portugal foi, em maio de 2007, escolhida pelo Estado Portugués
como patrocinador oficial da Presidéncia Portuguesa do Conselho da Unido Euro-
peia, tendo assegurado todas as comunica¢des moéveis e fixas do Estado durante esse
mandato.

Para além de lancar o servico Duplex ADSL, com o fornecimento do servi¢o
de internet fixa através de fios de cobre (vulgo linha telefonica tradicional), em junho

o operador € a primeira no pais a disponibilizar na sua rede velocidades de acesso a
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internet moével de 7,2 Mbps, uma evolu¢do da tecnologia 3,5G. As parcerias da Vo-
dafone continuaram ao longo do ano, tendo-se destacado o lancamento, em conjunto
com o Centro Hospitalar de Lisboa Ocidental, do Sistema de Monitorizacao Remo-
ta de Epilepsia Pediatrica (SMREP), o que permitiu aumentar o numero € o suces-

so das intervengdes cirurgicas em criangas com epilepsia recorrendo-se as comunica-

¢oes moveis.
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Figura 7: Modelo de funcionamento do SMREP

O ano seguinte, 2008, ficou marcado por varios equipamentos iconicos. O
iPhone 3G, da Apple, langado no mercado portugués em julho, ¢ o Vodafone
NetPC, um conceito de mobilidade inédito em Portugal que junta uma Vodafone
Connect Pen a um PC portatil de tamanho reduzido. Este conceito evoluiu, em ou-
tubro do mesmo ano, para o langamento do primeiro NetPC no mercado portugués

com a placa 3G integrada, sem necessidade de recurso a equipamento adicional.

Dell Mini 9 com placa 3G interna £32590

Processador Intel Atom 1,6 GHz =

Placa 3 intema —Velocidade de download até 72Mops €199 com vinculagéo de 18 meses
€ de upload até 1,4Nbps r R

Monitor 8,9 " WSVGA (1024X600)

Meméria RAM 1GB Ou

Disco 8 GB S5O )
Wiireless LAN 802.11b/g - Rede 10/100 €100+ 1500 pontos Clube Viva

Leitor de cartdes: SO Card (compativel com SOHC)
WiebCam Integrada
Windows XP Home Edition - Portugués

Figura 8: Informag&o comercial do primeiro NetPC com placa 3G integrada

Para o mercado empresarial, a Vodafone reservou o langamento de trés novas
solucdes de rede fixa: o Vodafone PABX, o Vodafone Voz Fixa Plus ¢ o Vodafone
Rede Privada, passando a enderegar todas as necessidades de voz e dados do seg-

mento das Pequenas e Médias Empresas.
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Ja em 2009, em fevereiro, ¢ anunciada a primeira sessdo de dados no pais
com recurso a tecnologia HSPA+64QAM, o que elevou as velocidades de acesso a
internet movel para 21,6 Mbps. Em termos de inovagdo ¢ lancado, em abril, o con-
curso de Apps Vodafone, que visa incentivar a criagdo e o desenvolvimento de pe-
quenas aplicacdes para telemovel em Portugal, aproveitando o interesse do mercado
para as apps presentes no sistema operativo i0S, da Apple.

Em julho, a Vodafone Portugal comeca a comercializar o telemével HTC
Magic, o primeiro smartphone disponivel em Portugal com o sistema operativo An-
droid, da Google. No mesmo més ¢ langado o servico de televisao digital Vodafone
Casa TV, passando a Vodafone a ser um operador fixo triple play, isto €, a disponibi-
lizar os servigos de telefone, internet e televisdo. E também por esta altura que é efe-
tuada a primeira sessdo de dados em Portugal usando a nova tecnologia
HSPA+MIMO, que permite utilizar a Banda Larga Moével com uma velocidade ma-

xima de 28,8 Mbps.
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Figura 9: Informagéo promocional do HTC Magic
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Figura 10: Informag&o promocional do Vodafone Casa TV
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Em setembro de 2009, a Vodafone Portugal revoluciona a convergéncia in-
ternet-telemoével-PC no pais com o lancamento do Vodafone 360, um conjunto de
novos e inovadores servigos de internet para telemével e PC que vem proporcionar a
primeira experiéncia verdadeiramente integrada. A par deste langamento, ¢ promovi-
do um concurso de aplicagdes, App Star, dirigido a programadores que pretendam

desenvolver aplicacdes para os novos telemoveis exclusivos do Vodafone 360.
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Figura 11: Primeira convergéncia telemoével-PC com o Vodafone 360

2.2.3 Década de 2010: a caminho da convergéncia

Mas a inovacao do operador ndo se ficou por aqui. Em janeiro do ano seguin-
te ¢ realizada a primeira ligacdo de Banda Larga Movel com recurso a tecnologia
HSPA Dual Carrier, permitindo velocidades até 43,2 Mbps. Dois meses depois, em
abril de 2010, ¢ anunciado o langamento do Vodafone Casa com Fibra, suportado
na nova rede propria de fibra 6tica do operador.

Para o mercado empresarial foi lancado, em setembro, as Vodafone Web
Tools, um conjunto de solugdes de seguranga, email, alojamento, gestdo de dominios
e criacao de website, mas também o Vodafone One Net, uma solugdo de comunica-
¢oes integradora de servigos de voz fixa, voz moével e internet fixa. Em outubro se-
guinte ¢ anunciada a comercializacio da Banda Larga Mével com HSPA Dual

Carrier, anunciada no inicio do ano. De destacar ainda, em dezembro, do langamen-
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to de uma aplicacdo gratuita de Apoio a Cliente do operador para equipamentos
iPhone, o que veio permitir aos clientes proprietarios destes modelos resolverem nos

mesmos as questdes mais frequentes colocadas ao Servigo de Apoio do operador.

Vodafone One Net
Integre fixo e moével

onde quer que esteja
0 seu negocio.

power to you

Figura 12: Cartaz promocional do Vodafone One Net

Em 2011, mais propriamente em abril, da-se o langamento das primeiras apli-
cacdes interativas para o servico Vodafone Casa. Pela primeira vez, o foco comecava
a ser na televisdo e ndo no telemodvel. Servigo de transito, jogos e funcionalidade de
partilha da atividade do utilizador na rede social Facebook, email ou MMS foram
algumas das aplicacdes disponibilizadas pela Vodafone Portugal.

Em agosto, ¢ langada uma nova app: Vodafone Radar, uma aplicacdo para
smartphone que apresenta, no tempo e na distancia, os locais visitados pelos amigos

do utilizador no Facebook e no Foursquare.
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Adiciona amigos para receberes um SMS
quando estiverem por perto
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Figura 13: Ecras principais do Vodafone Radar para iOS

Logo em setembro uma nova aplicagdo chega ao mercado: a Numeros Uteis,
destinada a permitir a pesquisa de contactos uteis como hospitais, clinicas, policia,
taxis, comboios, aeroportos e outras entidades publicas em torno do local onde o uti-

lizador se encontra.
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Figura 14: Ecras principais da app Numeros Uteis

Dois meses depois, e aproveitando o cada vez maior interesse dos consumi-
dores portugueses para as apps, a Vodafone promove o evento Hackafone Powered
byVodafone App Factory, em parceria com a empresa Muchbeta, dirigida a toda a
comunidade interessada no desenvolvimento destes pequenos aplicativos para

smartphone.
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Vodafone
App Factory

www.vodafone.pt

Figura 15: Imagem promocional da Vodafone App Factory

Nos meses seguintes, o numero de apps desenvolvidas pelo operador ndo
deixou de aumentar. O Vodafone Contactos permite ao utilizador manter os seus
contactos sempre guardados e seguros. O Vodafone Discover, destinado exclusiva-
mente a smartphones Android, disponibiliza informacao personalizada a cada cliente
e facilita o acesso as apps mais procuradas. O Vodafone Cloud era um servigo ex-
clusivo que permitia o backup e acesso a fotos, videos, musicas e documentos digi-
tais em qualquer lugar, a partir do telemdvel, tablet ou PC. Por fim, o Vodafone
m.Ticket ¢ um servigo de bilhetes eletrénicos que permite a compra e rececao de bi-
lhetes de cinema a partir do telemdvel e o acesso as salas de cinema da entdo Zon

Lusomundo.

Il s

g Contactos @ Cloud
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a Mantenha os seus contactos
seguros

@ww  Aceda em qualquer lugar
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Figura 17: Cloud Figura 18: Discover
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No final do ano comercial, em mar¢o de 2012, ¢ dado inicio a comercializagao
de servigos 4G, com o langamento de equipamentos de acesso a internet movel e te-
lemodveis que suportam esta tecnologia. A Vodafone Portugal torna-se assim o ope-

rador com a maior oferta de equipamentos preparados para a nova geragao.
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Ainda em 2012 foi lancada a aplicagdo Share2TV que permite a partilha na
televisao de contetidos de um telemovel como video. Este lancamento foi feito com
grande alarido, dado que a Vodafone Portugal foi o primeiro operador no mundo in-
teiro a disponibilizar uma app que assegurava a sincronizagdo entre telemovel e tele-
visdo, recorrendo as novas tecnologias.

Ja em 2013, em margo, a Vodafone langa o concurso Lisbon Big Apps, em
parceria com a Camara Municipal de Lisboa, para encontrar e premiar as melhores

aplicagdes de smartphone para a cidade de Lisboa.

e ganha €20.000 para criares
atua start up. Inscreve-te em
www.lisbonbigapps.com

Figura 20: Cartaz promocional do Lisbon Big Apps

Em termos tecnologicos, ¢ também em 2013 que o operador anuncia, no final
do ano, o atingimento de 300 Mbps na rede 4G através da ainda mais recente tecno-
logia LTE-Advanced.

2014 ficou marcado por mais um evento tecnoldgico bastante mediatico: o
Vodafone Mobile Data Challenge, que pretendeu estimular o empreendedorismo
jovem no desenvolvimento de solugdes técnicas especializadas para o operador. De
seguida, em abril, ¢ langcada a nova edi¢do do Lisbon Big Apps, depois do sucesso

alcangado com a primeira edi¢ao no ano anterior.
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No que diz respeito a rede fixa, ¢ anunciada em maio uma parceria da Voda-
fone Portugal com a DSTelecom, o que permitiu levar fibra oOtica pela primeira vez a
44 municipios do pais que até entdo nao tinham qualquer oferta de internet fixa com
recurso a esta tecnologia. Dois meses depois ¢ anunciada uma nova parceria, desta
vez com o operador concorrente Portugal Telecom, tendo a Vodafone expandindo a
sua rede de fibra otica para 2.1 milhdes de casa.

Do lado do acesso a internet mdvel, em outubro de 2014 ¢ feito o langamento
comercial da nova tecnologia 4G+, também designada por LTE-Advanced, enquan-
to que no més seguinte, em novembro, ¢ logo anunciado o atingimento das velocida-
des permitidas por esta tecnologia para os 450 Mbps, através de um telemével.

O ano acaba com o lancamento, em dezembro, da parceria com a Google para
a disponibilizacdo, pela primeira vez em Portugal, da Google Apps for Works, um
conjunto de ferramentas de produtividade destinadas ao mercado empresarial.

J& no inicio de 2015 ¢ anunciada outra parceria, desta vez com o Instituto Pe-
dro Nunes, que permitiu o langamento de um concurso de aplicagdes para o terceiro
setor. 2015 foi também o ano em que a Vodafone Portugal participou, pela primeira
vez, no Mobile World Congress, em Barcelona, o mais conceituado evento do
mundo destinado as telecomunicagdes méveis, e onde o operador pode demonstrar os
seus novos servigos: Vodafone SecureNet, Vodafone Backup+ ¢ Vodafone Call+.

O ano comercial de 2014 termina em marco de 2015 com o antncio da tercei-
ra edi¢do da Lisbon Big Apps, que agora se passaria a chamar Big Smart Cities,

novamente em parceria com a Camara Municipal de Lisboa.

Call+

SecureNet

BackUp+

Figura 21: Apresentacao de novos servigos no MWC 2015
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2.3 Perfil da organizacao

Enquanto Grupo empresarial global, a Vodafone assume-se com o operador de
telecomunicagdes com a maior presenca em todo o mundo. Com mais de 400 mi-
lhdes de clientes em mais de 30 paises, a organizagdo conta ainda parcerias com ou-
tras empresas em mais de 40 paises adicionais.

Tendo por premissa um mundo que cada vez esta mais interligado, a Vodafone
tem como principal objetivo responder a necessidade que os consumidores tém no
que diz respeito as telecomunicacdes, sejam estas fixas ou méveis. E ainda interesse
do Grupo constituir-se enquanto marca genuinamente admirada e percecionada pelos
consumidores enquanto preocupada com os mesmos, ambiciosa e competitiva.

E com bastante frequéncia que a Vodafone se coloca na frente da evolugio
tecnologica, com a adocdo das novas tecnologias e das novas formas de comunicar,
sendo responsavel, em todo o mundo pela apresentacdo de varias tecnologias e pela
sua comercializacao em termos de mass market.

Enquanto Grupo de telecomunica¢des mundial, a Vodafone opta por um mo-
delo de gestdo subordinada ao lema “One company, local roots”, o que demonstra
claramente a forma como pretende imbuir todos os mercados (as operagdes locais
nos varios paises) do espirito da empresa-mae, sem deixar no entanto de respeitar e
incentivar os modelos de gestdo baseados em regras e culturas locais.

A forma como a filial portuguesa se vé esta bem pautada no perfil da empresa
disponibilizado ao publico (ver anexo 2), onde indicam ser, desde o inicio da sua ati-
vidade em Portugal, “uma referéncia no mercado de Telecomunica¢des nacional e
lideres em inovagdo, imagem de marca e orientacdo e satisfacdo dos Clientes.” (Vo-
dafone Press, 2012). Em termos de objetivos, sdo também bastante claros ao afirmar
que querem ser “a Empresa mais admirada do Sector das Telecomunicagdes € uma
das mais admiradas em Portugal”. Justificam essa ambicao com a relagdo que estabe-
lecem com os clientes, a atitude inovadora e a competitividade que demonstram na
“prestagdo de uma oferta de telecomunicagdes global e integrada a Empresas e Parti-

culares”.
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2.4 Principais indicadores financeiros

2.4.1 Receitas totais operacionais

Desde o inicio das suas operagdes, a empresa assistiu a um movimento cres-
cente nas suas receitas totais operacionais, que tiveram o seu pico em 2007, registan-
do cerca de 1500 milhdes de euros no fecho desse ano. A partir dai as receitas tém

vindo a baixar, estando neste momento (no fecho de contas de 2014) com valores
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Grafico 3: Receitas totais operacionais
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2.4.2 Cash-flow operacional

Os resultados da empresa antes de juros, impostos, depreciacdo e amortizagao,
ou cash-flow operacional, cresceram continuamente entre 1993 e 2008, ano a partir
do qual a tendéncia se inverteu. Do maximo atingido nos anos de 2008 e 2009 de
cerca de 550 milhdes de euros, passou-se para um valor pouco acima de 300 milhdes

de euros, ja no fecho de contas de 2014.
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Grafico 4: Cash-flow operacional
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2.4.3 Resultado liquido

S6 o seu terceiro ano de operagdes (1995) a Vodafone Portugal, na altura ain-
da Telecel, atingiu resultados liquidos positivos, ao contrario do que tinha sido veri-
ficado nos anos anteriores. A partir dai, a tendéncia foi para o crescimento, apesar de
se terem verificado decréscimos em relacdo a periodos homoélogos, como entre 1999
e 2000. O pico do resultado liquido deu-se em 2008, tendo sido atingidos os 275 mi-
lhdes de euros. A partir dai o resultado liquido tem vindo a baixar, estando no final

do ano fiscal de 2014 (marco de 2015), nos 66 milhdes de euros.
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Grafico 5: Resultado liquido
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2.4.4 Investimento em ativos fixos

O investimento da empresa em ativos fixos tem vindo a mudar ao longo de to-
dos os seus anos em operacao. Até¢ 2000 o investimento aumentou sempre em relacao
a anos anteriores, no entanto a partir deste ano o mesmo tornou-se mais irregular.

Estes valores incluem todos os investimentos da Telecel/Vodafone Portugal,
nomeadamente os que dizem respeito ao pagamento ao Estado Portugués das licen-
cas para utilizacdo das frequéncias de telecomunicagdes. A este respeito, repare-se
no valor de investimento em ativos fixos alcangado em 2011 de 315,2 milhdes de
euros, sendo que este valor inclui os 239,6 milhdes de euros do valor da licenga para

exploragdo da 4° Geracdo de redes moveis: o LTE.
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2.4.5 Numero de clientes

Também o nimero de clientes do operador de telecomunicagdes tem tido sem-
pre uma tendéncia crescente ao logo dos anos, tendo em 2010 ultrapassado a fasquia
dos 6 milhdes de clientes.

De destacar o ano de 2012, o primeiro em que se assistiu a uma quebra no
numero de clientes liquidos (novos clientes menos os clientes que cancelaram o seu

contrato com o operador). Uma ultima nota para o facto de 2014 ter sido o primeiro
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ano em que o numero de clientes da Vodafone Portugal ndo foi publicado no Relato-

rio e Contas da empresa, ao contrario do que foi feito em todos os anos anteriores.
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Grafico 7: Numero de clientes

2.4.6 Numero de colaboradores

A Telecel comecou, em 1992, a sua operacdo com menos de 200 colaborado-
res. Entre 1997 e 1998 ultrapassou a linha do milhar, tendo sempre feito crescer este
namero até 2001, altura desde a qual se tem assistido a uma redu¢do em termos de
recursos humanos da empresa.

Atualmente, sdo pouco mais de 1400 os colaboradores a prestar servico a Vo-
dafone Portugal, sendo que este valor ndo inclui o nimero de colaboradores em re-

gime de outsourcing, dados esses que nao sdo reportados pela empresa.
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Grafico 8: Numero de colaboradores
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CAPITULO 3 - INVESTIGAGAO DE SUPORTE

Para suportar o presente projeto foram utilizados dois estudos distintos. O
primeiro consistiu na recolha e analise de dados primadrios, através de um inquérito,
enquanto que o segundo consistiu na analise de dados secundarios fornecidos por
uma entidade externa a redagdo deste trabalho académico. Neste capitulo serdo ex-
plicados os objetivos da investigacdo, os métodos de amostragem e de recolha de da-

dos aplicado, bem como a operacionaliza¢do de ambos os estudos.

3.1 Estudo com dados primarios

3.1.1 Objetivos

Tendo em conta que o projeto se destina ao desenvolvimento de uma app para
smartphones de apoio ao cliente a ser utilizado por um operador de telecomunica-
¢oes, consideramos pertinente efetuar um inquérito a uma amostra da populacdo com
vista a perceber, por um lado, de que forma e através de que canais se processa a in-
teracdo dos clientes com os seus respetivos operadores de telecomunicagdes e, por
outro lado, perceber também quais as carateristicas mais valorizadas e desejadas nu-

ma app de apoio ao cliente.
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3.1.2 Tipo de investigacao

Este primeiro estudo segue uma abordagem quantitativa de carater explo-
ratorio, sendo que foram utilizados métodos e procedimentos estatisticos para a che-
gada a conclusdes a partir dos dados analisados. As investiga¢des do tipo quantitati-
vo permitem uma maior neutralidade, dando a investigagdo um carater isento alta-
mente desejavel num trabalho deste tipo. Uma vez que foi necesséria a recolha de

dados diretamente junto da amostra, esta recolha ¢ classificada como primaria.

3.1.3 Universo e Amostra

O universo ¢ constituido por todas a pessoas acima de 15 anos que possuem
um smartphone e estabeleceram um contrato de fornecimento de servigos com um
operador de telecomunicagdes moveis em Portugal, sendo este do tipo pré-pago (vul-
go por carregamentos) ou pés-pago (vulgo por assinatura). A amostragem € nao pro-

babilistica por conveniéncia, regida por critérios de disponibilidade de inquiridos.

3.1.4 Recolha de dados

A recolha de dados foi feita recorrendo-se a um inquérito por questionario dis-
ponibilizado online na plataforma Google Forms. O enderego eletronico de acesso ao
inquérito foi divulgado através da internet. O inquérito esteve disponivel entre os dias

14 e 30 de junho de 2015, tendo-se obtido, neste periodo, um total de 415 respostas.

3.1.5 Tipo de perguntas e escalas

No que diz respeito ao tipo de perguntas utilizado neste estudo, foram formu-
ladas questdes fechadas de natureza simples e de resposta multipla, de forma a facili-
tar o seu preenchimento por parte dos inquiridos.

Ao elaborar-se o questionario optou-se por se utilizar a Escala de Likert em
varias questdes onde se pretendia efetuar a medig¢do da atitude dos inquiridos face a
uma determinada caracteristica, como por exemplo o grau de concordancia com uma
determinada afirmacdo, que poderia ir do 1 (discordo totalmente) gradualmente até
ao 5 (concordo totalmente).

As questdes do inquérito foram divididas pelos seguintes grupos:

1. Posse de telemdvel, caraterizagdo e operador

2. Interacdo com o operador
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Apps de apoio a cliente

Vantagens de uma app de apoio a cliente
Comparacao da app com outros canais
Funcionalidades da app de apoio a cliente
Comportamento da app de apoio a cliente

Design da app de apoio a cliente

A e L

Carateristicas valorizadas numa app

De referir ainda que, antes da disponibilizacdo do questionario, o mesmo foi
testado numa amostra de 15 individuos com idades compreendidas entre os 15 e os
40 anos, para se ter a certeza de que as questdes eram de facil compreensdo. Apds os
devidos ajustes resultantes do feedback obtido, o questionario foi langado online para

a obteng¢do das respostas junto da populacao.

3.2 Estudo com dados secundarios

3.2.1 Objetivos

Uma vez que o objetivo deste projeto € o de construir uma app de apoio a cli-
ente para smartphones, consideramos importante analisar o cenario atual — a app ja
existente — principalmente tendo em conta a opinido que os utilizadores atuais tém da

app conhecida como My Vodafone.

3.2.2 Tipo de investigagao
O operador Vodafone conduz, periodicamente, um estudo de mercado com
vista a aferir a opinido dos utilizadores e sdo esses dados que foram sujeitos a anali-

se. Esta investigacdo segue uma abordagem quantitativa de carater exploratorio.

3.2.3 Universo e Amostra

Esta investigagcdo tem como universo a listagem total de todos os clientes do
operador Vodafone, com servigo movel ativo, e que usaram a aplicagdo My Vodafo-
ne no periodo considerado. Os dados analisados para este projeto dizem respeito ao

estudo efetuado para o 4° trimestre de 2014, tendo sido conduzidas 1019 entrevistas
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telefonicas a clientes que usaram a aplicagdo no periodo entre outubro e dezembro de
2014.

3.2.4 Recolha de dados
Os dados foram recolhidos pela equipa de Outbound do operador Vodafone
Portugal através de chamadas telefonicas. Os dados foram tratados através do pro-

grama Dimension e analisados em termos de estatistica descritiva.

3.2.5 Tipo de perguntas e escalas

Para o Estudo de Satisfacdo do My Vodafone, a equipa de estudos de mercado
da Vodafone Portugal criou o script com base nas questdes a colocar aos clientes que
se mostrassem com disponibilidade para responder as mesmas.

As perguntas colocadas sdo de natureza variada, desde a confirmagdo sobre a
utilizagio recente da aplicagio My Vodafone (com resposta binaria SIM/NAO); pas-
sando pela classificacdo da recomendacdo da mesma aos amigos e familiares usando
uma escala de 1 — de certeza que ndo recomendaria até 10 — de certeza que recomen-
daria. Foram ainda colocadas algumas perguntas de escolha multipla como por
exemplo a questdo acerca da forma de conhecimento da app, questdo esta que que
aceitava como respostas: Internet, recomendag¢do de amigo ou familiar, campanha

SMS, através de um assistente de apoio ao cliente ou outras.
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CAPITULO 4 - RESULTADOS

4.1 Estudo com dados primarios

A andlise dos dados primdrios recolhidos foi efetuada com o programa SPSS
Statistics, da IBM, versdo 23.0 de 64-bits para a plataforma Mac OSX da Apple. Os
dados foram analisados com recurso aos procedimentos da estatistica descritiva, sen-

do que a relacdo entre algumas varidveis foi avaliada pelo teste do Qui-quadrado.

4.1.1 Caraterizagao sociodemografica da amostra

4.1.1.1 Género
A amostra ¢ constituida por um total de 415 inquiridos, que, no diz respeito ao

género, se divide entre 41% de mulheres e 59% de homens.

Frequéncia Frequéncia

Absoluta Relativa
Feminino 170 41,0
Masculino 245 59,0
Total 415 100,0

Tabela 1: Distribuicdo por género
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4.1.1.2 Faixa etaria

Para a questdo da faixa etaria foram disponibilizadas 6 classes diferentes, que
correspondem aos segmentos habitualmente utilizados nos estudos de mercado rela-
cionados com a prestacdo de servigos por parte dos operadores de telecomunicagdes
a operar em Portugal. A classe mais nova inclui os individuos com idades entre os 15
e os 24 anos, enquanto que a classe mais envelhecida incluiu os individuos com ida-
de superior a 64 anos.

Do total da nossa amostra, 44,3% diz respeito a inquiridos com idades entre os
25 aos 34 anos, a faixa etdria com maior expressao, logo seguida dos inquiridos com
idades entre os 35 e os 44 anos, que sdo em numero de 150 (36,1%). Analisando-se a
frequéncia acumulada, concluimos que perto de 60% dos individuos tem idades infe-
riores a 35 anos (57,3% da amostra). Nao foi obtida qualquer resposta de um inquiri-
do com idade superior a 64 anos, embora essa classe fizesse parte das respostas dis-

ponibilizadas no inquérito.

Frequéncia Frequéncia %
Absoluta Relativa Acumulada

15-24 anos 54 13,0 13,0
25-34 anos 184 44,3 57,3
35-44 anos 150 36,1 93,5
45-54 anos 18 4,3 97,8
55-64 anos 9 2,2 100,0
>64 anos 0 0 -
Total 415 100,0 -

Tabela 2: Distribuicado por faixa etaria

4.1.1.3 Habilitacao literaria

A maioria dos inquiridos (35,2%) declarou ter a Licenciatura como grau aca-
démico méaximo obtido, o que corresponde a 146 individuos. A segunda escolaridade
com maior expressdo pertence aos inquiridos com o Ensino Secundario (32,5%), res-
posta selecionada por 135 individuos. Foram registados 13 individuos declararam ter

um doutoramento (2,2%) ou pds-doutoramento (1%).
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Frequéncia Frequéncia %
Absoluta Relativa Acumulada

Basico 2 0,5 0,5
Secundario 135 32,5 33,0
Licenciatura 146 35,2 68,2
Pés-graduacao 49 11,8 80,0
Mestrado/MBA 70 16,9 96,9
Doutoramento 9 2,2 99,0
Pés-doutoramento 4 1,0 100,0
Total 415 100,0 -

Tabela 3: Distribuicdo por habilitagao literaria

4.1.1.4 Situacio profissional

Para o estabelecimento da situagdo profissional dos inquiridos foram disponi-
bilizadas 4 opcdes de resposta: estudante, trabalhador independente, dependente e
desempregado. Para facilitar a recolha de dados, nos casos em que os inquiridos fos-
sem elegiveis para mais do que uma resposta (por exemplo, um trabalhador-
estudante ou um trabalhador independente com atividade paralela de freelancing) foi
pedido que selecionassem apenas a resposta com maior ocupagao temporal diaria.

Perto de 80% da nossa amostra diz respeito a trabalhadores por conta de ou-
trem, o que corresponde a 330 respostas, sendo esta a categoria predominante. De
seguida, 58 inquiridos declaram que a sua ocupacdo principal ¢ a de trabalho inde-
pendente, representando 14% do total de respostas. Apenas 2 inquiridos indicaram

estar desempregados (0,5%) e 6% (25 respostas) indicaram ser estudantes.

Frequéncia Frequéncia
Absoluta Relativa
Estudante 25 6,0
Independente 58 14,0
Dependente 330 79,5
Desempregado 2 0,5
Total 415 100,0

Tabela 4: Distribuicao por situagéo profissional
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4.1.2 Telemoveis

4.1.2.1 Posse de telemovel
Dada a ubiquidade e omnipresenca dos telemoveis na nossa sociedade, ndo ¢

de estranhar que 100% da nossa amostra possua um telemovel.

100%

= Sim = Nao

Grafico 9: Posse de telemoével

4.1.2.2 Operador de telecomunicacdes

Dos 415 inquiridos, a maioria (283) utiliza servigos de telecomunicagdes pres-
tados pelo operador Vodafone, o que representa 68,2% da amostra. O operador com
o segundo maior nimero de respostas € o Meo, representando 20,2% e, por ultimo, a
NOS, com 42 respostas a representar 10,1%. De notar que 6 inquiridos escolheram a
op¢do “Outro”, que diz respeito a operadores virtuais (MVNO) a operar em territorio

nacional, como Uzo, Directo, PhonelX, entre outros.
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Grafico 10: Distribuigdo por operador

Uma explicacdo para a discrepancia entre os valores obtidos € a quota de mer-
cado de cada um em Portugal estd na forma como os dados foram recolhidos. Uma vez
que para a divulgacdo do inquérito se recorreu as redes social e profissional dos inves-
tigadores, ¢ de esperar que a grande percentagem dos inquiridos pertenca ao mesmo

operador que os autores, devido ao chamado “efeito tribal das telecomunicacdes”.

4T13 3T14 4T14
MEO 471 47 4 47,3
Vodafone 35,8 33,7 32,2
NOS 14,9 16,7 18,4
Outro 2,2 2,2 2

Tabela 5: Quotas de mercado (%) por trimestre dos operadores em Portugal1

4.1.2.3 Sistema operativo do telemdvel

Do total de inquiridos, perto de 60% indicou ter um telemovel com o sistema
operativo Android, desenvolvido pela Google, sendo este o sistema operativo mais
popular na nossa amostra. De seguida, com 149 respostas, vem o sistema iOS, de-

senvolvido pela Apple, a representar perto de 36% em termos de frequéncia relativa.

! Informagdo Estatistica da Autoridade Nacional de Comunicagdes (ANACOM) — Servigo Movel — 4° Trimestre
de 2014
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Frequéncia Frequéncia
Absoluta Relativa
Android 243 58.6
iOS 149 35.9
Windows Phone 12 29
BlackBerry 3 7
Outro 8 1.9
Total 415 100.0

Tabela 6: Distribuicdo por sistema operativo do telemével

De assinalar que estes dois sistemas, Android e i0OS, ocupam 94,5% da nossa

amostra, sendo que o valor para os restantes sistemas ¢ residual.

= 3% = 2%

il

= 1%

= 36%
= 58%

= Android =iOS =Windows Phone =BlackBerry =Outro

Grafico 11: Distribuigédo por sistema operativo do telemovel

4.1.3 Relacionamento com o operador

4.1.3.1 Forma de interacao

Foi pedido aos inquiridos que indicassem quais os canais que habitualmente
utilizam para interagir com o seu operador de telecomunicagdes, nos casos em que
tém duvidas, problemas ou simplesmente precisam de efetuar pedidos. Da amostra
de 415 sujeitos, perto de 80% (331) utilizam o telefone para interagir com o opera-

dor, enquanto que apenas 8,2% (34) utilizam a app para smartphones disponibilizada
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pelo mesmo. O segundo canal mais utilizado sdo as lojas (29,9% dos inquiridos),

sendo que se conclui existir uma preferéncia pelos canais mais pessoais.

Frequéncia %
Telefone 331 79.8
Online 64 15.4
Lojas 124 29.9
App 34 8.2
Outros 1 2

Tabela 7: Canal de interagdo com o operador

Outra das conclusdes que podemos tirar ¢ de que o telefone ¢ quase sempre
utilizado em conjunto com outros canais de intera¢do. Conforme a tabela abaixo, 69
inquiridos que recorrem as lojas, utilizam também o telefone e 35 que usam o canal

online utilizam também o telefone.

Telefone Online
Telefone - 35 69 22
Online 35 - 19 6
Lojas 69 19 - 13
App 22 6 13 -

Tabela 8: Utilizagdo de mais de um canal de interagéo

4.1.3.2 Frequéncia de interagao

A maioria dos inquiridos (61,9%) afirma raramente ter de recorrer aos servigos
do operador, enquanto que 32,5% o faz de forma ocasional. Da nossa amostra, ape-
nas 2 inquiridos indicam interagir muito frequentemente, o que responde a uma fre-

quéncia relativa inferior a 1%.

Frequéncia Frequéncia %
Absoluta Relativa Acumulada
Nunca 9 2.2 2.2
Raramente 257 61.9 64.1
Ocasionalmente 135 32.5 96.6
Frequentemente 12 2.9 99.5

Muito Frequente 2 5 100.0
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Total 415 100.0 -

Tabela 9: Frequéncia da interagdo com o operador

Muito Frequente

Frequentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca

o
(&)
o

100 150 200 250 300

Grafico 12: Frequéncia da interacdo com o operador

Para verificar se existe alguma dependéncia estatistica entre a frequéncia da
interacdo e o operador, utilizamos o teste do Qui-quadrado. Este teste pretende veri-
ficar se, numa amostra aleatéria, duas variaveis sdo independentes. Basicamente, cal-
cula uma frequéncia esperada ou tedrica associada a cada frequéncia observada, se-
gundo regras de probabilidades, e supondo que as varidveis sdao independentes, e ave-
rigua se as diferengas entre as frequéncias esperadas e observadas sdo significativas.

As hipoteses foram definidas da seguinte forma:

HO: O operador do inquirido ndo tem influéncia na frequéncia da intera¢do
com o mesmo.
HI: O operador do inquirido tem influéncia na frequéncia da interagcdo com o

mesmao.

Ao efetuar o teste concluimos que o mesmo ndo pode ser tido em conta dado
que ndo sdo respeitadas algumas condi¢des de aplicabilidade, nomeadamente o facto
de existir cerca de 60% das células com frequéncia esperada inferior a 5, quando este

valor ndo pode ultrapassar os 20%.
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Caso o teste fosse valido, o mesmo seria interpretado da seguinte forma: dado
que o Qui-quadrado devolve um valor de p=0,848, e sendo este superior & margem
de erro de 0,05 (para um nivel de confianca de 95%), ndo se rejeita a hipotese nula,

isto €, ndo existe influéncia do operador na frequéncia da interagao.

Graus de S
Valor liberdade Signif.
Qui-quadrado de 7.140° 12 848
Pearson
Fator de corregao 8.176 12 771
Associacao Linear .027 1 .869
Casos Validos 415

a. 12 células (60.0%) tém frequéncia esperada inferior a 5. O valor minimo
esperado é .03.

Tabela 10: Teste de Qui-quadrado para Operador x Frequéncia da Interagcéo

4.1.3.3 Eficacia da interacio

Apds sabermos quais os canais mais utilizados pelos inquiridos para interagir
com o seu operador de telecomunicagdes, quisemos igualmente saber qual a percecao
de eficacia das diferentes formas de interagdo, no seu global, tendo sido disponibili-
zada a escala de 1 — nada eficazes até 5 — extremamente eficazes.

Dos 415 inquiridos, 193 considera que as formas de interacao disponibilizadas
sdo razoavelmente eficazes (46,5%), enquanto que 158 considera-as muito eficazes
(38,1). Pouquissimos individuos (6) consideram os canais nada eficazes, o que se

traduz num peso desta opc¢ao de apenas 1,4%.

Frequéncia Frequéncia % %
Absoluta Relativa VEULE Acumulada

Nada 6 1.4 1.4 1.4
Pouco 32 7.7 7.7 9.2
Razoavelmente 193 46.5 46.5 55.7
Muito 158 38.1 38.1 93.7
Extremamente 26 6.3 6.3 100.0
Total 415 100.0 100.0

Tabela 11: Eficacia dos canais de interagao
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Grafico 13: Eficacia dos canais de interacao

Mais uma vez, revelou-se interessante saber se existe alguma variagdo na per-
cecdo da eficacia dos canais de interagdo de acordo com o operador do inquirido. As-

sim, foi aplicado o teste de Qui-quadrado.

MEO NOS VODAFONE OUTRO TOTAL
Nada 2 0 4 0 6
Pouco 13 8 9 2 32
Razoavelmente 52 21 119 1 193
Muito 15 13 127 3 158
Extremamente 2 0 24 0 26
Total 84 42 283 6 415

Tabela 12: Operador x Eficacia dos canais de interacao

Para o teste do Qui-quadrado, as seguintes hipdteses foram formuladas:

HO: Nao existe influéncia da variavel operador na variavel eficdcia dos ca-
nais de interacado.

H1: O operador influencia a percegdo da eficacia dos canais de interagdo.

Uma vez que a significancia assume o valor p=0, e sendo esta inferior & mar-
gem de erro de 5% (0,05), devemos rejeitar a hipotese nula (HO) e ndo devemos re-
jeitar a hipdtese alternativa (H1), concluindo-se que o operador do inquirido influen-

cia a sua percecao da eficacia dos canais de interacdo disponibilizados. Dado a mar-
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gem de erro aplicada ser de 5%, € possivel avancar que podemos ter 95% de confian-
ca de que tomamos a decisdo correta ao rejeitar a HO, caso esta seja falsa.

No entanto, estas conclusdes apenas podem ser assumidas caso as condic¢des
de aplicabilidade do teste do Qui-quadrado sejam cumpridas, o que ndo acontece
neste caso uma vez que 50% das células tém frequéncia esperada inferior a 5, sendo

que o teste ndo pode ser considerado fiavel.

Qui-qudrado de

Pearson 54.654 12 .000
Fator de corregao 57.039 12 .000
Associacao Linear 31.416 1 .000
Casos validos 415

a. 10 células (50.0%) tém frequéncia esperada inferior a 5. O valor minimo
esperado é .09

Tabela 13: Teste de Qui-quadrado para Operador x Eficacia dos canais

Por outro lado, podemos ainda tentar saber se existe alguma correlagdo entre
a frequéncia de interacdo com o operador e a perce¢do da eficacia das formas de inte-
racdo. Para o efeito, e dado tratar-se de duas variaveis ordinais, vamos olhar para o

Coeficiente de Correlagdo Ordinal de Spearman. As hipoteses formuladas sdo:

HO: A variavel frequéncia de interagdo e a variavel eficacia das formas ndo
estdo associadas (Rs=0)
HI: A variavel frequéncia de interagdo e a variavel eficacia das formas estdo

associadas (Rs<>0)

O valor observado deste coeficiente ¢ Rs=-0,13 ¢ a correlagdo entre as duas
variaveis ndo ¢ significativa a um nivel de 5%, pois a significancia do teste ¢ 0,786,
superior a 0,05, entdo aceitamos a HO, ou seja, rejeitamos a hipdtese de haver associ-
acdo entre as duas variaveis.

O facto de o valor do coeficiente de correlagdo de Spearman ser negativo (-
0,13) ndo indica por si s6 que a correlacdo ¢ negativa, pois isso SO acontece se a cor-

relacdo for significativa, o que ndo ocorre.
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Frequéncia Eficacia

Coeficiente 1.000 -.013
Frequéncia  Significancia . .786

N 415 415

Coeficiente -.013 1.000
Eficacia Significancia .786

N 415 415

Tabela 14: Teste de Spearman para Frequéncia x Eficacia

4.1.3.4 Modernidade das formas de interacio

Outra questdo colocada diz respeito a perce¢do da modernidade nas formas de
interacdo que o operador disponibiliza. As respostas possiveis eram: 1 — nada mo-
dernas; 2 — pouco modernas; 3 — razoavelmente modernas; 4 — muito modernas e 5 —
extremamente modernas.

Cerca de metade dos inquiridos (49%) considera que as formas de interacdo
disponibilizadas pelo seu operador sdo razoavelmente modernas, enquanto que 146
individuos (35%) considera-as muito modernas. A resposta com menos presenca diz
respeito aos inquiridos que consideram que estes canais sdo pouco modernos, com

uma frequéncia relativa de 2%.

= Nada
modernas; 8; = Pouco
29 V modernas; 35;
9%
= Extremamente
modernas; 22;
5%
= Muito = Razoavelmente
modernas; 146; modernas; 204;
35% 49%

Grafico 14: Percegado da modernidade das formas de interagao
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Uma vez que pretendemos verificar se existe alguma relagdo entre a variavel
perce¢do da modernidade das formas de interagdo e as variaveis operador, frequéncia
da interacdo e percecdo da eficacia, utilizdmos o teste de independéncia do Qui-

quadrado. As hipoteses formuladas foram as seguintes:

HO: A perce¢do da modernidade ndao depende do operador/ frequéncia/ efica-
cia.

HI: A perce¢do da modernidade depende do operador/frequéncia/eficacia.

Da tabela abaixo conclui-se que, sendo a significancia dos trés pares inferior a
margem de erro de 0,05, devemos rejeitar a hipdtese nula (HO), isto é, podemos as-
sumir que a percecdo da modernidade ¢ influenciada pelas restantes varidveis. No
entanto, mais uma vez, dado que mais de 20% das células tém uma frequéncia espe-
rada inferior a 5, nenhum dos testes ¢ fidvel, ndo nos permitindo tirar conclusdes a

respeito de uma possivel dependéncia entre as variaveis.

Signif. Notas
10 células (50.0%) tém frequéncia espe-
X Operador 0,000 rada inferior a 5. O valor minimo espe-
rado é .12.
16 células (64.0%) tém frequéncia espe-
X Frequéncia 0,020 rada inferior a 5. O valor minimo espe-
rado é .04.
13 células (52.0%) tém frequéncia espe-
X Eficacia 0,000 rada inferior a 5. O valor minimo espe-
rado é .12.

Tabela 15: Teste de Qui-quadrado Modernidade x Operador, Frequéncia, Eficacia

4.1.3.5 Qualidade das respostas do operador

A tltima questdo relacionada com a interagdo entre os inquiridos € o0 seu ope-
rador de telecomunicagdes pretende saber qual a percecdo da qualidade das respostas
fornecidas pelo mesmo nessas interagdes.

As respostas a esta questdo dividem-se maioritariamente entre Razoaveis e
Boas. 40,5% dos inquiridos considera que as respostas dadas pelo seu operador de
telecomunicagdes sdo Boas, o que corresponde a 168 registos. Apenas 10% conside-
ra as respostas Muito fracas ou Fracas, valor obtido analisando-se a frequéncia acu-

mulada por estas duas respostas.
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Grafico 15: Percegao da qualidade das respostas do operador

Na tentativa de confirmar se a variavel Qualidade das respostas do operador
tem alguma dependéncia com as variaveis anteriormente analisadas, efetudmos o tes-

te do Qui-quadrado. As hipoteses formuladas sdo:

HO: A percegdo da qualidade das respostas do operador ndo depende do ope-
rador/frequéncia/modernidade/eficacia.
HI: A perceg¢do da qualidade das respostas do operador depende do opera-

dor/frequéncia/modernidade/eficacia.

Partindo-se de uma margem de erro de 5% (a=0,05), podemos afirmar que
apenas nao existe dependéncia entre a qualidade das respostas do operador e a fre-
quéncia de interacdo, sendo que esta combinacdo ¢ a tinica que devolve um valor de
significancia superior & margem de erro. Podemos entdo ter 95% de confianca que
estamos a tomar a decisdo certa ao ndo rejeitar a hipotese nula (HO). Para as restantes
combinagdes, uma vez que a significancia assume valores de 0 (p<a.), devemos rejei-
tar a hipotese nula (H1) e ndo rejeitar a possibilidade de que a perce¢do da qualidade
das respostas do operador depende do operador, modernidade e eficacia.

Contudo, e uma vez que o teste do Qui-quadrado de todos os pares devolve o
alerta de que existem mais de 20% das células com frequéncia esperada inferior a 5,
ndo estdo reunidas todas as condi¢des de aplicabilidade, pelo que os testes ndo sdo

fiaveis, impedindo-nos de tomar decisdes com base nos mesmos.
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Signif. Notas
9 células (45.0%) tém frequéncia es-
X Operador ,000 perada inferior a 5. O valor minimo
esperado é .09.
17 células (68.0%) tém frequéncia
X Frequéncia ,131 esperada inferior a 5. O valor minimo
esperado é .03.
13 células (52.0%) tém frequéncia
X Modernidade ,000 esperada inferior a 5. O valor minimo
esperado é .12.
13 células (52.0%) tém frequéncia
X Eficacia ,000 esperada inferior a 5. O valor minimo
esperado é .09.

Tabela 16: Teste de Qui-quadrado para Qualidade x Operador, Frequéncia, Modernidade, Eficacia

4.1.4 Apps de apoio a cliente

Este grupo de questdes diz respeito as apps de apoio ao cliente. No questiona-
rio foi colocada a indicagdo auxiliar de que “uma app de apoio ao cliente € uma apli-
cacdo para telemovel desenvolvida pelo operador para ajudar os clientes a interagir
com o mesmo, fazendo operacdes como alterar tarifarios, subscrever servigos, con-
sultar consumos e outras informagdes”, por forma a tornar comum o entendimento

dos inquiridos a respeito deste termo.

4.1.4.1 Conhecimento da existéncia de app do operador

Do total de 415 inquiridos, mais de metade (53%) tem conhecimento da exis-
téncia de uma app de apoio ao cliente do seu operador (219 casos), enquanto que
43% considera ndo saber dessa existéncia, aceitando a hipdtese de a mesma existir e
o inquirido simplesmente ndo o saber. Apenas 17 inquiridos (4%) responderam que o

seu operador ndo disponibiliza uma app de apoio a cliente.

Nao sei;
179;
43% = Sim;
219;
53%

= Nao; 17; a

4%

Grafico 16: Conhecimento da existéncia de app do operador
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Se analisarmos a existéncia de uma relagao entre o conhecimento da existéncia
de uma app e o operador, podemos concluir se existe algum operador cujos clientes
estejam mais informados relativamente a estas apps. Para o efeito, formuldmos as

seguintes hipoteses para aplicagdo do teste do Qui-quadrado:

HO: A variavel conhecimento da app e operador sdo independentes.

HI: A variavel conhecimento da app e operador sdo dependentes.

Infelizmente, como se verifica na tabela abaixo, 41,7% das células tem fre-
quéncia esperada inferior a 5, ndo se verificando a condi¢do de aplicabilidade que
obriga a que este valor nunca seja superior a 20%. Assim, os resultados do teste nao
sdo fidveis. Caso todas as condi¢des de aplicabilidade fossem cumpridas, o valor de
significancia p=0,000, logo p<a; indicar-nos-ia que devemos rejeitar a hipotese nula
(HO), isto ¢, devemos assumir que existe uma relagdo entre o conhecimento da app e

o operador do inquirido.

Graus de S
Valor liberdade Signif.
Qui-quadrado de a
Pearson 65.054 6 .000
Fator de corregao 65.438 6 .000
Associacao Linear 38.263 1 .000
Casos validos 415

a. 5 células (41.7%) tém frequéncia esperada inferior a 5. O valor
minimo esperado é .25.

Tabela 17: Teste de Qui-quadrado para Conhecimento x Operador

4.1.4.2 Utilizacao de app do operador

67% dos inquiridos confessou nunca ter usado a app de apoio ao cliente, inde-
pendentemente de terem ou ndo conhecimento da existéncia da mesma, o que se tra-
duz em 278 respostas de um total de 415. Por outro lado, 137 respondem ja ter utili-

zado a app, isto ¢, 33% dos inquiridos.
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Grafico 17: Conhecimento da existéncia de app do operador

Fizemos um exercicio para saber se existe, por exemplo, alguma variacdo da
utilizacdo da app em relagdo ao género dos inquiridos. A realizag¢ao do teste do Qui-

quadrado levou-nos a formular as seguintes hipoteses:

HO: O género ndo tem influéncia na utilizag¢do da aplicagao.

HI: O género tem influéncia na utilizagdo da aplicagao.

Dado que o teste do Qui-quadrado devolve um valor de significancia de 0,194,
isto €, superior a margem de erro (0=0,05), ndo devemos rejeitar a hipdtese nula
(HO), podendo ser assumido, com 95% de confianga, que ndo existe influéncia entre

o género do inquirido e o facto de utilizar ou ndo a app.

Valor Ici;;::‘;ag: Signif.
Qui-quadrado 1.688° 1 194
Fator de corregao 1.699 1 192
Associacao Linear 1.684 1 194
Casos validos 415

a. 0 células (0.0%) tém frequéncia esperada inferior a 5. O valor
minimo esperado é 56.12.

Tabela 18: Teste de Qui-quadrado para Género x Utilizagcdo da app

De notar que as restantes questdes apenas foram feitas a inquiridos que res-

ponderam ja ter utilizado a app de apoio ao cliente do seu operador (137 respostas).
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4.1.4.3 Vantagens da app

Para apurar-se a percecdo das vantagens da app de apoio ao cliente, foi dado
um conjunto de afirmag¢des que os inquiridos deveriam classificar de acordo com o
seu grau de concordancia, do 1 — discordo totalmente até ao 5 — concordo totalmente.

Antes de mais, e tendo em conta que se trata de 6 questdes, ¢ necessario pri-
meiro avaliar o grau de consisténcia entre as varidveis, para que das mesmas se possa
extrair uma variavel latente, a ‘percecdo da vantagem’.

O teste de Kaiser-Meyer-Olkin indica-nos a adequabilidade da andlise fatorial.
Ao devolver-nos um valor de 0,879, podemos assumir que a correlagdo entre as 6

varidveis ¢ forte (quanto mais perto do 1, mais forte ¢ a correlagao).

Valor

KMO .879
Tabela 19: Teste de Kaiser-Meyer-Olkin para Vantagens da app

Por outro lado, a tabela de Comunalidades abaixo mostra-nos que o fator
agrupador (vantagens) consegue explicar sempre mais de 60% da variavel inicial.
Quanto mais proximo do 1, mais informac¢do conseguimos reter, ou seja, mais bem
explicadas serdo as varidveis. Por exemplo, a varidvel final consegue explicar 72,8%

(0,728) da variavel ‘Permite realizar as opera¢des mais rapidamente’.

Inicial Extragcao
Permite realizar as opera¢des mais rapidamente 1.000 728
E uma forma desburocratizada de interagir com o operador 1.000 .603
Permite obter respostas mais eficazes 1.000 .642
E uma forma conveniente de interagir com o operador 1.000 774
E uma forma segura de interagir com o operador 1.000 .647
Facilita o dia-a-dia 1.000 .651

Tabela 20: Comunalidades para Vantagens da app

A tabela de Variancia Total Explicada indica-nos o grau de explicag¢do de to-
dos os fatores em relagdo a informagdo original. Aqui podemos concluir que seria

suficiente utilizar apenas dois fatores para explicar mais de 70% (77,029) das varia-
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veis, sendo que com a utilizagdo de apenas um fator conseguiriamos explicar 67%

das variaveis.

0 0
ezl Varig’ncia Acum/:llada
1 4.045 67.416 67.416
2 577 9.614 77.029
3 469 7.809 84.838
4 .396 6.599 91.437
5 .296 4.942 96.378
6 217 3.622 100.000

Tabela 21: Variancia Total Explicada para Vantagens da app

Por fim, para sabermos se uma variavel latente ¢ ou ndo fiavel, aplicamos o
teste que indica o grau de consisténcia da informacao: o alfa de Cronbach. Um valor
abaixo de 0,30 indica uma fiabilidade muito baixa; entre 0,30 ¢ 0,60 uma fiabilidade
baixa; entre 0,60 € 0,75 uma fiabilidade moderada; entre 0,75 e 0,90 uma fiabilidade
alta e acima de 0,90 uma fiabilidade muito alta (Freitas, 2005). O teste devolveu um

valor de 0,903, o que indica uma elevada fiabilidade da nossa escala.

Alfa de Cronbach Itens

.903 6
Tabela 22: Teste de Alfa de Cronbach para Vantagens da app

Com base nesta nova varidvel que resulta do agrupamento das respostas as seis
afirmacdes, concluimos que a média se situa nos 3,4018, ou seja, um valor positivo,
acima da resposta intermédia de ‘Nem concordo nem discordo”. Podemos entdo in-
terpretar que, em média, os inquiridos percecionam a app de apoio a cliente do seu

operador como vantajosa.

o o Desviao
Minimo Maximo padrio
Vantagem 185 1.00 5.00 3.4018 .88846
Casos validos 185

Tabela 23: Média de respostas a variavel ‘Vantagem da app’
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Apesar de termos optado por reunir as seis questdes numa Unica variavel, op-
tamos também por olhar para a cada questao individualmente. Podemos concluir que
a maioria dos inquiridos tem uma atitude de concordancia assumida (concordam ou
concordam totalmente) com as afirmagdes relacionadas com a rapidez, desburocrati-
zagdo, conveniéncia e seguranga. Ja para a questdo relacionada com a eficicia, a
maioria (44,9%) assume uma postura mais neutra, em que nem concordam nem dis-

cordam com a afirmagao.

Permite realizar as operagdes mais rapidamente 54% | 12.4% @ 297% @ 31.4% 21.1%
E uma forma desburocratizada de interagir com o 3.8% 103% 28.1% 33.5% @ 24.3%
Operador . 0 . 0 . 0 . (] . 0
Permite obter respostas mais eficazes 8.6% 21.6% 449% 189% @ 5.9%

E uma forma conveniente de interagir com o ope- 4.9% 14.6% 29.7%  30.8% 20.0%
rador ' ' ’ ’ ’
E uma forma segura de interagir com o operador 8.1% 14.6% 286% 36.2% 12.4%

Tabela 24: Frequéncia relativa de respostas as questdes relacionadas com as vantagens da app

4.1.4.4 Comparacio da app com outros canais

Revelou-se interessante saber, dos inquiridos que responderam ja ter usado a
app de apoio ao cliente, de que a forma a mesma ¢ vista em relagdo aos restantes ca-
nais. Assim, deu-se trés afirmagdes aos inquiridos para que as classificassem em
termos de concordancia (1 — discordo totalmente; 5 — concordo totalmente).

1. E melhor usar a app do que usar o telefone.

2. E melhor usar a app do que usar o online (email, chat, forum).

3. E melhor usar a app do que ir a uma loja.

A maioria dos inquiridos (~24-32%) tem uma atitude neutra em relacdo a sua
preferéncia pela app em relacdo a outros canais de interagdo com o operador, decla-

rando que nao concordam nem discordam com as afirmagdes.
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Grafico 18: Preferéncia pela app em relagdo a outros canais

Prefere app ao telefone 15.1% 22.7% 31.9% 18.4% 11.9%
Prefere app ao online 9.2% 14.6% 30.3% 27.0% 18.9%
Prefere app a lojas 15.7% 19.5% 24.3% 22.7% 17.8%

Tabela 25: Preferéncia pela app em relagao a outros canais

Dado as trés questdes estarem relacionadas com o mesmo tema, isto ¢, a pre-
feréncia da app em relagdo a outros canais, podemos verificar se ¢ possivel agrega-
las numa tnica variavel chamada ‘preferéncia pela app’. O indicador da adequabili-
dade da andlise fatorial (KMO), ao ser superior a 0,6 (0,687) indica-nos existir uma
correlacdo entre as trés varidveis.

No que diz respeito as comunalidades, a varidvel final terd a capacidade de
explicar sempre mais de 60% das variaveis iniciais, pelo que a informacao retida ¢
aceitavel. A par destas conclusdes, a tabela de variancia total explicada diz-nos tam-
bém que basta um fator para explicar com seguranga perto de 71% das variaveis.

Por fim, para testarmos a fiabilidade do agrupamento podemos olhar para o
valor de 0,792 do Alfa de Cronbach, o que nos diz que estamos perante um grau de

fiabilidade alta (0,75<0<0,90)

Valor

KMO .687
Telefone 773
Comunalidades Online 713

Lojas .641
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Componente 1 70.935
VarlgnCIa ezl Componente 2 88.496
Explicada

Componente 3 100.000

Telefone .879 (1)
Matriz de Online 845 (1)
componentes

Lojas .801 (1)
Alfa de Cronbach 792

Tabela 26: Analise fatorial para a ‘preferéncia pela app’

Agora que obtivemos uma Unica variavel relativa a ‘preferéncia pela app em
relacdo a outros canais’, podemos descrever a mesma estatisticamente. Um valor
médio de 3,0955 indica-nos que, em média, os inquiridos t€m uma postura neutra em
relacdo a preferéncia da app em relacdo a outros canais de intera¢do, o que vai ao

encontro da conclusdo obtida quando analisdimos as variaveis individualmente.

Minimo Maximo L

padrao

Preferéncia 185 1.00 5.00 3.0955 1.05175
Casos validos 185

Tabela 27: Média de respostas a variavel ‘preferéncia pela app’

E possivel ainda verificar se esta variavel tem alguma dependéncia de alguma
das variaveis sociodemograficas obtidas pelo questiondrio. Assim, para o teste de

independéncia do Qui-quadrado, foram formuladas as seguintes hipoteses:

HO: A preferéncia da app em relagdo a outros canais ndo depende do género,
idade, habilitagdo literaria ou situag¢do profissional.
HI: A preferéncia da app em relagdo a outros canais depende do género, ida-

de, habilitagdo literaria ou situag¢do profissional.

Antes de mais ¢ importante reforcar que para nenhum dos pares se encontram
cumpridas todas as condi¢gdes de aplicabilidade do teste de independéncia do Qui-
quadrado, nomeadamente pelo facto de existir sempre mais de 20% de células com
frequéncia esperada inferior a 5, o que faz com o que o teste ndo seja fiavel.

Nao obstante, arriscando uma interpretacdo, podemos rejeitar a HO e assumir
uma dependéncia apenas entre a variavel ‘preferéncia’ e a variavel ‘habilitacdo litera-

ria”, isto ¢, a preferéncia da app em relacdo a outros canais depende da habilitagdo
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literaria do inquirido. Os restantes pares (género, idade e situagdo profissional) apre-
sentam valores de significancia acima da margem de erro (p>a.), o que significa que

devemos nao rejeitar a hipotese nula (HO).

Significancia Notas

10 células (38.5%) tém frequéncia
X Género .991 esperada inferior a 5. O valor minimo
esperado é .41.
51 células (78.5%) tém frequéncia
X Idade .138 esperada inferior a 5. O valor minimo
esperado é .02.
79 células (86.8%) tém frequéncia
X Habilitagao .000 esperada inferior a 5. O valor minimo
esperado é .01.
41 células (78.8%) tém frequéncia
X Situagao P. .832 esperada inferior a 5. O valor minimo
esperado é .01.

Tabela 28: Teste de Qui-quadrado para ‘preferéncia’ x ‘género’, ‘idade’, ‘habilitagao’ e ‘situagéo’

4.1.4.5 Funcionalidades da app

Com base no conhecimento que os inquiridos tém sobre a app de apoio ao cli-
ente do seu operador, questionou-se se a mesma possui todas as funcionalidades de
que precisam para o seu dia-a-dia. A maioria (19%) adota uma postura neutra relati-
vamente ao considerar ou ndo as funcionalidades disponibilizadas como suficientes
para a sua utilizacdo no dia-a-dia. Por outro lado, 8% discorda com a afirmacdo, um

valor muito proximo dos 10% dos inquiridos que concordam com a mesma.

H Discorda totalmente
Discorda

®Nem concorda, nem
discorda

= Concorda

= Concorda totalmente

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Grafico 19: Funcionalidades da app séo suficientes
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4.1.4.6 Comportamento da app

No que diz respeito ao comportamento e usabilidade da app, quisemos saber
qual a percecdo dos inquiridos em relacdo a facilidade de instalagdo, a facilidade de
utilizacdo, a rapidez e a estabilidade. Relembramos que as respostas possiveis iam do
1 — discordo totalmente ao 5 — concordo totalmente.

Relativamente a facilidade de instalagdo, cerca de 45% dos inquiridos concor-
da totalmente com a afirmagao, ao passo que apenas 2,7% acha que a app ndo ¢ facil
de instalar. A maioria dos inquiridos (36,2%) concorda com a afirmacdo de que a
app ¢ facil de usar e 28,6% concorda totalmente, enquanto que 28,1% adota uma po-
sicdo de ndo concordancia nem discordancia. Para a rapidez da app, 35,1% das res-
postas aponta para uma posi¢do neutra, verificando-se o mesmo para a estabilidade
da app (‘a app nunca da problemas’), em que 45,9% optaram por afirmar que ndo

concordam nem discordam com a afirmagao.

A app é facil de instalar 27% 27%  19.5% 30.3% 44.9%
A app é facil de usar 22%  49% | 28.1% | 36.2%  28.6%
A app é rapida 27% 65%  351% 341% 21.6%

A app nunca da problemas 49% 17.8% | 45.9% 22.7% | 8.6%

Tabela 29: Frequéncia relativa de respostas as questdes relacionadas com o comportamento da app

Dado que todas as questdes se relacionam com a percecao que os utilizadores
tém do comportamento da app, podemos tentar agregd-las num tunico fator agrega-
dor: o ‘comportamento da app .

O indicador de adequabilidade da analise fatorial (KMO), ao ser de 0,714 in-
dica que existe uma correlagdo entre as varidveis (¢ tanto mais forte quanto mais
proxima da unidade). A tabela de comunalidades mostra-os que a variavel final ¢ ca-
paz de explicar sempre acima de 50% de qualquer uma das variaveis, sendo que con-
segue explicar menos, por exemplo, a variavel da estabilidade (54,3%) do que a vari-
avel da usabilidade (84,5%).

A partir dos resultados da Variancia Total Explicada podemos concluir que ¢
suficiente usar apenas um fator, garantindo-se que, desta forma, conseguimos expli-

car 70,9% de todas as variaveis iniciais.
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Por fim, o valor do Alfa de Cronbach de 0,861 revela-nos existir uma fiabili-

dade alta (0,75<a<0,90) neste agrupamento.

Valor

KMO 714
Instalagédo .687
Comunalidades Usabilidade .845
Rapidez .761
Estabilidade .543
Componente 1 70.901
Variancia Total Componente 2 87.377
Explicada Componente 3 96.240
Componente 4 100.000
Instalagédo 919
Matriz de Usabilidade .872
componentes Rapidez .829
Estabilidade 737
Alfa de Cronbach .861

Tabela 30: Analise fatorial para o ‘comportamento da app’

Uma fez agregadas as quatro variaveis numa so, chegamos a conclusdo de
que, em média, os inquiridos t€ém uma postura tendencialmente positiva em relacao
ao comportamento da app, com o valor média na resposta “ndo concorda nem dis-

corda”, mas a tender para o “concorda” com as afirmagdes.

Minimo Maximo

Preferéncia 185 1.00 5.00 3.6851 .82000
Casos validos 185

Tabela 31: Média de respostas a variavel ‘comportamento da app’

4.1.4.7 Design da app

Para a aferir a opinido dos inquiridos em relagdo ao design da app de apoio a
cliente do seu operador, foram feitas quatro afirmagdes referentes, respetivamente,
ao aspeto visual, a organizacdo; a clareza e a modernidade. As respostas possiveis

1am do 1 — discordo totalmente ao 5 — concordo totalmente.
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Grafico 20: Opinido sobre o design da app

A app temum

aspeto moderno

A maioria das respostas oscila entre 0 3 (nem concorda, nem discorda) e o 4

(concorda). A resposta com maior numero de casos ¢ efetivamente a resposta mais

neutra, assumindo o valor de 41,1% na afirmacdo relacionada com o aspeto visual;

37,8% na afirmacdo relacionada com a organizagdo; 37,3% na questdo relacionada

com a clareza da app e 37,3% na questdo relacionada com a modernidade da app.

1 2 3 4
Aspeto 32% 6.5% 41.1% 30.8%
Organizagéo 27% @ 9.7%  37.8% 34.1%
Clareza 22% @ 92%  37.3% 32.4%
Modernidade 27% | 10.8% 37.3% 31.4%

5

18.4%
15.7%
18.9%
17.8%

Tabela 32: Frequéncia relativa de respostas as questdes relacionadas com o design da app

A analise das quatro questdes podera ser simplificada ao agregar-se as mesmas

numa Unica variavel chamada ‘design da app’. O indicador de adequabilidade da

analise fatorial (teste de Kaiser-Meyer-Olkin) de 0,837 encontra-se proximo do 1, o

que indica que existe uma correlacdo forte entre as varidveis.

Através das comunalidades podemos concluir que a variavel final consegue

explicar sempre mais de 80% das varidveis iniciais, sendo considerada suficiente a

informacgao retida pelo fator agregador.

E com alguma seguranga que podemos agregar as variaveis dado que, de acor-

do com a Variancia Total Explicada, basta-nos um inico componente para explicar

85,2% do total das variaveis.
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Por fim, temos ainda um indice de fiabilidade do agrupamento muito alto, ja
que o valor do Alfa de Cronbach ¢ de 0,942, encontrando-se no intervalo superior a

0,90. Assim, podemos avancar com a fatorizacdo e interpretar a nova variavel.

Valor

KMO .837
Aspeto .810
Organizacao .882
Comunalidades
Clareza .840
Modernidade .876
Componente 1 85.208
Variancia Total Componente 2 92.643
Explicada Componente 3 96.622
Componente 4 100.000
Aspeto .939
Matriz de Organizagéo .936
componentes Clareza 917
Modernidade .900
Alfa de Cronbach .942

Tabela 33: Analise fatorial para o ‘design da app’

Com uma média de respostas na ordem dos 3,7, concluimos que a opinido dos
inquiridos se inclina para a resposta 4, o que significa que atribuem um valor tenden-

cialmente positivo ao design atual da app de apoio ao cliente do seu operador.

Minimo Maximo

Design 185 1.00 5.00 3.6851 .82000
Casos validos 185

Tabela 34: Média de respostas a variavel ‘design da app’

4.1.4.8 Carateristicas mais importantes

A ultima questdo do inquérito forneceu aos inquiridos uma listagem com 18
carateristicas de uma app para smartphone que podem ser valorizadas pelos utiliza-
dores. Foi-lhes entdo pedido que assinalassem (resposta multipla) quais as que consi-

deravam mais importantes numa app.
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As cinco carateristicas mais valorizadas sdo a rapidez, a seguranca, a usabili-

dade, a simplicidade e o design.

Design
Conteudo Compatibilidade
Redes Sociais GPS
Simplicidade Loja
Personalizacao Notificagcbes
Usabilidade Rapidez
Organizagao Feedback
Originalidade Pesquisar
Seguranga Suporte

Grafico 21: Carateristicas mais valorizadas numa app de apoio a cliente

Do total dos inquiridos que ja usaram uma app deste tipo, quase 90% indica
que a rapidez ¢ um fator valorizado, enquanto 65,4% considera que a simplicidade ¢
um fator a ter em conta, bem como a usabilidade (62,7%). A segunda carateristica
mais importante ¢ a seguranga, valorizada por 71,4% dos inquiridos.

De assinalar ainda que poucos respondentes (<10%) consideram as carateristi-
cas ‘possibilidade de fazer compras (loja)’ e interagdo com redes sociais como algo a

ser valorizado numa app de apoio ao cliente.

| N
Rapidez 164  88.6%
Seguranca 132 71.4%
Simplicidade 121 65.4%
Usabilidade 116 | 62.7%
Design 101 54.6%
Conteudo 80 43.2%
Organizacao 67 36.2%
Suporte 66 35.7%
Compatibilidade 64 34.6%
Feedback 60 32.4%

Pesquisar 47 25.4%
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Originalidade 35 18.9%
Personalizagao 31 16.8%
Notificacoes 26 14.1%
GPS 19 10.3%
Loja 18 9.7%
Redes Sociais 17 9.2%

Tabela 35: Frequéncia das carateristicas mais valorizadas pelos utilizadores

4.2 Estudo com dados secundarios

Este estudo, desde a concegdo a recolha de dados, foi elaborado internamente
pela equipa de estudos de mercado da Vodafone Portugal, pelo que aqui se procede
apenas a uma leitura e interpretacdo dos dados recolhidos, sem possibilidade de se
efetuar uma andlise estatistica mais profunda devido ao facto de ndo termos acesso

aos dados brutos.

4.2.1 Propdsito para utilizagao da app

Esta questdo foi formulada da seguinte forma: “Atendendo ao ultimo acesso
que efetuou ao My Vodafone no telemével da Vodafone, pode indicar-me que tipo
de informagao procurava?”. A larga maioria dos inquiridos (86%) acedeu a aplicacao
My Vodafone para procurar informagdes a respeito do servico mével (vulgo telemo-
vel). A segunda resposta com mais expressdo foi a Banda Larga Moével, apesar de

representar apenas 5,8% do total.

Movel 86,0%
Banda Larga Movel 5,8%

Fixo 2,7%

Curiosidade 1,4%

Nada em especifico 1,0%
Falar com assistente | 0,4%
NS/NR | 0,0%

O‘I’/o 20I% 40I% 60I% 80I% 1 06%

Grafico 22: Principal objetivo para acesso a aplicagéo
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4.2.2 Assunto procurado

Quando questionados sobre o assunto que os levou a usar a aplicagdo pela ul-
tima vez, perto de 40% dos inquiridos respondeu procurar informacao sobre fatura-
cdo (valores de faturas, créditos, débitos, formas de pagamento, etc.), enquanto que
18,5% procurava informacao sobre servigos Vodafone e 13,8% procurava informa-

¢ao sobre tarifarios.

Faturagao 39,1%

Servigos 18,5%
Tarifarios

Promocbes
Pagamentos

Gestao da conta/servigo
Equipamentos
Cobertura

Outros 13,4%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Grafico 23: Principal assunto que levou a usar a aplicagéo

4.2.2.1 Servicos

Dos clientes que responderam “Servicos” a questdo sobre o assunto que os le-
vou a usar a app, 71,6% indica ter estado a procura de informacao sobre servigos de
internet, enquanto 11,1% procurava informacao sobre os “SOS — Servigos de Otimi-
zagdo de Saldo”, como a possibilidade de pedir créditos extra ou transferéncia de

saldo para outros clientes.
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Internet

SOS (crédito extra,
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Grafico 24: Detalhe da informagao sobre servigos procurada

4.2.2.2 Tarifarios

Dos clientes que procuravam informagao sobre tarifario, 47,1% queriam in-

formagdo sobre um dos aditivos disponibilizados pelo operador (chamadas internaci-

onais, chamadas para nimeros fixos, chamadas ao fim de semana ou internet mével).

25% do total da amostra procurava informagao sobre tarifarios pré-pagos (vul-

go de carregamentos), enquanto que 15,7% estava interessado em tarifarios pos-

pagos (vulgo de contrato ou assinatura).

Aditivos

Pré-pagos

Pés-pagos

Alteragao de tarifario

Banda Larga Movel

Outros

47,1%

0% 10% 20%

30%

40%
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Grafico 25: Detalhe da informacao sobre tarifarios procurada
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4.2.2.3 Equipamentos

Dos clientes que procuravam informagdo sobre equipamentos, mais de metade
(55%) estava interessado em saber carateristicas ou precos dos mesmos, enquanto
que 30% procuravam informagdo sobre formas de adquirir um equipamento. Outras
respostas obtidas estavam relacionadas com o desbloqueio de equipamentos, que os
permitiria serem utilizados em qualquer operador, e assisténcia técnica, para proble-

mas ou avarias.

Carateristicas 55,0%
Compras
Desbloqueio 5,0%
Assisténcia técnica 5,0%
Outros 5,0%
0%  10%  20%  30%  40%  50%  60%

Grafico 26: Detalhe da informacdo sobre equipamentos procurada

4.2.2.4 Gestao da conta / numero / pontos Clube Viva

Face a amostra, 76,5% dos clientes que estavam interessados em informacgdes
sobre gestdo da conta queriam obter informagdes sobre o programa de fidelizacdo
Clube Viva (troca de pontos por ofertas com a contrapartida de contrato de perma-
néncia). Os restantes clientes dividiam-se entre a procura de informagdes sobre car-
toes SIM (codigos de acesso e de desbloqueio), dados pessoais (alteracdo de dados

de cliente ou de morada) e protocolos.
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Grafico 27: Detalhe da informagéo sobre gestao da conta procurada

4.2.2.5 Faturacao

Mais de metade (58,5%) dos inquiridos que procuravam informacao sobre fa-
turagdo estava interessados em saber informacao especifica sobre créditos ou débitos
a aplicar as suas respetivas contas. J& 20,2% pretendiam informagdo sobre como re-
ceber a sua fatura em papel (sendo que a alternativa é o formato eletronico PDF) e

19% queriam esclarecimentos sobre valores presentes numa fatura ja emitida.

Créditos/débitos 58,5%

Fatura em Papel 20,2%

Faturas 19,0%
Reembolsos | 0,3%

Outros I 1,8%

NS/NR | 0,3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Grafico 28: Detalhe da informagéo sobre faturagdo procurada
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4.2.2.6 Carregamentos

No que diz respeito aos clientes que usaram a app para procurar informagao
sobre carregamentos, 55,6% queria saber mais sobre a falta de carregamento, en-
quanto que 18,5% pretendia saber sobre como carregar o seu telemovel através do
sistema de referéncias Multibanco e 14,8% queria saber qual a data limite para efe-

tuar o carregamento obrigatdrio.

Falta 55,6%

Referéncia Multibanco

Data limite 14,8%

Enganos 3.7%
Atrasos

3,7%

Outros 3,7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Grafico 29: Detalhe da informacéo sobre carregamentos procurada

4.2.2.7 Internet / Cobertura / Velocidade

A maioria das questdes relacionadas com internet diz respeito a velocidade ob-
tida através do servico da Vodafone, representando 75% do total de respondentes. A
segunda op¢ao mais respondida foi a procura de informagdes relacionadas com que-

bra ou falta de internet.
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Grafico 30: Detalhe da informacéao sobre internet procurada

4.2.3 Resolugao da necessidade para utilizagao da app

Quando confrontados com a questdo sobre se a utilizagdo da app resolveu ou
ndo a sua necessidade, 95% dos inquiridos indica que ‘sim’, enquanto que apenas 5%
indica que ‘ndo’. Olhando para o pormenor destes 5%, a maioria (62,2%) atribuiu a
responsabilidade da ndo resolucdo a prépria app (ndo tem a funcionalidade, erro na
operacgao, lentidao); 13% atribui-se a si proprio a responsabilidade (falta de informa-
cdo, prefere pensar mais um pouco, dificuldade em utilizar a app); 2,2% atribuiu a
responsabilidade de ndo resolucdo a Vodafone (procedimentos e normas do operador

que ndo vao ao encontro da necessidade do cliente).
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Grafico 31: Resolugao da necessidade
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Grafico 32: Responsabilidade da ndo-resolugéo da
necessidade

4.2.4 Medicao da satisfacao pela utilizagcao da app

Foi pedido aos inquiridos que classificassem a sua satisfagdo com a utilizagao
da app de 1 — completamente insatisfeito, até¢ 10 — completamente satisfeito. Olhando
para a evolu¢do da média entre o 4° trimestre de 2012 e o 4° trimestre de 2014, nota-
se que ao longo dos dois anos o valor subiu de 8,23 para 8,54, o que significa uma
evolucdo positiva.

Contudo, ¢ de assinalar que o valor mais alto ocorreu no 2° trimestre de 2013,
em que a média de satisfacdo atingiu os 8,88, sendo que desde entdo tem vindo a

descer sucessivamente até ao valor registado no tltimo estudo de 8,54.

1 823 8,45 8,88 8;86 8,79 8,81 8,79 8,65 8,54
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Grafico 33: Responsabilidade da ndo-resolugédo da necessidade
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4.2.5 Recomendagao do My Vodafone

A todos os inquiridos foi-lhes pedido que indicassem se recomendariam ou
ndo a app My Vodafone aos seus familiares e amigos, utilizando a escala de 1 — de
certeza que ndo recomendaria até 10 — de certeza que recomendaria. Este indicador ¢
chamado de NPS — Net Promoter Score e, para a Vodafone Portugal, todas respostas
entre o 0 e o 6 s3o classificadas como “detratores” e todas as respostas de “9 e 10”
sdo classificadas como ‘promotores’. Um dos objetivos da empresa € ter o maior
numero de promotores € um numero deduzido de detratores.

Perto de metade (48,3%) dos inquiridos indicam recomendar ou recomendar
certamente a app My Vodafone aos seus familiares e amigos, tendo atribuido a clas-
sificacdo de 9 ou 10. Apenas 9,3% foram incluidos no grupo dos detratores, com ba-
se nas suas respostas de 0 a 6.

De assinalar ainda que, neste estudo, a média da recomendacao da app situou-
se nos 8,34, o que indica que, em média, os utilizadores da app tém uma atitude neu-

tra em relacdo a promog¢ao da app, ndo sendo detratores nem promotores.
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Grafico 34: Net Promoter Score do My Vodafone

4.2.6 Canal de conhecimento da app
De acordo com as respostas a esta questao, sabemos que 35,5% dos inquiridos
teve conhecimento da app My Vodafone através da internet (redes sociais, publici-

dade, etc.), enquanto que 22,7% conheceu a app porque a mesma ja vinha instalado
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no seu equipamento. Por fim, 15,3% soube da mesma através de recomendagdo de
familiares e amigos.

Outras respostas registadas foram o conhecimento da app através do telefone,
isto €, através de informacgao disponibilizada por um assistente de apoio ao cliente do
operador (6,9%) ou através de uma das campanhas de SMS-marketing regulares uti-

lizadas pela empresa para promover este servigo (4,7%).

Internet 35,5%

Equipamento 22,7%
Amigos/familiares
Telefone
Campanha SMS

Outro

NS/NR

0% 10% 20% 30% 40%

Grafico 35: Canal de conhecimento da app

4.2.8 Indicadores chave de performance

Para esta app em especifico, a Vodafone Portugal definiu quatro indicadores
chave de performance (do inglés KPI — key performance indicators). Sdo eles o aspe-
to visual (design), a rapidez de acesso a informacao, a facilidade de acesso a infor-
macao e a abrangéncia das informagdes disponibilizadas (variedade).

Analisando todos os trimestres de 2014, concluiu-se que os quatro KPI estive-
rem sempre acima dos 8 valores. Novamente recorde-se que para a operador portu-
guesa, os valores registados abaixo de 6 sdo considerados ‘detratores’, os valores en-
tre 7 e 8 sdo considerados ‘neutros’ e os valores 9 e 10 sdo ‘promotores’.

A leitura destes graficos permite-nos concluir que, em média, os utilizadores
da app ndo podem ser considerados propriamente ‘promotores’ da mesma — pelo me-
nos utilizando os critérios da Vodafone para andlise do Net Promoter Score — no en-
tanto ¢ notorio que os valores estdo sempre acima do 8, chegando em alguns trimes-

tres a estar bastante proximo do 9.
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Grafico 36: Indicadores chave de performance

4.2.9 Imagem da empresa apos utilizagao da app

A ultima questdo deste estudo de mercado incidia na opinido dos inquiridos
sobre a empresa apos a utilizacdo da app. Do total de inquiridos, mais de metade
(67%) considera que a app teve pouco efeito na sua opinido sobre a Vodafone Portu-
gal, considerando que a mesma se manteve ap6s a utilizagdo do My Vodafone.

Por outro lado, 30% considera que a sua opinido melhorou. Apenas 2% res-
ponderam que a sua experiéncia com a app conduziu a uma deterioracdo da sua opi-

nido sobre a empresa, enquanto que 1% se revelou indeciso.

=® Piorou

2%
B Manteve-se
67%
NS/NR
1%
= Melhorou
30%

Grafico 37: Imagem da empresa ap6s utilizagdo da app
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CAPITULO 5 - DISCUSSAO DOS RESULTADOS E
CONCLUSOES

A investigagdo de suporte efetuada no ambito deste projeto teve como objetivo
principal tentar obter informacdo sobre a percecdo dos clientes de servicos de tele-
comunicagdes a respeito das apps de apoio a cliente dos operadores portugueses.

Uma das primeiras conclusdes obtidas com a andlise de dados primarios, isto
¢, 0 questionario submetido a uma amostra do universo, diz-nos que 94,5% dos res-
pondentes tem um smartphone com o sistema operativo Android, 58,6%, ou i0OS,
35,9% (cf. Tabela 6: Distribui¢do por sistema operativo do telemovel). Isto leva-nos
a concluir que ¢ nestas duas plataformas especificas que deverdo estar os esforcos de
desenvolvimento da nova app, deixando-se, para ja, de parte outros sistemas operati-
vos como WindowsPhone, BlackBerry, etc. Da mesma forma, o facto de 98,1% da
nossa amostra ter acesso a um smartphone, independentemente do sistema operativo,
¢ indicativo do potencial deste canal de apoio a cliente.

Nao obstante este potencial, a verdade é que apenas 8% utiliza a app como
forma de interacdo com o operador (cf. Tabela 7: Canal de interacdo com o opera-
dor), o que parece ser sintomatico de uma necessidade de melhorar a perce¢do que os
clientes tém a respeito deste canal. No que diz respeito as varias formas de interacao
disponibilizadas pelos operadores, 44,4% considera-os muito ou extremamente efi-

cazes (cf. Tabela 11: Eficacia dos canais de interacdo), o que significa que o restante



- PROJETO DE DESENVOLVIMENTO DE APP DE APOIO A CLIENTE

universo acha que este ¢ um aspeto que poderad ser melhorado pelos operadores. No
mesmo sentido, quando olhamos para a dimensdo “Modernidade”, cerca de metade
tem uma opinido razoavelmente neutra, enquanto que 11% considera que as formas
de interagdo do operador sdo pouco ou nada modernas (cf. Grafico 14: Percecdo da
modernidade das formas de interacdo).

Deixando a generalidade dos varios canais de interagdo com os operadores,
quando olhamos para a especificidade do canal mobile, mais concretamente a app,
ficamos a saber que apenas pouco mais de metade dos inquiridos, 53%, tem conhe-
cimento da existéncia de uma app de apoio a cliente (cf. Grafico 16: Conhecimento
da existéncia de app do operador), isto apesar de a quase totalidade da amostra ter
um equipamento que suporta a mesma (cf. Tabela 6: Distribuicdo por sistema opera-
tivo do telemodvel). Mais preocupante ainda parece-nos o facto de 67% nunca ter uti-
lizado a app do seu operador, sendo que neste niumero se incluem também os que
tém conhecimento da disponibiliza¢do da aplicagdo por parte do seu operador.

Daqueles que ja utilizaram efetivamente a app, sabemos que os inquiridos ten-
dem para uma percec¢do positiva das vantagens da mesma, embora a opinido genérica
seja neutra, com uma média de 3,4018, numa escala de 1 a 5 (cf. Tabela 23: Média
de respostas a variavel ‘Vantagem da app’). Relativamente a preferéncia da app em
relacdo a outros canais, se eliminarmos os valores neutros e olharmos apenas para as
posicdes mais extremas, 37,8% tende a preferir o telefone a app, enquanto 30,3%
tem a posicdo inversa. Com o online passa-se o oposto: na andlise da preferéncia da
app em relacdo a este canal, 23,8% tem uma postura negativa enquanto que 45,9%
tem uma postura positiva, o que indica que existe uma preferéncia pela app quando
comparada com o online. J& para as lojas, 40,5% demonstra uma atitude de preferén-
cia da app em relagdo a loja e 35,2% tem uma atitude contraria (cf. Tabela 25: Prefe-
réncia pela app em relacdo a outros canais). Novamente somos levados a crer que
existe um grande potencial neste canal de interacdo com o operador, na medida em
que parece existir uma tendéncia dos clientes para preferirem uma interacao via app
em relacdo a outros canais mais tradicionais.

Analisando pormenorizadamente a percecdo dos clientes para as respetivas
apps do seu operador, para o critério “Comportamento da app”, as variaveis “Instala-
cao” e “Utilizacdo” t€m respostas maioritariamente positivas, enquanto as variaveis
“Rapidez” e “Estabilidade” tém respostas mais neutras (cf. Tabela 31: Média de res-

postas a variavel ‘comportamento da app’). No que diz respeito ao critério “Design”,
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os inquiridos assumiram uma postura neutra em todas as variaveis “aspeto”, “organi-
zagdo”, “clareza” e “modernidade”. Daqui podemos concluir que, apesar de amostra
ndo estar completamente insatisfeita com as solugdes atuais, a verdade ¢ que existe
um espacgo de melhoria, nomeadamente no que diz respeito a rapidez e estabilidade
de uma app de apoio a cliente, bem como podera ainda ser feito um trabalho intensi-
vo no que diz respeito ao design da app no seu todo.

No mesmo sentido, quando questionados sobre quais as carateristicas mais
importantes, tendo sido dada a hipotese de escolherem varios, a rapidez destacou-se
como a carateristicas mais valorizadas pelos utilizadores, seguida, por esta ordem, da
seguranca, da simplicidade, da usabilidade e do design (cf. Grafico 21: Carateristicas
mais valorizadas numa app de apoio a cliente). Com base nesta informagao, propo-
mos que a nossa app paute por uma utilizagdo de tipografia cuidada e esteticamente
agradavel, acompanhada de poucas imagens, com vista a acelerar o carregamento
dos menus, dando uma impressdo ao cliente de maior rapidez no acesso aos menus.

Olhando agora para o estudo promovido regularmente pelo operador Vodafone
a sua base de clientes, os ultimos dados registados apontam para o facto de 86% dos
utilizadores utilizar a app do operador para pesquisar informagdes sobre o seu servi-
co movel (cf. Grafico 22: Principal objetivo para acesso a aplicagdo). Se por um lado
isto aponta no sentido de, para um cliente Vodafone, o mével continuar a ter mais
importancia do que outros servicos como a Banda Larga Movel ou o servigo de Te-
levisdo e Internet Fixa, a verdade ¢ que temos de ter em conta o facto de a base de
clientes moveis ser substancialmente superior a base de clientes fixos da Vodafone
Portugal. Assim, e até que essa situagdo se altere, faz-nos sentido que a nossa app dé
o devido destaque ao movel, preterindo outros servigos, de acordo com a utilizagao
atual que ¢ feita pelos clientes da versao atual da app.

Dentro desta procura de informagdo relacionada com o servigo moével, o as-
sunto mais procurado, por 13,8% da amostra do estado procura informagao sobre Ta-
rifarios (cf. Grafico 22: Principal objetivo para acesso a aplicagdo) e, destes, 47,1%
procura informagdo sobre aditivos, extras ou servigos suplementares que podem ser
adicionados a um tarifario (cf. Grafico 25: Detalhe da informacdo sobre tarifarios
procurada). Neste sentido, concluimos que a nossa app deverd contemplar tanto a
informagdo sobre tarifarios, no geral, como a informacao sobre Extras disponiveis

para ativacao pelo cliente.
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Uma informagdo que nos chamou a atencao foi a existéncia de 62,2% de clien-
tes que indicaram que, ndo tendo visto o seu problema solucionado com a utilizagao
da app atual, atribuiram a responsabilidade dessa ndo-resolugdo a propria app My
Vodafone, fosse por falta da funcionalidade, erros na operacdo, lentiddo ou outros
problemas relacionados com a performance geral da aplicagdo (cf. Grafico 32: Res-
ponsabilidade da ndo-resolugcdo da necessidade). Daqui concluimos que devera ser
dada especial importancia tanto as fungdes/operacdes disponibilizadas pela app, co-
mo ao seu comportamento na execucdo das fungdes que os clientes consideram im-
portantes para verem os seus problemas solucionados sem que tenham de recorrer a
outras formas de interagdo com o operador.

Olhando para a satisfagdo dos clientes com a app My Vodafone entre o 4°
Trimestre de 2012 até ao ao 4° Trimestre de 2014, ficamos a saber que o nivel de sa-
tisfacdo se encontra sempre acima de 8 valores, numa escala de 1 a 10, embora se
esteja a assistir a um decréscimo da satisfacdo desde os 8,81 pontos obtidos no 4°
Trimestre de 2013 até aos 8,54 pontos registados no 4° Trimestre de 2014 (cf. Grafi-
co 34: Net Promoter Score do My Vodafone).

A tltima das principais conclusdes que podemos retirar da nossa investigagao
diz respeito ao canal de conhecimento da app, algo que nos podera apontar no senti-
do da melhor promog¢ao da aplicagdo junto do mercado. Dos inquiridos, 35,5% teve
conhecimento do My Vodafone através da internet, o que inclui tanto o espago online
em www.vodafone.pt, como a publicidade noutros sites e ainda a promog¢ao nas re-
des sociais (cf. Grafico 35: Canal de conhecimento da app). O pré-carregamento da
aplicagdo em todos os equipamentos vendidos pela Vodafone ¢ também um canal
interessante, ja que 22,7% dos inquiridos indicam ter tido conhecimento da aplicagao
por a mesma ja vir instalado no seu telemodvel, ndo obrigando a um download da par-
te do cliente na loja de aplica¢des do seu sistema operativo.

Outros formatos de conhecimento da app indicados pelos clientes alvo do es-
tudo foram a recomendacao por amigos e familiares (15,3%), através de um assisten-
te de apoio a cliente (6,9%) ou ainda através de campanhas de marketing através de

mensagens escritas (4,7%).
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CAPITULO 6 — IMPLEMENTAGAO DO PROJETO

O sexto capitulo deste projeto visa apresentar os principais conceitos que nor-
teardo a execu¢do do mesmo. Desde o insight até aos beneficios esperados, passando
por uma defini¢do do publico-alvo a que se destina, bem como uma analise do cena-
rio atual e dos pontos de melhoria que foram sendo identificados com base na litera-

tura consultada e nas conclusdes obtidas pela investigacao de suporte desenvolvida.

6.1 Insight

O principal insight por tras do desenvolvimento de uma aplicagdo de apoio ao
cliente de um operador de telecomunicacdes, neste caso a Vodafone Portugal, pren-
de-se com a crescente importancia que o meio mobile tem vindo a ter no mundo, em
geral, e no nosso pais, em Portugal.

A apeténcia dos consumidores para este tipo de aplicagdes ndo € recente, facto
que levou o operador no passado a desenvolver uma app deste tipo, inicialmente dis-
ponibilizada para feature phones, e agora fortemente virada para os smartphones.

Uma vez que ja existe uma app de apoio ao cliente, aquilo que nos propomos ¢
a modificar a estrutura e o design dessa app com base nas conclusdes obtidas por um
trabalho teorico de revisdo do estado da arte no que diz respeito ao meio mobile, no

geral, e as apps, no particular.
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Em conclusdo, aquilo que pretendemos ¢ ter, no final, as bases para a constru-
¢do de uma nova app que, alinhada com o que de melhor se faz na industria, garanta
que um cliente da Vodafone Portugal tenha sempre acesso, de forma simples, rapida
e eficaz, as principais fungdes e operagdes de que possa precisar no seu relaciona-

mento normal com o prestador de servigos de telecomunicagdes.

6.2 Publico-alvo

Os clientes do operador Vodafone Portugal sdo bastante diversificados, abran-
gendo todas as faixas etarias, géneros, estratos sociais, categorias profissionais, habi-
litagoes literarias e outros fatores usualmente utilizados na segmentacdo de um mer-
cado. Por isso, parece-nos pertinente ter em conta esta diversificagdo por forma a ga-
rantir que a app fruto deste projeto va ao encontro das expetativas de todos.

Uma vez que as funcionalidades avancgadas das aplicacdes do meio mobile
apenas sao garantidas pelas plataformas mais modernas, propomos-nos a desenvolver
a app para as duas principais plataformas: Android, da Google ¢ iOS, da Apple. No
futuro poderemos passar para o desenvolvimento de uma versdo compativel com o
sistema operativo WindowsPhone, da Microsoft.

Tendo isto em consideragdo, podemos entdo definir o publico-alvo como todos
os utilizadores de telemével em Portugal que sejam clientes da Vodafone Portugal e

que sejam utilizadores de um smartphone com um destes trés sistemas operativos.

6.3 Cenario atual e pontos de melhoria

Antes de passarmos a implementacao do projeto com a proposta de uma nova
interface funcional e grafica, consideramos importante olhar para aquilo que ja existe

hoje em dia, por forma a identificar pontos de melhoria.

6.3.1 Ecra de entrada
Ao entrar pela primeira vez na aplicagdo, instaldvel como habitual através da
Google Play Store, para telemdveis com sistema operativo Android, ou através da

App Store, para equipamentos com sistema operativo i10S, o utilizador ¢ confrontado
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com a necessidade de efetuar um login na aplicagdo para que possa ter acesso a sua
informagao personalizada.

Sao disponibilizadas duas opg¢des para o login: através do numero de telemo-
vel, apenas disponivel caso o acesso a internet esteja a ser feito através da rede mo-
vel, ou através de credenciais ja existente, para os casos em que o acesso a internet €
feito através da tecnologia Wi-Fi.

Esta necessidade acontece devido a implementacdo do Header Enrichment,
uma tecnologia que permite ao operador confirmar a identidade do utilizador através
do cartdo SIM utilizado no equipamento, dando-lhe acesso a sua informagao sem ne-
cessidade de utilizar o tradicional par nome de utilizador/palavra-chave. No entanto,
a mesma s6 estd disponivel quando o veiculo de transmissdao de informagao pertence

ao operador, isto €, a rede mével.

| 21:44 3O0O®L0 21:44 30®L0 ) 21:44 30®L0
¢ My Vodafone el ¢ My Vodafone el ¢ My Vodafone o

LOGIN COMI CIEUErnCals Wiy vouarone
Disponivel na rede Vodafone ou via WiFi.

Login Seguro Login Seguro
Login com o meu numero Login com o meu numero ®
Disponivel na rede Vodafone. Disponivel na rede Vodafone.
Obter Password
Login com credenciais My Vodafone ® Login com credenciais My Vodafone
Disponivel na rede Vodafone ou via WiFi. Disponivel na rede Vodafone ou via WiFi.
Registe-se A
Para se registar em My Vodafone seleccione login
com o meu nimero (com Wi-Fi desligado) e registe-
Obter Password se na aplicagdo em : Configuragdes > Registo
fogin
login 9 Esqueceu a Password? v
Registe-se v
Obter Password
Ajuda
Esqueceu a Password?
Registe-se v
Informagées sobre tipos de Login v
Ajuda
Esqueceu a Password? v
Termos e Condigdes
Informagoes sobre tipos de Login v
Aivada

Figura 22: Ecra de login do My Vodafone

Ainda no mesmo menu existe um conjunto de opgdes que se destinam a ajudar
o utilizar na sua primeira utilizacdo da aplicagdo. O menu “Registe-se” explica de
que forma pode ser feito o registo na aplicagdo, para obtengdo das credenciais de
acesso. O menu “Esqueceu a password” permite saber o processo de solicitagdo de
uma nova credencial, enquanto que o menu “Informagdes sobre tipos de login” ex-
plica ao cliente a diferenca entre a entrada através do numero de telemével e a entra-

da através do recurso ao par nome de utilizador/palavra-chave.
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30®sL 0
¢ My Vodafone o

LOGIN COMI CIEUErnCals Wiy vouarone
Disponivel na rede Vodafone ou via WiFi.

[ AR

Obter Password

Registe-se ~

30®sL 0
My Vodafone o

[ AR

4

Login com credenciais My Vodafone
Disponivel na rede Vodafone ou via WiFi.

Obter Password

=) 21:44 b ACh e}
4

My Vodafone o
Registe-se v
Esqueceu a Password? A

Envie uma SMS gratis com a palavra PASS para o
1551. Vai receber uma SMS com os seus dados de
acesso.

Registe-se v A|Uda
Para se registar em My Vodafone seleccione login
com o meu nimero (com Wi-Fi desligado) e registe-
se na aplicagdo em : Configuragdes > Registo Informagées sobre tipos de Login A
Esqueceu a Password? A
Esqueceu a Password? v Login com o meu nimero:Login seguro e
Envie uma SMS gratis com a palavra PASS para o automatico, através do Cartdo SIM Vodafone
1551. Vai receber uma SMS com os seus dados de inserido no telemével. Para seguranca na
acesso. autenticacdo, apenas esta disponivel quando ligado
Aiuda na Rede Vodafone em Portugal e em modo 3G/4G.
Login com credenciais My Vodafone: Permite-lhe
A]uda aceder, de forma segura, através de rede Wi-Fi, 3G/
4G ou outras redes. Necessita de introduzir os dados
Informagdes sobre tipos de Login v de autenticagdo do My Vodafone (n° de telefone ou
email e password).
Informagoes sobre tipos de Login v

Termos e Condiges Termos e Condiges

Termos e Condi¢oes

Figura 23: Menus de ajuda no ecra de login do My Vodafone

Sem sair do ecra de entrada na aplicagdo, o utilizador tem ainda acesso a duas
opgoes: os “Termos e Condicdes” e as “Defini¢cdes”. A op¢ao de “Termos e Condi-
coes” ¢ feita através do botdo que leva o utilizador para o texto legal com os Termos
de Utilizagao do Servigo. O menu de “Definigdes” é acedido através do icone com
uma “roda dentada” no canto superior direito do ecrd, sendo que ao se premir o
mesmo chegamos a uma janela deslizante que nos mostra a unica opg¢ao disponivel:

definir a lingua da aplicagdo como portugués ou inglés.

L 3Ch e ) 21:45 3090
¢ My Vodafone o

[ AR

My Vodafone

DefinicGes

Idioma =]
Escolha o seu idioma

Termos e Condicdes de Acesso

Condigdes Gerais

1. As presentes Condicdes Gerais destinam-se a
estabelecer os termos e as condigdes por que se
regera a pi o do Servico My Vodafone no
Telemovel, doravante designado por “Servigo”.

Verséo 2.5.1

2. Este Servigo permite ao Cliente, de uma forma
facil e comoda, aceder a informagdes dos seus
servicos ou contas, bem como efectuar algumas
alteragdes nos servicos ou contas, as quais seréo
processadas automaticamente.

3. O Servigo encontra-se disponivel para todos os
Clientes elegiveis. A elegibilidade dos Clientes sera
definida pela Vodafone.

4. O Servico possibilita 0 acesso automatico aos

Clientes Vodafone elegiveis, através da rede

Vodafone. O acesso através da rede de outros

operadores ou wifi devera de ser efectuado através

dn cadinn nessnal nsadn nara acessn an My
Melhoria de cobertura

Para alterar a recolha e partilha de dados de rede faca
login e consulte o0 menu de cobertura de rede.

Ja aceitou os termos e condicdes anteriormente.

Esconder

Figura 24: Menus de ajuda no ecra de login do My Vodafone



- PROJETO DE DESENVOLVIMENTO DE APP DE APOIO A CLIENTE

6.3.2 Menu apds entrada e gestao de portfolio

Apos a entrada automadtica, ou através das credenciais, o utilizador encontra o
menu principal de “Boas Vindas” com a indicacdo do numero de servigos (numeros
de telemodvel ou contas) ja associadas ao seu perfil de utilizador. E também possivel

neste ecrd fazer operagdes como adicionar servigos ou alterar a password de acesso

ao My Vodafone.
I~ 21:45 30 ¥4 O I~ 21:45 30O ¥4 O = 21:45 30O ®4 O
4 4
My Vodafone Logout My Vodafone Logout My Vodafone
Bem Vindo Bem Vindo
Alterar Password
Tiago Doroana e&: Tiago Doroana e&:
tiagodoroana@gmail.com - tiagodoroana@gmail.com - Tiago Doroana
tiagodoroana@gmail.com
Adicionar servigo ou conta > :2 Nesta pagina pode alterar a sua password.
Alterar Password antiga
Principal Password
# 918889898 >
O meu telefone Nova Password
910129565 >
O meu telefone Grau de Segurancall
A password deve ter no minimo 8 caracteres e néo
Conta pode ser igual as dltimas 3.
306716569 > Para tornar a password mais segura inclua maitisculas,

digitos e caracteres especiais (permitidos: @ - _ + / \ #
$%12:.O{H1"~)-

Confirmar Password

A minha conta

Figura 25: Menu inicial apds entrada e alteracéo de password

Para percebermos a estrutura atual do My Vodafone, e da forma com os servi-
cos e contas sdo geridos, ¢ importante primeiro perceber a hierarquizagdo dos clien-
tes nos sistemas internos da empresa.

Para a Vodafone Portugal, cada cliente ¢ identificado pelo nimero de identifi-
cacdo fiscal (NIF). Cada NIF pode ter varias contas (sendo que cada conta gera uma
fatura distinta) e cada conta pode ter varios servi¢os. Na pratica, os servigos sao ni-
meros de telemovel (para o caso do servico movel), nimeros de telefone fixo ou nu-
meros de acesso ao servigo de televisdo (para o caso do servico fixo). Um cliente que
tenha com o operador dois telemodveis através de contrato e um servigo de internet,

telefone e televisao, terd a seguinte estrutura nos sistemas da empresa:

1. NIF
1.1 Conta de assinatura

1.1.1 Numero de telemodvel de assinatura
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1.2.2 Numero de telemovel de assinatura
1.2.3 Numero de acesso fixo
1.2.3.1 Numero de telefone fixo
1.2.3.2 Numero de internet fixa

1.2.3.3 Numero de televisao

Por outro lado, os nimeros de telemovel que ndo sejam por assinatura (ou se-
ja, ndo tém fatura mensal associada), mas sim por carregamentos estdo integrados
segundo o sistema: um nimero, uma conta. Assim, para o exemplo de um cliente que

tem dois telemodveis de carregamentos e o servigo fixo completo, a estrutura seria:

1. NIF
1.1 Conta de carregamentos
1.1.1 Numero de telemovel de carregamentos
1.2 Conta de carregamentos
1.2.1 Numero de telemovel de carregamentos
1.3 Conta de assinatura
1.3.1 Numero de acesso fixo
1.3.1.1 Numero de telefone fixo
1.3.1.2 Numero de internet fixa

1.3.1.3 Numero de televisao

Numa situacdo hibrida, um cliente que tenha um telefone de assinatura, um te-
lefone de carregamentos e um servigo fixo completo, os servigcos pos-pagos (de assi-
natura) ficariam debaixo da conta de assinatura enquanto que o servico pré-pago (de

carregamentos) ficaria debaixo da conta de carregamentos:

1. NIF
1.1 Conta de carregamentos
1.1.1 Numero de telemovel de carregamentos
1.2 Conta de assinatura
1.2.1 Numero de telemovel de assinatura
1.2.1 Numero de acesso fixo

1.2.1.1 Namero de telefone fixo
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1.2.1.2 Ntumero de internet fixa

1.2.1.3 Numero de televisao

No caso do My Vodafone, a estrutura do cliente ndo se desenrola através do
NIF, mas sim através do email do cliente. Assim, para criar uma conta no My Voda-
fone, a Vodafone Portugal pede a um cliente que indique o seu email para que o
mesmo possa ser utilizado como “nome de utilizador” associado a uma palavra-
chave. Apds ser criada esta conta, o cliente ¢ convidado a adicionar os servigos con-
tratos ao seu “portfolio” no My Vodafone a esse registo recém-criado.

De notar que esta estrutura obriga, por um lado, o cliente a perceber a estrutura
de Conta > Servico interna de gestdo de clientes da Vodafone e, por outro lado, obri-
ga-o a saber todos os numeros de identificacdo dessas contas e desses servigos, o que
se torna particularmente trabalhoso, principalmente no caso dos servigos de acesso
fixo, dado que, na interacdo com o operador, raramente esses dados sdo utilizados.

Para associar um servigo ou conta ao seu portfolio, o cliente deve introduzir o
nimero do mesmo e aguardar a validacdo, que pode ser feita através de SMS (no ca-
so dos servigos de telemodvel) ou por carta para a sua residéncia (no caso de servigos

de assinatura ou servigos fixos onde a rece¢do de SMS ndo seja possivel).

=) 21:46 30940 = 21:46 30 ¥4 O
My Vodafone My Vodafone
Adicionar servico ou conta Adicionar servico ou conta
Ja tenho chave/password de ativacao Ja tenho chave/password de ativacao
Insira a chave recebida por SMS, para N°s () Insira a chave recebida por SMS, para N°s
Telefone, ou carta para os restantes. Telefone, ou carta para os restantes.
Obter chave/password de activacao Obter chave/password de activacao ®
Quero adicionar um servigo ou conta Quero adicionar um servigo ou conta
ID/Numero/Conta ID/Numero/Conta
Chave/Password de ativagdo Ao adicionar este servigo sem chave de ativagdo, a

consulta de detalhes ficara pendente até a sua
ativacdo

Figura 26: Associagéo de servigos e contas ao portfolio do My Vodafone
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6.3.3 Menu principal da aplicacio

Uma vez feita a gestdo, o cliente tem de escolher um dos niimeros para ver as
opcdes que lhe estdo associadas. Aqui, encontra aquele que ¢ o menu principal do
My Vodafone, onde encontra todas as funcionalidades disponiveis na aplicagao.

Cada funcionalidade encontra-se associada a um botdo quadrado com um ico-
ne ¢ o nome da mesma. Este menu de botdes encontra-se espalhado por dois ecras,
dado o ntimero de opg¢des disponiveis ndo caber num unico ecra. O cliente deve des-
lizar o botdo da direita para a esquerda (ou vice-versa) para alternar estre os dois
ecras. Através do menu principal € ainda possivel alterar o nimero em visualizacao,

alterar a password de acesso a aplicacdo ou ainda sair da aplicagdo (logout).

| 21:46 POQL O = 21:50 300 @O = 21:46 3O®L O
4 4 4
My Vodafone Logout My Vodafone Logout My Vodafone Logout
Bem-vindo Bem-vindo Bem-vindo
Tiago Doroana — Tiago Doroana — Tiago Doroana —
918889898 '~ V‘_ 918889898 '~ V‘_ 918889898 '~ V‘_
. on
£ ® L SOS E; ® ‘ as)
Os Meus Alterar
OlMew Utilizacso TV Net Voz S0S Saldo Vodafone Roaming nameros - Password

Nimero Atual OneNet

() 53 ’ s ®
R Ei L] 3 @
N " Assisténcia f ¢
Net Perform Servigos Clube Viva Técnica Ligar RedLine
F— Faturas e Apps e Sites
Apolo Cliente Pagamentos Vodafone
. N Q
Destaques e Manuais N
Promogdes Online Tarifas
L oo

Figura 27: Ecra principal do My Vodafone

6.3.4 Menu “O Meu Numero”

Ao clicar na op¢ao “O Meu Numero” o utilizador tem acesso a informagao es-
pecifica do servico que no menu principal tenha selecionado para visualizagdo. A
primeira informacao disponivel ¢ a do valor em divida pelo cliente, caso exista, a par
da informagdo da data e valor da tltima fatura emitida.

Logo abaixo surge a informagao sobre os consumos de internet mével efetua-
dos pelo nimero em questdo, sob o nome “Contadores”. E também indicada a data

em que o pacote mensal de dados disponibilizado renovara e um novo sera atribuido.
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Ainda nos detalhes do numero encontra-se duas informacdes: o numero de

pontos angariados através do programa de fidelizagdo do operador, o Clube Viva,

bem como informagao sobre o tarifario.

| 21:46 3O®LO
My Vodafone @“
0 Meu NUimero
Faturas
Ultima fatura >

Total a pagamento 23-07-2015 €27.81

Pagar faturas

Contadores

Incluido no plano

Dados consumidos 191MB de 6.50GB
L]

L]
Renova em: 23-09-2015

1GB tem 1024MB

Detalhe meu nimero

Meus pontos  Consulte mais informagdes
1205 sobre os seus pontos do Clube >
Viva

O meu tarifa...
Plano RED
Colaborador

Chamadas nacionais gratuitas >
qualquer rede.

| 21:46 30®L0
My Vodafone @“
Clube Viva
Pontos
Pontos Disponiveis 1205pts
Pontos a expirar Opts
Detalhes da Oferta
u.nq’ Clube Viva >
Ligar Clube Viva 7

Figura 28: Menu "O Meu Numero"

6.3.5 Menu “Utiliza¢ao Atual”

3O®LO
My Vodafone @“

[ PART)

O meu Tarifério
Plano RED Colaborador

Chamadas nacionais gratuitas qualquer rede

« Assinatura Mensal - Gratis
« Comunicagdes na VPN - Gratuitas (sem limite)

« Chamadas, SMS e MMS para Vodafone + Rede Fixa -
Gratuitas (FUP*1) [incluindo VCalls]

« Chamadas, SMS e MMS para Outras Redes Moveis -
Gratuitas (FUP*2)

« Chamadas para Servigos de Apoio a Clientes da
Vodafone - Gratuitas

« Chamadas para n° especiais: nimeros Verdes 800,
numeros Azuis 808 e nimeros Unicos 707 -
Gratuitas

« Funcionalidades do One Net Incluidas

« Roaming - Pago pelo colaborador(Travel disponivel)

« Internet no Telemovel - 6,5 GB. O consumo adicional
tem um custo de €2,99 por 200MB

« Apps e Servigos - Alguns gratuitos, os restantes sdo
pagos pelo Colaborador com desconto

« Acesso Blackberry - Gratuito - BIS ou €5 mensais -
oce

No menu de utilizagdo atual € possivel encontrar novamente os contadores de

utilizacdo da internet movel, uma informagao que estd duplicada em relagdo ao menu

analisado anteriormente. Para além disso, existe ainda um atalho para aceder aos da-

dos do cartdo SIM que permite ao cliente saber, a qualquer momento, qual o seu PIN

(codigo para inicio das fungdes do telemodvel) e o seu codigo PUK (codigo para des-

bloqueio do PIN caso o mesmo seja esquecido).
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| 21:47 30®L0 =] 21:47 30®L0 =) 21:47 30®L0
My Vodafone @“ My Vodafone @“ My Vodafone @“
Contadores Dados do cartdo SIM Utilizagdo Atual
Incluido no plano N.° Telemével 918889898 Ultima consulta: 29-08-2015 21:47
Dados consumidos 191MB de 6.50GB
! N.° Conta 306716569 )
] Incluido no plano
Renovalem: 235052012 PIN 1712 Dados consumidos 191MB de 6.50GB
1GB tem 1024MB PUK {
Renova em: 23-09-2015

, 1GB tem 1024MB
Detalhe meu namero

Meus pontos  Consulte mais informagges
1205 sobre os seus pontos do Clube >
Viva

O meu tarifa...
Plano RED
Colaborador

Chamadas nacionais gratuitas >
qualquer rede.
Definir como pagina inicial

Menu

Bl Dados do cartio SIM >

Figura 29: Menu "Utilizagao atual” e “Dados do cartdo SIM”

6.3.6 Menus “Tv Net Voz” e “Net Perform”

Os dois menus seguintes sdo o “Tv Net Voz” e o “Net Perform”. O primeiro,
referente ao servigo triple play do operador de internet fixa, telefone fixo e televisao,
permite aceder a uma série de informagdes como a cobertura do servico, ajuda para o
servi¢o ou ainda informacgdes sobre a oferta comercial do Vodafone Tv Net Voz.

Ao contrario do que poderia ser esperado, este menu nao permite propriamente
efetuar qualquer operacdo ou interagdo com o operador relacionados com o servigo
de televisdo, mas sim apenas obter informagdes genéricas.

O segundo menu em andlise, o “Net Perform” presta informagdes sobre o es-
tado da rede em relagdo & posigdo geografica do utilizador. E possivel saber o estado
da cobertura no momento, bem como a utiliza¢ao que foi feita utilizando a tecnologia

Wi-Fj, isto ¢, sem recurso a rede movel da Vodafone Portugal.
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3O®L0
My Vodafone @“

[ 21:47

TV NetVoz

tv|/net|voz

A Fibra de Ultima Geragéo Vodafone esta a mudar o
pais. Consulte a cobertura na sua ou outras
localidades. Veja a oferta comercial disponivel. Saiba
como consultar a informagéo do seu servigo TvNetVoz

Menu

=
/.\ Cobertura TV Net Voz >
O Como consultar a minha Tv Net Voz >
E"_lﬁll Oferta Tv Net Voz >

= 21:47 3PO0O®L 0O
My Vodafone @“
((‘ﬁ’)) Dados de rede
) Dados méveis = WiFi

Ainformagé&o apresentada é meramente
informativa. Pode consultar os seus gastos de
voz e dados na respectiva fatura.

Cobertura da rede

Percentagem de tempo em cobertura total
(ultimos 30 dias)

100.0%

Conectividade de Internet

Percentagem de testes com sucesso para
internet ou servigos de dados (ultimos 30 dias)

100.0%
Chamadas feitas hoje 00:00:32
Duragéo das chamadas realizadas
Speed Test Informagéo

= 21:47 3PO0O®L 0O
My Vodafone @“
((‘ﬁ’)) Dados de rede
) Dados méveis = WiFi

Dados Wi-Fi usados hoje 361.04MB

Dados em Megabytes
llllllll

Dados Wi-Fi usados nos passados trinta dias

Uso de Wi-Fi por Aplicagdes
Maior uso de dados nos dltimos trinta dias
Trafego do My Vodafone é gratuito

My Vodafone  100%

Speed Test Informagéo

Dados de rede

Figura 30: Menu "Tv Net Voz” e “Net Perform”

6.3.7 Menu “Servicos”

No menu “Servigos” podemos encontrar os servigos que podem ser adiciona-

dos ao ntimero do cliente. Na aplicag@o atual existem apenas trés servigos: o servico

de Voice Mail, o servigo de Confidencialidade na Lista Telefonica e o servigo de

Roaming. Enquanto que os dois primeiros, Voice Mail e Confidencialidade na Lista

Telefonica, podem ser ativos através do botdo “Subscrever”, o terceiro botdo, Roa-

ming, ¢ apenas informativo, remetendo para o site do operador.

=) 21:47 POOLO
My Vodafone @“
Servicos
Servigos disponiveis
Voice Mail
Qo : . >
Esteja sempre contactavel
Confidencialidade
= Confidencialidade chamadase 2
S da Lista telefénica
- Roaming
Bl Viaje com a Vodafone, sinta-se >
em casa.

[ 21:47

My Vodafone @“

Voice Mail
Opcoes disponiveis

Voice Mail Profissional

Faga a gestéo das suas >
mensagens

" mree ™ Voice Mail OneNet
e - - -
o Voice Mail OneNet.

= Voice Mail >
Receba todas as chamadas

Figura 31: Menu "Servigos”

30O ¥4 O

3OQL0
My Vodafone @“

[ 21:47

Confidencialidade Lista Telefonica

Confidencialidade Lista Telefénica

A Vodafone permite-lhe ativar a confidencialidade do seu
ndmero na Lista telefonica Vodafone. Se ativar néo sera
possivel saber o seu nimero de telefone através da lista
Para ivar este tipo de Ct iali

poderd fazé-lo no site Vodafone, na opgao My Vodafone ou
entdo pode efetuar o pedido por escrito, anexando uma
fotocopia do BI, para um dos enderegos: FAX: 800 911 231;
CORREIO: Av. D. Jodo Il, Lote 1.04.01 - Embasamento 2 -

Frag&o 205, Parque das Nagdes - 1990-093 Lisboa; E-mail:
No site Vodafone, escolha Apoio a Clientes > Contactos >
Envie-nos um e-mail. Para mais informagdes contacte o
seu Servigo Apoio a Clientes

Subscrever
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6.3.8 Menus “Clube Viva” e “Apoio Cliente”

A informacao sobre o programa de fidelizacdo da Vodafone Portugal, o Clube
Viva, volta a surgir no menu homénimo. Recordemo-nos que esta informacao ja ti-
nha surgido no menu inicial, bem como no menu dos detalhes do nimero em visuali-
zagdo. Para além dos pontos angariados, temos também acesso ao nimero de pontos
em expiragdo (as condi¢des do Clube Viva indicam que os pontos expiram 24 meses
apoOs a sua angariacdo) e ainda um atalho para a Loja Online do Clube Viva, onde o
cliente podera trocar pontos por equipamentos, acessorios ou conteudos.

Em relacdo ao “Apoio Cliente” o operador oferece na sua aplicagdo alguns ca-
nais de contacto, com o servigo de chat com um assistente de atendimento ou ainda
uma ligacdo ao Forum, onde pode partilhar diividas e comentarios com outros utili-
zadores do mesmo, ndo necessariamente associados de forma oficial ao operador. E
neste menu também que o cliente pode encontrar uma listagem de Perguntas Fre-
quentes (FAQ) em relacdo ao tarifario de assinatura com o nome RED, ou ainda a

listagem de perguntas frequentes relacionadas com outros servicos (Todas as FAQs).

| 21:48 30 ®L0 ) 21:48 3O0®L0 ) 21:48 3O0O®L0
My Vodafone @“ My Vodafone @“ My Vodafone @“
Clube Viva Apoio Cliente ‘ Chat Vodafone

Pontos

Motivo

Pontos Disponiveis 1205pts

Pontos a expirar Opts . . - Apoio a Cliente v
Comunique connosco de forma simples, rapida e

intuitiva. Encontre a resposta ou informacédo ~~

Detalhes da Oferta procura através das nossas FAQs, Férum ou Nome *
Tiago Doroana
Menu
Wy~ Clube Viva > E-mail *
“& Chat > tiagodoroana@gmail.com
Ligar Clube Viva J Nudmero de telefone *
© FaQsRed > 918889898
A sua pergunta
@ Todas as FAQs >

. ; .
B Foum > Campos de preenchimento obrigatério

Q. Vodafone HelpLogin >

Figura 32: Menus "Clube Viva” e “Apoio a Cliente”

6.3.9 Menu “Faturas e Pagamentos”
Este menu ¢ aquele onde o cliente pode saber da sua situagdo financeira junto

da Vodafone, no que diz respeito as faturas emitidas e os pagamentos por efetuar.
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Para além de identificar os dados do servi¢o (niumero de telemével ¢ niumero
de conta), mostra também a data e valor da ultima fatura, bem como a data limite pa-
ra liquidagdo da mesma. Ao pressionar-se o botdo “Ultimas faturas” podemos aceder
a listagem de todas as faturas emitidas até a data e, escolhendo qualquer uma delas, ¢
possivel aceder a uma versao eletronica, no formato PDF, ou solicitar a sua entrega

num endere¢o de email a digitar na caixa de texto.

=) 21:48 3O®LO =) 21:48 3O®LO ) 2148 300 OO
My Vodafone @“ My Vodafone @“ My Vodafone @“
Faturas e Pagamentos Ultimas faturas 23-07-2015
N.° Telemével 918889898 Valor: 23-07-2015 s éa;; o mlj T ———
81 5 14-08. i rimeira pagina
N Conta 206716560 €27. Pagar até: 14-08-2015
Uttima fatura 23-07-2015 > Valor: 23-06-2015 > A data limite para pagamento desta fatura &
Valor iltima fatura €27.81 €29.71  pagarate: 13072015 14-08-2015.
- ny Receber fatura no email
Limite de pagamento 14-08-2015 Valor: 23.05-2015 5
Valor total a pagamento €0.00 €26.13  pagar até: 22-06-2015 Enderego email:
Menu Valor: 23-04-2015 >
€25.89  pagar até: 13-05-2015
e Pagar Fatura > Valor: 23-03-2015 >

€46.80  pagar ate: 13-04-2015

55 Uttimas faturas > Valor: 23-02-2015 N
€25.28  pagar até: 16-03-2015

[2 Uttimos pagamentos > Valor: 23-01-2015 N
€26.51  pagar até: 20-02-2015

] Fatura Eletronica > Valor: 23-12-2014
[EOFNOANNN . . .. ..o onec >

Figura 33: Menu “Faturas e Pagamentos”

6.3.10 Menu “Apps e Sites Vodafone”
O menu “Apps e Sites Vodafone” ¢ um compilador das principais ligagdes que
o operador considera que possam ser interessantes para os seus clientes, como o site
institucional da Vodafone (www.vodafone.pt), a ligacdo para a Loja Online ou ainda
o endereco da pagina com a listagem de apps da Vodafone presente no seu site.
Nenhuma operag@o pode ser feita através deste menu, servindo apenas como

atalho para outros destinos.
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o 21:49 30O @O
My Vodafone @“

Apps e Sites Vodafone

b Caltodh. "y

- Toda a informacao sobre a oferta Vodafone
Vodafone.

- Troca de pontos do Clube Viva por teleméveis,
comunicacdes e contetdos. Tudo na Loja online.

- APPS Vodafone para tira 0 maximo partido do seu
smartphone.

Nota: 0 acesso a loja Online é externo ao My
Vodafone. Acesso via 4G/3G/GPRS cobrado de acordo
como seu tarifério.

Menu
&) site Vodafone >
u'nq’ Loja Online >
@  Apps Vodafone >
Figura 34: Menu “Apps e Sites Vodafone”

6.3.11 Menu “Destaques e Promoc¢oes”

Nesta opcao o cliente utilizador do My Vodafone pode encontrar informagao

comercial sobre campanhas ou promog¢des a decorrer. Dentro de cada destaque ¢

possivel encontrar uma breve descri¢do, bem como um /ink de acesso a pagina na

internet da Vodafone com mais informacgao sobre o mesmo.

300 @O
My Vodafone @“

[ VAR

Destaques e Promocdes

Promogdes disponiveis

———— & = & :
s Onde ha verao, ha internet.
L5 Carregue €15 e receba 15GB de &

L bonus

- ‘ Campanha de Verao >
7~ Este verdo ndo escapa
tv | net | voz
€25,90/més durante 2 anos, >
garantidamente

300 @O
My Vodafone @“

[ VAR

Onde hé verdo, ha internet.

S

Onde ha verao, ha internet.

s®%ey
Internet Mével para @@ ™ PR
tablet/PC. Carregue €15 g, ’ 1
e receba 15GB de bénus, ..'
validos por 30 dias

&

Carregue €15 até 31 de agosto e receba 15 GB de bonus,
vélidos por 30 dias.

Entre o dia 9 de julho e 31 de agosto, os Clientes com
tarifarios pré-pagos de Internet Mével para tablet/PC que
carregarem €15 ou mais tém internet para as suas férias.

Vélido de 09-07-2015 até 31-08-2015

Saber mais

300 @O
My Vodafone @“

[ VAR

Campanha de Verdo

Este verao * ns\éng Galaxy

ore Prime
naoescapa €1299
Novos smartphones 4G T
com 2 meses de ntemet Grits g

0 prego inclui €10 de desconto online.

Oferta de 2 meses de internet mével, neste smartphone,
até 1GB/meés, valida até 31/08/2015. Para ativar, ligue
gratuitamente 12712.

Valido de 28-06-2015 até 31-08-2015

Saber mais

Figura 35: Menu “Destaques e Promogdes”
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6.3.12 Menu “Manuais”

O menu “Manuais” permite a um cliente encontrar o manual de instrugdes do
seu equipamento, por forma a saber como se realizam as operagdes mais usuais. Para
tal, ¢ necessario escolher primeiro a marca do equipamento (embora na aplicagdo se
encontra a designagdo “modelo” em vez de “marca”). No segundo ecra, ai sim, € ne-
cessario escolher o modelo da marca anteriormente selecionada. Para cada equipa-

mento existe um conjunto de instru¢des sobre a melhor forma de operar o telemovel.

o 2149 3 DO ®LO o 2150 30O ®L O o 2150 30O ®LO
My Vodafone @“ My Vodafone @“ My Vodafone @“
< < < | Menu
Escolha o modelo Modelos HTC mais recentes Dispositivo escolhido
HTC
acer | maum /' rsus ﬁ ! E One
Acer Alcatel Apple ASUS One (M8) One Windows Velc = Quticsiequipamentos
Phone 8X L
. L)
| R hre Todos os modelos HTC )
HUAWEI PeSqUISa
BlackBerry Google HTC Huawei E 0 ™
- : . e Q
@ == 0 NOKIA 7 Trophy ChaChaCha Desire Desire C
moronoia Top5 N
LG Microsoft Motorola Nokia -
28 8
- — - Fungdes Basicas >
P%isuned SHARP SONY Sm&m Desire HD Desire S Explorer Magic
Explorar >
Samsung Sharp Sony Sony
e - - Configuragdes >
& Tk 'S é One One (M8) Ones One X

vodafone vodafone vodafone

e 1 S N B ST o

Figura 36: Menu “Manuais”

6.3.13 Menu “Tarifas”

A informagdo sobre os pregos que sdo cobrados pelas comunicagdes, vulgar-
mente designado por tarifario, pode ser encontrar dentro do menu “Tarifas”. Para
além da informacdo sobre o nome e carateristicas do seu tarifario, o cliente pode ain-
da encontrar o acesso ao tarifario pos-pago do operador, o Vodafone Red. No entan-
to, ao aceder a esse sub-menu o cliente ¢ encaminhado para a pagina no site da Vo-

dafone Portugal, onde encontra mais informacdo sobre o mesmo.
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| 21:50 300 ®L O
My Vodafone @“

Tarifas

O que procura?
Escolha o tariféario certo para as suas necessidades de
comunicacao e navegacao.

Menu

i= O meu Tarifario >

@ Vodafone Red >

| 21:50 300 ®L O
My Vodafone @“

O meu Tarifario
Plano RED Colaborador

Chamadas nacionais gratuitas qualquer rede

« Assinatura Mensal - Grétis
« Comunicagées na VPN - Gratuitas (sem |

« Chamadas, SMS e MMS para Vodafone + Rede Fixa -
Gratuitas (FUP*1) [incluindo VCalls]

« Chamadas, SMS e MMS para Outras Redes Moéveis -
Gratuitas (FUP*2)

« Chamadas para Servigos de Apoio a Clientes da
Vodafone - Gratuitas

« Chamadas para n° especiais: niimeros Verdes 800,
nimeros Azuis 808 e nimeros Unicos 707 -
Gratuitas

« Funcionalidades do One Net Incluidas

« Roaming - Pago pelo colaborador(Travel disponivel)

| 2150 30 0O®L O
My Vodafone @“
¢ z’ € Q =
Tarifarios
Red v

Red

Tarifario pés-pago com chamadas e SMS
a 0 cént. para todas as redes, agora com
mais internet.

Adira até 31 de agosto e aproveite a
campanha mais internet no telemével
para todos.

« Internet no Telemével - 6,5 GB. O consumo adicional Czs,g/més
tem um custo de €2,99 por 200MB

« Apps e Servigos - Alguns gratuitos, os restantes sdo o " .
pagos pelo Colaborador com desconto

« Acesso Blackberry - Gratuito - BIS ou €5 mensais -
oce

Figura 37: Menu “Tarifas”

6.3.14 Menu “SOS Saldo”

O “SOS Saldo” corresponde um conjunto de servigos que permitem transferir
saldo, pedir ao destinatario que pague por uma chamada ou mensagem ou ainda enviar
um aviso de pedido de contacto quando o originador ndo tem possibilidade de fazer a
chamada. Neste menu, para além de ficar a conhecer estes servigos, o cliente pode ain-
da utilizar os ditos servigos, bastando para isso escolher a opcao desejada e introduzir

os elementos necessarios, geralmente o nimero de telemével do destinatario.

= 2150 3000 ¥4 O = 2151 3O QL O = 2151 3O QL O
My Vodafone @“ My Vodafone @“ My Vodafone @“
SOS Saldo SOS Transfer SOS Toking
Utilize os servigos SOS para aumentar ou transferir Recetor Crédito Quando nao tiver saldo, peca que lhe liguem.
saldo. O Toking é gratuito para nimeros Vodafone, e tem um
o § custo de 7,2cént. por mensagem quando enviado para
SOS Oftimizagéo de Saldo. Para que nunca fique sem Transfira saldo para outro nimero Vodafone outras redes.
comunicar.
Mais informagGes > Mais informacdes >
Menu ) R
Namero do destinatario: Nuamero a enviar o toking:
— ™
#¥  SOS Transfer > — S
a quantia a
™ v
¥ SOs Toking >
= SOS Pagas >

Figura 38: Menu “SOS Saldo”
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6.3.15 Menu “Roaming”

Dentro do menu “Roaming” um utilizador pode encontrar informagao sobre as
tarifas aplicadas nas comunicacdes efetuadas através do telemovel quando esta fora
do territdrio nacional. Este menu mais ndo ¢ do que um /ink de acesso a pagina na
internet do operador, em www.vodafone.pt, sitio onde a informagao se encontra dis-
ponivel. Nao ¢ possivel, através da aplicagdo, ativar qualquer servigo de roaming ou

subscrever a um tarifario especifico.

o 21:51 300 @4 O = 2151 30O ®L O
My Vodafone @“ My Vodafone @“

Roaming w D N

Quando viajar, utilize os servigos de roaming da .

Vodafone e continue ligado ao que realmente Ihe Roami ng

interessa. . . . .
Diga-nos para onde vai e nés dizemos-lhe o

resto

Escolha o pais

Menu

& Informagdes de Roaming >

@ FAas >

Vai viajar para a Europa?

Figura 39: Menu “Roaming”

6.3.16 Menu “One Net” e “Assisténcia Técnica"

Os dois ultimos menus incluem, respetivamente, informacao sobre o servigo
One Net e sobre o servigo de Assisténcia Técnica da Vodafone Portugal.

O One Net ¢ um servico integrado, geralmente destinado ao segmento empre-
sarial, que pretende juntar fixo e movel num mesmo tarifario, dando ainda a possibi-
lidade de o cliente fazer a gestdo das suas chamadas online, através de um portal mo-
vel. Este menu no My Vodafone explica, de forma genérica, o que ¢ o servigo e for-
nece um botdo de acesso ao Portal Movel de configuracdo, sem permitir fazer qual-
quer operac¢do na aplicagdo.

J&4 0 menu “Assisténcia Técnica” permite a um cliente pedir o servigo de repa-

racdo ou consultar o estado de uma reparacao a decorrer.
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=) 21:51 300 @4 O ) 2151 300 ®L O
My Vodafone @“ My Vodafone @“
Vodafone One Net Assisténcia Técnica

A avaria do seu telemével ja ndo é um problema. O
Servigo de Assisténcia Técnica da Vodafone repara o
z(\ seu equipamento e empresta um telemével de

Fixo e movel integrados, onde quer que esteja

= ? substituigdo para estar sempre contactavel.
Consultar Reparagao
. P Para ai do da 40, insira na caixa
O Vodafone One Net € o servigo integrado de voz que de texto o cédigo recebido na SMS e clique no botao de
suporta todas as comunicagdes dos Colaboradores pesquisa.

Vodafone.
Aceda ao Portal Movel One Net a partir do seu |:|
telemodvel e pode efectuar as suas configuracdes de W
forma simples e rapida, a qualquer momento e onde
@ Consultar Reparagao >
O acesso ao Portal M6vel One Net esta disponivel via

quer que esteja.
3G/4G e apenas quando acedido pelo cartdo SIM do
m Pedido de Reparacao

colaborador. >
Portal M6vel Onet Net
= Perguntas Frequentes >
Download App
D Servigos A.T. >

Google Play >

Figura 40: Menus “One Net” e “Assisténcia Técnica”

6.3.17 Menu “Vodafone Fibra”

Caso o numero em visualizacdo ndo seja um nimero de telemovel, mas sim
um numero de acesso a servigos fixos como telefone, internet ou televisdo, surgira
um menu adicional com informagdes sobre o servigo Vodafone Fibra. Aqui, é possi-
vel consultar o numero e tipologia das set-fop-boxes ligadas a televisdo, saber a velo-

cidade e o equipamento de acesso a internet, bem como o numero de telefone fixo.

| 2152 30 0O ®LO | 2152 300 ®L O | 2152 30 0O ®LO
My Vodafone Logout My Vodafone Logout My Vodafone Logout
Bem-vindo Bem-vindo Bem-vindo
Tiago D - Tiago D = Tiago D =
157628151 & o 157628151 & o 157628151 & o

Vodafone Fibra Vodafone Fibra Vodafone Fibra

v Internet voz v Internet voz v Internet voz

Tv Base d 100 Mbps Q Voz Fixa ? Tv Base ﬂ 100 Mbps Q Voz Fixa ? Tv Base ﬂ 100 Mbps Q Voz Fixa ?
Minhas Boxes Internet Voz

(V] [
e Box DVR Manual f VOX2.5 Manual 215990154

o Identificada dificuldade no telefone
smmm  Box NoDVR Manual Resolucio de dificuldades

O equipamento de voz n&o foi encontrado.
Resolucdo de dificuldades
Canais Subscritos

92431 TV Base 100 canais Fibra >

Figura 41: Menu “Vodafone Fibra”
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6.5 Proposta de nova app

De seguida passamos a apresentar uma proposta de layout para a nova aplica-
cdo a desenvolver. Este layout pretende cumprir dois objetivos: o primeiro ¢ o de
mostrar de que forma os varios elementos graficos serdo apresentados na app; o se-
gundo € o de mostrar de que modo a informagao serd organizada ao longo dos varios
ecrds por forma a que o utilizador possa usar todas as funcionalidades de uma forma

intuitiva e clara.

6.5.1 Ecra de boas-vindas

Ao aceder a aplicagdo pela primeira vez ap6s a instalacdo da mesma, o utiliza-
dor encontrard um ecra de boas-vindas constituido por trés ou mais ecrds. Aqui tera
também acesso a algumas dicas e sugestdes para tornar a sua utilizagdo mais provei-
tosa, como por exemplo aumentar o tipo de letra do telemovel para facilitar a leitura
ou saber onde pode encontrar determinada informagao dentro da app.

Nas restantes utilizagdes este ecrd ndo sera apresentado.

_

/1g consumo

700

de 800 minutos

()

@000 €750

Saiba quanto gasta

Figura 42: Ecra de boas-vindas

6.5.2 Entrada na aplicacio
Este ¢ o ecra que serd visualizado de cada vez que se acede a aplicagdo. Aqui,

o utilizador podera ou entrar na aplicagdo, se ja tiver as credenciais constituidas pelo
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par utilizador/password, introduzindo-as para isso nos respetivos campos, ou podera
aceder ao botdo “Registar agora” para criar um novo utilizador. Este ecrd permite
ainda opgdes como recuperar a palavra-chave, quando a mesmo tiver sido esquecida

pelo utilizador, ou ler os Termos e condi¢des para utilizacio da app.

aill vo e P Q 27%mE D

Entrar
Utilizador

Palavra-chave

Guardarinformacao

Entrar

Registar agora

Recuperar palavra-chave »

Termos e condicoes

Figura 43: Ecra de entrada

6.5.3 Registo de novo utilizador
Para registar um novo utilizador, o cliente devera introduzir a sua conta de
email e escolher uma password que sera utilizada em futuras utilizagdes. Uma vez

que apenas existe um campo de password, ao introduzi-la, um novo ecra sera apre-
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sentado para repeti¢cdo da password, por forma a confirmar que as duas introdugdes

sdo idénticas, evitando erros na digitagao.

Entrar I Palavra-chave

Utilizador / Utilizador tiagodoroana@gmail.com

Palavra-chave Palavra-chave

Cancelar

S

Figura 44: Registo de novo utilizador

Uma vez introduzida a conta de e-mail (e feita a validagdo sobre se esse ende-
reco ja se encontra ou nao registado na base de dados do operador), e apo6s validagdo
da password, o cliente é convidado a adicionar o seu niumero de telemével a sua con-
ta recém-criada. Este nimero de telemdvel ¢ automaticamente identificado pelo tele-
fone recorrendo-se a uma tecnologia conhecida por header enrichment, que na prati-
ca permite ao operador saber a qualquer momento qual o numero de telemdvel em
uso pelo terminal que est4 a aceder aos seus servidores.

Para ser efetuada a validagdo, o cliente recebe um SMS com um codigo que
devera introduzir no campo préprio. Isto permite uma autenticagdo mais segura ao

garantir que quem esté a fazer o pedido tem acesso ao telemovel em questdo.
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Registar

Para iniciar o registo, tem de introduziro seu
codigo de seguranca. Se ainda ndo o tem,

pode receber um agora por SMS.
Pedir o codigo de seguranca
7 .
Introduza o codigo

J4 tenho um cédigo de seguranca

N&o tem o c6digo?

,,///

Figura 45: Registo via cédigo SMS

6.5.4 Ecra com mensagem informativa

Uma vez feito o login e associado o niimero de telemovel, o proximo ecra sera
utilizado para apresentar mensagens uteis ao cliente. Estas podem ser de cariz co-
mercial (uma campanha ou promocgao, por exemplo) ou de cariz utilitario (a informa-

¢ao de que a fatura podera ter um valor superior ao esperado, por exemplo).
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>

uitll vodafone PT Q 27%E D

Telefone do Tiago

A sua primeira fatura podera ter um valor superior
ao esperado porqueinclui 45 dias. ]

De Até

|ABR I |MAI'|

Figura 46: Ecra com mensagem informativa

6.5.5 Ecra inicial

Este ecrd, aquele que o cliente encontra apds ter feito o login e apo6s ter lido a
eventual mensagem informativa ou comercial, ¢ dos mais importantes, dado que
permite ao cliente, de relance, ter acesso a informagdo mais pertinente relacionada
com a gestdo do seu nimero de telemdvel junto do operador.

Este ecrda encontra-se dividido 4 partes horizontais: cabegalho, utilizagao, ul-
tima fatura e atalhos. A parte do cabecalho, para além do logdtipo da empresa locali-
zado no canto superior direito (e que surgird em todos os menus da aplicagdo), tem
também o friendly name associado ao nimero de telemovel. Nas defini¢des o cliente

terd a hipotese de adicionar, alterar ou remover os telemodveis que pode gerir com a
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app. No canto superior esquerdo encontra-se o botdo de acesso ao menu (os trés tra-
cos horizontais que ja se tornaram standard em apps para smartphone), que iremos

explorar mais adiante.

|
Telefone do Tiago = Telefone do Tiago
Pacote remanescente ‘Consumo remanescente
. . |
1.2 Ilimitado 1.2 700 150
de 2GB de dados Chamadas emensagens «de 2GB de dados de 800 minutos de 500 SMS
I L
12dias 12dias
Ultima fatura Tarifario Extras Ultima fatura Tarifario Extras
o Red €7.50 o Best €7.50
€57.50  Ex—m— €57.50 Emme=
23-08-2015 — 23-08-2015 I
SMs
| |
Tarifario Extras Ajuda Tarifario Extras Ajuda

Figura 47: Ecra inicial com conteudo personalizado para pos-pagos

Nos ecrds acima podemos verificar que dois cenarios sdo possiveis para servi-
cos pos-pagos (tarifarios de assinatura). O primeiro cenario contempla um tarifario
com um pacote de dados definido (2GB) e um pacote ilimitado de chamadas e men-
sagens. E possivel confirmar, no caso do pacote limitado de dados, que este utiliza-
dor gastou 1,2GB do total mensal disponivel, a0 mesmo tempo que ficamos a saber
que ja passaram 12 dias do ciclo de faturagao mensal do cliente.

O segundo cenério contempla um tarifario com todos os consumos disponibi-
lizados de forma limitada. No nosso exemplo, o cliente tem disponivel 2GB de dados
para acesso a internet mével (dos quais ja gastou 1,2GB), tem 800 minutos para efe-
tuar chamadas (dos quais ja gastou 700) e tem 500 mensagens escritas (das quais ja
gastou 150). A disponibilizagdo da informacdo desta forma permite ao cliente tem
uma nocao de transparéncia relativamente aos seus consumos € ao remanescente dis-

ponivel para o resto do seu ciclo de faturagao.
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Voltando as partes que constituem este ecrd, a terceira ¢ constituida pela in-
formagdo relativa a ultima fatura emitida para este cliente, ja que estamos a falar de
um cliente com um servico de assinatura (pds-pago). Aqui, temos acesso ao valor da
ultima fatura e a sua data de vencimento, bem como, de forma explicita e grafica, ¢
possivel saber qual a percentagem de cada tipo de consumo que contribuiu para o
total da fatura. Assim, o cliente pode saber qual o seu tipo de utilizacdo, de forma a
poder aumentar ou moderar a mesma.

De notar também a indicagdo do plano tarifario subscrito, respetivamente
“Red” e “Best”, e ainda o valor de servigos extra, ou suplementares, subscritos, que
no nosso exemplo atingem o valor de €7,50.

A quarta e tltima parte contém trés simbolos de atalho que se destinam a aju-

dar o cliente a passar para outros menus. Sdo eles: tarifario, extras e ajuda.

6.5.6 Ecra inicial para pré-pagos

No que diz respeito a um cliente pré-pago (vulgo de carregamentos), para estes
existe menos informacdo a ser disponibilizada, dada a menor complexidade do seu
sistema de faturagdo. Assim, o ecrd inicial, para além da indicagdo dos consumos
efetuados e disponiveis (dados, chamadas e mensagens), tem também a indicacao, a
cabega, do saldo remanescente no telemovel do cliente. Neste ecrd é também dispo-
nibilizada a interface para se fazer um carregamento rapido, aumentando o saldo dis-
ponivel no nimero em visualizagdo ou noutros nimeros que podem ser digitados na

caixa correspondente.
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Telefone do Tiago

Pacote remanescente

| €24.45

saldo

1.2 700 150

de 2GB de dados de 800 minutos de 500 SMS

Ndmero 918889898 v
Valor €15 v
Carregar agora

Figura 48: Ecra inicial com conteudo personalizado para pré-pagos

6.5.7 Menu geral de acesso as fungoes

Uma vez ultrapassado o menu inicial com a informagao mais importante para
cada tipo de cliente, julgamos pertinente disponibilizar ao utilizador um menu, de
acesso em todos os ecras da app através do botdo com os trés tragos horizontais loca-
lizado no canto superior esquerdo. Este botdo da acesso a um menu que desliza do
lado esquerdo do ecrd e apresenta 8 opcdes de ecrd distintas: A ver, Inicio, Consu-
mo, Faturas, Tarifario, Extras, Ajuda e Definicoes.

A primeira opcdo, A ver, para além de apresentar o numero de telemédvel em

visualizagdo no momento (porque cada cliente pode ter mais do que um ntimero de
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telemovel registado em seu nome), permite também alternar entre os varios nimeros
pertencentes ao portfolio do cliente.

As restantes opgoes serdo de seguida apresentadas com mais detalhe.

& Aver:Telefone do Tiago

Inicio

il Consumo 1 .2

de2GBd
Faturas g

12dias
Tarifério

Uttima
Extras r

€5
Ajuda 2 23-08-2

Defini¢des

Tarifa

Figura 49: Menu geral da aplicagao

6.5.8 Ecra de Consumo

Neste ecra ¢ possivel verificar com mais detalhe as estatisticas de consumo de
cada cliente, para o nimero de telemdvel em visualizagdo. As imagens abaixo mos-
tram, respetivamente, o ecra para um servico de assinatura (pds-pago) e para um ser-
vico de carregamentos (pré-pago). Em ambos os cenarios ¢ possivel verificar o paco-

te disponibilizado pelo tarifario em termos de minutos, em termos de mensagens e
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em termos de dados mdveis, bem como quanto desses pacotes ja foi gasto pelo clien-
te.

De notar as mensagens de alerta, a laranja, que permitem avisar o cliente
quando excede o seu plafond, ou quando existe uma previsdo de que podera vir a
fazé-lo. Mas este ultimo caso, € possivel fazer cross-selling através da promocgao da
subscri¢do de extras, como um Aditivo SMS que fornecerd ao cliente mais mensa-

gens que podera enviar até chegar a data de renovagao do seu tarifario.

| |
= Consumo < Consumo
Pacote remanescente Agosto 2015
200 o Excedeu o limitedo pacote. Y od
Confirme o preco dos minutos extra 9 2 o
q de 100 minutos q < .

_ de um saldoinicial de€15

I
1 00 Excedeu o seu pacoteem 57 SMS
ded3SMS Cada SMSagora custa 20 cént. ola Tiago, é provével que esgote

05 SMS este més. Recomendamos
| 1 00 um Aditivo SMS.
Pedir Aditivo SMS.
de 120SMS
. .

Ilimitado m—
dados (MB)

300
Diasremanescentes de 600 MB de dados
TRRRNNRENRRENRRENNRNENN I
Data da proximafatura
23 setembro 2015

— ”7/

Figura 50: Ecré de Consumo

6.5.9 Ecra de Faturas

A opcdo no menu geral que dé acesso ao ecra de Faturas estd disponivel para
qualquer tipo de tarifario. Enquanto que para os tarifarios de assinatura as faturas in-
cluirdo o valor cobrado no final do periodo, j& para aos tarifarios de carregamento as
faturas incluirdo o valor dos vérios créditos de saldo efetuados ao longo do més atra-
vés de carregamentos.

Quando o utilizador acede pela primeira a este ecrd, recebera uma mensagem

informativa a indicar que se rodar o telemdvel 90° graus, colocando-o numa posi¢ao
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horizontal ao invés de uma posi¢ao vertical, tera acesso a um ecrd onde pode compa-

rar os valores das suas varias faturas através de um grafico de barras.

Faturas

Agosto 2015

O -
| €.00
|| €4.00

SMS Semvalores

| €050
Jutho 2015

Vire o telemével para comparar

Junho 2015 os valores das faturas.

[eso00 | R
Maio 2015 _
(o0 | GRS

Abril 2015

fesoo0 | RS

Figura 51: Ecra de faturas

Fev Mar Abr Mai
13 13 13 13

Figura 52: Ecra de Faturas horizontal
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Junto de cada fatura, o utilizador podera pressionar a pequena seta encarnada
do lado direito para aceder a mais detalhe. Aqui, poderd visualizar o tarifario em vi-

gor na altura, o detalhe das comunicagdes e valor associado a cada comunicagao.

| |
= < Faturas = | < Detalhe da fatura ‘
Agosto 2015 Agosto2018
Y od Tarifario Red
© . com €7.5de extras
€ P
‘ — .00 ‘ Dados Chamadas  SMS Outros ‘
— a 2
SMS Semvalores
Total de Outros valores paraesta fatura: €5.00
| €050
Data&hora W Descritivo Custo
P - Seg31ago Exemplo de descritivo €0.00
€750 2z -
Seg31ago Exemplo de descritivo Sn
J ho 2015 12:23 aocupar duas linhas -
unho
€ $5931a90 Exemplo de descritivo €.00
€5000 | | €100 w5 v
Seg31ago Exemplo de descritivo .
Maio 2015 1223 aocupar duaslinhas .
- €325 b Exemplo de descritivo €0.00
Seg31ago Exemplo de descritivo 00
Abril 2015 1223 aocuparduas inhas L
TR SO0 pemosesscrmo o

Figura 53: Ecra de Detalhe da Fatura

6.5.10 Ecra de Tarifarios

O ecra de Tarifarios, acessivel através do menu geral da aplicacdo, tem dois
objetivos: o primeiro ¢ o de apresentar a informacao relativa ao tarifario atual contra-
to pelo cliente. O segundo ¢ o de permitir ao utilizador conhecer outros tarifarios
disponibilizados pelo operador e, se for caso disso, subscrever os mesmos.

Todos os tarifarios presentes neste ecra, seja o atual contrato ou os disponiveis
para contratar, permitem o acesso a outros niveis de detalhe, onde o cliente pode, por
exemplo, saber as condi¢des de um tarifario ou saber o valor unitario de uma deter-

minada comunicacdo dentro do seu ou de outros tarifarios.
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< Tariférios y = | ¢ Detalhe do tarifério < Preco das comunicagdes
Tarifario atual 300 1000 500 oo eas N
arifario < por mes
) Ol 100 500 400 > sms min mb || chamadas nacionais para rede
‘ pormés sms min mb { ‘ ‘ Vodafone €020
- ~
€45 PO!‘ mes N Chamadasnacionais para.outrasredes €035
Tarifarios disponiveis Aquificaré a informacao sobre
e — as principais carateristicas deste Chamadas para nao geogréficos (30x) €020
tdamfano, m}clutmdo a ct])u(anudade Chamadas para no geogréficos (40x) €035
P e sms, minutos e mb (e -
‘45 300 1 O.OO SObO > quaisquer outros beneficios). Chamadas para nimeros verdes
pormés IS min=m ) (800x) £0.20
Texto adicional poderé ser colocado aquicom
o aargumentacdo comercial das vantagens do Chamadas para valor acrescentado €050
‘35 500 200 1 ObO\ > tarifario para o cliente. C £
pormés LY min m | hamadas para voice mail €0,20
com contrato de 24 meses Aderir a este tarifario Mensagens escritas (SMS)
€0,12
o £
L 1000 50_00 500 > Ver preco das comunicacdes Mensagens Multimédia (MMS) €036
pormés [ESUNEENNT! mb

Figura 54: Ecréa de Tarifarios

6.5.11 Ecra de Pagamento de Faturas

Ao poder visualizar a informagdo das faturas a pagamento, o cliente terd tam-
bém a possibilidade de proceder ao pagamento das mesmas através de cartdo de cré-
dito. Este ecra disponibiliza, para além da indicacdo do valor a pagar e a respetiva
data de vencimento da fatura, também a possibilidade de escolha do cartdo com o
qual quer fazer o pagamento. Caso pretenda utilizar outro cartdo que ndo um dos
previamente introduzidos, bastara escolher a op¢do de adi¢do de novo cartdo, intro-

duzindo para o efeito a informacao solicitada nos campos, conforme imagem.

= < Faturas ‘ =1< Faturas |
. :

Faturas

Outubro2015
|1 :
Etalapaga' < Asuafaturavencea 1
€15.00 Dttt J| Escolhaum dos cartdes adicionados a sua ‘ Preencha com os dados do seu cartio
conta para pagar esta fatura. ) ‘
. ! 5 VIsA
Tarifario Valores American Express N Tipo de cartdo
o [ ol

€750 o] ;

€50.00 | Exp:09/2015 Nome dotitular
= 0 Visa Debit Némero o cartdo
— cao sa e
Semvalores VISA = 7889 > Validade
L} €050 Expi 1072014

‘ Cédigo seguranca
Pagar com um novo cartdao N
Pagar agora Guardar dados deste cartdo
Evite ter de introduzir estainformagao no futuro,
Completar pagamento )

\ » \ e AN .
\\\'—n,,, - — A —— / N —— - /

Figura 55: Ecra de Pagamento de Faturas
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6.5.12 Ecra de Carregamentos

Apesar de a op¢ao de carregamentos ndo surgir no menu geral da app, a mes-
ma estard acessivel sempre que, num dos restantes ecras, surja uma mengao ao saldo
do cliente. Neste ecrd sera possivel efetuar um carregamento rapido no saldo do te-
lemovel utilizando a informacao de cartdes de crédito introduzidos na aplicacdo. Ca-
so ainda nenhum cartio tenha sido introduzido, a app fornecer os campos necessarios

para digitar a informag¢do que permitird processar o carregamento e respetivo crédito

de saldo.

= < Carregar saldo Carregar saldo < Carregar saldo

‘ - (

Carregamentos

Carregamentos

Selecione abaixo o nimero, o valor e o método de Selecione abaixo 0 nGmero, o valor e 0 método de v adiclonaricartao
pagamento para carregar o seu saldo. pagamento para carregar o seu saldo. .
[ Carregue aqui o saldo do seu telemével utilizando
um novo cartao.
Nimero 918889898 v Nimero 918889898 v
Ndmero 918889898
. €40 “ Valor €30
Valor €40 v Valor © Cartdo 12345678 90123456
Método de carregamento Carregar agora
Carregar agora
ﬁ American Express °
[ R 7889

Método de carregamento
Ainda no adicionou nenhum cartdo para poder
efetuar o carregamento. Clique abaixo para adicionar.

Adicionar cartdo J

Figura 56: Ecra de Carregamentos

Cancelar

Ap6s o carregamento ser efetuado com sucesso, o cliente serd encaminhado
para um ecra com essa informagao, existindo igualmente uma oportunidade de cross-
selling para a empresa, que podera aproveitar o seu conhecimento do perfil do cliente
(utilizagdo, equipamento) para promover alguns servigos ou produtos. No nosso
exemplo, uma vez que o carregamento foi efetuado num niimero cujo equipamento
terminal ¢ um iPhone 5, a app sugere imediatamente a aquisi¢do de um acessorio es-

pecifico para esse modelo.



- PROJETO DE DESENVOLVIMENTO DE APP DE APOIO A CLIENTE

‘ o Carregamento com sucesso

Obrigado por ter feito um carregamento de €30.00
no seu telemével com o nimero 91 888 98 98
através do seu cartdo cujo nimero acaba em 8521.

Acessorios recomendados

CapaparaiPhone 5
1 8. 0.8 8¢

1mm — protege o seu telemével
sem aumentar a espessura

Ver todos os acessorios

/

—

Figura 57: Ecra de Carregamento efetuado com sucesso

6.5.13 Ecra de Ajuda

O ecra de Ajuda da nossa app ¢ o local onde o cliente podera encontrar infor-
macao que se destina a melhorar a sua experiéncia com o operador. Aqui serdo dis-
ponibilizados os topicos de ajuda mais frequentemente solicitados e pesquisados pe-
los clientes. Contém também uma caixa de pesquisa para permitir a localizacdo do

contetido com base em palavras-chave especificas.
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< Tépico de ajuda

P ) Este é o formato do texto
esquisa Tépico de ajuda > num Tépico e Ajuda. Os
J Tépicos com imagens devem

J { ser posicionados desta forma,

2 P . com a imagem do lado direito
0O meu telemével > Topico de ajuda > €0 texto agmm(mé,la

Texto adicional pode ser adicionado e separado

Pagar faturas > Tépico de ajuda > do text/o inicial em paragrafos como este. O
conteldo deve ser simples, claro e direto. O uso
de imagens ajuda.

Aminha conta > Tépico de ajuda > Subtitulo

+ Este é oformato de uma lista de itens
L. R | « Este éosegundo item.
Tépicos mais recentes > Tépico de ajuda > +  Mais um exemplo de um item de texto.

Topicos mais visitados > Tépico de ajuda > Tépicos relacionados

Figura 58: Ecra de Ajuda

6.5.14 Ecra de Contactos

A partir do menu geral da app, o utilizador tem acesso a op¢do de Contactos
que lhe mostra os varios canais de contacto alternativas a aplicacdo que lhe permitem
esclarecer dividas ou simplesmente entrar em contacto com o operador. As quatro
opgodes disponibilizadas sdo o contacto telefonico, enviar email, localizar lojas fisicas

ou aceder ao féorum na Internet.
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Contactos

Esta &€ uma pagina onde o utilizador pode
encontrar outros canais de contacto coma
Operadora.

Contacto

Ligar apoio ao cliente

Enviar email

Localizar lojas

Aceder ao Forum

Figura 59: Ecra de Contactos

6.5.15 Ecra de localizacao de lojas

Uma vez que muitas situagdes existem um contato direto e fisico com um as-
sistente de apoio a cliente, julgamos importante disponibilizar ao clienmte uma for-
ma de localizagdo, com simplicidade e precisdo, as lojas que se encontram mais pro-
ximas de si. Neste sentido, o ecra de localizacdo de lojas permite ao cliente introduzir
o seu codigo postal e, a partir daqui, saber a localizacdo e os detalhes de cada loja
fisica nas redondezas. E-lhe também possivel aceder ao mapa e, através de localiza-
cao via GPS, localizar a posicdo de cada loja numa mapa, em relagdo a sua propria

posicao.



- PROJETO DE DESENVOLVIMENTO DE APP DE APOIO A CLIENTE

= < Localizar lojas - | Detalhes = {
1 Vodafone Vascoda o  ——— |
1998-017 m Gama e Av Oceanos 15 “
Av Oceanos, 15 2B . ] |
f Parque das Naces \ st 1 . -
500m A s (=) 1 AN A T K
Vodafone Action Store Lisboa > Univetsity a ) ‘
Segunda a Sexta 10:00 - 20:00 @ oneRd =)
Vodafone Vasco da Gama > g Mty
Tkm Sibado 10:00 - 19:00 E e
peY'
i
11:00- 17 % mout
Vodafone Spacio Olivais > Domingo 00 00 a5t ! et
2km Servigos disponiveis crante’ g = Caue“d“f"“
3
« Pagamentos _ « Clube Viva @
Mostrar lojas no mapa ¥ Assisténcia técnica ¢ Empresarial Geor9® N
aore
Vi ot gerke\®y 08 W
'er mapa UpP 9 t AAO
=
L/ -
\ y \

Figura 60: Ecra de localizagao de lojas

Estes sdo os ecrds que consideramos mais pertinente incluir nesta proposta,
com base na informag¢ao recolhida durante a fase da investigacao de suporte. Obvia-
mente que, como em qualquer outra app, o processo de criacdo nio se pode findar no
langamento da primeira versdo ao publico. Com o avancar da tecnologia, ¢ necessa-
rio analisar recorrentemente as funcionalidades das aplicagdes e, sempre que neces-

séria, adapta-las a novos cenarios de utilizac¢do, adicionando, removendo ou melho-

rando as varias fun¢des disponibilizadas.

6.6. Proposta de Go to Market

Para assegurar uma boa promog¢ao da aplicacdo, sugerimos que sejam utiliza-
dos os varios métodos de go to market habitualmente utilizados pelo operador, no-
vamente, e tendo em conta os resultados da nossa investigacdo de suporte, os que
dizem respeito a plataformas online e de redes sociais (publicidade, campanhas de
instalacdo de app nas redes socias, etc), sendo também interessante promover cam-
panhas de Friend-Get-Friend, isto ¢, campanhas em que um utilizador ganhe algum

tipo de bonus quando convida um amigo ou familiar a instalar a aplicagao.
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CAPITULO 7 - LIMITAGOES E RECOMENDAGOES

Neste ultimo capitulo do nosso projeto iremos abordar os pontos que, ao longo
da investigacdo, se destacaram como limitagdes e que em investigacdes futuras pode-
rdo ser alvo de melhorias. Da mesma forma, deixamos algumas recomendagdes para
uma fase posterior do projeto de Desenvolvimento de App de Apoio a Cliente para um

Operador de Telecomunicagdes.

7.1 Limitagoes

A maioria das limita¢des aqui identificadas foram tidas em consideragdo nas fa-
ses iniciais do projeto, tendo as mesmas sido assumidas enquanto tal, sem prejuizo de
uma tentativa de minimizagao do efeito das mesmas ao longo do trabalho.

A principal limitag@o diz respeito a investigacao de suporte com recurso a dados
primarios. Tendo em conta que nos propusemos olhar para o Universo de todos os uti-
lizadores em Portugal possuidores de um smartphone, a verdade é que o uso de um
método de amostragem ndo intencional e ndo probabilistica, regida por critérios de
conveniéncia e disponibilidade de inquiridos, limitou os resultados obtidos. Da mesma
forma, o facto de a amostra ser constituido por 415 inquiridos teve também algum im-
pacto na nossa analise estatistica, nomeadamente ao nivel da fiabilidade dos testes de

qui-quadrado, uma vez que uma amostra superior teria devolvido dados mais fidveis.
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Por outro lado, no que diz respeito a recolha de opinides relativamente a atuais
apps de apoio ao cliente de operadores de telecomunicagdes, teria sido também inte-
ressante efetuar o inquérito em duas fases distintas. A primeira fase visaria obter a in-
formagao sobre o conhecimento e utilizacdo das apps. Uma segunda fase apenas seria
realizada apos manuseamento da app pelos inquiridos, por forma a recolher as opini-
Oes relativas a critérios como design, usabilidade etc. Julgamos que esta estratégia po-
deria trazer beneficios a nossa investiga¢cdo, na medida em que os dados obtidos espe-
lhariam a opinido fundada numa utiliza¢do recente.

Uma vez que a maioria das apps no mercado sofre atualizagdes e melhorias ao
longo do tempo, € natural, e limitativo, que algumas opinides recolhidas digam respei-
to a uma experiéncia com versdes anteriores a ultima disponibilizada pelos operadores,
ndo estando salvaguardado o conhecimento de todas as funcionalidades nem a melhor

experiéncia de utilizagdo possivel.

7.2 Recomendacgoes

No intuito de dar continuidade ao presente projeto, deixamos algumas recomen-
dacgdes que poderao servir de base para trabalhos futuros.

A primeira recomendacdo prende-se com as limitagdes identificadas hd pouco.
Estando disponiveis os recursos financeiros e humanos, seria interessante repetir a in-
vestigacdo de suporte com uma amostra maior que permitisse obter dados estatisticos
mais relevantes. Relembramos que, apesar de uma amostra de 415 inquiridos ser con-
siderada como estatisticamente relevante, a verdade ¢ que algumas questdes do nosso
questionario estavam condicionadas a respostas anteriores, o que, sem sombra de du-
vida, fez reduzir a amostra nas questdes relacionadas com a opinido sobre as apps de
apoio a cliente dos varios operadores.

No que diz respeito a execugdo da nova app, deixamos ainda uma recomenda-
¢do: contratar uma empresa externa para efetuar o design (UI) e desenvolver a experi-
éncia de utilizador (UX) da app. Isto porque acreditamos que cabe ao Marketing defi-
nir a quantidade e a qualidade da informagdo disponibilizada aos clientes no que diz
respeito aos varios canais, no entanto parece-nos uma manobra inteligente apoiar-mo-
nos em empresas com provas dadas na execucao de projetos graficos consistentes com
aquilo que um utilizador regular de aplica¢des para smartphone podera querer encon-

trar numa app de apoio a cliente de um operador de telecomunicagdes.
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ANEXOS

Anexo A — Apresentacao da Vodafone Portugal

Quem somos

O Grupo Vodafone é a Empresa de telecomunicagcdes mdveis com maior presenca a

nivel mundial. Em Marco de 2012 contava com uma base de 404 milhdes de Clientes
em mais de 30 paises, estando a marca também presente em mais 40 paises através
de redes parceiras.

Num mundo cada vez mais interligado, queremos continuar a responder de forma ex-
emplar as necessidades globais de comunicagéo dos nossos Clientes, quer sejam de
natureza moével ou fixa (voz, Internet e televisdo) e a ser uma Empresa verdadeiramen-
te admirada, totalmente orientada para o Cliente, inovadora, competitiva e ambiciosa.

A nossa aposta na convergéncia entre o telemdvel, o computador e a Internet, permite-
nos criar as condi¢cdes para que os Clientes utilizem os servigos a que estao habitua-
dos, independentemente da forma de acesso, e com uma experiéncia de utilizacao
simples e transparente.

Através da Vodafone, os Clientes podem estar sempre ligados aquilo que é realmente
importante e tirar o melhor partido das oportunidades que surgem diariamente nas suas
vidas. Seja em mobilidade, em casa ou no emprego, os nossos Clientes podem contar,
em todos os momentos, com servigos irresistiveis e inovadores, os mais recentes equi-
pamentos e um Servigo de Apoio ao Cliente de exceléncia.

Estamos na linha da frente na definicdo dos servicos moéveis de voz e dados em todo o
Mundo, acreditamos na mudanca e apostamos constantemente na inovacgao.

A Vodafone tem-se afirmado e diferenciado também através dos tarifarios, disponibili-
zando aos Clientes os planos de precos mais transparentes e competitivos do mercado.
Ao nivel das comunicagdes em roaming, por exemplo, transpomos para o Cliente as
grandes vantagens de sermos um operador global.

Para obter mais informacées sobre o Grupo Vodafone, consulte o
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site www.vodafone.com

Empresa: Vodafone Portugal — Comunicagbes Pessoais, S.A.

Sede Social: Av. D. Joao I, Lote 1.04.01, Parque das Nacodes, 1998 — 017 Lisboa
NIPC/ N° de Matricula na CRC de Lisboa: 502544180

Capital social: € 91.068.253,00

Disponivel em http://www.vodafone.pt/main/A+Vodafone/PT/Quem+Somos/default.nhtm

[acedido a 1-06-2015)

Anexo B - Perfil da empresa Vodafone

A Vodafone Portugal

A entrada da nossa Empresa, em 1992, num mercado exclusivo de um operador estatal
alterou radicalmente a percepg¢ao prevalecente do telefone celular, até entdo encarado
como simbolo de estatuto social ou instrumento reservado a elites de elevado poder de
compra. Viemo-nos opor a essa imagem, apresentando um novo conceito de servigo
util, acessivel e adequado as diversas necessidades de comunicagédo dos Clientes. A
Vodafone foi o principal factor de desenvolvimento do mercado celular portugués, pro-
vocando uma profunda alteragdo no panorama das telecomunicagées moveis em Por-

tugal.

Em Portugal somos, desde o inicio da nossa actividade, uma referéncia no mercado de
Telecomunicagdes nacional e lideres em inovagao, imagem de marca e orientagédo e
satisfagdo dos Clientes. Queremos ser a Empresa mais admirada do Sector das Tele-
comunicagdes e uma das mais admiradas em Portugal pela relagdo que estabelecemos
com os Clientes, pela atitude inovadora, pela ambi¢cado e pela competitividade que de-
monstramos na prestacado de uma oferta de telecomunicagdes global e integrada a Em-

presas e Particulares.

Contamos com uma base de mais de 6 milhdes de Clientes registados no nosso servigo
celular, o que corresponde a mais de um tergo do total de Clientes de servigos méveis
em Portugal. Mantemos a nossa diferenciagdo como o operador portugués mais inova-
dor e orientado para o Cliente, através do desenvolvimento de servigos uteis e competi-

tivos, disponibilizando a melhor oferta no mercado.

Operamos uma rede movel GSM/GPRS de ambito nacional e fomos pioneiros na intro-
ducdo em Portugal das principais tecnologias ao servigo das comunicagdes moveis
(EFR, Dual Band, WAP, 2.5G/GPRS, HSCSD, MMS, 3G/UMTS e 3.5G/HSPA), além de
termos desenvolvido e disponibilizado inumeras solugbes e facilidades técnicas alta-

mente inovadoras, em resposta as necessidades dos Clientes e do publico em geral.
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Estamos constantemente na linha da frente no que se refere ao teste das mais recentes
tecnologias, de que é exemplo a primeira demonstragdo em Portugal, em 2010, da tec-
nologia 4G/LTE e, em Junho de 2011, o langamento da Vodafone Connect Pen, com o
qual nos tornamos no primeiro operador em Portugal € um dos primeiros operadores

em todo o mundo a langar um equipamento preparado para a futura rede 4G/LTE.

A Vodafone Portugal é 100% detida pelo Grupo Vodafone. De Dezembro de 1996 a
Maio de 2003, a Empresa esteve cotada na Euronext Lisbon, apresentando uma das
maiores capitalizagdes da bolsa Portuguesa e uma das maiores valorizagdes desde a

sua entrada em bolsa.

Estratégia de diferenciacao

A Vodafone Portugal define-se como um operador global de Telecomunica¢des, capaz
de responder as varias necessidades de comunicac¢bes dos Clientes, com especial en-
foque na mobilidade. A grande orientagdo para o Cliente e as elevadas competéncias
adquiridas no mercado moével estdo na base do crescimento da Empresa que ao longo
de quase 20 anos de servigo ao publico conseguiu manter os mais elevados niveis de

satisfagdo dos Clientes no mercado portugués.

A Vodafone Portugal alicerca a sua actividade e estratégia na diferenciacdo. E esta a
base essencial do nosso crescimento e competitividade, distinguindo-se essencialmen-
te por:

- Uma preocupacéao constante em superar as expectativas dos Clientes proporcionan-
do-lhes experiéncias inovadoras e inesperadas que originam uma forte ligagdo emocio-
nal com a marca

— A melhor experiéncia em todas as situagcdes em que o Cliente contacta connosco

— Uma aposta constante em ser a melhor marca de telecomunicagdes, com o melhor
portfolio de equipamentos, os melhores pregos, a melhor oferta de roaming, a melhor

cobertura e qualidade de rede e as ofertas de dados mais inovadoras

Pretendemos continuar a responder de forma exemplar as necessidades globais de
comunicagado dos nossos Clientes e a ser uma Empresa verdadeiramente admirada,

totalmente orientada para o Cliente, inovadora, competitiva e ambiciosa.

O nosso constante investimento em novas tecnologias, numa rede de comunicagdes de
elevada qualidade e num Servigo de Apoio a Clientes de exceléncia, permite-nos ser
reconhecidos pela qualidade dos nossos servigos e pela satisfagdo dos nossos Clien-

tes.
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Contribuem também para esta lideranga em satisfagdo aspectos fundamentais como a
nossa inovagdo em Marketing, uma oferta diversificada e competitiva de servigos uteis
e inovadores, uma vasta e completa gama de equipamentos terminais, com especial
enfoque nos smartphones e equipamentos com ligagdo de dados, muitos deles dispo-
nibilizados exclusivamente pela Vodafone, uma estrutura de multiplos canais de distri-
buicdo profissionais e dindmicos e a ética com que, reconhecidamente, actuamos no

mercado.

Ao avancgar para novas areas de negocio adjacentes ao moével, como a televiséo e a
Internet, pretendemos continuar a crescer e tornar-nos num operador cada vez mais

global de telecomunicacbes.

A nossa crescente aposta na convergéncia entre o telemovel, o computador e a internet
permite-nos criar as condigdes para que os nossos Clientes usem o0s servigos a que

estdo habituados independentemente do local ou da forma de acesso.

A Vodafone é uma das maiores, melhores e mais prestigiadas empresas em Portugal,
contribuindo diariamente para melhorar a qualidade de vida das pessoas, a produtivi-
dade das empresas e a promogao do desenvolvimento da sociedade da informacgao e

do conhecimento.

Em dltima analise, procuramos enriquecer a vida dos Clientes através do poder das

nossas solugdes de telecomunicagdes.

Os nossos Clientes

Os nossos Clientes estao, desde o primeiro dia, no centro de tudo o que fazemos. Na
Vodafone procuramos oferecer servigos com qualidade e valor reconhecidamente supe-
riores, respondendo as varias necessidades de comunicacgdes dos Clientes e ajudando-

os a tirar o melhor partido das oportunidades com que se deparam diariamente.

Os nossos Clientes beneficiam de uma experiéncia Vodafone completa e abrangente,
tanto em Portugal como nos estrangeiro. A nossa oferta inclui desde os servigos moéveis
mais elementares, até servigcos inovadores que integram o telemével com o computador
e a Internet, e ainda alternativas as comunicagdes da rede fixa — telefone Internet e te-

levisdo.

O servigo fixo ‘triple play’ — Voz, Internet e Televisdo — da Vodafone, suportado na nos-

sa proépria rede de fibra Optica chega ja a cerca de 450.000 casas na Grande Lisboa e
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Grande Porto. O servigo Vodafone Tv Net Voz disponibiliza o acesso a Internet de ban-
da larga até 360Mbps (o mais rapido do mercado) e um servigo de televisdo digital

avancado com 130 canais (dos quais 18 em alta definicao (HD) e um canal 3D).

Ao nivel do Servigo de Apoio ao Cliente, fomos a primeira Empresa em Portugal a dis-
ponibilizar um numero de atendimento permanente, disponivel 24 horas por dia, 7 dias

por semana, o que nos permitiu manter uma estreita relagdo com os Clientes.

Disponibilizamos Servigos de Apoio a Clientes especializados, quer em fungao do seg-
mento em que os nossos Clientes se inserem (residencial, empresarial ou jovem), quer

em funcédo do tipo de servigo que prestamos (mével, Internet, fixo ou televisao).

Para além do tradicional atendimento telefénico, como resposta a evolugao das neces-
sidades e preferéncias dos nossos Clientes, disponibilizamos também o Servico de
Apoio ao Cliente por Videochamada, por SMS, Online e no proprio telemdével, através

do servico Mobile Care.

Marca Vodafone 'power to you’

A nossa Empresa comecgou a operar sob a marca Telecel em Outubro de 1992, pas-
sando a designar-se por Telecel Vodafone em Janeiro de 2001, com o inicio do bem
sucedido processo de migragao de marca que culminou com a alteragao definitiva para
Vodafone em Outubro desse mesmo ano. Este processo, que reflecte a ligagdo da nos-
sa Empresa ao grupo de telecomunicagdes moveis com maior presencga a nivel mundi-
al, decorreu em simultdneo com outros operadores europeus do Grupo Vodafone, ten-
do sido a Telecel Vodafone a primeira Empresa do Grupo a reunir as condigdes neces-

sarias para proceder a mudanga definitiva de marca.

A inser¢gao num Grupo com estas caracteristicas e dimensdo permite-nos oferecer aos
nossos Clientes preg¢os ainda mais competitivos € novos servigos e equipamentos, ca-
da vez melhores e mais diferenciados, beneficiando da imagem de uma das mais pode-

rosas marcas globais, reconhecida em todo o Mundo.

A campanha “How are you?”, iniciada em 22 de Outubro de 2001, foi a primeira campa-
nha global da Vodafone e pretendeu langar a marca Vodafone nos diversos operadores
do Grupo. “How are you?” traduzia-se num apelo a partilha de emog¢des e num sinal de
interesse e proximidade entre todos que pretendia provocar reacgdes e relagdes afecti-

vas, originado um novo dialogo e uma nova forma de servir cada Cliente.
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Mais tarde, em Outubro de 2005, a Vodafone alterou o seu registo de comunicacéo,
substituindo a pergunta “How are you” pela expressdo “Viva o Momento” um convite
permanente aos Clientes no sentido de tirarem o melhor partido de um dos maiores
bens da vida contemporénea — o tempo — contando para isso com o apoio da Vodafone

que lhes proporcionava comunicagao, informagao e entretenimento.

Com o actual registo de comunicagao ‘power to you’ a Vodafone salienta o seu contri-
buto para que os Clientes possam tirar o maximo partido das oportunidades de que dis-
pdem. Mais do que a Marca dizer aos Clientes 0 que devem fazer, o que se realga é
que eles tém poder nas suas maos, tém oportunidades variadas e podem contar com a

Vodafone para os ajudar a aproveita-las ao maximo.

Disponivel em http://www.vodafone.pt/main/A+Vodafone/PT/Quem+Somos/default.ntm
[acedido a 1-06-2015)

Anexo C — Questionario aplicado

Aplicagdes méveis de operadores de telecomunicagoes
Este questionario enquadra-se no ambito do Mestrado em Publicidade e Marketing da
Escola Superior de Comunicacao Social do Instituto Politécnico de Lisboa. O seu ob-
jetivo é o de recolher dados relacionados com a utilizacdo de aplicagbes para
telemoveis pelos inquiridos, bem como saber a opinido dos mesmos a respeito das
apps dos seus respetivos operadores de telecomunicacgdes.

TODAS AS RESPOSTAS SAO ANONIMAS E CONFIDENCIAIS.
*Required

Tem telemovel? *
o Sim
o Nao

Qual o seu operador de telemével? *
Se tiver mais do que um operador, escolha aquele que considera como princi-

pal.
MEO

NOS
VODAFONE
Other:

o O O O

Qual o sistema operativo do seu telemével? *

Entende-se por sistema operativo um programa instalado no telemoével cuja
funcao € ajudar o utilizador a interagir com todas as fung¢des do telemdvel, como
fazer chamadas, usar aplicagdes, instalar programas, etc.

o Android
o iOS (iPhone)
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o WindowsPhone
o BlackBerry
o Other:

Interagao com o seu operador

Todos nds temos problemas ou questdes que precisamos de ver resolvidas pe-
los nossos operadores de telecomunicagdes. Podemos ligar para o apoio tele-
fonico, enviar um email ou ir a uma loja. Como costuma interagir com o seu
operador?

Como interage com o seu operador de telecomunicag¢ées quando tem al-
gum problema ou necessidade? *

Linha de apoio (telefone)
Online (férum, chat, email)
Pessoal (lojas)

Movel (app para telemovel)
Other:

o o0 O O O

Com que frequéncia interage com o seu operador por qualquer um dos
canais? *

Nunca

Raramente
Ocasionalmente
Frequentemente
Muito frequentemente

o o0 O O O

Como classifica, em termos de eficacia, as formas que o seu operador usa
para interagir com os clientes?*

Nada eficazes

Pouco eficazes
Razoavelmente eficazes
Muito eficazes
Extremamente eficazes

o o0 O O O

Como classifica, em termos de modernidade, as formas que o seu opera-
dor usa para interagir com os clientes? *

o Nada modernas

Pouco modernas
Razoavelmente modernas
Muito modernas
Extremamente modernas

o O O O

Como classifica as respostas que o seu operador da as suas
questoes/problemas? *

o  Muito fracas
Fracas
Razoaveis
Boas

Muito boas

o O O O
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Apps de apoio a cliente

Uma app de apoio ao cliente € uma aplicacao para telemoével desenvolvida pelo
seu operador para ajudar os clientes a interagir com o mesmo, fazendo
operacbes como alterar tarifarios, subscrever servigos, consultar consumos e
outras informacdes.

O seu operador tem uma app de apoio ao cliente? *

o Sim
o Naéo
o Nao sei.

Ja alguma vez usou a app de apoio ao cliente do seu operador? *
o Sim
o Nao

Nunca usou a app de apoio ao cliente do seu operador.
Pode falar-nos um pouco mais sobre isto?

Porque motivo nunca usou a app de apoio ao cliente do seu operador?
Pode escolher mais do que uma opg¢ao

Nao é util

Nao é simples

Nao é bonita

Nao é estavel

Prefiro usar outros canais (telefone, lojas, online)
Other:

o o0 O O O O

Ja usou a app de apoio ao cliente do seu operador.

Com que frequéncia usa a app de apoio ao cliente do seu operador? *
Quase nunca

Raramente

Ocasionalmente

Frequentemente

Muito frequentemente

o o0 O O O

Vantagens da app de apoio ao cliente

Classifique as afirmacdes seguintes numa escala de 1 a 5, em que 1 - discorda
totalmente; 2 - discorda; 3 - nem concorda, nem discorda; 4 - concorda; 5 - con-
corda totalmente.

A app de apoio ao cliente permite-me realizar as opera¢ées mais rap-
idamente. *

12 3 45

Discordo totalmente Concordo totalmente

A app de apoio ao cliente é uma forma desburocratizada de interagir com
0 meu operador. *

12 3 45
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Discordo totalmente Concordo totalmente
A app de apoio ao cliente permite-me obter respostas mais eficazes. *
1 2 3 4 5

Discordo totalmente Concordo totalmente

A app de apoio ao cliente € uma forma conveniente de interagir com o meu
operador. *

12 3 45

Discordo totalmente Concordo totalmente

A app de apoio ao cliente € uma forma segura de interagir com o meu ope-
rador.

1 2 3 45
Discordo totalmente Concordo totalmente
A app de apoio ao cliente facilita o meu dia-a-dia. *
1 2 3 45

Discordo totalmente Concordo totalmente

Comparacao da app com outros canais de apoio ao cliente

Classifique as afirmacdes seguintes numa escala de 1 a 5, em que 1 - discorda
totalmente; 2 - discorda; 3 - nem concorda, nem discorda; 4 - concorda; 5 - con-
corda totalmente.

E melhor usar a app do que ligar para o meu operador *
1 2 3 4 5

Discordo totalmente Concordo totalmente
E melhor usar a app do que usar o canal online (férum, email, chat) *
12 3 45
Discordo totalmente Concordo totalmente
E melhor usar a app do que ir a uma loja *
12 3 45

Discordo totalmente Concordo totalmente

Funcionalidades da app de apoio ao cliente do operador

Classifique as afirmacdes seguintes numa escala de 1 a 5, em que 1 - discorda
totalmente; 2 - discorda; 3 - nem concorda, nem discorda; 4 - concorda; 5 - con-
corda totalmente.
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A app do meu operador tem todas as funcionalidades de que preciso no
dia-a-dia *

1 2 3 4 5
Discordo totalmente Concordo totalmente
A app do meu operador tem todas as funcionalidades mais importantes *
1 2 3 4 5

Discordo totalmente Concordo totalmente

Comportamento da app de apoio ao cliente

Classifique as afirmacdes seguintes numa escala de 1 a 5, em que 1 - discorda
totalmente; 2 - discorda; 3 - nem concorda, nem discorda; 4 - concorda; 5 - con-
corda totalmente.

A app do meu operador é facil de instalar. *
1 2 3 4 5

Discordo totalmente Concordo totalmente
A app do meu operador é facil de usar. *
1 2 3 45
Discordo totalmente Concordo totalmente
A app do meu operador é rapida. *
1 2 3 45
Discordo totalmente Concordo totalmente
A app do meu operador nunca da problemas. *
1 2 3 45

Discordo totalmente Concordo totalmente

Design da app de apoio ao cliente

Classifique as afirmacdes seguintes numa escala de 1 a 5, em que 1 - discorda
totalmente; 2 - discorda; 3 - nem concorda, nem discorda; 4 - concorda; 5 - con-
corda totalmente.

A app do meu operador tem um bom aspeto visual/design. *

12 3 45

Discordo totalmente Concordo totalmente

A app do meu operador tem as funcionalidades/menus bem organizados. *
1 2 3 4 5
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Discordo totalmente Concordo totalmente

A app do meu operador é clara / facil de perceber. *
1 2 3 4 5

Discordo totalmente Concordo totalmente

A app do meu operador tem um aspeto moderno. *
1 2 3 4 5

Discordo totalmente Concordo totalmente

O que é mais importante para si?
Cada um de nés da importancia a determinados aspetos de uma app para
telemovel. O que é mais importante para si?

Quais as caracteristicas mais importantes para si numa aplicagao para
teleméveis? *
Pode escolher mais do que uma opgao.

o Aspeto / design

Rapidez

Possibilidade de enviar questdes e dar feedback
Usabilidade

Possibilidade de personalizagao

Simplicidade

Possibilidade de interagir com redes sociais

Conteudo relevante

Organizagao do menu

Originalidade

Seguranga

Suporte (quando algo corre mal)

Funcao de pesquisa

Compatibilidade com varios sistemas (Android, iOS; WindowsPhone,
Blackberry)

Notificagdes (alertas mesmo quando a app esta fechada)
Loja (compras através da app)

Integragao com GPS / Mapas

Other:

o o0 0o o o 0o o o o o o o o

o O O O

Caraterizacgao
Estamos quase a acabar! Vamos apenas fazer mais 4 questdes muito rapidas
para conhecermos melhor a nossa amostra.

Género *
o Feminino
o Masculino

Idade *
o 15-24 anos
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25-34 anos
35-44 anos
45-54 anos
55-64 anos
>64 anos

o o0 O O O

Habilitagoes literarias *

o Ensino Basico (9° ano)
Ensino Secundario (12° ano)
Licenciatura
Pés-graduacgao
Mestrado / MBA
Doutoramento

o o0 O O O O

Po6s-doutoramento

Situacgao profissional *

o Estudante
Trabalhador independente
Trabalhador por conta de outrém
Desempregado
Reformado

o O O O

Muito obrigado pela sua colaboragao. Aproveite e envie o link para este questionario
aos seus amigos!



