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Sony Ericsson 
Discussão de Pós Venda de Aparelhos de Telefonia Móvel Celular

Brasília, 04.Mai.11

Audiência Pública – Pós Venda de Aparelhos de Telefonia Móvel Celular
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A Empresa
Visão Geral



uma “joint venture”
entre 

Out, 2001
Aparelhos Celulares

Desde 1946 Desde 1876



� Fundada em1946 

� Matriz em Tokyo

� Líder em eletrônicos e 
entretenimento

� 1979 – Primeiro lançamento
“Walkman”

� 1982 – Primeiro a lançar o aparelho
de CD

� 1988 – Gravadoras CBS Records 
adquirida

� 1989 – Companhia de filmes -
Columbia Pictures

� 1994 - Marca PlayStation® de 
Video Games

� 1996 - Marca “Cyber-shot” de 
câmeras



� Fundada em 1876

� Uma companhia Sueca com matriz em

Estocolmo

� Provedor de equipamentos de 

telecomunicações e serviços

relacionados a telefonia fixa e móvel

globalmente

� Cerca de 90,000 empregados

� Cerca de 1,000 redes em mais de 175 

países

� 40% das chamadas de telefonia móvel

são realizadas através de sistemas

Ericsson
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A Sony Ericsson no Brasil e no Mundo

Atlanta, US

Londres, UK
Lund, SE

Munich, DE
Silicon Valley, US

Beijing, CH

Singapura

Tokyo, JP

Matriz

Escritórios Regionais

Fábricas

Pesquisa e Desenvolvimento

Indaiatuba, SP

Campinas, SP

Tierra del Fuego, AR

Recife, PE

• Produtos Globais
• Investimento Regional
• Pós Venda Customizado Local 
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Estratégia Atual

Smartphones
Sistema Operacional Android

100% produção nacional
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Pós Venda
Atendimento ao Consumidor
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Suporte Online Completo
Respostas rápidas, Informações do Produto e aplicações, Atualização de Software Self Service, Manual do 
Usuário, Suporte por mensagem instantânea (chat), Contatos para suporte, entre outros. 
www.sonyericsson.com.br/suporte

Suporte Pessoal
Redes sociais, Videos explicativos e promocionais, entre outros

Ferramentas Práticas no Produto
Videos Explicativos, Manual do Usuário, Redefinição de Configurações (reset) entre outros

In-Device

Internet

Interação

Portfólio de Serviços



Portfólio de Serviços – Assistência Técnica

Centro de Reparo 
AvançadoAssistência 

Técnica

Call Center
Consumidor

Resolução de 
defeitos

Assistência 
Técnica

25% volume

Atendimento para 
todo o Brasil

Operador Logístico

Assistências Técnicas: 36
Tempo de Solução Médio: 7 dias 



Portfólio de Serviços - Correios

Centro de Referê nciaConsumidor

Call CenterConsumidor

Resolução 
de defeitos

Ordem de 
Serviço

Tempo de Solução Médio: 10 dias 

Importante!
• Custo total Sony Ericsson – em garantia (SEDEX + embalagem)
• Número de Postagem (e-ticket - fornecido pelo Call Center)
• Escolha do consumidor (Assistência Técnica ou Correios)
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Reclamações dos Consumidores
Sony Ericsson

2009 2010

Reclamações Totais - Brasil

4614

1369

jan dez

Reclamações Totais 2009 - Brasil
1648

598

jan dez

Reclamações Totais 2010 - Brasil

A Sony Ericsson registrou queda nos
atendimentos ao longo do primeiro semestre
de 2010. No início de 2010, a empresa
respondia por 21,40% dos consumidores
insatisfeitos, mas finalizou o semestre com
13,84% dos atendimentos.

Fonte: Barômetro – sitio do DPDC
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Muito Obrigado!


