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CAPITULO 1 - A EMPRESA

Em 1998, o Ministério das Comunica¢des decidiu dividir a Telebras em doze
companhias: trés holdings das concessionarias regionais de telefonia fixa, uma holding
da operadora de longa distincia e oito holdings das concessionarias da telefonia movel
Banda A. A maior delas era a Tele Norte Leste, transformada em Telemar em abril de
1599,

A Telemar, maior operadora de telecomunica¢es da América do Sul, é também,
a maior empresa de telecomunicacBes do Brasil em faturamento e em nimero de
telefones instalados. Com larga experiéncia em servicos de telefonia fixa local e de
longa distdncia, disponibiliza também servigos para Internet, Transmiss3o de Dados e
Imagens e Videoconferéncia, entre outros.

O maior objetivo da empresa € oferecer o que hid de mais moderno em
telecomunicagdes, superando os niveis de exigénecia dos clientes e do mercado. Para
isso, a Telemar investe fortemente no desenvolvimento de novas tecnologias e no
treinamento de seus funcionarios, a fim de proporcionar 0 melhor atendimento aos seus
consumidores € manter um alto nivel de competitividade neste mercado globalizado.

Os estados que hoje integram a area de atuac¢fio - Rio de Janeiro, Minas Gerais,
Espirito Santo, Bahia, Sergipe, Alagoas, Pernambuco, Paraiba, Rio Grande do Norte,
Piaui, Ceard, Maranhfo, Pard, Amazonas, Amapd ¢ Roraima - respondem por 64% do
territério macional. Além disso, geram mais de US$ 300 bilhdes do Produto Interno
Bruto (PIB) e abrigam 87 milhdes de pessoas, mais da metade da populagfio brasileira.

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

Em trés anos de atuagfio, a Telemar em si, ja4 aproximou milhares de pessoas,
criou novos servigos e produtos, investiu em programas sociais e contribuiu para o

desenvolvimento do setor de telecomunicagles no Brasil. Mas, em um pais com
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dimensdes continentais, muito extenso e diversificado, para que nenhum estado, cidade,
povoado, assentamento, vilarejo e até mesmo aldeias indigenas fiquem isolados, muito
servigo ainda precisa ser feito.

Com a privatizacho da antiga Telebrds, surgiram também, algumas obriga¢bes
das operadoras de telefonia fixa, até o ano de 2005. Com isso, criou-se o Programa de
Antecipagdo de Metas (PAM) devido ao cumprimento destas regras impostas a todas as
empresas que passaram a atuar no mercado de telecomunicagdes no pafs. Tais
obrigacbes eram referentes a instalagdo de terminais puablicos e privados como por
exemplo, cobrir determinadas dreas ainda sem atendimento, em termos de terminais
piblicos e privados, independente da localizagdo da regido e das condigdes para
atendimento, seguindo sempre normas padrdes pré-estabelecidas.

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

E tendo concluido o programa, cada filial passava por uma auditoria do érgao
regulamentador, ANATEL, o qual verificava 0 cumprimento das metas, bem como a
qualidade dos servigos prestados, os quais deveriam estar dentro dos padrdes pré-
estabelecidos pela ANATEL.

Por determinagio da ANATEL, as operadoras que atingissem, até o fim de 2001,
as metas de universalizacdo tragadas para até 2003 poderiam competir em todos os
mercados a partir de 1° de janeiro de 2002.

Com o Programa de Antecipagdo de Metas, a Telemar realizou todas as metas
tragadas pela ANATEL para 2001 ¢ 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 ¢ levar os servicos de

telecomunicagdes a lugares até entdo, isolados do mundo.
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METAS:

Metas estabelecidas para 2001

Telefones Individuais:

Instalar 0 mimero de terminais previsto no contrato de concessdo,
totalizando 13.516.000.

Telefones de Uso Publico (TUP’s):

Instalar o numero de TUP’s previsto no contrato de concessdo,
totalizando 483.220.

Metas estabelecidas para 2003

Telefones Individuais:

Implantar o servigo de telefonia fixa em todas as localidades com mais
de 600 habitantes;

Atender aos pedidos de instala¢@io de telefones em até duas semanas;
Atender aos pedidos de telefones em escolas, hospitais e para deficientes

auditivos e da fala em até 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 trés TUP’s por mil habitantes onde existir servigo fixo,
sendo que o deslocamento méximo até um telefone publico deve ser de
300 metros;

Atender aos pedidos de TUP’s em escolas e hospitais e de adaptagdes

para deficientes fisicos, auditivos e da fala em até 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 piblicos) - um
crescimento de 196% desde a privatizagfio. Sendo que 1400 delas contaram também
com novos terminais individuais ¢, cerca de 3.700 regides, que antes tinham apenas
telefones publicos, passaram a ter acesso a linhas individuais - wmn aumento de 122%,
atingindo 17.911.747 de unidades nstaladas.

Atfualmente, a expansic acelerada no mimero de terminais vem sendo
acompanhada por pesados investimentos em qualidade, onde 2002 ¢ considerado o ano
da qualidade. As velhas centrais analégicas estdo sendo substituidas por modernos
equipamentos digitais, melhorando a qualidade das ligagbes ¢ possibilitando a oferta de
novos servigos, como o “Digital Voice Image (DVI)” , além do "siga-me" e "chamada
em espera”. Hoje, a taxa média de digitalizac3io na area da Telemar ¢ de 89,6% contra
68% em julho de 1998.

Os sistemas da companhia ja foram unificados, possibilitando a padronizagédo de
procedimentos que vdo desde o atendimento nos “Call Centers” 4 emissfio de contas
telefonicas. A Telemar esta implantando um moderno sistema de atendimento a clientes
(Pos-venda), que vai armazenar todo o histérico de relacionamento do consumidor com
a empresa, facilitando o contato e a prestagéio do servigo.

A Telemar esta investindo muito com o objetivo: fazer cada vez mais para se

tornar a melhor operadora do Brasil,
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CAPITULO 2 - O ESTAGIO

O estagio foi desenvolvido na empresa Telemar — AL, na drea de redes de
acesso, durante trés 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 estagidrios para o dia-a-dia dentro de uma empresa, seguindo-se sua
politica e cultura préprios e dando a oportunidade do desenvolvimento de
conhecimentos técnicos especificos da formagfio profissional de cada um.

No programa de capacitagio estavam incluidas atividades semanais pré-
estabelecidas e devidamente agendadas tais como, dindmicas de grupo, palestras,
exibicio de filmes, apresentagfio de trabalhos especificos de cada formacdo, de forma a
contribuir para uma maior integrag@io do grupo e enriquecimento sdcio-cultural de cada

participante.

2.1 OBJETIVO DO ESTAGIO

O estagio teve o objetivo de complementar a formaglo profissional do
estagidrio permitindo o desenvolvimento de atividades didrias na empresa atraves dos
conhecimentos técnicos adquiridos na universidade e conhecimentos socio-culturais
proprios da empresa, 0s quais contribuiram bastanie para o amadurecimento
profissional.

Foi elaborado um Plano de Atividades pelo orientador de estagio
disponibilizando o conhecimento de todas as atividades ¢ fungdes do setor ¢ permitindo
uma visdo sistémica de todo o processo. Este periodo permitiu total interagfio e
integracio do estagiario nas atividades didrias da empresa. O Plano de Atividades
elaborado e executado compreendeu basicamente 0 seguinte programa (ver Anexo I):

e Projetos de Redes de Acesso

e Construgdo e Mamutengiio de Redes de Acesso
e (adastro de Facilidades

e Cadastro de Logradouros

e Lista TelefGnica

¢ Convocagdo
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e Servigos Suplementares

e Monitoracdo do PostoExame

e Monitorag@io dos Reparos

e Monitorag¢do do Posto de Reteste
e Monitoragdo do Posto Analise

Para cada atividade especifica foi designada uma pessoa responsivel para
orientar e disponibilizar o conhecimento especifico e rotineiro, mostrando as agGes
didrias e treinando na atividade.

O sistema adotado para execu¢do do Plano de Atividades foi o de rodizio,
baseado em um cronograma pré-estabelecido para cada tarefa especifica durante os trés

meses.
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CAPITULO 3 - ATIVIDADES REALIZADAS

Com ja foi mencionado, para a execugfio do plano 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.
e (Coleta de informagBes das atividades desenvolvidas por cada
colaborador.
e Observago das dificuldades encontradas.
¢ Apresentaciio de algumas sugestdes para a otimizago do processo.
¢ Definicio de fluxogramas bésicos de atividades desenvolvidas,

descrevendo os procedimentos rotineiros especificos.

A maior parte das atividades e informagdes necessarias ao desempenho das
tarefas sdo encontradas no STC — Sistemma de Tratamento ao Cliente - e no SISRAF —
Sistema de Renda, Arrecadagfio e Faturamento. No STC, estdo todas as informagdes e
cadastros de todo o sistema e de todos os usudrios da rede. Cada posto possui seus
comandos e funcdes especificos os quais exigem extrema responsabilidade no manuseio
pois qualquer alteragio e/ou inclusio feita indevidamente, acarretard sérios problemas
no futuro, O gerenciamento e a liberagio das fungdes a cada colaborador € coordenada
por uma pessoa responsavel e requer um total comprometimento de suas agdes para com
a empresa € com o proprio cliente. No SISRAF sfo encontradas todas as informagdes
referentes as contas telefonicas de todos os usudrios, bem como pagamentos €

detalhamento das contas.
3.1 DEFINICOES
Redes de Acesso:

Denomina-se redes de acesso o conjunto de cabos telefdnicos, incluindo cabos

de entrada em edificios, fios de distribuigiio externa, estagSes telefonicas e acessorios
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em geral (exceto os telefones) exiernos as estagdes telefOnicas, destinados a interligar os
telefones as estagdes, bem como estas entre si.
A partir da Estacfio, devem irradiar os cabos para as outras estagGes e as linhas

de assinantes. Estes cabos e fios podem ser aéreos ou subterraneos em dutos.

Cadastro de Facilidades:

Posto responsavel pelo cadastro e atualizag@io de cabos, pares de fios, caixas
terminais, armarios, ELI's (Estagios de Linha Integrado), estagBes e os respectivos
enderecos de instalagBo de cada componente, bem como quem estd ligado a quem. Ou
seja, mantém o banco de dados com todas as redes telefonicas do estado, facilitando a
manutencdo e fiscalizacdo de toda a rede. A cada novo projeto de rede ou qualquer
alteragfo necessdria nas redes ja existentes sfo imediatamente informadas e atualizadas

no sistema todas as denomina¢des da rede.

Cadastro de Logradouros:
Posto responsavel pelo cadastro e atualizag8o dos logradouros do Estado.
Neste posto ocorrem inclusdes e alteragdes de aglomerados (prédios, edificios), bairros,
logradouros, CEP’s solicitados pelo call Center e clientes. A Empresa Brasileira de
Correios e Telégrafos ¢ consultada para a pesquisa de CEP’s e nomes alternativos de
logradouros.
O sistema de demanda das empresas de ielecomunicagles usa o
logradouro e a numera¢iio dos imdveis dados pela prefeitura para atendimento aos seus

clientes e daf a importéncia da atualizagfio dessa base cadastral no sistema.

Lista Telefénica:

Posto responsavel pela manutencfio e atualizacio do cadasiro para elaboracio
da lista telefonica € 102.

As OS’s (Ordens de Servigo abertas no STC para solicitacio de servigos e
instalacdes) sfo abertas para correcfio € atualizagdio de figuracdo, bem como, aplicacio
do sigilo por solicitagdo do servigo 102, Call Center ou pelo proprio cliente. Além disso,
sdo solicitados periodicamente relatorios para auditoria em lista, e através de anilise, as

devidas corre¢des sdo realizadas através do servico CORFIG (nomes acentuados
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incorretamente, nomes niao usuais escritos erradamente, atualizagdo de codigos de
atividades dos clientes, altera¢do da categoria dos clientes — RES ou NRES, etc.).
Este posto também ¢ responsavel pela entrega da lista impressa ¢ CD-ROM

aos solicitantes e o controle do estoque de listas telefonicas.

Convocagio:

Posto responsdvel pelas pendéncias do assinante, pendéncias de numeros,
convocagdes, verificagdo de niimeros reservados e fiscalizagdo das cartas THAB (Tarifa
de Habilitac#o).

Pendéncia do assinante € toda inscri¢@o que por algum motivo foi aberta e ndo
foi atendida. A inscri¢do fica sendo monitorada diariamente até o seu atendimento, pois
a Telemar tem o prazo de 14 dias para atender todas as inscri¢cdes a partir da data de
solicitagdo. As pendéncias do assinante (relatorio de PA) s@o tratadas individualmente,
através de contato direto com o cliente e dependendo do motivo (cliente ndo localizado,
desisténcia da linha e outros), ocorre a liberagdo da inscrigdo novamente ou exclusio da
mesma, observando sempre o prazo de 14 dias.

Pendéncias de niimeros ocorrem quando uma nova inscri¢do € solicitada e ndo
existem numeros disponiveis para aquela drea. Cada caso especifico é tratado
separadamente e solucionado devidamente.

As convocagdes sdo solicitadas e para serem liberadas € necessdrio que o
cliente ou endereco nfo se encontrem inadimplentes. Caso o cliente esteja inadimplente
(SISRAF), entra-se em contato com o mesmo e pede sua regularizagfo dentro do prazo
de 14 dias. Ultrapassando o prazo, a convocagdo € excluida e devera ser solicitada uma
nova posteriormente. Caso o endereco do cliente esteja inadimplente, da-se um
tratamento individual.

No caso dos mimeros reservados, um relatério € gerado, analisado e os
numeros s3o liberados para habilitagdo ou ndo, dependendo do motivo e tempo de
reserva.

No ato de uma nova instalagdo, o técnico deve preencher uma carta
denominada carta THAB (Tarifa de Habilitagf0), com o novo niimero instalado, CPF do
cliente, enderego, técnico que executou o servigo e assinatura do cliente ou responsavel.
Posteriormente estas cartas sdo fiscalizadas para a constatag@io de que os dados foram
devidamente preenchidos e nfio ha a ocorréncia de fraudes (uso indevido do CPF do
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cliente, observac@o de duplicidade de inscri¢do, etc.) Os casos suspeitos séio analisados
separadamente.

Servigos Suplementares:

Posto responsavel por disponibilizar os servigos suplementares (Siga-me,
Chamada em Espera, ldentificador de Chamadas, Caixa Postal, Teleconferéncia).

Os servigos sdo implementados e a OS é fechada no STC. Também sdo
fornecidas informagdes ao cliente como: tarifacdo, como habilitar, funcionamento do
servigo. H4 também a existéncia de Pacotes Inteligentes que s@o oferecidos e montados
de acordo as necessidades especificas do usudrio. Quanto maior 0 niumero de servigos

solicitados, maior o desconto na adesdo.

Exame:

Neste posto, diante dos BD’s (bilhete de defeito aberto no STC na solicitag@io
de reparos) abertos nos sistema, e de acordo com os defeitos apresentados, sdo
realizados testes remotos nas centrais digitais e se o cliente possuir servigos
suplementares, sdo realizados testes especificos.

Caso o problema seja solucionado, o BD € fechado e repassado para o reteste.
Com isso, muitas reclamacdes sdo fechadas sem a necessidade da visita de um técnico
ao cliente. Caso o problema ndo seja solucionado, o BD € repassado para o técnico para

uma visita ao local.

Reparos:

Posto responséavel pela monitoragfio e controle das pendéncias de todos os
postos. A monitora¢do é feita constantemente, verificando a quantidade de reclamagdes
e 0 andamento dos reparos existentes para que 0s prazos para atendimento nfio sejam
atingidos, prejudicando os indicadores da empresa estabelecidos pela ANATEL. Caso
seja necessario, a empreiteira ¢ contactada e pressionada.

Reteste:
Ap6s o fechamento dos BD’s no STC, os reparos concluidos séo repassados
para o reteste. Neste posto, o cliente é contactado novamente para verificacdo e

confirmagio da ocorréncia e da conclusio do servico. Neste contato, o assinante
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confirma o defeito verificado, bem como se o defeito foi interno ou externo. Esta
fiscalizagdo é feita para verificagdo do problema encontrado pelo técnico e aquele
confirmado pelo usudrio. Cada ocorréncia tem um cddigo de fechamento diferente no
STC. Como a quantidade de reparos ¢ muito grande, ¢ feita uma triagem sendo a
fiscalizacdo direcionada para os BD’s com codigos de defeito interno, pois a segunda
visita improdutiva no prazo de 90 dias, ¢ cobrada do assinante uma taxa de R$ 9,71, a
qual j4 vem incluida na proxima conta telefonica. Caso o defeito confirmado pelo
técnico ndo seja confirmado pelo cliente, o caso € incluido em um relatério que €

repassado para o gerente para as devidas providéncias.

Monitora¢do do Posto Anilise:

Posto pelo qual passam reclamagdes mais criticas (cobrangas e instalagdes
indevidas entre outras), as quais sdo analisadas e solucionadas especificadamente.

Cada pendéncia € analisada especificadamente e repassada para o técnico para
a devida solugfo e com as instrugdes ja estabelecidas.

Depois de constatada e solucionada cada pendéncia, a OS € fechada no sistema
STC.

A monitoragdo deste posto € constante e, apesar de ndo trabalhar com
indicadores, é bastante pressionado devido a grande quantidade de problemas didrios
que surgem a cada instante como, por exemplo, solicitagio de listas telefOnicas,
investigagdo de cobrangas por uso indevido da linha, instalagdes ndo solicitadas,

numeros instalados e nfo informados aos clientes entre outras pendéncias.
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CAPITULO 4 - REDES DE ACESSO E SEUS COMPONENTES

O principio béasico de um sistema telefonico é o estabelecimento de um
caminho de conversagio entre dois pontos (terminais) quaisquer de uma rede telefdnica.
Como ja foi definida anteriormente, rede de acesso € todo o conjunto de cabos
telefonicos, incluindo cabos de entrada em edificios, fios de distribuicdo externa,
estagdes telefonicas e acessorios em geral (exceto os telefones) externos as estagdes
telefonicas, destinados a interligar os telefones as estagdes, bem como estas entre si.
Para um melhor entendimento do sistema, envolvendo as areas técnicas, sera
feita uma colocagfo individual de cada componente, visando fornecer idéias basicas de
cada parte envolvida e de suas interligagdes. O objetivo aqui a ser alcangado, €

estabelecer uma visdo geral e sistémica de todo o processo e de seu funcionamento.

4.1 CENTRAL TELEFONICA OU COMUTACAO

Em um sistema telefonico, a central de comutagdo (ver Figura 1 do Anexo II)
ocupa um lugar de grande importédncia, pois todas as fun¢des de controle do sistema sdo
realizadas a partir de seu gerenciamento.

Para haver uma ligacdo telefonica, € necessario no minimo dois usuérios do
sistema e para que um dos assinantes possa iniciar uma ligacdo, isto €, gerar trafego, seu
aparelho necessita de energia elétrica. Essa energia elétrica € proveniente da central
telefonica na qual estd conectado o aparelho, através de fios, que compdem a rede
telefonica externa.

A central telefonica tem como finalidade efetuar a comutagfio, que consiste de
um conjunto de operagdes envolvidas na interligacdo de circuitos para o
estabelecimento de uma comunicag¢do entre dois ou mais equipamentos de assinantes.

As centrais também necessitam de eletricidade a qual € fornecida pelos
equipamentos de energia situados no mesmo prédio das centrais de comutagfo. Tanto a
energia, quanto o prédio e todas as outras condi¢des 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 € efetuado por linhas

fisicas ou por equipamentos especificos de transmissdio ou ainda pela combinaciio de
ambos.

4.2, ELEMENTOS DA REDE TELEFONICA

4.2.1 ELI (Estagio de Linha Integrado)

A ELI {ver Figura 2 do Anexo II) é uma mini central digital, cuja
capacidade varia de acordo com o tipo. A central do tipo ELI 480 ¢ composta por um
armario com capacidade total de 480 assinantes, medindo 1650 mm de altura, 1750 mm
de largura e 600 mm de profindidade, abrigando trés gavetas com 160 assinantes, cada
uma interligada & central mie mais proxima através de um enlace de 2 Mbps. Possui
ainda distribuidor geral com capacidade para 800 pares com proteglo, sistema de
transmiss3o Optica e sistema de energia. A alimemtagfio € feita por corrente continua
composta por trés retificadores e bancos de baterias seladas, com autonomia minima de
oito horas. O sistema de ventilagido garante uma eficiente dissipagfio t€rmica.

O armério da ELI foi projetado levando-se em consideragio as mais
diferentes condi¢es de uso, visando a facilidade de manuten¢fio em campo, podendo
ser usadas em ambientes fechados (indoor) ou em ambientes desabrigados (outdoor).

A funglio do armario € abrigar os equipamentos de comutagio,
transmissfo ¢ infra-estrutura, protegendo-os conta vandalismos e variagbes climéticas
a0 utilizi-los em ambientes externos.

O armério possui dois tipos de caixas distintas: a caixa externa e a caixa
interna. A caixa externa € confeccionada em ago carbono e fica totalmente exposta a
insolagfio, ao vento ¢ a chuva, além de proteger a caixa interna contra vandalismo. A
caixa interna ¢ confeccionada em aluminio e contém a parte eletrénica do equipamento,
proporcionando um ambiente fechado nfio climatizado que nfio troca ar com o ambiente
externo.
O armario € dividido em cinco compartimentos:
e Compartimento de assinantes (do tipo caixa interna)
e Compartimento de infra-estrutura e transmiss&o (do tipo caixa interna)

e Compartimento do distribuidor geral (do tipo caixa externa)
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e Compartimento de entrada e protegdo AC (do tipo caixa externa)

Os usudrios conectados & ELI possuem as mesmas facilidades disponiveis na
central-mie, a qual a mesma estd conectada. O sistema de gerenciamento € realizado
também pela central-mde que fornece uma completa gama de alarmes (energia AC,
retificadores, fontes, baterias, temperatura e outros).

A ELI 480 oferece grandes vantagens para redes primdrias a fibra Optica,
utilizando a eficiéncia da fibra para atingir longas distdncias e reduzir as redes
secundarias (metdlicas), com a utiliza¢do de varias ELI’s.

4.2.2 DISTRIBUIDOR GERAL

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

O DG (ver Figura 3 do Anexo II) é uma armagdo 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 sdo fixados blocos retangulares, dispostos em orientacfio vertical e
que dispdem de terminais onde os fios da rede externa sdo conectados (lado vertical do
DG). Esses terminais dispdem de dispositivos de prote¢do do equipamento da estagdio
contra perturbagdes elétricas introduzidas na rede.

No outro lado do DG, existem outros blocos de terminais dispostos
horizontalmente (lado horizontal do DG). Nestes blocos estdo ligados os pares de fios
que vido para o equipamento de comutagdio, onde cada terminal deste lado corresponde a
um nimero de telefone de um assinante. E 0 chamado terminal de assinante.

4.2.3 ARMARIOS DE DISTRIBUICAO

Os armdrios de distribuiciio (ver Figura 4 do Anexo II) s@io utilizados
para abrigar os blocos de conexdo que possibilitam a interligacdo dos cabos
alimentadores e distribuidores.

Existem armdrios em vérios tamanhos, dependendo da sua capacidade. A
disposigdo interna dos blocos é na posi¢io vertical com ligagdo de 200 pares,

independentemente se ligados os blocos ou nfo.
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4.2.4 CABQ TELEFONICO

Revolucionou o sistema telefdnico permitindo uma maior flexibilidade e
aumentando a capacidade das redes de acesso. Existem varios tipos € tamanhos de cabos

telefonicos (ver Figura 5 do Anexo IT) dependendo da sua aplicagfio e especificagio.

e Cabo Alimentador

E o cabo telefonico que interliga pontos de controle e cabos de distribuigao,
existentes ao longo de uma rota, a estacdio. Ou seja, interliga o DG ao armério de

distribui¢fio € é normalmente instalado em dutos subterrineos.

e Cabo de Distribui¢io ou Cabo Secunario

E o cabo que interliga o armario de distribuic@o (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 distribuigo & 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 sdo também conhecidas como CEV — Caixas de Emendas Ventiladas.
Atua como meio de ligag8o entre o cabo de distribui¢@o e os fios externos

A caixa terminal de 20 pares possui uma tranca que s permite sua abertura
por meio de uma chave especial, impedindo acesso a pessoas nfio autorizadas no seu

interior. Também 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) sfio constituidos por
dois condutores paralelos de liga de cobre isolados com material termopléstico.
Sio utilizados nas instalagBes aéreas, interligando a caixa de distribuigiio a

entrada do assinante. A bitola varia de 1,00 a 1,60 mm.
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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 invengiio
do cabo telefonico, evoluindo para as redes rigidas e flexiveis que sdo utilizadas até hoje
em larga escala nas empresas de telecomunicag¢des do mundo.

As redes de malha foram as primeiras redes telefonicas que surgiram com o
invento do telefone. Era um sistema de rede muito precirio onde nele todos os
assinantes estavam interligados entre si, o que nfo permitia grandes ampliagdes, além de
apresentar diversos inconvenientes, tais como manutengfo 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
relagfio a rede de malha, onde a manutengfio e instalagiio tornaram-se mais simples e
conseqiientemente era mais econdmica, reduzindo a quantidade d fios necessérios para
sua implantag#o.

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

Porém 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 econdmica € com maior
capacidade par suprir o crescimento da demanda. Foi entdo que surgiu o cabo telefonico
e, com ele, os dois principais tipos de redes: a rede rigida e a rede flexivel.

A rede rigida é aquela em que cada par ligado a uma caixa terminal
corresponde a um Unico par nos cabos alimentadores e no DG da estagdo telefonica. Os
pares conectados as caixas terminais si0 conectados a estagdio telefOnica através de
emendas individuais. N&o existem armarios neste tipo de rede.

A rede rigida pode ser dividida em:

e Rede rigida sem multiplagem — é aquela rede em que o par que sai do
DG da estagio telefonica e termina em apenas um ponto de rede, como por exemplo, na
caixa terminal.
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e Rede rigida com multiplagem - € aquela rede em que o par sai do DG
da estag@o telefOnica e termina em dois ou mais pontos da rede, como por exemplo na
caixa terminal e na rede interna.

Chamamos de multiplagem, o arranjo de terminagfo ou de conexio, repetida
dos pares ou grupo de pares de um cabo.

Vantagens da rede rigida:
e Menores custos por ndo existirem pontos intermedidrio de sub-
reparticdo;
e Menor probabilidade de defeitos;
e Ligaglo direta do assinante & estagdo telefdnica simplificando o
cadastramento (cadastro de facilidades, registro dos cabos);
e Maior economia para locais de menor demanda de linhas telefonicas.

Desvantagens da rede rigida:
e Menor flexibilidade em remanejamentos;
e Maior dificuldade para manutengdo, sobretudo na localizagdo de
defeitos nos pares;

e Maior quantidade de pares reservas.

Outro tipo de rede, também muito utilizado atualmente, é a rede flexivel
caracterizada pela presenga dos armérios de distribuig&o.

Rede flexivel é aquela em que todo par ligado a uma caixa terminal pode ser
conectado em um ponto de sub-reparticfio (arméario de distribuicdo), a um par qualquer
entre a sub-reparticdo e a estacfio. Desta maneira, os grupos de pares provenientes dos
cabos de distribui¢io podem combinar-se com os grupos de pares do cabo alimentador,

que tem terminacio na estagio.

Vantagens da rede flexivel:
e Economia nos pares de reserva e conseqiientemente, menor espago

ocupado no DG da estagdo telefonica;
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e Facilidade de ampliagio, independente das redes primdrias e
secundarias;

e Facilidade de manutengdo;

e Melhor utilizagdo dos cabos de rede priméria;

e Menor custo na expansdo da rede.

Desvantagens da rede flexivel:
e Custos adicionais com os armarios de distribuicgo.
e Maior possibilidade de defeitos em locais de clima Gmido sujeito a
grandes variagdes de temperatura, e em regides cujo ar apresenta substincias corrosivas.

Nestes casos, devem ser tomados cuidados especiais na instalagio.

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 determinada 4drea geografica (arméario distribuidor, localidades sem
atendimento telefonico, etc.) bem como de toda a posteagdo (caracteristica e estrutura) e
todo arruamento.

Deve-se obter as seguintes informagdes:

- Esquemas da rede de cabos primérios;

- Esquemas e croquis de dutos;

- Plantas das Se¢des de Servigos (S.S.) com os limites existentes;

- Orgamento estimativo;

- Esquemas dos entrocamentos Opticos;

- Esquemas e croquis de localizagdo para equipamentos de
comutacdo distribuida.

- Protecfio elétrica e aterramento;

- Pressurizacfo e supervisio;

- Quantificagdio de servigos e material de projetos de rede
externa;

- Preenchimento de planilhas de quantifica¢@o e orcamentagdo;
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- Desenthos.

* Posteacdo:

Deve-se ter muito cuidado ao projetar novos cabos para passar pela posteagio
da concessiondria de energia elétrica. O uso mutuo da posteagdo € feito com duas regras
bem claras: duas cordoathas no méximo por lance, dois cabos de 200 pares no méaximo
por lance.

A estrutura do poste s#o 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 precisio, pois

dai resulta a defini¢do da substitui¢io ou nfio do poste, quando ocorrer o langamento de

novos ¢cabos telefonicos.

e Arruamento:
Ao fazer o levantamento da rede, é importante a realizagdio da corre¢io do
arruamento, como também a atualizacfio do cadastro de facilidades caso existam novas

ruas ¢ mudangas no tipo do imdvel (construgdio de um edificio, telefones

existentes/telefones publicos, etc.).

¢ Demanda:
E o mercado nfio atendido. Todas as empresas de telecomunicagdes tém um
banco de dados onde estdo informagdes usadas para nortear os investimentos e
atendimentos a novos clientes. Ao elaborar um projeto deve-se ter esse estudo em mios

para a construgfio de uma rede que atenda a esse mercado.

o Oferta:
Com base no estudo da demanda (trabalho feito pelas equipes de vendas), a
empresa faz a previsio de quantos terminais ird instalar por area, levando-se em

consideragao os fatores sociais e econdmicos de cada regido.
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*  Mapeamento Urbano Basico (M.U.B.):
E a planta cadastral digital basica de cada localidade constando todo o

arruamento € todos os imdveis por logradouro usado para defini¢fio de oferta.

e Ponto de Terminacio da Rede (P.T.R.):
Ponto que define a responsabilidade das concessionarias de telecomunicagdes

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

USUATIO.

e Anteprojeto:

Esbogo do projeto contendo: distribuiciio 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. I o conjunto de agdes que resultario em um projeto

executivo voltado para o atendimento aos clientes com rapidez, qualidade e

remabilidade para empresa.

e Projetistas:
Os projetistas tém a func&o de determinar as melhores solugdes para atender a
demanda de uma determinada area. Tais solucBes sdo analisadas tecnicamente e
economicamente mediante a relagdio custo-beneficio, atendendo sempre os padrdes
estabelecidos pela ANATEL.
Inicialmente € feita uma visita em campo para uma analise da situagio real.
Nesta visita sdo feitos os croquis (rascunhos) para uma posterior analise. Feita a anilise
¢ chegada a melhor conclusfio, o projeto é rabiscado (anteprojeto), e depois passado a
limpo, ja com a planilha dos custos estimados para o servigo determinado.

Apos a liberago do projeto, 0 mesmo € colocado em execugio.
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4.4.1 SIMBOLOGIA GERAL E CONVENCOES PARA PROJETOS

e ARMARIOS DE DISTRIBUICAO

UNIDADE STMBOLO
ARMARIO DE DISTRIBUIG AO

INSTALAGAO AFREA

ARMARIO DE DISTRIBUI 40

INSTALAGAO EM PEDESTAL

s CABOS, FIOS TELEFONICOS E EMENDAS:

UNIDADE SIMBOLO

CABO TELEFONICO e

CABOENTERRADO N e O oy meEN e

FIO TELEFONICO EXTERNO P s TE it

UNHADEFIOSNUS -y s J[F oy e
® |

COTO f

SUBIDA DE CARO (LATERAL) e sem0 \/\1.

RESERVA DE PARES (Priméric) f

RESERVA DE PARES (Sec undério) — v

EMENDA DE CABOS IGUAIS -

EMENDZ DE CABOS COM CORTE E ——r—a

ISOLACAO 7

o REPRESENTACAO GERAL DAS LINHAS

PROJETADO
EXSTENTEE CADASTRO

* » * . A RETIRAR
-------------------------------- A REDEPOR
--------------------------------------------- PROLONG AMENTO FUTURO
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CAIXAS TERMINAIS

UNIDADE

SIMBOLO

CAIXA TERMINAL DE POSTE
EFACHADA TFF

120

TERMINAL DE FRONTO ACESSO TPA

| a—

15

20

Cal¥A TERMINAL COM BLOCQS
PROTEGIDOS

—

CAIXA TERMINAL COM PROTETORES
AUXILIARES

TERMINAL DE PRONTO ACES SOCOM
BLOCOS PROTEGIDOS

TERMINAL DE PRONTO ACESSOCOM
FROTETORES AUXILIARES

CAIXA TERMINAL ENTERRADA KAC
ACESSIVEL

DIAILIAID

CAIXA TERMINAL ENTERRADA
ACESSIVEL

(]

CAIXA TERMINAL EM PEDESTAL

POSTES

ATIVIDADE

PROPRIO

FORCAE LUZ

EXISTENTE

PROJETADO

RETIRAR

SUBSTITUIR

REDISFOR O

X

¥

X

X

]
X1 —~X

24
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REPRESENTACAO DE CABOS TELEFONICOS EM DESENHOS

SIMBOL.OGIA DE DESENHO

DESCRICAD

FROJETADO

EXISTENTE

A RETIRAR

A REDEPOR

PROLONGAMENTO FUTURO

 REPRES ENTACAO DE BARCELA DE REDE
AREANA FLANTADA REDESUBTERRANEA
E VICEVERSA PROJETADO

IDEM EXISTENTE

PUPINAZACAO E COMPENSACAO

UNIDADE

SIMBOLO

BOBINA DE PUPNIZAGAO

CAPACITOR DE COMPENSAGAC

CIRCUITO DE COMFENSACAO

POTE DE PUPINIZAC AO

100

POTEDE CAPACITORES

&

:
Lo/l Il

POTE DE COMPENSACAQ

|
;

BOBINA DE PUPINIZACAO

TERMMAL DE PRONTO ACESSO COM

I ]
[&]

25




Relatorio de Estagio

LIMITES DE AREAS

UNIDADE

SIMBOLO

LIMITE AREA DE TARIFABASICA

LIMITE DE ESTACAD TELEFONICA

LIMITE DE ROTA

LIMITE DE SEC A0 DE SERVICO

+—+

LIMITE DE ATENDIMENTO DE
CAIXA TERMINAL

PRESSURIZACAO

UNIDADE

SIMBOLO

BLOQUEID & PROVA DE PRESSAD
Ol DE UMIDADE

FRESSOSTATO

LLCANCE DESUPERVEAO DO
FLUZOSTATO

T

VALVULAS DE TOMADA DE FRESS AO

T

PROTECAO ELETRICA
UNIDADE SIMBOLO
ATERRAMENTO 4||-
YINCULACAO —
ATERRAMENTO E VINCULACAO T
PROTETOR DE ALTA TENSAO o O ||r
PROTETOR DE ASSINANTE OO |||n

PROTETOR DE GAS BIPOLAR

PROTETOR DE GAS TRIPOLAR

ATERRAMENTO DEQUTRA EMPRESA

DESCIDAQU SUBIDA DE LATERAL DE
CABOS DEFORGA ELUZ

TRANSFORMADOR

26
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e CABO TELEFONICO - CONVENCAOQO

Fﬁgggféfo DESENHO DESCRICAO
CABO COM CONDUTORES SOLADOS FM PAPEL
CT cT BLINDAGEM E C APA DE CHUMBO E CAFA EXTERN A DE
e,
CABO COM CONDUTORES SOLADOS EM PAPEL E
CT-APL CP* | BLINDAGEM DE ALUMINIO LAMINADO POLITENADO
COLATO 4 CAPA EXTERN A DE POLIETILEHO (4PL)
CABOCOM CONDUTORES EOLADOS EM POLETLENO E
CTP-APL Ca BLINDAGEM CAFEA APL
o1 o CABOCOM CONDUTORES SOLADOS EM PVC.
BLINDAGEM DE ALUMINIO E CAPA EXTERNA DEEVC
CABOCOM CORDUTORES EOLADOS EM POLETILENO
CTP.APLIG CG PREENCHIDO DE GELELA DE PETROLEO E ELIDAGEM E
CAPA APL
CTP-APLIAS CAS | CABOCTP-APL-AUTO SUPORTADO
. CABOCOM PROTECAO MEC ANIC A (FITA OU FIO DE AGO
- OU COBEE)
R o8 CABODE TRANSIC A0, COM CONDUTORES ISOLADO EM
PYC E BLINDAGETS E CAPA DECHUMBO
CABODE QUADRA EM ES TRELA COM CONDUTORES DE
CTP-APLQE-®0 | QDE | ror ot 4TOS EM PAPEL COM CAPA ATL
c c CABOCOAXIAL COM TUBOS 26/,5 mam.
CF CF | CABOCOAXIAL COMTUBOS 12444 mum,
CTh-AFL CTA | CABOCOMCONDUTORES DE ALUMINIO ISOLADO EM
CABOCOM CONDUTORES DE ALUMINIO ISOLADO EM
CTRA-APLIG cGa | POLETILENG POROSO PREENCHIDO DE GELEIA DE
PETROLEO E BLINDAGEM E CAPA AFL
CTP-APL.SH . CABO COMCONDUTORES ESTANHADOS IS OLADO EM

POLIETILENC ECAPA DE BLMDAGEM EM ALUMINIC,
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+ CAPACIDADE DOS CABOS TELEFONICOS

CONDUTORES
COBRE ALUNMENIO
AEREO SUBTERRANEO SUBTERRANEO
10 200 200
20 00 20
0 400 400
50 450 &0
7 0 00
100 900 120
200 1200 1500
360 1500 1800
1800
000

¢ DIAMETROS DOS CONDUTORES DOS CABOS

DIAMETRO NOMINAL $IMBOLOGIA DE DESENHO
0, %num 2
0w NEHUM STMBOLO
0,50rmm ;n
0E5rmn &35
G 0nm S0

28
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4.5 PROTECAO DAS REDES TELEFONICAS

29

CORDOALHAS, DISPOSITIVOS DE PROTECAO MECANCIA E POSTES

NUMERO Di SERIEDA POSTELACAO

UNIDADE SIMBOLO
AMARRAGAO FINAL - 2
AMARRAC A0 INTERMEDIARIA SIMPLES }5: X
AMARRACLO EM ANGULO INTERNO R ———e
AMARRACAOEM ANGULO EXTERNO o ——
TIRANTE 4 ANCORA = %
TIRANTE POSTE 4 FOSTE i > %
TIRANTE A CONTRAPOSTE > {

PCS TE CIRCULAR PROPRIO ()

POS TE DE TERCEIROS (FORGA, LUMINAG A0, ETC...) K CE
PROTETOR MECANICO DE CABO AEREO 3 68540 GUADRADA 4 B8O REDONDA
El N >

120 x| | | ]
N A
: -
T T T
3 8BS _&\x\—x 1%‘1 = | -
;ARD—SRWQ ca100 ".J‘.,I

S R SR

Para que a prote¢io adequada a uma rede telefonica seja determinada, seria

necessario o conhecimento prévio de quais disturbios poderiam prejudicé-la.
A maioria dos disturbios elétricos nas redes telefonicas sdo provenientes de
descargas atmosféricas e de linhas de energia elétrica nas vizinhangas. Porém, o circuito

telefonico, € exposto a outras perturbagdes elétricas, como sinais de voz em circuitos

adjacentes, transientes de relés, sinais de radio de qualquer espécie, etc.
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A melhor prote¢do para o sistema telefonico que se poderia obter, seria a
conservagdo do mesmo distante dos elementos perturbadores, os quais podem causar
perigos e interferéncias. Como isto nem sempre € possivel, devem ser utilizados meios e
elementos de protecfio, além da conservagiio do afastamento minimo permitido entre o
sistema telefonico e o fator de perturbagio.

Os meios elementos protetores mais utilizados sdo fusiveis, centelhadores e
bobinas térmicas. normalmente instalados no DG ou caixas terminais com prote¢do. Os
mesmos, interrompemos circuitos telefonicos quando a corrente chega a valores

consideraveis, que poderia danificar os equipamentos.

e Aterramentos:

Os aterramentos tém como funglio desviar para a terra as correntes
indesejaveis. O valor da resisténcia das ligagdes 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 construgiio de um aterramento consiste em instalar um eletrodo metélico a
uma dada profundidade do solo e conecta-lo por meio de condutores ao ponto da rede
telefonica, onde se deseja obter a ligaco a terra.

Algumas consideracdes gerais:

- Nio construir aterramentos em pontos onde existem aterramentos de
energia elétrica;

- Observar uma distincia minima de 20 metros de quaisquer outros
aterramentos;

- Nido construir aterramentos a uma distdncia inferior a 250 metros da

cerca de subestagdes de energia elétrica.

e Pressurizagio dos cabos:
O problema de manter a dgua e a umidade fora dos cabos telefonicos tem sido

uma preocupagdo constante das companhias telefonicas e dos fabricantes de cabos.
Se a 4gua é encontrada no interior de um cabo telefonico, ha uma grande
possibilidade de que ela tenha penetrado através de furo na capa ou através de uma

emenda defeituosa.
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No entanto, no caso de cabos com capa plastica, a dgua pode entrar, em certas
circunstincias, através de uma capa intacta, por um processo de impermeabilidade do
tipo “osmose”, ou seja, por diferenca de Pressdo do vapor d’dgua. Quando a pressdo
externa a0 cabo excede a interna, hd penetracdo de vapor de 4gua através da capa.

Os cabos isolados em papel tém a propriedade de absorver grande quantidade
de umidade. Ao absorver esta umidade, os cabos em papel tém suas caracteristicas de
transmissdo, resisténcia de isolamento, condutdncia e capacitancia depreciada.

Com a diminui¢do do poder de isolagio do papel, os sinais transmitidos em um
par podem passar, através do papel umido, para os pares vizinhos. Isto provoca conversa
cruzada e caso a isolagfio seja muito prejudicada, ocorrera curto-circuito entre pares € a
comunicagdo fica interrompida.

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

- Porosidade das soldas;

- Falhas estruturais causadas pela fadiga do material;

- Falhas externas como, esmagamentos, perfuragdes e rupturas;

- Falhas de origem elétrica e quimica causadas por raios, contatos

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

Para minimizar estes defeitos, os cabos sfio pressurizados. A pressurizacdo
consiste em injetar ar seco ou gas, sob pressiio, no interior dos cabos, através de uma
pequena valvula adaptada ao cabo e ligada a compressores ou cilindros de ar
comprimido. A pressdo interna, seno maior que a externa, impede a entrada da umidade.

s cabos da rede que sdo pressurizados s3o os primarios e os troncos. Para
facilitar a localizagdo e remogido dos defeitos nos cabos telefdnicos pressurizados, sdo
instalados ao longo da rota de cada cabo, valvulas e pressostato.

As valvulas servem para medir a pressdo em cada ponto do cabo telefonico e
0s 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, € necessério
que as pontas dos mesmos (instalagdes no DG, armdrios de distribui¢do, prédios e

subidas laterais) sejam bloqueadas.
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Esses bloqueadores, chamados de “bloqueios de pressdo”, sdo feitos pela
injecdo de resina de endurecimento rdpido, capaz de penetrar e ocupar 0s espagos
interiores do cabo de impedir a passagem do géas ou ar seco.

Portanto, pressuriza¢iio € o conjunto de equipamentos mecanicos e eletronicos
usados para proteger a rede primaria subterrinea. A maior parte dos equipamentos
ficam dentro da estagdo telefOnica, sé ficando ao longo do cabo, os transdutores que
podem ser de pressdo ou de umidade. Estes transdutores sdo monitorados pelo SMARP
— Sistema de Monitora¢do Automética de Redes Telefonicas.

O SMARP permite a monitoragdo didria e remota de toda a rede existente
indicando problemas de umidade em qualquer ponto através de alarmes e um codigo de
cores 0 qual descreve o grau de urgéncia do problema identificado. O sistema também
indica a leitura da pressdo e umidade nos cabos e a rede existente € toda montada de

acordo com as denominagdes dos cabos e armarios cadastrados no STC.

e Transdutor interno de pressio:
Dispositivo eletronico tele-alimentado, instalado dentro de uma emenda
subterrinea que mede a pressdo absoluta (em milibar) permitindo o controle

completo e continuo das condi¢des pneumaticas dos cabos.

e Transdutor de umidade:
Instalado na saida dos equipamentos de pressurizagdo, o qual monitora os

niveis de umidade do ar gerado pelos mesmos.

e Valvula:
Dispositivo acoplado a emenda subterrdnea que permite fazer uma leitura
manual da pressdo e, em caso de rompimento do cabo, injetar ar para manter a

prevencdo de acidentes.

e (Critérios para elaborar projeto de pressurizacio:
- Em estagdes com mais de 1.000 terminais;
- Em cabos subterrdneos com mais de 400 pares;

- Em cabos troncos, em cabos nfo geleados e coaxiais
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e Localizacio dos transdutores:

O primeiro transdutor deve ser instalado na saida do equipamento de
pressurizacdo para supervisionar o mesmo e servir de referéncia aos demais
transdutores instalados ao longo do cabo.

O segundo deve ser instalado no maximo a 200 metros de distincia em relagio

ao primeiro e os demais a 500 metros um do outro.

¢ Localizacio das vilvulas:

Deve-se colocar a primeira valvula na emenda de galeria. As demais sdo
colocadas onde hé 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 materiais acessorios instalados no
interior de um edificio, com a finalidade de permitir a ligagdo de equipamentos de
telecomunicac¢des do usudrio a rede telefonica urbana.

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

Com a crescente verticalizagdo das grandes cidades, as redes internas vém

assumindo uma importincia cada vez maior no desempenho do sistema telefonico.
4.7 TELEFONE PUBLICO (TP)

O TPI-500CS ¢ um telefone publico (ou ainda TUP) inteligente a cartdo
indutivo, constituido basicamente por controles operacionais 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 validagdo e cobranga de unidades
de crédito do cartdo. Possui ainda capacidade de auto e telediagnose bem como a
telesupervisdo, comunicando-se com o SSR (Sistema de Supervisio Remota) e CSA
(Centro de Supervisdo Automatizado), informando sua situagdo operacional.
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As principais inovagdes que o TPI-500Cs apresenta €:
e Design avancado
e Display alfanumérico
e Unidade compacta de leitora de cartdio indutivo
e Sensores que monitoram seu funcionamento
¢ Contadores eletronicos
¢ Controle de funcionamento microprocessado
e Modem interno para comunicagdo
e Autodiagnos
e Auséncia de cofre

o Teclas de fungdes especiais
SISTEMA DE SUPERVISAO

No modo supervisdo, todas as informagdes sdo transmitidas a um centro de
supervisdo automatizado, o qual tem a fung@io de supervisionar condi¢des de falhas e
coletar dados referentes as ligagdes. A comunicagio € feita apds a efetivaciio de uma
ligagdo telefonica, realizando-se uma discagem automatica do nimero da linha
telefOnica ligada ao CSA. Durante a comunicagdio nfio ¢ permitida a utilizagdo do
aparelho.

O sistema de telesupervisdo possui a seguinte estrutura:

I TELE SUPERVISKD 1

| I | I
ﬁ_.-usmac!o / n%?:‘:’u’g% t 9 i _&m ' ﬁ RENICKGRD

E FALHA

FIGURA 1 — Estrutura do Sistema de Supervisio.
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O TPI-500CS entra no modo supervisio nas situagdes descritas abaixo:

e Comunicacio em horirios predeterminados:

Para fins de controle de funcionamento normal do telefone, bem como da
certificac@io da sua conexdio com a linha telefonica, o telefone se comunicara com o
CSA em hordrios predeterminados, enviando as seguintes informagdes:
identificacdo do TP; versdo do software; mimero de seqiiéncias 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 comunicagdo
com o CSA.

Ap0s esta comunicagdo o TP retornard ao funcionamento normal.

e Comunicacio de instalacio:

Este tipo de comunicagio € efetuada apos a realizacdo da instalagdo logica do
aparelho. Nesta comunicagdo o aparelho envia ao CSA a identificagdo do TP,
identificagdo do técnico de instalagdo e a versdo do software.

e Comunicacio de reinicializacio:
Este tipo de comunicagiio é realizada automaticamente pelo aparelho quando
ocorre falha de memdria. Neste caso, o aparelho € reinicializado enviando ao CSA a

identificagdo do TP e a versdo do software.

e Comunicag¢io de falhas graves:

Além das comunicagdes realizadas em horarios predeterminados ou de
instalagdo, o TP pode comunicar-se com 0 CSA imediatamente apés a ocorréncia de
falhas graves como abertura indevida da porta ou ruptura do corddo do monofone.

Neste tipo de comunicagdio, serdo enviadas a identificagdo do TP, a versdo do
sofiware, a indica¢fio e identificagdo de ocorréncia de falha grave e os valores

acumulados nos contadores.



Relatério de Estagio 36

Este tipo de falha impede a operagdo normal do TP permitindo somente a
realizagdo de ligagdes de emergéncia (gratis), caso haja condigdes para realizacdo
das mesmas. O telefone s6 voltard a operar normalmente apoOs realizada a
manutenco e instalagio do mesmo.

A Figura 2 apresenta um esquema reduzido do sistema telefonico.

A comunicagdo entre o TPI-500CS e o CSA ¢ estabelecida através de dois
niveis: fisico e logico.

O meio fisico ¢ um conjunto formado pela linha telefonica e a central de
comutagdo. 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 tom de discar esteja
presente, depois sdo enviados os pulsos de discagem e por sua vez, a central se
encarregara de estabelecer o enlace entre o aparelho € o CSA. O modem realizard a
conversagdo de sinais presentes na linha em sinais compativeis aos que o micro
possa entender.

Através do protocolo V.22 ¢ estabelecido enlace logico e os dados sdo
enviados do TPI-500CS ao CSA e vice-versa.

¢ _ s
T : UP\:22B1S
Central de P
j - Comutagao 1.200 BPS
N 1p1s00cs Sistema CSA
e Linha de T Unhadeﬂ
\ Assinantes Assinantes
-

FIGURA 2 - Diagrama de comunicagio.
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4.8 FISCALIZACAO DAS REDES TELEFONICAS

O processo de fiscalizagdo das redes telefonicas ocorre a cada novo projeto e
/ou nova altera¢io nas redes existentes.

Sdo designadas pessoas responsaveis para tarefa de fiscalizar e cobrar os
servigos estabelecidos pelos projetistas de acordo com as necessidades especificas.

Na verdade, a fiscalizac@o das redes ¢ feita constantemente, pois, quando em
campo, a cada anomalia encontrada, as devidas providéncias devem ser tomadas
imediatamente. As redes telefonicas (cabos, caixas, armarios, ELI’s, emendas e
F.E’s) devem estar sempre dentro dos padrdes estabelecidos pelo 6rgdo
regulamentador, neste caso, a ANATEL. Sdo realizadas auditorias periodicamente
visando penalidades severas, como multas e perda de concessdo, para as
irregularidades encontradas.

A cada conclus3o de um novo projeto e/ou alteragdo, o fiscal de rede, de posse
do projeto estabelecido, tem a obrigagdo de verificar a veracidade e qualidade com
0s quais os servigos foram feitos, como também o material que foi utilizado na
execucdo do servigo.

Um dos maiores problemas enfrentados pela empresa, € a questdo do
vandalismo. Sdo muitas as ocorréncias de roubos de cabos, queima de armérios e
ELI’s, extravio das leitoras de cartdo nos TP’s, pichagfio das bolhas dos TP’s, roubo

dos monofones dos TP’s, entre outras.
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CAPITULO 5 - PROJETO POS-VENDA DE THAB

O objetivo deste trabalho foi estabelecer os procedimentos que devem ser
utilizados no processo de implantag@io do pés-venda de THAB'’s, dando uma maior
importdncia A manutencdo e assisténcia aos nossos clientes, realizando
periodicamente a checagem do atendimento telefonico desenvolvido pela empresa
para avaliar o grau de satisfagio do cliente. E necessério investir no cliente e no bom

atendimento para que a empresa possa continuar existindo.
5.1 AREA DE APLICACAO

A éarea de aplicagdo do projete aqui descrito € o MERCADO CONSUMIDOR, o
qual é responsavel por todo o processo de atendimento aos consumidores
residenciais e ndo residenciais, além de TUP's (Telefone de Uso Publico) ou TP's
(Telefone Publico). O setor € quem gerencia o processo, que se estende desde a
venda da linha telefonica. sua instalagdio, passando pela venda de servigos
inteligentes ¢ DVI (Digital Voice Image), pela instalacdo desses servigos, até a

manutengdo de todos os servigos prestados.
5.2 METODOLOGIA APLICADA

Apbs 0 acompanhamento direto de cada colaborador no desempenho de suas tarefas
especificas, foram coletadas informagdes das atividades desenvolvidas por cada
colaborador.

Observagio das dificuldades encontradas e a necessidade da implantagio de um pos-
venda para monitoragio e identificaciio de problemas.

Coleta das informagOes necessarias para a elaboragdo do pos-venda, script ja
elaborado e aplicado em algumas filiais, além de arquivis especificos ja gerados
pelo STC.



Relatério de Estagio 39

Andlise da viabilidade técnico-econdmica para elaboragdo de um sistema de pos-
venda de THAB.

Elaboragdo do projeto piloto de pés-venda de THAB.

Construgdo de um aplicativo utilizando o banco de dados do ACCESS (ver Anexo
I1).

5.3 APLICACAO

A aplicagdo do sistema de pds-venda de THAB's, visa melhorar o
relacionamento cliente X empresa e aperfeicoar/desenvolver servigos e produtos
oferecidos pela empresa, orientando e esclarecendo os procedimentos que devem ser
realizados no atendimento aos clientes pelos colaboradores e colhendo informagdes e

sugestdes junto a esses clientes para posterior andlise da geréncia.

5.4 DEFINICOES

Qualidade, atualmente, ¢ um termo essencial, exigido e necessario em todos os
servigos e/ou produtos oferecidos por qualquer tipo de empresa, na era da globalizag¢do e
competitividade.

A qualidade pode e deve ser controlada nas varias fases de desenvolvimento e
implanta¢dio do servi¢o e/ou produto, seja na divulgagdo, venda, instalagdo final, etc.
Porém, até chegar ao consumido o servi¢o e/ou produto depende de varias pessoas e até
outras empresas (empreiteiras), podendo-se perder o controle do padrio de qualidade

que deve ser seguido.

Sem contar com servigos terceirizados eficientes, € necessario investir na
organizacdo de uma rede para o atendimento no pds-venda, para 0 mapeamento e
combate as falhas.

Ao lado da propria qualidade de seus produtos, ¢ também dessa forma que as
empresas conseguem conquistar novos clientes e fazer com que clientes antigos se
mantenham fiéis
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Portanto, 0 padrdo de qualidade exigido pela empresa deve ser mantido e para
iss0, pode ser monitorado através do servigo pos-venda, através de um atendimento
personalizado diretamente com o cliente.

Nestas situagdes, € possivel avaliar:

e Qualidade do atendimento;

e Cumprimento das regras da empresa;

e Nivel de envolvimento dos responsaveis do servigo;
e Qualidade do trabalho realizado; e

e Qutros fatores que se considerem importantes.

Assim, com a implantacio de um pds-venda de THAB pode-se reduzir possiveis
custos com consertos, reposi¢des, reembolsos e retrabalhos que poderiam ser evitados

diante de um monitoramento eficiente no inicio.

O pbs-venda ¢ 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 eficiéncia, deve-se levar em consideragio como
a limitagdo no tempo em realizar os procedimentos e demonstrar os produtos, pois
restringe o processo de comunicagfio a voz. Por isso € preciso contar com profissionais
bem treinados, desinibidos e com potencial para estabelecer uma comunicagdo clara

com o consumidor.

5.5 DIRETRIZES

Cada procedimento descrito consiste em mostrar pontos onde o
atendimento a clientes pode ser melhorado, tratando dos servigos associados que
englobam assisténcia técnica prestada, prazo, apresenta¢do do técnico e identificagdio de

outras reclamagdes do cliente preservando assim a imagem da empresa.

Categoria: Mercado Consumidor

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

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

solicitaram a instala¢dio de uma nova linha telefonica.
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Objetivo: Reduzir o grau de insatisfag@io dos clientes diante dos servigos prestados pela
empresa e aumentar o fluxo de vendas, divulgando sistematicamente os servigos e
ofertas.

Situaciio de mercado: A empresa Telemar atingiu recentemente o plano de antecipagio

de metas (PAM) e, uma das metas foi vender um grande mimero de telefones em um
curto espago de tempo, sofrendo problemas de atendimento nos servigos, gerando
insatisfacdio e até perdendo clientes para outras concessionarias, sendo necessario um
tratamento ao cliente através de um melhor atendimento para divulgacdo do atual
padrdo de qualidade da empresa.

Obstaculos: Imagem baixa no mercado.

Estratégia: Implantacdo de a¢des sistematicas para aperfeicoamento do atendimento ao
cliente e tabulag@o de determinadas informagdes.

5.6 PROCEDIMENTOS

A partir do questiondrio elaborado, segui-lo da forma que possa obter uma avaliagdo
do servigo prestado. I importante que a conversa seja bem informal e de preferéncia
ndo seja passado para o cliente que se estd realizando uma pesquisa ou que estd
preenchendo um formulério. Caso contrario, o cliente pode ter a impressdo de que o
tempo dele esta sendo tomado em vio e ndio dar importancia ao servigo.

o O telefonema deve ser iniciado, perguntando-se se ele ja foi atendido e se
0 servigo estava de acordo com as expectativas. Seguir o questionario.

o Demonstrar total e sincero interesse, pois 0 objetivo do poés venda €
manter o cliente e prestar um bom servigo.

o O telefone pode ser usado pelas empresas como uma "arma" para
diversas finalidades. E possivel, por exemplo, além de atender
satisfatoriamente as necessidades dos clientes, realizar pesquisas,
promover produtos, vender, anunciar novidades.

o Muitas vezes, o cliente podera fazer reclamagdes e expressar sua opinido
sendo este 0 melhor momento para se ganhar definitivamente o cliente.
Tudo deve ser escutado e anotado atentamente e neste ponto deve haver
0 comprometimento da empresa em resolver os problemas expostos. Da

solugdo imediata o cliente serd conquistado e mantido. Segundo
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estatisticas a maioria dos clientes ndo fazem reclamagdes, principalmente
se foram problemas pequenos, entretanto, 0 concorrente passa a ganhar
€spago no seu territorio.
Depois de preenchido corretamente todo o formulario, deve ser feita uma posterior
analise. A andlise deve ser didria (ou sem acimulos de formulirios) e precisa,
tornando-se uma ferramenta de trabalho importante. Para obter bons resultados com
a implantagio do pos-venda, € necessario que realmente providéncias sejam
tomadas diante da andlise feita em cima de cada cliente.

o Todo o trabalho deve ser tabulado para nfio haver perda da referéncia
estatistica que € a ferramenta bdsica para se tomar as decisdes certas.

As pessoas que irdo trabalhar no atendimento devem ser devidamente treinadas.
Podem ser feitas simulagdes utilizando o pessoal interno, colocando situagdes em
que o cliente esta satisfeito, insatisfeito e até mesmo indiferente. Este item deve ter
uma atengio especial pois se a pessoa estiver sem o preparo suficiente, a imagem da
empresa sera prejudicada e trazer problemas ao invés de solugdes.

o O profissional que faz o atendimento deve seguir alguns preceitos
basicos: ser extremamente organizado, atender prontamente o cliente
com cordialidade, evitar dizer "alo" (o ideal ¢ dizer o nome da empresa,
seguido por uma frase padronizada), falar com clareza, usar termos
adequados e evitar expressdes inadequadas e incorretas, ndo deixar o
cliente esperando na linha e encerrar a conversa de forma cortés.

o E importante também que a pessoa ao executar o atendimento ao cliente
tenha condi¢des de oferecer esclarecimentos sobre qualquer servigo e/ou
produto oferecido pela empresa caso o cliente solicite.

Da andlise devem surgir sugestdes e definicdes que melhor se adequarem as
condigdes da relagdo empresa-consumidor para a solu¢do do problema em questdo.

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

5.7 CONSIDERACOES FINAIS

Como cada empresa tem as suas particularidades, o bom funcionamento vai
depender do entusiasmo e boa vontade do pessoal, da disposi¢do da diretoria, das

caracteristicas de cada setor e do conhecimento de cada um.
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Para realmente aumentar os lucros, € preciso compreender completamente os
problemas que os clientes apresentam e entdo soluciona-los. Ao agradar o cliente
com uma solucdo rapida e eficiente, ¢ construida uma relagiio de trabalho empresa-
consumidor, baseada em confianca.

A meta para 2002 ¢ a venda de 50.000 linhas telefonicas, ou seja,
aproximadamente 190 telefones por dia, necessitando, portanto, de pessoas bem
treinadas para a execugio do projeto.

O pos-venda pode garantir as vendas de amanhd, extrapolando no
relacionamento com o cliente, sem a necessidade de muito dinheiro, apenas com 0s
recursos pré-disponiveis na empresa. Para isso € necessario:

e -« Profissionais de atendimento competentes, com uma boa infra-
estrutura de atendimento (telefones, faxes, computadores, impressoras, Internet e
sofiwares de atendimentos).

e + Cordialidade e respeito aos clientes

e -+ Agilidade na resposta aos problemas dos clientes
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6. CONCLUSAO

Diante de tudo que foi relatado neste trabalho, pode-se afirmar que os
objetivos do estagio foram atingidos, visto que, o plano de atividades foi totalmente
cumprido e assimilado.

As atividades didrias executadas e presenciadas tanto na empresa (internas)
quanto em campo (externas), serviram para esclarecimentos imprescindiveis a formagéo
profissional, bem como no desenvolvimento de relacionamentos interpessoais, no dia-a-
dia entre os colaboradores da empresa.

Neste relatorio foram descritos os métodos e processos utilizados na empresa,
bem como, os componentes 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 visio ampla do
funcionamento de todo o processo visto € a obten¢do de conhecimentos e experiéncias
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 profissional e pessoal, abrindo as portas para um
futuro profissional que se inicia, em um mercado puramente competitivo e agressivo.

Baseado em todas as informagOes aqui discutidas fica bastante claro que a
finalidade basica do estagio foi alcancada com éxito e abrangendo as expectativas.
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8. ANEXOS

ANEXO I: PLANO DE ATIVIDADES



OBJETIVO: PERMITIR INTERACAO E INTEGRACAO

Q TELEMAR PLANO DE ACI\O DOS JOVENS NAS ATIVIDADES DIARIAS DA

TELEMAR-AL

it JOVENS TALENTOS

LIDER: JOAO BERCHMANNS

NOME MULTIPLICADOR PERIODO LOCAL
DANIELLY MANOEL PROJETOS
JOSE GOMES MANOEL 23/10 PROJETOS
JULIANA JOSE CICERO 12?11 CONST. MANUT. REDE
LEONARDO JOSE CICERO CONST. MANUT. REDE
DANIELLY JOSE CICERO CONST. MANUT. REDE
JOSE GOMES JOSE CICERO 13/11 CONST. MANUT. REDE
JULIANA MANOEL 30?11 PROJETOS
LEONARDO MANOEL PROJETOS




OBJETIVO: PERMITIR INTERAGCAO E INTEGRACAO

A s
i(. TEL .Emn.: A ,:m . PLANO DE ACAO Togi . ::\_r:r NAS ATIVIDADES DIARIAS DA
w—s JOVENS TALENTOS : ,
LIDER: SUELY FAGA
NOME MULTIPLICADOR PERIODO LOCAL
DANIELLY ANA CONVOCAGAO
JOSE GOMES ILTO 03/12 CADAST. FACILIDADE
A
JULIANA JOSELITA 06/12 CAD. LOGRADOUROS
LEONARDO GIL LISTA TELEFONICA
DANIELLY ILTO CADAST. FACILIDADE
JOSE GOMES JOSELITA 07/12 CAD. LOGRADOUROS
A
JULIANA GIL 12/12 LISTA TELEFONICA
LEONARDO ANA CONVOCAGAO
DANIELLY JOSELITA CAD. LOGRADOUROS
JOSE GOMES GIL 13/12 LISTA TELEFONICA
A
JULIANA ANA 18/12 CONVOCAGAO
LEONARDO ILTO CADAST. FACILIDADE
DANIELLY GIL LISTA TELEFONICA
19/12 )
JOSE GOMES ANA A CONVOCAGAO
24/01
JULIANA ILTO CADAST. FACILIDADE
LEONARDO JOSELITA CAD. LOGRADOUROS




OBJETIVO: PERMITIR INTERAGAO E INTEGRACAO

i(. TELEMAR PLANO DE ACAO ggl-sE " :gyfrs NAS ATIVIDADES DIARIAS DA
; B — JOVENS TALENTOS
LIDER: JOSE GUSTAVO
NOME MULTIPLICADOR PERIODO LOCAL
DANIELLY EDNELZA/GRAZIELA 0S / THAB
JOSE GOMES GILVANIA 26/12 REPAROS
A
JULIANA ARMANDO 02/01 D.V.I.
LEONARDO JEAN SERVICOS SUPLEMENTARES
DANIELLY GILVANIA REPAROS
JOSE GOMES ARMANDO 05/01 D.V.I.
A
JULIANA JEAN 08/01 SERVICOS SUPLEMENTARES
LEONARDO EDNELZA/GRAZIELA 0S / THAB
DANIELLY ARMANDO D.V.I.
JOSE GOMES JEAN 09/01 SERVICOS SUPLEMENTARES
A
JULIANA EDNELZA/GRAZIELA 14/01 0S / THAB
LEONARDO GILVANIA REPAROS
DANIELLY JEAN SERVICOS SUPLEMENTARES
15/01
JOSE GOMES EDNELZA/GRAZIELA A 0S / THAB
A 22/01
JULIANA GILVANIA REPAROS
LEONARDO ARMANDO D.V.I.
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ANEXO II: ILUSTRACAO DE ALGUNS COMPONENTES DA REDE DE
ACESSO

FIGURA 1 - CENTRAL TELEFONICA: Central Troépico R.A.
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FIGURA 2 - ELI (Estigio de linha Integrado)
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FIGURA 3 - DISTRIBUIDOR GERAL — Médulos Protetores

FIGURA 4 - ARMARIO DE DISTRIBUICAO
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FIGURA 5 - CABOS TLEFONICOS

a) Do tipo CT — APL:

b) Do tipo CTS — APL:
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FIGURA 6 - CAIXA TERMINAL
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FIGURA 7 - FIO EXERNO OU F. E.

FIGURA 8 - TIPOS DE REDE

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

RN osERapoRral MR
.fil : B

¢) Esquema da Rede do Tipo Rigida:

i ASSINANTE )
£
OAFAL O
SUBTERRANEA
N
- CABO AUMENTADOR | CABODEDISTREUIGAD | FD EXTERNO

d) Esquema da Rede do Tipo Flexivel:

W&m A ASSINANTE
e = CADXA TERH NAL
A ASSINANTE
\;jnmnn DE DETRIBUGKD
CAHO
ALIEENTADOR | caBOS D EDISTRIBUGED
OU PRIMARD OU SECUNDARD FI0 EXTERNO
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FIGURA 9 - REDE DE CABO TRONCO
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FIGURA 10 — ILUSTRACAO DE PARTE DA ESTRUTURA DE UMA REDE
TELEFONICA

VINCULAGAD DA LINHA AQ MENSAGEIRO
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FIGURA 11 - REDE INTERNA (PREDIO)
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FIGURA 12 - IDENTIFICACAO DE CONJUNTOS PECAS DE UM TUP

~

6 929

O TPI-300CS é constitnido d os s eguintes comporentes extemcs :

ol -Flara Logotipo

o2-Placade hstrugdo

o3-Teclas de Teclagerme Programac3o
o-Teclas de Teclagem Antomatica
#5-Tecla de Obtengio de Tomde Linha
«&-Display

+7-GuiadoCartio

B-Morofore

o3-3uporte do Monofone

+l 0-Compodo Aparslho

sll-Porta
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ANEXO I1I: PROJETO POS-VENDA

a) Tela do Menu Principal:

& 7ELEMAR

Menu Principal
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b) Tela referente aos diferentes tipos de consultas:

Consultas

CONSULTA CLIENTE POR NOME

CONSULTA CLIENTE POR TELEFONE

CONSULTA CLIENTE POR CGC/CPF




IEE—— ]
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¢) Tela da execuciio do script e contato com o cliente:

60

{OUTROS DECLARANTES NAQ ESPECIFI




