Al EEENEESNNS-

These

Application de l'intelligence concurrentielle (IC)
par superposition de plans opérationnels et
informationnels, a I'aide de la communication
marketing comme outil stratégique

Application au marché des télécommunications

Présentée et soutenue par:
Fernando Luis de Castro MIQUELINO

Directeur:
Luc QUONIAM

Codirecteur:
Raimundo N. M. SANTOS



o\eCO My,
%

2

9
Yoot  Syope

) D
\&#0.-.-50‘0

D



. La these

1.1. Le probleme
1.2. Propos de thése

1.3. Conclusion analitique

. Le scénario

. Le contexte CPqgD

. L’application de la methode developpée

. Résultats

. Conclusions

D



1. La these




Al EEENEESNNS- !‘,\
()

et g
1.1. Le probleme: Comment créer le positionement exclusif et soutenable

pour I’organization?

1.1.1. Comment détacher la marque du CPqD de son origine étatique?
 Fermeture de la holding TELEBRAS
* L’image de létargie et inefficacité persue par le marché
+ L’idée de la garantie du patronage étatique
il s'écarte I'investisement privée

il s'écarte le client

1.1.2. Reposicionement de I’organization et ses offres

« Convergence - “Infocommunication”

1.1.3. Comment utilizer le legs de la marque?

* Resultats obtenues sur les matériels de telecommunication

« Référence locale et mondiale
1.1.4. Comment créer un language de communication exclusif

et efficace avec son publique?



1. La these

1.2. Propos de thése

Plan d’intelligence concurrentielle (Informationnel)

Données
du marché

(4

ENVIRONMEMENT EXTERNME
Général, Industriel et du marché

PLAN DE VENTES
(Opeérationnel)

PLAN DE MARKETING
(Operationnel)

PLAN TECHNIQUE
OU DE PRODUTION
{Opeérationnel)
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1.3. Conclusion analitique

1.3.1. Structures de processus flexibles
« Appliquée a quelqu’une organization
* Evolution
échelonnable
applique partiellement
1.3.2. Réseaux de connaissence
* Réseaux sociales
* Réseuax d’aprendizage e de connaissance
1.3.3. Ne pas confiner l'intelligence compétitive a un secteur
* Rapport de confiance
+ Colaboration
1.3.4. Contenu dégagé de I’essence
+ Identification

« Compromis = soutenabilité
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2.1. Telecommunications vs. “Infocommunication”

2.1.1. Scénario dynamique de convergence - technologies

CHARGEMENT ORDINATEUR ET LOGICIEL
TECHNO-SOCIAL G
ELECTRICITE
IMPRIMERIE

ECRITURE
AGRICULTURE

3600
FGV

550 210 18 8 31
GENERATIONS
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2.1. Telecommunications vs. “Infocommunication”

2.1.3. Marché mondial des telecommunications

Millions
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2.1. Telecommunications vs. “Infocommunication”

2.1.4. Répartition du marché mondial des telecommunications

(en milliers d'euros)

» 1254
» 011 106
650 I
1996 2000 2004
TELEPHORIE FIXE DOMMNEES SERVICES MOBILES AUTRES

O ©® @ O

ks



2.1. Telecommunications vs. “Infocommunication”

2.1.5. Répartition du marché brésilienne des telecommunications

avant la dénationalisation

o
o2
03
04
05
06
o7
08
09
10
11
12
13

- Telesp

- Telerj

- Telest

- Telemig

- Telebahia
- Telergipe
- Telasa

- Telpe

- Telpa

- Telern

- Teleceara
- Telepisa

- Telma

14 - Telepara
15 - Telamapa
16 - Telaima

17 - Telamazon
18 - Teleacre
19 - Teleron

20 - Telemat

21 - Telems

22 - Telegoias
23 - Telebrasilia
24 - Telepar

25 - Telesc

26 - CRT
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2.1. Telecommunications vs. “Infocommunication”

2.1.6. Répartition du marché brésilienne des telecommunications

aprés la dénationalisation - opérateurs de télécommunications fixes

Tele Centro Sul

{ltalia Telecom)

GVT

(Teletdnical)

Tele Norte-Leste
{Andrade-Gutierrez - Inepar)
Canbra (Bell Canada)

Vésper
(Bell Canada - Qualcomm)

Telesp
(Telefénica)

Vésper
(Bell Canacda - Qualcomm)
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2.1. Telecommunications vs. “Infocommunication”

2.1.7. Répartition du marché brésilienne des telecommunications
aprés la dénationalisation - opérateurs de télécommunications sans fil

Banda A

Banda B

Ama NET
TCO Americel

|
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2. Le scénario

2.1. Telecomm

unications vs. “Infocommunication”

2.1. 8. L’architeture générique “d’infocommunication”

5E DU PROCESSUS DE Goum

“INFOCOMMUNICATION"




2.1. Telecommunications vs. “Infocommunication”

2.1.9. L’architeture du marché “d’infocommunication”

Couche
Vi

W

IV

Activité
iZlient

Exemples d'entreprises

Applicationsf paguets de contenus (Heb
desian, informations anline, Hrogdcasting,
ete.]

Mlavigation et miccifeware (navigateurs,
portails, moteurs de recherche, securité,
paierment electronigue)

Connectivité (aecés g Internet et accueil.

Bloombergs, Reuters, AQLWarner,
MSM, TV, CPQD

Yahoo, Metscape, CPgD

AP et|SP.

Interface |P

Réseaux

(Reseaux de fibres optiques, DSL, acces
radio, frarne relay, BDSI1 AT

Equipernent et logiciel

(Commutation, transmission, rodtedrs
serveurs, OSS/BSS.

ATET, MTT, British Telecorn, Colt,
Energis, CPgD.

Mortel Lucent, Cisco, Mokia, CPoD
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2.2. Tendances

2.2.1. Grandes tendances des supports

mobilité c’est-a-dire plus grande individualité des moyens physiques d’accés
portabilité de numéros a savoir identification de I'utilisateur a un numéro unique

convergence de supports intégration d’accés aux services sur un méme

équipement d’acces

nouveaux supports et applications application des technologies de

télécommunications pour trafic de services sur

d’autres réseaux comme les réseaux d’énergie

acces local sans fil utilisant le laser a faible puissance

protocole unique protocole TCP/IP

D
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2.2. Tendances

2.2.2. Grandes tendances des contenus

» diversité offre de services différenciés pour que le client ait libre choix a tout moment
« segmentation cherchant a atteindre des groupes et méme des services individuels

» portabilité des services adaptation des services aux dispositifs mobiles

* interactivité permettant I'intervention et I'influence de I'usager sur I’offre

* convergence de contenus intégration, application et connectivité des contenus aux

bases technologiques de “lI'infocommunication”

» services a valeur ajoutée doivent étre progressivement demandés par les opérateurs
souhaitant une différenciation et de meilleures rentabilités

Communication de données

Systéme logiciel OSS/BSS

Interface IP (Internet protocol), accés a Internet, hébergement
Accés a haut débit sans fil, réseaux optiques, DWDM...



2.2. Tendances

2.2.3. Grandes tendances générales

démocratisation de I’'accés aux supports, universalisation des services

commoditisation du service de voix, dont les prix tarifaires

secteur globalisé ou que I’'on se trouve sur la planéte

concentration du nombre d’opérateurs le marché mondial présentant des seuils de

saturation
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3.1. Ligne du temp

3.1.1. Grandes tendances générales

Phases
—a Insertion sur
Modele d integration le marche
gt compétitive imternationale [ 71T
TELEBRAS
Privatizalion
5" du CPgD
4 fodele de Campétition
4 : 0 Duvertune
0 Commerciale

Création
2 o ducego
ja Création de

la TELEBRAS

CPgD Inst. 1972 1976 1880 1996 1998 2001 2002
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3.1. Ligne du temp

3.1.2. Ligne du temp de la marque CPqgD

Quetion

Identite

Misssion

Foyer/
Recettes

Modele
de Gestion

CPqD

Bresil

Monde
Technologie

[]

—_ —_—
_— —_—
— —
Uss 1.100
|
:leﬂrl{li:g?ﬁnpim} %ﬁwm Services Consultation
Secteurs :
U nité inddp ﬂ"anH5$ Emlntﬁgrés Réseau
Departe ment
aa Télébras ol Mowus
Militaire s Insertion
Substitution Inmternational
d’importations Privatisation
GM,-Microsoft
Guerre froide Mur de Berlin Mondialisation
1976 1980 1990 2000

- Prix du terminal aprés Tropico
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3.2. Structure del’information dans I’organization

3.2.2. Marché tangible vs marché l'invisible

Réle

Client Partenaire Concurrent -
S il Stratégie de
egment Concurrent  d’affaires Forces 9 Clients Partenaires
- ventes
(USD bi / an)
Institutions de R&D BellSouth
Broadwing
GTE
Universités Nextel(Brésil)
Amdoc Bonne réputation ATL(Brésil)
. . HP
11 Non agressive BCP(Brésil) BellCanada
. (IP-billing) Grande plateforme Global Telecom
Fabricants Qwest
Vodafone
Tele Danmark
Développeurs de systémes Facio Bel
AT&T Mexique Siemens
, Energys Alcatel
Opérateurs Versatel Nortel
ADC/Saville Flexibl BC Tel IBM
0,14 Pr?x baes Agressive Birch HP
(IP-billing) Global Crossing SUN
SBC Metasolv
Sprint Siebel
Verison Oracle
Netstream (Brésil)
Allegiance
Alltel
BellSouth 3Com
Marque forte Accenture
Metasol Nextel ADC
etasolv U Global Crossing ’
0,07 Credibilité Agressive Siemens ﬁ'e:ell
(0ss) Verison orte
Paquet Quest Saville
promotionnel N MAS
Time Warner Vitria
Ameritech i
Birch
IDC Japon HP
Lucent/Kenan E;%?a(tl:e(ssllr)ésil) Siemens
Marque forte British Telecom | -0°
France Telecom Accenture
NC Crédibilité WorldC IBM
Agressive P o (t)m Oracle
Paquet agene Mas
N Telemar .
promotionnel Telcordia
Telstra
MAS
Cegetel Deloite
Optus
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3.2. Structure del’information dans I’organization

3.2.3. Comprendre | 'absorption des connaissances au CPqD

Utopie Technocratique

Anarchie

Féodalisme

Monarchie

Fédéralisme

Posture fortement orientée vers les aspects
technologiques de la gestion d’informations qui
privilégie la classification et le modelage du
patrimoine d’informations de [l'organisation, en
s’appuyant sur de nouvelles technologies

Absence totale d'une gestion dinformations,
chacun devant obtenir et administrer ses propres
informations

Gestion d’information par unités d’affaires ou unités
fonctionnelles qui définissent leurs propres besoins
en informations et ne repassent qu’une information
limitée a I'organisation

Le flux des informations dans I'organisation est
I'affaire des leaders qui peuvent ou non les partager
en fonction de décisions personnelles

Fondée sur le consensus et la négociation
d’éléments d’information-clé et sur le flux des
informations pour I'organisation
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3.2. Structure del’information dans I'organization

3.2.4. La dimension épistémologique et ontologique de la connaissance

CONNAISSANCE
TACITE

DIMENSION ONTOLOGIQUE
NIVEAU DE LA CONNAISSANCE

&

INTERORGANISATIONNELLE

INDIVIDUELLE

CONNAISSANCE

EXPLICITE

SPECTRE D’ELARGISSEMENT DE CONNAISSANCES

DIMENSION EPISTEMOLOGIQUE
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3.2. Structure del’'information dans I'organization

3.2.5. Progression de la création des connaissances organizationnelles

@

Bemimmun  Ersmslimstion

Ealpiraimation | Cooren e ]
Fotinienion  Evemalisation

Sens Commun

| Snristsstion | Esmmsissios
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3. Le contexte CPgD

3.3. Construction de la méthode

3.3.1. Hiérarchie des processus de gestion dans I’organization

\ INTELLIGENCE
. . COMPETITIVE

Gestion . STRATEGIQUE
d'affaires .

INTELLIGENCE Gestion d:\h
garantie

COMPETITIVE A

TACTIQUE

Gestion de
services

Gestion d'approvisionnement
et infrastructure \
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3. Le contexte CPgD

3.3. Construction de la methode

3.3.2. Processus génériques opérationnels de gestion

Gestion d'approvis nnamerf%
et infrastruc jire




3.3. Construction de la methode

3.3.3. Processus TAP IN (Teams Allocation Planing Interaction Network)

» Teamworks composés de membres des unités de vente,

marketing et techniques ou de production

» Affectés et gérés de facon a répondre aux questions formulées,

exploitant les ressources de connaissances tacites du groupe

» Planification définissant les directrices et les délais de conclusion

* Interaction directe ou dialogue

* Networks réseaux de personnes
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3.4. Reseaux informales de communication

3.4.1. Superposition de plans opérationnels et informationnels

PLAMD INTELIGENCE COMPETITIVE {Informationnel)

PLAN DE VENTES
{Opérationmel|

Do endeas

A e PLAN DE MARKETING

{Opreralionnel |

PLAN TECHNIGUE
QU DE PRODUTION
(Drpetraticnmel |

\.

ENVIROMMEMENT EXTERNE
Genaral, Indusiriel et du marche
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4. L’application de la

meéthode developpée
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4.1. Construction de I’essence CPqgD

4.1.2. Essence, absorption and architeture de marque

=5

CAPTATION ATTRACTIVITE

Maison d'une saula margue Maison de Marqueas

LN\
Monomarque ) Sous-Margques Indépandantes
[N
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4.2. Marque CPqgD

4.2.1. Application de la méthode sur la marque
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Marque

FLAN
TH FORMATIONMEL

PUELIC
INTERNE

FORCE DE
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FREESE
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PHAEE 1

| MARQUE | Arvreatigalion

! ot Analyse

|  ewntREPRISE | I AR HE |

30 hama des Sakenoklen

FHASE 2
o ol
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oy L
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4.2. Marque CPqgD

4.2.2. Essence, enjeu et forces de la marque CPqD

Essence =Z f (enjeux, forces)

m “Transformer les connaissances en richesse et en bien-étre
pour la société”

f

La “passion” (vocation) pour la recherche
La coopération

L’imparcialité et la neutralité

Le Brésil

. ° Le profit comme moyen et non comme fin
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4.3. La communication

4.3.1. L’esthétique CPqD fondée sur I’éthique CPqD

» Genese scientifique fondée

Similitude entre le CPgD « La caractéristique de structure fine du CPgD
et la fractale e .
lacunarité ou irregularite

» L’auto-similarité

L’esthétique génétique
Le mouvement fractale
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4.3. La communication

4.3.2. Plateformes dérivés de la méthode

Plataformas

Revenue Assurance CPqgD.
Satisfacdo garantida. E o seu dinheiro de volta.

- As operadoras ja fizeram as contas:
- acada R$ 1 investido em RA
- é possivel recuperar até R$ 25 em receita.

Clants

A expansao das redes e da oferta de servigos, e a .
{décidaurs ef influenis)

competigdo instalada no setor, impdem um grande desafio
as empresas que atuam em telecomunicagdes: a garantia da
receita.

Estudos apontam que as operadoras de

telecomunicagdes no pais ja perderam em um ano Part .
cerca de 5% da receita bruta por causa de fraudes Force de Ventes artenaire
e descontrole nas cobrangas de contas de seus
clientes. E esses numeros podem ser ainda
maiores, considerando que os indices de perdas .

d P Public Interne Presse

chegam a 15%, em alguns casos mais criticos.

Para maximizar a receita, evitando desperdicios, é preciso : Avomanisr Fatiracthiis
assegurar que o uso dos servigos oferecidos aos clientes ATTRACTIVITE S 'E'; la marque CPgD
seja corretamente registrado, valorado, faturado e

arrecadado, sem perdas no fluxo das informagdes. E isso
pode ser feito com a adogao de uma estratégia eficiente de
Revenue Assurance.

Onde ocorrem as perdas. E como evita-
las.

D
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4.3. La communication

4.3.3. Campagnes coronées
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4.4. Le portfeulle
@D ®p

= e . .
Shcle  ddeed e Parriais i iHenss CPqD [Ta——- Babien  Aleew rdu Pl b (Huilom [P0 Srrre bepnin
L e — * Erveate 2 Banvdt " gyigae
Pl 8 s LTSS [ e
B ﬂ_iagl TP e el mel i L

HIKILPEE IF CIFTHES TP mrcads
Pesrw wmdn 58 Froitks de Teess TP ':'ﬂ'lﬂll
CE R i L L R
il e i fisis

Sl Ep B LR B FNED § TR0 sl Bl S D EEE s e gy A1
BN RN (R SR o PR S e L PR e
islwadni
| ol | P foical s
Pl S0
Troms w8 ds misiErial seransgics pirs s orems, nie [N (N TE ST
s fn s gesde came maigrial pramecianal. Wyt w0 Bl el Pame o
50 o v brinincendc
#zn chmries Hatiss para ems mnrade

[
o il o il M) |0 ) el ol el = A ) s
Byl v P oy
i
daydmn

Selglen s s P rib b she Dfaiaa O el im sk
& paewaier & Swieein ¥ Tavedind

Murugin + CPgl Tl kisg

A FFE A PRt e (D S & i




IEEEENEEEEEES f\
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5. Résultats
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5.1. Qualificatifs

Perception de la marque CPQD - marché de telecommunications

CPgD Logiciel - rupture evec le anciénne pérception

CPgD Revenue Assurance - résultats de pérception pour le marché

CPgD Mondialle - résultats de pérception pour le marché

CPgD Noveaux Marchés - résultats de pérception pour le marché

CPgD L’imparcialité et la neutralité - supporte a régulation (état)
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5.2. Quantitatifs
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5.3. Comparison aux concurrents

1998 1999 2000

Promon

Integris
Convergys Citations de marques

Amdocs
CPqD

* Mesure effectuée jusqu’a octobre 2002 nd = non disponible

1999 2000 2001 2002

Chiffre d’affaires L ’investissements en
(millions de reals) communication de

Investissement en communication marketing du CPgD

(millions de reals)
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6. Conclusions




6.1. Validité de la méthode

6.1.1.

Point de vieu des résultats tangibles

L’homogénéité dans la réponse spontanée des médias
Cohérence des indicateurs qualitatifs

Optimisation des investissements de marketing
L’essence de la marque

L’esthétique fondée sur I’éthique exclusive

N
)

g
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6.1. Validité de la méthode

6.1.2. Point de vieu de I’avantage concurrentiel

Résultats simplifiés

* L’innovations complémentaires, intentionnelles

et systématiques

« Partage des actions par les secteurs de | ’organisation

» Positionnement stratégique exclusive et durable

D



6.1. Validité de la méthode

6.1.3. Point de vieu d’apprentissage organisationnelle

Réseaux de connaissences

Réseaux sociaux

Réseaux informalles de confiance (teamwork)

Féodalisme/monarchie vs fédéralisme

Préservation d’une essence organisationnelle unique et

partagée

N
)

et g
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6.1. Validité de la méthode

6.1.4. Point de vieu des résultats qualificatifs (intangibles)

Organisation Année

Meilleur de I'année en administration de réseaux et| Annuaire Telecom
billing

Personnalité de 'année Prix Advanstar

Surch of new heros — billing Computer World

Meilleur de I'année en télécommunications World Telecom

Aide a la technologie Abraforte

Meilleur de I'année catégorie recherche Infoexame

Meilleur de I'année en revenue assurance World Telecom

Efficacité en consultations et services Annaire Telecom

Noveau
2003

Meilleur de I’année en projets et consultations d’innovation pour World Telecom/IDG
Meilleur de I’année catégorie recherche pour Infoexame

Evidence du positionnement projetée e de la force de I'essence de la marque
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