CAPITULOV —CARACTERIZACAO DA EMPRESA, APRESENTACAO E ANALISE
DOS DADOS

5.1. Telefénica

A Teefdnica é uma operadora de telecomunicacles, Internet e midia, com forte presenca mundial,
principamente nas regides de lingua hispano-portuguesa”. Atudmente, opera em 17 paises, sendo
seus mercados mais importantes a Espanha e América Latina (Argenting, Brasil, Chile, Peru,
México, El Sdvador, Guatemaa, EUA/Porto Rico, Coldmbia e Venezued). Na Europa e regido do
Mediterraneo a empresa tem presenca mais significativa na Alemanha, Itdia, Austria, Suica, Reino

Unido e Marrocos.

A Teefonica € uma empresa de capitd privado, com mais de um milh&o de acionistas diretos. Suas
agdes sf0 negociadas nas principais Bolsas espanholas e nas Bolsas de Londres, Paris, Frankfurt,
Toéquio, Nova lorque, Lima, Buenos Aires e S8o Paulo.

A confianga, a proximidade e o comprometimento s80 gpontados como os principais vaores da
empresa, que dfirma dedicar especid daencdo para fazer desses vaores 0 exo de seu
relacionamento com seus stakeholders. A partir desses vaores, a Teefonica se denomina uma
empresa multidoméstica, porque disponibiliza nos paises onde aua uma oferta adaptada as
singularidades de cada mercado; e global, porque desenvolve uma oferta integrada de todos os

tipos de servicos de telecomunicacies, aproveitando as sinergias e as economias de escaa a sua

disposicéo.

Como operadora globa a empresa fornece uma extensa gama de servigos para um vasto conjunto
de atividades, entre as quais telefonia fixa, teefonia celular, servicos para empresas, criagcéo e
digribuicdo de contelidos e servicos por meio da Internet, comercidizacdo de catdogos e guias,
servigos de CRM e comércio eletrénico, comunicagdes submarinas de banda larga etc.

No Bradl, o Grupo Tdefonica tem presenca mgoritéria nas aess de teefonia fixa e moévd,
Internet, Call center, guias telefonicos, transmissdo de dados, cabos submarinos, comércio
detrbnico e solugbes de tecnologia em seguranca empresaria, sendo 0 maior grupo privado ndo-

32 Atudmenteaempresaé

A Fmaior operadora européia de telefoniafixa por clientes (39,1 milhdes).

A maior na Espanha, Brasil, Argentina, Chile e Peru.

Egta entre as 10 maiores operadoras de telefoniamaével do mundo por clientes (23,6 milhoes).

E a maor operadora de telefonia movel na Espanha, Brasl (por meio da Joint Venture com a Portugd
Telecom), Peru e Chile.
* EaZ2maor naArgentinae México.

E a3 companhiamundial de Internet por nimero de visitantes.
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financeiro do pais e o lider no ranking de invesimentos feitos por um Unico conglomerado
empresaria entre 1998 e 2001, com o gporte de US$ 17 bilhdes somente na compra de ativos de
telefoniafixa e cdular.

A edrutura da Telefonica esta organizada em distintas linhas de atividades globais autdnomas sob a
coordenacd0 de um centro corporativo. Essa estrutura permite, segundo a empresa, a0 mesmo
tempo, compartilhar a flexibilidade da autonomia operaciond de suas linhas, com a solidez de uma

direcdo coordenada

Dentro dessa estrutura organizeciond, a Teefonica de Espafia tem a condicdo de empresa matriz e
encabeca 0 Grupo Telefbnica, desenvolvendo seus negécios, fundamentalmente, por meio de
diversss filiais que dependem diretamente dela e que, por sua vez, dirigem outras empresas com

atividades na mesma area de negdcios.

O negbcio de telefonia fixa se reporta diretamente a Telefdnica de Espaiia e as comunicagies
méveis em todo 0 mundo estZ integradas & Telefonica Mdviles SA®.

No Brasl, a Tdefonica Mdviles tem uma joint-venture com a Portugd Telecom que integra as
operages de telefonia cdlular de ambas as empresas no pais, focando sua gestéo na oferta
diferenciada pela qudidade, pea busca do aumento da fiddizagdo do cliente e pela reducdo de
custos.

O negdcio de Call center (CRM) brasileiro é administrado pela Atento, que detém a lideranca nesse
segmento e contabiliza 0 atendimento médio de mais de 90 milhdes de chamadas por més.

O negécio de Internet é administrado pdo Tera Lycos® que é o brago globa de Internet da
Teefonica com presenca em 43 paises e 20 idiomas, dcancando 111 milhdes de usuarios a0 més,
com uma média de 500 milhBes de paginas vistas a0 dia Esse negdcio € resultante da aquisicio da
Lycos, Inc pela Terra Networks, SA., redizada em outubro de 2001. No Brasl, de é o segundo
principa provedor de servicos de acesso a Internet para 0 mercado residencia e corporativo, com
950 mil assinantes pagos, € o primeiro no segmento de banda larga, com 100 mil assinantes. E

®No Brasil, a Tdefénica Mdviles congrega trés companhias implantadas em diferentes estados sob a
denominaggo Telefonica Cdular.

% O portd Tera Lycos indui os stes Teracom, Lycoscom, Angdfirecom, ATuHoracom,
Gamesvillecom, HotBot.com, Invetiacom, Lycos Zone,  Matchmaker.com, Quotecom, Rumbo.com,
Direcciona.es, Sonique, Bumeran.com, Tripod.com, RagingBull.com e Wired News (Wired.com).
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também [der em contelido aberto e interativo. O Terra conta, atudmente, com 350 canais em seu
contelido com presenca em mais de 503 cidades do pais.

Os negécios de guias e catdlogos estdo integrados a Telefénica Publicidad e Informacion (TPI), os
sarvicos de dados e servicos para empresas cabem a Tdefdnica Data (também chamada Tdefénica
Empresas™); os de producio e difusido de contelidos mediante 0 uso de meios audiovisuais a
Admira e as comunicagdes de banda larga a Emergia.

Além destas empresss e da fundagdo Telefonica responsdvel por projetos na area socia e culturd,
auam no Brasl outras trés empreses do Grupo Teefonica Terra Mobile, Katdyx (Adquira,

Mercador, Via Katdyx, Kadyx Caadogs) e Tesh - Teefdnica Engenharia de Seguranca

A Tdefbnica tornou-s2, em 30 de sstembro do ano passado, a primeira empresa a conseguir
antecipar as metas edtabelecidas pela Anatd para o find de 2003. Com antecipacéo foi
eiminada a fila de egpera que, ha quatro anos, somava 7,3 milhdes de pessoas no estado de Sdo
Paulo. Por isso, a empresa recebeu da Anatel, em margo de 2002, o certificado de cumprimento de
metas e, em abril, a licenca para operar fora de sua &ea de concessdo original, incluindo, também,
o0 tréfego de longa disténcia no Brasil, onde aempresa comegou a operar em maio de 2002. Além
da expansio da &ea de atuacdo, a antecipacdo de metas também possibilitou & Telefénica oferecer
aos clientes atuais em S&o Paulo uma oferta mais completa de servigos.

A empresa entrou no mercado brasleiro por meio da privatizacdo da Telebras ocorrida em 1998.
Um consdrcio liderado pela Telefénica arrematou a empresa Telesp, que opera no estado de Séo
Paulo e duas operadoras moéveis do Brasil, que cobrem os estados do Rio de Janeiro, Espirito
Santo, Bahiae Sergipe.

Dexde o inicio da sua operacdo a empresa afirma edtar investindo para a melhoria da quaidade dos
sarvigos que oferece. Cita, como exemplo disso, 0 Centro de Operacdo e Supervisdo (CEQS), cuja
implantacdo exigiu investimentos de R$ 115 milhdes e que tem a funcdo de antecipar e corrigir

eventuais anormdidades na rede antes mesmo que o cliente perceba o problema.

Em decorréncia disso, da concentracdo de esforcos da empresa na exceléncia da gestéo
adminidretiva e operaciond, e da implementacdo - durante o processo de expansdo - de diversos
sistemas e equipamentos, a Telefonica €, hoje, a Unica operadora a atingir todos os 35 indicadores
de qualidade exigidos pela Agéncia Naciona de Telecomunicagtes (Anatel).

* Devido ai mporténcia dessa empresa para o trabal ho, suas operagies serdo detalhadas em tépico especid.
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Essa qualidade também é fruto da nodernizacdo da infraestrutura de telecomunicagdes. Hoje, a
rede de telefonia esta 96% digitdizada, contra 73% em agosto de 1998. Essa digitdizacdo tornou
possivel o oferecimento de novos servigos como a Linha Intdigente (que possihilita a tranferéncia
de chamada para outros telefones, conversagdo a trés, e outros servicos) e o Speedy, servico de
Internet rapida lancado smultaneamente em S2o Paulo e na Europa

Do ponto de vista dos negdcios, a empresa tem tido bom desempenho nos negdcios tradicionais de
telefonia fixa, esta gpostando na evolugdo de novas perspectivas de mercado como a Banda Larga
(que, segundo ela, tem um grande potencia para gerar valor por causa da expansdo da Internet);

tem tido um ligeiro crecimento na tedefonia cdular; e esta procurando consolidar projetos
empresariai's para 0s negdcios emergentes como Internet, contelidos, CRM, etc.

Apesar de todo esse desenvolvimento, o ritmo de crescimento da companhia em 2001 foi menor
que nos anos anteriores. A principal razéo apontada pela empresa foi que o setor mundiad de
telecomunicagbes eta numa fase de profundas mudangas estruturais que afetam diversas
dimensdes do negécio, desde a tecnolégica aé a financeira Além disso, a Tdefonica também
sofreu 0 impacto da crise argentina que, sozinha, foi responsavel pela queda de 369 milhdes de
euros em seus lucros.

No que se refere a base de clientes a companhia conta atudmente com mais de 78,3 milhfes de
clientes em todas as suas linhas de aividade nos paises em que atua®. Desse total, 4,9 milhdes sfo
de telefonia fixa, 32,2 milhGes de teefonia cdular e 1,14 milhdo de tdevisio paga A empresa
prevé que a carteira de clientes atinja o patamar de 100 milhdes em 2004. No Brasil, €la posuia,
até junho de 2002, 12,5 milh&es de linhas fixas e 6 milhdes de clientes na &rea de telefonia clular.
Atudmente, os investimentos da Telefénica se concentram nas areas e negdcios que ela considera
com maior potencid de crescimento como € o caso do Brasil e da Banda Larga Um dos seus
objetivos € usar a diversificacdo de seus negbcios em vaios paises para otimizar as sinergias
produzidas pelas empresas do Grupo.

Neste sentido, durante 2001, foi desenvolvido um conjunto de politicas corporativas horizontais

que afetam todas as linhas de negdcio e paises de auacdo e que permitem um mehor
gerenciamento dos recursos. Essa paliticas ddingdam a linha de atividades dos Centros
Corporativos Pais nos principais mercados da Telefonica, projetando uma visio integrada do

funcionamento da empresa em todo 0 mundo.

%Em 2001, a América Latina foi a regifj de maior crescimento da base de dientes do Grupo, com 5,1 milhes
de novos assinantes, o que significou um incremento de 17,8% em relagéo a 2000.
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Uma dessas paliticas diz respeito a condituicdo de Centros de Servicos Compartilhados (CSCs)
que funcionam como ferramentas operacionais de trabaho para as linhas de dividade gerenciando
vaias atividades de valor agregado (ndo estratégicas) comuns as diversas empresas do Grupo e que
tém o objetivo de complementar os diversos negécios da Telefénica, impulsonar 0 seu crescimento

nas suas auais areas de atuacdo e facilitar a sua entrada em novas areas geogréficas.

Outras iniciativas corporativas nesse sentido séo o desenvolvimento de um padrédo ERP (Sigema
Integrado de Gestdo Empresa) para prestar servicos a todos os negécios, um novo sistema de
tesouraria e a homogeneizacdo de processos para logistica, imohiliario e de seguranca

Os objetivos da Teefonica, atudmente, se resumem em trés linhas principais:

1. Aprofundar o desenvolvimento dos negdcios baseado no aumento do crescimento dos
negdciostradicionaisdaempresa - telefonia fixa, telefonia movel e transmissio de dados.
Para que isso sga possived a companhia deve procurar inovar constantemente sua linha de
produtos elou servigos, com especid atencdo a0 desenvolvimento de servigos de vaor
agregado. Além disso, sua politica comercia deve procurar fazer frente & concorréncia, com
énfase epecial no desenvolvimento dos canais de relacionamentos e vendas ont-line.
No segmento de telefonia fixa, a Teefdnica Lainoamérica j& tem a poscdo de lideranga em
toda a regi&o consolidada no ano passado pelos seguintes fatores apontados pela empresa

Cumprimento de metas no Brasil;
Recuperacéo dos resultados no Chile; e,
Continuacdo do saneamento e da consolidacdo da lideranca no Peru.

No negécio de cdulares, o objetivo € a consolidacdo do Grupo como um dos principais
operadores globais. A edratégia para dcanga-lo, baseada em um crescimento rentavel, tem
como metas fortaecer sua atua posicdo de lideranca, no mercado espanhol, consolidar sua
lideranca na América Latina e incrementar, de forma seletiva, sua presenga na Europa

Na Améica Latina as edratégias estaréo voltadas para incrementar a fidelidade dos clientes,
intensificar as agdes no segmento corporativo e melhorar as sinergias das operacies.

2. Otimizar os processos de gestdo: por meio do gproveitamento das economias de escda e do
gorofundamento das politices de mehoria de produtividade traduzidos em maior €ficiéncia
tanto do ponto de vista operaciond (melhoria dos processos), quanto do ponto de vista

financeiro. A atuacdo desses elementos serg, a priori, gerida por uma politica de educéo de
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cusos e peda mateidizacd das shnergias. Nese sentido, desempenham um pape de
importancia os centros regionais (Centros Corporativos Pais) que estéo trabahando para
dinhar os esforcos comercias e compatilnar as melhores préticas nas principas areas de
negocio da companhia (resdencid, empresrid e banda larga); a homogenezacdo dos

processos internos e a eliminagéo de atividades duplicadas em cada empresa.

3. Aprovetar as oportunidades de crescimento do Grupo e transformacdo para um ambiente de

e-business. capturando potencia dos novos negécios, paticularmente no que diz respeito a
Internet eaBanda Larga.
A evolugdo paa 0 negécio de Banda Larga esta sendo feita por meo da implantacdo da
tecnologia ADSLY para a tdefonia fixa - que, dém de apresentar potenciad de crescimento,
reforca a posicdo da Telefénica no negécio de acesso a Internet, face aos operadores de cabo -
e por meio das tecnologias GPRS® e UMTS® para a tdefonia celular. Para 2005, a empresa
espera incorporar cerca de 13 milhdes de clientes de banda larga sendo, sproximedamente 4
milhdes clientes de ADSL, e 85 milhdes de GPRS e UMTS. Além dos sarvigos de acesso
rgpido a Internet, muitos outros, tais como as Redes Privadas Virtuais IP, 0s Servigos
Multimidia Interatives ou a distribuicdo de contelidos audiovisuais se apoiam sobre essss infra:
estruturas de banda larga

Um dos principais desdfios da empresa, audmente, é a abertura do mercado brasileiro, que
gpresenta diversas oportunidades de negécio como a busca peda lideranca no oferecimento de
sarvigos de longa disténcia, o desenvolvimento de servigos de transmissio de dados, a agregacéo de
valor aos servicos para as empresss, € a extensdo da rede de banda larga por todo o pais. Por isso,
elatem procurado se reestruturar para atuar dentro desse novo ambiente.

A companhia também tem trabdhado paa mehorar a capacidade e a qudidade da Rede
Corporativa buscando aumentar o nived de disponibilidade das aplicacbes, dos dstemas
corporativos e dos servicos prestados entre as suas empresas e destas com 0s seus clientes, como
seravisto no préximo topico.

87 0 ADSL (Asymmetric Digital Subscriber Ling é uma tecnologia digitd de transmissio de informagBes em
dta veocidade (banda largd) por meo da infraedtrutura de fios de cobre das operadoras de
telecomunicages. Permite a transmissito Smulténea de voz, dados, som e imagens pela rede Teefonica
convenciond. O ADSL permite, tanbém, que O usu&io use a mesma conexdo para acessar a Internet e fdar
a0 telefone a0 mesmo tempo. As versies do servigo ADSL da Tdefbnica sdo: Speedy (residéncias), Speedy
Business (empresas) e Speedy Link (exclusivo para provedores de acesso a Internet).

% General Packet Radio Service servico de transmissio de dados desenvolvido para a tecnologia de tdefonia
mavel celular que permite atransmissdo Smultanea de voz e dados por mesmo circuito.

% Universal Mobile Telecommunications Systems. tecnologia projetada para a terceira geragio (3G) de redes
de tdefonia cdular baseedas no padrdo GSM (Global System for Mobile Communicationy. O objetivo é
permitir atransmisséo de voz e dados em vel ocidades que variam de 144 Kbps a2 Mbps.
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5.2. Telefonica Empresas

A Tdefénica Empresas™ é a operadora do Grupo Telefénica que atende o mercado corporativo,
oferecendo solugdes de comunicacdo em trés ambitos principais Internet, dados e voz. Edta
presente em 14 paises nos quais, em decorréncia do grau de desenvolvimento e da participacéo de
mercado, opera com modelos de negdcio distintos. Nos paises em que o Grupo Teefdnica atua
como lider de mercado (Espanha, Argenting, Brasil, Chile e Peru) da se especidizou na oferta
integrd de servicos de telecomunicagbes a clientes corporativos, desenvolvendo servigos de maior
vaor agregado. Nos demais, onde o grupo opera como novo entrante (Alemanha, Audtria, 1tdia,
Reino Unido, Colémbia, México, Urugua e EUA) se goresenta como operador globd de

telecomunicagles, focando aguns segmentos de clientes e oferecendo servigos a des.

A Tdefonica Empresas tem desenvolvido seu plano de negécio como linha de atividade dobd do
Grupo com foco na prestacdo de servigos integrais de telecomunicagBes para empresas. Junto a
empresa no Brad| trabadham as Telefonicas Daa nacionais da Argentina, Peru, Coldmbia, México,
Uruguai e Estados Unidos, formando uma plataforma Unica para a oferta de servigos de caréter
regional na América Latina a dientes multinacionais.

A Telefénica Empresas fornece solugBes para os seus cdlientes (companhias de Internet ou de
segmentos mais tradicionais da economia) de modo a suprir suas necessidades de comunicagéo,
oferecendo desde consultoria até transmisséo, armazenamento e gestéo de dados.

A egtrutura da empresa pode ser visudizada na figura a seguiir:

“° Também conhecida como Telefénica Data, Telefonica Businessou Telefnica DataCorp.
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Servigos

- Transmissto de dados.
- Acesso alnternet.
- Savicosdevaor agregado.

T-Empresas

Areas geogréficas
- Europa
- Améicalatina

Figura 48 - Estrutura da Telefénica Empresas

Fonte: Teefonica Empresss

E de responssbilidade dessa empresa o desenvolvimento e a operaci dos sarvigos de dados,
enquanto a Telefénica Sfo Paulo (operadora fixa) é responsavel pelos produtos de voz. Porém, aos
clientes corporativos o atendimento € redlizado de maneira integrada (dados e voz).

Os sarvigos oferecidos pela Te efénica Empresas podem sar visualizados no quadro abaixo:

Quadro 16 - Sarvigos da Teefénica Empresas

dedicado® ou comutado™ pode
ser usada para aplicagbes com
baixo ou médio volume de dados.
Tem como base manter a
confiabilidade do sistema por
meio da identificagdo  de
possiveis erros  na  transmissdo
dos dados e reenvio automético
dos mesmos.

dos.
Consultaabase de dados.

Validacdo de cheques e car-

tbes de crédito junto a provedo-| -

res e 6rgdos fornecedores deste ti-
po de informag&o.
Controle de estoques.
Transferénciade arquivos.
Correio eletronico (e-mail).
Home Banking.

DADOS
SERVICOS CARACTERISTICAS APLICACOES BENEFICIOS
[Familia X.25 Solugdo que, por meio @ acesso Acesso remoto a base de da-| + Cand de comunicagdo segu-

ro. Verifica as informagdes cons-
tantemente pela geréncia da rede,
corrigindo possiveis erros.

Ampla presenca na &ea de
abrangéncia da Telefonica Em-
presss.

Conectividade de multiplos
pontos com comunicagd simul-
ténea.

Estruturas com  diferentes
velocidades de transmissdo com:
pativeis com a necessdade de ca-

“L | nterligagao privativa permanente com o cliente.
42 Comunicagao via rede Telefénica por meio de telefone comum para interligagao de terminais ou microcomputadores,
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da empresa

Posshilidade de evolugdo
paraFrame Relay e Rede | P.

Conexdo com outras empre-
sas e com orgados fornecedores /
provedores de informac&o, como
assodagles comerciais, Orgdo de
protecdo de crédito etc.

Assisténcia técnica perma
nente.

Mega-Link Aceso dedicado que permite in- Transmissdo de grandes vo-
terligar e integrar redes de comu- | lumes de informagBes, tas como
nicagdo corporativas em ata ve- | a transferéncia Smultanea de ar-
locidade. quivos de voz, video e dados.
Frame Relay |Comunicacdo de dados em dta| -  Interligagdo de redes locais| - Alternativa flexivel para a
velocidade,  possibilitando  que | (LANs), dispersas geograficamen-| criacdo de redes privativas.
vé&ias unidades fiscamente dis | te. Por meio de um Unico ponto
tantes possam se comunicar por Transmiss®o de grande volu-| de acesso, acessa Vaios Outros
meio de voz, dados eimagem. me de dados em alta velocidade. pontos.
Criacgo de Intranet. Trafego em rgjadas. Permite
Correio eletronico (e-mail). que em curtos espacos de tempo a
Troca de informagdes em| velocidade de transmissso ultra-
tempo real. passe os va ores contratados.
Transferéncia de arquivos e| - Gerenciamento do  servigo
imagens. de ponto a ponto.
Construcio de bases de da- Ampla cobertura
dos digtribuidos. Posshilidade de evolugéo
Aces0 remoto & bases de| paraaRedelP.
dedos.
Impressdo remota.
CAD/CAM.
Integragdo de voz corpora-
tiva (ramais e PABX).
FrameRelay |[Transmissdo, em curtos interva- Interligagdo de redes locais| - Um Unico ponto de acesso
— Solugdes los de tempo, de grande volume | (LANs) dispersas geograficamen-| acessa varios outros pontos.
comRoteador |de dados e imagem incorporando | te. Trafego em rgjadas. Permite
0 roteador com manutencéo e ge- Transmissio de grande volu-| que em curtos espagos de tempo a
renciamento da Telefonica Em- | me de dados em alta velocidade. velocidade de transmissio ultra-
presss. Posshilita que diversas u Criaggo de Intranet. passe 0s valores contratados.
nidades fisicamente distantes pos- Correio eletrdnico (e-mail). Gerenciamento  do  servigo
Sam se comunicar por vaz, oados Troca de informagdes em| de ponto a ponto.
eimagem em ata velocidade. tempo real. Ampla cobertura.
Tranferéncia de arquivos e| - Posshilidade de evolugéo
imagens. paraaRede IP.
Construgio de bases de da- Instalagdo, manutencéo e ge-
dos distribuidos. renciamento dos roteadores.
Acesso remoto & bases de| - Posshilidade de ateracdo na
dados. topologia e parametros de rede,
I mpress&o remota. garantindo sempre a disponibili-
CAD/CAM. dede do servigo.
Integragio de voz corpora- Disponibilidede  de  servico
tiva (ramais e PABX). incluindo acesso, roteador, geren-
ciamento e suporte 24 horas.
Alternativa flexivel para a
criacéo de redes privativas*
VOZ
SERVIGCOS CARACTERISTICAS APLICACOES BENEFICIOS
Linha Privati - | Solu¢do que possibilita a conex&o Interligacdo de computado- Comunicagdo  on-line, em
va de Dados de equipamentos remotos, centros | res e de redes locais dispersas| tempo real, integrada entre os di-
(SLDD) de processamento (CPDs), filiais| geograficamente. versos pontos dispersos  geogra-

e, se for o caso, clientes e forne
cedores, formando uma grande
rede corporativa.

Transferéncia de arquivos e
imagens.

Congru¢do e audizacdo de| -

base de dados remotamente (con-

ficamente.

Seguranca na conexao.

O savigo é disponibilizado
em diferentes velocidades. de a
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sultas de estoque, relatdrios de
vendas, €fc).

Criag&o de intranet.

Correio eletrbnico entre as

unidades da empresa

cordo com a necessidade dos cli-
entes.

Ampla cobertura disponibili-
dade para as regifes geogrfica-
mente distantes da matriz.

SOHNET

Por meio de anéis de fibras opti-
cas, aempresa cliente tem acesso
a sarvigos de comunicagdo de da-
dos, voz e imagens em dta velo-
cidade.

Interligacdo de redes digita
is

Acesso a Internet em alta ve-
locidade.

Transmissdo de grande volu-
me de dados com dta velocidade.

Utilizagdo de video-confe-
réncia

Permite seguranca e alta ve-
|ocidade de acesso.

Gerenciamento e suporte da
Telefénica Empresas.

SLA (Service Level Agree
menf) - contrato que estabelece o
nivel de qudidade que deve ser
oferecido pela Telefénica Empre-
s

Agilidade para dender as
solicitagbes de servicos voz ou
dados feitos junto a Telefonica
Empresss.

0800

Permite ao cliente ligar gratuita-
mente para a empresa, funcionan-
do como um canal de vendass e
prestacdo de servigos ao mercado.
E um servicos suportado pela Pla-
taforma de Rede Inteligente da
Telefénica, que consiste em uma
arquitetura de rede que organiza e
digtribui fungbes de processamen-
to, gerenciamento de base de da-
dos, controle e superviséo.

Servigos de Atendimento ao
Consumidor (SAC).

Vendas por telefone.

Prestacdo de servico de su-
porte e assisténcia técnica.

Pesquisa de mercado.

Relacionamento pds-venda.

Possibilidade de oferecer aos
clientes um Unico nimero que
dentifica a empresacliente em to-
do pais.

Comunicagdo direta e gratui-
ta com clientes, fornecedores e
parceiros.

Programacdo de chamadas
em funcdo de data, horéario e lo-
cal.

. Reencaminhamento em caso
delinhas ocupadas.

0300

Servico de voz na rede Inteligente
da Telefénica, semelhante ao
0800, onde o telefone originador
da chamada é o responsavel pelo
pagamento das chamadas.

Aplicagdes que demandem
interatividade.

Campanhas em emissoras de
rédio, revistas, televisdo.

Vendas de produtos e servi-
GOS.

Servigos de utilidade publi-
ca

Resultado de concursos.

Fecilidade na comunicagdo
com clientes.

Agendamento por horéario /
data.

Sdlecdo de origem.

RestricBo de aea de abran-
géncia

Reencaminhamento.

Distribuicéo seqliencial.
- Mensagem persondizada e
padronizada.

DDD eDDI

SPCT-PABX

Redizacdo de ligagdes interurba-
nas e internacionals para qualquer
lugar do Brasl ou do mundo

Este sistema oferece equipamen-
tos PABX de pequeno, médio ou
grande porte. E oferecido pela
Telefénica Asist em parceria
com a Telefénica Empresas, que
fornece e instala os equipamen-
tos.

Flexivel a0 tamanho da ne-
cessidade daempresa.

Linha
Inteligente

Conjunto de servicos que a Tele-
fonica Empresas oferece para se-
us clientes corporativos para tor-
nar sua linha Telefénica mais
fun-cional.

Atendimento simultaneo.
Chamadaatrés.
Transferéncia de chamadas.

- Transferéncia quando ocupa-

do.

- Transferéncia quando ndo

responde.

- Consulta e transferéncia
Discagem abreviada
Blogueador de interurbanos.
Linhadireta.

N&o perturbe.
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DDR Usado para a redizagdo de cha- Utilizado principamente pa- Acesso rgpido para fazer e
mades para qualquer locaidade, | ra comunicagdo de voz. Permite | receber ligagGes externas sem in-
em terminais fixos ou moveis, | também a conex& a computado-| tervencio de operador;
permitindo a transmissdo de voz, | resefax; Gerenciamento do tempo.
dados e imagens. Formagio de grupos de ra- Redugo do tempo de espera

mais nos quais podem ser progra- | do cliente;
madas agumas facilidades, como| . Persondizacdo do  servico:
buscaautomética. cada funcionério tem seu nimero
direto;
Divulgagdo dos ramais esta
belecidos como linhas diretas;
Interligacdo de PABX de u
nidades locdizadas em diferentes
enderecos,  reduzindo os custos
com ligagdes entre filias e au-
mentando a praticidade na comu-
nicacao;
Busca automética, reduzindo
aperda de ligaghes.
INTERNET

SERVICOS CARACTERISTICAS APLICACOES BENEFICIOS

RedelP Rede multi-servigos, para a qua Acesso ainternet. Economia de escala, ndo ha-
convergem distintas redes. Tem o | . Criagio de intranet e extra-| vendo necessidade de investimen-
objetivo de aumentar a eficiéncia | net. tos em infra-estrutura.

e a velocidade na busca de infor- Comércio eetronico. Confiabilidade da rede, com
macdes. Permite a compatibiliza- Home banking. gerenciamento da Telefonica Em-
Géo de protocolos, tecnologias e Automacio da forca de ven-| presas.

fornecedores de  equipamentos. des Seguranca  na  transmissio
Suporta também novas tecnolo- Acesso abanco de dados. pelo estabelecimento de um ttinel
gias de acesso, como ADSL Ensino A distancia. entre provedor e USUAo.
(Assmetric Digital Subscriber Li-| g ying: seus funcions Ampla cobertura

ne), RDS (Rede Dlgltd de .%’- fios podem trat;alhar em locais| - O usldrio ndo necessita im-
vigos Integrados) e conexdo dial remotos, como se estivessem den-| Plementar software / hardware a-
up. Sua dta capilaridede garante |, ' empresa dicional para acessar a Rede |P.
uma maior cobertura com geren- Evolucdo tecnolégica conti-
ciamento de rede e assisténcia nua da rede.

permanente.

Multilink Produto com tecnologia RDSI Videoconferéncia. Simultaneidade:  transmissio
que permite a integra(;éo de voz, Transferéncia de arquivos. multimidia simulténea utilizando
dados e imagens. E uma solucéo Interligagio de Redes Locais| UM Unico acesso.
que oferece dta velocidade e qua- | de computadores. Confiabilidade quaidade de
lidede digital ponto a ponto. A ACess0 remoto 3 base de da-| oz e transmissio de informagBes
presenta trés modalidades: dos. por meio da rede digitaizada.

MultiLink Business para & AcCesso alnternet. Flexibilidede: Permite asso-
plicacdes de voz, dados e ima- Back-up t linha dedicada. ciar varias aplicagbes comple-
gens sem equipamento PABX. Telemedicina mentares num dnico produto.

MultiLink Business Plus pa 2 A o ot A
ra aplicagbes de voz, dados e Educago a distandia
imagens com equipamento
PABX.

MultiLink Corp: para aplica
¢Oes que demandem dta necess-
dade de comunicagdo e transmis-
s80 de voz, dados e imagens.

Foeedy Link Acesso em banda larga utilizando | Atendimento a provedores de a| - Conexd permanente para
atecnologiaADSL. cesso a Internet que queiram ofe- | transmissio de dados.

recer maior velocidade de cone- Acesso em dta velocidade
X80 a clientes usudrios. bidireciona  assimétrica  para
downloadse uploads.
Tecnologia de ponta.
Opgdes de produtos e velo-
cidades de acordo com o perfil da
Sua empresa
Soeedy Acesso em banda larga baseado Dedtinado a empresss que| -  Seguranga contra atagues
Business na tecnologia ADSL. Pode ser li- | necessitam acesso veloz a Inter-| externos por meio defirewall.
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gado a redes locais (LAN), permi
tindo o acesso simultaneo de véri-
0s computadores.

net.

Integrac@ dos PCs ja exis
tentes, formando uma Unica rede
local com acesso a hternet em
banda larga.

Redes Corporativas. tecno-

logia para criagdo de intranet ef -

extranet

Troca de informacGes em
tempo real.

Transferéncia de arquivos e

Acesso a Internet em ata ve-
locidade para todos os usuarios
darede.

Posshilidade de expansio
da rede conforme o crescimento
da empresa
Instalacdo répida, utilizando
alinha Telefénicaja existente.

Posshilidade do uso do
telefone e da Internet simultanea-
mente.

imagens.
Teletrabalho.
Teleducagdo.
SERVICOS CARACTERI STICAS APLICACOES BENEFICIOS
ViaCorp Centro de negdcios on-line que| -  Servigo de cotagBes entre as Economia de tempo na agui-
agrega  uma  comunidade  de| empresas cadastradas no  Via| sicio de produtos e servigos.
empresas em um Unico lugar, a | Corp. Melhoria na  comunicagdo
fim de incentivar e facilitar neg6- Servico de cursos on-line| entre osfuncionérios.
cios entre as mesmas. Possui Ste | para os funcionérios das empre- Criagio facilitada de péginas
préprio: sas clientes. na Internet.
) WebMail Corporativo. Suporte técnico permanente
Wwww.viacorp.com.br Servigo de Home Page. inclusve por meio de chat on-
Servigo de voicee-mail. line com dlvidas sanades direto
Relatérios gerenciais. no site.
- InformagBes em &udio e vi-
deo.
DATACENTER
SERVICOS CARACTERISTICAS APLICACOES BENEFICIOS
TIC- Centro de armazenamento, hos- Armazenamento e publica Garantia contratua de nivel
Telefonica pedagem e geréncia de dados. E | ¢Bo de contetido web. de servigo (SLA).
Internet um dos maiores data centers do CentralizagZo de dados. Possibilidade de contratar
DataCenter pais. S30 10.000m? de tecnologia Backup de servidores. servicos em pacotes, que poderfo
para as empresas que precisam de sar modulaves.
espago  fisico ou  equipamentos Possibilidade de auto-geren-
paa suas operagles. Esta ins- ciamento pelo cliente, proporcio-
talado no centro da Rede IP e dis- nando atudlizagio e administra-
pbe de servico de armazenamento ¢do autdnoma de contetidos.
de contelido, com servidor com Acesso via Rede IP, possibi-
partilhado ou dedicado, hospeda- litando suporte a diferentes tecno-
gem de servidores, gerenciamen- logias.
to e manutencéo, em um ambien- Suporte técnico permanente.
te com seguranca fisica e logica Posshilidade de  ampliagéo
Q fornecimento de energia_ éi dos servicos oferecidos.
ninterrupto, gragas a um conjunto . -
de no-breaks e geradores. E%::Lﬁ?gi;:'ca;:nogcausa a
© TIC, faz todo o gergnciamento maior Rede IP da América Lati-
Necessaro para o f“”C'OF‘a'I‘e”tO na, oferece a possibilidade de a
dos servidores e transmissdo de . - ~ .
dados, aém de fornecer toda a es- tuallzaréa) e ajr,rgjl nistrageo aﬁé’
trutura fisica exigida (piso, cabea- gj’of[;? oS ?maf 0S, com rapida
mento, gerador, ar condicionado, Ituigeo des paginas.
seguranca fisica e logica, e back
up).
APLICACOES NA WEB
SERVICOS CARACTERISTICAS APLICACOES
Comércio E uma solugdo que permite qud - B2C.
Eletrénico quer forma de transagdo comerci- B2B.
a ou intercdmbio de informagdo Portais de Produtos.
baseada na transmissio de dados Lojas Virtuais.
sobre redes de comunicago, Servicos Financeiros.
consgtituindo-se em um cand para Servigos de Conteticbs.
gpr_imorar relacionamentos  nos Leildes.

174




ambitos de:

Compras Indiretas.

Businessto-Business (B2B). Gestéo de Distribuidores.
Business-to-Consumer Portais Verticais.
(B2C). LeilGes.
Business to-Gover nment - EDI (Eletronic Document
(B2G). Interchange).
Gestdo de Catdogos.

SERVICOS CARACTERISTICAS APLICACOES BENEFICIOS

Video E uma solugdo que possibilita a Reunido com clientes e for- Eliminagdo de necessidade

Conferéncia comunicacdo de uma ou mais| necedores. de dedlocamento.
pessoas, enviando e recebendo ComunicagZo entre filiais e
magem, voz e dados e interagin- | gubgdiarias.
do com outras pessoas em locais Reunides de negdcios.
diferentes e em tempo real. E-learning.

Video-Conferéncia em mul-
ticast (agregando dezenas ou cen-
tenas de espectadores).

Video-Conferéncia em
unicast (transforma os sinais de
video em sinais Ethernet e os
transmite para os PC's da rede
corporativa daempresa).

Video Moni- E uma solugdo que possibilita a Controle de ambientes a dis-

toramento . monitoracdo de ambientes, atra- | tancia
vés da visudizagd e gravagdo de Controle do fluxo de pessoas
imagensvialP. nos ambientes monitorados.

Seguranca corporativa.

Seguranca publica

Web E uma solucdo de ensno a dis Educacgo a distancia

Educativo téncia que proporciona a flexibi- Treinamento e aperfeicoa
lidade oferecida pelo aprendizado | mento de profissionais.
via Internet e recursos adicionais
como: biblioteca de cursos, ges-
tdo de usudrios e acompanhamen-
to de estudantes. O desenvolvi
mento Web é persondizado e a
migavel para 0s usuarios, gque po-
derdo conectar-se com qualquer
navegador padréo Internet.

Video por E uma solugdo que permite a TV por demanda.

Internet transmissdo e recepgdo de audio e Compartilhamento da rede
video de forma continua via IP | da empresa para visudizacio de
em tempo real ou por demanda | videos corporativos.

Servigos aosclientes.

Treinamento e ensino a dis-
téncia

Teleconsulta E uma solugdo que interligal .  Diagnosticos a distincia

Médica hospitais, consultérios e laborato- Envio de documentagio re-
rios tanto em territério nacional | ferente aos pacientes, como pron-
como internacional para redliza- | tudrio médico, resultados de exa-
Gdo de consultas on-line com | mes, entre outros.
recursos  audiovisuais  possibili-
tando, inclusive, a transmisséo de
resultados de exames.

SOLUCOES DE REDE
SERVICOS CARACTERISTICAS APLICACOES BENEFICIOS
Cabeamento E uma solugio que visa estruturar Conexdo de redes a veloci-
Estruturado 0 cabeamento da empresa de com | dadese padrdes diversos.

0 objetivo de integrar as solugdes
de dados, voz e imagem no ambi-
ente do cliente, por meio de uma
edtrutura fisica que sgja Unica pa-
ra as aplicaghes necessarias.

Suporte para aplicagcbes mul-
timidia

Aumento da flexibilidade de
redes.

Simolificacdo da manuten-
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cao.
Raciondizecdo do uso de
pegas e acessorios.

Centrode
Geréncia
Remota

O Gerenciamento de Rede é um
servico que possibilita, por meio
de um ambiente gréfico, o contro-
le do acesso e a gestdo da per-
formance da rede, assm como o
registro de todos os acontecimen-
tos que se reproduzam.

Controle centralizado da re-
de.

Ferramentas de diagndstico
do rendimento da rede.

Upgrade programado
oftwares

Configuragdo automatizeda.

Controle de ativos.

Detecco de fahas e gestéo
do estado darede em tempo redl.

de

Wirdess LAN

A solucdo de Wirdess LAN pos
shilita a criagdo de redes locais
sem fio, podendo ou néo estar co-
nectadas a uma rede com fio. Per-
mite a implementacd de uma re-
de loca sam a necessdade de ca-
beamento estruturado, utilizando
tecnologia de radio transmissdo
como meio de comunicagao.

Alternativa as redes cabea
das para ambientes nos quais, por
questbes de topologia, mobilida-
de, inacesshilidade e variabilida-
de de usu&rios, 0 Sstema usud €
restritivo.

Locais onde a utilizagdo sera
temporéria e/ou movel.

PABX —1P

A solucgo de PABX |P permite o
roteamento de chamadas teleféni-
cas por meio da rede de dados da
empresa, dispensando 0 uso de d
ma rede a parte para a comunica-
¢ao devoz.

Integracdo com equipamento
| software de mensagem unifica-
da centralizado.

Aparelho telefénico emula
do no desktop do usuério.

Programacdo e manutencéo
vialP.

Seguranca
Internet

A solugdo de Seguranca Internet
garante ao cliente uma conexdo
externa sem prejuizo para a inte-
gridade da informacdo da empre-
a

Ampliacdo da oferta de ser-
Vicos que, devido aos requisitos
de seguranca requeridos, ndo te-
nhasido possivel oferecer antes.

Entrada em um mercado
globa devido aos novos padrfes
de seguranca internaciona para
as transagdes eletronicas.

Gaantia de integridede, dis-
ponibilidade, confidencialidade e
sem repudio de informagdes.

TransagOes eletronicas segu-
ras, utilizando assinatura digital e
infra-estrutura de chave publica

SOLUCOESDE CRM

SERVICOS

CARACTERISTICAS

APLICACOES

Infraestrutura
de Call Center
eAplicagdes
de CRM
(Customer
Relationship
Management)

Implantagdo tanto Infra-estrutura| -

de Call Center quanto de gplica-
¢Oes de CRM (Customer Relati-
onship Management) para que
empresas implementem  servigos
de atendimento ao cliente utili-
zando diversas midias  voz,
chats, video-atendimento etc.
com recursos de gerenciamento
dos contatos realizados visando
gprimorar 0s relacionamentos.

Help Desk.

Servicos de informagéo e de

atendimento ao cliente.
Processamento de pedidos e

dereservas.

Telemarketing.

SERVICOS

CARACTERISTICAS

APLICACOES

Mensagem
Unificada

E um servigo integrado que poss-
bilita a0 usu&rio acessar apenas
um dos meios (correio de voz, e
mail, fax etc.) e verificar todas as
mensagens  existentes em  qual -
quer uma destas plataformas.

Integracdo de correio de voz,
email efax.

Locdlizagdo de usuério por
meio de um Unico ndmero.

Discagem por meio de co-
mando de voz.

Video
Atendimento

E uma solucdo que posshilita,
por meio de uma Webcam instala
da no PC, que o cliente que nave-
ga num portal de servicos na In-
ternet entre em contato direto
com o atendente, personalizando
0 atendimento e criando um dife

Internet Banking.

Help Desk.

Portal de servicos na Inter-
net.
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rencia paraaempresa.

CTl E uma solugdo que permite a in- Pesquisa a0 banco de dados
(Computer tegraggo entre voz e banco de da- | da empresa a partir do recebimen-
Telephony dos proporcionando uma inteli- | to de umachamada.
Integration) géncia a Central de Atendimento, Sincronismo entre a tela do
uma vez gue tanto a ligagdo tele- | PC e aligagfo Telefonica.
fénica quanto os dados do cliente Sdecio da aendente de a
chegaréo de forma simultanea pa- | cordo com o perfil do cliente.
ra o atendente.
Outsourcing E um servico de plangamento, Monitoracdo de equipamen-
supervisdo, gerenciamento e ma- | tos e sistemas.
nutencéo, em diferentes graus de Consultoria técnica.
cobertura, para os equipamentos Gerenciamento de mudangas
do cliente. e ampliagdes darede.

Recebimento automético de
aarmes e elementos reportados
pelos préprios equipamentos do
cliente e execugdo automética de
acoes corretivas.

Elaboracdo de relatérios es-
tatisticos.

Inclusdo digital corporativa.
PARCERIAS

SERVICOS CARACTERI STICAS APLICACOES
Canais Parcerias com empresas especia- | Critérios para as empresas sgjam
Indiretos lizadas para prestagdo de servi- | autorizadas a desenvolver parce-

Qos.

rias com a Telefénica Empresas:

Oferecer solugdes, cujas a
plicacdes demandem  integracdo
com servicos de telecomunicago-
es

Oferecer solugdes em comu
nicagdo de transmissdo de voz e
dedos

Ter expressiva participagdo
no mercado em que atua.

Promover atividades de mar-
keting de seus produtos elou ser-
ViGos.

Oferecer solugbes para o
mercado das pequenas e médias
empresas.

- Ser empresa legdmente
congtituida.

Ter um domicilio socia
conhecido e ativo.

Ter um indice de solvéncia,
comprovado mediante demons-
trativo contébil, com valor maior
ouigua al (um).

Ter infra-estrutura minima
de atendimento comercial.

Ter uma carteira ativa de 50
clientes.

Dispor de infraestrutura mi-
nima de softwaree hardware pa-
ra gerenciamento de pedido e co-
municagdo com a Telefénica.

N& possuir em sua equipe
de trabaho, empregados ou pes-
soas contratadas que tenham vin-
culo empregaticio com a Telefo-
nica ou 0 Seu grupo.

Ndo aoresentar débitos com
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aTelefonica

Ter uma equipe capacitada
de vendedores, para dar suporte
aos clientes de pré e p6s-venda.

CONSULTORIA, PROJETOS

ESPECIAIS, OUTSOURCING

Solugdes customizadas e comple-
tas, dentro de um amplo catdlogo
que abrange consultoria, enge-
nharia, integragdo de sistemas,
servigos de instalacdo, configura-
¢80, manutencdo e suporte, por
melo da integracdo de diversas
tecnologias.

SERVICOS INTERNACIONAIS
SERVICOS CARACTERISTICAS APLICACOES BENEFICIOS
Rede IP Sendo a Telefonica Data uma| .  Transporte e conectividade: O fato do Grupo possuir sua
Global subsdiaia do Grupo Telefonica | servicos (Frame Relay, didtribui-| propria rede da a ele uma van-

ela tem presenca em 45 paises ao
redor do mundo sendo reponsavel
por soluctes integrais de comunk
cagdes para empresas multina-
cionais, se congituindo em uma
parceira global para essas empre-
s

Ela oferece, por meio de sua Re-
de IP Globd de infra-estrutura
propria, uma série de solugbes de
comunicagdes globais e homogé-
neas que vao ao encontro das
necessidades das empresas por a
cesso a Internet, comuicagdo en-
tre suas unidades de negdcios em
nivel nacional e internaciona
preocupando-se com a qualidade,
seguranca e cobertura. Oferece
também consultoria especidiza-
da em comunicagies.

A Rede IP Global conta com
vérias redes nacionais nos paises
em que aua

No Brasil, especificamente, a Te-
lefonica Data dispde de 89 pontos
de presenca nas principais cida-
des

Ao todo a Telefénica possui 10
Data Internet Centers ao redor do
mundo. Possui também linhas a
gregadas  transatlanticas  (entre
Nova lorque, Miami, Londres e
Madri e entre a América do Sul e
aAméricado Norte).

Para ultrapassar as barreiras cul -
turais e de linguagem, a Telefoni-
ca conta com uma rede de centros
de controle nacionais que ofere-
cem suporte loca a rede global e
fazem as converses necess&ias
para outros paises.

Todos os centros de controle na-
cionais se reportam a ICC Cen-
tro de Controle Internacional, que
oferece supervisdo e manutencso
permanente da rede dém de de-
tecgdo automética de erros.

¢80 avancada de dados etc.)que
ddo apoio as comunicagdes inter-
nacionais das empresas por meio
da Rede Globad da Teefonical
Data.

Servicos de VPN (Virtual
Private Network) possbilitam os
ecritérios e funciondrios das em

presas a terem acesso a uma rede| .

globa de dta qudidade, com ser-
vigos confidveis de um Unico pro-
vedor.

Multi-midia: Com os servi-
¢os multimidia voz e imagem po-
dem ser integrados nas comunica-
¢Bes de dados das empresas, con-
forme a necessidade da empresa.

Satélite: servicos de satédlite
possihilitam que a empresa tire
vantagem de todos os atributos da
Rede Globa da Telefonica Data
em 100% de seu territorio.

tagem sobre outros provedores de

servigos com alcance restrito.
Posshilidade de  garantir

qualidade e administrac@o de rede

unificados.

- Posui uma das mais amplas

redes de telecomunicagBes mun-

diais.

Trabalhar com um dnico

parceiroglobal.

Fonte: Tdefonica
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A empresa afirma que todas as suas edtratégias de servigo tém foco no clientes em duas vertentes
béasicas. Por um lado, existe uma segmentacdo estratégica do mercado que visa oferecer a cada
nicho uma oferta inovadora e competitiva, principdmente em qudidade, potencidizando a
efetividade comerciad por meio de uma forca de vendas dedicada e da utilizacdo das capacidades de
marketing.

Por outro lado, o vaor dos negécios do Grupo é potencidizedo pela agpresentacdo ao mercado de
ofertas integradas e combinadas de produtos e servigos capazes de cobrir uma ampla gama de
necessdades. A oferta da Teefénica procura se posicionar, assm, em toda a cadeia de vaor:

acesso, fornecimento e contelidos de valor agregado.

5.3. Andlise do Caso

5.3.1. Andlise do Site

Com o intuito de verificar dgumas informagdes e gprofundar o conhecimento sobre a presenca da
Teefdnica na Internet foi redizada uma observacdo mais gprofundada de dois dos seus sites o
portd da Teefonica no Bradl (www.telefonicacom.br) e o site da Telefénica Empresas

(www.telef oni caempresas.com.br) que é o brago do Grupo responsavel pelo atendimento a clientes

corporativos, cujas paginas iniciais sdo mostradas na figura 49:
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Figura 49 — Paginasiniciais dos sites da Telefonica e da Teefdnica Empresas

Segundo a dlassificacdo do Morgan Sanley Dean Witter (2000) os sites da empresa podem ser

consderados como estando no nivel de comércio colaborativo, ou sgja, dém de posshilitarem a
redizacio de transagles e troca de informagles, ja se percebe ndles a adicdo de adguns dementos
de suporte em grande parte dos pontos de relacionamento dos clientes com aempresa, indo desde a

pré-venda até atividades de acompanhamento de pds-venda.
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Para a redizaco de uma observacdo mais detdhada dos sites utilizou-se como guia uma rdacéo

adaptada de dois formul&ios de andise de contelido de presenca na Internet desenvolvidos por
Morgado (1998) e Liu, Arnett, Capdla et d. (1997). Esses formul&rios levantam uma s&ie de

vaidveis com o intuito de se verificar o nive de sofisticacéo, utilidade, velocidede de aceso e

riqueza de contelido de um ste e de se obsarvar, até que ponto as capacidades que a Internet

digponibiliza es@o sendo efetivamente utilizadas pela empresa.

Dessa observacdo foram verificados os seguintes aspectos mostrados no quadro abaixo:

Quadro 17 — Andise dos sites

Variaveis Analisadas

Utilizac&o observada

I nformagBes

Institucionais

Higtérico

O gte principd é bem completo no fornecimento de
informagBes histéricas cobrindo tanto informagbes so-
bre a evolugdb do stor de tdecomunicagbes como
fundaggo e desenvolvimento do Grupo.

Apresenta também, os eventos e atividades mais im
portantes da empresa nos Ultimos quatro anos (1999
2002) mostrados em ordem cronolégica.

Da mesma forma sio goresentadas as principals rea-
lizagbes de todos os presdentes da companhia até ho-
je

Estrutura Organizacional

O dgte principd agpresenta 0 organograma detalhado
da dta administracd da empresa, gpontando cargos e
nomes.

Discrimina também os principais executivos em  suas
respectivas linhas de aividade e seu consdho admi-
nistrativo.

Capacitagdes da Empresa

Tanto no dte da Teefonica quanto no da Teefonica
Empresss a organizacdo modlra,  trangparentemente,
sau pefil e suas principais aividades nos paises e
linhas de negécio em que atua.

Ambiente de negécios

Em seus rdatérios financeros (encontrados em am-
bos os dtes) a empresa fornece informagBes sobre o
ambiente de negdcios em que exd inserida, besca-
mente, para explicar aos seus acionitas seu desempe-
nho em suas linhas de atividade.

Desafios atuais e futuros

Também nos dois Stes encontramse quals sé0 as ex
pectativas da empresa em relacdo a0 futuro de ma-
neirapontud, sem muitos detal hes.

Missdo / principios

O grupo Telefonica ndo possui uma missBo Unica para
todas as suas linhas de negdcio. Cada uma ddas, ape-
sar de ter de se reportar a holding tem autonomia de
auacio. E possived, entfo, veifica-ss, em dgumes
linhas de atividade, a direcdo que prentende ser segui-
da pela empresa mas ndo ha formamente uma misso
explicitada.

Unidades de negécio

A partir de informagbes do dte principal podem ser
obtidos dados de todas unidades de negécio da
empresa, nacionals e internacionais — tanto por linha
de atividade quanto por pais.

Algumas das empresas do grupo (como a Teefonica




Empresas) tém dtes préprios que podem ser acessa
dos diretamente pela Internet ou por meio de links no
ste da Telefonica

Textos ou saudagBes dos principais executivos

I nformagBes bre 0 dessmpenho da empresa

Nos rdatdrios financeros de informagBes aos investi-
dores exite um texto de goresentacdo do aua Pres-
denteda Telefonica—César Alierta

Em ambos os Stes sfo apresentados 0s principas in-
dicadores financeiros e dguns eventos mas importart
tes dencados por &ea de auacdih da empresx
telefoniafixa, cdular, trasmissio de dados etc).

I nformagdes sobre produtos €/ou servigos

Todos os produtos e/ou servigos oferecidos pela em
presa e sua unidade de negdcios Teefonica Empresss,
s20 gpresentados de maneira detalhada nos gtes, tam+
bém ordenados de acordo com as linhas de dtividade
da empresa (tdefonia fixa, Irternet, clientes residen-
cias, empresasetc).

Noticiasatualizadas

Exise um expago para as noticias mais recentes do
grupo. No ste da Telefénica Empresss, em especifi-
co, pode-se ter ortline a uma publicagdo men
sd do grupo chamada Solugdes.

A andise dessa variavd demonstrou que a empresa
s preocupa em manter a aencdo do usuaio durante
sua utilizagdo do ste, o que se condtitui em uma razéo
a mas para que o diente = acoume a navegar por
de e eventudmente comece a transacionar e % rea
cionar com aempresapor meio dele.

Espaco paraimprensa ou Press Rdeases

No ste principd da Telefonica ndo exite um espaco
declarado para isso. Mas no ste da Teefénica
Empresass exise um espaco com os Ultimos Press
Rdeases da empresa, formul&io para olicitacdo de
entrevitas para a imprensa e contato com a
reponsavel pa area de Relagbes PUblicas.

Espaco para oferecimento de posigdes e recebimento
decurriculos.

Linksdeinteressedo cliente

Existe um espago especifico onde, por meio de links
tem-se as posicdes disponiveis dentro dos stes
especificos de cada empresa do grupo. E é nesses si-
tes, que 0 agpirante a0 cago deve deixar seu curriculo
depois de se cadastrar.

Todos os links do dte sf0 de empresas ou Servigos 6
ferecidos pela Telefonica Ndo exite acesso a outras
empresas ou 6rgdos que possam ser de interesse dos
clientes.

Caracterigicas Técnicas

Busca e Formas de Contato

Mapa do dte

E possivdl a visudizagido do mapa, com links para ca
da um dos pontos do Ste em tados os stes do Grupo.

Enderecos €/ou telefones de contato

A empresa fornece, dentro do link Fade Conosco, um
email e ndmeros de telefones para contato, e no ste
da Teefonica Empresas exise um Chat ontline para
aendimento em tempo real. Para acessalo € necessh
rio o fornecimento dos nomes da pessoa e da empresa
aserem atendidos.

Ferramentade Busca

Ambos os dtes gpresentam campos de busca por paa
vras-chave ou assunto.

Lista de perguntasfrequientes (FAQ'S)

Existe esse espaco em ambos 0s Sites.

Formuldrio para  encaminhar
epecificas.

perguntas  mais

Ambos os dtes fornecem um formulaio para envio
de sugestBes, comentéarios ou reclamagdes.

Oferecimenta

de servigos

Possibilidade de obtencdo de servicos pelarede

Tanto no ste da Tdefonica quanto no da Teefonica
Empresas existem varios servigos disponiveis.
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No caso da Telefonica Empresas todos 0s servigos o
ferecidos no mercado tradiciond também podem s
obtidoson-ine (por meio do chat ort-line).

Os savigos da Telefénica podem s obtidos Embém
em um ste especifico para vendas chamado Loja Vir-
tual.

Pregos e epecificagdes técnicas

As especificagdes técnicas e possiveis aplicagbes dos
savicos oferecidos sfo  fornecidas  abertamente, os
precos de dguns servicos mais comuns também po
dem s encontrados no caso de usuariosfinais.

No caso de clientes corporétivos, 0s pregos sGo forne-
cidos pelo atendente do chat ort-line.

Na Loja Virtud, dguns servigos possuem pregos, mas
para se obter outros € necessaio 0 preenchimento de
um formul&io com os dados da empresa e informagd-
es sobre as necessdades dos dientes e os servigos d-
mejados.

Possibilidade de customizagéo de produtos e/ou
SErVigos

E possivel customizar 0s Sarvigos, mas somente por
meio da intervencdo do aendente no chat ontline da
Telefonica Empresas.

Atendimento ao cliente

Feto pdo chat online ou pelo sarvico de 0800,
chamado Centrd de Reacionamento, cujo nimero
também seencontrano ste

Status de pedido E possivel verificar em que estégio etd a entrega de
um servico adquirido ou de um reparo solicitado por
meio doste.

Segurange e Privacidade
Certificagdo de seguranca N&o ha nenhuma mencdo daa & como o ste eta pro-

tegido, nem indicacdo de cetificagdo ou icones de
proteco (como 0 pequeno cadeado que costuma gpa-
recer em gtes com cetificado ou o s depois da
nomenclatura http).

No entanto, a Teefénica, como provedora desses ser-
vicos, tem uma rede edtruturada de seguranca de da-
dos.

Declaracao de privacidade de dados fornecidos

Em nenhum momento na navegacdo dos dtes existe
uma garantia explicita de que os dados fornecidos s
rao exclusvamente para uso da empresa.

Pesquisa de mercado on-line

Esporadicamente a empresa dfirma fazer pesquisas
online. Nos diversos acessos ndo foi verificado ne
nhuma pesquisa sendo redizada ou campo fixo paa
tal fungo.

Varios

Tradugdo para vériaslinguas

O ste principd e 0 de servigos internacionais sf0 &
presentados nas trés linguas oficids da empresa
Portugués, Espanhal e Inglés.

Nos demais congta gpenas a lingua do pais onde a em-
presa atua

Uso de recursos multi-midia

Os dtes, em gerd, goresentam sofitticacdo no uso de
recursos multi-midia de video. Ndo ha som em
nenhumdeles.

Velocidade de aces0 e navegagdo

Apesyr do aspecto gréfico daborado, o aos
links dos stes é rgpido possbilitando uma navegacio
fluidaao longo dosvarios links.

Comunidades de clientes

N&o foi encontrado nenhum espaco paa que oS
clientes pudessem trocar informagbes entre s dentro
dos sites.

Glossério

E possivd verificarem-se detdhes de termos especifi-




cos da &ea por meo de um glossaxio oferecido on-
line.

Vigtos todos esses pontos, pode-se afirmar os Stes da empresa apresentam um dto grau de
sofigicac em termos gréficos (imagem e animagdo), a0 mMesmo tempo que percebe-se uma
construcdo cuidadosa de modo que a navegagdo a0 longo dos mesmos sga rapida e Util para o

usuario.

Uma ampla gama de informagbes dos mais variados ambitos esta a digposicio, portanto, deduz-se
que a empresa tem uma palitica de transparéncia com 0 mercado a0 mesmo tempo que procura
eclarecer 0 maior nimero de dlvidas, provavelmente, para nado obstruir as outras formas de
contato que disponibiliza aos clientes.

Nos vaios acessos também percebeu-s£ que exite uma preocupacd0 com uma atudizacéo
constante do site. Em todos 0s acessos redizados em diferentes datas percebeu-se 0 oferecimento
de noticias atudizadas ou mudanca em aguns icones de acesso (promogdes, divulgacdo de
diferentes servigos etc). Sem dlvida, esse é um aspecto que pode prender a atencdo do usuaio e
edimulé-lo anovas visitas e a redizacdo de transaghes e troca de informacdo com a empresa.

O fato de cada linha de atividade possuir seu proprio site possbilita que o usu&io obtenha
informacBes especificas para as suas necessdades sem ter de gastar muito do seu tempo na
Internet, 0 que é um aspecto importante, principamente para clientes corporativos, que buscam a
rede para obterem solugBes ou informagbes préaticas que os auxiliem no desenvolvimento de suas
tarefas, mas que ndo tomem muito do seu tempo.

Pode-se perceber, também - talvez aé por a empresa s intensva no uso de tecnologia - que
grande parte dos recursos da Internet estd sendo utilizada de forma criteriosa, ainda que fatem
coisas importantes como o oferecimento de um espago para troca de informagdes entre clientes ou
deum link parata funcgéo.

Vistos esses aspectos mais gerais partir-se-g, agora, para uma andise mais profunda da empresa em

questéo.




5.3.2. Andlise dos dados

A andlise do estudo de caso a s gpresentada foi desenvolvida a partir de dados levantados por
meio de entrevistas semi-estruturadas durante a pesquisa de campo junto a Telefénica no periodo
dejulho aoutubro de 2002.

Os resultados serdo apresentados respeitando-se 0 esquema desenvolvido na Revisio Bibliogréfica
de modo tal que se possa ter uma visio clara e pard€ela entre a teoria e préatica dos diversos &mbitos
dessa pesquisa.

Passada a andlise do estudo de caso da empresa seréo andisados os dados obtidos por meio de
questionario estruturado junto a alguns clientes multinacionais da Telefénica de modo que se possa

ter um contraponto entre a visdo da empresa e dos clientes sobre 0 tema foco dessa dissertacéo.

5.3.2.1. Ambiente de negdcios e postura em relagdo ao uso de tecnologia

Pelos dados levantados, a Teefénica parece dedicar atencdo especid a inovagdo tecnoldgica,
principamente com o propdsito de reforgar 0 posicionamento naciond e internaciond e aumentar a

participacgo de mercado de suas diversas unidades de negdcios.

Dentro das novas configuragBes que o mercado esté apresentando as empresas de telecomunicagdes
as mudancas ambientais gpontadas nas entrevistas como sendo aguelas que mais pressonam a
Teefbnica a adotar novas posturas no mercado, margeando as Suas atividades e influenciando
diretamente na sua atuacdo sfo:

» A ampliacdo da concorréncia, ndo por causa de novos entrantes mas, principamente, devido
a0 encolhimento da demanda;

» O imenso volume de informacBes a que todas as empresas, das fornecedoras as clientes, so
submetidas, principamente no ambito de publicidade, propaganda e promogdes, €,

» O avanco muito acelerado da tecnologia, que pressiona a companhia a buscar constantemente
inovar preferencia mente antes da concorréncia.
O grau de importéncia do uso da tecnologia no desenvolvimento das diversas dividades da
empresa, no entanto, é varidvel. Na Tdefonica, uma maior relevancia é conferida a0 seu papel
no aumento da velocidade de transmissio das vias de informacdo, principamente, porque o
fluxo e administracdo de dados corporativos € um dos negécios com maior probabilidade de
expansio para a empresa, sendo também responsavel por um dos maiores indices de retorno de
investimento e por uma grande parcela dos lucros da organizacdo atudmente.



A tecnologia também é considerada como extremamente importante como eemento de base
para a conexdo da empresa com seus parceiros de negécios (fornecedores e clientes) por meio
de suas capacidades de comunicacdo; e, como ferramenta de apoio a tomada de decisio, por
meio da manipulacdo e andise de seu banco de dados. Ela é apontada também como
importante no desenvolvimento de infra-estruturas de comunicagdo internas e externas e na
automatizagdo de processos, mas, segundo a opinido dos entrevistados, em menor intensdade
do que nas trés primeiras instancias.
A tecnologia foi condderada igudmente um indrumento que auxilia os entrevistados a
desenvolverem o seu trabaho de forma mais eficiente ainda que, por vezes, ees admitam que,
algumas tecnologias mais complexas, por sua dificil utilizagdo, acabam ndo s6 ndo sendo (teis,
como também interferem no desempenho da organizagdo e atrgpdham o funcionamento gerd
dos processos.

» A convergéncia da tecnologia com os segmentos de comunicacdo, informética e contelidos na
banda larga, sendo ese gpontado como um dois mais importantes aspectos e
indubitavelmente, um dos maiores impulsionadores das atividades da empresa no mercado nos

préximos anos.

A globdizacdo, em s, ndo é consderada como uma fonte de mudanga para a Telefénica, mas sim
Ccomo um aspecto ja inerente as suas atividades, sendo que todo o0 Grupo ja se consdera estruturado

para atuar dentro desse novo paradigma.

Para que a empresa possa responder a todas essas pressdes e mudangas ela tem direcionado seus
esforcos para as dividades de pesquisa e desenvolvimento que foram agpontadas como elementos
decisivos naidentificacéo dos fatores que influem na evolucdo de seus vaios negécios.

A importdncia conferida a tecnologia, a busca de inovacdo e as aividades de pesquisa e
desenvolvimento esta traduzida no fao de uma de suas empresas ser dedicada exclusvamente a

margear as atividades de todo 0 Grupo nesse ambito.

Essa empresa chama-se Tdefénica 1+D* e tem como missio contribuir para mehorar a
competitividade do Grupo por meio da inovacdo tecnoldgica, tanto ampliando a ofeta e a
qudidade dos servigos oferecidos como procurando possibilitar a redugcdo dos seus custos gjudando
todas as unidades de negécio da Telefénica a aumentar sua presenca internaciond.



As principais linhas de atuaco dessa divisdo da Te efonica sto:

» Criaco de sarvigos diferenciados para telefonia fixa, méve e Internet;

» Criagdo de dgtemas de intdigéncia e outras atividades focadas na otimizagdo da eficiéncia e
qudidade nos processos @ negdcios (especidmente agueles dedicados a0 atendimento e gestéo
das relagBes com os clientes);

» Desenvolvimento de sistemas para administrac@o das redes e servigos,

> Impulso a0 desenvolvimento da banda larga (Hoje, considerado como um dos principais
patenciais de negdcios do Grupo no Brasil);

» Ac0es de reforgo da presenca da TelefGnica na Internet; e,

» Continuidade do Programa de Inovacdo, que tem o objetivo de desenvolver um conjunto de
atividades voltadas para 0 médio e longo prazo, destinadas a detectar, desenvolver e aplicar
aspectos, oportunidades ou tecnologias que possam exercer impacto sobre a evolugdo dos
negdcios do Grupo.

Esse programa tem se concentrado, ultimamente, na identificagdo, avaliacdo e teste das tecnologias
emergentes e na andlise & novos modelos de negdcio. Em termos concretas, foram desenvolvidas
aividades nas aeas de resdéncias inteigentes, Next Generation Network (que trabaha com a
convergéncia de varios recursos e ja foi levantada como tendéncia no topico de caracterizagdo do
setor), evolugdo da Internet, servicos multimidia avangados, estudos sobre seguranca e fraude,
evolucdo das redes e servicos moves, estudos de modelos de trafego, fatores humanos, tecnologia

devoz eterminas.

Atudmente, a Tdefonica 1+D encontrase sediada exclusvamente na Espanha, mas segundo

informagdes obtidas, devido a uma demanda crescente por esse tipo de servico no Bradl ja existe
previsdo para a abertura de um centro |+D no pais, ainda sem data declarada.

Em gerd, percebeu-se que, audmente, a tecnologia tem assumido um perfil dtamente estratégico
para a Telefdnica, 0 que ndo poderia ser diferente dada a natureza intensiva em seu uso em todo o
setor de tdecomunicagbes. No entanto, € preciso ressdtar que, provavelmente, tecnologia
também é considerada rlevante pelos seus concorrentes e, grande parte dela estd, iguamente,
disponivel a eles, acirrando a competicdo por mercados e clientes, 0s quais, por sua vez, devido a
um acesso mais amplo a informagfes, também assumiram um perfil mais exigente. Por isso,
epecidmente no ano corrente, a inovagcdo, ndo SO em equipamentos de infraestrutura, como

também em produtos e/ou servigos e novas formas de se aender o cliente se configuram como
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aspectos criticos para o funcionamento da organizacdo, da obtencdo de sucesso no ambiente onde
edlaauaedo relacionamento desta com seus parceiros de negécio.

5.3.2.2. Orientacdo da empresa

Como foi levantado anteriormente, com o acirramento da competicdo do setor  de
telecomunicagles, as empresas que nele atuam estd0 cada vez mais procurando desenvolver seus
sarvicos de modo que des se adeqiiem mehor as necessdades e desgos de seus dientes, com a
Teefonica a situacdo observada néo foi diferente.

Pelos dados obtidos, a empresa demonstrou estar trabalhando sob uma orientacdo para o mercado,
iss0 s reflete em uma sfrie de atividades que estéo sendo desenvolvidas.

Em primero lugar, essa orientacdo pode ser verificada diretamente pela observacdo do
organograma da empresa (Figura 50) onde £ condata que a area de Marketing se encontra ja no
segundo nivel hierdrquico, reportando-se os dois principais executivos de marketing (Sr. Kim Faura
€0 S. Luis Abril) diretamente ao presidente.

Essa posicio de destaque da &ea de Marketing na Teefonica aponta uma preocupagdo com 0
desenvolvimento de atividades de fora para dentro e ndo o inverso, ou sga, sua gestéo tem como
foco o cliente. Por isso, éa airma que seus produtos e/ou servigos sBo desenhados para ir ao
encontro das necessdades em comunicacdo dos mesmos em qualquer um dos paises em que €a

opera.

No entanto, um dos entrevistados afirmou que, no Brasil, o grau de autonomia da é&rea para atuacéo
do mercado € gpenas médio, porque €la ainda depende diretamente da &ea de Finances
principdmente no que tange a liberacdo de verbas, em especid para 0 desenvolvimento de novos

projetos.

Outro ponto a ser observado em uma empresa orientada para 0 mercado € a sua capacidade de gerar
inteligéncia competitiva, ou sgja, sua estrutura para obter e andisar informagbes sobre o ambiente
gue a gjudem no seu processo de tomada de decisdes. No caso da Teefnica, para que €a consiga
manter-se atualizada sobre 0 que esta acontecendo nNo mercado, ou sga, dimentar seu Sstema de
intligbncia  competitiva e, a patir das suas informagdes, poder desenvolver edratégias
compstitivas, da monitora 0 ambiente em que aua de manera edruturada e definida Exigte,
dentro de sua estrutura, uma area especifica chamada Organizacdo e Sistemas da Informagéo (OSl)
gque aua sob um moddo de medigdes para 0 acompanhamento do ambiente, dientes e
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concorréncia; verificacd do desempenho da empresa no oferecimentos de seus servicos-chave -
tais como o grau de evolugdo do e-business - e o0 impacto desta nos indicadores operacionais do
negdcio. Esse monitoramento se da sob dois prismas principais:

» O exteno, buscando informagbes nas mais diversas fontes, entre as quais, veiculos de
comunicacdo, midia especidizada, Internet, contato dos representantes com os clientes,
pesquisas periddicas redizadas semestrdmente junto aos mesmos, contatos redlizados por €es
junto a0 Telemarketing (Depatamento de aendimento ao cliente) e acompanhamento pds-
venda para verificar a satisfacéo do cliente e a quaidade percebida dos servigos,

» O interno, por meio de reunifes com diversas aress para verificar diferentes percepcdes e uso
de informacdo da rede do Grupo promovendo a troca de informaghes entre os véaios
departamentos e entre filiais presentes em diferentes mercados. Essa coordenagéo e troca de
dados entre as deas, principamente no que tange as tendéncias do mercado, também € outro

indicio da orientag@o paramercado da empresa

A integrac@o dos dados obtidos nesses dois &mbitos é feita em vérias etapas:

1. Primeiramente, as informegbes S0 passadas para um  departamento responsvel  pelo
processamento, consolidaggo e andlise das informagdes recebidas (OSI) que,

2. Em seguida as disponibiliza em rede, por meio da Intranet, a todos os funcioné&ios da empresa
para eventuais consultas e pesquisas. Todos 0s que queiram acessar uma determinada
informacdo, no entanto, devemn deixar seu nome registrado e gpontar 0 motivo de sua pesquisa.

3. Alguns dados consderados mais edtratégicos sdo, no entanto, classficados como confidenciais
tendo seu acesso liberado apenas para dgumas pessoas rejponsavels por um determinado
projeto ou por ocupantes de niveis hier&rquicos mais dtos que necessitem daguela informacéo
especifica em um determinado momento.

4. Algumas das informaches recolhidas também o sfo de forma direcionada a um determinado
fim especifico com o objetivo de servirem de suporte para a tomada de decisbes e

desenvolvimento de determinadas estratégias.

Em todo esse processo de monitoramento do ambiente, dos clientes e da concorréncia a Internet
tem assumido um papd fundamentd na Tdefonica. Por meio dessa ferramenta, a empresa colhe
informagdes, muitas vezes de extrema relevancia, que gudam, entre outras coisas, a indicar clientes

em potencid e verificar mais cuidadosamente os pontos fracos da concorréncia
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Figura 50 — Organograma da Telefdnica

Fonte: Teefénica

Atudmente, a Tdefbnica estd procurando amadurecer os sitemas de apoio a decisfo,
principamente da &ea de marketing, por meio de seu Data Warehouse (DW) e de aplicetivos de
gerenciamento de relacionamento com os clientes (CRM).




As atividades de inteligéncia de negdcio para clientes corporativos da empresa tém a sua disposicéo
dois grandes Datawarehousess DW Corporativo da Teefénica SP, e DW Corporativo da
Tdefénica Cdular no Brasil. Por meio de suas atividades, e, como suporte a &rea de marketing, foi
implantada uma versdo avancada de um programa chamado Innovatel, que € uma ferramenta cujo

objetivo é fornecer gpoio especiamente a planos de fiddizacdo de clientes.

Reforcando a orientacdo para mercado da Tdefonica verificou-se que os relatérios especificos para
a dta administracéo da empresa S50 dtamente estruturados e detalhados no que tange a uma ampla
gama de informagdes a regpeito do potencid de vendas e lucraividade dos diferentes segmentos de

mercado em que €a aua, seus clientes, territdrios, produtos e/ou servigos e canais de distribuicio.

No que se refere a0 segmento corporativo, especificamente, com posse desses dados a Telefénica
procura definir alguns tipos de ofertas que se encaixem nas necessidades de seus clientes. Essas
ofertas sBo auténomas do mercado residencia, sendo as estratégias delineadas para cada segmento
independentes umas das outras.

Para definir essas edtratégias, procurase a0 méximo coordenar as aividades de marketing com as
demais atividades da empresa. Segundo o Sr. Pilo “é fundamental integrar os varios departamentos
da empresa, porque ela depende das informagBes que circulam em seus diversos ambientes para os
Varios processos de tomada de decisao.”

As edtratégias de marketing da Telefonica sfo revisadas periodicamente para acompanhar os efeitos
das mudancas ambientais no comportamento dos clientes. Para que isso sgja possivel, as pesquisas
redizadas semestrdmente se tornam pecas fundamentais. O seu desenvolvimento e aplicacéo
comegam com o0 envolvimento do pessod interno responsavel pelo delineamento das linhas gerais
das pesquisas e pea daboracéo das perguntas a serem redizadas para que depois adguns ingditutos
de pesquisas possam rediza-las e levantar os dados necessarias, retornando as informagtes para a
empresa que se encarrega de andisilas e utiliza-las no desenvolvimento de suas edtratégias.

Com objetivo de verificar se visio orientada para 0 cliente também era um importante
indicador do desempenho para a Telefénica, foram sondados quais os principais critérios internos
da empresa para avdiar sua atuacd no mercado e os trés critérios de avaiacdo de desempenho
mais importantes apontados por ela foram a sua participagcdo de mercado, a satisfagdo de seus
clientes a dos seus funciondrios. Todos critérios citados apontam para uma organizegdo orientada
para 0 mercado e para a criagdo de vaor para os clientes, 0 que, obviamente, em Ultima instancia,

visa sua boa atuacdo no mercado e aumento de sua lucratividade.
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No entanto, foi notada uma ligeira lacuna entre toda a estrutura que a empresa tem a sua disposicéo
e sua velocidade em responder as demandas do mercado. Apesar de possuir um sistema estruturado
de informagbes e acompanhar de perto o mercado em que atua, a Telefénica somente se considera
dentro da média no que tange a veocidade de resposta para acompanhar as mudancas nas
preferéncias dos seus clientes, ou sga, ndo se considera nem muito rgpida nem muito lenta ro
processo de aender a essas necessidades. 1sso demonstra que, apesar das informagdes estarem
disponivels, existe adgum problema, tavez de comunicacdo, mas, mas provavdmente de
implementagdo das mudancas necessarias, para que da redmente condga e diferenciar de seus
concorrentes.

Em suma, verifico-se que a empresa tem, presumidamente, um compromisso formad com a
inovagdo continua de modo a ndo perder espaco para 0S Seus concorrentes, orientando-se para o
mercado e procurando imprimir uma postura ¢k atuaizaggo e reciclagem continua de seus servigos
e funciondrios para manter os clientes existentes e ampliar sua carteira conquistando novos clientes.
No entanto, necessita ser mais agil na implementagdo de novas estratégias para que 0 seu discurso e
sua posura sgam mas coerentes com a redidade de suas dividades e paa que €a consga

consolidar sua posicéo de lideranga no mercado.

5.3.2.3. Valor e vantagem competitiva

Teoricamente, uma empresa voltada para 0 mercado deve ter suas atividades delineadas de modo a
oferecer maior vaor para os clientes e obter vantagem competitiva para S. Segundo Gale (1994),
em um primeiro estdgio o vador esa diretamente ligado a qudidade do produto €ou servico
oferecido. Esse est&gio se preenche plenamente com 0 compromisso de exceléncia operaciond da
Teefbnica que afirma procurar explorar seus produtos e/ou servicos de modo a otimizar a sua
relacdo qualidade/preco, e fazer disso uma de suas fontes de valor para o cliente.

Em um préximo est&gio a empresa - dém de oferecer essa qudidade - procura gproximar-se de
seus clientes e entender as suas necessidades. Etapa também cumprida pela Telefénica como foi

visto no tépico anterior.

E no terceiro estégio que a deficiéncia da Telefénica comega a ser sentida. Apesar de comparar seu
comportamento com o dos seus concorrentes, de se dirigir para 0 mercado, e de entender porque ela
obtém vantagens junto a alguns dlientes, a ainda esta encontrando dificuldades em aproximar-se

do mercado mais rapidamente que seus concorrentes. Sua vantagem competitiva aud nos
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mercados em que atua ainda se deve mais a sua capacidade financeira e exceléncia operaciond que
a sua capacidade de responder rapidamente as mutantes configuragdes do mercado.

Apesar dessa deficiéncia, pode-se afirmar que a empresa tem se direcionado para cumprir todos os
etdgios de administracio de vdor paa o diente tornando-o um demento-chave no
desenvolvimento de suas estratégias.

A Tdefonica esta procurando trabdhar na correcdo dessa lacuna, mas seus esforgos estéo
divididos, porque, atuamente, a empresa tem como prioridade procurar gerar caixa e obter retorno
sobre os investimentos redlizados no periodo de 1998 a 2001 para a expansdo de suas dividades
no pais. Mas ja se nota uma preocupacdo clara no sentido de melhorar a alocagdo dos seus recursos
para que ela possa manter sua base de clientes atua e sua participacdo de mercado.

E percebe-se que isso se dard por meio de maneras inovadoras tanto no atendimento aos clientes
como no oferecimento de novos produtos e/ou servigos. 1sso porque a inovagdo foi citada como
uma das fontes mais importantes de vantagem compstitiva para a empresa. O que era esperado
porque 0 seu sgtor de auacddo € dtamente intensvo no uso de tecnologias que precisam ser

renovadas constantemente.

As maneiras de se oferecer vaor aos dlientes sBo inlmeras, e, na Telefdnica, a tecnologia é
consderada uma das mais importantes fontes de criagdo de vaor. Principamente por posshbilitar o
oferecimento aos clientes de uma maior rapidez para obtencéo de solucdes (em forma de produtos

€/ou sarvicos) que os gjudem a desenvolver 0s seus negocios.

A verificacdo de quais os atributos que os clientes vaorizam proposta por Woodruff (1997) € feita,
na empresa, bascamente, por meio de pexquisas periddicas junto aos clientes que relinem
informagdes sobre até que ponto os servicos oferecidos por ela estéo em conformidade com aquilo
que os clientes realmente vaorizam. Como ja foi citado anteriormente, essas pesquisas se déo em
periodos semestrais e sGo edementos fundamentais para revisio das edratégias de auacdo de
mercado e para 0 desenvolvimento de novos produtos €/ou servigos que possuam ou oferecam
esses atributos que sfo vaorizados.

Atualmente, segundo os dados fornecidos pela Telefonica, entre os atributos que seus clientes mais
vaorizam etf0 a rapidez e a qudidade de aendimento da empresa Além desses atributos, a
Tdefonica acredita que os dientes tendem a vdorizar, em um futuro préximo, a constante
renovacdo de seus produtos e/ou servicos no mercado, a trangparéncia das negociaghes entre a
empresa e des a goresentacdo continua de inovaghes tecnoldgicas e a possbilidede de
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desenvolvimento de parcerias e diangas entre as empresas que agilizem a redizacdo de negécios e
agreguem valor para ambos os lados.

A empresa acredita que um oferecimento de vador superior aos dientes s conditui,
indubitavelmente, em uma base Sdlida para a construgio e manutencéo de relacionamentos com

des, 0 que é especia mente verdadeiro para os clientes corporativos.

Por isso, a Telefénica procura oferecer esse valor diferenciado aos seus clientes de varias maneiras.
Entre os sarvigos e posturas que a empresa estd oferecendo ou assumindo, no momento, para
manter seus clientes motivados a redizarem continuamente negdcios com €a e adquirirem um
maior nimero de sarvigos, de modo a aumentar a sua satisfacdo e, em Ultima instancia, procurar
obter a0 méximo a sua fiddidade, se encontram:

» O desenvolvimento e sedimentagdo de uma politica de transparéncia que procura mostrar aos
clientes claamente e, em detahes, todos os procedimentos da organizagdo dentro dos
negdcios, transagches ou relacionamentos desenvolvidos. Essa transparéncia inclui  também
convites para que os clientes facam esporadicamente (conforme desgarem) visitas a empresa,
recebam videos ingtitucionais ou participem de paestras com contelido informativo.

» O oferecimento de informagdes atualizadas sobre seu mercado de atuacdo aos clientes
também fazem parte da rotina da Telefénica

» O oferecimento de servigos com alto grau de qualidade.

» A disponibilidade de vérios tipos de atendimento, pessoal, por telefone e on-line.

» O oferecimento fregliente de produtos €ou servigos inovadores.

Em todo o contato com os clientes corporativos, a Internet tem se condtituido em uma ferramenta
extremamente (il para a Tedefonica, principdmente porque ea proporciona ao cliente maor
conveniéncia e interatividade, que também sdo considerados como atributos que podem agregar um

vaor importante para os clientes da empresa

No que tange a vantagem competitiva, dém da clara capacidade financeira, da significativa base de

clientes e da preocupacdo com a sua exceléncia operaciond, a Telefénica também esta procurando

obté-la

1. Por meio do oferecimento de melhores servigos para os seus clientes, tendo por base que a
possihilidade de repeticao das transagdes é diretamente proporciona a satisfacdo dos clientes;

2. Pdo esforco de buscar uma maior agilidade e rapidez de auacdo do mercado que os seus
concorrentes, que ainda € um ponto fraco da empresa, mas sob 0 qud da dirma edar

dedicando atengao para promover melhorias futuras; e,
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3. Por melo do desenvolvimento de parcerias e de relacionamentos mais sdlidos com seus
clientes

A busca pda vantagem competitiva Bm se tornado cada vez mais dificil para a Teefénica, até
porque muitos dos servicos oferecidos estéo disponiveis também nos seus concorrentes que tém

acess0 a tecnologias similares, tornando a diferenciacéo mais dificil.

No entanto, mais que proveniente de uma ou outra atividade especifica a Telefénica corrobora com
a dfirmagdo de Day & Wendey (1988) de que a vantagem competitiva ndo pode advir de um dnico
fator sendo, de fato, um processo dindmico fruto do casamento entre habilidades inerentes da
empresa e 0S Seus recursos para subsidiar o desenvolvimento e oferecimento dessas habilidades
para os dlientes, sempre tendo em vista que se €a nd se antecipar ou, pelo menaos, procurar
acompanhar as mudangas do mercado fatamente ira perder qualquer vantagem competitiva que da
possa ter obtido antes.

5.3.24. Mercado Business to Business — Peculiaridades do segmento corporativo e presenca da
empresa na Internet

O mercado Business to Business tem véias caracteriticas que o distinguem do mercado de
consumo fina, como ja foi mostrado na reviséo bibliografica e, por isso, na Telefénica, ee também
é tratado de maneira bastante diferente.

Enquanto no mercado resdencial a empresa ndo Se preocupa Muito com aspectos como
segmentacdo e diferenciacdo de ofertas de produtos, tratando esse mercado como um “vargjao” e
oferecendo a de - como um todo - produtos padronizedos. No mercado corporativo a situacéo é
quase inversa

Primeiro, a interdependéncia entre os clientes corporativos e a empresa € muito maior, as pessoas
envolvidas na tomada de decisdo de ambas as partes s80 em nlmero maior e os relacionamentos

entre € as se tornam muito mais estreitos.

Para que, entéo, os clientes possam ser atendidos de forma mais personaizada a empresa procura
agrupé-los em grupos homogéneos, segmentando-0s segundo duas grandes variave's.

1. Valor total faturado: por esse critério as empresas sfo classificadas como pequenas, médias ou
grandes. Nessa variavel também é considerada a rlacdo entre o nivel de lucro gerado pelos
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vaios clientes e 0 custo de aendé-los (conforme a segmentacdo de Shapiro,1995), mas esse
dado é apenas uma parte da andise e ndo responsavel 0zinho pela definicdo de segmentos.

2. Sdor de atividade da empresa: sendo as empresas agui classficadas em oito segmentos
bésicos determinados pela Teefdnica, a saber: Financeiro, Governo, Comércio, IndUstria,
Servicos, Provedores, Informética & Internet e Outros.

Em um nivd mais autil - que serve de informacdo para a empresa, mas ainda ndo é considerado
como um demento importante para 0 processo de segmentacdo - a Teefénica também procura
verificar qua a postura dos seus clientes em relacd a0 uso de novas tecnologias, buscando
determinar quais dos seus clientes tém um perfil mais digita, ou sga, quais ddes sBbo mas
propensos ao uso de novas tecnologias, e, quais sBo mais tradicionais e, portanto, mais resistentes a
inovagles, acabando por absorver um tempo maior para se acostumarem com tecnologias mais

recentes.

Essa vaiavd anda ndo é diretamente utilizada pela empresa porque, por vezes, segundo suas
observagles, os clientes digitais, apesar de demongirarem interesse por novas tecnologias, podem
néo dispor do volume de investimento necessario para adquiri-las, e os clientes tradicionais, mesmo

que tenham o investimento necess&rio, podem ndo aché las acessivels em termos de complexidade.

Uma deficiéncia que se sentiu na Telefonica € que, apesar da empresa afirmar que segmenta seus
clientes corporativos segundo os critérios levantados acima, ela afirma ndo praticar diferentes
precos segundo o perfil do cliente O que se afirmou € que essa segmentacdo tem o intuito de
atendé-los melhor indo a0 encontro de suas necessidades e ndo de sarvir de discriminacdo de
precos ou ofertas para atender este ou agquele segmento, 0 que contraria um dos elementos base da
segmentacdo que € redizada, Sm, para oferecer melhor aendimento, mas também deveria ter um
papel fundamental no processo de precificacdo dos servigos, o que ndo foi observado.

A Internet também tem se demonstrado um meio facil e rdpido para se obterem as informacOes
necessarias nesse processo de segmentacdo dos clientes corporativos. 1sso porque, dependendo da
informacdo que o cliente estga procurando, ou da transagdo que de edtga redizando de acaba
tendo de fornecer aguns dados que sdo encaminhados diretamente para o Datawarehouse da
empresa sendo classificados imediatamente segundo os critérios da organizacdo. E, também, por
meio do aendimento ortline em tempo red, o proprio atendente consegue recolhe alguns dados
gue sdo também armazenados para que possa s determinado o perfil desse cliente.

Em gerd, os clientes corporativos oferecem muito menor resisténcia em oferecer seus dados

profissonais e de suas empresas que os clientes residenciais, principamente, como ja foi levantado
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a0 longo desse trabaho, quando ele enxerga que as informagtes que ele esta oferecendo poderéo se
converter em servigos mais adequados as suas necessidades e que, portanto, gudaréo a ele, ou a sua
organizacdo, no desenvolvimento de suas atividades. Além disso, o reacionamento entre os
clientes corporativos e a Telefénica também é mais proximo do que aquele desenvolvido com os
clientes residenciais, por iso, a troca de informagfes, o trabaho e a interdependéncia com os

primeiros tendem a ser muito maiores.

Para promover e manter essa maior aproximacdo com os clientes corporativos, a Telefénica faz uso
de véaios indrumentos ou expedientes que a auxiliam, tais como: redizacdo de aividades extra
empresa, confraternizagfes, participagdo em eventos etc. Isso, principamente, para tentar estreitar
0s contatos com os seus clientes de modo a sedimentar uma base Slida para 0 estabelecimento de
rel acionamentos alongo prazo.

Ainda tentou-se gprofundar mais a busca de informagbes sobre esse assunto, arglindo aguns
entrevistados a respeito de quais sG0 0s pontos de relacionamento com os clientes corporativos
identificados pela empresa mas informacdo ndo foi fornecida porque foi consderada de cunho
confidencidl.

Quanto & sua presenca na Internet varias consideractes se fazem necess&rias. Os sites da Teefénica
exd0 edtruturados de forma ta que os consumidores finais e os clientes corporativos se utilizam
dos mesmos portais, ou sga, tém acesso ao mesmo tipo de informacdo, independente de seu
tamanho ou volume de negdcios com a empresa. Portanto, e pode ser classficado, segundo a

taxinomia de Turban et d. (2000), como um site com o mercado orientado para o fornecedor.

Essa posicio da empresa quanto a sua presenca on-line era esperada visto que esse tipo de modelo
de funcionamento de site € o mais comum auamente. No entanto, €le pode causar aguns
problemas de operacdo, principdmente de consolidacdo de informaghes entre as empresas, para
clientes maiores, que poderiam ser sanados, por exemplo, pelo desenvolvimento de uma Extranet
gue possibilitasse 0 acesso a esses clientes.

Por ora, no entanto, a Teefdnica ndo se utiliza de uma rede privada Extranet) para comunicagéo
com seus dientes, mas foi dfirmado que ja exise um projeto em desenvolvimento que tem por
objetivo principal oferecer uma maior privecidade e seguranca para 0s maiores clientes. Todavia,
ainda ndo existe nenhuma data especifica para o inicio do funcionamento dessa rede.

Como a empresa é relaivamente nova no Brasil, da afirmou que antes da Internet ndo utilizava de

nenhuma forma de troca eetrénica de informagBes com seus clientes corporativos. As trocas de
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dados prévias a totd implementacéo do site da empresa aconteciam, basicamente, por telefone ai
contato pessoal, e dguns documentos eram trocados via fax.

Em um nivel mais amplo, dentro do assunto de troca de informacOes foi perguntado se os clientes
da empresa costumam trocar informagdes entre s no ambito online. A Teefonica afirmou ndo ter
conhecimento a respeito da exiténcia de comunidades ortline de troca de informagBes e
experiéncias entre seus clientes, mas afirma que é muito pouco provavel que, atudmente, exista

ago smilar em operacéo.

Também n&o existe a disposicdo da empresa uma rede estruturada de colaboragdo com os seus

parceiros, 0 chamado e-hub. Os contatos ainda so redizados de maneira individud por meio da
Internet, do telefone, ou pessoamente.

No entanto, de maneira geral, a empresa acredita que as parcerias de negdcios com seus clientes
podem, sim, ser solidificadas por meio da Internet, mas afirma que isso ainda ndo é uma redlidade
para ea ho momento, porque ainda é necessio garimparem-se agumeas atividades da empresa de
forma que o grau de envolvimento e contato entre clientes e empresa on-line atinja um nive

satisfatdrio nesse estagio de relacionamento.

Na redidade, a busca em diregdo a solidificagdo, mais especificamente, pela possibilidade de
aumentar os pontos de contato com os clientes foi um dos quatro principais fatores gpontados pela
empresa como tendo influenciado e impulsionado a sua decisfo de atuar na Internet. Os outros trés
foram a busca por uma economia de custos de oferta de produtos e/ou servigos e de atendimento de
clientes, a pressdo da concorréncia e a posshilidade de expansdo de mercado e acance de novos
clientes (dado que a Intenet € uma forte diada para diminuir bareras e fragmentaghes
geogréficas).

Esse Ultimo aspecto foi apontado como extremamente importante pela empresa porque muitos dos
seus dlientes B0 multinacionais que auam em diversos paises. Na redidade, ha a@é um dte
especifico que foi desenvolvido para eles e que fornece servigos para esse perfil de forma
estruturada com o objetivo de atender as suas necessidades nos varios paises em que eles atuam.
Sendo todos esses servigos suportados pela Rede Globa |P da Telefonica

Como as véaias filids desses clientes se encontram dispersas geograficamente, obviamente, a

Internet se configura em uma ferramenta bastante interessante no auxilio em seu atendimento e no
estabdlecimento de uma linha de comunicacdo congtante, flexivel e conveniente tanto para empresa

guanto para os seus clientes.
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O objetivo de conseguir diminuir os custos da empresa também ja etd sendo propiciado pela
Internet. A Telefonica afirma que da ndo 0 esta gudando a empresa a diminuir seus custos no
atendimento de seus clientes, como também tem possibilitado que des sgjam atendidos com maior
agilidade e rapidez, por meio de um suporte continuo 24 horas por dia, 7 dias por semana. O que
torna possivel 0 desenvolvimento de edtratégias de marketing mais direcionadas as necessidades
dos clientes e a obtencdo de informagfes mais mensuraveis em relacdo aos resultados obtidos com

€ssas estratégias.

Ainda que a estratégia de marketing or+line da empresa ndo tenha sido identificada claramente, até
para pressrvar sua imagem competitiva, 0 uso da Internet no B2B pela empresa é amplo,
oferecendo uma érie de aplicagbes que possibilitam a €la o desenvolvimento de relacionamentos

com seus clientes. Atuamente, o Site da oferece gplicagles nas seguintes instancias:

Conex&o com seus clientes.

Marketing e vendas.

Propaganda Indtituciond.

Sarvigos de atendimento ao diente.

Cobranca e pagamento dos servigos adquiridos pelos clientes.
Conexdo com seus fornecedores.

V V V V V V V

E, compartilhamento de conhecimento com seus parceiros de negécios.

De maneira gerd, todas essas agplicagbes sdo mais utilizadas pelos clientes corporativos. A
Teefbnica acredita que o potencia para 0 uso da Internet sempre foi maior no mercado corporetivo
do que no mercado residencial. 1sso porque 0 mercado corporativo se adapta mais rgpidamente ao
uso de novas tecnologias desde que estas facilitem aos clientes o desenvolvimento de suas fungdes

eampliem as formas de contato deste com 0s seus parceiros.

No entanto, foi resdtado que o diente resdencid também tem se movimentado
consderavelmente no sentido de ampliar seus contatos pela Internet e utilizando-a crescentemente
para.comunicar-se com a empresa.

5.3.2.5. Servicos Qualidade e Satisfagéo do cliente

Atuamente, toda a gama de sarvigos corporaivos da Telefonica ja estd disponivel onine,

cobrindo desde atendimento e vendas aé a posshilidade de consultas de especificaghes de
produtos e/ou servicos e solicitagdo e acompanhamento de manutencgo técnica.
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A proposa da empresa é lancar funciondidades onrline que permitam aos seus clientes
corporativos ter um controle mais efetivo das suas linhas e servigos de comunicagéo.

Foi ressdtado, nas entrevistas, que a Internet € um meio particularmente interessante para 0s
clientes da empresa adquirirem seus sarvigos, porque o preco de todos € ligeiramente mais baixo do
que o oferecido no mercado tradiciona (off-line). Isso porque, a Teefénica afirma conseguir

repassar aos seus clientes a reducdo do custo que obtém por meio do atendimento on-line.

Dentro da gama de servigos oferecida pela empresa, os referentes ao atendimento ao cliente tém
ganho um papel crescentemente fundamental no desenvolvimento de suas estratégias de marketing.
Segundo a Telefbnica, as necessidades de seus clientes sfo, indubitavelmente, um dos pontos mais

importantes, se N30 0 mais importante, para o estabelecimento de suas estratégias de atuacao.

A partir dessas necessidades - que sf0 levantadas periodicamente por meio de pesquisas, por
intermédio de contatos dos representantes com os clientes ou vice-versa - a empresa procura revisar
suas edratégias de marketing de modo que €las possam ir a0 encontro das expectativas dos ®us
clientes.

No ambito de atendimento ao cliente corporativo, muitas solugdes de servigos da empresa ja podem
ser customizadas ont-line. Paraisso, a empresa-cliente precisa fornecer os seguintes dados:

Nome da empresa

Ramo de atividade

Endereco

Dados para contato (telefone, fax, email)

NUmero de funcionérios

Numero de filiais e paises em que a empresa atua

No caso de ser ja cliente da Telefénica Empresas que tipo de servicos utiliza

Em que tipo de sarvigos estaria interessado

Quais os aributos que de vaorizariamais no tipo de sarvigo em que esta interessado

YV V V V V V V V V V

Qud a extensdo de cobertura dos servicos que ele desga (no caso de atuar em Vvérias regifes ou
paises ou ter de atender a clientes dispersos geograficamente)

Qud a vdocidade de tranamissio desejada

Qud o nivel de qudidade desgado

Qua afaixade prego do servico

YV V VYV V

Qual o nivel de seguranca desgado
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» E, por fim, se de quer mais informagtes e se desga, em Ultima insténcia, que um técnico ou
representante da empresa faca uma visita pessodl.

A empresa estd procurando proporcionar aos seus clientes corporativos solugbes integrais de
marketing ortline de valor agregado. Com esse foco em mente, ea desenvolveu um novo modelo
para oferecer servigos chamado O.B.P.(Open, Basic, Premium) cujo objetivo é gerar, a partir de
uma oferta basica de acesso e sarvigos, receitas baseadas em pagamentos progressivos. 1Sso
significa oferecer uma base de servicos e contelidos aberta a todos 0s uUsU&rios e outros servicos e
contelidos adicionais de vaor agregado, com mais facilidades, pdas quais cada usuaio edga
disposto a pagar.

A oferta integrd de marketing engloba os servicos ja eencados acima (Quadro 16) para dados, voz,
Internet, consultoria, ferramentas de publicidade interativa, solugbes para que as empresas
desenvolvam  pesquisas ortline (chamada Opinion Minders) e o lancamento, ainda redrito a
Espanha, de uma ferramenta de email marketing sobre um banco de dados de 2,5 milhdes de
usuarios, segmentados sob véarios critérios, como afinidade de conteldos ou vaidvels socio-
demogréficas, que permite que um maior grau de persondizacdo nas comunicagdes via correio
eetronico. Essa nova ferramenta torna possivel 0 conhecimento das tendéncias e preferéncias dos

usuarios, seu perfil, bem como seus hébitos de navegacdo narede.

De maneira gerd, a Tdefonica acha que os clientes et@o respondendo positivamente ao uso da
Internet para que a possa se comunicar com eles e viceversa e também como ferramenta para a
obtencdo de produtos e/ou servigos. Percebeu-se que, depois de sua implementacdo, o ndimero de
reclamagbes diminuiu e o nivd de satifacdo declarada pdos clientes nas pesquisas redizadas
aumentou.

A empresa também acredita que as novas tecnologias estdo dterando 0 modo como ela pode
oferecer produtos e/ou servigos aos seus clientes, facilitando o desenvolvimento de novos produtos
e proporcionando a posshilidade do oferecimento de um maor grau de customizagéo.
Recentemente, por exemplo, foram implementados dois médulos de sarvigos chamados SGOS
(Sgema de Gerenciamento de Pedidos de Servico) e SGBD (Sisema de Gerenciamento de
Boletins de Defeito), que dao apoio a todos os processos relacionados ao oferecimento de servigos.

A preocupacdo com a edratégia de atendimento e com a sua qualidade para 0 desawvolvimento das
aividades da Teefdnica pode s verificada por meio de véias atividades que ea rediza, como,
por exemplo, 0 oferecimento de diversos treinamentos a0 longo do ano aos funcionarios que tém

contato direto com os clientes (por telefone, pessoamente ou pela Internet). Essa preocupagdo com



o0 aendimento corrobora com a idéa de que a sua qudidade tem reflexo direto no grau de
satisfacdo dos seus clientes.

Além do treinamento, a Telefonica procura também:

> Integrar funciondrios de todas as &ess e de suas varias empresas de modo que €es se sintam
parte de um projeto comum, com o objetivo principa de gproveitar as sinergias proporcionadas
pela dimensdo e amplitude de atuacéo do Grupo.

» Desenvolver inicigtivas inovadoras de cepecitacdo e desenvolvimento que permitam a
Tdefonicaatrair os melhores profissionais do mercado.

» Manter o nivel sdarid um pouco acima da média de mercado para funcdes equivaentes.

» Desenvolver Centros de Competéncia desenhados para promover a transferéncia de
conhecimento e de melhores préticas dos diferentes mercados e contribuir para uma oferta
integrada e tecnologi camente avancada de servigos.

A &ea de aendimento aos dientes &, na redidade, considerada o “cartéo de vistas’ da empresa g,
portanto, dela, a Telefonica espera a capacidade de oferecer transparéncia nas negociaghes
redizadas, 0 maior grau de persondizacio possivel e a propiciacdo ao cliente de uma garantia de
seguranca de que as informagles que de et recebendo sfo iddness e de que as dados que de

fornece seréo utilizados exclusivamente para melhorar o seu atendimento.

Hoje, as principais fungdes exercidas pelo departamento de atendimento ao cliente sfo:

» Fornecimento de informagdes detal hadas sobre os produtos e/ou servicos da empresa;

» Todas as aividades de prévenda da organizecdo: primeiro contato, informagbes e
convencimento do cliente;

> Todas as atividades de vendas e p6s vendas, recebimento de sugestGes e criticas, redizagio de
pesquisas, solucdo de problemas, intercdmbio com os clientes etc.

» Redizacdo de levantamentos dentro de empresas-clientes - com sua permissio - para verificar
quais as suas necessidades de telecomunicacdo e midia para poder oferecer a elas solugdes
mai's personalizadas que possam gjudalas no desenvolvimento de seus negécios.

Além dessas atividades mais rotineiras, esse departamento também é responsavel por convidar os

clientes a participarem de paestras sobre 0 mercado, dando a eles a oportunidade de acompanhélo
de perto e de ver que tipo de contribuicdo a Telefénica pode dar a sua atuacao.
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A Centrd de Atendimento da Telefénica conta, hoje, com 6,5 mil funcionarios (contra 2,8 mil, em
julho de 1998, o que significa um crescimento de 132%).

Existe, também, a disposicio dos clientes uma linha 0800 para que €les possam contatar a empresa
sampre que acharem necessario. E, por meio da qua, podem fazer criticas ou sugestdes a empresa
de forma que as informagdes fornecidas possam ser utilizadas no desenvolvimento de novos
produtos e/ou sarvigos ou na melhoria dos ja existentes.

A motivacd para que os clientes paticipem desse processo € inclusve, materidizada em
recompensas (ndo especificadas, provavelmente, dgum desconto ou incentivo similar) que sfo

fornecidas aos clientes que mais contribuiram com informagdes valiosas em um determinado més.

O contrale de qudidade dos servigos oferecidos e a verificagdo do nive de satisfagdo dos clientes
sf0 redlizados de forma direta, ou sga, 0s clientes sdo contatados por atendentes treinados que
procuram verificar se um determinado problema foi solucionado satisfatoriamente, ou, se um
determinado servigo adquirido esta atendendo as suas expectativas iniciais. Ou, ainda, se h& criticas
ou sugestfes sobre o funcionamento da empresa como um todo.

Dadas todas essas atividades, a Telefénica s enxerga como uma empresa de imagem idonea e
solida no mercado que presta servicos de quaidade. Em um nivel corporativo, essa imagem
corresponde a0 que 0 mercado acredita, mas, no nivel resdencid, a empresa ainda € uma das

campeds em nimero de reclamagdes no Procon.

A judtificativa que da usa para esse fato é que, para cumprir o Plano de Metas edtipulado pela
Anatel ela teve de se preocupar, aé o find do ano passado, mais com a expansdo do que com a
qudidade dos servicos oferecidos, mas, que, no entanto, desde 0 comego deste ano, a empresa esta
direcionando seus esforgos paa mehorar essa quaidade também no ambito dos clientes
resdenciais, fato comprovado peo aendimento de todos os critérios de qualidade estabelecidos
pdaAnatel, como jafoi mostrado acima.

Esses Ultimos esforcos também est@o sendo reconhecidos por alguns de seus concorrentes, ndo

citados, que, segundo a Telefonica, a tém procurado com o objetivo de desenvolverem diancas
com da

Apesar de uma melhor imagem no mercado corporativo, no entanto, a empresa ainda afirma que
seus clientes nesse segmento ndo s&0 de todo fiéis, adquirindo seus servigos de telefonia, Internet e

transmissao de dados de vérias companhias diferentes.
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A Tdefonica ndo concorda com a afirmacéo de Lovelock, Paterson e Waller (1998) de que uma
maior satisfacdo dos clientes isole-os da concorréncia, ressatando que a competitividade no setor €
muito elevada e que a qudidade e gama dos sarvigos oferecidos pelo setor € muito Smilar para
permitir td feito.

No entanto, €la concorda que uma maor saifacdo pode se condituir em uma vantagem
competitiva sustentével, reduzir o custo de atendimento, encorgia uma maior fidelidade dos
clientes, ampliar a promog&o boca a boca positiva e reduzir o custo de aracdo de novos clientes.

Para que niveis adequados de satisfacdo possam ser mantidos, € necessaria também uma atencéo
epecid aos problemas e reclamagdes dos clientes. Hoje, a Tdefdnica afirma que a maioria dos
problemas reportados pelos clientes para a empresa se encaixam no que foi definido por Zeithaml,
Berry & Parasuraman (1993) como lacuna 4, também conhecida como lacuna de servico, ou sga,
quando o cliente sente uma diferenca entre aguilo que redmente é entregue e aquilo que ee
esperava receber.

Como ja foi levantado, essa lacuna €, talvez, a maior responsivel pela dissonancia cognitiva junto
aos clientes, podendo ocasionar um desapontamento que os leve a deixar de adquirir ou se utilizar
dos servigos da empresa

Uma das razbes provaveis disso estar ocorrendo na Telefénica € a empresa prometer mais do que
pode cumprir. Toda a estrutura de divulgacdo da empresa e mesmo o discurso das pessoas
entrevitadas € badante impressonante, ocasonando, redmente, um aumento no nivel de
expectativas em rdacdo a da O que ndo sgnifica que a organizaco ndo entregue servicos de
qualidade elevada para os clientes corporativos, no entanto, ela peca por querer sobrevalorizélos.

Todavia, essa deficiéncia também comeca a ser observada pela empresa e, para solucionala da
esta procurando promover adaptacBes em seus produtos €/ou servigos para que ele se aproximem
mais do que o dliente desga e tentando ser mais cautelosa na divulgacdo de seus produtos €/ou
Servigos.

Para lidar com os dientes insatisfeitos, a Telefénica procura lidar com todas as reclamacfes de
maneira individua, ou sga, cada uma ddas tem um tratamento diferenciado dependendo de sua
natureza. Os entrevistados afirmaram que existe na Telefénica uma atencdo especia em rdacdo ao
atendimento aos clientes, e, por isso, a persondizacdo se faz tdo necessiria



Para que esse atendimento sga realizado da melhor maneira possivel, a empresa procura estimular
e recompensar 0 desempenho de seus funcion&ios para que estes se sintam satisfeitos e possam
contribuir para deixar também o diente saisfeito. Tanto as sugestdes quanto as criticas
provenientes dos clientes sGo andisadas com 0 mesmo cuidado porque, dém da busca pea
satisfacdo dos clientes, também se afirmou que muitas idéias para o desenvolvimento de novos

servigos e€/ou produtos surgem justamente desse tipo de contato com a empresa.

O monitoramento dos clientes atuais e a recuperacdo dos clientes perdidos é considerada como
extremamente relevante pela Teefénica, pois €a tem como pretensdo construir uma base de
clientes bastante significativa, fiddizar esses clientes e procurar estabelecer barreiras a entrada de
concorrentes que possam vir a dominar a tecnologia que ela oferece ou que tenham acesso as
mesmas &reas de atuacdo da empresa,

Em geral, para recuperar os clientes corporativos que, por algum motivo, sfo perdidos, a Telefonica
entra em contato direto com esses cdlientes, busca os motivos pelos quais eles cortaram suas
relagies com ea e apresenta propodias para a solugdo dos impasses que surgiram. Entre as agdes
para fidelizagdo dos clientes est@0 0 uso de descontos progressvos por volume de utilizagdo dos

servicos e a busca de rdpida solugéo dos problemas que se apresentem.

Ainda no que tange a0 tratamento das reclamagdes, existem hoje, trés sistemas que se ocupam dele,
0 GRI (Gerenciamento de Reclamagtes e Incidentes), o Sstema de reclamages do cliente SIRIO, e
0 sstema SAR, que sfo, conforme alega a empresa, periodicamente, aperfeicoados.

Nenhum desses sstemas, no entanto, prové dados sobre o tempo médio de nlmero de contatos
necessarios para que um problema reportado por um cliente sgja resolvido. Esse tempo varia caso a
caso, principamente, porque para 0s clientes corporativos, os produtos e€/ou servicos Ssa0
desenvolvidos de acordo com necessdades especificas e, dependendo do problema, ele pode ser
resolvido no mesmo dia do primeiro contato ou demandar mais tempo para que possam s
detectadas as suas causas e definida a soluco adequada

Como tem compromisso de ser lider nos mercados em que aua a Telefdnica procura garantir
qudidade nos servicos que oferece e cumprir pontualmente com 0S COMPromMISsOS junto aos seus
clientes corporativos de forma a obter a confianca de seus clientes e desenvolver relacionamento
com eles.

Essa confianca se revela de diversas maneiras para cada um dos digtintos grupos de interesse da
empresa (stakeholders):



» Para 0s acionigtas, a empresa procurar oferecer rentabilidade e apresentar com trangparéncia as
acdes que desenvaolve nos mercados onde aua

» Para os clientes, a empresa se preocupa em oferecer qualidade de servico e cumprir as metas
preestabelecidas junto a eles.

» Paa os funcionarios, da procura esimular o desenvolvimento profissond e a troca de
experiéncias entre diversos departamentos e empresas do Grupo.

» Para a sociedade em seu conjunto da, por meio da Fundagcdo Teefdnica, se compromete com
aguns projetos culturais e sociais de modo a imprimir nas atividades da empresa um perfil de
responsabilidade socid.

Essa preocupacdo com os stakeholders, comegou a se tornar mais evidente no decorrer de 2001,
quando foi desenvolvido um projeto indituciond denominado Direco por Vdores, cujo objetivo
foi o de identificar quais deveriam ser os pilares corporaivos e inditucionals para que o
rel acionamento com todos 0s grupos de interesse da empresa fosse melhorado.

Tendo consciéncia que as mutantes redidades do mercado est@o demandando a empresa novas
formas de relacionamento com os clientes g-commerceg venda direta a clientes finais, logistica
inversa etc) a Telefénica estd procurando auar dentro de uma abordagem integrd de seus
negacios, procurando trocar informagtes constantemente entre as empresas do Grupo e dessas com

0S seus clientes.

Atudmente, da afirma basear sua edtratégia na ampliacdo da oferta de servigcos, avancando na
cadeia de vdor para sarvigos de vador agregado. A preocupacdo com a qudidade técnica dos
sarvigos oferecidos (que por vezes, sobrepde a qudidade no atendimento aos clientes) mostrase
em varios ambitos internos e externos a organizacdo. Internamente, por meio de um controle dos
savigos acompanhado por profissonais qudificados e equipamentos que afirmou-se serem
renovados condantemente. Externamente, por meio de diangas edtratégicas desenvolvidas pea
empresa. No ano de 2001, por exemplo, a Teefénica DaaCorp e a Akama Technologies, Inc.”
firmaram um acordo para potencidizar as capacidades de infraestrutura dos Servicos de Vaor
Agregado apoiados nos Data Internet Centers que a empresa utiliza nos continentes americano e

europeu.

No mesmo ano, o Grupo Teefbnica e o Banco Itall firmaram uma dianca para a prestacéo de
savicos de telecomunicacBes. Por esse acordo, a Telefénica Empresas passou a gerir a rede

corporativa de telecomunicacBes do Banco Itall. Esse acordo fez com que ela obtivesse uma maior

4 A Akama é um dos maiores provedores mundiais de servicos e de replicaci de contetidos, distribuico inteligente de
contetidos e distribui¢do on-line e sob demanda de contelidos multimidia



presenca no setor de transmissdo de dados corporativos (um dos mais promissores no mercado de
telecomunicagBes do Brasil, como mostrado no capitulo de caracterizacdo do setor).

No que tange a mehoria no atendimento aos clientes, a empresa afirma estar dando um paso a
frente no conceito tradicional de Call Center transformando-o no que denomina de Centro de
Contatos com os Clientes, onde, por meio da mehoria nos recursos que poss hilitam a interacéo
com os servigos de aendimento ao diente, pretende promover maior agilidade de atendimento, e,

muitas vezes, diminui¢do da necessidade de intervencdo humana

Por outro lado, a empresa vem invedindo edtrategicamente no cand on-line de aiendimento aos
clientes, oferecendo sarvigos como Gestdo de Usudrios, Forum ontline e Sistemas de Informagdo

para gestdo, com o ohjetivo de contribuir para o desenvolvimento da Telefénica como uma e

company.

5.3.2.6. Internet, Marketing on-line e servigos on-line

A Internet faz parte da vida da Telefénica desde 2001 quando foi implementado um novo esquema
para articular a sua presenca ontline, com a criagdo do portd www.telefonica.com.br que oferece

acesso a todos os servicos e contelidos que 0 Grupo Teefonicatem no pais.

No fim de 2001, o nimero de vistas mensas a0 Ste ja supaava 2,8 milhdes e essa média
continuou nos primeiros meses de 2002.

A decisio sobre o inicio das atividades on-line da Telefénica foi definido por melo de uma deciso
corpordiva vinda da dta administracdo da matriz do Grupo na Espanha, sendo que as diretrizes
basicas dessa atuacdo ndo foram discutidas no pais, mas dguns possiveis motivos apontados pelos
entrevistados para que a empresa tomasse essa deciséo foram:

> A busca por uma maior rapidez no fluxo de informagBes da empresa com seus clientes,
> A expansio da érea de atuacdo da empresa; e

> Maiores comodidade, agilidade e seguranca no oferecimento de servicos.

A implementacdo da Internet dentro da Telefdnica foi um esforgo conjunto do pessod interno e de
uma consultoria especidizada em design, plangamento e desenvolvimento de sites contratada
exclusvamente para esse fim.



As edratégias de atuacdo no mercado on-line e no mercado tradicional seguem, basicamente, a
mesma orientacdo, principdmente, com o intuito de posshilitar que a empresa possa passar uma
imagem coerente de atuacdo em todos os mercados e segmentos nos quais ela se decidiu a auar.
Isso é um aspecto extremamente positivo, porque, assm, €a passa a enxergar a Internet ndo como
uma ferramenta desconecta das suas demais atividades, mas Sm como um eemento parte de um

todo que pode auxilid-la no desempenho de suas fungdes.

A edratégia da Telefonica, que até esse ano, foi de expansdo e cumprimento de metas, agora se
volta mais para a sedimentacdo da empresa no mercado, melhoria no aendimento ao diente e
garantia de qualidade dos produtos e/ou servigos oferecidos.

Seguindo essas novas diretrizes, sua estratégia de atuagd on-line tem como objetivos pincipais
goroximar cada vez mais a empresa dos seus clientes (tendo-os como eixo principa de suas
atividades), abrir um novo cand de comunicacdo com eles e sedimentar a imagem da Telefénica no
mercado. Uma das tarefas do site da empresa € fadilitar 0 acesso do usu&io a servigos antes

disponivel's gpoenas por meio do suporte telefénico.

No entanto, ainda percebe-se que a importancia edtratégica da Internet para a empresa se encontra
longe do ided. Apesy de reconhecer 0 seu potencid de uso em um nivel mas edratégico a
Tdefonica admite que, por ora da anda eta sendo utilizada dentro de um contexto mais
operaciona de oferecimento de servigos e de atendimento ao cliente, estando, portanto, em um
estagio bastante recente no que diz regpeito a0 dmbito de estabelecimento de edtratégias de mais

longo prazo, como, por exemplo, formacéo de parcerias de negécios.

Isso ndo dgnifica que a Internet ndo estgja sendo utilizada como ferramenta de apoio ao
desenvolvimento de relacionamentos com clientes corporaivos, mas sm, que €ela, por S s, ndo €,

por ora, suficiente para o desenvolvimento de diancas de negdcios sdlidas.

Patindo de um nivd mas amplo para um nivel mas especifico, pode-se dairmar que a
implementacdo do Ste da empresa foi, no gerd, badante tranqlila. Ainda que o seu tempo de
implantacdo e plangamento ndo tenha Sdo especificado, afirmou-se que ndo houve absolutamente
nenhum tipo de resisténcia direta ou desconfianca em todo o processo, porque e foi, basicamente,
enxergado como um instrumento a mais paraimpulsionar todos os negécios da empresa.

Mas aguns fatores dentro da empresa prolongaram um pouco mais todo esse processo, S0 estes.
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Uma certa demora na liberacdo de recursos (basicamente financeiros) para se acderar o
process.

Conflitos de interesses de dgumas &eas envolvidas no projetos, principdmente do pessod
interno com a consultoria contratada

Fdta de cooperacdo entre aguns departamentos que estavam diretamente envolvidos no
processo.

Existéncia de véaios outros projetos que estavam sendo implementados no mesmo periodo,
desviando o foco de atengéo de dgumas pessoas envolvidas para outras atividades.

Demora na tomada de algumas decisies, um pouco emperrada pea burocracia, e pea
necessidade de autorizagdo da matriz em algumas etapas.

E, 0 tempo que foi necess¥io para preparar as pessoas que Seriam responsivels pelo
atendimento on-line.

Mas, muitos outros fatores também foram gpontados como facilitadores da implantagéo da Internet

naempresa. A saber:

>
>

Alto envolvimento dos funcionérios, principalmente no fornecimento de sugestdes e criticas.
Posshilidade de obter informagBes e diretrizes de uma consultoria especidizada que ja tinha
experiéncia préviaem tal processo.

Forte lideranga e comprometimento dos niveis erérquicos mais atos que deram pleno gpoio a
iniciativa, procurando mativar as pessoas envolvidas e superar eventuais desentendimentos.

E, o oferecimento de um grau de autonomia médio e delegacdo de poderes cedido pela diretoria

para as éress envolvidas nesse projeto.

Hoe o dte da empresa j4 edta totdmente implantado e operando com todo o seu potencia

ingtalado. O seu espaco € gproveitado para of erecer:

YV V VYV V

Y V YV VY

Propaganda ingtitucional

Transagdes de venda

Negociacdo com clientes

Recomendacéo automdica de produtos e/ou servigos baseados em comportamento prévio do
cliente comparado aguele de outros clientes com caracteristicas similares.

Atendimento ao cliente.

Informagdes sobre os produtos e/ou servigos da empresa, pregos, formas de pagamento etc.

I nformagdes técnicas sobre produtos e/ou servigos.

Informagdes customizadas que gudem os clientes a montar sua prépria gama de produtos €/ou
Servigos.

Redizacdo de pedidos e acompanhamento de entrega.



»  Atendimento em tempo redl.
> FAQ' s(Umareacdo de respodtas as perguntas mais freglientes).
> Links para outras empresas do Grupo que possam ser de interesse dos clientes.

No caso de dguma dlvida no seu uso, o cliente tem, dém do atendimento ortling, o aendimento
via telefone, onde os profissionais também estdo treinados para gjudar os clientes a esclarecer suas
dividas de navegacéo.

Em termos mais técnicos a0 desenvolver 0 seu sSite a empresa procurou manter uma certa
sobriedade no design das paginas para smplificar a navegacdo dos usudrios e garantir rapidez no

tempo de obtencdo de resposta a0 que eles procuram.

O processo de audizagdo do contelido do sSte é acompanhado por funcionaios exclusvamente
designados para esse fim, que também recebem treinamento constante para o desenvolvimento de

dessa funcéo.

Para garantir a seguranca das transagbes no seu sSite e a privacidade das informagdes dos clientes a
empresa digpbe de dois instrumentos principais, que sfo 0 uso de servidores seguros e a utilizacdo
de faramentas de autenticacdo. Ela também indituiu uma parceria com a Mcafee, que §é

atualmente, lider mundia em solugBes antivirus corporativos.

Todas as suas atividades onrline da empresa sio suportadas por meio da Rede IP® (Internet
Protocol) da Telefénica Empresas que procura oferecer aos seus clientes interatividade, recursos
multimidia e comunicacdo amigavd (user-friendly), dém de convergéncia de tecnologias,
compartilhamento de recursos, suporte a softwares de gestdo (ERP) e relacionamento com clientes
(CRM).

A Tdefonica Empresas conta também com um Centro de Geréncia de Redes, 24 horas por dia, 7
dias por semana, que agrupa atividades de:

> Supervisio,
> Controle das redes; e,

*® Termo genérico para designar redes abertas de telecomunicagbes baseadas no Protocolo da Internet (IP) —
ou TCPIP. O Protocolo IP € uma linguagem padronizada para comunicagdes globais, por onde podem
trandtar dados com maor velocidade e flexibilidadee Dexde que foi lancada, em 2000, a Rede IP da
Tdefonica Empresssjafoi ampliadaem seis vezes.



» Geréncia dos servigos de comunicacéo de dados.

Este centro de geréncia possui equipes técnicas que monitoram constantemente, cada uma das

conexdes da Rede | P, sendo que qualquer ateracdo na performance é corrigida em tempo redl.

Visando proporcionar um mehor aendimento aos seus clientes corporativos, a Teefonica
Empresas também coloca a sua disposicdo o Cand de Relacionamento 0800, que funciona 24 horas
por dia e cujo objetivo é oferecer aendimento persondizado e informaghes diversas para as
corporagles-clientes.

Cada solicitagéo feita por meio desse cand € encaminhada e atendida por profissonais especificos,
agrupados em dois grandes grupos.

1. Gerentes de Negdcios. profissonais capacitados em solughes de telecomunicagies para varias
necess dades adminigirativas; e,

2. Gerentes Técnicos de Negdcios profissionais que respondem pelo suporte técnico de produtos
€ Servigos como prazos de instalagdo, manutencao e qualidade dos reparos.

Todos esses aspectos, mostram como o desenvolvimento e funcionamento do site da Telefénica
procurou se preocupar com varios dos aspectos levantados por Lee (1999) para a busca da
satisfacdo dos clientes ortline, desde os dementos mais genéricos como atretividade pelo prego,
credibilidade da empresa, estruturacdo do site de forma a proporcionar facil navegacéo, qualidade
do contelido etc. Até aspectos mais especificos como o fornecimento de um aendimento on-line
amparado por outras formas de contato, preocupacdo com a seguranca e privacidade dos clientes e

oferecimento de suporte técnico.

A empresa também acompanha continuamente a freqliéncia de visitacdo de seus Stes e, gpesar de
néo divulgar especificidades, afirmou j& ter verificado que muitos dos recursos disponivels em seu
site ndo sfo muito utilizados pelos usuéios ou pelos seus clientes corporativos.

Apesar de acompanhar a fregiiéncia de visitacdo em seu aspecto globa, a Teefonica ndo e utiliza
dos chamados cookies e, portanto, ndo consegue identificar ao certo quem sdo os visitantes de seus
Stes a ndo s que des efetivamente redizem dgum tipo de transacdo ou busguem agum tipo de
informacdo que para s obtida exija o fornecimento dos seus dados. Ela também ndo consegue
gpontar qual o nivel de sofisticacdo no uso da rede de seus clientes sugerido por Upton & McAfee
(1996), tendo ainda uma deficiéncia em um maior controle e cgpacidade de andise de seus

relacionamentos pela I nternet.
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Dos 7C's, no entanto, levantados pela ATKearney (2002) como ferramentas que podem ser

utilizadas para melhorar a experiéncia dos dlientes, verificou-se que a Tdefonica utiliza cinco ddas

de maneira efetiva, porque:

A w0 DN PR

Oferece contelido relevante e Util para os seus clientes.

Congtruiu um site de facil navegagao.

Que também permite uma comunicacdo mais direta com os clientes.

Posshilita a adminisraco dos contatos, pré e pds vendas, dando suporte aos Servigos
oferecidos. E,

Possibilita a customizac@o de seus servigos onHine.

De acordo com informagBes internas a empresa os principais atributos/caracteristicas nos servigos

on-line que podem se condtituir em fontes de valor diferenciado para os clientes s&o:

>
>
>
>

A conveniéncia proporcionada pela | nternet;

A rapidez de obten¢io de informagdes, e seu nivel de detd hamento;

A rapidez na obtenc&o dos proprios servicos em si;

E a possihilidade de obtenco de atendimento personalizado que €es estéo proporcionando.

Para a empresa, o oferecimento dos servicos orHine tem proporcionado (em maor ou menor gral)

as seguintes vantagens:

>

Ajuste mais rgpido as mudangas de mercado, ou sga, maior agilidade na adi¢do ou exclusio de
produtos e/ou servigo as ofertas, dém de maior facilidade em mudanca de precos e descrigdes.
Baixos custos menores gastos com manutencdo, Uutilitarios, producdo de catdlogos dos
produtos e/ou servigos oferecidos e atendimento a clientes.

Construcdo de relacionamento: didogo mais interativo e rdpido com os clientes.

Medicdo de awiéncia verificagdo de quantas pessoas vistam o Site e quais 0s pontos ou
Servigos pelos quais elas mais se interessam. O que pode melhorar anlincios da.empresa.

Meio de comunicacdo com os clientes para melhoria dos produtos e/ou servigos oferecidos.

Maior conveniéncia aos clientes.

Expansdo do horario de atendimento e &ess atendidas. (O site pode ser visitado por quaquer
um, a qualquer horade quaquer lugar do mundo).

Inexisténcia de limitacdo de espago para propaganda

Possihilidade de desenvolver ofetas especiais direcionadas a interesses especificos dos
clientes,
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» Encurtamento do ciclo de compra por meio de oferecimento de informacfes mais detahadas de
produtos e/ou servicos.

Maior facilidade no compartilhamento globa de informages e recursos

Posshilidade de acesso a novos mercados e desenvolvimento de novos produtos e/ou servigos.
Coleta e processamento de um grande volume de informagdes sobre os clientes.

Integrac@o das atividades da empresa com as atividades dos clientes.

Apresentacdo de novas oportunidades estratégicas a empresa.

YV V V V V V

Redizacdo mais rgpida de pesquisas de mercado e estudo mais direto do comportamento do
diente.

Facilitacdo de entrega e distribuicgo de produtos e/ou servigos digitdizavels.

Aumento da satisfagéo dos clientes.

Mehoria na aquisicao de novos clientes e nas taxas de retencao de clientes antigos.

YV V VYV V

Aceso ainformagdo e retorno rapidos.

As informagdes obtidas a respeito dos clientes obtidas pela Internet gjudam a Telefénica

Na comparagdo das transagdes redlizadas e na recomendagdo da préxima transacgo |dgica
Na comparacéo das transagOes realizadas com as transagdes de outros clientes,
Na previsao do comportamento futuro dos clientes.

No desenvolvimento de cenérios futuros de atuaggo da empresa.

YV V V V V

E, na obtencéo de maiores informagdes que auxiliem a tomada de decisio da empresa

O uso da Internet na Telefonica provou poder subgtituir algumas outras ferramentas como o
telefone, por exemplo, mas a empresa afirmou que ndo ainda ndo pode afirmar que isO sga feito
com vantagem muito expressiva, gpesar de ser reponsdvel por uma diminuicdo nos custos da
empresa. Ela j4 estd gudando, no entanto, a suportar 0 modelo de marketing de relacionamento
proposto pelo Gartner Group (2000) possibilitando obter novos clientes, oferecer aos clientes uma
linha mais extensa de servigos, obter informacBes que facilitem a sua segmentacdo e dando a
empresa um novo subsidio para aumentar a manutencdo de seus clientes por um periodo de tempo

mais longo.
Atudmente, por exemplo, ja existem clientes da Teefonica que preferem utilizar a Internet em
detrimento de outros indrumentos de servicos que des tém a sua disposico, sendo que aguns ja

afirmaram diretamente a empresa que se sentem mais confortaveis com 0 Seu Uso.

Deixar os clientes a vontade para que des utilizem a forma de comunicagdo, contato e transacéo

que melhor |hes aprouver é parte de um comprometimento forma da Teefénica com a construcao
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de relacionamentos com os seus clientes corporativos, que esta, sm, sendo auxiliada pelo uso da
[ nternet.

Ese comprometimento com a construcdo de relacionamento com os clientes é baseado na plena

convicgdo que vinculos mais fortes com les:

» Aumentam a €ficiéncia da empresa, patindo do pressuposto de que transagbes repetidas
possibilitam redugtes de custos.

» Aumentam a edabilidade, gudando a diminuir a incerteza dentro de mercados competitivos,
aumentando a previsibilidade das reages dos clientes.

» Aumentam o controle da empresa em determinadas situagGes.

» Potencidizan a posshilidade de aprendzagem com os dientes, por uma maor e mas
constante troca de informagoes.

» Solidificam aimagem da empresa no mercado.

Y

Ajudam a empresa a adequar 0s seus produtos e/ou servigos as necess dades dos clientes.

» E, em dltimaingtncia, aumentam alucratividade daempresa

Por todas essas razbes, os funcion&ios da empresa S0 treinados para desenvolver e manter
rel acionamentos com seus clientes.

Ainda que o estabelecimento de parcerias e diangas com os dientes corporaivos exija outras
formas de contato, cmo, por exemplo, reunides formais e pessoais com ees, em dguns ambitos, a
Internet ja tem dado a sua contribuicdo no desenvolvimento e adaptacéo conjunta de produtos e/ou
sarvicos de acordo com as necessidades dos clientes, no recebimento de sugestdes que possam
fadlitar a solugdo de problemas que venham a surgir ou que possam mehorar aendimento da
empresano gerd.

Além disso, a Internet tem gjudado na interacdo com os clientes por meio de uma troca mais &gil de
informagles, potencidizando o nimero de transagdes entre a empresa e seus parceiros de negocios,

tanto clientes como fornecedores.

A empresa acredita que a Internet tenha potencid para ser Util (em maior ou menor grau) em todos
0s niveis de relacionamento com clientes corporativos levantados por Hutt & Speh (1998), desde as
transagles Unicas até as diangas estratégias passando pelas transagies repetitivas, relacionamentos
de longo prazo e parcerias. No entanto, atuamente, ea ainda é mais utilizada nos dois primeiros
estagios dessa cadeia.
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A Tedefbnica se manteve neutra em relacéo a afirmacdo de que as empresas que possuem Internet
est80 mais preparadas para competir no mercado porque, se por um lado eas podem, por meio do
Sseu uso, tornar-se mais flexiveis adgptando-se mais rapidamente @s novos estilos de auacdo no
mercado, por outro, 0 mercado também se torna mais exigente porque os clientes tém um maior
acess0 a informagbes e cobram da empresa um grau de gprimoramento, principamente
tecnol6gico, muito mais sofisticado, a0 qua da tem de responder 0 mas rapidamente possive
criando na organizacdo uma pressao muito maior que, por vezes, pode ndo ser favoravel em termos

competitivos.

No entanto, dentro do setor de atuacdo da empresa (telecomunicagfes), e para a Telefonica, em
especifico, a Internet tem trazido algumas vantagens e resultados positivos, a saber:

»  Aumento e expansio no volume de negdcios da empresa.

» Aumento de vendas de seus produtos e/ou servigos relacionados a infraestrutura de rede e
trasmissdo de dados. Ex. Hosting.

» Aces0 as informagdes em menor tempo, de qualquer regido e a qualquer hora pelos clientes.

» Mehora de comunicagZo entre empresa e cliente.

Esse impulso € anda mais evidente no caso do Brasil, onde nos Ultimos anos presenciou-se um
grande crescimento tecnolégico no sgtor e um aumento pela procura de servicos de
tedlecomunicacbes que pudessem oferecer as empresas um maor fluxo e um mehor
acompanhamento de qualidade de informacéo.

Para o marketing da empresa os principais beneficios que a Internet trouxe foram uma divulgacéo

mais rgpida da empresa em sau mercado e um maior retorno de informagdes do cliente.

No entanto, a Internet também tem inerentes dgumas desvantagens, uma das principais € a sua
impessodidade, porque muitos dos clientes da Teefonica mesmo diante de tantas inovaches
tecnolégicas, ainda relutam em ver a Internet como um meio de comunicagdo importante e (til,
demandando paras a atencao pessod de representantes da empresa.

Exigem também, por ora, dgumas bareiras a0 desenvolvimento mais rgpido da Internet na
América Latina, como ja foi levantado anteriormente nesse estudo. Para a empresa, as principais
barreiras, hoje, sfo 0 dto custo a ser pago pelas novas tecnologias e a fata de seguranca de

navegacdo e redizacdo de transaghes em aguns Sites.
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Levantados todos esses aspectos, a Telefdnica, atudmente, parece colocar 0 desenvolvimento de
savigos da &ea digitad no eixo da sua edratégia, focando suas atividades principdmente na
satisfagdo de seus clientes. Para isso, dfirma inovar em seus produtos e/ou servigos, na

diversificagdo de negécios e expansdo geogréfica e no reforco dos contelidos e das redes.

O desenvolvimento da Banda Larga e 0 acesso a Internet transformou o contelido de Internet em
um elemento estratégico do negocio da Teefdnica, por se condituir em uma oportunidade de
negocio junto aos chamados clientes digitais, ou sgja, agueles com maior propensdo ao uso de
novas tecnologias, e que, por vezes, s sentem mas a vontade se utilizando da rede para
desenvolver suas atividades do que por meio de contato pessoal com funcionarios.

A empresa dfirma investir condantemente em eguipamentos avangados, tecnologiass e na
capacitacdo de recursos humanos para superar as expectativas dos seus clientes. Uma das inovagOes
apontadas € a criagdo do Speedy, que tem O objetivo de adavancar o comércio eetrbnico das

empresas e possibilitar o uso de recursos como video-conferéncia e trabaho a disténcia

O crescimento do segmento B2B da Telefénica na Internet ja se mostrou maior do que o do
mercado residencia, e, esperase que essa tendéncia se acentue ainda mais, tanto em nimero de
contatos quando em volume mone&io de transagbes, principdmente porque os clientes
corporativos precisam realizar um nimero maior de contatos com a empresa e S80 responsavels por
contas também muito mais significativas que os clientes resdenciais.

5.3.3. Andlise dos dados obtidos junto aos clientes

A partir de indicagBes das pessoas entrevistadas na Teefdnica e da rdagbes dos principais clientes
disponivel no dte da Telefonica Empresas foram contatadas adgumas empresas multinacionais, das
quais 25 retornaram suas respogtas via mensagem €etronica. A seguir, seréo, entdo, demonstrados
e andisados os dados dessa fase da pesquisa utilizando-se de um estudo edtatistico de freqiiéncia
smples, reenfatizando que essa pesquisa € predominantemente quditativa e que, portanto, ndo
pode ser extrgpolada para toda a populacéo, principdmente porque a amostragem foi intenciona
né sendo o nimero ou o perfil dos respondentes representativo para a populacdo total. O objetivo
dessa andlise € apenas o oferecimento de um contrgponto ao ponto de vista da empresa foco deste

estudo.
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