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TELECOMUNICACOES

INVESTIR
NO CAPITAL HUMANO
E FUNDAMENTAL

A actuar num sector ainda em estruturacdo, porém em franco
crescimento, a Multitel comemora 15 anos de actividade na area

de exploracdo e prestacdo de servicos de telecomunicagdes. Tendo
a banca como um dos seus principais clientes, a operadora revela
que a chave do seu sucesso reside nos investimento em tecnologia
e, principalmente, em capital humano.

Visando a melhoria da
qualidade dos seus servigos, a
Multitel investiu, nos ultimos
trés anos, cerca de 10 milhoes
de délares, pouco mais de

trés milhdes por ano, nio s6
em novas tecnologias, mas
essencialmente no capital
humano nacional, o qual ainda
¢ um dos principais problemas
operacionals das empresas que
trabalham com o sector.

Para tal, a empresa aposta
numa relacdo de proximidade
com as universidades, a qual
tem demonstrado eficacia,
nomeadamente por via do
fornecimento de estagios
profissionais que, apos o
periodo de experiéncia,
permitem aos melhores

alunos a continuagfo na
empresa, ou seja, tornando-os
quadros permanentes ¢
proporcionando-lhes acgdes de
formagao in job, tanto a nivel
Interno como no exterior.

O investimento nos
quadros efectivos ¢ da total
responsabilidade da empresa,
como frisa o seu director-
geral, e, sendo a Portugal
Telecom um dos accionistas
da Multitel, os quadros sao
formados pelos melhores
técnicos da firma portuguesa,
em diversas areas.

“Também fazemos
formacoes operacionais. Por
exemplo, os responsdveis das
aéreas vao passar também
temporadas em Lisboa,

precisamente nos servigos
dentro dos cargos que eles
ocupam aqui, o que lhes
permite saber como sc faz e,
posteriormente, adaptar todo
o conhecimento que adquirem
a realidade da Multtel”,
esclarece Antonio Geirinhas.
Para o responsavel, capacitar
0s recursos humanos resultou
num salto visivel na qualidade
dos servigos da empresa,
com significativa melhoria
na capacidade de resposta,
havendo hoje uma maior
disponibilidade da instituigdo
para atender os clientes.
QOutra melhoria do servigo
reflectiu-se no aumento
da capacidade de resolver
0s problemas de forma
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remota, com mais de 85%
das chamadas recebidas pelo
Call Center da operadora a
serem resolvidos a distancia,
sendo que s6 em 15% das
situacOes ¢ necessario deslocar
uma equipa as instalacdes do
cliente.

Para Antdnio Geirinhas,
estes nimeros, para além de
significarem uma redugéo
de custos para a empresa,
resultam no aumento da
satisfacdo do cliente, que passa
a ter os problemas resolvidos
com maior rapidez. Por
exemplo, dados de Outubro de
2013 apontam para que 70%
dos problemas tenham sido
resolvidos em menos de duas
horas.
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CQNCORRENCIA
NAO ASSUSTA

Para Antonio Geirinhas, o

surgimento e expansio de
outras empresas do mesmo
ramo nio afecta o seu volume
de negocios. O gestor aponta o
bom crescimento da empz'('sé, 0
“futuro risonho” do pais, assim
como o crescimento constante
do ntimero de utilizadores e de
mercado e, principalmente, 0
grande know-how da operadora
como o diferencial na sua drea
de actuagdo.

“O negocio do telefone
individual é grande, mas o
empresarial ¢ diferente. Sendo
assim, as empresas precisam
de bons quadros, de boas
tecnologias, de supervisao e

de capacidade de antecipagio
dos problemas. Julgo que
em Angola, dada a sua
dimensao, nao ¢ preocupante a
concorréncia por limitacio de
mercado”, atesta.

Por outro lado, o facto
de oferecer solugdes mais
estruturadas, permitindo maior
capacidade de gestao e de
organizacgao das redes, leva
o responsavel da Multitel a
entender que o aparecimento e
fortalecimento da concorréncia
apenas levam a empresa a
ter que “pensar melhor” e a
estruturar novas estratégias a
nivel do mercado, sendo que
desta forma também se abre
uma nova possibilidade, a qual
passa por alternar entre o sector
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A empresa aposta numa

relacao de proximidade com

as universidades, a qual

tem demonstrado eficacia,
nomeadamente por via

do fornecimento de estagios
profissionais que, apos o periodo
de experiéncia, permitem aos
melhores alunos a continuacao
na empresa.
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residencial e o empresarial,
sempre com foco em “ndo
perder valor para a empresa,
para os acclonistas € para os
trabalhadores”.

Segundo Anténio Geirinhas,
a Mulfitel tem “crescido todos
os anos substancialmente
e mais do que a propria
economia angolana”. Mais
especificamente, a empresa
cresceu 19% , em 2013, cerca
de 14%, isto €, mais do que a
economia do pais, que cresceu
5,1%, sendo que nos ultimos
anos a operadora tem repetido
sistematicamente a mesma
procza.

“Quando falo em crescer
falo em termos de volumes de
negdcios e também de niimero
de clientes. Este desempenho
& também resultado de
Investimentos anuais a volta
de 4 milhdes de délares,
em solugdes inovadoras de
telecomunicagdes, sobretudo
garantindo investimentos na
nossa rede, nas plataformas
de servigo e o investimento
no Centro de Supervisdo e
de Alarmistica que consiga
antecipar a maior parte dos
problemas antes de afectarem
o0s nossos clientes”, garante o
executivo.

A Multitel tem como sécios
principais a Portugal Telecom,
com 40%, a Angola Telecom,
com 30%, e o Banco de
Comércio e Inddstria, com
20%. O facto de a banca
ser um dos seus principais
clientes, e deste sector ser dos
mais exigentes em termos de
qualidade dos servigos que
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contrata, nomcadamente
porque precisa de garantir
uma comunicacio segura ¢
bem estruturada, elevou a
necessidade das empresas do
ramo prestarem servigos de
muita qualidade.

Além dos bancos, a Multitel
atende variados clientes a nivel
empresarial, com destaque para
a indistria, a construgio civil,
instituigdes governamentais e
mais recentemente pequenas e
médias empresas. No entanto,
embora venha crescendo a
um ritmo bom, o mercado
angolano ainda apresenta
alguns desafios que impedem
um desempenho ainda melhor.

Para o seu director-geral,
uma das vantagens do mercado
de telecomunicagoes em
Angola é a “juventude” das
plataformas usadas por grande
parte das empresas do sector.
“Angola comegou a investir
por volta de 2008 ¢ todas
estas empresas compraram
as melhores plataformas que
havia no mercado naquela
altura porque eram as mais
novas, senao as mais recentes,
comparativamente aos
operadores que ja existem ha
muito tempo”, afirma.

Outra vantagem é a piramide
etdria do pais, também muito
jovem, com uma populagio
activa muito pequena e em
franco crescimento, o que
significa que num futuro
nao muito distante essa
vai ser consumidora desses
servicos de telecomunicagoes.
Para a fonte, estes factores,
agregados ao crescimento
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Antonio Geirinhas, Director geral da Multitel
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Capacitar os recursos humanos
resultou num salto visivel na
qualidade dos servigos da
empresa, com significativa
melhoria na capacidade

de resposta e uma maior
disponibilidade para atender os
clientes.

econdmico € ao incentivo ao
empreendedorismo, desenham
um cenario 6ptimo para a
industria.

No entanto, prossegue, 0s
problemas no fornecimento
de energia sio um sério
constrangimento e embora
se tenha verificado uma clara
melhoria nos servicos de
electricidade, na Gltima década,
ainda nio é possivel oferecer
o nivel de fiabilidade e de
segurancga Necessarios para os
negaocios.

Acresca-se que, em recentes
declaracdes a Economia &
Mercado, Mario Oliveira,
director de engenharia da
MSTelecom, falou dos altos
custos das telecomunicagoes
em Angola. Na altura, o
responsavel afirmou que as
dificuldades e os investimentos
“carissimos” elevam o prego
dos servigos.

‘A MSTelecom, em
determinado periodo da sua
existéncia, teve que desminar
zonas para poder implantar
a sua rede”, exemplificou,
acrescentando que o0s custos
de manutencio da rede sdo
altissimos e existem actos de
vandalismo nos cabos. Por
outro lado, “a débil cobertura
eléctrica, que transforma
as operadoras em empresas
de geradores, contribui
para aumentar o custo final
dos servigos”, atirou Mario
Oliveira.

Entretanto, Carlos Frias, da
auditora Deloitte, enumerou,
na mesma altura, trés grandes
desafios para os investidores
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do sector de telecomunicacoes
em Angola: a consolidagao do
mercado, a melhoria do nivel
da qualidade dos servigos e a
redugao dos pregos, assim como
a aposta nas novas tecnologias e
contetidos que, na sua opiniao,
fardo toda a diferenca.

De resto, José Carvalho
da Rocha, Ministro das
Telecomunicagdes, mostrou-
se também a favor desta
perspectiva, mas lembrou que
para se atingir esse desiderato
ha um caminho que se esta a
[azer e que tem como primeira
missao levar as infra-estruturas
a todo o pais. Nesse sentido,
estd em curso um programa
de desenvolvimento das
infra-estruturas, devendo este
interligar todas as capitais de
provincias.

O dirigente informou que
irdo continuar a reunir esforgos
entre o Executivo e as empresas
privadas para que, ao invés de
as redes se sobreporem, elas
possam complementar-se umas
as outras e, deste modo, se
diminuam os custos.

De acordo com um estudo
da Deloitte, o sector publico
contribuiu mais para o actual
peso das telecomunicagoes no
Produto Interno Bruto (4%),
uma vez que na ultima década
investiu 2,8 mil milhoes de
dblares, enquanto os privados
investiram 2 mil milhoes de
délares. &
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