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ABSTRACT

Companies and Corporations have been compelled to adopt new stand before a world where information becomes the main weapon to fight the competiteveness. Computers and Telecommunications merge and play a lay role in this new world scenery. The aim of this work is to show how the company communications system can be improved without big investment. Only by optimizing the process the capital is obtained to implant a digital cooperative network.

The conclusion of this work show us that the technolgical breakthrough makes solutions feasible today as we can use few years ago the solutions were dominated by telecommunications companies exclusively that is, only this large corporations could make use of some resourses that’s what we have today to improve performance on information.
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ÁREA TEMÁTICA:  GESTÃO ECONÔMICA

INTRODUÇÃO.

A redução dos preços das passagens aéreas regionais vem obrigando as empresas de transporte coletivo rodoviário a adotarem, nestes últimos anos, políticas cada vez mais agressivas quanto a melhoria da performance de seus negócios.

Conforme SINK (1993), qualquer sistema organizacional que queira permanecer competitivo face a Nova Concorrência terá a necessidade de uma melhoria de performance. Sete são os critérios descritos pelo autor, e serão relatados como segue:

· Eficácia

· Eficiência

· Qualidade

· Produtividade

· Qualidade da vida de trabalho

· Inovação

· Lucratividade.

Estes critérios foram aplicados, então, em uma empresa de transporte coletivo para melhorar sua qualidade na troca de informação e atendimento ao cliente, pelo envio e recebimento de dados, voz e, futuramente, imagem, entre as diversas unidades localizadas em diferentes cidades.

A inovação tecnológica tornou-se o meio para que isto ocorresse, pois foram utilizados equipamentos de última geração para a construção de uma rede chamada corporativa ou RDS (Rede Digital de Serviços).

A produtividade, eficácia e eficiência foram os resultados esperados pelo cliente seguido, é claro, da otimização dos custos, com a implantação desta nova tecnologia.

A qualidade de vida de trabalho tornou-se parte integrante deste novo paradigma de tratamento da informação, pois pessoas economizam horas utilizadas com deslocamentos entre as empresas do grupo, sem contar os riscos com viagens longas e onerosas.

Outro fator decisivo para a viabilização do projeto foi a implementação de um serviço chamado de Call Center (Central de Atendimento de Chamadas), onde os clientes podem ligar para um número “0800” e são atendidos por operadores de telemarketing devidamente treinados podendo solicitar informações de horários de embarques e até mesmo comprar suas passagens. O sistema de Discagem Direta à Ramal (D.D.R.), para uma das localidades, também foi incorporado ao projeto.

Conforme Rummler (1990), antes de começar a gerenciar uma organização como um sistema, deve-se construir um sistema lógico para gerenciar.

As organizações que hoje se preparam para ingressar no século XXI sofrem uma série de pressões ambientais que dificilmente seriam imaginadas há vinte anos atrás. Tais pressões acabam por exigir das empresas intensa agilidade na condução dos negócios, bem como a busca constante de eficácia, como mostra MOREIRA (1996). Portanto empresas que enxergarem rapidamente o que vem ocorrendo, terão certamente vantagem de sobrevivência neste novo cenário mundial.

O estudo de viabilidade econômica do projeto de RDS foi o tema deste estudo, pois a empresa em questão, tinha conhecimento das vantagens técnicas resultantes da interligação das localidades, porém desconhecia a possibilidade de obter esse importante recurso apenas com a redução dos gastos com ligações interurbanas entre as localidades interligadas. O processo de comunicação de voz seria efetuado através dos canais digitais, não havendo mais a necessidade de utilização da Rede Nacional de Telecomunicações para este serviço.

1.
Empresa pesquisada.

A empresa pesquisada para implantação da RDS pertence ao ramo de transporte intermunicipal coletivo e de cargas. Os departamentos de informática, telecomunicações e reservas de passagens são os beneficiados diretos, com a nova tecnologia.

A premissa básica do projeto visa proporcionar ao setor de telefonia uma melhor performance para poder gerenciar à distância os equipamentos inerentes a solução. Já o setor de reservas obtém flexibilidade na comercialização de passagens sem contar o bom serviço prestado no atendimento ao cliente.

Para o setor de informática disponibiliza-se um link (canal) “on line” entre as localidades, portanto aplicativos mais poderosos poderão ser utilizados entre as LANs das localidades, minimizando assim os “gargalos” do sistema.

2.
Viabilização do Projeto.

Por meio de levantamento das contas telefônicas num período de 03 meses, verificou-se quanto a empresa gastou com ligações interurbanas entre as localidades que seriam interligadas, neste caso São Paulo e Araçatuba. Foi analisado também a necessidade e quantidade de transmissão de dados “on line”’ e quais protocolos de transmissão de dados já existentiam nas LANs (Ex. TCP/IP,IPX/SPX, etc.) para então iniciar o estudo de viabilidade técnica e econômica.

Após a composição dos materiais (hardware e software), foram calculados os preços para cada equipamento de cada localidade confrontando com os gastos das contas de ligações interurbanas, custos de manutenção com os PABX existentes, e das melhores possibilidades na qualidade de troca de informação (on line) decorrente da interligação dos sites (geralmente é imensurável).

Dependendo então do fluxo de ligações e benefícios tecnológicos, estudou-se a viabilidade da locação de canal de dados de 64 Kbps ou múltiplo deste (considerando-se a quantidade de canais de voz ou dados que o cliente desejasse). Somou-se com o valor da locação dos equipamentos que “abriram” esta infovia para trafegar, além de dados on line, voz com ótima qualidade.

Houve a necessidade de considerar a capacidade de crescimento do sistema, prevendo o que poderia ocorrer pelo menos para os próximos 05 anos, para que houvesse um dimensionamento com boa reserva técnica visando futuras ampliações nos equipamentos.

Para a criação da rede, foram empregados: Multiplexadores, Roteadores, PABX, Computadores, Softwares e os principais serviços foram os contratados com a Telefônica. Esses serviços são as LP’s (linhas privativas) ou seja, canais de 64 ou 128 Kbps (Quilo bits por segundo) intermunicipais para a interligação das localidades visando a efetivação da rede corporativa.

3.  RESULTADOS E DISCUSSÕES.

Com os levantamentos e estudos efetuados pela equipe técnica da empresa em conjunto com o consultor de vendas SIEMENS, chegou-se num projeto técnico de 2 fases, e no resultado econômico conforme demonstrado na tabela 1.

A primeira fase refere-se a interligação digital entre Araçatuba e São Paulo, pois permitirá a facilidade LCR (Rota de Menor Custo) entre o interior e a Capital de imediato, ou seja, colaboradores em Araçatuba poderão efetuar ligações mais baratas (pulso local) para os clientes na grande São Paulo e vice-versa já com boa banda para transmissão de dados inclusive. Os resultados dessa primeira etapa viabilizará a próxima fase.

O Call Center entrou nesta primeira etapa, também, pois havia necessidade urgente de montar uma estrutura  de reservas de passagens através de linhas 0800.

Conforme levantamentos realizados, apresentou-se portanto, uma solução para a compressão de voz e dados, composta com multiplexadores, visando interligar o site de Araçatuba e São Paulo. Para o roteamento da parte “dados” utilizou-se roteadores.

Constatou-se que a melhor opção seria locar junto a Telefônica uma L.P. (Linha Privativa) de dados com uma banda de 128 Kbps. Isso tornou-se necessário para viabilizar a multiplexação de, inicialmente, 8 canais de voz/fax a uma velocidade de 8 Kbps entre as localidades. Totalizando, portanto, aproximadamente 64 Kbps da banda , sendo que o restante do acesso de 128 Kbps foi disponibilizado para transmissão/recepção de dados “on line”.

TABELA 1

Comparativo dos gastos com telefonia antes e após a implantação da RDS 

Base Dezembro/1998.

Média mensal de despesas com ligações telefônicas (*)


Araçatuba/Grande São Paulo/ Araçatuba
Média mensal (R$)



10.834,00





Despesa mensal com a solução implantada


Locação de canal 128 Kbps Araçatuba à São Paulo D5 (**)

(R$)

A
Locação dos Equipamentos já com manutenção, depreciação e seguro inclusos (R$)

B
Total

Mensal

(R$)

A + B

3.860,00
5.470,00
9.330,00

(*)  Desvantagem: Não existem redes interligadas “on-line” (WAN).

(**) D5: Degrau Tarifário nº 5, adotado pela concessionária Telefônica

   (Base ano 1998).

A Segunda fase corresponde a interligação de mais três localidades, duas num mesmo município (Sorocaba) e outra em São Roque, ou seja, mais três sites integrando-se nesta rede para tirar proveito não só da comunicação de voz e dados intra-rede, como também das facilidades LCR e Call Center (Vide figura ilustrativa, anexo A).

Houve necessidade também, da substituição dos equipamentos de voz (PABX) da empresa, por equipamentos de última geração da família Hicom 330E, marca Siemens, entre outras razões, por este disponibilizar as facilidades de DDR (Discagem Direta a Ramal), Call Center (Central de Atendimento) e LCR (Rota de Menor Custo). A LCR é, basicamente, como se um funcionário da empresa em Araçatuba conseguisse ligar para clientes dentro da cidade de São Paulo utilizando-se do canal de dados e pagando apenas a ligação local na cidade de São Paulo.

Portanto o processo de ligações intra rede e extra rede tornou-se totalmente automatizado, promovendo desta forma uma redução eficiente e eficaz nos custos com ligações interurbanas.

Coube a nós especialistas dimensionar portanto, os equipamentos e serviços da melhor forma possível provando que além da vantagem tecnológica, existiu vantagem financeira. Houve otimização nos gastos com transmissão de dados e ligações interurbanas entre as localidades (sites), sem contar a melhora considerável no atendimento ao cliente.

4.  CONCLUSÕES.

Houve redução do custos com comunicações de voz e dados porém, com melhora significativa da qualidade na troca de informações nas localidades. Optando pela locação, a empresa deixou de imobilizar capital para a aquisição dos equipamentos. Os setores poderão dedicar-se muito mais ao negócio principal da corporação, ou seja, transporte coletivo e cargas.

A instalação dos equipamentos iniciou-se em fevereiro de 1998 com término previsto para final de maio. Os PABX ,das localidades Araçatuba e São Paulo, sempre são os primeiros equipamentos a serem montados pois são as peças chave do projeto para ai então a Concessionária de Telefonia efetuar os testes de conexão entre os sites. Após confirmação da perfeita conexão instala-se os multiplexadores e roteadores para que ocorra a configuração levando-se em consideração informações técnicas levantadas referentes a rede de dados do cliente.

Assim que os custos dos canais digitais sofrerem redução de seus valores, tornar-se-á possível o aumento das bandas (canais) de 128 Kbps para 2 Mbps ou até mais, portanto haverá uma demanda bastante crescente da passagem de imagens, em tempo real, entre os sites, ou seja a Videoconferência. A solução proposta já está preparada para esta nova tecnologia multimídia bastando apenas pequenos ajustes e alguns up-grades (atualizações) de hardware e software.

Como o ambiente competitivo internacional vem se tornando mais dinâmico há mais de duas décadas, houve tempo suficiente para que fossem observadas certas características que se associam às empresas de sucesso, conforme relata MOREIRA (1996). Muito se tem comentado sobre as principais mudanças que as empresas competitivas deverão enfrentar.

Pensar, antes de tudo, no cliente e cuidar melhor de suas necessidades e expectativas do que os concorrentes – esta é a nova palavra de ordem.

Para continuar seguindo de perto o cliente e até mesmo antecipá-lo em suas expectativas e necessidades, a organização vencedora precisará mudar para dar um suporte mais eficaz à sua estratégia competitiva. A estratégia competitiva – que nada mais é senão o conjunto de metas da organização acoplado aos meios escolhidos para chegar até elas – depende, como se pode entender de fatores externos (quase que completamente fora do controle da empresa) e internos, onde as mudanças devem ser feitas para apoiar a estratégia, a qual serve, é verdade, para diferenciar uma empresa de seus concorrentes. Não obstante, o ambiente semelhante para todas elas exigirá um suporte interno também semelhante, qualquer que seja a estratégia escolhida.

Estudando computadores, equipamentos para construção de redes, canais de dados, Call Center; tem-se a necessidade de mostrar até onde as empresas pretendem chegar. Os negócios são uma categoria em que a multimídia está florescendo. A medida que cresce a competição, torna-se mais e mais importante oferecer melhores serviços e apresentar informações na hora certa aos clientes. A tecnologia multimídia oferece diversas maneiras para se manter a liderança competitiva, especialmente em marketing, relações públicas e treinamento.
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FASE 2 (FUTURO)
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