UNIVERSIDADE DO EXTREMO SUL CATARINENSE - UNESC
CURSO DE ADMINISTRACAO DE EMPRESAS

DIEGO BERNARDA NETTO

SISTEMA VOIP COMO PROCESSO DE ALAVANCAGEM DA COMUNICACAO
INTERNA NA ADMINISTRACAO PUBLICA

CRICIUMA
2016



DIEGO BERNARDA NETTO

SISTEMA VOIP COMO PROCESSO DE ALAVANCAGEM DA COMUNICACAO
INTERNA NA ADMINISTRACAO PUBLICA

Trabalho de Conclusdo de Curso, apresentado
para obtencédo do grau de Bacharel no curso de
Administragdo de Empresas da Universidade do
Extremo Sul Catarinense, UNESC.

Orientadora: Prof2 Dr2, Natdlia Martins
Goncalves

CRICIUMA
2016



DIEGO BERNARDA NETTO

SISTEMA VOIP COMO PROCESSO DE ALAVANCAGEM DA COMUNICAGAO
INTERNA NA ADMINISTRAGAO PUBLICA

Trabalho de Conclus&o de Curso aprovado pela
Banca Examinadora para obtencdo do Grau de
Bacharel, no Curso de Administragio de
Empresas da Universidade do Extremo Sul
Catarinense, UNESC, com Linha de Pesquisa
em Empreendedorismo.

Criciima, 21 de Junho de 2016.

BANCA EXAMINADORA

»eq’lmj()

Profe. Valéria de Araujo - Unesc



Dedico este Trabalho de Conclusdo de Curso a
minha esposa Ednara dos Santos Stolca, que
sempre me apoiou nos estudos e na vida,
companheira constante e presente nesta

trajetoria.



AGRADECIMENTOS

Agradeco, primeiramente a Deus, pela saude e oportunidade de me permitir
conquistar esta vitoria.

Agradeco aos meus pais, que me sempre me incentivaram e ensinaram
bons principios.

Aos amigos, que estiveram presentes de maneira direta e indireta neste
trabalho, contribuindo com boas ideias, sugestfes e companheirismo.

A minha orientadora Natalia Martins, por me mostrar o caminho certo para
a elaboragédo deste trabalho. Seus ensinamentos, sua competéncia e seus
conhecimentos foram fundamentais para essa conquista.

A todo os professores da graduacao por suas significativas contribuicbes
para o meu crescimento profissional.

A equipe de Administracdo da Prefeitura Municipal de Igara, pelo apoio e
colaboracéo.

Enfim, agradeco a todos que fizeram parte desta etapa tdo importante e
decisiva da minha vida.

Muito Obrigado!!!



Empreendedores séo aqueles que entendem que
ha uma pequena diferenca entre obstaculos e
oportunidades e sdo capazes de transformar

ambos em vantagens.
Nicolau Maquiavel



RESUMO

A possibilidade de reduzir custos operacionais em seu sistema de telefonia atual em
uma prefeitura do Sul de Santa Catarina é um fator fundamental para ser utilizado na
avaliacdo do seu desempenho econbmico, uma vez que, atualmente, muitas
administracbes publicas buscam por ferramentas, tanto gerenciais, quanto
operacionais, que lhes permitam aperfeicoar tal pratica. Assim, em busca de
empreender no atual e conturbado cenario econdmico brasileiro, para atender a esta
nova exigéncia, apresenta-se neste estudo uma ferramenta de comunicagdao chamada
VolIP, sigla em lingua inglesa de Voice Over IP. A partir do exposto, adotou-se para
esta pesquisa o objetivo de analisar como a tecnologia VolP pode contribuir para o
processo de comunicacdo interna de uma prefeitura localizada no sul de Santa
Catarina. Os desdobramentos da pesquisa encaminharam para acdes que
envolveram analisar a estrutura de comunicacéo interna atual e destacar as vantagens
e desvantagens de utilizacdo do sistema VoIP nesta prefeitura. A metodologia
utilizada para alcancar tais objetivos foi buscar subsidios tedricos que sustentassem
a presente pesquisa, ou seja, a mesma se apresenta como bibliografica, com uma
abordagem descritiva e exploratéria e culmina em um estudo de caso. Assim,
entendendo que o mercado atual tem como caracteristica a inovacdo, ideias
empreendedoras como a tecnologia VolP devem ser valorizadas, uma vez que criam
fatores que resultam em vantagens econdmicas, bem como se transformam em
oportunidades para melhorar a qualidade e o desempenho das ligacfes telefénicas
realizadas e recebidas na prefeitura em estudo.

Palavras-chave: Empreendedorismo. VolP. Tecnologia IP. Administracdo Publica.
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1 INTRODUCAO

A telefonia via Internet, Voice Over Internet Protocol, Voz sobre IP, ou a
sigla VolIP, trata-se de uma tecnologia que permite a transmisséo de voz por IP, sendo
gue as chamadas telefénicas sao realizadas pela internet (CARVALHO, 2008).

De forma geral, VolP é uma tecnologia que converte sinais de voz em
pacotes que trafegam através da rede mundial de acesso livre IP (internet), permitindo
a comunicacdo por voz com qualidade comparavel ao sistema de telefonia
convencional. As vantagens deste tipo de tecnologia em rela¢éo ao servico tradicional
de transmissdo de voz sdo varias, mas a principal refere-se a drastica reducao de
custos que ocorre, principalmente, em relacéo a utilizacdo da mesma infraestrutura
para voz e dados, bem como da possibilidade de inclusdo de novos servicos que sao
convenientes para os usuarios (CARVALHO, 2008).

O baixo custo das ligacdes de longa distancia tem sido considerado uma
das principais razdes da alavancagem do uso da telefonia IP junto as prefeituras
municipais (administracao publica). Analisando outros aspectos, observa-se que o fato
desse novo sistema de comunicacgdao facilitar a criagcdo de servicos e a consolidacao
de suas redes também tem se configurado como um excelente atrativo para a sua
implantacdo, uma vez que a rede telefénica publica comutada permite a adicdo de
novos servicos e funcionalidades, assim como a significativa diminuicdo dos custos
de implantacdo e manutencao por parte das companhias telefénicas (SOUZA, 2009).

De acordo com Souza (2009), como a telefonia IP é baseada em software,
torna-se mais facil adicionar servicos como correio de voz e outros. Outro ponto
positivo da telefonia IP € a consolidacdo das redes de dados, que prevé a integracao
de diversos servigos sobre o sistema telefonico, a partir da utilizagdo de tecnologias
agregadas como reconhecimento e sintese de voz. Deste modo, servi¢os de fax, por
exemplo, entre outros podem ser acessados através de telefones comuns.

A tecnologia VolP vem ganhando espac¢o no mundo dos negocios, uma vez
gue permite que novos competidores ingressem no mercado de voz, mesmo aqueles
gue néo pertencem ao ramo de telefonia. A presenca desses novos competidores no
mercado esta oportunizando o surgimento de novas estratégias e modelos de negdcio
nessa area (FERREIRA, 2016).
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Neste contexto, a implantacdo do sistema VoIP como processo de
alavancagem da comunicac¢do interna na administragdo publica e, mais precisamente,
em prefeituras municipais da Regido Sul de Santa Catarina, apresenta-se como uma
nova e promissora oportunidade de negdcios.

Assim, falar em Gestéo Publica nos dias atuais, conforme Ferreira (2016),
passa pela necessidade de compreender que o gerenciamento das instituicdes
publicas requer maiores investimentos em novas tecnologias, uma vez que a
sociedade da informacao se caracteriza pela necessidade de respostas rapidas.

Destaca-se, ainda, que esta mesma sociedade de informac&o apresenta
uma cultura voltada para as transformacdes que se localizam principalmente nas
formas e no tempo de distribuicdo da informacéo, resultado de inovagdes tecnologicas
e da importancia que deve ser direcionada ao desenvolvimento social.

Souza (2001) registra que a tecnologia VolP vem se tornando uma opg¢ao
estratégica devido as exigéncias de uma maior competitividade, provenientes das
mudancas estruturais e tecnoldgicas que vem ocorrendo no mundo dos negaocios.
Assim, incluem-se entre os beneficios a busca continua por melhorias na
comunicacdo e também na qualidade e eficiéncia nos servicos essenciais das
administracdes publicas que optam pela implantacéo da tecnologia VolP.

A partir do exposto, esta pesquisa tem como foco analisar como o sistema
VoIP pode contribuir para o processo de comunicacdo interna de uma prefeitura

localizada no Sul de Santa Catarina.

1.1 SITUACAO PROBLEMA

As ultimas décadas foram marcadas por mudancas importantes na area
das Tecnologias de Informacdo e Comunicacéo (TIC). O crescimento da Internet e a
massificacdo da banda larga contribuiu para o surgimento de tecnologias inovadoras
gue levaram a novas formas de comunicacao.

Essas novas tecnologias com base no protocolo IP (Internet Protocol) séo
consideradas a génese das primeiras aplicacdes de voz sobre IP (VolP), chamadas
de softphones e que chegaram para revolucionar a forma de comunicar (CARDOSO,
2006).

De forma técnica, a utilizacdo e exploracdo das funcionalidades da
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tecnologia VolIP transformam as conversas telefnicas em pequenos feixes de dados
digitais que sé@o enviados pela internet e representam um novo conceito na area de
telecomunicacdes.

Com a inclusao dessas novas tecnologias, o ambiente das comunicacdes
vem sofrendo significativas modificagcdes, uma vez que, além de oferecer mais
recursos, também acelera 0s processos e promove mudangas no ambiente interno e
externo das organizacfes. Essas mudancas também estdo chegando as empresas
de administracdo publica, considerando-se que as mesmas tém a missao de atender
com exceléncia as demandas e interesses da sociedade, oferecendo qualificacdo
permanente em torno de técnicas de negociacdo que envolvem interesses,
diversidades e administracao de conflitos.

Partindo desse pressuposto, questiona-se: Como o sistema VolP pode
contribuir para a comunicagao interna de uma prefeitura localizada no Sul de Santa

Catarina?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar como a tecnologia VolP pode contribuir para o processo de

comunicacao interna de uma prefeitura localizada no sul de Santa Catarina.

1.2.2 Objetivos Especificos

a) Analisar a estrutura de gestao da prefeitura,

b) Levantar a infraestrutura de internet da prefeitura,

c) Fazer a topologia do processo de comunicacao interna da prefeitura
antes e apos a implantacao da tecnologia VolIP;

d) Analisar a estrutura de comunicacao interna atual,

e) Destacar as vantagens e desvantagens de utilizacdo do sistema VolP

nesta prefeitura.
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1.3 JUSTIFICATIVA

A proposta desta pesquisa de analisar o sistema VolP como processo de
alavancagem da comunicacdao interna na administracéo publica surgiu da experiéncia
do académico que possui uma empresa de implantacdo desta tecnologia e que tem
como principais clientes as empresas publicas do Sul de Santa Catarina, mais
precisamente as prefeituras municipais da regido.

O uso de voz sobre IP (Internet Protocol) vem ganhando uma fatia cada
vez maior do mercado por configurar-se como uma tecnologia que abre espaco para
possiveis aplicacfes que integra voz e dados hum mesmo equipamento terminal de
usuario (CARVALHO, 2016).

Sobre as possibilidades que se apresentam a partir do uso de VolP,
Carvalho (2016), a tecnologia VOIP aproxima as pessoas geograficamente distantes,
aumenta a interatividade de aplicativos ao unificar ramais, as linhas de saida sdo
ilimitadas e as linhas de entrada estdo sempre livres e diminui os custos de
comunicacdo em relacéo a telefonia convencional, principalmente em se tratando de
ligacdes telefbnicas interurbanas.

Deste modo, esta pesquisa justifica-se na intencdo de esclarecer a
utilizagéo do sistema VolP, destacando suas funcionalidades, mostrando como ocorre
a comunicacao, além de apresentar sua histéria e o0 panorama atual desta tecnologia.

Destaca-se que, além da praticidade, 0 uso desse sistema promove uma
diminuicdo significativa no custo das ligacdes, fator que interessa muito as
administracdes publicas que realizam negdécios com clientes locais ou de outras
cidades ou paises via telefone. Por isso sua popularidade cresceu tanto e téo
rapidamente, considerando-se que a adesao a tecnologia VoIP o fato de otimizar e
expandir os recursos dos servicos telefénicos de maneira econémica e eficiente.

A tecnologia VOIP permite a realizacdo de chamadas usando um aparelho
de telefone comum que permite igualmente ouvir o sinal de chamada e marcar
normalmente o nimero de destino. E possivel, ainda realizar essa mesma chamada
através do computador usando um aparelho de telefone convencional ou equipado
com um microfone.

Para o0 académico pesquisador, esta pesquisa € fundamental, uma vez que

0 mesmo pode conhecer os diversos aspectos tedricos que a subsidiam, além de
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contribuir para ampliar sua experiéncia profissional, levando-se em consideragéo que
€ um dos soécios da empresa. Ja, para a empresa, a presente pesquisa traz a
possibilidade de implementar melhorias nos pontos considerados insatisfatorios e
aprimorar 0os pontos positivos dos produtos e servi¢os prestados.

O estudo torna-se oportuno também para a universidade, uma vez que
contribuird como material de apoio bibliografico para os académicos auxiliando como
fonte de desenvolvimento para futuras pesquisas.

Sobre a viabilidade de realizacdo deste estudo, ressalta-se que todas as
informacdes necessarias estao a disposi¢cao do académico incluindo acesso a material

e recursos necessarios para desenvolver a pesquisa.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo apresenta o estudo dos assuntos pertinentes ao tema em
questdo por meio de definicbes dos autores relacionados, com o objetivo de
proporcionar maior entendimento e embasamento para o desenvolvimento do
trabalho.

Deste modo, pretende-se neste referencial discorrer, inicialmente sobre as
organizacdes na contemporaneidade e a importancia do empreendedorismo no atual
cenario econdmico, bem como da comunicacao interna e externa. Em seguida trata-
se de conceitos sobre a administragdo publica, uma vez que esta pesquisa esta
direcionada para o referido setor.

Na sequéncia destaca-se o histérico da tecnologia VolP, iniciando pelo
surgimento da telefonia tradicional, tecnologia que € usada até os dias de hoje. Em
seguida aborda-se o crescimento das redes de comunicagao, os tipos de redes de
computadores e 0 momento atual vivido pela telefonia fixa no mercado.

Considerando-se que a tecnologia VolP representa uma inovacdo nos
servicos de telefonia apresenta-se na sequéncia, uma visao geral de conceitos e
tecnologias referente a comunicacéao de voz sobre o protocolo IP (VolP) destacando
0s aspectos de seu funcionamento, 0s equipamentos necessarios para a sua
utilizacao, os tipos de cenarios em que o VolP é utilizado, bem como os principais
protocolos que sdo necessarios para o uso da tecnologia.

Por fim, descreve-se o conceito de qualidade de servico, fundamental para
o funcionamento eficiente da tecnologia, com énfase nas vantagens e desvantagens

na implantacéo da VolP.

2.1 COMUNICACAO: UMA NOVA FORMA DE EMPREENDER

Historicamente, o empreendedorismo tem sido definido como uma maneira
diferenciada de buscar recursos e de otimizar processos organizacionais, utilizando
formas criativas que visem a diminuicdo de custos e melhoria de resultados (SILVA,
2012).

De forma tendenciosa, o termo “empreendedorismo” estd associado a

criagdo de novos negocios, geralmente micro e pequenas empresas. No entanto,
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existem definicbes mais abrangentes, que mostram que o empreendedorismo vai
além do mero ato de abrir novas empresas. Neste contexto, destacam-se alguns
conceitos de empreendedorismo que podem justificar essa afirmacéo.
No campo da origem da palavra, empreender vem do latim imprendere,
segundo Souza (2006, p. 1) que também conceitua empreendedorismo como.
Empreendedorismo € ousar, transformar, descobrir novas vidas em cima de
produtos que ja existem. E sonhar para frente, dar funcao e vida a produtos

antigos. Enfim, empreendedorismo é provocar o futuro, reunir experiéncias e
ousadias, ir além do tradicional.

De acordo com Mello (2016, p. 1), empreendedorismo é:

O empreendedorismo se constitui em um conjunto de comportamentos e de
hébitos que podem ser adquiridos, praticados e reforcados nos individuos, ao
submeté-los a um programa de capacitacdo adequado de forma a torna-los
capazes de gerir e aproveitar oportunidades, melhorar processos e inventar
negocios.

Silva (2012, p. 5) complementa afirmando que:

O empreendedorismo €, acima de tudo, uma atitude mental que engloba a
motivagdo e a capacidade de um individuo, isolado ou integrado numa
organizacgdo, para identificar uma oportunidade e para concretizar com o
objetivo de produzir um determinado valor ou resultado econémico.

A partir do exposto, o empreendedorismo pode ser entendido como um
processo dindmico que envolve, inerente a concepcado, percep¢ao e realizacdo de
uma oportunidade de negdcio, pessoas e processos que, em conjunto, levam a
transformacao de ideias em oportunidades (SILVA, 2012).

Percorrendo a trajetoria historica do empreendedorismo no Brasil constata-
se que, em 1990, o presidente Fernando Collor de Melo deu inicio a abertura da
economia no Brasil, desencadeando um processo de evolugdo que nao parou mais.
Com a eleicdo de Fernando Henrique Cardoso, em 1994, surgiu o plano real, que ja
havia sido estruturado no governo anterior e que possibilitou a mudanca de uma
economia com 400% de inflacdo, para uma economia com juros e taxa de cambio
controlado pelo Banco Central (RUFFO, 2009).

Silveira et al. (2010) concorda que o empreendedorismo ganhou forca no
Brasil somente a partir da década 1990, mas cita a abertura da economia que

propiciou a criacdo de entidades como o Servico Brasileiro de Apoio as Micro e
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Pequenas Empresas (SEBRAE) e a Sociedade Brasileira para Exportagdo de
Software (SOFTEX).

Ruffo (2009) destaca que é neste momento que comeca 0 processo de
evolucdo da economia brasileira que culmina na reestruturacdo do caminho do
crescimento do pais. O autor destaca que até esse momento o termo “empreendedor”
era praticamente desconhecido, bem como a criacdo de pequenas empresas era
limitada, por conta do ambiente politico e econémico nada propicio no Brasil.

No entanto, isso ndo significa que néo existiam empreendedores nesse
periodo, uma vez que o empreendedorismo € uma caracteristica comum a sociedade
humana. Seguindo essa linha de pensamento, Ruffo (2009) descreve que o espirito
empreendedor pode desenvolver-se em trés niveis: individuo, empresa e sociedade.
Assim, para que os individuos se tornem empreendedores, € necessario que
entendam a noc¢ao de espirito empresarial, utilizando as capacidades adequadas de
forma a transformar as suas ambicdes em projetos de sucesso.

Por outro lado, para que esses projetos empresariais dessem origem a
empresas prosperas, torna-se essencial que existam condicdes de apoio ao seu
funcionamento, que permitam o desenvolvimento e o crescimento das empresas e
que ndo sejam impostos obstaculos capazes de levar a empresa a faléncia. Além
destes dois aspectos, a atividade empresarial depende de uma atitude positiva da
sociedade em relacdo aos empresarios (RUFFO, 2009).

Segundo Silveira et al. (2007), o Brasil apresenta acdes que desenvolvem
um dos maiores programas de ensino de empreendedorismo e potencializa o pais
perante 0 mundo nesse inicio de milénio. O autor cita alguns exemplos:

1. Os programas SOFTEX e GENESIS (Geracdo de Novas Empresas de
Software, Informacdo e Servico), que apoiam atividades de
empreendedorismo em software, estimulando o ensino da disciplina em
universidades e a geracao de novas empresas de software (startups).

2. Acdes voltadas a capacitagdo do empreendedor, como 0s programas
EMPRETEC e Jovem Empreendedor do SEBRAE. E ainda o programa Brasil
Empreendedor, do Governo Federal, dirigido a capacitacdo de mais de 1
milhao de empreendedores em todo pais e destinando recursos financeiros a
esses empreendedores, totalizando um investimento de oito bilhdes de reais.
3. Diversos cursos e programas sendo criados nas universidades brasileiras
para o ensino do empreendedorismo.

4. A explosdo do movimento de criagdo de empresas de Internet no pais
(SILVEIRA et al. 2007, p. 3).
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Destaca-se, conforme Silveira et al. (2007) que o Empretec proporciona o
amadurecimento de caracteristicas empreendedoras, aumentando a competitividade
e as chances de permanéncia dos empreendedores no mercado.

De forma geral, essas iniciativas foram de suma importancia para que o
empreendedorismo brasileiro despontasse com forca para incrementar ainda mais a
economia do pais. No entanto, € necessario que a¢gbes governamentais busquem o
avanco proveniente da iniciativa privada e de entidades n&o-governamentais,

valorizando a capacidade empreendedora dos brasileiros.

2.2 ABORDAGENS SOBRE A COMUNICACAO INTERNA

Frente as constantes mudancas que ocorrem no mundo e,
consequentemente, no mercado, as organizagdes apresentam-se em ambientes
vulneraveis nos quais a velocidade das informagfes e a concorréncia cada vez mais
acirrada passam a influenciar substancialmente seu desempenho, exigindo a mesma
agilidade e competitividade (JACOMINI, 2011).

Neste cenario de alta competitividade entre as organizacdes, sobreviverao
apenas as que apresentarem as melhores estratégias e diferenciais. Desse modo,
qualidade e eficiéncia nos processos organizacionais sao fatores cada vez mais
valorizados por atuarem diretamente sobre os produtos e servicos (JACOMINI, 2011).

De acordo com Maximiano (2008), para que uma empresa seja realmente
eficiente faz-se necessario que a mesma tenha como base, objetivos e recursos que
possam ser transformados em produtos ou servicos a disposicdo dos consumidores
ou clientes. Deste modo, quando distribuem produtos ou servicos, as empresas
buscam obter lucro e manter o capital investido no empreendimento estavel nao
apenas para seus proprietarios, mas também para os mantedores de capital.

Para muitas empresas, ainda nos dias atuais, o lucro constitui-se como o
foco, ou seja, seu principal objetivo. Lacombe (2003) concorda que o lucro é
necessario para manter a saude financeira da empresa, mas entende que produzir da
melhor forma ou oferecer bons servicos a comunidade € tao importante quanto o lucro
e que essa realidade ja € vivenciada por empresas que entendem a sua importancia
nao apenas no contexto organizacional, mas também seu papel social diante da

comunidade.
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Partindo desse pressuposto, quando uma empresa define claramente seus

objetivos, tatica e politicas certamente tornara mais simples a ordenagdo e a
distribuicdo das funcbes dentro da estrutura da empresa, assim, Chiavenato (2004,
p.51) destaca os principais objetivos de uma empresa:

1. Proporcionar satisfacdo das necessidades de bens e servicos da

sociedade.

2. Proporcionar emprego produtivo para todos os fatores de producéo.

3. Aumentar o bem-estar da sociedade por meio do uso econdmico dos

fatores de recursos.

4. Proporcionar um retorno justo aos fatores de entrada.

5. Proporcionar um clima em que as pessoas possam satisfazer uma por¢éo
de necessidades humana normais.

Chiavenato (2004) acrescenta que esses objetivos sdo mutaveis, podem
ser modificados ou alterados conforme as necessidades organizacionais e a forma
como sao expostos aos seus integrantes. De maneira mais simples, pode-se afirmar
que as interacdes internas e externas, encaminham para uma continua readequacao
em funcéo das varias transformacgdes que atingem o meio em que vivem aqueles que
fazem parte ou utilizam a organizacao.

Compreende-se, portanto, que os propdésitos das empresas determinam o
caminho a ser seguido e podem ser entendidos como a vitrine na qual seus produtos
ou servigos ficam expostos aos consumidores e/ou clientes (CHIAVENATO, 2004).

Considerando o exposto, a comunicacdo aparece na atualidade como
suporte fundamental ao bom relacionamento entre uma organizacdo e seu publico
tanto interno como externo. Por meio da comunicagao, os participantes do processo
conseguem alcancar os objetivos previamente determinados que somente ocorre por
meio de uma integracdo de recursos que, quando bem administrados oferece a
gualguer empresa agilidade e clareza (SOUZA et al., 2009).

Dentro de uma organizacdo, a comunicacado deve ser bem estruturada a
partir de um trabalho em equipe que promova a atuacéo sinérgica de todas as areas
gue a compdem, uma vez que as mudancas frequentes e as formas de adequacgao
criam uma nova realidade, na qual as empresas percebem a necessidade de
comunicar-se com todos os publicos que consigam ser mais competitivas (SOUZA et
al., 2009).

O relacionamento de uma organizacdo com seus publicos (interno e

externo) depende necessariamente da interacdo e integracdo das areas relacionadas
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as atividades e acdes de comunicacdo que sao fundamentais para sincronizar as
expectativas e interesses especificos de cada area com os objetivos organizacionais.
Desse modo, a comunicac¢ao, tanto interna quanto externa, configura-se como uma
ferramenta fundamental e determinante para qualquer organizacdo em relacdo as
expectativas de sucesso, independentemente do tamanho ou da &rea de atuacéo
(JACOMINI, 2011).

Importante destacar, como registra Jacomini (2011) que, por tratar-se de
uma ferramenta estratégica a sua observancia sistematica pode evitar que muitos
erros atribuidos as falhas de comunicagédo possam ocorrer. Neste aspecto, investir em
um sistema de comunicacéo eficaz é fundamental para as organiza¢des que buscam

0 crescimento no mercado em que atuam.

2.2.1 A Comunicagéo Interna no Contexto Organizacional

Em geral, conforme destaca Pimenta (2002), as empresas sao
burocréticas, técnicas, racionais e normativas, e, dificiimente, abrem espaco para
sentimentos e emoc¢des. Assim, quando as organizacdes adotam as caracteristicas
descritas acima impedem a expressao, participacdo e engajamento dos funcionarios,
resultando na falta de motivacdo, comprometimento que, certamente, ira refletir na
produtividade.

Entretanto, esse quadro pode ser revertido se as empresas comecarem a
levar em conta as varias dimensfes humanas que envolvem emocdes, atitudes,
valores, entre outras, tanto no processo de trabalho como no interior das
dependéncias da empresa. O passo inicial é, portanto, a comunicacdo que deve
produzir integracdo e um verdadeiro espirito de trabalho em equipe, uma vez que
qualquer objetivo organizacional somente sera alcancado quando os funcionarios
puderem expressar seus valores, socializando e confrontando-os com os de outros
(PIMENTA, 2002).

Com uma boa comunicacédo entre os funcionarios fica mais facil encontrar
atenuantes que possam contribuir para uma atividade participativa profissional e
pessoal de cada um. Assim, considerando-se que o funcionario passa mais tempo
dentro da organizacdo do que em sua casa com sua familia, encontra-se razdes

suficientes para manter um ambiente harmonioso e integrado entre os setores da
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organizacdo (SOUZA, et al., 2009).
A comunicagéo interna torna-se, deste modo, um investimento que sé daré
retorno a organizacdo, quando cada funcionario se tornar um multiplicador social e
profissional, uma vez que este atua como porta voz da empresa de forma positiva ou
negativa a partir da maneira como vé a empresa. Cabe, portanto, a organizacdo a
tarefa de ajuda-lo a ter respostas com antecedéncia para que possa administrar 0s
conflitos que eventualmente venham a surgir e procurar solucdes (SOUZA, et al.,
2009).
Conforme Souza et al (2009, p. 7), a comunicagao interna depende:
[...] o trabalho em equipe, ou seja, entre as areas de comunicacdo e de
recursos humanos, a diretoria e todos os empregados envolvidos. O
planejamento de uma politica de comunicagéo interna deve integrar as acfes
dos vérios departamentos da organizacao. Podemos dizer que as estratégias
devem ser bem definidas e transparentes, isto significa ressaltar a

importancia de manter um didlogo aberto entre a direcdo e os empregados e
propiciar a existéncia de canais de comunicacao livres e eficientes.

Em linhas gerais, a comunicacao interna deve adotar como prioridade a
valorizacdo dos aspectos positivos dos funcionarios, reconhecendo os esforgos
individuais e coletivos. Deste modo, a empresa conseguira aumentar a coesao, a
solidariedade, a competéncia, a eficiéncia, pois como destaca Dubrin (2003, p. 204,
apud SOUZA et al., 2016, p. 7), “[...] a comunicagao é o processo basico pelo quais
0S gerentes e os profissionais realizam suas tarefas; e as pessoas em posicédo de
autoridade consistentemente consideram a habilidade de comunicagdo como algo
vital para o sucesso.” Marques (2004, p. 98 apud SOUZA et al., 2009, p. 7), por sua
vez, destaca que os 5C’s de uma comunicacao interna eficaz sao: “1) Clara; 2)
Consistente; 3) Continua e frequente; 4) Curta e rapida; 5) Completa.”

Nesse sentido, cabe aos gestores liderar o processo de comunicagao
interna, motivando os empregados para que estes se engajem ao processo. E papel
dos gestores também fornecer aos funcionarios ferramentas, treinamentos e recursos
(tempo, gente e dinheiro), que os levem a construir um relacionamento de confianca
(SOUZA et al., 2009).

Ruggiero (2002, apud SOUZA et al. 2009, p. 8) ressalta que a qualidade da

comunicacao interna deriva de pontos relevantes como:
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a) Prioridade a comunicagdo: qualidade e programacdo da comunicagéo
assegurando sintonia da energia e recursos de todos com os objetivos
maiores da empresa.

b) Abertura da alta direcdo: disposicdo da cupula de abrir informacdes
essenciais garantindo insumos basicos a todos os colaboradores.

c) Processo de busca: proatividade de cada colaborador em buscar as
informacdes que precisa para realizar bem o seu trabalho.

d) Autenticidade: verdade acima de tudo, auséncia de jogos de faz de conta e
autenticidade no relacionamento entre o0s colaboradores assegurando
eficacia da comunicacgéo e do trabalho em times;

e)Foco em aprendizagem: garantia de efetiva aprendizagem do que foi
comunicado, otimizando o processo de comunicagao.

f) Individualizacdo: considerar as diferencas individuais, garantindo a sinergia e
qualidade de relacionamento na empresa.

g) Competéncias de base: desenvolvimento do saber ouvir, expressdo oral e
escrita, habilidades interpessoais, assegurando a qualidade das relagbes
internas.

h) Velocidade: rapidez da comunicagéo dentro da empresa, maximizando sua
qualidade e niveis de contribuicdo aos objetivos maiores.

i) Adequacéo tecnoldgica: equilibrio da tecnologia e do contato humano.

Com base no exposto, a qualidade da comunicacéo interna depende da
otimizacdo de todos os recursos disponiveis de uma empresa, que devem ser
utilizados da melhor maneira possivel. Ao se falar em recursos incluem-se recursos
humanos, tecnologia, matérias primas, espaco fisico e todos os fatores que, de uma
forma ou de outra, formam uma organizacao (SOUZA et al., 2009).

Como bem destaca Cunha (2002, apud SOUZA et al., 2009), uma boa e
eficiente comunicacao interna exige veiculacdo agil e eficaz de informacdes, além da
construcdo de uma base de confianca e credibilidade que permita o fortalecimento do
relacionamento entre a empresa e funcionarios, alinhando-os as diretrizes e

estratégias empresariais.

2.3 ADMINISTRACAO PUBLICA

Ao buscar a origem do vocabulo administracdo Santos (2003, p. 127)
registra que o mesmo refere-se “[...] tanto a atividade de planejar, dirigir, comandar,
guanto a atividade subordinada de executar.” Partindo da origem do vocabulo, Santos
(2003, p. 62) constréi seu proprio conceito de administracao e de quem administra:

[...] administrar é tornar concreta, € transformar em realidade a vontade
abstrata da lei” [...] quem administra realiza atividade na condigao de que nao
€ dono, mas tdo somente cuida, zela pelos interesses do dono ou senhor. Na

atuacgdo estatal, o senhor ou o dominus € a lei, a quem cumpre regular a
atividade administrativa.
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Sobre a administragdo publica, o autor entende que esta aceita dois
sentidos que podem ser considerados como amplo ou estrito, sendo que o primeiro,
de forma subjetiva, abrange os 6érgdos governamentais e administrativos. Ja, em
relacdo ao sentido estrito, com aspecto objetivo, destaca que este abrange a funcéo
politica e administrativa, permitindo definir administracéo publica como “[...] a atividade
concreta e imediata que o Estado desenvolve para a consecucdo dos interesses
coletivos” (SANTOS, 2003, p. 127).

Denhardt (2008, p. 39), por sua vez, completa que a administracéo publica
compreende o “[...] complexo formado pelas entidades, 6rgdos e agentes publicos
constituidos pelo Poder Publico para a consecucao da atividade estatal visando a
satisfacdo do bem comum pela implementagao de servigos publicos.”

Neste sentido, pode-se complementar as definicbes de administracédo
publica dizendo que a mesma esta condicionada a organizar e gerenciar as atividades
dos governos, organizando seus propositos com foco nos negdcios e nas aplicacdes
do Estado. Ou seja, € prioridade da administracao publica satisfazer as necessidades

coletivas por meio da realizacdo dos servicos correspondentes (SANTOS, 2003).

2.3.1 Estrutura Basica da Administracéo Publica

Conforme Santos (2003, p. 128), a administracdo publica possui uma
estrutura basica definida pelo artigo 4° do Decreto-lei n. 200, de 1967, com a redacéo
da Lein. 7.596, de 1987, subjetivamente considerada:

Art. 4° A Administracdo Federal compreende:

| — A administragdo direta, que se constitui dos servicos integrados na
estrutura administrativa da Presidéncia da Republica e dos Ministérios;

Il — A administracdo indireta, que compreende as seguintes categorias de
entidades, dotadas de personalidade juridica propria:

a) Autarquias;

b) Empresas publicas;

¢) Sociedades de economia mistas;
d) Fundag®es publicas (BRASIL, 1987).

Denhardt (2008) explica que a administracdo direta estd diretamente
subordinada ao chefe do poder executivo, enquanto que a administracao indireta se
encontra subordinada indiretamente ao chefe do poder executivo, seja governo da
Unido, dos Estados ou dos Municipios, e é executada por empresas que possuem

autonomia financeira e administrativa e cujo capital pertenca, integralmente, ao poder
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publico.

Ressalta-se, ainda, que o Estado se vale das entidades de Administracao
indireta para prestar servicos publicos indiretamente. Ou seja, as entidades de
Administracdo indireta estardo prestando 0s servicos por conta prépria, ja que
possuem personalidade juridica prépria, o que implica possuir patriménio préprio,
receita propria, quadro proprio de pessoas, etc. (SANTOS, 2003).

Com base no exposto, pode-se concluir que a administragcdo publica
comporta o conjunto da coletividade publica, de seus 6rgaos e servicos que envolvem
a atividade ou funcdo administrativa. Em outras palavras, a administragéo publica tem
seus fins voltados para o bem comum da coletividade administrada (SANTOS, 2003).

Convém ressaltar que a Administracdo Publica ndo pode se valer de seu
livre arbitrio para comprar bens ou contratar servicos, levando-se em conta que utiliza
dinheiro puablico para alcancar este fim, assim deve-se valer de um instrumento que
garanta a proposta mais vantajosa, além da certeza de que o objeto almejado atenda
as suas necessidades: este instrumento recebe o nome de licitacdo e que, segundo
Carvalho Filho (2001, p. 188) trata-se de:

[...] procedimento administrativo vinculado por meio do qual os entes da
Administrac@o Publica e aqueles por ela controlados selecionam a melhor
proposta entre as oferecidas pelos varios interessados, com dois objetivos —

a celebracao de contrato, ou a obtencao do melhor trabalho técnico, artistico
ou cientifico.

Sobre 0 objeto da licitacdo para administracdo publica destaca-se o que a
mesma pretende obter com o processo licitatério, mas deve-se registrar que uma
licitacdo s6 pode ser feita em casos nos quais o objeto licitado apresente condicbes
de ser executado ou fornecido por mais de uma empresa. Os casos em contrario sao
considerados inviaveis por ndo gerarem disputa e ou competicdo (CARVALHO FILHO,
2001).

Segundo os preceitos da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil -
CRFB/88, todo e qualquer 6rgao ou reparticao publica tem a obrigacéo de licitar como
forma de buscar a oferta mais vantajosa de acordo com o que prevé seu artigo 37,
inciso XX (BRASIL, 2016).
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2.4 TECNOLOGIA VOIP: DOS PRIMEIROS PASSOS ATE OS DIAS ATUAIS

De acordo Schulzrinne (1996, apud CARDOSO, 2015), Danny Cohen foi o
responsavel pela primeira tentativa de transportar audio em redes de pacotes no inicio
da década de 70. Seu experimento consistia em testar a transmissdo de voz em
pacotes e em tempo real entre o USC/ISI3 (University of Southern
California/Information Sciences Institute) e o MIT’s Lincoln Lab. As amostras de audio
eram comprimidas utilizando o codificador Continuously-Variable Slope Differential
(CVSD) e o transporte dos pacotes de audio era feito com o protocolo Network Voice
Protocol (NVP), conforme destaca Schulzrinne (1996, apud CARDOSO, 2016).

Em 1978, gracas ao trabalho desenvolvido por Vinton Cerf, Jon Postel e
Steve Cocker o IP foi separado do TCP e assumiu o papel de encaminhador de
pacotes. O trabalho continuou para oferecer mais qualidade pela rede de comutagao
de pacotes, pois em comparac¢ao com as redes de comutacao de circuitos, ainda havia
problemas de entrega assincrona, elevadas taxas de perda de pacotes, laténcias
elevadas e jitter que significa a variagcao entre o tempo em que o pacote é esperado e
o tempo em que é recebido (ROSENBERG, 2001 apud CARDOSO, 2016).

Em 1981, Cole propbs o protocolo Packet Video Protocol (PVP) para o
transporte de video em pacotes. No ano seguinte, quando faltava apenas o video para
completar o transporte dos trés elementos essenciais para um ambiente de
conferéncia multimédia em redes de comutacdo de pacotes, a Internet Engineering
Task Force (IETF) realizou a primeira difusdo de audio e video através da Multicast
Backbone (MBone), a partir de San Diego (CARDOSO, 2016). No mesmo ano,
Henning Schulzrinne inicia o desenvolvimento do protocolo Real-Time Transport
Protocol (RTP), com o objetivo de normalizar uma camada de transporte para a
transmissao de informac&o multimédia em tempo real, sendo este protocolo publicado
em 1995 como IETF standard. Ainda nesse ano, surgiu o CU-SeeMe, um dos
primeiros protétipos de videoconferéncia disponiveis na Internet (CARDOSO, 2016).

O CU-SeeMe foi desenvolvido inicialmente para o sistema operativo MacOs
e, em seguida, para Windows, considerando-se que este protdtipo utilizava um
processo que distribuia os sinais pelos varios intervenientes da conferéncia. Ainda em
1995, Steve McCanne e Van Jacobson desenvolveram a Video Conferencing Tool

(VIC), que ganhou a assinatura da Network Research Group da Lawrence Berkeley
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National Laboratory em colaboracdo com a Universidade da California (CARDOSO,
2016).

Em 1996, a International Telecommunication Union (ITU) publicou a
primeira versao da recomendacao H.32316 que, inicialmente foi projetada para redes
locais (LANs), a H.323 € uma recomendacédo para a comunicacao de audio, video e
dados e tem como finalidade a definicdo de protocolos, bem como a utilizagdo de
protocolos ja existentes e procedimentos para as comunicacfes multimédia
(CARDOSO, 2016).

O ano de 1996 trouxe ainda o primeiro servico VolP prestado pelas
empresas DeltaThree, seguindo- se a Net2phone8 e a iBasis9 e, também foi nesse
ano, que a Microsoft langou o seu primeiro sistema de conferéncia sobre redes de
pacotes: o Microsoft NetMeeting v1.0, que numa primeira versao nédo tinha video, mas
que foi incorporado meses mais tarde na versao v2.0b2, que utilizava os protocolos
recentes T.12021 para a conferéncia de dados e o H.323 para videoconferéncia,
ambos da ITU (CARDOSO, 2016).

De acordo com Cardoso (2016), no inicio de 1999, o protocolo Session
Initiation Protocol (SIP) passou a ser considerado norma pelo IETF, por configurar-se
como um protocolo de sinalizacdo para a criacdo, modificacdo e finalizacdo de
sessfes com um ou mais participantes.

Apos percorrer a trajetoria histérica da tecnologia de voz sobre IP, torna-se
importante destacar que, embora pareca recente, a mesma surgiu ha duas décadas
em Israel, sendo que o interesse pela tecnologia partiu de um grupo empenhado em
desenvolver um sistema que lhes permitisse utilizar os recursos multimidia de um
Personal Computer (PC) - doméstico para promover conversas de voz através da
Internet (ANDRADE et al., 2016).

Assim, mesmo apresentando baixa qualidade nas primeiras experiéncias,
a nova tecnologia despertou o interesse de outros pesquisadores a ponto de, ainda
em 1995, a empresa Vocaltec Inc. lancar seu primeiro software instalado em um PC
486/33 MHz com placa de som, alto-falantes, microfone e modem designado para a
comunicacdo por voz sobre IP, que recebeu o nome de Internet Phone Software
(ANDRADE et al., 2016).

O Internet Phone Software, mesmo com uma qualidade de som abaixo

daquela alcancada pela telefonia fixa, uma vez que a comunicagéo sofria "picotes"
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(cortes na comunicacao) e delay (atraso na comunicacao) na conversacao, além de
desconexdes e incompatibilidade, € considerado o primeiro telefone por IP
(ANDRADE et al., 2016).

Um breve retrocesso no tempo mostra que a evolucdo da telefonia foi
resultado da vontade do homem em reproduzir com qualidade a voz humana a partir
de um terminal & distancia. Assim, € importante entender que a conversa¢gdo humana,
segundo Cardoso (2016, p. 26): “[...] € uma forma de onda mecanica com frequéncias
principais na faixa que varia entre 300 Hz e 3,4 KHz, com alguns padrdes de repeticao
definidos em fungéo do timbre de voz e dos fonemas emitidos durante a conversagao”.

Partindo dessa definicdo, para que uma comunicacgao telefénica ocorra faz-
se necessario estabelecer um circuito entre dois pontos. Este circuito encontra-se em
uma rede denominada Public Switched Telephone Network (PSTN) ou Rede
Telefonica Publica Comutada maior rede de comunicacdes existente (CARDOSO,
2016).

A PSTN é considerada nos dias atuais, segundo Cardoso (2016), como
uma tecnologia antiga, mas ainda eficiente, uma vez que foi projetada para promover
a comunicacado de voz em tempo real de voz sincrona, ou seja, tanto 0 emissor como
0 receptor devem estar em sincronia antes do inicio da comunicagdo e assim
permanecer durante toda a transmissao.

Em linhas gerais, a PSTN refere-se a uma chamada telefénica que € gerada
por um circuito reservado denominado full-duplex restrito a dois interlocutores. Ao final
da chamada o circuito reservado fica livre e a linha disponivel para novas
comunicacdes (CARDOSO, 2016).

O método descrito acima é o considerado basico para a comunicagao
telefébnica que consiste em estabelecer um circuito entre dois assinantes, acéo
presente nas ligacdes tradicionais nos dias atuais na qual a pessoa que utiliza o
telefone convencional retira o aparelho da base, ouve o sinal de discar, digita 0 nUmero
do destinatario, ouve o sinal de chamada e, quando atendido, comecar a falar
(ANDRADE et al., 2016).

Entretanto, a comunicacdo telefonica entre dois assinantes, pela
impossibilidade de fazer uso do meio fisico para propagar a transmissao de mais de
um canal de conversagao, tornou-se oneroso. Neste contexto, seguiram-se pesquisas

até que a evolucdo da telefonia digital, que codifica a voz em formato digital de audio
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passou a oferecer vantagens como: “[...] alta imunidade a ruido, estabilidade e boa
reproducgao, entre outras” (CARDOSO, 2016, p. 27).

Esse processo que parece tdo comum no cotidiano das pessoas veio
evoluindo até chegar na tecnologia VolP que surgiu em 1995, como explicitado acima,
mas somente em 1998 comecou a apresentar algum progresso. Nesse aspecto,
Cardoso (2016, p. 27) relata que:

Com o desenvolvimento de Gateways (equipamentos capazes de interligar
aparelhos telefénicos convencionais ou centrais telefénicas de empresas, o0s
PABX's, a rede de dados para comunicacdo entre estes sistemas com
sistemas VolP), foi permitido a conexdo PC para telefone e mais tarde
telefone para telefone. Posteriormente surgiram Gateways especializados e
dispositivos denominados ATA (Analog Telephone Adapter, ou Adaptador

para Telefone Analdgico), para interligar dois sistemas convencionais e/ou
PABX's utilizando como meio de transmisséo redes IP.

A evolucgdo observada pela utilizacéo de redes de pacotes para trafego de
voz eliminou a necessidade da presenca de um circuito, uma vez que a voz €
empacotada e transmitida em redes de computadores juntamente com os dados.
Entretanto, a Internet vem abrindo as portas para novas tecnologias de comunicacao
como os softwares Skype e Messenger que tiveram como precursor o Internet Phone
Software (HARFF, 2016).

Para Andrade et al. (2016), o ponto alto da histéria do VolP ocorreu quando
os fabricantes de hardware, Cisco e Nortel comegaram a produzir equipamentos VolP
capazes de switching. Assim, as funcfes antes tratadas pela CPU da maquina como
mudar um pacote de dados de voz para algo que pudesse ser lido pela rede de
telefonia convencional e vice-versa, passou a ser tratado por outro dispositivo. Dessa
forma, o hardware VolP tornou-se menos dependente da maquina e mais acessivel,
permitindo que as grandes empresas pudessem implementar VolP em suas redes
internas.

Harff (2016) ressalta que as novas tecnologias de comunicacdo sobre
redes IP estdo em ascensao porque representam uma solugéo para a integracao dos
servigos de telefonia convencionais e as redes comutadas por pacote. Neste contexto,
constata-se que, em 1982, quando a Defense Communications Agency (DCA),
conhecida atualmente como Defense Information Systems Agency (DISA), e a
Advanced Research Projects Agency (ARPA) estabeleceram o Transmission Control

Protocol/Internet Protocol (TCP/IP) como protocolo normalizado para a ARPAnet nao
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imaginavam que esse protocolo iria impactar e revolucionar as comunicacdes futuras.

Assim, a ARPAnet quando comecgou a operar em 1969 mesmo se utilizando
do protocolo Network Control Protocol (NCP), em 1977 foi introduzido, apds alguns
estudos de Kahn e Cerf, o protocolo TCP, que efetuava a ligacéo entre redes, e que,
paulatinamente, foi substituindo o NCP na ARPAnet, devido ndo s6 ao fato de ser mais
rapido, mas também mais facil de usar e implementar (CARDOSO, 2016).

Naquele momento, conforme Cardoso (2016), poucos acreditavam que a
Internet iria se tornar a grande rede mundial que é hoje, promovendo mudancas tao
significativas nas formas de comunicacdo. Assim, pode-se afirmar que o século XX e
XXI ficaram marcados na historia como os séculos das grandes transformacdes na
area da comunicacdo, pois enquanto na década de 50 j4 era possivel efetuar
chamadas internacionais diretas, através da introducéo de cabos transatlanticos, nos
dias atuais a transmissdo e sinalizacdo de voz e dados j& se efetua numa Unica

infraestrutura baseada em redes de pacotes.

2.4.1 Protocolos VolP

De acordo com Ribeiro e Mendes (2016), sdo poucos 0s protocolos
utilizados na camada de aplicacdo que conseguem melhorar a entrega de dados que
sera transmitida pelos aplicativos em tempo real. De forma mais explicita, o fato de
uma conversacao acontecer em tempo real torna necessaria a utilizacao de protocolos
especiais que contribuem para o processo de transmisséao da voz.

Os protocolos mais utilizados sédo - Session Iniciation Protocol (SIP), -
Session Description Protocol (SDP), Real-time Transfer Protocol (RTP), Media
Gateway Control Protocol (MGCP) e o H.248 (RIBEIRO; MENDES, 2016).

Ribeiro e Mendes (2015) explicam a seguir cada um desses protocolos.

2.4.1.1 Session Iniciation Protocol (SIP)

Em 1999, foi criado o SIP que possibilitava o trafego de voz sobre IP e
trouxe como principais funcionalidades a localizagdo de usuarios, o estabelecimento,
modificacdo e término de chamadas. Esse protocolo baseia-se em texto e € muito

semelhante ao HTTP, uma vez que sua arquitetura tem como base o modelo cliente-



33

servidor no qual os clientes d&o inicio a uma chamada e o servidor responde.

Por tratar-se de um protocolo cliente/servidor uma chamada pode envolver
diversos servidores e clientes, como € ilustrado na Figura 1.

Figura 1 - Topologia

TELEFONIA UNIFICADA
Ligaciio PSTN
PACO MUNICIPAL

TELI-II"})NE 1P| TELEFDNE IPF  TELEEONE IP

DATA CENTER GD TELECOM

@

IPBX e K(@

o EBX TELEFONE 1P i, ol
GDTELECOM TELEFONE IP

= = PACO

PSTN = = Ligagiio PSTN

= ES

I z

g =

= Igara =

L < : &> . &>
e B TELEFONE IP| TELEFDNE IP  TELEEDNE IP
<t WO rigem T

Fixo Destino/Origem
Mdvel

SEC SAUDE

TELEFONE I <
TELEFONE I¥ TELEFONE IP

Ligaciio PSTN

Fonte: Elaborado pelo pesquisador (2016)

Conforme Ribeiro e Mendes (2016 p. 5), a arquitetura SIP ocorre a partir

de dois elementos:
o SIP User agents: qualquer aplicagdo cliente ou dispositivo que inicia uma
conexao SIP. Composto de UAC (user agent client) e de um UAS (user

agent Server): O UAC é responsével por iniciar as chamadas enviando

requisicdes, e o UAS é responséavel por responder as chamadas, enviando
respostas -

e SIP Proxy Serve: servidor de redirecionamento de requisicdes e
respostas. O servidor passa a realizar a sinalizacdo como se fosse o
originador da chamada, e quando a resposta lhes € enviada, ela é
redirecionada para o originador real.

2.4.1.2 Session Description Protocol (SDP)

O SDP descreve uma sessdo multimidia (inicializacdo, convite, anuncio) e,

embora ndo tenha mecanismo de transporte préprio, pode ser adaptado para utilizar
0 de outros protocolos como o SIP.

2.4.1.3 Real-Time Transfer Protocol (RTP)

Também denominado como Protocolo de Transporte em Tempo Real
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garante o transporte para o nivel real das aplicacfes, transmitindo em tempo real
dados como &udio, video ou ambos simultaneamente. Esse protocolo suporta
transferéncia de dados para mdltiplos destinos, usando distribuicdo multicast! ou
unicast? e, como destacam Ribeiro e Mendes (2016, p. 8), também possui habilidades
como: “...] reconstrugcdo de sincronismo, deteccdo de perda de datagramas,
seguranca, entre outras, porém o RTP ndo realiza reserva de recursos e ndo garante
qualidade de servigo para servigos de Tempo real.”

O transporte desse tipo de dados € complementado pelo protocolo de

controle RTCP que sera visto a seguir.

2.4.1.4 Real-Time Transfer Control Protocol (RTCP)

Designado como Protocolo de controle de Transporte em Tempo Real trata-
se de um protocolo que pode ser utilizado conjuntamente com o RTP, embora sejam
distintos um do outro pela forma como utilizam os diferentes nUmeros de portas.
Conforme ressaltam Ribeiro e Mendes (2016, p. 8):

Trata-se de um protocolo opcional cuja principal funcdo € transmitir
periodicamente pacotes de controle, contendo informacdes estatisticas, para
0s participantes de uma conversac¢ao com o objetivo de monitorar a qualidade

de servico e transportar informacdes Uteis de tais participantes. Trata-se de
um protocolo bastante utilizado em aplica¢des de video conferéncia.

Mesmo as informacdes ofertadas pelo RTCP né&o contribuam para
determinar onde os problemas estdo localizados, essas informacdes servem como
uma ferramenta que indica o caminho para localizar o problema, considerando-se que
as informacdes podem ser geradas por diferentes gateways® em uma rede,
delimitando, assim, a area da rede em que o problema pode estar ocorrendo
(RIBEIRO; MENDES, 2016).

1 MULTICAST ¢é a entrega de informacdo para mdltiplos destinatarios simultaneamente usando a
estratégia mais eficiente onde as mensagens s6 passam por um link uma dnica vez e somente sao
duplicadas quando o link para os destinatarios se divide em duas dire¢cdes (RIBEIRO; MENDES, 2016,
p. 9)

2 UNICAST ¢é um enderecamento para um pacote feito a um Unico destino, ou seja, em comparagao
com o multicast, a entrega no unicast é simples, ponto a ponto (RIBEIRO; MENDES, 2016, p. 9).

3 Gateways sao dispositivos que estabelecem a conexdo em redes diferentes fazem a conversao
necessaria, tanto em termos de hardware quanto de software (RIBEIRO; MENDES, 2016, p. 9).
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2.4.1.5 Media Gateway Control Protocol (MGCP)

O MGCP é considerado um protocolo relativamente novo, sendo muito
utilizado para controlar gateways de telefonia a partir de um elemento de controle
externo de chamadas de modo centralizado, chamado Controle de Gateway ou agente
de chamadas. “O MCGP ¢é na esséncia um protocolo mestre/escravo onde se espera
que os gateways executem comandos mandados pelo agente de chamadas”
(RIBEIRO; MENDES, 2016, p. 9).

De acordo com Ribeiro e Mendes (2016), uma conexdo MGCP apresenta
dois tipos basicos de dispositivos 10gicos: os endpoints e conexdes. Os endpoints sédo
interfaces fisicas ou légicas que promovem o inicio ou a finalizacdo de uma conexao
VoIP e configuram-se como portas em um roteador atuando como gateway ou como
portas em um sistema Private Branch Exchange (PBX). As conexdes sao
denominadas como fluxos logicos e temporarios cujo objetivo é estabelecer, manter e
terminar uma chamada VolP. Deste modo, apos terminada a chamada, a conexao se
desfaz liberando os recursos alocados para que possam ser reusados em uma nova

conexao.

2.4.1.6 MeGaCo/H.248

MeGaCo/H.248 representa a evolucao do padrdo MGCP, uma vez que se
assemelha ao MGCP em muitas formas, mas oferecendo melhorias e funcionalidades
que o MGCP nao oferece. O MeGaCo/H.248 oferece ainda, uma série de
modificacdes, sendo que dentre as melhores estdo as alteragcbes que separa
fisicamente o plano de controle, do plano de conexdo (RIBEIRO; MENDES, 2016).

Ribeiro e Mendes (2016) destacam que o plano de controle tem a finalidade
de trocar as sinalizagbes e mensagens com as outras redes e protocolos, convertendo
as mensagens para os comandos do MeGaCo/H.248 e encaminhando as mesmas da
rede IP para o plano de conexdo. Esse protocolo controla também a existéncia das

entidades logicas no plano de conexao.
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2.5 VANTAGENS DA TECNOLOGIA VOIP

Para que o desenvolvimento e a expansao de uma nova tecnologia ocorra
faz-se necessaria uma justificativa clara e sustentavel. Nesse ponto, a tecnologia VolP
vem demonstrando aos seus usuarios os beneficios que pode proporcionar e que 0s
proximos anos serdo fundamentais para que se firme no mercado (FAGUNDES,
2016).

De acordo com Fagundes (2016), os beneficios da tecnologia podem ser
divididos em quatro categorias que seréo apresentadas a seguir:

Reducdo de Custos. Esta é a vantagem mais popular citada pela
introducdo da tecnologia VolP e isso ocorre porque os precos fixos de acesso a
Internet revelam-se como uma excelente oportunidade para reduzir os custos de voz
e fax. De acordo com estudos realizados por especialistas da area aproximadamente
70% dos custos de transmisséo de fax entre os Estados Unidos e Asia poderiam ser
substituidos por Fax over IP (FolP). A utilizacdo da infraestrutura da Internet nas
chamadas internacionais e estaduais reduzem os custos globais a partir de um melhor
compartilhamento dos equipamentos e rede pelos provedores de telecomunicacdes
(FAGUNDES, 2016).

Simplificacdo. Esta ocorre pela integracéo da infraestrutura que suporta
todas as formas de comunicacéo permitindo uma maior padronizacéo e reducédo nos
investimentos em equipamentos. Quando compartilhada esta infraestrutura consegue
aperfeicoar o uso da largura de banda e a minimizacéo dos custos de redundancia da
topologia de rede. As diferencas nos padrbes de uso de voz e dados oferecem
oportunidades para melhorar a eficiéncia das redes de comunicacfes (FAGUNDES,
2016).

Consolidacao. As pessoas que estdo nas extremidades das redes podem
aproveitar cada oportunidade para combinar operacgdes, eliminar pontos de falhas e
consolidar atividades que gerem custos. Comprovadamente, as empresas ja vém se
beneficiando com o0 uso de sistema de gerenciamento de rede centralizado baseado
em SNMP gque monitora voz e dados trazendo excelentes beneficios tanto em relacéo
a reducéo de custos como na agilidade na determinacao de problemas (FAGUNDES,
2016).

Aplicacdo Avancada. Os servicos basicos de telefonia e fax sé&o
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considerados as aplicagdes iniciais do VolP, entretanto, espera-se que em longo
prazo o uso de aplicagdes multimidia e aplicacdes multisservicos se consolide. Um
exemplo concreto seriam as solucdes de e-commerce que podem combinar acessos
a Web, assim, a partir desse acesso, 0s usuarios utilizando o proprio PC podem ter

acesso imediato para chamar o atendente do callcenter.

2.6 DESVANTAGENS DA TECNOLOGIA VOIP

Por se tratar de uma tecnologia muito recente, é impossivel ndo destacar
gue a mesma ainda apresenta desvantagens. Deste modo, Fagundes (2015) relata
gue uma pesquisa realizada pela Forrester com 3.500 em 2007, empresas americanas
apresentou que a tecnologia VolP possui as seguintes desvantagens na atualidade:

Voz metalizada - E necessario um sofisticado mecanismo de qualidade de
servi¢o (QoS) para garantir uma largura de banda dedicada para as chamadas de voz.
Enquanto isso ndo acontece, 0s usuarios experimentam um som metalizado na
comunicacdo (FAGUNDES, 2016).

Confiabilidade dos equipamentos do VolP menor que os atuais PBX -
De forma tradicional os PBXs empresariais apresentam a mesma confiabilidade dos
equipamentos da companhia telefénicas, ou seja, possuem um MTBF (tempo médio
entre falhas) elevadissimo, sendo que isso ndo acontece com 0s equipamentos que
suportam o VolP, os quais muito deles estdo alicercados no hardware de PCs e
contam com a confiabilidade do Windows da Microsoft (FAGUNDES, 2016).

Grandes investimentos sem reduc&o de custos - Para que o VoIP
consiga entrar em todos os setores da empresa é fundamental que a mesma invista
em gateways em todos os pontos possiveis. Por outro lado, a reducao de custos ndo
oferece um ROI (Retorno do Investimento) atraente (FAGUNDES, 2016).

Finalizando, a implantacdo de uma rede de VolP, bem como da selecao
dos equipamentos necessarios para tal, exige uma observagdo eficaz sobre a
gualidade de voz desejada e os atrasos de entrega dos pacotes que pertencem ao
sistema. Deste modo, minimizar o custo do sistema, mas oferecer conjuntamente a

melhor qualidade de voz é um dos maiores desafios do projeto.
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3 METODOLOGIA

A pesquisa pode ser definida como a atividade basica da Ciéncia,
principalmente no que se refere a construcao da realidade. Ou seja, é a pesquisa que
alimenta a atividade de ensino, bem como promove a atualizacdo sobre a realidade
apresentada pelo mundo. Assim, mesmo sendo uma prética tedrica, a pesquisa
relaciona pensamento e acao (MINAYO, 2010).

Com base no exposto, 0 ato de pesquisar revela a intencdo de conhecer

algo ou de aprofundar e ampliar conhecimentos ja registrados anteriormente.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Em relacdo aos fins de investigacdo este estudo configurou-se como
descritivo, uma vez que buscou analisar como a tecnologia VolP pode contribuir para
0 processo de comunicacéo interna de uma prefeitura localizada no Sul de Santa
Catarina.

Para Silva (2001, p. 55), a pesquisa descritiva “[...] visa observar, registrar,
analisar e correlacionar fenbmenos ou fatos em um contexto, procurando descobrir,
com a precisao possivel, a frequéncia com que eles ocorrem.”

Deste modo, no meio cientifico os estudos descritivos estao relacionados a
coleta de dados, ou seja, seleciona-se varias questdes, medindo-as ou coletando
informacBes de cada uma para que se consiga descrever 0 que se pesquisa
(SAMPIERI; COLLADO; LUCIO, 2006).

A pesquisa também é exploratoria, uma vez que se faz necessario
examinar um tema que foi pouco estudado, ou que ainda permite muitas duvidas,
como no caso, 0 tema desta pesquisa relacionado a tecnologia VolP (SAMPIERI;
COLLADO; LUCIO, 2006).

De acordo com Moretti (2008 apud ROSA; AYMOTO, 2012), este tipo de
pesquisa € a primeira etapa de um trabalho cientifico, tendo como objetivo oferecer
novas informagdes sobre determinados pontos acerca do tema que ainda precisam
ser esclarecidos.

Acerca dos meios de investigacdo, a pesquisa apresenta-se como
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bibliografica e estudo de caso. Explica-se que a pesquisa bibliografica representa o
primeiro passo do trabalho cientifico, considerando-se que proporciona base para
mais informacdes sobre o assunto pesquisado, ou seja, delimita o tema do trabalho,
define os objetivos, formula hipéteses ou descobre novos enfoques sobre a pesquisa
que estad sendo realizada, nesse caso, trata-se de pesquisa sobre o sistema VolP
como processo de alavancagem da comunicacao interna na administracdo publica
(ANDRADE, 2003).

Em geral, a pesquisa bibliografica € elaborada a partir de material ja
publicado e constituido, principalmente livros, artigos e, atualmente, de material
disponivel na Internet. Importante registrar que a pesquisa bibliogréfica contribui para
fundamentar de forma mais completa os estudos a serem realizados sobre o tema em
questao (GIL, 2001).

Sobre o estudo de caso, este meio de investigagao permite o conhecimento
do local da pesquisa de forma mais ampla e detalhada. Nesse sentido, a escolha do
estudo de caso como método para este estudo ird contribuir para melhor descrever o

contexto no qual sera realizada a investigacao, conforme propde Gil (2001).

3.2 DEFINICAO DA AREA E DA POPULACAO ALVO

O Brasil € um pais completamente diversificado, colonizado por diversos
povos, com culturas muito diferentes, composto por 27 unidades da Federacéo e
5.565 Municipios (INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E ESTATISTICA -
IBGE, 2015).

Dentre esses municipios esta I¢ara, localizado no sul do Estado de Santa
Catarina, que pertence a Associacdo dos Municipios da Regido Carbonifera
(AMREC). Segundo estimativa do IBGE (2016), no ano de 2014 Igara alcancou 53.145
habitantes.

A administracéo publica desse municipio conta com 13 (treze) secretarias:
Administragdo, Agricultura e Desenvolvimento Rural, Articulagéo Estadual e Nacional,
Assisténcia Social, Habitacdo, Trabalho e Renda, Educacao, Ciéncia e Tecnologia,
Financas, Industria, Comércio e Turismo, Nucleo de Transporte e Circulagdo, Obras

e Servicos Urbanos, Planejamento e Controle, Procuradoria, Saude e Servico
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Autébnomo Municipal.

Apés definir a area onde ocorreu a pesquisa, cumpre conhecer as
caracteristicas da populacéo na pesquisa cientifica registrando que € comum observar
apenas uma amostra de seus elementos e, por meio desta amostra, obter valores ou
resultados aproximados (DIEHL, 2006).

Deste modo, populagdo, em uma pesquisa cientifica representa o conjunto
de todos os individuos possiveis de serem observados dentro de um contexto e que
possuem como caracteristica principal semelhancas global ou parcial (MALHOTRA,
2001)

Para Roesch et al. (2009), a amostra € uma parcela representativa e
significante da populacdo ou universo da pesquisa. A amostra € a parcela dos
elementos necessarios que possibilitam ao pesquisador obter conclusées sobre todo
0 universo ou populagdo em estudo.

Destaca-se que esta pesquisa se configura por apresentar uma
amostragem nédo probabilistica, ja que esta define-se como “[...] aquela em que a
selecéo dos elementos da populacdo para compor a amostra depende ao menos em
parte do julgamento do pesquisador ou do entrevistador no campo” (MATTAR, 1999,
p. 132).

Com base nisso, considera-se como populacao para este estudo, 0 universo
de 02 funcionéarios da administracdo publica de Icara e um funcionario responsavel
pela area de telefonia da prefeitura que pertence a uma empresa terceirizada, os dois
primeiros sdo respectivamente o Secretario de Administracdo e o Gerente de
Tecnologia de Informacdo (TI). Em relacdo a amostra, os funcionarios citados
responderam as entrevistas elaboradas pelo pesquisador (Apéndice A, B e C)
representando o universo de funcionarios que poderiam contribuir para o alcance dos
objetivos desta pesquisa.

O Quadro 1 a seguir apresenta a estruturacao da populagao alvo.



Quadro 1 - Estruturacéo da populagao alvo
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Fonte: Elaborado pelo pesquisador (2016).
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No Quadro 2 apresentado abaixo destaca-se o0s principais titulos da

pesquisa bibliogréfica que subsidiaram este estudo.

Quadro 2 - Titulos da pesquisa bibliografica

ASSUNTO TOPICOS ABORDADOS AUTORES
Jacomini (2011) / Maximiano
2.1 Organizages 2.1.1 O Papel da Comunicacdo Nas (2008)
Versus Comunicagéo: Organizacdes Lacombe(2003) / Chiavenato
Da Comunicacgéo Interna | 2.1.2 A Comunicacao Interna no Contexto (2004)

A Tecnologia VolP

Organizacional

Pimenta (2002) / Souza et al.
(2009)

2.2 Administragcéo
Publica

2.2.1 Estrutura Béasica da Administragao
Publica

Santos (2003) / Denhardt (2008)
Carvalho Filho (2001)

2.3 Tecnologia VolP:
Dos primeiros passos
até os dias até os dias
atuais

2.3.1 Da Invencéo do telefone a Tecnologia
VolP: um caminho de descobertas
2.3.2 Protocolos VolP

Cardoso (2006) / Andrade et al.
(2015)
Ribeiro; Mendes (2015)

2.4 Vantagens da
Tecnologia VolP

Fagundes (2015)

2.5 Desvantagens da
Tecnologia VolP

Fagundes (2015)

Fonte: Elaborado pelo pesquisador (2016).




42

3.3 PLANO DE COLETA DE DADOS

Definidos os objetivos especificos, buscou-se dados que oferecessem
sustentacdo aos mesmos. Nesse ponto, registra-se que os dados podem ser primarios
ou secundarios.

Lakatos e Marconi (2003) definem como dados priméarios os dados
originais, ou seja, ndo ha um estudo pré-definido sobre os mesmos. Os dados
secundarios, por sua vez, sdo aqueles que prontos encontrados em outros estudos e
gue tem como fonte a Internet, bancos de dados, cadastros, jornais, revistas, filmes,
entre outras fontes.

Com base no exposto, destaca-se que o levantamento de dados desta
pesquisa teve origem primaria, uma vez que o pesquisador utilizou dados que foram
obtidos por meio de entrevista realizada junto aos funcionarios ja citados, com o
propdsito de analisar como a tecnologia VolP pode contribuir para o processo de
comunicacao interna de uma prefeitura localizada no sul de Santa Catarina.

Assim, para atingir o objetivo proposto, foi realizada uma pesquisa em
profundidade, por meio de um questionario com perguntas abertas que correspondem
aos fatores considerados mais relevantes para subsidiar a pesquisa e permitir ao
académico analisar como a tecnologia VolP pode contribuir para o processo de
comunicacao interna da Prefeitura Municipal em estudo.

Deste modo, foram realizadas entrevistas com o Secretario de
Administracéo (Apéndice A) e o Gerente de Tl (Apéndice B) que atuam na prefeitura
em estudo, contendo questdes referentes ao perfil do consumidor/juridico.

Também foi realizada uma entrevista com o proprietario da empresa
fornecedora de Internet. (Apéndice C).

O Quadro 3 apresenta o plano de coleta de dados em relagéo aos objetivos

especificos desta pesquisa.



Quadro 3 — Plano de coleta de dados documentais
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OBJETIVO
ESPECIFICO

DOCUMENTOS

LOCALIZACAO

Analisar a estrutura de gestédo da
prefeitura

Descri¢ao de cargos e salarios da
administracéo

Secretaria de
Administragéo

Levantar a infraestrutura de
internet da prefeitura.

Relatérios dos pontos de internet e
eguipamentos

Tl

Fazer a topologia do processo de
comunicagao interna da
prefeitura.

Topologia simplificada do pago municipal e dos
pontos externos da prefeitura.

Secretaria de
Planejamento

Analisar a estrutura de
comunicacéo interna atual.

Relatérios de ligacoes e relatério de
funcionamento da mesma

Secretaria de
Administracdo

Destacar as vantagens e
desvantagens de utilizagao do
sistema VolIP nesta prefeitura

Documentos que comprovam a utilizagdo de
tecnologia VolP

Secretaria de
Administracéo

Analisar a estrutura de gestéo da
prefeitura

Descri¢ao de cargos e salarios da
administracéo

Secretaria de
Administracdo

Levantar a infraestrutura de
internet da prefeitura.

Relatdrios dos pontos de internet e
equipamentos

Tl

Fonte: Elaborado pelo pesquisador (2016).

3.4 PLANO DE ANALISE DOS DADOS

A pesquisa configurou-se a partir de uma abordagem qualitativa, em virtude
dos tipos de dados que utilizou, além disso, este tipo de abordagem atribui importancia
fundamental a descricdo de fenbmenos com base nas entrevistas realizadas junto aos
funcionarios publicos da Secretaria de Administracdo e da Geréncia de Tl que atuam
na Prefeitura em estudo.

Ressalta-se, ainda, que este tipo de pesquisa permitiu ao entrevistador uma
aproximacdo maior com o que desejava investigar, sem que o mesmo interferisse

sobre os dados.

3.5 SINTESE DOS PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para desenvolver este estudo de forma coerente com 0s objetivos
especificos descritos no inicio do trabalho, apresenta-se a seguir no Quadro 4 a forma

como foi aplicada a sintese dos procedimentos metodoldgicos.



Quadro 4 — Sintese dos procedimentos metodoldgicos
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Fonte: Elaborado pelo pesquisador (2016)
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4 A CONTRIBUICAO DA TECNOLOGIA VOIP NOS PROCESSOS DE
COMUNICACAO INTERNA DE UMA PREFEITURA LOCALIZADA NO SUL DE
SANTA CATARINA

Este capitulo apresenta os resultados obtidos através do estudo de caso
realizado em uma prefeitura do Sul de Santa Catarina, comec¢ando com o histérico da
mesma. Em seguida, apresenta-se a discussédo dos resultados obtidos com as
entrevistas e a analise dos dados e contelldos com o objetivo de analisar a estrutura
de gestdo da prefeitura, levantar a infraestrutura de internet da prefeitura e fazer a
topologia do processo de comunicacéo interna para a mesma.

A pesquisa teve um enfoque qualitativo na coleta de dados e na anélise
dos resultados.

4.1 LOCAL DA PESQUISA: UM BREVE HISTORICO

O municipio de Igara situa-se no Sul de Santa Catarina e esta distante
185km da capital Florianopolis. E cortado pela BR 101, pela SC 444 e pela estrada de
ferro D. Tereza Cristina que escoa o carvao ao Porto de Imbituba.

A origem do nome Icara deve-se a Palmeira Jucgara ou lgara, também
chamada palmito-jucara, muito comum na regido quando comecgou a construcdo da
Estrada de Ferro D. Tereza Cristina. Os engenheiros da estrada de ferro chamavam
a regido de Terra da Jicara, passando, posteriormente, a ser conhecida como Icara,
numa forma de popularizar a linguagem.

Dagostin (1985) relata que é dificil precisar o nascimento de Igara do
restante da regido circunvizinha. Entretanto, o autor conta que o lugar em que foi
construida uma capela conhecida como o primeiro nucleo da regido também ficou
conhecido como o local que daria origem a Igara e foi chamado de Urussanga Velha.

As primeiras familias que ali se fixaram, por volta de 1820, foram os Ferraz
e os Teixeira. Estas familias vieram explorar as terras da zona sul, doadas pelo
governo. Neste local se plantou a mandioca e a cana-de-acUcar, e se retirava da
Lagoa da Urussanga Velha, os peixes que garantiam o sustento das familias que ali
se instalavam. O carvdo também era explorado na regido (DAGOSTIN, 1985).

Dagostin (1985) destaca, ainda que, nos primeiros anos de 1900 comecou

a ser construida uma outra capela em homenagem a Sao Donato, proxima ao encruzo



46

da rua Vitoria com a rua Sete de Setembro em direcdo a Primeira Linha. A construcao
desta segunda capela, que acabou por definir o centro do atual municipio, se deu por
varios interesses de alguns moradores. Uma das justificativas para a mudanca de
lugar da capela e da populacdo foi a construcdo da Estrada de Ferro D. Tereza
Cristina.

A regido de Icara em seus primeiros tempos pertencia a comarca de
Urussanga, posteriormente com a criagdo do municipio de Cricidma em 1925 e com
sua instalacdo em 1926, Icara passou a pertencer a Cricilma, mas sob a tutela da
comarca de Urussanga. Somente em 1944 com a cria¢cdo da comarca de Criciuma é
que Icara passou definitivamente a pertencer ao municipio de Criciima (DAGOSTIN,
1985)

Em dezembro de 1961 Icara consegue a sua emancipacdo politico-
administrativa, iniciando sua caminhada em direcdo ao futuro. O municipio, de Icara
hoje tem uma populagéo de aproximadamente 53.145 habitantes (IBGE, 2016) e a
sua principal atividade econdmica é a industrial, com destaque para as industrias de
plasticos. Atualmente, no entanto, € o setor industrial e comercial que tem garantido
ao municipio arrecadacdes tributarias significativas, sendo que em janeiro de 2014 a
arrecadacdo municipal atingiu R$ 19.096.300,00, segundo dados do IBGE Atlas do
Desenvolvimento Humano no Brasil (2016).

4.2 ESTRUTURA DE GESTAO DA PREFEITURA

O Prefeito de Icara na Gestdo 2013/2016 é o Sr. Murialdo Canto Gastaldon.
As secretarias que compdem 0 seu governo sdo: Secretaria de Administracéo,
Agricultura e Desenvolvimento Rural, Articulacdo Estadual e Nacional, Assisténcia
Social, Habitacdo, Trabalho e Renda, Educacédo, Ciéncia e Tecnologia, Financas,
Indastria, Comércio e Turismo, Nucleo de Transporte e Circulacdo, Obras e Servicos
Urbanos, Planejamento e Controle, Procuradoria, Saude e Servico Autdnomo
Municipal (PREFEITURA MUNICIPAL DE ICARA, 2016).4

Cada secretaria possui setores que ficam sob a sua responsabilidade e que

funcionam tanto no pago municipal como em outros locais do municipio. Deste modo,

4 Prefeitura Municipal de Igara. Disponivel em: http://www.icara.sc.gov.br/. Acesso em: 20 abr. 2016.


http://www.icara.sc.gov.br/
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para atender a proposta deste estudo, considerou-se a importancia de entrevistar o
secretario de administracdo, uma vez que o mesmo é responsavel pela gestao de
pessoas, da comunicacdo interna e externa, da producéo legislativa, de contratos e
convénios, de patrimbnio e de compras, pela guarda e manutencdo dos prédios
publicos e pelo funcionamento dos cemitérios municipais. Também € responsavel pelo
Departamento de Recursos Humanos: elaboragao da folha de pagamento, controle
de frequéncia e do plano de carreira (PREFEITURA MUNICIPAL DE ICARA, 2016).

A Secretaria de Administracdo também responde pelo Departamento de
Comunicagéo, estabelecendo o relacionamento com os meios de comunicacao,
enviando noticias, auxiliando o agendamento de entrevistas e em eventos. O
Departamento de apoio administrativo é responsavel pela elaboracdo de atos
administrativos como portarias, decretos, projetos de lei, convénios. Ja, o
Departamento de Licitacdo ocupa-se da elaboracdo de processos licitatorios e de
contratos. O Departamento de Compras cuida da aquisicdo de materiais necessarios
para a manutencao dos servicos publicos e o Departamento de Patriménio responde
pela Gestédo do Patrimoénio Puablico Municipal (PREFEITURA MUNICIPAL DE ICARA,
2016).

Com base no exposto, apresenta-se na sequéncia o Quadro 5 com 0s
resultados obtidos a partir da entrevista com o atual Secretario da Administracdo do

municipio de Icara — SC.

Quadro 5 — Analise da entrevista com o secretario de administracao

Questdes Respostas Analises
1-Como vocé avalia o Ruim As vulnerabilidades do sistema de telefonia fixa e os
funcionamento da riscos que ameagcam a confidencialidade e a
telefonia fixa atualmente? disponibilidade das comunicagBes confirmam o
entendimento do secretario em relagdo a mesma.
2-Qual o valor que se gasta | Acima de R$ Os resultados obtidos com essa pesquisa mostraram que
em média atualmente na | 15.001,00 o valor esta bem acima de R$ 15.0001,00

telefonia fixa?

3-Existe algum tipo de N&o Para que houvesse esse controle seria necessario que
gestdo ou controle nas todo o trafego de chamadas efetuadas pudesse ser
ligacdes originadas pela gerido por software, permitindo o controle de dia, hora, n®
telefonia fixa atualmente? chamado, custo de chamada, entre outros dados.

4-Voce gostaria que todas | Sim A utilizag&o da infraestrutura da Internet nas chamadas
as unidades da prefeitura internacionais e estaduais reduzem os custos globais a
falassem entre ramais partir de um melhor compartilhamento dos equipamentos
gratuitamente? e rede pelos provedores de telecomunicacBes

(FAGUNDES, 2015).
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5-Voce trocaria seu plano Sim Essa decisdo ndo é de exclusividade do secretario de
de telefonia fixa atual por administragdo, mas o entendimento da necessidade de
um plano que reduzir o custo mensal com servicos telefénicos é um
proporcionasse redugao bom argumento para que este defenda sua posicao
de custos mensal? favoravel diante do Prefeito Municipal e outros
secretarios.
6-Qual o valor de De R$ 3.001,00 | Harff (2015) ressalta que as novas tecnologias de
investimento inicial a a 6.000,00 comunicagao sobre redes IP estdo em ascenséo porque
prefeitura estaria disposta representam uma solucao para a integracéo dos servigos
a pagar para um projeto de telefonia convencionais e as redes comutadas por
de telefonia digital que pacote, considerando em suas principais vantagens a
proporcionasse redugéo reducao de custos com telefonia.
de custos e avancgo
tecnolégico?

Fonte: Elaborado pelo pesquisador (2016)

4.3 ESTRUTURA DE COMUNICACAO INTERNA ATUAL DA PREFEITURA
MUNICIPAL DE ICARA E SEUS DIVERSOS ORGAOS EXTERNOS

Os resultados obtidos com a entrevista realizada junto ao Gerente de
Tecnologia de Informacao (TI) mostraram que na atual estrutura de comunicacéo
interna da Prefeitura Municipal de Icara prevalece a telefonia convencional.

De acordo com Andreolla (2015), telefonia convencional pode ser definida
como linhas de cabo de par metélico que ligam usuarios a centrais telefénicas. Essas
linhas comutam chamadas feitas através de niameros de um aparelho telefénico a
outro, as quais sdo cobradas taxas por cada chamada em raz&o do tempo de duracéo
e da distancia que separa a ligacao originaria do local para onde esta sendo dirigida.

Por outro lado, Andreolla (2015, p. 13) também destaca como parte da
telefonia convencional a Rede Telefénica Puablica Comutada (RTPC) como “[...] uma
rede de comunicacao (analdgica ou digital), com acessos analdgicos pelo assinante.”

A RTPC destina-se, basicamente, ao servico de telefonia, oferecendo
suporte a comunicacdo de dados na faixa de voz (entre 300Hz e 3400Hz). Trata-se
de uma estrutura de comunicagdo complexa composta pela rede de longa distancia
por meio de centrais interurbanas e internacionais e os respectivos entroncamentos,
rede local composta pelas centrais locais e entroncamentos urbanos e o enlace de
assinante, constituido pelos terminais e linhas de assinante.

Ha também o terminal telefénico que trata-se do aparelho utilizado pelo
assinante. Deste modo, 0 assinante pode ter desde um Unico terminal, até um sistema

telefénico privado como um Private Automatic Branch Exchange (PABX) para atender



a instituicdo com seus ramais. Destaca-se que um terminal é geralmente associado a

um assinante do sistema telefénico.
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Na sequéncia apresenta-se a topologia do processo de comunicac¢ao atual

da Prefeitura Municipal de Icara:

Figura 2 — Topologia do Processo de Comunicagao Atual

Prefeitura de Icara.
Antes da implantagao

Prefeitura Municipal

Feixe de
Linhas Digitais

Caixa de Linhas Anélogicas da Cidade

g

Posto de Saude

Secretaria

- |

Fonte: Elaborado pelo académico (2016)
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Apoés essas breves explicacdes sobre os sistemas de telefonia utilizado

pela prefeitura pesquisada destaca-se no Quadro 6 a entrevista com o Gerente de TI.

Quadro 6 — Analise da entrevista com o gerente de Tl

Questdes Respostas Analises
1-Qual a sua estrutura de internet Via radio A internet chega nos pontos diretamente
atualmente? Fibra (dedicada) por linhas telefénicas ou chegam por sinal
ADSL de frequéncia a radio.

2-Quantos ramais em média a
prefeitura possui?

De 51 a 80 ramais.

Nesse caso foi considerado os ramais
utiizados no Pago Municipal e na
Secretaria de Saide (Quadro 7)

estrutura de redes com seguranga
onde pudesse trafegar dados e
consequentemente ter uma
estrutura VOIP?

investimento

3-Existe uma planta baixa no qual N&o A existéncia de uma planta baixa

demonstre uma topologia da permitiria visualizar melhor as linhas,

prefeitura? centrais de PABX e pontos de Internet.

4-Quantos pontos externos a De 31 a40 O excessivo numero de pontos externos

prefeitura possui atualmente? demonstra a viabilidade de utilizar a
tecnologia VOIP.

6-Nos pontos externos em sua Via Radio O Quadro 7 permite visualizar melhor essa

grande maioria qual a estrutura de | ADSL estrutura

internet?

7- Vocé gostaria de ter uma Depende do Certamente a questdo do investimento é

relevante, porém a implantagdo ou ndo do
sistema, independentemente do valor,
depende da decisdo do Secretario de
Administracdo juntamente com o Prefeito
Municipal.

FONTE: Elaborado pelo pesquisador (2016)
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Demonstra-se a seguir no Quadro 7 a estrutura detalhada da comunicagao

interna atual da Prefeitura Municipal de Igara.

Quadro 7 — Estrutura atual da comunicagéo interna da prefeitura de Icara

INTERNET

INTERNET

INTERNET FIBRA

LOCAL RADIO ADSL (DEDICADA) LINHAS | RAMAIS
PACO MUNICIPAL (5 MB) DDR 50
SECRE. SAUDE (2MB) DDR 30
ASSIST SOCIAL 2MB 5
BIBLIOTECA 1MB 1
CAPS 1MB 3
CEI FAVINHO DE MEL 2MB 1
CEl ALEGRIA DE SABER 1MB 1
CEI APRENDENDO E BRINC. 2MB 1
CEI CINDERELA 1MB 1
CEl PARAISO DA MAMAE 1MB 1
CEI PEDRO NOVACK (COLEGIO
INACIO) 1MB 1
CEI ZILDA ARNS 1MB 1
COLEGIO ARLETE LODETE 2MB 1
COLEGIO LUCIA DE LUCCA 2MB 1
CONS. TUTELAR 2MB 5
CRAS ESPLANADA 2MB 3
CRAS JAQUELINE 1MB 2
CREAS 2MB 3
EPIDEMIOLOGIA 2MB 4
ESCO QUINTINO RIVIERI 1MB 1
ESCOLA TRANQ. PIZETI 512KBPS 1
FUND. CULTURAL 2MB 4
NAES 2MB 2
POSTO SAUDE 10 DE MAIO 1MB 1
POSTO SAUDE 3A LINHA 2MB 1
POSTO SAUDE AURORA 2MB 1
POSTO SAUDE BOA VISTA 512KBPS 1
POSTO SAUDE CRISTO REI 1MB 1
POSTO SAUDE DEMBOSKI 1MB 1
POSTO SAUDE ELIZABETE 2MB 1
POSTO SAUDE ESPLANADA 1MB 1
POSTO SAUDE JAQUELINE 2MB 1
POSTO SAUDE JD. SILVANA 1MB 1
POSTO SAUDE LIRI 1MB 1
POSTO SAUDE N. S. FATIMA 2MB 1
POSTO SAUDE PRES. VARGAS 2MB 1
POSTO SAUDE RAICHASKI 2MB 1
POSTO SAUDE VILA NOVA 512 KBPS 1
POSTO SAUDE JUSSARA 2MB 1
PROCON 2MB 6
SECRETARIA DE EDUCACAO 5MB 6
SECRETARIA DE OBRAS 2MB 6
SECRETARIA DE PLANEJAMENTO 2MB 5
SECRETARIA DE AGRICULTURA 5MB 5

TOTAL 87 80

Fonte: Elaborado pelo pesquisador (2016).
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Observando-se o Quadro 7 apresentado acima, constata-se que, na
atualidade, a Prefeitura Municipal de Igara possui duas linhas Discagem Direta a
Ramal (DDR), sendo que a primeira esta instalada no Paco Municipal e possui 50
ramais com disponibilidade para instalacédo de mais 50 ramais, considerando-se que
este tipo de linha permite até 100 ramais. A outra linha DDR esta instalada na
Secretaria de Saude e ocupa apenas 30 dos ramais disponiveis.

Ja, outros 41 6rgaos de atendimento a populacdo como Assisténcia Social,
Biblioteca, Centro de Atendimento Psicossocial (CAPS), 07 Centros de Educacao
Infantil, 02 colégios, Conselho Tutelar, 02 Centros de Referéncia e Assisténcia Social
(CRAS), 01 Centro de Referéncia Especializado de Assisténcia Social (CREAS), 01
Centro de Epidemiologia, 02 escolas, a Fundacdo Nacional, o Nucleo Avancado de
Ensino Supletivo (NAES), 16 Postos de Saude, 01 sede do Protecdo ao Consumidor
(PROCON) e 04 Secretarias Municipais, possuem linha de telefone fixo da operadora
local. Os custos mensais dessas linhas sdo encaminhados a Secretaria de Finangas
para que sejam pagos.

Em relacdo ao uso de Internet constatou-se que o 01 CRAS, o NAES, 04
Postos de Saude e a Secretaria de Planejamento utilizam via Radio com 2 MB de
velocidade. A Internet de radio baseia-se na instalacdo de conexao sem fio (wireless),
de alta velocidade, a partir de uma rede de torres e antenas distribuidas na regido até
uma Central de Processamento de Dados (CPD) conectada ao backbone da rede
Internet mundial.

O Paco Municipal e a Secretaria da Saude utilizam Internet de Fibra
(Dedicada) que, segundo Torres (2008, p. 1):

[...] € um servico desenvolvido especialmente para empresas que necessitam
de conexdo com total confiabilidade e gerenciamento de utilizacdo. A
empresa de telecomunicagdes fornece uma conexao por par metalico, radio
ou satélite. Um roteador é instalado para identificar e possibilitar o
gerenciamento dos servicos de enderecamento e acesso a internet. As

velocidades tipicas variam de 64Kbps até 2Mb, com ou sem garantia total de
banda.

Os outros locais descritos utilizam internet ADSL com velocidade entre 512
KBPS até 5MB. A Internet Assymmetric Digital Subscriber Line ou Linha Digital
Assimétrica para Assinante (ADSL) em sua composicao divide o canal composto pelo

par de fios telefénicos em 3 canais de transmissdo, sendo um para voz, outro para
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recebimento de dados e um ultimo para envio de dados. O termo assimétrico é

caracterizado devido a esses canais nao terem a mesma largura de banda.

4.4 DESENVOLVIMENTO DA TOPOLOGIA DO PROCESSO DE COMUNICACAO
INTERNA DA PREFEITURA

Para melhor definir a viabilidade de instalacdo de um novo modelo de

comunicacao interna na prefeitura em estudo, destaca-se no Quadro 8 a entrevista

realizada com o fornecedor de Internet via radio.

Quadro 8 — Andlise da entrevista com fornecedor de internet via radio

Questdes

Respostas

Analise

1-E possivel implantar uma
estrutura de rede, que dé
garantia de banda de
internet em todos os
pontos de internet do seu
cliente? (40 pontos)

Sim. E possivel instalar internet com
garantia de banda em todos os pontos,
instalando um equipamento em cada
ponto que garanta esta solicitagdo.

Uma conex&o em banda larga deve
receber, enviar e consumir contetdo
multimidia usual, de modo a ndo
haver barreiras técnicas que
prejudiquem a dinamica desta
experiéncia (SILVA, 2016).

2-Esta rede traria
estabilidade dos dados de
internet?

Sim. A instalacédo do aparelho Mikrotic -
Routeboard RB 433 ir4 garantir a banda
desejada para cada servigo.

Uma das principais caracteristicas
deste aparelho é a utilizacdo que
permite maior desempenho em
andlise e processamento de pacotes
por segundo, obtendo assim maiores
taxas de transferéncia e trafego.

3- Quais os beneficios que
este aparelho traria
(Mikrotic - Routeboard RB
433), e quais seus maiores
beneficios?

A Routerboard 433 possui o sistema
RouterOS Level 4 — Sistema
operacional da Mikrotik voltado para
aplicacdes de rede, possui recursos
avancados como Roteamento, Firewall,
Gestado de controle de acesso, Controle
de Banda, Balanceamento de Link,
além de aplicagGes de servidor de
DHCP, gateway, DNS, Hotspot, Ponto
de Acesso, Bridge entre outras.

A demanda por tecnologia em
ambientes corporativos é cada vez
maior. Isso aumentou a exigéncia
por departamentos de Tl que
funcionem com alta eficiéncia e bons
niveis de qualidade.

4-No caso deste sistema
implantado, em percentual,
como podemos garantir o
funcionamento da telefonia
VolP?

91% a 100%. Como sera implantado
em todos os pontos de internet
roteadores que permitam o
balanceamento de banda de internet,
pode se reservar uma banda suficiente
para o trafego de voz, garantindo o
funcionamento deste servico.

Este equipamento € ideal para
aplicacdes de distribuicdo de sinal
Wi-fi de alto desempenho, sua
utilizacdo se aplica a empresas,
provedores de acesso a internet,
cidades digitais e prefeituras.

5-Qual seria o
investimento para a
implantacéo da Virtual
Private Network (VPN)?

De R$ 5.001,00 a R$ 10.000,00.

O valor de instalacdo sera de R$
7.500,00 em uma Unica parcela. Serdo
instalados 42 pontos de internet no
valor de R$ 199,00 perfazendo um total
mensal de R$ 8.350,00, mais dois
pontos de internet full no valor mensal
de R$ 990,00. Deste modo, o valor total
de pontos de internet a serem cobrados
mensalmente sera de R$ 10.338,00.
Todo o0 equipamento sera em regime de
comodato.

O contrato de comodato (art. 1129°
CC) é, de sua natureza, real, quod
constitutionem, no sentido de que s6
se completa pela entrega da coisa
(BRASIL(A), 2016).

Fonte: Elaborado pelo pesquisador (2016).
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4.5 VANTAGENS E DESVANTAGENS DA UTILIZACAO DO SISTEMA VOIP NA
PREFEITURA: ESTUDO DE CASO

Para demonstrar a viabilidade da troca do sistema de comunicacdo da
Prefeitura Municipal de Igara pelo sistema VolP, apresenta-se no Quadro 9 os custos
atuais, no qual foram levantados juntamente com o setor de contabilidade da
prefeitura onde foram feitas analises das faturas pagas pela a operadora de telefonia
fixa atual e todos os respectivos niumeros de telefones que a prefeitura possui em seu
CNPJ.

QUADRO 9 — Média de Custos em Telefonia de Janeiro a Dezembro de 2015

INTERNET | INTERNET | INTERNET FIBRA CUSTO
ol RADIO ADSL (DEDICADA) IR el (R$)

PACO MUNICIPAL (5 MB) DDR 50 5.579,00

SECRE. SAUDE (2MB) DDR 30 2.780,00

ASSIST SOCIAL 2MB 5 1.925,00

BIBLIOTECA 1MB 1 190,00

CAPS 1MB 3 781,00

CEI FAVINHO DE

MEL 2MB 1 496,00

CEI ALEGRIA DE

SABER 1MB 1 558,00

CEI APRENDENDO

E BRINC. 2MB 1 298,00

CEI CINDERELA 1MB 1 257,00

CEI PARAISO DA

MAMAE 1MB 1 278,00

CEI PEDRO

NOVACK (COLEGIO

INACIO) 1MB 1 452,00

CEI ZILDA ARNS 1MB 1 335,00

COLEGIO ARLETE

LODETE 2MB 1 492,00

COLEGIO LUCIA DE

LUCCA 2MB 1 339,00

CONS. TUTELAR 2MB 5 875,00

CRAS ESPLANADA 2MB 3 690,00

CRAS JAQUELINE 1MB 2 470,00

CREAS 2MB 3 840,00

EPIDEMIOLOGIA 2MB 4 762,00

ESCOLA QUINTINO

RIVIERI 1MB 1 431,00

ESCOLA TRANQ.

PIZETI 512KBPS 1 543,00

FUND. CULTURAL 2MB 4 567,00

NAES 2MB 2 390,00

POSTO SAUDE 10

DE MAIO 1MB 1 502,00

POSTO SAUDE 3A

LINHA 2MB 1 431,00

POSTO SAUDE

AURORA 2MB 1 290,00
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POSTO SAUDE BOA

VISTA 512KBPS 1 376,00

POSTO SAUDE

CRISTO REI 1MB 1 330,00

POSTO SAUDE

DEMBOSKI 1MB 1 478,00

POSTO SAUDE

ELIZABETE 2MB 1 589,00

POSTO SAUDE

ESPLANADA 1MB 1 432,00

POSTO SAUDE

JAQUELINE 2MB 1 678,00

POSTO SAUDE JD.

SILVANA 1MB 1 276,00

POSTO SAUDE LIRI 1MB 1 292,00

POSTO SAUDE N. S.

FATIMA 2MB 1 474,00

POSTO SAUDE

PRES. VARGAS 2MB 1 298,00

POSTO SAUDE

RAICHASKI 2MB 1 300,00

POSTO SAUDE VILA

NOVA 512 KBPS 1 293,00

POSTO SAUDE

JUSSARA 2MB 1 487,00

PROCON 2MB 6 956,00

SEC. EDUCACAQO 5MB 6 2.349,00

SEC. OBRAS 2MB 6 1.356,00

SEC.

PLANEJAMENTO 2MB 5 1.314,00

SEC. AGRICULTURA 5MB 5 1.927,00
TOTAL 87 80 34.969,00

Fonte: Elaborado pelo pesquisador (2016).

A Figura 3 apresentada a seguir mostra a topologia o processo de

comunicacdo com a implantacéo da tecnologia VolP na Prefeitura Municipal de Icara:

Figura 3 — Topologia do processo de comunicacao apOs implantacdo da tecnologia
VolP

Prefeitura de Icara.
Sistema Telefonia IP Unificada

Posto de Saude

Secretaria
, -
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’ - - CEl
- - -
” - —_—
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R
‘ = =-———
- -
Feixe de S~ e /\ ;
Linhas Digitais  Prefeitura Municipal Internet S ﬁ Posto de Satde
— — —
= Hsdd

Escola

Secretaria

Fonte: Elaborado pelo académico (2016).
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4.5.1 Apresentacdo dos Custos de Instalacdo do Sistema VolP na Prefeitura

Municipal de Icara

O VolIP influi, necessariamente, sobre a demanda dos servicos de
chamadas locais, chamadas de Discagem Direta a Distancia (DDD) e chamadas de
Discagem Direta Internacional (DDI), cujos custos geram uma grande demanda
reprimida. No entanto, o numero de prefeituras da regido Sul de Santa Catarina, que
optaram pelo sistema VolP, ainda é muito reduzido.

Mais precisamente as prefeituras de Cocal do Sul, Forquilhinha, Orleans,
Lauro Muller, Balneario Rincéo, Siderdpolis e Sombrio, ja mudaram para o sistema
VoIP e vem se beneficiando das vantagens que o mesmo oferece, principalmente, em
relacdo ao equilibrio econémico-financeiro no que se refere a telefonia fixa e internet.

Com base no exposto, apresenta-se na sequéncia o0 Quadro 10 com
efetivos custos relativo a implantacédo da rede de internet e os niumeros fixos que a
prefeitura irA manter, os custos abaixo representam o que sera pago de telefonia
convencional e internet pela prefeitura em estudo, contendo também a velocidade de

cada internet separada por setores.

Quadro 10 — Custos de internet e telefonia convencional (mensal)

INTERNET RADIO | INTERNET FIBRA

LOCAL (DEDICADA) (DEDICADA) LINHAS | RAMAIS | CUSTO (R$)
PACO MUNICIPAL (10 MB) DDR 50 1.690,00
SECRE. SAUDE (10MB) DDR 30 1.690,00
ASSIST SOCIAL 5MB 5 199,00
BIBLIOTECA 5MB 1 199,00
CAPS 5MB 3 199,00
CEI FAVINHO DE MEL 5MB 1 199,00
CEI ALEGRIA DE SABER 5MB 1 199,00
CEI APRENDENDO E
BRINC. 5MB 1 199,00
CEI CINDERELA 5MB 1 199,00
CEI PARAISO DA
MAMAE 5MB 1 199,00
CEI PEDRO NOVACK
(COLEGIO INACIO) 5MB 1 199,00
CEI ZILDA ARNS 5MB 1 199,00
COLEGIO ARLETE
LODETE 5MB 1 199,00
COLEGIO LUCIA DE
LUCCA 5MB 1 199,00
CONS. TUTELAR 5MB 5 199,00
CRAS ESPLANADA 5MB 3 199,00
CRAS JAQUELINE 5MB 2 199,00
CREAS 5MB 3 199,00




EPIDEMIOLOGIA 5MB 4 199,00
ESCO QUINTINO
RIVIERI 5MB 1 199,00
ESCOLA TRANQ. PIZETI 5MB 1 199,00
FUND. CULTURAL 5MB 4 199,00
NAES 5MB 2 199,00
POSTO SAUDE 10 DE
MAIO 5MB 1 199,00
POSTO SAUDE 32 LINHA 5MB 1 199,00
POSTO SAUDE AURORA 5MB 1 199,00
POSTO SAUDE BOA
VISTA 5MB 1 199,00
POSTO SAUDE CRISTO
REI 5MB 1 199,00
POSTO SAUDE
DEMBOSKI 5MB 1 199,00
POSTO SAUDE
ELIZABETE 5MB 1 199,00
POSTO SAUDE
ESPLANADA 5MB 1 199,00
POSTO SAUDE
JAQUELINE 5MB 1 199,00
POSTO SAUDE JD.
SILVANA 5MB 1 199,00
POSTO SAUDE LIRI
5MB 1 199,00

POSTO SAUDE N. S.
FATIMA 5MB 1 199,00
POSTO SAUDE PRES.
VARGAS 5MB 1 199,00
POSTO SAUDE
RAICHASKI 5MB 1 199,00
POSTO SAUDE VILA
NOVA 5MB 1 199,00
POSTO SAUDE
JUSSARA 5MB 1 199,00
PROCON 5MB 6 199,00
SEC. EDUCACAO 5MB 6 199,00
SEC. OBRAS 5MB 6 199,00
SEC. PLANEJAMENTO 5MB 5 199,00
SEC. AGRICULTURA 5MB 5 199,00

TOTAL 167 11.738,00

Fonte: Elaborado pelo pesquisador (2016).

4.5.2 Andalise e Discussao dos Resultados

56

Sobre o objeto, especificacbes e condi¢cdes de uso do sistema, a empresa

responsavel pela instalacdo da tecnologia VoIP na Prefeitura Municipal de I¢cara faz

uso de um contrato que decorre do Processo de Licitagcdo, Modalidade Pregao

Presencial e que tem como objeto a implantacédo de um sistema de telefonia digital

(PABX), baseado em servidor IP, contendo software para gerenciamento da
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plataforma IP e equipamentos em comodato para funcionamento de 180 ramais,100
ligacBes simultaneas SIP fixo e mével Brasil geral com 62.000 minutos por més, 01
link de internet de 10MB para atender a administracdo municipal.

O referido contrato demonstra que o trafego de voz pela rede de dados
caminha a passos largos promovendo altera¢des consideraveis no transporte de voz.
J& se tem noticias de grandes empresas que optaram pela tecnologia VolP como a
Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecuaria (EMPRAPA), mas ressalta-se que as
prefeituras ainda representam uma grande fatia do mercado atingida pelo VolP, uma
vez que tal tecnologia oferece uma reducdo significativa de custos de telefonia,
principalmente nas ligagdes de longa distancia.

Nesse sentido, o transporte de dados VolIP, utilizando-se como suporte a
rede Internet comercial, tem sido um forte atrativo para as prefeituras municipais,
considerando-se que sua maior vantagem esta na relacao custo/beneficio, além do
fato de ndo ser necessario implantar uma nova estrutura apenas para o trafego de
VOZ, ja que essa estrutura é preexistente e pode ser aproveitada ou apenas sofrer
algumas melhorias, diminuindo custos com investimentos.

Entra-se, portanto, no campo do empreendedorismo, haja vista que
empreender, na atualidade, exige dedicacédo, persisténcia e ousadia como atitudes
fundamentais para se obter os objetivos pretendidos. Quanto ao empreendedor,
representado neste trabalho de conclusdo de curso pelo académico, o mesmo
entende que para crescer num mercado tdo competitivo, deve atrair consumidores e
ganhar o mercado, observando com atencdo a importancia de um bom planejamento
e uma boa base de sustentacao.

Em sintese, o empreendedorismo vem se tornando cada vez mais a lingua
universal no mundo dos negdécios, uma vez que surgiu das inovagdes tecnoldgicas,
ou seja, da tecnologia e dos processos, bem como da globalizacdo e principalmente
do aumento da competitividade (SILVA, 2013).

Assim, em busca de empreender, o académico aliou os conhecimentos
sobre a tecnologia VolP que ja possuia e partiu em busca de concretizar o objetivo de
analisar como a tecnologia VolP pode contribuir para o processo de comunicacao
interna de uma prefeitura localizada no Sul de Santa Catarina, uma vez que a

experiéncia ja se concretizou em outras prefeituras da regido com sucesso.



58

Para o caso da Prefeitura Municipal de Igcara, SC, o Quadro 11 que trata do
comparativo de custos, demonstra 0 quanto a administragédo publica vai economizar

aderindo a tecnologia VOIP.

QUADRO 11 —Comparativo de Custos.

CENARIO ATUAL PREFEITURA
MUNICIPAL DE ICARA

CENARIO PROPOSTO PREFEITURA MUNICIPAL DE ICARA

SERVICO DE
GASTO ATUAL INSTALAGCAO

MENSAL COM TELEFONIA FIXA ECONOMIA (R$)
E INTERNET (R$)

7.500,00

GASTO MENSAL TELEFONIA FIXA E

INTERNET (RS)
TELEFONIA FIXAE
INTERNET 11.738,00 | MENSAL 8.231,00
TELEFONIA VOIP 15.000,00| ANUAL 98.772,00
34.969,00 TOTAL 34.238,00| 4 ANOS |395.088,00

Fonte: Elaborado pelo pesquisador (2016).

O

QUADRO 11 acima demonstra que o gasto atual da Prefeitura Municipal
de Icara, calculado mensalmente, é de R$ 34.969,00 sendo que o cenério apds a
mudanca aponta para um gasto com telefonia fixa e internet de R$ 11.738,00 e com
telefonia VolP de R$ 15.000,00 perfazendo um total mensal de R$ 26.738,00. O gasto
de instalacdo sera de R$ 7.500,00 em uma Unica parcela. Deste modo, a economia
prevista nos gastos publicos com telefonia sera de R$ 8.231,00 a partir do segundo
més de instalacdo, considerando-se que no primeiro més havera o custo de
instalagdo. Destaca-se que ao ano, a economia seré de R$ 98.772,00.

Esses valores confirmam a viabilidade da proposta deste estudo,
principalmente em relacéo a proje¢éo para os proOximos quatro anos de uma economia
de R$ 395.088,00 sobre os gastos com telefonia fixa e internet.

Ha que ressaltar, ainda, que a implantacéo dessa tecnologia na prefeitura
em estudo, além de garantir um cenario de economia nos gastos publicos como
apresentado no Quadro 11, também podera resultar em economia com gastos com
treinamentos ou reunifes, uma vez que permite a realizacdo destes eventos através

da utilizacdo de web conferéncias.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Os conhecimentos obtidos no curso de Administragdo de Empresas foram
responsaveis pela apresentacdo deste projeto desafiador que teve como principal
objetivo analisar como a tecnologia VolP pode contribuir para o processo de
comunicacao interna de uma prefeitura localizada no Sul de Santa Catarina.

Os desdobramentos do referido objetivo levaram a importancia de diminuir
0s custos em ligacdes telefonicas da Prefeitura Municipal de Igara utilizando uma
tecnologia relativamente nova, conhecida como VolP e que faz uso da Internet para
realizacdo de chamadas telefénicas. Destaca-se que o percentual de reducéo de
custos atinge 23,5%.

O estudo buscou, ainda, verificar as funcionalidades da telefonia IP no
ambiente existente na prefeitura em estudo, bem como a economia com o intuito de
recursos em ligacdes telefbnicas. Neste sentido, ressalta-se que todos 0s aspectos
foram bem planejados para que o projeto pudesse ser bem sucedido.

Assim, foi estabelecida uma série de requisitos, que devem ser levados em
consideracdo antes da implantacdo da tecnologia VolP, requisitos estes, que podem
ser encontrados no capitulo quatro, uma vez que se apresentaram como fundamentais
a implantacdo da tecnologia VolP durante a realizacdo do mapeamento de todo o
ambiente interno e externo da prefeitura.

Com as informacBes neste mapeamento, foi possivel concluir que a
comunicacao telefénica entre a sede da prefeitura (Pa¢o Municipal) e 6érgaos externos
apresentam condi¢cOes e suporte para a implantacdo da tecnologia VolP, tornando
viavel a realizacdo da implantacdo da mesma em seu ambiente.

Em busca de empreender em um mercado altamente competitivo, pode-se
concluir com este estudo que a convergéncia entre rede de dados e transmisséo de
voz possibilita as instituigdes integrarem cada vez mais 0s recursos de telefonia aos
sistemas informatizados, permitindo suas redes internas trafegar dados, som e
imagem num sO canal de comunicacdo. Deste modo, ndo apenas agiliza-se
processos, mas agrega-se valor ao sistema reduzindo custos operacionais, entre
outras vantagens que foram citadas no decorrer desta pesquisa.

Espera-se que, através dos resultados obtidos neste estudo, em pouco

tempo a Prefeitura Municipal de Icara, SC adote e desfrute das vantagens da
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tecnologia VolP e das funcionalidades da telefonia IP. Espera-se, igualmente, que
este trabalho sirva para outras prefeituras da regido que ainda ndo optaram por este
tipo de tecnologia e que possuam um ambiente de comunicacdo parecido com o da
Prefeitura de Icara, ou seja, que realizam um grande volume de ligacfes telefbnicas
entre a sede e 0s 0rgaos externos, e que pretendem diminuir os custos em ligagdes,
possam aderir a esta proposta de inovacao tecnolégica.

Através deste trabalho, espera-se também que seja possivel realizar um
planejamento antes de qualquer implantacdo, para que 0 projeto possa ser bem-
sucedido, procurando utilizar uma solucdo viavel financeiramente e tecnicamente
como foi apresentado neste estudo.

Em sintese, ao analisar a proposta deste estudo que foi analisar as
vantagens e desvantagens da implantacdo da tecnologia VolP na Prefeitura Municipal
de Icara, SC, verifica-se que se trata de uma nova forma de empreender. Neste ponto,
cumpre citar Chiavenato (2004, p. 23) que confere importancia significativa aos
empreendedores:

Os empreendedores fornecem empregos, introduzem inovacbes e
incentivam o crescimento econdmico. Eles ndo sdo somente provedores de
mercadorias ou de servigos, mas fontes de energia que assumem riscoOs em uma
economia em mudanca, transformacao e crescimento.

Neste contexto, milhares de pessoas com esse perfil buscam novos
negocios que possam trazer vantagens competitivas para seus clientes. Um bom
exemplo, é aimplantacdo da tecnologia VolP em prefeituras municipais com o objetivo
de reduzir os gastos com telefonia. Neste ponto, pode-se afirmar que é por meio do
empreendedorismo que pulsa o coracdo da economia.

Finalizando, destaca-se que a prefeitura em estudo, pode usufruir dos
resultados dessa pesquisa para promover a exceléncia nos servigos prestados a
populacao por contar com um sistema de telefonia mais eficiente.

Para o académico pesquisador, esta pesquisa foi fundamental, uma vez
gue o mesmo teve oportunidade de rever os diversos aspectos tedricos que a
subsidiam, além de contribuir para ampliar sua experiéncia académica e profissional,
O estudo € oportuno também para a universidade, uma vez que contribui como
material de apoio bibliografico para os académicos auxiliando como fonte de

desenvolvimento para futuras pesquisas.
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O presente Trabalho de Conclusdo de Curso tornou-se viavel por ter sido
realizado pelo soécio proprietario da empresa responsavel pela instalacdo da
tecnologia VolP na prefeitura em estudo, pela cooperacéo das pessoas entrevistadas,

além do acesso as leis e bibliografias que tratam do assunto.
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APENDICE A - Entrevista com Secretario de Administrag&o

Pesquisa de mercado - Perfil do consumidor — Juridico/Org&o Publico.
Nome: Tiago Fogaca
Funcao: Secretario de administracao.

Tempo de atuagéo: 2 anos

1-Como vocé avalia o funcionamento da telefonia fixa atualmente?

() Péssimo

( x) Ruim
() Regular
( )Bom

( ) Otimo

2-Qual o valor que se gasta em média atualmente na telefonia fixa?
() deR$1.000,00 a R$5.000,00

( )deR$5.001,00 a R$ 7.000,00

( )deR$7.001,00 aR$ 10.000,00

( )deR$10.001,00 a R$ 15.000,00

( x) acima de R$ 15.001,00

Qual valor: R$ 35.000,00 mensais.

3-Existe algum tipo de gestdo ou controle nas ligacdes originadas pela telefonia fixa
atualmente?

( x) Nao

( )Sim

4-Voce gostaria que todas as unidades da prefeitura falassem entre ramais
gratuitamente?
(x)sim

( )néo
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5-Voce trocaria seu plano de telefonia fixa atual por um plano que proporcionasse
reducdo de custos mensal?

(x)sim

( )talvez

( )néo

6-Qual o valor de investimento inicial a prefeitura estaria disposta a pagar para um
projeto de telefonia digital que proporcionasse reducdo de custos e avancgo
tecnolégico?

() Nenhum investimento.

( ) DeR$1.000,00 a 3.000,00

( x) De R$ 3.001,00 a 6.000,00

( ) DeR$6.001,00a 12.000,00

( ) DeR$12.001,00 a 20.000,00

( ) De R$20.001,00 a 30.000,00

() Acima de R$ 30.000,00
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APENDICE B - Entrevista com Gerente de Tl

Pesquisa de mercado - Perfil do consumidor — TI/Org&o Publico.
Nome: Marlon
Funcao: Gerente de TI.

Tempo de atuagéo: 6 anos

1-Qual a sua estrutura de internet atualmente?
( x ) Viaradio

( x ) Fibra (dedicada)

( x ) ADSL

Comente: No Paco Municipal Fibra (dedicada), e nos pontos externos variam entre

internets via radio e ADSL.

2-Quantos ramais em média a prefeitura possui?
( ) De 01 a 20 ramais.

( ) De 21 a 50 ramais.

( x ) De 51 a 80 ramais.

( )de81al120ramais.

() Acima de 120 ramais

3-Existe uma planta baixa no qual demonstre uma topologia da prefeitura?
( x ) Nao
( )Sim

4-Quantos pontos externos a prefeitura possui atualmente?
( )De10a?20

( )De21a30

(x)De 31a40

( )De4la50

() Acima de 50

Comente: Os pontos externos estdo da sequinte forma: 9 creches, 7 postos de saude,

4 escolas, 4 secretarias, e 16 outros pontos.
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6-Nos pontos externos em sua grande maioria qual a estrutura de internet?
(x ) Via Radio

() Fibra (dedicada)

( x ) ADSL

( )VPN

Comente: Um total de 40pontos externos sendo 22 internets via radio e 18 ADSL.

6-Voce gostaria de ter uma estrutura de redes com seguranca onde pudesse trafegar
dados e consequentemente ter uma estrutura VOIP?

( )Sim

() Néo

(x ) Depende do investimento
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APENDICE C - Entrevista com Fornecedor de Internet Via radio

Pesquisa de mercado - Perfil do consumidor — Empresa que fornece Internet para a
prefeitura.

Nome: Fernando Selinger

Funcdao: Diretor.

Tempo de atuacao:

1-E possivel implantar uma estrutura de rede, que de garantia de banda de internet
em todos os pontos de internet do seu cliente? (40 pontos)

(x) Sim

( ) Nao

Comente: E possivel instalar internet com garantia de banda em todos os pontos,
instalando um equipamento em cada ponto que garanta esta solicitag&o.

2-Esta rede traria uma estabilidade dos dados de internet?

( x)Sim

() Néao.

Comente: Com a instalacéo do aparelho Mikrotic - Routeboard RB 433 trara a

garantia de banda desejada para cada servico.

3-Quiais os beneficios que este aparelho traria (Mikrotic - Routeboard RB 433), e

quais seus maiores beneficios?

Comente: A Routerboard 433 possui o0 sistema RouterOS Level 4 — Sistema
operacional da Mikrotik voltado para aplicacdes de rede, possui recursos avancados
como Roteamento, Firewall, Gestéo de controle de acesso, Controle de Banda,
Balanceamento de Link, além de aplicacdes de servidor de DHCP, gateway, DNS,

Hotspot, Ponto de Acesso, Bridge entre outras.

4-No caso deste sistema implantado, em percentual, como podemos garantir 0
funcionamento da telefonia VOIP ?
( ) até 50%
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() 51% a 70%
() 71% 90%
(x ) 91% a 100%

Comente:Como sera implantado a em todos os pontos de internet roteadores que
permitam o balanceamento de banda de internet, pode se reservar uma bando

suficiente para o trafego de voz, assim garantindo o funcionamento deste servico.

5-Qual seria o investimento para a implantacéo da (Virtual Private Network-VPN) ?
() Até R$ 5.000,00

(x) De R$5.001,00 a R$ 10.000,00

( ) De R$ 10.001,00 a R$ 20.000,00.

() Acima de R$ 20.001,00.

Comente: Sera cobrado um investimento inicial de R$ 5.000,00 referente as
instalacdes e uma mensalidade das internets no valor de R$ 199,00 sendo que todo

0 equipamento sera em regime de comodato.



