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CAPITULO 1 - A EMPRESA 

Em 1998, o Ministerio das ComunicacSes decidiu dividir a Telebras em doze 
companhias: tres holdings das concessionarias regionais de telefonia fixa, uma holding 
da operadora de longa distancia e oito holdings das concessionarias da telefonia movel 
Banda A. A maior delas era a Tele Norte Leste, transformada em Telemar em abril de 
1999. 

A Telemar, maior operadora de telecomunicacoes da America do Sul, e tambem, 
a maior empresa de telecomunicacoes do Brasil em faturamento e em numero de 
telefones instalados. Com larga experiencia em servicos de telefonia fixa local e de 
longa distancia, disponibiliza tambem servicos para Internet, Transmissao de Dados e 
Imagens e Videoconferencia, entre outros. 

O maior objetivo da empresa e oferecer o que ha de mais moderno em 
telecomunicacoes, superando os niveis de exigencia dos clientes e do mercado. Para 
isso, a Telemar investe fortemente no desenvolvimento de novas tecnologias e no 
treinamento de seus mncionMos, a fim de proporcionar o melhor atendimento aos seus 
consumidores e manter um alto nivel de competitividade neste mercado globalizado. 

Os estados que hoje integram a area de atuacao - Rio de Janeiro, Minas Gerais, 
Espirito Santo, Bahia, Sergipe, Alagoas, Pernambuco, Paraiba, Rio Grande do Norte, 
Piaui, Ceara, Maranhao, Para, Amazonas, Amapa e Roraima - respondem por 64% do 
territorio nacional. Alem disso, geram mais de US$ 300 bilhOes do Produto Interno 
Bruto (PIB) e abrigam 87 milhdes de pessoas, mais da metade da populacSo brasileira. 

A empresa matriz da Telemar situa-se no Rio de Janeiro e o restante e dividido 
em regionais, cada uma com responsabilidade sob tres filiais. A filial Alagoas esta 
ligada a regional Bahia, juntamente com Sergipe e a propria filial Bahia. A distribuicao 
dos setores e feita baseada nas seguintes areas: Mercado Empresarial, Engenharia, 
Mercado Consumidor e Analise de Receitas, cada uma gerenciada por um coordenador 
responsavel e ligado diretamente a Superintendencia. 

Em tres anos de atuacao, a Telemar em si, ja aproximou milhares de pessoas, 
criou novos servicos e produtos, investiu em programas sociais e contribuiu para o 
desenvolvimento do setor de telecomunicac5es no Brasil. Mas, em um pais com 
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dimensoes continentais, muito extenso e diversificado, para que nenhum estado, cidade, 
povoado, assentamento, vilarejo e ate mesmo aldeias indigenas fiquem isolados, muito 
servico ainda precisa ser feito. 

Com a privatizacao da antiga Telebras, surgiram tambem, algumas obrigacoes 
das operadoras de telefonia fixa, ate o ano de 2005. Com isso, criou-se o Programa de 
Antecipacao de Metas (PAM) devido ao cumprimento destas regras impostas a todas as 
empresas que passaram a atuar no mercado de telecomunicacoes no pais. Tais 
obrigacoes eram referentes a instalacao de terminais publicos e privados como por 
exemplo, cobrir determinadas areas ainda sem atendimento, em termos de terminais 
publicos e privados, independente da localizacao da regiao e das condicoes para 
atendimento, seguindo sempre normas padroes pre-estabelecidas. 

O PAM foi concluido, no estado de Alagoas, no final do ano 2001, e teve o 
objetivo de atingir as metas estabelecidas ate 2003 o mais cedo possivel. Todos os 16 
estados da area de concessao da Telemar (RJ, MG, ES, BA, SE, AL,PE, PB, RN, MA, 
PI, CE, AP, RR, PA e AM) foram minuciosamente analisados, para correta 
identificacao de todas as localidades que deveriam ser atendidas ate o fim de 2001. 

E tendo concluido o programa, cada filial passava por uma auditoria do orgao 
regulamentador, ANATEL, o qual verificava o cumprimento das metas, bem como a 
qualidade dos servicos prestados, os quais deveriam estar dentro dos padroes pre-
estabelecidos pela ANATEL. 

Por determinacao da ANATEL, as operadoras que atingissem, ate o fim de 2001, 
as metas de universalizacao tracadas para ate 2003 poderiam competir em todos os 
mercados a partir de 1° de Janeiro de 2002. 

Com o Programa de Antecipacao de Metas, a Telemar realizou todas as metas 
tracadas pela ANATEL para 2001 e antecipou as metas fixadas para 2003. Foi um 
desafio contra o tempo realizando obras em mais de 10 mil localidades. O objetivo foi 
aumentar o numero de terminais nas grandes cidades e levar os servicos de 
telecomunicacoes a lugares ate entao, isolados do mundo. 
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METAS: 

Metas estabelecidas para 2001 

Telefones Individuais: 
• Instalar o numero de terminais previsto no contrato de concessao, 

totalizando 13.516.000. 

Telefones de Uso Publico (TUP's): 
• Instalar o numero de TUP's previsto no contrato de concessao, 

totalizando 483.220. 

Metas estabelecidas para 2003 

Telefones Individuais: 
• Implantar o servico de telefonia fixa em todas as localidades com mais 

de 600 habitantes; 
• Atender aos pedidos de instalacao de telefones em ate duas semanas; 
• Atender aos pedidos de telefones em escolas, hospitais e para deficientes 

auditivos e da fala em ate uma semana. 

Telefones de Uso Publicos (TUP's): 

• Implantar um TUP em todas as localidades com mais de 300 habitantes; 
• Ter 7,5 TUP's para cada mil habitantes no estado; 
• Corresponder a 2,5% do total de telefones instalados no estado; 
• Ter pelo menos tres TUP's por mil habitantes onde existir servico fixo, 

sendo que o deslocamento maximo ate" um telefone publico deve ser de 
300 metros; 

• Atender aos pedidos de TUP's em escolas e hospitais e de adaptacSes 
para deficientes fisicos, auditivos e da fala em ate uma semana. 
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Com o cumprimento do PAM, aproximadamente 3.500 localidades, antes 
isoladas, ganharam telefones publicos (um total de 730 mil telefones publicos) - um 
crescimento de 196% desde a privatizacao. Sendo que 1400 delas contaram tambem 
com novos terminais individuais e, cerca de 3.700 regioes, que antes tinham apenas 
telefones publicos, passaram a ter acesso a linhas individuais - um aumento de 122%, 
atingindo 17.911.747 de unidades instaladas. 

Atualmente, a expansao acelerada no numero de terminais vem sendo 
acompanhada por pesados investimentos em qualidade, onde 2002 e considerado o ano 
da qualidade. As velhas centrais analogicas estao sendo substituidas por modernos 
equipamentos digitals, melhorando a qualidade das ligacOes e possibilitando a oferta de 
novos servicos, como o "Digital Voice Image (DVI)" , alem do "siga-me" e "chamada 
em espera". Hoje, a taxa media de digitalizacao na area da Telemar e de 89,6% contra 
68%emjulhode 1998. 

Os sistemas da companhia ja foram unificados, possibilitando a padronizacao de 
procedimentos que vSo desde o atendimento nos "Call Centers" a emissao de contas 
telefonicas. A Telemar esta implantando um moderno sistema de atendimento a clientes 
(P6s-venda), que vai armazenar todo o historico de relacionamento do consumidor com 
a empresa, facilitando o contato e a prestacao do servico. 

A Telemar esta investindo muito com o objetivo: fazer cada vez mais para se 
tornar a melhor operadora do Brasil. 



Relatorio de Estagio 7 

CAPITULO 2 - O ESTAGIO 

O estagio foi desenvolvido na empresa Telemar - AL, na area de redes de 
acesso, durante tres meses. Este estagio fez parte de um programa especial denominado 
JOVENS TALENTOS, o qual foi aplicado em varias outras filiais, com o intuito de 
capacitar e treinar estagiarios para o dia-a-dia dentro de uma empresa, seguindo-se sua 
politica e cultura proprios e dando a orx)rtunidade do desenvolvimento de 
conhecimentos tecnicos especificos da formacao profissional de cada u m 

No programa de capacitacSo estavam incluidas atividades semanais pre-
estabelecidas e devidamente agendadas tais como, dinamicas de grupo, palestras, 
exibicao de filmes, apresentacao de trabalhos especificos de cada formacao, de forma a 
contribuir para uma maior integracao do grupo e enriquecimento socio-cultural de cada 
participante. 

2.1 OBJETIVO DO ESTAGIO 

O estagio teve o objetivo de complements a formacao profissional do 
estagiario permitindo o desenvolvimento de atividades diarias na empresa atraves dos 
conhecimentos tecnicos adquiridos na universidade e conhecimentos socio-culturais 
proprios da empresa, os quais contribuiram bastante para o amadurecimento 
profissional. 

Foi elaborado um Piano de Atividades pelo orientador de estagio 
disponibilizando o conhecimento de todas as atividades e fiincoes do setor e permitindo 
uma visSo sistemica de todo o processo. Este periodo permitiu total intera9ao e 
integracao do estagiario nas atividades diarias da empresa. O Piano de Atividades 
elaborado e executado compreendeu basicamente o seguinte programa (ver Anexo I): 

• Projetos de Redes de Acesso 
• Construcao e Manutencao de Redes de Acesso 
• Cadastro de Facilidades 
• Cadastro de Logradouros 
• Lista Telefonica 
• Convocacao 
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• Servicos Suplementares 
• Monitoracao do PostoExame 
• Monitoracao dos Reparos 
• Monitoracao do Posto de Reteste 
• Monitoracao do Posto Analise 

Para cada atividade especifica foi designada uma pessoa responsavel para 
orientar e disponibilizar o conhecimento especifico e rotineiro, mostrando as acoes 
diarias e treinando na atividade. 

O sistema adotado para execucao do Piano de Atividades foi o de rodizio, 
baseado em um cronograma pre-estabelecido para cada tarefa especifica durante os tres 
meses. 
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CAPITULO 3 - ATIVIDADES REALIZADAS 

Com ja foi mencionado, para a execucao do piano de atividades estabelecido, 
foi realizado um rodizio para conhecimento de todas as etapas do processo. 

A metodologia aplicada foi baseada nas seguintes etapas: 
• Acompanhamento direto de cada colaborador no desempenho de suas 

tarefas especificas. 
• Coleta de informacoes das atividades desenvolvidas por cada 

colaborador. 
• ObservacSo das dificuldades encontradas. 
• Apresentacao de algumas sugestoes para a otunizacao do processo. 
• Defini^ao de fluxogramas basicos de atividades desenvolvidas, 

descrevendo os procedimentos rotineiros especificos. 

A maior parte das atividades e informacoes necessarias ao desempenho das 
tarefas sao encontradas no STC - Sistema de Tratamento ao Cliente - e no SISRAF -
Sistema de Renda, Arrecadacao e Faturamento. No STC, estao todas as informacoes e 
cadastros de todo o sistema e de todos os usuarios da rede. Cada posto possui seus 
comandos e funcoes especificos os quais exigem extrema responsabilidade no manuseio 
pois qualquer alteracao e/ou inclusao feita indevidamente, acarretara serios problemas 
no fiituro. O gerenciamento e a liberac9o das fun9oes a cada colaborador e coordenada 
por uma pessoa responsavel e requer um total comprometimento de suas a9<5es para com 
a empresa e com o proprio cliente. No SISRAF sao encontradas todas as informa9oes 
referentes as contas tele^nicas de todos os usuarios, bem como pagamentos e 
detalhamento das contas. 

3.1 DEFINICOES 

Redes de Acesso: 
Denomina-se redes de acesso o conjunto de cabos tele^nicos, incluindo cabos 

de entrada em edificios, fios de distribui9ao externa, esta9oes telefonicas e acessorios 
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em geral (exceto os telefones) externos as estacQes telefonicas, destinados a interligar os 
telefones as estacoes, bem como estas entre si. 

A partir da Estacao, devem irradiar os cabos para as outras estacoes e as linhas 
de assinantes. Estes cabos e fios podem ser aereos ou subterraneos em dutos. 

Cadastro de Facilidades: 
Posto responsavel pelo cadastro e atualizacao de cabos, pares de fios, caixas 

terminais, arrnarios, ELI's (Estagios de Linha Integrado), estacoes e os respectivos 
endere90s de instalacao de cada componente, bem como quern esta ligado a quern. Ou 
seja, mantem o banco de dados com todas as redes telefonicas do estado, facilitando a 
manutencao e fiscalizacao de toda a rede. A cada novo projeto de rede ou qualquer 
alteracao necessaria nas redes ja existentes sao imediatamente informadas e atualizadas 
no sistema todas as denomina95es da rede. 

Cadastro de Logradouros: 
Posto responsavel pelo cadastro e atualiza9ao dos logradouros do Estado. 

Neste posto ocorrem inclusoes e altera9oes de aglomerados (predios, edificios), bairros, 
logradouros, CEP's solicitados pelo call Center e clientes. A Empresa Brasileira de 
Correios e Telegrafos e consultada para a pesquisa de CEP's e nomes alternativos de 
logradouros. 

O sistema de demanda das empresas de telecomunica9oes usa o 
logradouro e a numera9ao dos imoveis dados pela prefeitura para atendimento aos seus 
clientes e dai a importancia da atualiza9i£o dessa base cadastral no sistema. 

Lista Telefonica: 
Posto responsavel pela manuten9ao e atualiza9ao do cadastro para elabora9ao 

da lista telefonica e 102. 
As OS's (Ordens de Servi90 abertas no STC para solicita9ao de servi90S e 

instala9oes) sao abertas para corre9ao e atualiza9ao de figura9ao, bem como, aplica9ao 

do sigilo por solicita9ao do servi90 102, Call Center ou pelo proprio cliente. Alem disso, 
sSo solicitados periodicamente relatorios para auditoria em lista, e atraves de analise, as 
devidas corre9oes sao realizadas atraves do servi90 CORFIG (nomes acentuados 
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incorretamente, nomes nao usuais escritos erradamente, atualizacao de codigos de 
atividades dos clientes, alteracSo da categoria dos clientes - RES ou NRES, etc.). 

Este posto tambem e responsavel pela entrega da lista impressa e CD-ROM 
aos solicitantes e o controle do estoque de listas telefonicas. 

Convocacao: 
Posto responsavel pelas pendencias do assinante, pendencias de numeros, 

convocacSes, verificacao de numeros reservados e fiscalizacSo das cartas THAB (Tarifa 
de Habilitacao). 

Pendencia do assinante e toda inscricao que por algum motivo foi aberta e nao 
foi atendida. A inscricao fica sendo monitorada diariamente ate" o seu atendimento, pois 
a Telemar tern o prazo de 14 dias para atender todas as inscricoes a partir da data de 
solichacao. As pendencias do assinante (relatorio de PA) sao tratadas individualmente, 
atraves de contato direto com o cliente e dependendo do motivo (cliente nao localizado, 
desistencia da linha e outros), ocorre a liberacao da inscricao novamente ou exclusao da 
mesma, observando sempre o prazo de 14 dias. 

Pendencias de numeros ocorrem quando uma nova inscricao e solicitada e nao 
existem numeros disponiveis para aquela area. Cada caso especifico e" tratado 
separadamente e solucionado devidamente. 

As convocacoes sao solicitadas e para serem liberadas e necessario que o 
cliente ou endereco nao se encontrem inadimplentes. Caso o cliente esteja inadimplente 
(SISRAF), entra-se em contato com o mesmo e pede sua regularizacao dentro do prazo 
de 14 dias. Ultrapassando o prazo, a convocacao e excluida e devera ser solicitada uma 
nova posteriormente. Caso o endereco do cliente esteja inadimplente, da-se um 
tratamento individual. 

No caso dos numeros reservados, um relatorio e gerado, analisado e os 
numeros sao liberados para habilitacao ou nao, dependendo do motivo e tempo de 
reserva. 

No ato de uma nova instalacao, o tecnico deve preencher uma carta 
denominada carta THAB (Tarifa de Habilitacao), com o novo numero instalado, CPF do 
cliente, endereco, tecnico que executou o servico e assinatura do cliente ou responsavel. 
Posteriormente estas cartas sao fiscalizadas para a constatacao de que os dados foram 
devidamente preenchidos e nao ha a ocorrencia de fraudes (uso indevido do CPF do 
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cliente, observacao de duplicidade de inscricao, etc.) Os casos suspeitos sao analisados 
separadamente. 

Servicos Suplementares: 
Posto responsavel por disponibilizar os servicos suplementares (Siga-me, 

Chamada em Espera, Identificador de Chamadas, Caixa Postal, Teleconferencia). 
Os servicos sao implementados e a OS e fechada no STC. Tambem sao 

fornecidas informacoes ao cliente como: taruacao, como habilitar, funcionamento do 
servico. Ha tambem a existencia de Pacotes Inteligentes que sao oferecidos e montados 
de acordo as necessidades especificas do usuario. Quanto maior o numero de servicos 
solicitados, maior o desconto na adesao. 

Exame: 
Neste posto, diante dos BD's (bilhete de defeito aberto no STC na solicitacao 

de reparos) abertos nos sistema, e de acordo com os defeitos apresentados, sao 
realizados testes remotos nas centrais digitals e se o cliente possuir servicos 
suplementares, s&o realizados testes especificos. 

Caso o problema seja solucionado, o BD e fechado e repassado para o reteste. 
Com isso, muitas reclamacSes sao fechadas sem a necessidade da visita de um tecnico 
ao cliente. Caso o problema nao seja solucionado, o BD e repassado para o tecnico para 
uma visita ao local. 

Reparos: 
Posto responsavel pela monitoracao e controle das pendencias de todos os 

postos. A monitoracao e feita constantemente, verificando a quantidade de reclamacOes 
e o andamento dos reparos existentes para que os prazos para atendimento nao sejam 
atingidos, prejudicando os indicadores da empresa estabelecidos pela ANATEL. Caso 
seja necessario, a empreiteira e contactada e pressionada. 

Reteste: 
Apos o fechamento dos BD's no STC, os reparos concluidos sao repassados 

para o reteste. Neste posto, o cliente € contactado novamente para verificacao e 
corifirrnacao da ocorrencia e da conclusao do servico. Neste contato, o assinante 
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confirrna o defeito verificado, bem como se o defeito foi interno ou externo. Esta 
fiscalizacao e feita para verificacao do problema encontrado pelo tecnico e aquele 
confirmado pelo usuario. Cada ocorrencia tem um codigo de fechamento diferente no 
STC. Como a quantidade de reparos e" muito grande, e feita uma triagem sendo a 
fiscalizacao direcionada para os BD's com codigos de defeito interno, pois a segunda 
visita improdutiva no prazo de 90 dias, e cobrada do assinante uma taxa de R$ 9,71, a 
qual ja vem incluida na proxima conta telefonica. Caso o defeito confirmado pelo 
tecnico nao seja confirmado pelo cliente, o caso e incluido em um relatorio que e 
repassado para o gerente para as devidas providencias. 

Monitoracao do Posto Analise: 
Posto pelo qual passam reclamacoes mais criticas (cobransas e instalacoes 

indevidas entre outras), as quais sao analisadas e solucionadas especificadamente. 
Cada pendencia e analisada especificadamente e repassada para o tecnico para 

a devida solucao e com as instrucoes ja estabelecidas. 
Depois de constatada e solucionada cada pendencia, a OS e fechada no sistema 

STC. 
A monitoracSo deste posto e constante e, apesar de nao trabalhar com 

indicadores, € bastante pressionado devido a grande quantidade de problemas didrios 
que surgem a cada instante como, por exemplo, solicitacao de listas tele^nicas, 
investigacao de cobran^as por uso indevido da linha, instala^Qes nao solicitadas, 
numeros instalados e nao informados aos clientes entre outras pendencias. 
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CAPITULO 4 - REDES DE ACESSO E SEUS COMPONENTES 

O principio basico de um sistema telefonico e" o estabelecimento de um 
caminho de conversacao entre dois pontos (terminais) quaisquer de uma rede telefonica. 

Como ja foi definida anteriormente, rede de acesso e todo o conjunto de cabos 
telefonicos, incluindo cabos de entrada em edificios, fios de distribuicao externa, 
estacOes telefonicas e acessorios em geral (exceto os telefones) externos as estacSes 
telefonicas, destinados a interligar os telefones as estacOes, bem como estas entre si. 

Para um melhor entendimento do sistema, envolvendo as areas tecnicas, sera 
feita uma colocacao individual de cada componente, visando tbrnecer ideias basicas de 
cada parte envolvida e de suas interligacSes. O objetivo aqui a ser alcancado, 6 
estabelecer uma visao geral e sistemica de todo o processo e de seu funcionamento. 

4.1 CENTRAL TELEFONICA OU COMUTACAO 

Em um sistema telefonico, a central de comutacao (ver Figura 1 do Anexo II) 
ocupa um lugar de grande importancia, pois todas as funcOes de controle do sistema sao 
realizadas a partir de seu gerenciamento. 

Para haver uma ligacao telefonica, e necessario no minimo dois usuarios do 
sistema e para que um dos assinantes possa iniciar uma ligacao, isto i, gerar trafego, seu 
aparelho necessita de energia eletrica. Essa energia eletrica 6 proveniente da central 
telefonica na qual esta conectado o aparelho, atraves de fios, que compoem a rede 
telefonica externa. 

A central telefonica tern como finalidade efetuar a comutacao, que consiste de 
um conjunto de operacOes envolvidas na interliga^ao de circuitos para o 
estabelecimento de uma comunicacao entre dois ou mais equipamentos de assinantes. 

As centrais tambem necessitam de eletricidade a qual 6 fornecida pelos 
equipamentos de energia situados no mesmo predio das centrais de comutacao. Tanto a 
energia, quanto o predio e todas as outras condicftes para que o sistema possa operar, 
constituem a infra-estrutura do sistema. 
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As centrais necessitam estar interligadas entre si e isso e efetuado por linhas 
fisicas ou por equipamentos especificos de transmissao ou ainda pela combinacao de 
ambos. 

4.2. ELEMENTOS DA REDE TELEFONICA 

4.2.1 ELI (Estagio de Linha Integrado) 

A ELI (ver Figura 2 do Anexo II) e uma mini central digital, cuja 
capacidade varia de acordo com o tipo. A central do tipo ELI 480 e composta por um 
armario com capacidade total de 480 assinantes, medindo 1650 mm de altura, 1750 mm 
de largura e 600 mm de promndidade, abrigando tres gavetas com 160 assinantes, cada 
uma interligada a central mae mais proxima atraves de um enlace de 2 Mbps. Possui 
ainda distribuidor geral com capacidade para 800 pares com protecao, sistema de 
transmissao optica e sistema de energia. A alimentacao e feita por corrente continua 
composta por tres retificadores e bancos de baterias seladas, com autonomia minima de 
oito horas. O sistema de ventilacao garante uma eficiente dissipacao termica. 

O arrn&rio da ELI foi projetado levando-se em considera^ao as mais 
diferentes condi9oes de uso, visando a facilidade de manuten9ao em campo, podendo 
ser usadas em ambientes fechados (indoor) ou em ambientes desabrigados (outdoor). 

A funcSo do armario e abrigar os equipamentos de comutacao, 
transmissao e infra-estrutura, protegendo-os conta vandalismos e varia9oes climaticas 
ao utiliza-los em ambientes externos. 

O armario possui dois tipos de caixas distintas: a caixa externa e a caixa 
interna. A caixa externa e confeccionada em a90 carbono e fica totalmente exposta a 
insola9ao, ao vento e a chuva, alem de proteger a caixa interna contra vandalismo. A 
caixa interna e" confeccionada em aluminio e contem a parte eletronica do equipamento, 
proporcionando um ambiente fechado nao climatizado que nao troca ar com o ambiente 
externo. 

O armario e dividido em cinco compartimentos: 
• Compartimento de assinantes (do tipo caixa interna) 
• Compartimento de infra-estrutura e transmissao (do tipo caixa interna) 
• Compartimento do distribuidor geral (do tipo caixa externa) 
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• Compartimento de entrada e protecao AC (do tipo caixa externa) 
Os usuarios conectados a ELI possuem as mesmas facilidades disponiveis na 

central-mae, a qual a mesma estd conectada. O sistema de gerenciamento e realizado 
tambem pela central-mae que fornece uma completa gama de alarmes (energia AC, 
retificadores, fontes, baterias, temperatura e outros). 

A ELI 480 oferece grandes vantagens para redes primarias a fibra optica, 
utilizando a eficiencia da fibra para atingir longas distancias e reduzir as redes 
secundarias (metalicas), com a utilizacao de varias ELI's. 

4.2.2 DISTRIBUIDOR GERAL 

Os pares de fios dos cabos telefonicos terminam no distribuidor geral (DG) da 
estacao telefonica. 

O DG (ver Figure 3 do Anexo II) e uma armacao de ferro que, nos grandes 
centros telefonicos pode variar de 30 metros de comprimento a uns 2 a 5 metros de 
altura, De um lado sSo fixados blocos retangulares, dispostos em orientacao vertical e 
que dispoem de terminais onde os fios da rede externa sao conectados (lado vertical do 
DG). Esses terminais dispoem de dispositivos de protecao do equipamento da estacao 
contra perturbacSes eletricas introduzidas na rede. 

No outro lado do DG, existem outros blocos de terminais dispostos 
horizontalmente (lado horizontal do DG). Nestes blocos estao ligados os pares de fios 
que vao para o equipamento de comutacao, onde cada terminal deste lado corresponde a 
um numero de telefone de um assinante. E o chamado terminal de assinante. 

4.2.3 ARMARIOS DE DISTRIBUICAO 

Os armarios de distribuicSo (ver Figura 4 do Anexo II) sao utilizados 
para abrigar os blocos de conexao que possibilitam a interligacao dos cabos 
alimentadores e distribuidores. 

Existem armarios em varios tamanhos, dependendo da sua capacidade. A 
disposicao interna dos blocos e na posicao vertical com ligacao de 200 pares, 
independentemente se ligados os blocos ou nao. 
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4.2.4 CABO TELEFONICO 
Revolucionou o sistema telefonico permitindo uma maior flexibilidade e 

aumentando a capacidade das redes de acesso. Existem varios tipos e tamanhos de cabos 
telefonicos (ver Figura 5 do Anexo II) dependendo da sua aplicacao e esrjecificacao. 

• Cabo Alimentador 

E o cabo telefonico que interliga pontos de controle e cabos de ctistribuicao, 
existentes ao longo de uma rota, a estacao. Ou seja, interliga o DG ao armario de 
distribuicao e e normalmente instalado em dutos subterraneos. 

• Cabo de Distribuicao ou Cabo Secunario 

E o cabo que interliga o armario de distribuicao (na rede do tipo flexivel) ou o 
DG (na rede do tipo rigida), as caixas terminais. 

4.2.5 CAIXA TERMINAL 

E a caixa utilizada para interligar os pares dos cabos de distribuicao a casa do 
assinante. A caixas terminais (ver Figura 6 do Anexo II) podem ser simples (TPF -
Terminal de Postes e Fachadas), ou de pontos de acesso (TPA - Terminal de Ponto de 
Acesso), as quais sao tambem conhecidas como CEV - Caixas de Emendas Ventiladas. 
Atua como meio de ligacao entre o cabo de distribuicao e os fios externos 

A caixa terminal de 20 pares possui uma tranca que so permite sua abertura 
por meio de uma chave especial, impedindo acesso a pessoas nao autorizadas no seu 
interior. Tambem pode ser trocada sem a necessidade de interromper o sistema. 

4.2.6 FIO EXTERNO OU FIO TELEFONICO (F.E.) 

Os fios telefonicos ou F.E. (ver Figura 7 do Anexo II) sao constituidos por 
dois condutores paralelos de liga de cobre isolados com material termoplastico. 

Sao utilizados nas instalacoes aereas, interligando a caixa de distribuicao a 
entrada do assinante. A bitola varia de 1,00 a 1,60 m m 
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4.3 TIPOS DE REDE 

Desde o invento do telefone ja surgiram diversos tipos de redes (ver Figura 8 
do Anexo II), iniciando pela rede de malha, passando pela rede radial e com a invencao 
do cabo telefonico, evoluindo para as redes rigidas e flexiveis que sao utilizadas ate hoje 
em larga escala nas empresas de telecomunicacoes do mundo. 

As redes de malha foram as primeiras redes telefonicas que surgiram com o 
invento do telefone. Era um sistema de rede muito prec&rio onde nele todos os 
assinantes estavam interligados entre si, o que nao permitia grandes ampliacdes, alem de 
apresentar diversos inconvenientes, tais como manutencao e sigilo. 

Com o aprimoramento do sistema telefonico, surgiu um novo tipo de rede que 
era comandado por uma mesa operadora. Este tipo de rede apresentava vantagens em 
relacao a rede de malha, onde a manutencao e instalac&o tomaram-se mais simples e 
consequentemente era mais economica, reduzindo a quantidade d fios necess&ios para 
sua implantacao. 

No novo sistema telefonico, cada assinante teria ligado ao seu aparelho um 
unico par de fios que estaria conectado com a mesa operadora. 

Porem com o aumento na demanda por novas linhas telefonicas, a rede do tipo 
radial foi tornando-se obsoleta. 

Surgiu a necessidade de um novo tipo de rede, mais economica e com maior 
capacidade par suprir o crescimento da demanda. Foi entao que surgiu o cabo telefonico 
e, com ele, os dois principals tipos de redes: a rede rigida e a rede flexivel. 

A rede rigida e" aquela em que cada par ligado a uma caixa terminal 
corresponde a um unico par nos cabos alimentadores e no DG da estacao telefonica. Os 
pares conectados as caixas terminais sao conectados a estacao telefonica atraves de 
emendas individuais. Nao existem armarios neste tipo de rede. 

A rede rigida pode ser dividida em: 
• Rede rigida sem multiplagem - e aquela rede em que o par que sai do 

DG da estacao telefonica e termina em apenas um ponto de rede, como por exemplo, na 
caixa terminal. 
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• Rede rigida com multiplagem - e aquela rede em que o par sai do DG 
da estacao telefonica e terrnina em dois ou mais pontos da rede, como por exemplo na 
caixa terminal e na rede interna. 

Chamamos de multiplagem o arranjo de terrninacao ou de conexao, repetida 
dos pares ou grupo de pares de um cabo. 

Vantagens da rede rigida: 
• Menores custos por nao existirem pontos intermediario de sub-

reparticao; 
• Menor probabilidade de defeitos; 
• Ligacao direta do assinante a estacao telefonica simplificando o 

cadastramento (cadastro de facilidades, registro dos cabos); 
• Maior economia para locais de menor demanda de linhas telefonicas. 

Desvantagens da rede rigida: 
• Menor flexibilidade em remanejamentos; 
• Maior dificuldade para manutencao, sobretudo na localizacao de 

defeitos nos pares; 
• Maior quantidade de pares reservas. 

Outro tipo de rede, tambem muito utilizado atualmente, 6 a rede flexivel 
caracterizada pela presenca dos armarios de distribuicao. 

Rede flexivel e aquela em que todo par ligado a uma caixa terminal pode ser 
conectado em um ponto de sub-reparticao (armario de distribuicao), a um par qualquer 
entre a sub-reparticao e a estacao. Desta maneira, os grupos de pares provenientes dos 
cabos de distribuicao podem combinar-se com os grupos de pares do cabo alimentador, 
que tern terrninacao na estacao. 

Vantagens da rede flexivel: 
• Economia nos pares de reserva e consequentemente, menor espaco 

ocupado no DG da estacao telefonica; 
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• Facilidade de ampliacao, independente das redes primarias e 
secundaYias; 

• Facilidade de manutencao; 
• Melhor utilizacao dos cabos de rede primaria; 
• Menor custo na expansao da rede. 

Desvantagens da rede flexivel: 
• Custos adicionais com os armarios de distribuicao. 
• Maior possibilidade de defeitos em locais de clima umido sujeito a 

grandes variacoes de temperatura, e em regiSes cujo ar apresenta substantias corrosivas. 
Nestes casos, devem ser tornados cuidados especiais na instalacao. 

4.4 PROJETOS DE REDES DE ACESSO 

• Levantamento e planejamento: 
Consiste em fazer uma checagem "in loco" (em campo) de toda a rede 

existente em uma deterrninada area geografica (armdrio distribuidor, localidades sem 
atendimento telefonico, etc.) bem como de toda a posteacao (caracteristica e estrutura) e 
todo arruamento. 

Deve-se obter as seguintes informacoes: 
- Esquemas da rede de cabos primarios; 

Esquemas e croquis de dutos; 
- Plantas das SecSes de Servicos (S.S.) com os limites existentes; 

Orcamento estimativo; 
- Esquemas dos entrocamentos 6pticos; 
- Esquemas e croquis de localizacao para equipamentos de 

comutacao distribuida. 
- Protecao eletrica e aterramento; 
- Pressurizacao e supervisao; 
- Quantificacao de servicos e material de projetos de rede 

externa; 
- Preenchimento de planilhas de quantificacao e orcamentacao; 
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- Desenhos. 

• Posteacao: 
Deve-se ter muito cuidado ao projetar novos cabos para passar pela posteacao 

da concessional de energia eletrica. O uso mutuo da posteacao e feito com duas regras 
bem claras: duas cordoalhas no maximo por lance, dois cabos de 200 pares no maximo 
por lance. 

A estrutura do poste sao o peso e a altura do poste onde cada um deles ja tem 
marcada a sua. Exemplos: 9/200, 11/600, etc. 

As caracteristicas do poste devem ser identificadas com bastante precisao, pois 
dai resulta a definicao da substituicSo ou nao do poste, quando ocorrer o laneamento de 
novos cabos telefonicos. 

• Armamento: 
Ao fazer o levantamento da rede, e importante a realizacSo da correcao do 

arruamento, como tambem a atualizacao do cadastro de facilidades caso existam novas 
ruas e mudancas no tipo do imovel (construcao de um edificio, telefones 
existentes/telefones publicos, etc.). 

• Demanda: 
E o mercado nSo atendido. Todas as empresas de telecomunicacoes tem um 

banco de dados onde estao informacOes usadas para nortear os investimentos e 
atendimentos a novos clientes. Ao elaborar um projeto deve-se ter esse estudo em maos 
para a construcao de uma rede que atenda a esse mercado. 

• Oferta: 
Com base no estudo da demanda (trabalho feito pelas equipes de vendas), a 

empresa faz a previsao de quantos terminais ira instalar por area, levando-se em 
consideracao os fatores sociais e economicos de cada regiao. 
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• Mapeamento Urbano Basico (M.U.B.): 
E a planta cadastral digital basica de cada localidade constando todo o 

arruamento e todos os imoveis por logradouro usado para definicao de oferta. 

• Ponto de Terrninacao da Rede (P.T.R.): 
Ponto que define a responsabilidade das concessionarias de telecomunicacoes 

perante seus clientes. E onde chega a rede publica para se interligar com a rede interna o 
usuario. 

• Anteprojeto: 
ESD090 do projeto contendo: distribuicao dos pares, contagem dos cabos 

envolvidos, servicos de rede, cabos projetados, cabos removidos e plantas das S.S. com 
limites propostos. 

E o ponto final onde fica definido de forma clara e precisa como vai ser 
executado o projeto de rede. E 0 conjunto de acSes que resultarao em um projeto 
executivo voltado para o atendimento aos clientes com rapidez, qualidade e 
rentabilidade para empresa. 

• Projetistas: 
Os projetistas tem a funcao de determinar as melhores solucoes para atender a 

demanda de uma deterrninada area. Tais solucoes sao analisadas tecnicamente e 
economicamente mediante a relacao custo-beneficio, atendendo sempre os padroes 
estabelecidos pela ANATEL. 

Inicialmente e feita uma visita em campo para uma analise da situacao real. 
Nesta visita sao feitos os croquis (rascunhos) para uma posterior analise. Feita a analise 
e chegada a melhor conclusao, o projeto e rabiscado (anteprojeto), e depois passado a 
limpo, ja com a planilha dos custos estimados para o servico determinado. 

Apos a liberacao do projeto, o mesmo e colocado em execucao. 
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4.4.1 SIMBOLOGIA GERAL E CONVENCOES PARA PROJETOS 
• ARMARIOS DE DISTRIBUICAO 

UNIDADE SEHBOLO 

ARMARIO DE DISTRIBUICAO 
INSTALACAO AEREA 

ARMARIO DE DISTRIBUICAO 
INSTALACAO EM PEDESTAL ^ 

• CABOS, FIOS TELEFONICOS E EMEND AS: 

UNIDADE STMBOLO 

CABO TELEFONICO Cft- 1-100 

CABO ENTERRADO co-«-ioo _ _ p u _ , 

FIO TELEFONICO EXTERNO ^ P i - — ^ 

LINHA DE FIOS NUS J L F ^ 

COTO , 
SUBIDA DE CABO (LATERAL) • 1 CT4MM ^» 

RESERVA DE PARES (Prim&io) -P±-
RESERVA D E PARES (Secundaria) 

EMENDA DE CABOS IGUAIS 
EMENDA DE CABOS C O M CORTE E 
ISOLACAO » / » 

• REPRESENTACAO GERAL DAS LINHAS 

PROJETADO 

EXBTENTEE CADASTRO 

* X X X X A REHRAR 

A REDE POR 

PROLONGAMENTO FUTURO 
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• CAIXAS TERMINAIS 

UNIDADE SIMBOLO 

CAIXA TERMINAL DE POSTE 
EFACHADA TPF 

M 
11-20 

TERMINAL DE PRONTO ACES SO TPA L 16 ) 
1 am ( CAIXA TERMINAL COM BLOCOS 

PROTEGIDOS i 0 
CAIXA TERMINAL COM PROTETORES 
AUXILIARES i <• 
TERMINAL DE PRONTO ACES SO COM 
BLOCOS PROTEGIDOS i Ol 
TERMINAL DE PRONTO ACES SO COM 
PROTETORES AUXILIARES i K 
CAIXA TERMINAL ENTERRADA NAO 
ACESSIVEL i • 
CAIXA TERMINAL ENTERRADA 
ACESSIVEL i ni 
CAIXA TERMINAL EM PEDESTAL I B 

• POSTES 
ATIVIDADE PROPRIO FORCAE LUZ 

EXISTENTE o X 

PROJETADO • X 

RETIRAR ® X 

SUBSTITUIR X 

REDISPOR m 
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• REPRESENT A£AO DE CABOS TELEFONICOS EM DESENHOS 
SEHBOLOOA DE DE SE NHO DESCRICAO 

PROJETADO PROJETADO 

EXISTENTE EXISTENTE 

A RETTRAR A RETTRAR 

A REDE POR A REDE POR 

PROLONGAMENTO FUTURO PROLONGAMENTO FUTURO 

REPRES ENTACAO DE PARCELA DE REDE 
AREA NA PLANTA DA REDE SUB TERR ANEA 

E VICE VERSA PROJETADO 

IDEM EXISTENTE IDEM EXISTENTE 

• PUPINAZACAO E COMPENSACAO 
UNIDADE STMBOLO 

BOB IN A DEPUPINIZACAO 

CAPACITOR DE COMPENS AC AO I I 
ciRcurro DE COMPENSACAO - S A A A - | 1 

POTE DEPUPINIZACAO s o 
POTEDE CAPACITORES 3 m 

POTE DE COMPENSACAO 

TERMINAL DE PRONTO ACESSO COM 
BOB IN A DEPUPINIZACAO s - e 
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• LIMITES DE AREAS 
UNIDADE STMBOLO 

LIMITE AREA DE TARIFA B AS IC A 
LIMITE DE ESTACAO TELEFONICA 

LIMITE DEROTA 
LIMITE DE SECAODE SERVICO 1 1 
LIMITE DE ATENDIMENTO DE 

CAIXA TERMINAL 

PRESSURIZAgAO 

UNIDADE STMBOLO 
BLOQUEIO A PROVA DE PRESS AO 

OUDE UMIDADE • 
PRESSOSTATO 

ALCANCE DE SUPERVK AO DO 
FLUXOSTATO ASF 

VALVULAS DE TOM AD A DE PRESS AO • 
• PROTECAO ELETRICA 

UNIDADE STMBOLO 

ATERRAMENTO | l > 
VINCULACAO 

ATERRAMENTO E VINCULACAO T 
PROTETOR DE ALTA TENS AO 0 1|» 

PROTETOR DE ASSINANTE C r - 0 | | f 
PROTETOR DEGAS BIPOLAR 1 <C3—«• 

PROTETOR DEGAS TRIPOLAR — ® — 
ATERRAMENTO DE OUTRA EMPRESA L 

X DES CIDA OU SUBIDA DE LATERAL DE 
CABOS DE FORCA E LUZ >—X 

TRANS FORM ADOR • 

X 
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• CABO TELEFONICO - CONVEN^AO 
CODIGODE 

FABRI CACAO DESENHO DESCRIQAO 

CT CT 
CABOCOMCONDUTORES ISOLADOS EM PAPEL 
BLINDAGEM E C APA DE CHUMBO E CAPA EXTERNA DE 
PVC. 

CT-APL CP* 
CABOCOMCONDUTORES ISOLADOS EM PAPELE 
BLINDAGEM DE ALUMINIO LAMINADO POLITENADO 
COLADO A CAPA EXTERNA DE POLIETILENO (APL) 

CTP-APL CA CABO COM CONDUTORES ISOLADOS EM POLIETILENO E 
BLINDAGEM CAPEA APL 

CI CI CABOCOMCONDUTORES ISOLADOS EM PVC. 
BLINDAGEM DE ALUMINIO E CAPA EXTERNA DE PVC 

CTP-APL/G CG 
CABOCOMCONDUTORES ISOLADOS EM POLIETILENO 
PREENCHIDO DE GELEIA DE PETROLEO E BLIDAGEM E 
CAPA APL 

CTP-APL/AS CAS CABO CTP-APL-AUTO SUPORTADO 

_ M CABO COM PROTECAO MEC ANIC A (FITA OU FIO DE ACO 
OU COBRE) 

CTP-PB PB CABO DE TRANSIC AO, COM CONDUTORES ISOLADO EM 
PVC E BLINDAGEM E CAPA DE CHUMBO 

CTP-APL-QE-90 QDE CABO DE QUADRA EM ES TRELA COM CONDUTORES DE 
PVC ISOLADOS EM PAPEL COM CAPA APL 

C C CABO COAXIAL COMTUBOS 2£/9 ,5mm. 
CF CF CAB 0 C 0AXIAL COM TUBOS 1,2/4,4 ram. 

CTA-APL CTA CABO COM CONDUTORES DE ALUMINIO ISOLADO EM 

CTPA-APL/G CGA 
CABO COM CONDUTORES DE ALUMINIO ISOLADO EM 
POLIETILENO POROSO PREENCHIDO DE GELEIA DE 
PETROLEO E BLINDAGEM E CAPA APL 

CTP-APL-SN SN CABOCOMCONDUTORES ESTANHADOS ISOLADO EM 
POLIETILENO E CAPA DE BLINDAGEM EM ALUMINIO. 
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• CAPACIDADE DOS CABOS TELEFONICOS 

CCWDUTORES 

COBRE ALUMINIO 
AEREO SUBTERRANEO SUBTERRANEO 

10 200 200 
20 300 300 
XI 400 400 
30 450 600 
75 600 900 
100 900 1200 
200 1200 1500 
330 1500 1800 

18C0 
2400 

• DIAMETROS DOS CONDUTORES DOS CABOS 

DIAMETRO NOMINAL SIMBOLOGIA DE DESENHO 

0,32mm 32 
0,32mm NEHUMSIMBOLO 
0,50mm 50 

0,65mm 65 

0,90mm 90 
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• CORDOALHAS, DISPOSITIVOS DE PROTECAO MECANCIA E POSTES 

UNIDADE 
AMARRACAO FINAL 

STMBOLO 

AMARRACAO INTERMEDIARIA SIMPLES 
AMARRACAO EM ANGULO INTERNO 
AMARRACAO EM ANGULO EXTERNO 

TIRANTE A ANCORA 
TIRANTE POSTE A POSTE 

TIRANTE A CONTRA POSTE 
PCS TE CIRCULAR PROPRIO o 

POS TE DE TERCEIROS (FORCA, ILUMINACAO, ETC...) x c « 

jSjL BB^AO QUADRA DA -Q-BEq&O FED3IDA PROTETOR MECANICO DE CABO AEREO 
NUMERO DA S ERIE DA POSTELACAO 

X 

1 1 

^ x CA8D x X 

J , 
N 

4.5 PROTECAO DAS REDES TELEFONICAS 

Para que a protecao adequada a uma rede telefonica seja determinada, seria 
necessario o conhecimento previo de quais disuirbios poderiam prejudica-la. 

A maioria dos disturbios eletricos nas redes telefonicas sao provenientes de 
descargas atmosfericas e de linhas de energia eletrica nas vizinhancas. Porem, o circuito 
telefonico, e exposto a outras perturbacoes eletricas, como sinais de voz em circuitos 
adjacentes, transientes de reles, sinais de radio de qualquer especie, etc. 
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A melhor protecao para o sistema telefonico que se poderia obter, seria a 
conservacao do mesmo distante dos elementos perturbadores, os quais podem causar 
perigos e interferencias. Como isto nem sempre e possivel, devem ser utilizados meios e 
elementos de protecao, alem da conservacao do afastamento minimo permitido entre o 
sistema telefonico e o fator de perturbacao. 

Os meios elementos protetores mais utilizados sao fiisiveis, centelhadores e 
bobinas termicas, normalmente instalados no DG ou caixas terminais com protecao. Os 
mesmos, interrompemos circuitos telefonicos quando a corrente chega a valores 
consideraveis, que poderia danificar os equipamentos. 

• Aterramentos: 
Os aterramentos tem como func&o desviar para a terra as correntes 

indesejaveis. O valor da resistencia das ligacQes a terra deve ser o menor possivel para 
oferecer o caminho mais facil as correntes estranhas ao circuito, evitando assim, que 
elas percorram outros caminhos, pelos quais poderiam causar danos. 

A construcao de um aterramento consiste em instalar um eletrodo metalico a 
uma dada profundidade do solo e conecta-lo por meio de condutores ao ponto da rede 
telefonica, onde se deseja obter a ligacao a terra. 

Algumas consideracoes gerais: 
- Nao construir aterramentos em pontos onde existem aterramentos de 

energia eletrica; 
- Observar uma distancia minima de 20 metros de quaisquer outros 

aterramentos; 
- Nao construir aterramentos a uma distancia inferior a 250 metros da 

cerca de subestacoes de energia eletrica. 

• Pressurizacao dos cabos: 
O problema de manter a agua e a umidade fora dos cabos telefonicos tem sido 

uma preocupacao constante das companhias telefonicas e dos fabricantes de cabos. 
Se a agua e encontrada no interior de um cabo telefonico, ha uma grande 

possibilidade de que ela tenha penetrado atraves de furo na capa ou atraves de uma 
emenda defeituosa. 
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No entanto, no caso de cabos com capa plastica, a agua pode entrar, em certas 
circunstancias, atraves de uma capa intacta, por um processo de impermeabilidade do 
tipo "osmose", ou seja, por diferenca de Pressao do vapor d'agua. Quando a pressao 
externa ao cabo excede a interna, ha penetracao de vapor de agua atraves da capa. 

Os cabos isolados em panel tem a propriedade de absorver grande quantidade 
de umidade. Ao absorver esta umidade, os cabos em papel tem suas caracteristicas de 
transmissao, resistencia de isolamento, condutancia e capacitancia depreciada. 

Com a diminuicao do poder de isolacao do papel, os sinais transmitidos em um 
par podem passar, atraves do papel umido, para os pares vizinhos. Isto provoca conversa 
cruzada e caso a isolacao seja muito prejudicada, ocorrera curto-circuito entre pares e a 
comunicacao fica interrompida. 

Alguns dos defeitos mais freqiientes a que estao sujeitos os cabos telefonicos, 
danificando seu revestimento e permitindo a entrada da umidade para o interior dos 
mesmos sao: 

- Porosidade das soldas; 
- Falhas estruturais causadas pela fadiga do material; 
- Falhas externas como, esmagamentos, perfuracoes e rupturas; 
- Falhas de origem eletrica e quimica causadas por raios, contatos 

com cabos de energia, corrosao e outros agentes dessas naturezas. 

Para rninimizar estes defeitos, os cabos sao pressurizados. A pressurizacao 
consiste em injetar ar seco ou gas, sob pressao, no interior dos cabos, atraves de uma 
pequena valvula adaptada ao cabo e ligada a compressores ou cilindros de ar 
comprimido. A pressao interna, seno maior que a externa, impede a entrada da umidade. 

Os cabos da rede que sao pressurizados sao os primarios e os troncos. Para 
facilitar a localizacao e remocao dos defeitos nos cabos telefonicos pressurizados, sao 
instalados ao longo da rota de cada cabo, valvulas e pressostato. 

As valvulas servem para medir a pressao em cada ponto do cabo telefonico e 
os pressostatos servem para supervisionar trechos do cabo e sua quantidade depende da 
capacidade e comprimento do cabo. 

Para evitar vazamento de ar do interior dos cabos pressurizados, e necessario 
que as pontas dos mesmos (instalacoes no DG, armarios de distribuicao, predios e 
subidas laterals) sejam bloqueadas. 
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Esses bloqueadores, chamados de "bloqueios de pressao", sao feitos pela 
injecao de resina de endurecimento rapido, capaz de penetrar e ocupar os espacos 
interiores do cabo de impedir a passagem do gas ou ar seco. 

Portanto, pressurizacao e o conjunto de equipamentos mecanicos e eletronicos 
usados para proteger a rede primaria subterranea. A maior parte dos equipamentos 
licam dentro da estacao telefonica, so ficando ao longo do cabo, os transdutores que 
podem ser de pressao ou de umidade. Estes transdutores sao monitorados pelo SMARP 
- Sistema de Monitoracao Automatica de Redes Telefonicas. 

O SMARP permite a monitoracao diaria e remota de toda a rede existente 
indicando problemas de umidade em qualquer ponto atraves de alarmes e um codigo de 
cores o qual descreve o grau de urgencia do problema identificado. O sistema tambem 
indica a leitura da pressao e umidade nos cabos e a rede existente e toda montada de 
acordo com as denominacoes dos cabos e armarios cadastrados no STC. 

• Transdutor interno de pressao: 
Dispositivo eletronico tele-alimentado, instalado dentro de uma emenda 

subterranea que mede a pressao absoluta (em milibar) permitindo o controle 
completo e continuo das condicoes pneumaticas dos cabos. 

• Transdutor de umidade: 
Instalado na saida dos equipamentos de pressurizacao, o qual monitora os 

niveis de umidade do ar gerado pelos mesmos. 

• Valvula: 
Dispositivo acoplado a emenda subterranea que permite fazer uma leitura 

manual da pressao e, em caso de rompimento do cabo, injetar ar para manter a 
prevencao de acidentes. 

• Criterios para elaborar projeto de pressurizacao: 
- Em estacoes com mais de 1.000 terminais; 
- Em cabos subterraneos com mais de 400 pares; 
- Em cabos troncos, em cabos nao geleados e coaxiais 
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• Localizacao dos transdutores: 
O primeiro transdutor deve ser instalado na saida do equipamento de 

pressurizacao para supervisionar o mesmo e servir de referenda aos dermis 
transdutores instalados ao longo do cabo. 

O segundo deve ser instalado no maximo a 200 metros de distancia em relacao 
ao primeiro e os dermis a 500 metros um do outro. 

• Localizacao das valvulas: 
Deve-se colocar a primeira valvula m emenda de galeria. As dermis sSo 

colocadas onde ha transdutor. 

4.6 REDE INTERNA 

Chama-se rede telefonica interna (ver Figura 11 do Anexo II) ao conjunto de 
cabos telefonicos, blocos terminais, ferramentas e materials acessorios instalados no 
interior de um edificio, com a finalidade de permitir a ligacao de equipamentos de 
telecomunicac5es do usuario a rede telefonica urbana. 

As redes telefonicas em edificios constituem-se em complementos ou 
extensoes da rede externa e, portanto, merecem um tratamento semelhante, no que diz 
respeito ao seu dimensionamento e projeto. 

Com a crescente verticalizacao das grandes cidades, as redes internas vem 
assumindo uma importancia cada vez maior no desempenho do sistema telefonico. 

4.7 TELEFONE PUBLICO (TP) 

O TPI-500CS e um telefone publico (ou ainda TUP) inteligente a cartao 
indutivo, constituido basicamente por controles operaciomis e antifraude 
microprocessados (ver Figura 12 do Anexo II). O TPI-500CS opera com uma unidade 
leitora compacta, sem partes moveis, a qual efetua a validacao e cobranca de unidades 
de credito do cartao. Possui ainda capacidade de auto e telediagnose bem como a 
telesupervisao, comunicando-se com o SSR (Sistema de Supervisao Remota) e CSA 
(Centro de Supervisao Automatizado), informando sua situacao operacioml. 
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As prineipais inovacoes que o TPI-500CS apresenta e: 

• Design avancado 

• Display alfanumerico 

• Unidade compacta de leitora de cartao indutivo 

• Sensores que monitoram seu funcionamento 

• Contadores eletronicos 

• Controle de funcionamento microprocessado 

• Modem interno para comunicacao 

• Autodiagnos 

• Ausencia de cofre 

• Teclas de fiinc5es especiais 

SISTEMA DE SUPERVISAO 

No modo supervisao, todas as informacoes sao transmitidas a um centro de 

supervisao automatizado, o qual tern a funcao de supervisionar condicoes de falhas e 

coletar dados reierentes as ligacoes. A comunicacao e feita apos a efetivacao de uma 

ligac3o teleffinica, realizando-se uma dlscagem automatica do numero da linha 

telefonica ligada ao CSA. Durante a comunicacao n&o e permitida a utilizacao do 

aparelho. 

O sistema de telesupervisao possui a seguinte estrutura: 

I TELE SUPERVISSO 

/ WSTALACRO / / C O M U N I C A C A O / / FALHA 7 / REINICIAC^O 7 

t 1 / / DE O C O R R E N C I A / / GRAVE / £ — / 

/ DE FALHAS / 

F I G U R A 1 - Estrutura do Sistema de Supervisao. 
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O TPI-500CS entra no modo supervisao nas situacoes descritas abaixo: 

• Comunicacao em horarios predeterminados: 

Para fias de controle de funcionamento normal do telefone, bem como da 

certificacao da sua conexao com a linha telefonica, o telefone se comunicara com o 

CSA em horarios predeterminados, enviando as seguintes informacoes: 

identificacao do TP; versao do software; numero de seqiiencias de envio de dados 

coletados; chamadas locais e regionais taxadas; numero de tentativas de chamadas 

DIC/DLC; chamadas DDD taxadas; pulsos recebidos em chamadas locais; regionais 

e DDD; falhas de protocolo; falhas na leitura; falhas em tentativas de comunicacao 

com o CSA. 

Apos esta comunicacao o TP retornara ao funcionamento normal. 

• Comunicacao de instalacao: 

Este tipo de comunicacao e efetuada apos a realizacao da instalacao logica do 

aparelho. Nesta comunicacao o aparelho envia ao CSA a identificacao do TP, 

identificacao do tecnico de instalacao e a versao do software. 

• Comunicacao de reinicializacao: 

Este tipo de comunicacao e realizada automaticamente pelo aparelho quando 

ocorre falha de memoria. Neste caso, o aparelho e reinicializado enviando ao CSA a 

identificacao do TP e a versao do software. 

• Comunicacao de falhas graves: 

Alem das comunicacoes realizadas em horarios predeterminados ou de 

instalacao, o TP pode comunicar-se com o CSA imediatamente ap6s a ocorrencia de 

falhas graves como abertura indevida da porta ou ruptura do cordSo do monofone. 

Neste tipo de comunicacao, serao enviadas a identificacao do TP, a versao do 

software, a indicacao e identificacao de ocorrencia de falha grave e os valores 

acumulados nos contadores. 
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Este tipo de falha impede a operacao normal do TP permitindo somente a 

realizacao de ligacoes de emergencia (gratis), caso haja condicoes para realizacao 

das mesmas. () telefone so voltara a operar normalmente apos realizada a 

manutencao e instalacao do mesmo. 

A Figura 2 apresenta um esquema reduzido do sistema telefdnico. 

A comunicacao entre o TPI-500CS e o CSA e estabelecida atraves de dois 

niveis: fisico e logico. 

O meio fisico e um conjunto formado pela linha telefonica e a central de 

comutacao. Sao utilizados dois tipos de linha telefonica: 

- Linha de assinante - interliga a central ao modem do CSA; 

- Linha de TP - interliga o TPI-500CS a central telefonica 

Inicialmente, o aparelho espera o instante em que o torn de discar esteja 

presente, depois sao enviados os pulsos de discagem e por sua vez, a central se 

encarregara de estabelecer o enlace entre o aparelho e o CSA. O modem realizara a 

conversacao de sinais presentes na linha em sinais compativeis aos que o micro 

possa entender. 

Atraves do protocolo V.22 e estabelecido enlace logico e os dados sao 

enviados do TPI-500CS ao CSA e vice-versa. 

F I G U R A 2 - Diagrama de comunicacao. 
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4.8 F I S C A L I Z A C A O DAS R E D E S T E L E F O N I C A S 

O processo de fiscalizacao das redes telefonicas ocorre a cada novo projeto e 

/ou nova alteracao nas redes existentes. 

Sao designadas pessoas responsaveis para tarefa de fiscalizar e cobrar os 

servicos estabelecidos pelos projetistas de acordo com as necessidades especificas. 

Na verdade, a fiscalizacao das redes e feita constantemente, pois, quando em 

campo, a cada anomalia encontrada, as devidas providencias devem ser tomadas 

imediatamente. As redes telefonicas (cabos, caixas, armarios, ELI's, emendas e 

F.E's) devem estar sempre dentro dos padroes estabelecidos pelo orgao 

regulamentador, neste caso, a ANATEL. Sao realizadas auditorias periodicamente 

visando penalidades severas, como multas e perda de concessao, para as 

irregularidades encontradas. 

A cada conclusao de um novo projeto e/ou alteracao, o fiscal de rede, de posse 

do projeto estabelecido, tern a obrigacao de verificar a veracidade e qualidade com 

os quais os servicos foram feitos, como tambem o material que foi utilizado na 

execucao do servico. 

Um dos maiores problemas enfrentados pela empresa, e a questao do 

vandalismo. Sao muitas as ocorrencias de roubos de cabos, queima de armarios e 

ELI's, extravio das leitoras de cartao nos TP's, pichacao das bolhas dos TP's, roubo 

dos monofones dos TP's, entre outras. 
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C A P I T U L O 5 - P R O J E T O POS-VENDA DE THAB 

O objetivo deste trabalho foi estabelecer os procedimentos que devem ser 

utilizados no processo de implantaczio do pos-venda de THAB's, dando uma maior 

importancia a manutencao e assistencia aos nossos clientes, realizando 

periodicamente a checagem do atendimento telefonico desenvolvido pela empresa 

para avaliar o grau de satisfacao do cliente. E necessario investir no cliente e no bom 

atendimento para que a empresa possa continuar existindo. 

5.1 A R E A D E A P L I C A C A O 

A area de aplicacao do projeto aqui descrito e o MERCADO CONSUMIDOR, o 

qual e respoasavel por todo o processo de atendimento aos consumidores 

residenciais e nao residenciais, alem de TUP's (Telefone de Uso Publico) ou TP's 

(Telefone Publico). O setor e quern gerencia o processo, que se estende desde a 

venda da linha telefonica, sua instalacao, passando pela venda de servicos 

inteligentes e D V I (Digital Voice Image), pela instalacao desses servicos, ate a 

manutencao de todos os servicos prestados. 

5.2 M E T O D O L O G I A APLICADA 

Apos o acompanhamento direto de cada colaborador no desempenho de suas tarefas 

especificas, foram coletadas inforrnacoes das atividades desenvolvidas por cada 

colaborador. 

Observacao das dificuldades encontradas e a necessidade da implantacao de um pos-

venda para monitorafSo e identificacao de problemas. 

Coleta das inforrnacoes necessarias para a elaboracao do pos-venda, script ja 

elaborado e aplicado em algumas filiais, alem de arquivis especificos ja gerados 

pelo STC. 
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Analise da viabilidade tecnico-econdmica para elaboracao de um sistema de pos-

venda de THAB. 

• Elaboracao do projeto piloto de pos-venda de THAB. 

• Construcao de um aplicativo utilizando o banco de dados do ACCESS (ver Anexo 

I I I ) . 

5.3 A P L I C A C A O 

A aplicacao do sistema de pos-venda de THAB's, visa melhorar o 

relacionamento cliente X empresa e aperfeicoar/desenvolver servicos e produtos 

oferecidos pela empresa orientando e esclarecendo os procedimentos que devem ser 

realizados no atendimento aos clientes pelos colaboradores e colhendo inforrnacoes e 

sugestdes junto a esses clientes para posterior analise da gerencia. 

5.4 D E F I N I C O E S 

Qualidade, atualmente, e um termo essencial, exigido e necessario em todos os 

servicos e/ou produtos oferecidos por qualquer tipo de empresa, na era da globalizacao e 

competitividade. 

A qualidade pode e deve ser controlada nas varias fases de desenvolvimento e 

implantacao do servico e/ou produto, seja na divulgacao, venda, instalacao final, etc. 

Porem, ate chegar ao consumido o servico e/ou produto depende de varias pessoas e ate 

outras empresas (empreiteiras), podendo-se perder o controle do padrao de qualidade 

que deve ser seguido. 

Sem contar com servicos terceirizados eficientes, e necessario investir na 

organizacao de uma rede para o atendimento no pos-venda, para o mapeamento e 

combate as falhas. 

Ao lado da propria qualidade de seus produtos, 6 tambem dessa forma que as 

empresas conseguem conquistar novos clientes e fazer com que clientes antigos se 

mantenham fieis 
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Portanto, o padrao de qualidade exigido pela empresa deve ser mantido e para 

isso, pode ser monitorado atraves do servico pos-venda, atraves de um atendimento 

personalizado diretamente com o cliente. 

Nestas situacoes, e possivel avaliar: 

• Qualidade do atendimento; 

• Cumprimento das regras da empresa; 

• Nivel de envolvimento dos responsaveis do servico; 

• Qualidade do trabalho realizado; e 

• Outros fatores que se considerem importantes. 

Assim, com a implantacao de um pos-venda de THAB pode-se reduzir possiveis 

custos com consertos, reposicSes, reembolsos e retrabalhos que poderiam ser evitados 

diante de um monitoramento eficiente no inicio. 

O pos-venda e uma ferramenta que traz muitas vantagens para a empresa, com um 

custo relativamente baixo e a possibilidade de fazer contatos de forma rapida e eficiente. 

Entretanto, para que trabalho demonstre eficiencia, deve-se levar em coasideracao como 

a limitacao no tempo em realizar os procedimentos e demonstrar os produtos, pois 

restringe o processo de comunicacao a voz. Por isso e preciso contar com profissionais 

bem treinados, desinibidos e com potencial para estabelecer uma comunicacao clara 

com o coasumidor. 

5.5 D I R E T R I Z E S 

Cada procedimento descrito consiste em mostrar pontos onde o 

atendimento a clientes pode ser melhorado, tratando dos servicos associados que 

englobam assistencia tecnica prestada, prazo, apresentacao do tecnico e identificacao de 

outras reclamacoes do cliente preservando assim a imagem da empresa. 

Categoria: Mercado Consumidor 

Produto / servico: Servicos de pos-venda (atendimento ao cliente) na Telemar-AL. 

Publico-alvo: Consumidores residenciais e mo residenciais do estado de Alagoas, que 

solicitaram a iastalacao de uma nova linha telefonica. 
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Obietivo: Reduzir o grau de insatisfacao dos clientes diante dos servicos prestados pela 

empresa e aumentar o fluxo de vendas, divulgando sistematicamente os servicos e 

ofertas. 

Situacao de mere ado: A empresa Telemar atingiu recentemente o piano de antecipacao 

de metas (PAM) e, uma das metas foi vender um grande numero de telefones em um 

curto espaco de tempo, sofrendo problemas de atendimento nos servicos, gerando 

insatisfacao e ate perdendo clientes para outras concessionarias, sendo necessario um 

tratamento ao cliente atraves de um melhor atendimento para divulgacao do atual 

padrao de qualidade da empresa. 

Obstaculos: Imagem baixa no mercado. 

Estrategia: Implantacao de acoes sistematicas para aperfeicoamento do atendimento ao 

cliente e tabulacao de deterrninadas inforrnacoes. 

5.6 P R O C E D I M E N T O S 

A partir do questionario elaborado, segui-lo da forma que possa obter uma avaliacao 

do servico prestado. E importante que a conversa seja bem informal e de preferencia 

nao seja passado para o cliente que se esta realizando uma pesquisa ou que esta 

preenchendo um formulario. Caso contrario, o cliente pode ter a irnpress&o de que o 

tempo dele esta sendo tornado em vSo e nao dar irnportancia ao servico. 

o O telefonema deve ser iniciado, perguntando-se se ele ja foi atendido e se 

o servico estava de acordo com as expectativas. Seguir o questionario. 

o DemoRstrar total e sincere interesse, pois o objetivo do pos venda e 

manter o cliente e prestar um bom servico. 

o O telefone pode ser usado pelas empresas como uma "arma" para 

diversas finalidades. E possivel, por exemplo, alem de atender 

satisfatoriamente as necessidades dos clientes, realizar pesqulsas, 

promover produtos, vender, anunciar novidades. 

o Muitas vezes, o cliente podera fazer reclamacoes e expressar sua opiniao 

sendo este o melhor momento para se ganhar definitivamente o cliente. 

Tudo deve ser escutado e anotado atentamente e neste ponto deve haver 

o comprometimento da empresa em resolver os problemas expostos. Da 

solucSo imediata o cliente sera conquistado e mantido. Segundo 
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estatisticas a maioria dos clientes nao fazem reclamacoes, principalmente 

se foram problemas pequenos, entretanto, o concorrente passa a ganhar 

espaco no seu territorio. 

Depois de preenchido corretamente todo o formulario, deve ser feita uma posterior 

analise. A analise deve ser diaria (ou sem acumulos de formularios) e precisa. 

tornando-se uma ferramenta de trabalho importante. Para obter bons resultados com 

a implantacao do pos-venda, e necessario que realmente providencias sejam 

tomadas diante da analise feita em cima de cada cliente. 

o Todo o trabalho deve ser tabulado para nao haver perda da referenda 

estatistica que e a ferramenta basica para se tomar as decisoes certas. 

As pessoas que irao trabalhar no atendimento devem ser devidamente treinadas. 

Podem ser feitas simulacoes utilizando o pessoal interno, colocando situacoes em 

que o cliente esta satisfeito, insatisfeito e ate mesmo indiferente. Este item deve ter 

uma atencao especial pois se a pessoa estiver sem o preparo suficiente, a imagem da 

empresa sera prejudicada e trazer problemas ao inves de solucoes. 

o O profissional que faz o atendimento deve seguir alguns preceitos 

basicos: ser extremamente organizado, atender prontamente o cliente 

com cordialidade, evitar dizer "aid" (o ideal e dizer o nome da empresa, 

seguido por uma irase padronizada), falar com clareza, usar termos 

adequados e evitar expressoes inadequadas e incorretas, nao deixar o 

cliente esperando na linha e encerrar a conversa de forma cortes. 

o E importante tambem que a pessoa ao executar o atendimento ao cliente 

tenha condicoes de oferecer esclarecimentos sobre qualquer servico e/ou 

produto olerecido pela empresa caso o cliente solicite. 

Da analise devem surgir sugestSes e definicSes que melhor se adequarem as 

condicoes da relacao empresa-consumidor para a solucao do problema em questao. 

Por fim, deve-se colocar em pratica a solucao definida, o mais rapido possivel. 

5.7 C O N S I D E R A ^ O E S FINAIS 

Como cada empresa tern as suas particularidades, o bom funcionamento vai 

depender do entusiasmo e boa vontade do pessoal, da disposicao da diretoria. das 

caracteristicas de cada setor e do conhecimento de cada um 
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Para realmente aumentar os lucros, e preciso compreender completamente os 

problemas que os clientes apresentam e entao soluciona-los. Ao agradar o cliente 

com uma solucao rapida e eficiente, e construida uma relacao de trabalho empresa-

consumidor, baseada em confianca. 

A meta para 2002 e a venda de 50.000 linhas teleionicas, ou seja, 

aproximadamente 190 telefones por dia, necessitando, portanto, de pessoas bem 

treinadas para a execucao do projeto. 

O pos-venda pode garantir as vendas de arnanha, extrapolando no 

relacionamento com o cliente, sem a necessidade de muito dinheiro, apenas com os 

recursos pre-disponiveis na empresa. Para isso e necessario: 

• • Profissionais de atendimento competentes, com uma boa infra-

estrutura de atendimento (telefones, faxes, computadores, impressoras, Internet e 

softwares de atendimentos). 

• • Cordialidade e respeito aos clientes 

• • Agilidade na resposta aos problemas dos clientes 
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6. C O N C L U S A O 

Diante de tudo que foi relatado neste trabalho, pode-se afirrnar que os 

objetivos do estagio foram atingidos, visto que, o piano de atividades foi totalmente 

cumprido e assimilado. 

As atividades diarias executadas e presenciadas tanto na empresa (internas) 

quanto em campo (externas), serviram para esclarecimentos imprescindiveis a formacao 

proflssional, bem como no desenvolvimento de relacionamentos interpessoais, no dia-a-

dia entre os colaboradores da empresa. 

Neste relat6rio foram descritos os metodos e processos utilizados na empresa, 

bem como, os componenles que fazem parte do sistema telefonico. Certamente, varias 

atividades foram assimiladas com maior facilidade devido a alguns conhecimentos 

especificos adquiridos na Universidade. O estagio proporcionou uma visao ampla do 

funcionamento de todo o processo visto e a obtencao de conhecimentos e experieneias 

que so consegue-se obter no trabalho diario dentro de uma empresa. 

Os resultados obtidos foram de grande valia e contribuiram para o 

engrandecimento e amadurecimento proflssional e pessoal, abrindo as port as para um 

futuro proflssional que se inicia, em um mercado puramente competitivo e agressivo. 

Baseado em todas as inforrnacoes aqui discutidas flea bastante claro que a 

finalidade basica do estagio foi alcancada com exito e abrangendo as expectativas. 
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8. ANEXOS 

A N E X O I: PLANO D E ATIVIDADES 



A V O Z D O W O S S O EC B A S I L 

PLANO DE ACAO 
JOVENS TALENTOS 

OBJETIVO: PERMITIR INTERAQAO E INTEGRACAO 
DOS JOVENS NAS ATIVIDADES DI ARIAS DA 
TELEMAR-AL 

LIDER: JOAO BERCHMANNS 

NOME MULTIPLICADOR PERIODO LOCAL 

DANIELLY MANOEL PROJETOS 

JOSE GOMES MANOEL 23/10 
A 

PROJETOS 

JULIANA JOSE CICERO 
A 

12/11 CONST. MANUT. REDE 

LEONARDO JOSE CICERO CONST. MANUT. REDE 

DANIELLY JOSE CICERO CONST. MANUT. REDE 

JOSE GOMES JOSE CICERO 13/11 
A 

CONST. MANUT. REDE 

JULIANA MANOEL 
A 

30/11 PROJETOS 

LEONARDO MANOEL PROJETOS 



TELEMAR 
A VOZ D O N O S S O B B A S I L 

PLANO DE ACAO 
JOVENS TALENTOS 

OBJETIVO: PERMITIR INTERACAO E INTEGRACAO 
DOS JOVENS NAS ATIVIDADES DIARIAS DA 
TELEMAR-AL 

LIDER: SUELY FAGA 

NOME MULT I PLICA DOR PERIODO LOCAL 

DANIELLY ANA CONVOCACAO 

JOSE GOMES ILTO 03/12 
A 

CADAST. FACILIDADE 

JULIANA JOSELITA 
A 

06/12 CAD. LOGRADOUROS 

LEONARDO GIL LISTA TELEFONICA 

DANIELLY ILTO CADAST. FACILIDADE 

JOSE GOMES JOSELITA 07/12 
A 

CAD. LOGRADOUROS 

JULIANA GIL 
M 

12/12 LISTA TELEFONICA 

LEONARDO ANA CONVOCACAO 

DANIELLY JOSELITA CAD. LOGRADOUROS 

JOSE GOMES GIL 13/12 
A 

LISTA TELEFONICA 

JULIANA ANA 
A 

18/12 CONVOCACAO 

LEONARDO ILTO CADAST. FACILIDADE 

DANIELLY GIL LISTA TELEFONICA 
19/12 

JOSE GOMES ANA A CONVOCACAO 
24/01 

JULIANA ILTO CADAST. FACILIDADE 

LEONARDO JOSELITA CAD. LOGRADOUROS 



T E L EM A R 
\JP A V O Z D O M O S S O B B A S I L 

PLANO DE ACAO 
JOVENS TALENTOS 

OBJETIVO: PERMITIR INTERACAO E INTEGRACAO 
DOS JOVENS NAS ATIVIDADES DIARIAS DA 
TELEMAR-AL 

LIDER: JOSE GUSTAVO 

NOME MULT I PLICA DOR PERIODO LOCAL 

DANIELLY 

JOSE GOMES 

JULIANA 

LEONARDO 

EDNELZA/GRAZIELA 

GILVANIA 

ARMANDO 

JEAN 

26/12 
A 

02/01 

O S / THAB 

REPAROS 

D.V.I. 

SERVICOS SUPLEMENTARES 

DANIELLY 

JOSE GOMES 

JULIANA 

LEONARDO 

GILVANIA 

ARMANDO 

JEAN 

EDNELZA/GRAZIELA 

05/01 
A 

08/01 

REPAROS 

D.V.I. 

SERVICOS SUPLEMENTARES 

O S / THAB 

DANIELLY 

JOSE GOMES 

JULIANA 

LEONARDO 

ARMANDO 

JEAN 

EDNELZA/GRAZIELA 

GILVANIA 

09/01 
A 

14/01 

D.V.I. 

SERVICOS SUPLEMENTARES 

O S / THAB 

REPAROS 

DANIELLY 

JOSE GOMES 

JULIANA 

LEONARDO 

JEAN 

EDNELZA/GRAZIELA 

GILVANIA 

ARMANDO 

15/01 
A 

22/01 

SERVICOS SUPLEMENTARES 

O S / THAB 

REPAROS 

D.V.I. 
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A N E X O I I : I L U S T R A C A O D E ALGUNS C O M P O N E N T E S DA R E D E D E 

A C E S S O 

F I G U R A 1 - C E N T R A L T E L E F O N I C A : Central Tr6pico R.A. 
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F I G U R A 2 - E L I (Estagio de linha Integrado) 

M0OJI06 de 
lften»nex3o 
com a s U P s 
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F I G U R A 3 - DISTRIBUIDOR G E R A L - Modulos Protetores 

49 

F I G U R A 4 - A R M A R I O D E D I S T R I B U I ^ A O 
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F I G U R A 5 - C A B O S T L E F O N I C O S 

a) Do tipo C T - APL: 

b) Do tipo C T S - A P L : 
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F I G U R A 6 - C A I X A T E R M I N A L 
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F I G U R A 7 - F I O E X E R N O OU F. E . 

F I G U R A 8 - TIPOS D E R E D E 

a) Esquema da Rede do Tipo de Malha: 
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b) Esquema da Rede do Tipo Radial: 

53 

d) Esquema da Rede do Tipo Flexivel: 

ES QUEMATI CO DE REDE fLEXiVEL 

C A K A S U B T E R R A N E ° I 
ASSINANTE 

C A K A T E R M WAl 

ASSIfWNTE 
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F I G U R A 10 - I L U S T R A C A O D E P A R T E DA E S T R U T U R A D E UMA R E D E 

T E L E F O N I C A 

V1NCULAQA0 DA UN HA AO MENS AG El R0 

PROTEL 
Protecao Eletrica 
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F I G U R A 11 - R E D E INTERNA (PREDIO) 
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FIGURA 12 - I D E N T I F I C A C A O DE CONJUNTOS PECAS D E UM TUP 

01PI-50O3S e constituidodas seguintes componsntes externa;: 

•1 -Placa Logotipo 
•2-Placa de Ircbugao 
•3-Teclas de Teclageme Pio grama; ao 
•4-Teclas de Teclagem Autamitica 
•5-Tecla de Obtengao de Tomde Lmha 
•6-Display 
•7-Guiado Cartao 
•S-Morofbne 
•9-Suporte do Mcmafone 
•10-Cotpodo Aparelho 
•11-Porta 
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ANEXO III : P R O J E T O POS-VENDA 

a) Tela do Menu Principal: 

^ 4 — TELEMAR Menu Principal 
\^ Solucdes para voce m 
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b) Tela referente aos diferentes tipos de consultas: 

59 
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c) Tela da execucao do script e contato com o cliente: 

60 

DATA DE INSTALACAO TELEFONE 

10/1/2002 |R J 235-3033 ASSINANTE 

CPF/CGC 

ENDERECO 

BAIRRO 

Iriha telefonica esta funcionando normalmente'? 

Si. (a) esta satisfeito com o prazo de instalacao de sua linha? 

'oram feitos testes na linha apos a instalacao? 

0 s tecnicos estavam uniformizados? 

0 Sr. (a) recebeu a Ssta tetefonica7 

Sr.|a) assinou a carta THAB confirmando a instalacao? 

venda uHizado: 

ual o grau de satisfacao com o servico prestado? 

Obseivacoes e/ou sugestoes: 

VALERIA FALVELA 

00014687906871 ATMDADE: 0UTR0S DECLARANTES NAO ESPECIFI 

RUA WRTAGNAN MARTINS REIS 

JATIUCA •DADE IMACEI0 

244 JAPIO: 

CEP r 

|Nao consuRado 

Nao consultado 

|Nao consultado d 

|N3o consultado JLJ 

|NSo consultado j 
[Nao consultado '•J. i'..*Ji L.K-^.X4J£ 

Nao consultado ~̂ "T 

CONSULTAOK? p 

Proa'mo cliente 

57C 


