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Resumo: O processo de automagdo agiliza processos, reduz custos e melhora a
eficiéncia, contribuindo para uma melhoria na competitividade dos empreendimentos. O
objetivo deste trabalho ¢ apresentar a oportunidade de melhorar o rendimento de setores
de uma corporagdo que atua no mercado de Telecomunica¢des quando se utilizam
automacdes de processos para agilizar o servico ofertado aos clientes. Os resultados
comprovam que ¢ sustentavel investir em inovagdo e propiciar retorno financeiro com
baixo custo operacional. O software proposto tem a finalidade de ofertar o servico de
acesso a internet para publico residencial e empresas de pequeno porte com a ampliagao
das vendas no varejo e ao mesmo tempo reduzir os custos da empresa. E possivel
reduzir o custo e agilizar o atendimento realizando o inventario da rede e otimizando a
capacidade dos equipamentos ja instalados pela operadora.

Palavras-chave: Automacdo. Processos computacionais. Tecnologia ADSL. Google
Maps.

Abstract: The process of automation streamlines processes, reduces costs and improves
efficiency, contributing to an improvement in the competitiveness of enterprises. The
objective of this paper is to present an opportunity to improve the performance of
sectors of a corporation that operates in the telecommunications market when using
automation of processes to streamline the service offered to customers. The results show
that is sustainable investing in innovation and deliver financial returns with low
operating cost. The proposed software has the goal of offering access to the internet to
publish residential and small businesses with the expansion in retail sales and at the
same time reduce business costs. It is possible to reduce the cost and streamline
customer service conducting the inventory of the network and optimizing the ability of
equipment already installed by the carrier.

Keywords: Automation. Computational processes. ADSL technology. Google Maps.

1 INTRODUCAO

Atualmente ha uma necessidade de ampliar a automacao de atividades e servigos que
demandam ag¢des repetitivas ou que podem ser desempenhadas com maior agilidade por

artefatos digitais.
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Automatizar um processo seria de alguma forma tornar o trabalho de uma
equipe o mais facil possivel, transformando procedimentos complicados e que
demandam muito tempo para sua realizagdo em procedimentos relativamente
simples possiveis de serem acompanhados e controlados, também, de forma
automatizada (NOGUEIRA, 2007, p.2).

Como premissa, automacgdes otimizam processos, reduzem custos e melhoram a

eficiéncia, tornando as empresas mais competitivas no mercado. E o resultado pode ser
um melhor atendimento, reducdo das atividades referentes ao atendimento ou mesmo

uma reducao de custo do servico prestado.

[...] em uma época em que a modernizagdo dos Sistemas de Informagdo ¢ a
busca por novas ferramentas capazes de reduzir o esfor¢o humano necessario
para a realizagdo de atividades ¢ um fato inevitavel dentro de qualquer
empresa e, a automagdo do processo de instalagdo, atualizagdo ¢ remogéo de
softwares representam, sem duavida alguma, uma solugdo para muitos
problemas. A automagdo desses processos tem como objetivo agilizar e
facilitar a execugdo dos servigos, economizando tempo e reduzindo o esforgo
daqueles que sdo responsaveis pela realizacdo destas atividades
(NOGUEIRA, 2007, p.2).

O objetivo desse trabalho ¢ demostrar um cenario de ganho evidente em varios
setores de uma corporacdo que atua no mercado de Telecomunicagdes através da
utilizagdo de um artefato tecnoldgico que contribui para a otimizagdo do atendimento
contribuindo para uma maior agilidade na oferta do produto apropriado para a situagao

do cliente quanto aos recursos existentes proximos ao seu domicilio.

2 DESENVOLVIMENTO
2.1 Consideracoes sobre a situacao

Considerando a necessidade de atender o cliente da melhor forma e nao criar
expectativas que ndo podem ser atendida pela tecnologia disponivel nas proximidades
da residéncia do cliente foi desenvolvido um artefato denominado “Portal Qualidade
ADSL - Viabilidade Inteligente” que analisa varios parametros e apresenta as

possibilidades de servicos disponiveis.

O Portal Qualidade ADSL - Viabilidade Inteligente atua na tecnologia DSL
(Digital Subscriber Line) que possui duas variantes: ADSL (Asymmetric Digital
Subscriber Line) e VDSL (Very-high-bit-rate Digital Subscriber Line). O ADSL nao
atinge altas velocidades, porém ¢ robusto e alcanga distancias geograficas maiores que o
VDSL, que possui velocidade de até 100 mbps (megabits por segundo) em um raio de

distancia menor.
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Segundo Bacelar (2009) em uma instalagao telefonica padrao ¢ formada por um

par de fios de cobre que a ¢ instalado pela companhia telefonica para o sinal telefonico
chegar até a casa do cliente. Os fios utilizados t€ém muito espaco para transmissao, muito
mais do que as conversas telefonicas. Eles possuem capacidade de manipular uma
“largura de banda ou faixa de frequéncia muito maior do que a necessaria para a voz. A
tecnologia DSL explora essa ‘capacidade extra’ para transmitir informagdes no fio sem
perturbar a capacidade da linha para transmitir conversagdes” (BACELAR, 2009, p. 4,
grifo do autor).

O ADSL (Asymetric DSL) é a forma mais conhecida da tecnologia DSL,
sendo utilizada predominantemente para acesso banda larga via Internet. [...]
Com o ADSL o mesmo par de fios de cobre pode ser utilizado
simultaneamente como linha telefonica e como acesso banda larga a Internet
descongestionando as centrais telefonicas e a linha do assinante (TUDE,
2008, p. 2).

A evolugdo da tecnologia xDSL levou ao desenvolvimento do
conjunto de padrdes VDSL e VDSL2, que permitem alcangar
taxas de bits de até 100 Mbit/s em acesso de curto alcance, com
uma nova arquitetura de rede de acesso e novas tecnologias de
modula¢ao (BERNAL FILHO, 2009, p.2).

Segundo Bacelar (2009) a tecnologia DSL que ¢ mais utilizada nas operadoras
de telecomunicagdes ¢ a tecnologia ADSL, e suas evolugdes denominadas ADSL2 e
ADSL2+, que considera que os usudrios utilizam mais banda de download (transmissao
no sentido Internet — usuario) que upload (no sentido usuario - Internet). A este fato,

deve-se a tecnologia também ser denominada assimétrica que privilegia este modelo.

A distancia a ser considerada ¢ medida entre o enderego do usuério e o ponto de
presenca da operadora, que se encontra mais proximo desta residéncia. Esse percurso ¢
feito por um par metalico de 0,5 ou 0,6 mm de espessura dentro de um cabo que possui
até 150 pares, geralmente suspenso nos postes da concessionaria de energia elétrica. Em
um dos extremos desse par metdlico, do lado da operadora, existe um equipamento
chamado DSLAM (Digital Subscriber Line Access Multiplexer) que ¢ um modem da
operadora. O par metalico que sai do DSLAM ¢ chamado de par primario e vai até o
armario de rua que fica no solo. No armario, sdo feitas as ligacdes do par que veio da
operadora com o par metalico secundario, que vai até a residéncia do usuério. Antes de
chegar fisicamente no usuario, o par metalico ainda passa por uma caixa preta que esta
suspensa no poste, chamada de caixa terminal. A Caixa terminal agrupa até 10 clientes e

¢ o ultimo ponto antes de chegar ao enderego do usuario (Figura 1).
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Fonte: Bernal Filho (2008, p. 2)

O par trangado consiste em dois fios de cobre isolados, que sdo trangados entre si

para produzir um efeito de cancelamento de correntes, o que protege o par de

interferéncias externas.

Este modelo de conexdo, contendo o armario de rua ¢ a caixa terminal vai
continuar existindo no percurso da operadora telefonica até o usuério. E ¢ a partir desta
afirmag¢do que o sistema proposto foi desenvolvido. Considerando que todos os
enderegos destes pontos estdo disponiveis e usando o servigo de Maps do Google,
obtém-se as coordenadas de latitude e longitude de cada ponto e considerando que sejam

armazenados, entdo ha condi¢des de contribuir nos processos de vendas da empresa.
O Google Maps possui diversas funcionalidades como:
navegacdo pelo mapa, zoom, tragado de rotas, medida de
distancias, realizagdo de marcagdes, baldes de informacao,
janelas de informacdo e etc. Além disso, também €& possivel

alternar entre as visdes de mapa, satélite e terreno. Todas essas
funcionalidades estdo disponiveis na sua API (COSTA, 2007,

p.5).
Nesta situag@o, dois cenarios sdo relevantes para a andlise do projeto do portal:

quando o usuario ndo ¢ cliente da operadora e quando o usuario ja ¢ cliente da

operadora.

Para os usudrios que ainda ndo sdo clientes da operadora, o processo de
aquisicao do servigo de acesso a internet inicia-se quando ¢ informado para o portal o

endereco residencial do futuro cliente. Com essa informacao, o portal faz a conversao do
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endereco para latitude e longitude utilizando a API do Google Maps e entdo utiliza a
base de conhecimento preenchida anteriormente com todas as coordenadas dos pontos
fixos, e, utilizando um algoritmo que busca o menor caminho entre a operadora ¢ o
enderego indicado do cliente. E como resultado, ¢ indicado o DSLAM, o par metalico

primario e secundario e a caixa terminal que atende a solicitagao.

Esse algoritmo também possui outras condigdes que devem ser analisadas pelo
portal para concluir o processo de provisionamento do servico nos equipamentos € na
rede; que sdo: a interface do DSLAM deve suportar a velocidade solicitada pelo usuério
e também que a distancia a ser percorrida pelo fio da caixa terminal até a residéncia do

cliente deve ser o menor comprimento possivel, para reduzir custo com esse material.

Esse processo de provisionamento de servi¢o pelo portal é diferente para os
usuarios que sdo clientes da operadora e que solicitam um upgrade de velocidade no
acesso a internet. Neste caso, além da empresa possuir o endereco de instalagdo do
servico para executar o processo descrito anteriormente para os novos clientes, também
existem parametros especificos de sinal e de atenuagdo do modem, localizado na
residéncia do cliente, que viabilizam o upgrade ou nao da velocidade do servigo mesmo
sem conhecimento da distancia via API do Google Maps. Caso a interface do servico do
cliente nao suporte a velocidade, o portal ainda procura outra interface disponivel ou a
viabilidade de migracdo de cliente com velocidades menores que ocupam interface
indevida, adequando a capacidade de cada interface a velocidade contratada pelos

clientes.
2.2 Material e Métodos

O portal Qualidade ADSL - Viabilidade Inteligente utiliza o servigo de geo-localizagao
do Google que permite transformar os enderecos informados para calcular a rota em
coordenadas de latitude e longitude. No servico oferecido pelo Google ¢ possivel
calcular a distadncia entre dois pontos indicados, seguindo as ruas e quarteirdes da
localidade cadastrados no mapa. Como nao héa necessidade de seguir a orientacao do
sentido do trafego das ruas e avenidas a serem percorridas, utiliza-se o método de
caminhada que garante o menor caminho possivel entre o endereco do cliente e o ponto

de acesso da operadora.

Para que o usuario possa acessar a API do Google Maps ¢ preciso que ele
primeiro faga um cadastro e receba uma chave de acesso para a APL. Sem a
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chave de acesso ¢ impossivel utilizar os recursos da API. Também se faz
necessario um dominio na Web (COSTA, 2007, p. 6).

O portal necessita de um banco de dados robusto com capacidade para
armazenar aproximadamente um milhdo de registros semanalmente, além de um
conjunto de aproximadamente 200 mil coordenadas de pontos fixos dos equipamentos
da operadora e também as consultas demandadas que sdo solicitadas para andlise de
viabilidade do servigo de internet para os usuarios. A capacidade de armazenamento

estimada ¢ de 2 terabyte de espago de storage para o portal.

Para o pleno funcionamento do portal foi especificado um servidor de aplicagao
JBoss, pois o portal serd desenvolvido em linguagem java, com 32 megabytes de

memoria RAM e 8 nucleos de processadores, com arquitetura de 64 bits.

O servidor de aplicacdo JBoss ¢ uma plataforma para aplicacdes Java, integrada
em software em codigo aberto para ambientes corporativos. Agrega uma avangada
tecnologia em cdodigo aberto para a criagao, implementacao e hospedagem de servicos e

aplicagdes Java em uma Arquitetura Orientada a Servigos para ambientes corporativos.

Java ¢ uma linguagem de programacao orientada a objetos desenvolvida pela
Sun Microsystems. Modelada depois de C++, a linguagem Java foi projetada
para ser pequena, simples e portavel a todas as plataformas e sistemas
operacionais, tanto o codigo fonte como os bindrios. Esta portabilidade ¢
obtida pelo fato da linguagem ser interpretada, ou seja, o compilador gera um
codigo independente de maquina chamado byte-code . No momento da
execucao este byte-code ¢ interpretado por uma maquina virtual instalado na
maquina (PET-UFRGS, p.3).

O portal vai realizar o calculo necessario para viabilizar o aumento da velocidade
do cliente ou a contratacdo de servigo para o novo cliente considerando um contetido
teorico de sinal e atenuacdo versus velocidade (Figura 2) ou distancia versus velocidade

conforme plano cartesiano apresentado na Figura 3.

Figura 2: Velocidade por atenuacio

25 IIIIIII
. « e+ ADSL2/2+
«ee ADSL

15

10

Downlink connection speed (Mbps)

0 10 20 30 40 50 60 70

Line attenuation or loss (dB)
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A Figura 2 apresenta a degradacao de velocidade de alinhamento de download de

um ADSL/ADSL2/2+ quando o meio fisico, geralmente um par metalico, apresenta uma
grande propagacao de ruido. Isso pode ter varias causas, podendo ser devido a

conservagdo do cabo, a emendas e também das condi¢do de umidade.

Relacdo Sinal-Ruido ou Razao—Sinal-Ruido [...] € um conceito de engenharia
elétrica, também usado em diversos outros campos que envolvem medidas de
um sinal em meio ruidoso, definido como a razdo da poténcia de um sinal ¢ a
poténcia do ruido sobreposto ao sinal. Em termos menos técnicos, a relagdo
sinal-ruido compara o nivel de um sinal desejado (musica, por exemplo) com
o nivel do ruido de fundo. Quanto mais alto for a relagdo sinal-ruido, menor é
o efeito do ruido de fundo sobre a detec¢do ou medi¢do do sinal
(BARCELAR, 2009, p. 5-6).

A Figura 3 mostra que além da atenuacdo existe também a degradacdo da
velocidade inerente a distancia do ponto de acesso da operadora até o modem instalado

no cliente.

A ADSL ¢ uma tecnologia sensivel a distancia: a medida que o comprimento
da conexdo aumenta, a qualidade do sinal e a velocidade da conexdo
diminuem. O limite para o servico ADSL ¢é de 5.460 metros. Nos extremos
dos limites de distancia, os clientes ADSL podem perceber velocidades muito
abaixo das maximas prometidas, ao passo que os clientes mais proximos da
central de operacdo possuem conexdes mais rapidas [...] (BARCELAR, 2009,

p. 4).

Figura 3: Velocidade por distincia
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E toda esta situagdo ¢ confirmada neste texto de Tanenbaum quanto aos

problemas enfrentados por operadoras e usuarios.
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Quando escolhe uma velocidade para oferecer, ela estd ao mesmo tempo
escolhendo um raio a partir de suas estacdes finais, além do qual o servigo
ndo podera ser oferecido. Isso significa que, quando clientes distantes
tentarem assinar o servigo, eles receberdo a seguinte mensagem: "Muito
obrigado por seu interesse, mas vocé esta 100 metros além da distancia
maxima da central mais préxima que poderia lhe oferecer o servigo. Vocé nao
gostaria de mudar?" Quanta mais baixa a velocidade escolhida, maior o raio e
maior o numero de clientes cobertos. Porém, quanto mais baixa a velocidade,
menos atraente sera o servigo € menor o numero de pessoas que estarao
dispostas a pagar por ele (TANENBAUM, 2003, p.113).

Concluindo seu raciocinio, Tanenbuam (2003, p. 114) escreve que a relacao sinal

e atenuacdo interferem na velocidade do servi¢o, pois quanto mais velocidade mais
esses niveis se elevam. Assim que esses parametros excedem o maximo tolerado pode
ocorrer alinhamento do modem em velocidade diferente da contratada além de quedas

no alinhamento e até mesmo a interrupgao total do servigo.

As citagdes de Tanenbaum (2013) definem o objetivo do portal Qualidade ADSL
— Viabilidade Inteligente. Resolver esse empasse entre a distdncia do endereco do
cliente até o ponto de acesso da operadora, chamado pelo autor de estagdes finais e

avaliar a relagdo sinal ¢ atenuagao.

2.3 Resultados e Discussao

Foi desenvolvido um prototipo do portal que operou por cinco meses em uma
operadora. Durante os testes desenvolvidos com a equipe de venda o feedback recebido
foi positivo. Os consultores de venda passaram a consultar o portal e receber as
informacgdes sobre velocidade maxima que pode ser oferecido a cada cliente,
considerando as premissas disponibilizadas pelo portal. Este procedimento resolveu o
problema que ocorria em alguns casos onde a venda finalizada ndo tinha como ser
implementada pois ndo havia equipamentos disponiveis com a velocidade contratada ou
mesmo disponibilidade de efetivar a ligagdo pretendida. E também possibilitou a oferta
de uma velocidade maior que a pretendida pelo cliente por haver disponibilidade e o

consultor ofertou.

Além das vendas nas lojas credenciadas, foram realizadas vendas via
telemarketing e via consultores externos que também ¢ denominada de porta-a-porta,
todas previamente analisadas pelo protdtipo dimensionando a velocidade que deveria ser

oferecida.
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O processo de implantacdo que no passado era feito por dois funcionarios e

apresentando baixa efici€ncia, pois nem sempre era possivel a ativagdo do servi¢o por
problemas técnicos tornou o processo menos oneroso financeiramente € com mais

agilidade.

Considerando o aumento nas vendas, a redugao do custo operacional da ativacao
e o aumento da produtividade da equipe que realiza o processo de ativagdo do servigo,
pode-se escrever que o resultado atingiu o valor de aproximadamente um milhdo de
Reais durante os testes realizados. Assim, reconhecendo os ganhos financeiros
consolidados pela operadora com a utilizagdo do prototipo do portal, a operadora
decidiu que o prototipo deve ser transformado em um projeto que sera utilizado por toda

as areas da empresa para os servigos que utilizaram a tecnologia ADSL.

3 CONCLUSAO

Finalizando o trabalho, depois dos testes executados e da comprovacao da agilidade nos
processos e dos ganhos financeiros, ¢ possivel avaliar que automagdes possibilitam
tornar as empresas mais competitivas no mercado. Além de tudo desembaragam
processos internos deixando a for¢a de venda mais motivada focada na venda e ndo o

problema técnico do servigo.

Utilizando os recursos disponibilizados pelo porta ¢ possivel realizar o
atendimento do cliente com maior agilidade e fornecendo informacgdes fidedignas sobre
a possibilidade de atendimento ¢ demais informagdes pertinentes. Assim € possivel que
ocorra um volume maior de vendas e com maior lucratividade para a empresa,
aumentando a possibilidade de fidelizar os clientes, pois atendera os consumidores com
dados fidedignos e sem gerar falsas expectativas quanto a velocidade contratada a ser

instalada nas residéncias (ou empresas).

E ha também o ganho da operadora que pode otimizar o uso dos recursos que a
rede possui gerando mais renda com maior efetividade e propiciando a satisfagao do

cliente, melhorando a sua imagem quanto a rapidez do atendimento.
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