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1 - Objetivos e Justificativa

O setor de servicos, o0 maior da economia brasileira e tambem 0 mais
heterogéneo, tem grande importancia economica, gerando elevado numero
de empregos e ocupando um peso crescente na rigueza do pais. Inserida
nesse setor, dentre as atividades de informacao e comunicacao destaca-se a
Importancia da telecomunicacao, responsavel pela maior receita liquida do
setor de servicos.

O objetivo da pesquisa era desenvolver uma analise comparativa dos
processos logisticos no setor de servicos, particularmente nos sub-
segmentos de telefonia fixa e movel. Entretanto nao foi possivel realizar a
entrevista com a operadora de telefonia fixa, ficando assim a pesquisa restrita
apenas a operadora de telefonia movel.

3 - Discussao

Abaixo apresentam-se 0s esquemas gerais de operacao das operadoras de
telefonia fixa e movel :

|

: N Central

|| Meio Fisico T — =
| t28 | Ligacdo porcabos Local Ligacdo por cabos HiE

Figura 2 e 3 — Linha telefonica fixa e linha telefonica movel: meios envolvidos no processo

Nos quadros de 1 a4 estdo resumidas Quadro 2 — Servigos e processos
: = : Distribuicao/venda de Aparelhos
f> Informa(;oes ObtldaS para O_ eStl,JdO Servicos Principais | Celulares, SIM Cards e Cartoes de
de caso da operadora de telefonia movel. Recarga
Quadro 1 — Caracterizacao da operadora de telefonia movel Acompanhamento, compra,
NGmero de distribuicéo e venda de aparelhos
FUNCiONArios 1100 Processos e celulares, cartdes de recarga e SIM
NGmero de atividades Cards, instalacao de infra-estrutura,
clientes Mais de 60 milhoes call-center e lojas proprias para
: . : ] atendimento de clientes
: “Criar condi¢oes para que um maior numero de
Conceito do : | t
Servico PESS0As POSSA S CONEC gr,_g qua quc_er momento € Quadro 4 — Atividades logisticas dos servicos
T em qualquer lugar, possibilitando viver de forma _
mais humana, segura, inteligente e divertida.” Entrega do servico
Intangivel, dirigido as pessoas, prestado de S da Suficiente para agregar a demanda
forma continua e a relagdo entre a empresa e 0s capacidade
Classifioacs, | Clientes é formal. Apresenta pouca flexibilidade Gestao da Comportamento sazonal, monitoramento
i para customizacdo, as flutuaces de demanda s&o demanda do trafego, ERB temporaria
dos servigos relativamente previsiveis e a empresa tem Gestao do tempo . .
_ P P _ Nao existem filas
capacidade para atendé-las. Tem abrangéncia de espera
nacional. Funcionarios devem trabalhar de forma
N Integrada e comprometida. Em geral
. .. : Gestao dos , : .
Quadro 3 — Atividades logisticas dos servigos apresentam nivel superior ou superior de

funcionarios

formacéo. Ha valorizacéo e

Desenvolvimento do servico _ _
reconhecimento dos talentos internos

Aparelhos Celulares, SIM Cards, Cartdes de - Segmentacdo determinada pelo proprio
Compras Recarga, terrenos e EstacOes Radio Base cliente conforme o plano de celular
(ERBS), bandas de freqtiéncia Gestao dos escolhido: pés-pago, pré-pago e controle
clientes - Segmentacao feita pela empresa
Fabricas de aparelhos celulares, SIM Cards, conforme o uso: clientes normais,
Fornecedores CartOes de Recarga e ERBs e governo corporativos e premium
(fornecem bandas) Realizam testes em lotes de aparelhos
N antes de vender, responsabilizam-se por
, . . Gestao da . :
Armazeéns ou | 16 centros de distribuicao, sob gerenciamento . eventuais defeitos, fornecem aparelhos de
depositos de 3 operadores logisticos qualidade empréstimo, visando diminuicdo da
Insatisfacdo dos clientes
Automoveis, caminhonetes, caminhdes e _
Transporte vides Base de dados muito grande, sendo
Gestao da necessarios sistemas de extracao de
_ Terceirizam algumas lojas, call-center, Informacao dados; centros de distribuicao
Parceiros instalacio de Estaces Radio Base gerenciados por trés operadores logisticos

2 - Metodologia

A pesquisa fol desenvolvida utilizando o método de estudo de caso
proposto por Yin (2003). O estudo de caso € um metodo adequado para
0S objetivos da pesquisa porque se propoe a investigar os fendOmenos em
seu contexto real, coletando e registrando Iinformacoes e possibilitando
descrever, explicar, avaliar e explorar estes fenOmenos de forma
profunda, mas nao permite generalizacoes. As etapas desenvolvidas na
pesquisa estao representadas na figura 1.
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Figura 1: adaptado de Yin (2003)

4 - Resultados
A figura ilustra o processo de logistica na operadora de telefonia movel:
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Figura 2 — Fluxograma da logistica envolvida na operadora de telefonia movel

5 -Conclusoes

Como o servico - trafego de voz - € 0s mesmo para ambas as operadoras
de telefonia fixa e modvel, sua classificacao também & semelhante. Verifica-
se também que prestador do servico e cliente sdo conectados pela infra-
estrutura necessaria a transmissao do servi¢co. Porém essa infra-estrutura
é diferente para ambas as operadoras. Outros parametros nao puderam
ser evidenciados visto que nao se efetuou o estudo de caso para a
operadora de telefonia fixa. Entretanto, Inegavel é semelhanca
fundamental entre as telefonias: ambas desempenham papel essencial e
determinante na medida em gue oferecem a possibilidade de uma
conexao Instantanea entre pessoas em lugares geograficamente distantes,
colaborando fortemente para a universalizacao do acesso a informacao.
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