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RESUMO

Esta pesquisa verificou quais recursos para comgaacvia telefone e Internet a
DICATESA possui, como os utiliza e quanto essa esgpigasta com esses recursos.
Para isso, foi feita uma pesquisa qualitativa digre se fez um levantamento de
dados através de observacao participante ao utg&aturas telefonicas de linhas fixa
e movel bem como a verificagdo de como os colalboesda utilizam, para que com
isso seja possivel identificar as possiveis fatteastilizacdo e assim sugerir opgfes de
melhorias. Como o objetivo da empresa é reduzitogasom telefonia as acdes
sugeridas sdo melhor utilizacdo de recursos jdestes da Internet conemail, Chat
e VolIP através de microcomputador e sugeriu-se a instaldgéaparelho d&'olP via
central telefénica que visa a reducdo em maiorl@ses ligacdes interurbanas. Para
linha movel que ainda nao é viavel MalP devido ao alto custo, sugeriu-se pacotes de
minutos negociados com a operadora utilizada. Cssasealteracdes pode-se chegar a
uma economia de 65,12% nas linhas fixas e 26,83% paha movel. A
conscientizacdo dos usuérios também é muito impterj@ara atingir o objetivo dessa
pesquisa.

Palavras-chavelelefonia. Custos. InternéfolP. DICATESA.

1 INTRODUCAO

Na atualidade as organiza¢cdes passam constanterpent®arios tipos de
mudangas e atualizagdes, nenhuma organiza¢ao s@bsevn meios de comunicagao e
a mais utilizada ainda é a telefonia, 0 que gesiogae como o uso da telefonia é
constante, esses gastos significam uma fatia cendsidl dos custos fixos geral da
empresa.

Por esse motivo tem-se a necessidade de fazer tunogsara verificar meios
alternativos que utilizem a Internet para trocaldeéos, através de textos e voz e assim
através de um projeto verificar a possibilidadeeticdo de custos com telefonia.

A Distribuidora Catarinense de Tecidos Ltda - DIGSA foi fundada em 10
de janeiro de 1945 ainda como sociedade anbningjcm Sr Ernesto Stodieck Jr
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iniciou suas atividades em Blumenau — SC, na amtiganizacdo Empresa Industrial
Garcia SA, passada depois a ser chamada ArtexaeGdteminas.

Teve sua sede inicial na rua XV de Novembro, n°oR8e seu foco era
distribuicdo de tecidos planos. Posteriormenteiani@ trabalho com representacdo
comercial das empresas Karsten SA de Blumenau groximadamente 45 anos até
1996, a Fabrica de Tecidos Carlos Renaux SA degBeua mais de 30 anos e Nicoletti
IndUstria Téxtil SA a 4 anos, as quais represaidtdaje, mais tarde construiu sua nova
sede na Rua das Missdes, 455 onde atualmente gatrena Unimed de Blumenau.
Contava com aproximadamente 40 colaboradores, pfesentantes externos que
atendiam os estados de RS, SC, PR, parte de SRIGOMG.

Esta atualmente instalada na Rua Nereu Ramos,a#62@3 — Ed. Sul América
atua como representante comercial da Fabrica ddoBe€arlos Renaux SA e Nicoletti
IndGstria Téxtil SA. E uma empresa de pequeno padeta com 6 colaboradores
internos, 7 representantes comerciais externogigunelem o Parana e Santa Catarina e
€ administrada por Ricardo Stodieck, neto do Sdaimdador.

O custo em telefonia na empresa € muito alto ceramio seu porte, regiao
atendida e quantidade de colaboradores, pois ages&r planos corporativos com as
empresas de telefonia fixa e movel ainda ndo ateanm valor aceitavel nesse setor.

A empresa possui Internet através de conexdo Hargka ADSL, porém ainda
nao € usada por todos os colaboradores e també@s dsdecursos que ela oferece.

Na DICATESA essa conexdo é usada hoje somentegmatia dee-mails e
navegacao n#/eh a idéia desse projeto é verificar outros recudsosomunicagao pela
Internet para aproveitar melhor da linha ADSL eimasgentar reduzir os custos
telefénicos convencionais. Bate papo em tempo eeatlilizacdo da tecnologisolP
serdo alternativas avaliadas e que poderéao seadtk na empresa.

O conhecimento obtido com esse projeto tem releadsacial, pois tem o
objetivo de identificar as vantagens de uso daasitecnologias da informagdao e tentar
reverter esse uso em reducdo de custos na orgamizactambém mostrara a
receptividade dessas novas tecnologias pelos asuéoinservadores que devera ser
avaliada e trabalhada, com treinamento e famibgéa.

Pode servir também de base para estudos acadéassostos relacionados néo

s6 a reducdo de custos em telefonia, como tambara, qgilidade na resolucdo de
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assuntos a serem resolvidos ou servir de modeldusaé monografias e pesquisas,

evidenciando a relevancia cientifica da investigaca

2 DESENVOLVIMENTO

Segue apresentacao de uma pesquisa que visa aoeths;custos em telefonia
na DICATESA através dos recursos da Internet easuicdes administrativas e para
ISSO Inicia-se com alguns conceitos.

Sistemas de informagdo podem ser classificados comatipo especial de
sistema, e este pode ser definido de diversas ragnei

Para O'Brien (2003, p.6):Sistema de informac¢acé um conjunto organizado
de pessoas, hardware, software, redes de comuagag@cursos de dados que coleta,
transforma e dissemina informagdes em uma orgaonZac

A figura 1 mostra essa definicdo se sistema dermdQao.

X\ Soltwara

Recurgos do
Sistema do
Infarmacao

Dados Redeos !

Figura 1 — Sistema de informacao
Fonte: O'Brien (2003, p.6)

O’Brien (2003) cita que as pessoas em diversaacgigss recorrem aos sistemas
de informagéo para se comunicarem entre si e gamlitilizam dispositivos fisicos
(hardwareg, processam as informacOesoftwarg, utilizam canais de comunicagbes
(redes) e também os dados armazenados (recursaslolg).

Segundo Stair; Reynolds (2002, p.12):
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[...] um sistema de informacdo (SI) € um conjun® elementos ou
componentes inter-relacionados que coletam (entradaanipulam

(processamento) e disseminam (saida) os dadosfermacédo e fornecem
um mecanismo de feedback para atender a um objetivo

Em sistemas de informagéo, para Stair; Reynoldé226ntrada € um tipo de
atividade onde se reinem e coletam os dados bptosessamento € a fase onde se
convertem e transformam os dados em saidas Utsddda trata-se da producdo de
informacgdo que seja util, normalmente em forma deuthentos ou relatorios. Todos
esses processos podem ser feitos de forma manaat@matizadas.

Ja a tecnologia da informacdo como comenta O'B{Z0®3) pode contribuir
para que véarias empresas melhorem a eficiéncidcécief de todos seus processos
empresariais, ajudam a tomar decisées e melhodgsempenho de seus grupos de
trabalho, para assim se tornar mais competitivestalecidas no seu posicionamento
num mercado que estd em constante transformacao.

O’Brien (2003, p.3) cita que:

A tecnologia da informacéo esta redefinindo os &mentos dos negdcios.
Atendimento ao cliente, operagdes, estratégiagattufm e de marketing e
distribuicdo dependem muito, ou as vezes até tetskn dos Sl. A

tecnologia da informacgado e seus custos passaramen farte integrante do
dia-a-dia das empresas.

Alguns componentes fazem parte da tecnologia darnmdcédo, segundo
Rezende; Abreu (2001) que s@mftware hardware sistemas de telecomunicacdo e
gestéo de dados e informacéao.

Esses componentes interagem entre si, porém rtacesse um componente
fundamental que é o recurso humameoplewareou humanwarecomo é mais
conhecido. Apesar desse componente nao faca parteitialmente da tecnologia da
informacé&o, sem ele essa tecnologia nao terialadié ou funcionalidade alguma.

Para utilizar esse recurso, deve-se fazer umasandé custos, viabilidade e
beneficios que trard a organizacdo, também deesitsr a pirataria para respeitar a
legislacdo vigente, ter um segundo plano para ateedentuais deficiéncias de
funcionamento, focar o que diz respeito a competdde empresarial e néo
diretamente a tecnologia e elaborar um plano dé&geta mudanca em virtude da

introducao dessa tecnologia na organizacao.
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Na atualidade, com o sucesso e agilidade que métteferece, as empresas na
sua maioria se véem obrigadas a se conectar meksfantastica.

Ao referir-se ao assunto Internetaudon; Laudon (1999) garantem ser
considerada a maior rede de computadores em enoaldial. E considerada uma rede
de comunicacdo global, integrada com milhares desr@lesde locais até nacionais.
Normalmente as pessoas acessam a Internet poresiess na escola ou no trabalho,
embora cada vez mais utilizem servicos comer@aidine e também por meio de
provedores de servicos da Internet (InteBwtvice Providers — ISPs

Conforme cita O'Brien (2003) em uma pesquisa feda as 100 empresas que
mais utilizam a Internet no que se refere ao vadonercial que derivam suas aplicacoes
comerciais com 0 uso desse recumslas atribuem em sua maioria a economias de
custos, principalmente no que se refere a contatoas clientes.

A Internet segundo Santos (2000) € uma forma deun@macdo que foi criada
para que varios computadores distantes ou ndomassa@omunicar de forma rapida e
barata, através de uma identificacdo chamada eyalere

Em diversas é&reas, desde organizacdes, de profssia estudantes, de criangas
a pessoas simples no seu dia-a-dia desenvolvenrsosvépos de atividades dos mais
variados assuntos através de recursos da Internet.

Ja para O'Brien (2003) a Internet tornou-se alg@alvino que se trata de
comunicacao eletronica, pois contribui positivareemara as empresas, clientes,
fornecedores e parceiros comerciais em geral.

A Internet é um tipo de rede onde todos os pordgaxsiivalem sem precisar de
um comando central, portanto se algum ponto delgafuncionar os demais podem
continuar se comunicando sem maiores problemas.

Através da Internet podem-se desenvolver os mairstis tipos de tarefas:
troca de correspondéncias para qualquer lugar dadoguwbter programas diversos,
arquivos de textos, imagens, fotos, acessar batecdados, noticiarios, fazer pesquisas,
navegar por paginas comerciais ou pessoais, terammanicacao rapida com seus
colaboradores, dispor servigcos de vendas e atentbnaes clientes, contactar clientes e
fornecedores, exibir produtos e propagandas da esaprfazer compras, utilizar
videoconferéncia, visitasites de entretenimento, bater papo virtual com diversas

pessoas em qualquer lugar no pais.
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Assim como Santos (2000), Laudon; Laudon (199%taet que as redes sdo a
base fundamental para a tecnologia da Intepaét varias coisas viajam através dela,
mail, arquivo de dados, sons e imagens, sdo simplesweémnids mensagens eletrdnicas.

Saber administrar o uso da Internet nas organiza€den novo desafio para as
novas administracdes. Para O’Brien (2003) a id&alilderar esse acesso para 0s
funcionérios, gera algumas questdes instigantesfdtoné ligado a capacidade da rede
gue muitas vezes nao esta preparada para supadarecarga pelo excesso de trafego
de multimidia e muitos outros usos atraves dareter

Definir os padrBes que a empresa deve seguir ctapare a esse assunto é de
responsabilidade administrativa. O quadro 1 abanastra algumas preocupacoes

gerenciais referente o acesso a Internet e sugienas de controle.

Lista de Verificagdo do Acesso a Internet

Politica
* Convencer executivos chave

Capacidade da Rede
+ Fazer uma avaliacdo de

Administracéo
» Definir quem tem

responsabilidade pela
concesséao de acesso a
Internet, administracéo de
sua utilizacdo e aplicacdo das
regras.

Redigir normas e politicas de
conduta sobre o uso da
Internet e educar os
funcionarios. Esta & a melhor
maneira de evitar processos
por assedio, acusacdes de
difamacao e outros
problemas legais.

referéncia para a capacidade
de sua rede. Avaliar o nivel
atual de desempenho de sua
rede. Vocé também deve
avaliar as demandas de rede
e as expectativas de
desempenho de suas
aplicactes atuais.

Implantar um método para
medir o impacto do acesso a
Internet uma vez que este &
acionado. O impacto na rede
e 0 uso adicional se alterardo
em relacéo ao que foi
inicialmente estimado.
Fornecer treinamento
adequado para seu pessoal

sobre o seu plano para a
Internet. Vocé precisara
deles para defender seu
plano quando os custos se
elevarem e a medida que
voceé investir em upgrades
ou melhoramentos na infra-
estrutura.

Antes de planegjar, obtenha
um consenso com a
administracao de linha sobre
como deve ser permitido o
acesso a Internet.
Certifique-se de que os
chefes de departamentos
fora da area de Sl conhecam
0 s5euU plano. Seus

de SI. Certifique-se de que
ele seja capaz de fornecer
suporte de Internet.

orcamentos provavelmente
terdo de suportar a
expansao da rede
necessaria para dar conta da
carga aumentada.

Quadro 1 - Sugestdes para controle de acesso a Internet

Fonte: O'Brien (2003, p.378)
Outro item importante ao se falar de Internet deoque no mundo inteiro,

normalmente a primeira coisa que a maioria dasopssezem no trabalho € segundo
O’Brien (2003) verificar seus-mails.O correio eletronico fez as pessoas mudarem seu
modo de trabalhar e se comunicar.

O e-mail é armazenado em varios servidores de rede até qseidrio possa

recebé-lo, depois disso o usuario pode leresenil na sua estagdo de trabalho. Em
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apenas alguns minutos e alguns microssegundos tpamao de transmissao, uma
mensagem de-mail pode ser escrita, transmitida e recebida para umpaca varias
pessoas.

Stair; Reynolds (2002) dizem que correio eletrérioce-mail € uma forma de
comunicacao através do envio de texto ou documemees que € transmitido através
da Internet. Ge-mailmudou a forma habitual de comunicacdo das pessoasindo,
ele fez com que a qualidade de comunicacao ficagdeor, ao reduzir problemas de
interrupgdes nas ligagdes telefonicas.

Outro aspecto levantado por Stair; Reynolds (2802de que as pessoas podem
enviar mensagens para diversas pessoas em quiigaeatravés de usgoftwaree um
hardwarecertos, o remetente conecta seu computador a weadigita a mensagem e
a envia. O destinatario quando perceber que recelpea mensagem, acessa a
mensagem através doftwarede seu computador.

O e-mailndo é limitado somente a mensagens textuais, évpbssaviar texto
com som e imagem ou ainda anexar arquivos que rterd@umentos de texto,
planilhas, programas executaveis, musicas, grafetos

As mensagens podem ser salvas, recuperadas ssar@resao recebidas num
espaco muito curto de tempo. Para empresas quansenicam dentro do mesmo pais
ou com outros paises, o fuso horario ndo chega @ssiderado um problema, pois as
pessoas podem trabalhar com o uso de e-mail indepts do fuso horério. E uma
forma rapida de comunicacdo desde que os destomt@ynfiram constantemente sua
caixa postal.

Santos (2000) afirma que o correio eletrénicoeemail além de ser o mais
antigo é também o mais importante servico dispdmadnternet Pessoas que tenham
enderecos na rede podem mandar mensagem igualmdependente de distancia ou
lugar.

Santos (2000, p.80) enumera algumas vantagens ueioceletrénico com

relagcdo aos outros meios de comunicagao:

« alcanca o destinatario em qualquer continente;

» € mais rapido e ndo depende de linhas ocupada® (ielefone/fax);
€ bem mais barato que o telefone;

* pode enviar/receber arquivos (texto, programagiem, foto, som).
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Outro fator importante lembrado por O’Brien (20@3) fato de que além de ser
importante o uso de-mail para transmitir mensagens de um lugar a outro érsab
armazena-las de forma organizada, filtrar corred@ocias indesejadas, transferir
arquivos diversos e nao menos importante, manteragade em mensagens
particulares.

Para este mesmo autor, o lado negativoedunail € a sobrecarga que pode
ocorrer devido a inimeras mensagens indesejave®emientes de fontes
desconhecidas.

Ja oChat ou bate-papo em tempo real trata-se de uma furidada que
permite que duas ou mais pessoas participem deerga® através da Internet, que
segundo Stair; Reynolds (2002) sao distribuidashasmadas salas de bate papo.

Nessas salas podem existir participantes de qualag@& do mundo de acordo
com 0 assunto de seu interesse, onde essas pasaoaspelidos para ndo revelar sua
identidade real.

O’Brien (2003) concorda com essa afirmacao de asagenline entre duas ou
mais pessoas em tempo real por texto e segundpsudao uma das vantagens do bate-
papo é o fato de poder armazenar as conversagppdea ser analisado mais tarde se
necessario.

Stair; Reynolds (2002) identificam que o Intemraddy chat(IRC) é classificado
como uma sala de bate-papo, que requer que osipanties ao invés de falar, digitem
0 que querem dizer as outras pessoas.

Para Laudon; Laudon (1999) @hat € o terceiro item para comunicacao via
Internet ele possibilita conversas ao vivo, porém o0s padities devem estar
conectados paralelamente, o que é considerado esvartagem. Naturalmente se as
pessoas marcarem um encontro emCimat em uma hora pré-definida ele pode ser
mais util comercialmente falando.

Uma grande desvantagem se da ao fato de ndo ewistiicdo para alguém
entrar e participar do bate papo. E importante epeisuarios sejam cuidadosos em
relacdo ao tipo de informagBes recebidas por irddims desses grupos, Laudon;
Laudon (1999) afirmam que esses foruns ndo sdopdguios para discussdo de
assuntos confidenciais.

O bate-papo com voz também é bastante utilizada, $tair; Reynolds (2002,
p.212): “O bate-papo com voz também € uma opcas,damanda que o participante
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tenha microfone, placa de som e alto-falantes, modwido e software de bate-papo
compativel com o dos outros participantes”.

A grande revolucéo na Internet foi a chegad&/diP, atelefonia pela rede, que
comecgou também em 1995 foi muito criticada no anégvido a ma qualidade de voz e
grandes demoras, segundo Stair; Reynolds (2008)peblema se dava ao fato de a
rede de dados precisar quebrar a fala em pequan®s pu pacotes e por esse motivo
ao continuar a transmissao muitas vezes algungsipssotes chegavam atrasados ou
fora de ordem em relacao a conversa real.

Uma forma de concorrer com a tecnologia de telafmtinvencional ou até
futuramente substituir € através da tecnologiavdiee-over-IP (VolP) onde Stair;
Reynolds (2002) comentam que os gerentes de redesmpdeslocar as ligagcoes de fax
e telefénicas pelo mesmo caminho utilizado pelaodao converter a voz em pacotes
de IP, o que podera significar os fim das contiaéeicas ou quase.

Outro aspecto levantado por Stair; Reynolds (2692) de que um avanco
esperado para @olP é o de mesclar voz com video junto com transmisfdados
pelaWeh entéo varios setores poderdo usavdid para negociar mercadorias, discutir
planos de viagem, anotar pedidos, mostrar problemasprodutos, fazer reunides com
suas equipes.

“O VolP? (Voice over Internet Protocpltem o objetivo de utilizar-se da rede
Internet, que transmite dados, para transmitir @zonceito € razoavelmente simples:
“converter os pacotes de voz analdgicos proverseheeaparelhos telefénicos e PABX
em pacotes digital, e fazé-lo trafegar em uma pgibdica (internet)”.

Assim as empresas podem ter uma rede de telefonédp com baixo custo de
aquisicdo e também baixo custo operacional. P& ®istema funcionar, necessita-se
de um numero para discar de um nimero a outrontéanket, existe o que se chama de
plano de numeracédo, que sdo conhecidos numerdsatéPnét Protocol real, valido e
fixo na Internet do tipo 200.147.234.124 (onde mexo 200 significa que é no Brasil).

O VoIP ndo necessita necessariamente de um computadordasua conexao
para fazer a transmissdo de voz, a telefonia fixeatizada através de uma rede
programada para interconectar aparelhos telefonimdorma automatica. Com a
evolucdo da tecnologia esse processo esta passi@ndon servico ponto a ponto,

¥ EBRAX Telecom. VolIP conceitos e aplicacdes. Dispeinem: <http://www.ebrax.com.br/voip_
conceitos.php> Acesso em: 04 jun. 2006.
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controlado por telefonistas, para um tipo de sergigtomatizado onde o controle é feito
por centrais computadorizadas e com abrangéncidiaiun
A figura 2 mostra como é feito esse tipo de ligagétve a conexdo de Internet

aos aparelhos telefénicos sem passar pelo computado

Rede de computadoras

Telefones Convencionais

Adaptador

— VOIP

Central Telefinicn (PABY) # s

0 Vaip nig necassita Ramal 1 I
a0 computador
apenids a Banda — 4 Cada Adsptador Voip passoi 02 linhae
Ramal 2 —=

|arga o Madam DSL para lalar simultansaments colocado

o HUB au roteador Ramal 3 no PRBEX ou em 02 telefones convenchonais

Figura 2 — VoIP segundo site voipmundo
Fonte: Acesso VolP

A Internet passa pelo modem DSL (banda larga) &ea p aparelho adaptador
de VolP e depois é direcionado para o telefone exrional ou para uma central
telefénica (PABX) que fara a distribuicdo paraa®ais.

Existem varios tipos de conexdo que podem serzadidis para conexdo de
Internet, uma muito utilizada paraumIP é a ADSL - Assymetrical Digital Subscriber
Line € um tipo de tecnologia que utiliza linha telef@niigital para transmissédo de
dados. A velocidade pode chegar até 8 megabitsspgundo, mas no Brasil as
velocidades méaximas sdo menores.

Uma operadora de telefonia instala para o usuariomodem préprio para
ADSL, esse modem faz a conversdo de dados quentéar € sair através da linha
telefénica a velocidade é garantida, pois conta aomprocesso digital avancado que

compacta essa informagao.

* VOIPMUNDO. VolIP. Disponivel em: <http://www.voipmdo.com.br> Acesso em: 27 out. 2006.
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A linha telefénica nao fica ocupada, pois 0 modemt&m um chip chamado
splitter, que separa voz e dados, ou seja, voz segue pocammnho e dados por outro
através da mesma linha telefonica.

Por esse motivo, 0 usuério poderd receber ligagbesiesmo tempo em que
navega na Internet. Outro fator interessante é ajyarte de dados € dividida em
downloadque é a recepcao de dadogpboadque é o envio de dados, a velocidade do
upload normalmente é bem inferior a dewnload

Apesar do sistema ADSLoperar através da linha telefonica, ndo s&o
computados os pulsos para acesso a Internet, oiusi# vai pagar mais do que a
mensalidade acertada com a operadora de telefongcpssar a Internet muito tempo.

O modem pode ser comprado ou locado, nesse casauseario cancelar ou
trocar de provedor deve devolver o modem.

Mensagem SM%ambém é conhecida por torpedo SMS é um tipo decsete
mensagens de texto que se envia de celular pam@ @ltilar, ou ainda pode-se enviar
do site da operadora para um aparelho celular ¢ajueém se torna uma alternativa
para reduzir gastos em telefonia.

Ao entrar na opcéo de envio de mensagem no memeldtar, basta digitar o
namero do celular que deverd receber a mensagemgves 0 texto e enviar. Em
poucos minutos ou até segundos o destinatarioegtcebmensagem.

Para qualquer alteragdo na empresa sera impowarifiear as alteracdes nos
custos, gastos e despesas, 0 controle das opesddsscustos relacionados a empresa
e a solucéo dos problemas especificos que estimomredos a contabilidade gerencial é
um item muito importante para o administrador daresa.

Crepaldi (2002, p.13) define:

Contabilidade de Custos é uma técnica utilizada hentificar, mensurar e
informar os custos dos produtos e/ou servicos.téta a funcdo de gerar
informagdes precisas e répidas para a administrgg@ia a tomada de
decisdes.

Esse mesmo autor chama a atencao para o desemgbelgonormalmente o que
se paga pela compra de um bem ou servico, é tédka fi@anceira.

Cita-se alguns tipos de custos segundo Crepal@R{20

® TERRA Networks, S.A. O que é ADSL. Disponivel ethttp://www.terra.com.br/informatica/
especial/bandalarga/adsl.htm> Acesso em: 04 jub6.20
® VIVO. Torpedo SMS. Disponivel em: <http://www.vieom.br> Acesso em: 11 out. 2006.
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a) Custos diretos — sdo aqueles que podem serporenios diretamente ao

produto, variam de acordo com a quantidade produzid

b) Custos indiretos — sdo aqueles que para podemsacorporados aos

produtos, devem contar com algum tipo de rateio;

c) Custos fixos — sdo 0s que ndo oscilam se compsrao volume produzido,

esses custos sdo fixos apenas quando a variagfwodacdo ndo € muito

grande;

d) Custos variaveis — variam de acordo com o volproduzido;

O custo esta presente na vida de todo e qualgdiefdno desde seu nascimento
até a sua morte, como cita Dutra (2003), pois tgde se precisa para consumo ou
utilizagdo no seu dia-a-dia tem um custo.

Para Dutra (2003, p.33) a definicdo de custo é:

Custo é a parcela do gasto que é aplicada na produc@mayualquer outra
funcéo de custo, gasto esse desembolsado ou n&to. €a valor aceito pelo

comprador para adquirir um bem ou é a soma de wsleslores agregados
ao bem desde sua aquisicao, até que ele atinfagicede comercializagao.

Bernardi (2004) cita que custos sao gastos questedm a producdo de bens,
portanto inseparavel do ato de produzir, tantooaygao prépria como a administracédo
da producgéo.

O gasto segundo Dutra (2003) € o valor pago nangéite de um bem, é
considerado genérico, portanto ndo € necessarigagfo com os objetivos sociais da
empresa. Pode-se ter um gasto ao adquirir maténegara produzir algo como para
satisfazer uma necessidade pessoal ao adquiriobraade arte.

Bernardi (2004) comenta que tudo que se desembodsa atender as
necessidades de uma empresa por meio de suas@etiside producdo, administracdo e
também vendas é considerado gasto do ponto definasteeiro.

Dutra (2003, p.33) defineDespesaé a parcela do gasto que ocorre desligada
das atividades de elaboracdo dos bens e serviéomsg&stos incorridos durante as
operacdes de comercializagao”.

Normalmente ela representa o consumo de certos tpobens ou servicos.
Tecnicamente pode-se entender que parte ou atotalsto que € integrado a producao
vendida pode ser considerada uma despesa, mesmoaguéenha ligagdo com a

elaboracao do bem ou produto.
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Para Bernardi (2004, p.41) despesas: “Sao gastenies a obtencdo de
receitas e administracdo da empresa, portanto ipsopas atividades de vendas e
administragao”.

Apresentam-se abaixo os itens referentes aos proeeibs metodolégicos
guanto a andlise na empresa Distribuidora Cataséda Tecidos Ltda (DICATESA).

Para descrever esses procedimentos comecga-se ge@ind999) com uma
pesquisa, neste caso fala-se da pesquisa apligadatem como sua caracteristica
principal o interesse na efetiva aplicacdo, utjiéta e consequéncias na pratica desses
conhecimentos. Essas pesquisas classificam-se tedossxploratérios, descritivos e
explicativos.

Quanto a natureza dos dados a pesquisa € qualitptis tem o propdsito claro
de levantar um problema e o ajuda a definir comsmagcisdo, conforme citado por
Malhotra (2005, p.113)”’

A pesquisa qualitativa proporciona melhor visdo e compreensao do
problema. Ela o explora com poucas idéias precatastsobre o resultado
dessa investigacdo. Além de definir o problema eemelver uma
abordagem, a pesquisa qualitativa também é apdapaia enfrentarmos uma
situacdo de incerteza, como quando os resultadoslusivos difere das
expectativas. Ela pode fornecer julgamentos antetepois do fato.

Esse tipo de pesquisa baseia-se em pequenas amsidia representativas, 0s
dados ndo séo analisados através de estatisticas.

Quanto ao objetivo, a pesquisa é definida comoritie#ss pois pesquisas desse
tipo tém como objetivo principal descrever as dardsticas de determinada situacao.
Gil (1999, p.44) relata que: “As pesquisas deserdtivao além da simples identificacao
da existéncia de relacdes entre variaveis, preteledeleterminar a natureza dessa
relacdo”. Nesse tipo de pesquisa podem ser estidad@as caracteristicas e é muito
utilizada por empresas comerciais.

Quanto aos procedimentos de investigacao se dafinema pesquisa-acao, pois
como relata Thiollent (1985, apud GIL,1999, p.46):

[...] € um tipo de pesquisa social com base engpigise é concebida e
realizada em estreita associagdo com uma agcdomuaa@solugdo de um
problema coletivo e no qual os pesquisadores e adicipantes

representativos da situacdo ou do problema est&olvios de modo

cooperativo ou participativo.
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Ainda quanto aos procedimentos essa pesquisa &g pois os dados foram
coletados na empresa onde se encontra o probleama.Andrade (2001, p.127): “A
pesquisa de campo assim é denominada porque a adetlados € efetuada “em
campo”, onde ocorrem espontaneamente os fenbmanosg, vez que nao ha
interferéncia do pesquisador sobre eles”.

Esse tipo de pesquisa € utilizado com o objetiuacjral de colher informacdes
relativas a um problema para o qual se procurapgssivel solucéo.

O estudo proposto neste projeto foi desenvolvidoempresa Distribuidora
Catarinense de Tecidos Ltda (DICATESA), localizaha Blumenau - SC, no setor
administrativo, local onde os 6 colaboradoreszatih diariamente todos os meios de
comunicacao.

No escritério fazem parte um gerente de vendas docios-gerentes, dois
auxiliares administrativos e uma auxiliar de seygigerais, a maioria das ligacoes
efetuadas pelo gerente de vendas e os auxiliamngsniattativos sdo interurbanas
principalmente para os estados de Santa Catamman® e Sao Paulo, uma das razfes
em fazer um projeto para reducéo de custos enoiddef

Os dados necessarios para desenvolvimento do gffojetm coletados junto a
empresa através de observacao participante, quedse&il (1999, p.113):

A observacao participante, ou observacéo ativasistnna participacao real
do conhecimento na vida da comunidade, do grup@lewma situacio
determinada. Neste caso, 0 observador assumeanpelos até certo ponto, o
papel de um membro do grupo. Dai por que se pofirirdebservacéo

participante como a técnica pela qual se chegamabecimento da vida de

um grupo a partir do interior dele mesmo.

Através desse processo € que pbde-se verificaefagéadcias com relagdo a
pouca utilizacdo dos recursos disponiveis para o@agdo atraves da Interngiis
nesse caso o observador pertenceu ao grupo ira@stig

Os dados sao apresentados através de texto e svatmm o0 objetivo de
compreensao do conteudo. Foi analisada qual ahilmksie de reduzir os custos em
telefonia fixa e movel ao utilizar novos recursedmternet

A proxima etapa seré conscientizar os colaboradteepie as novas tecnologias

podem ajudar muito no desenvolvimento da organaca
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O trabalho apresentado seguiu algumas etapas g@psEsentadas a seguir:

a) discussao do tema com o orientador de estagio;

b) discussao do tema com o orientador de campo;

c) bibliografias sobre o tema devidamente seleciana

d) montagem do projeto;

e) desenvolvimento da fundamentacgéo tedrica;

f) levantamento de dados para analisar gastosleforis,

g) analise e interpretacdo dos dados coletados;

h) redacao do relatério final,

i) revisdo do contetdo do projeto com o orientatipestagio;

j) apresentacéo do relatdrio final ao orientadoestagio;

k) apresentacdo do relatodrio final ao orientadocatepo;

) reviséo final do relatério apresentado com emtador de estagio e de campo;

m) entrega do relatorio a coordenacédo do estagio.

Para atingir os objetivos desse projeto foram $edlguns levantamentos com
relagdo a situacé@o atual na DICATESA no que seaéfecomunicacéo em telefonia e
por quais meios de telefonia essa comunicacaddéaefe

Em virtude de a DICATESA trabalhar com represermaginercial nos estados
de Santa Catarina e Parana e seus fornecedoremesta Santa Catarina e S&o Paulo a
empresa utiliza muito a telefonia convencional xaovel para 0os contatos necessarios
com fornecedores, representantes e clientes.

Com isso o custo em telefonia é elevado se comsideporte da empresa. Viu-
se a necessidade de fazer um projeto de reducéostie em telefonia e para isso foi
necessério fazer um levantamento de minutos gastadores para verificar a solucao
para atingir uma reducao satisfatoria.

O comparativo foi feito no periodo de Janeiro aubrd de 2006 considerando o
gasto em telefonia convencional.

O quadro 2 abaixo mostra esses valores detalhat@men
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Ano Linhas fixas Interurbanos | Interurbanos Celulares Celulares Gasto
2006 | 6 Assinaturas Consumo Quantidade Consumo Quantidade | Mensal em
R$ 56,93 cada R$ 0,43 R$ 0,41 Telefonia
linha © minuto Em minutos © minuto em minutos R$
Jan 341,58 687,00 1.598 921,90 2.249 1.950,48
Fev 341,58 714,48 1.662 715,57 1.745 1.771,63
Mar 341,58 782,20 1.819 920,63 2.245 2.044 41
Abr 341,58 721,22 1.677 1.133,32 2.764 219612
Mai 341,58 915,35 2.129 1.093 96 2.668 2.350,89
Jun 341,58 606,65 1.411 898,00 2.190 1.846,23
Jul 341,68 557,07 1.296 907,39 2.213 1.806,04
Ago 341,58 490 44 1.141 1.06147 2.589 1.893 49
Set 341,58 589,43 1.371 650,63 1.587 1.581,64
Qut 341,58 428,55 997 902,08 2.200 1.672,21
Soma 3.415,80 6.492,39 15.099 9.204,95 22.451 | 19.113,14
Média 341,58 649,24 1.510 920,50 2.245 1.911,31

Quadro 2 - Gasto em telefonia convencional fixa e madvel

Fonte: pesquisa de campo

Através desse demonstrativo verifica-se que hassrcde linhas fixas, sao seis
linhas a um custo de R$ 56,93 (cinqlenta e seis eenoventa e trés centavos) cada,
totalizando R$ 341,58 (trezentos e quarenta e @is eecingiienta e oito centavos) ao
més e normalmente ficam apenas duas colaboradarampresa, entdo o excesso de
linhas atrapalha a produtividade em funcdo de muitzes varias linhas tocarem ao
mesmo tempo e também por ser um custo alto de megiselinhas sem necessidade.

Em ligagbes interurbanas através de linha fixaogaseé nesse periodo R$
6.492,39 (seis mil quatrocentos e noventa e d@s ® trinta € nove centavos) uma
média de 1.510 minutos a um custo de R$ 649,24cesatios e quarenta e nove reais e
vinte e quatro centavos) no periodo e em telefomdael um gasto de R$ 9.204,95
(nove mil duzentos e quatro reais e noventa e ctgdavos) uma meédia de 2.245
minutos a um custo de R$ 920,50 (novecentos e @i e cinqlenta centavos) no
periodo, rateado entre os cinco celulares empegsari

A empresa possui acesso a Internet através de Ap8lgera um custo mensal
de R$ 224,90 (duzentos e vinte e quatro reais entavcentavos) distribuidos em
assinatura, aluguel do modem e custo do provedorgenostra o quadro 3 abaixo.
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Custo mensal para conexdo ADSL
Assinatura turbo empresas 400 KBPS 119,90
Aluguel modem-internet turbo 30,00
Terra banda larga Brasil Telecom 75,00
Total 224,90

Quadro 3 — Custo Mensal ADSL Empresarial
Fonte: pesquisa de campo

Em conseqiiéncia dessa conexdo a empresa ja wdiz® ferramentas de
trabalho e-mail Chat e VolP porém pouco utilizado pelos colaboradores, o que
identificou-se uma resisténcia as novas tecnologias

Também existe o problema do re-trabalho pelo fa¢o ncitas vezes o
colaborador enviar um mail sobre determinado assunto e utlizar o telefone
convencional novamente para tratar do mesmo assunto

Assim se percebeu que a empresa também precistamdapcolaboradores e
sécios ao habito de utilizar a tecnologia em peoadilidade e economia.

Através dessa verificacdo sugerem-se algumas jloksles de melhorias
através de agbes administrativas, conscientizacatreieamento dos soOcios e
colaboradores para que com isso 0s objetivos dpsseto sejam devidamente
alcancados.

Com relacdo a quantidade de linhas fixas chegoa-senclusdo de que a
reducdo das linhas excedentes mostra-se viavel, issm sugeriu-se reduzir a
guantidade de assinaturas convencionais de seastqé@ar linhas fixas, como mostra o

guadro 4 abaixo.

Quantidade Custo UN Total Mensal Total em
de Linhas RS R$ 10 meses
B 56,93 341,58 3.415.80
3 56,93 170,79 1.707,90

Quadro 4 — Reducédo de assinaturas convencionais
Fonte: pesquisa de campo
O valor mensal em assinaturas reduzird em 50% padsara de R$ 341,58
(trezentos e quarenta e um reais e cinglenta eceittavos) para R$ 170,79 (cento e

setenta reais e setenta e nove centavos) com n@stoounitario.
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Referente ao periodo analisado de janeiro a outtdmozird de R$ 3.415,80
(trés mil quatrocentos e quinze reais e oitentaaves) para R$ 1.707,90 (um mil
setecentos e sete reais e noventa centavos).

Com relagdo as ligagbes interurbanas pode-se sumerielhor utilizagdo do
VolIP via microcomputador que j& existe na empresa cantém a instalagdo do
aparelho d&/olP que ¢€ instalado diretamente na central teleféoimay um custo de R$
0,15 (quinze centavos) o minuto sem limite de digtou horario, geraria uma redugao
de 65,12% de economia comparado ao periodo aralisadseja, R$ 4.227,60 (quatro
mil duzentos e vinte e sete reais e sessenta oshtde Janeiro a Outubro de 2006,
como mostra o quadro 5.

Ano | Quantidade Interurbanos VolP Economia

2006 | de minutos | valor por minuto | valor por minuto
utilizados | Média de R$ 0,43 | Média de R$ 0,15 65,12%

Jan 1.598 687,00 23965 447 35
Fev 1.662 714,48 249 24 465,24
Mar 1.819 782,20 272,86 509 34
Abr 1677 721,22 251,59 469 63
Mai 2129 915 35 319,31 596 04
Jun 1411 606,65 211,62 39503
Jul 1.296 557,07 194 33 362,74
Ago 1.141 490 44 171,08 319 36
Set 1.371 589 43 20562 383,81
Qut 997 428 55 149 49 279,06
Soma 15.099 6.492,39 2.264,79 4.227.60
Média 1.510 649.24 226,48 42276

Quadro 5 - Comparativo de gastos em telefonia
Fonte: pesquisa de campo
Com esse percentual de economia o valor médio gastdelefonia interurbana
passaria de R$ 649,24 (seiscentos e quarenta egmisee vinte e quatro centavos) para
R$ 226,48 (duzentos e vinte e seis reais e quaeepito centavos), ao considerar a
média de uso de 1.510 minutos como mostra o gréfico
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Economia ao utilizar VolP

RS 700,00
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RS 300,00

RS 200,00

RS 100,00

R3 0,00

Interurbanos a R$ 0,43 o minuto VolPa RS 0,15 o minuto

Periodo analisado: Janeiro a Qutubro de 2006

Grafico 1 — Retorno obtido com o uso do VolP
Fonte: pesquisa de campo
No estudo verificou-se que\mIP ainda ndo é viavel para telefonia mével pois

0 custo do minuto est4d em R$ 0,70 (setenta cent@asVolP Terrd por exemplo,
enquanto na operadora TiMtilizada pela empresa custa R$ 0,41 (quarenta e um
centavos) o minuto.

Entdo foi necessario buscar outra alternativa mamseguir reduzir gastos
também nesse tipo de telefonia e assim continurayiab objetivo desse estudo que é a
reducdo de custos em telefonia mesmo que ndotsay@sade recursos da Internet.

A opc¢édo encontrada foi fazer um pacote empresaalminutos com a
operadora de telefonia movel através da média dwitos utilizados pelos cinco
celulares da empresa, que ficou em aproximadan2e®®® minutos.

Nessa quantia o preco do minuto ficara em R$ Oy3@tg centavos) para as
ligacOes que forem originadas sempre de um cebaea outro celular como mostra o
quadro 6.

" TERRA VOIP. Disponivel em: <http://www.voip.tercam.br> Acesso em: 25 out. 2006.
8 TIM. Disponivel em: <http://www2.timsul.com.br/thusiness> Acesso em: 25 out. 2006.
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Ano Celulares Celulares Celulares Economia
2006 Quantidade Mensalidade | Mensalidade
em minutos R$ 0,41 R$ 0,30 26,83%

Jan 2.249 921,90 674,56 247 34
Fev 1.745 715 57 523,59 191,98
Mar 2.245 920,63 673,63 247,00
Abr 2.764 1.133.32 829 26 304,06
Mai 2.668 1.093 .96 800 46 293,50
Jun 2.190 898,00 657,07 240 93
Jul 2213 907,39 663,94 24345
Ago 2.589 1.061.47 776,69 284 78
Set 1.587 650,63 476 07 174,56
Out 2.200 902,08 660,06 242 02

Soma 22.451 9.204.,95 6.735,33 2.469,62

Média 2.245 920,50 673,53 246,96

Quadro 6 - Plano empresarial para telefonia movel
Fonte: pesquisa de campo

Com esse valor por minuto, gerarqd uma reducdo B8Z6de economia em
telefonia mével se comparado ao periodo analisadoseja, R$ 2.469,62 (dois mil
guatrocentos e sessenta e nove reais e sessaitacemntavos) de Janeiro a Outubro de
2006.

Com esse percentual de economia o valor médio gasto telefonia movel
passaria de R$ 920,50 (novecentos e vinte reaisgéienta centavos) para R$ 673,53
(seiscentos e setenta e trés reais e cinquerda egmntavos).

O grafico 2 a seguir mostra essa reducao.
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Pacote de minutos de celular para celular
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Celulares a R5 0,41 o minuto Celulares a R5 0,30 o minuto
Periodo anallsado: Janelro & Outubro de 2006

Grafico 2 — Retorno obtido com o pacote de minutos

Fonte: pesquisa de campo

Negociacdes com operadoras de telefonia movel desemobservadas com
frequéncia e de acordo com 0 consumo, pois osesleariam num curto espago de
tempo e as operadoras fazem promog¢des constaneement

O e-mail é muito utilizado pelas empresas, porém pode-sesegoir uma
reducdo significativa se utilizd-lo de forma coatetom esse meio de comunicacdo
além de economizar em ligacdes ainda tem a seguda@ assunto ficar registrado
gquando necessério, entdo sugeriu-se um treinamenyno para adaptar 0s
colaboradores a utilizar melhor e confiar mais @gesurso sem que o mesmo tenha
gue ser confirmado via telefonia convencional.

Ja oChaté um recurso que pode ser utilizado nos casostoaos rapidos que
nao necessitem de muita formalidade ou necessaadegistro, embora exista a opgéo
de deixa-lo gravado, como verificar se uma pesstiare empresa, agendar uma visita,
consultar estoque. Sugeriu-se nesse caso substifuimas ligacdes, mas que geram
custos, pelo recado vi€hat, nos casos logicamente que haja possibilidade dessa
utilizacgéo.

Mais um aproveitamento referente ao uso do cetularrecurso de mensagem
SMS ainda pouco utilizado pelas pessoas, porémr@oder utilizado entre os
colaboradores e gerentes para recados brevespptinente por ter uma quantidade de
torpedos gratuitos inclusos no plano de telefordaehja existente, o que exceder tera
um custo de R$ 0,36 (trinta e seis centavos) etlrgor isso se torna prético e barato,

0 que deixa claro a viabilidade de utilizagdo dsme.
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Ao habituar os colaboradores a utilizarem melhoregsirsos de-mail, Chate
mensagem SMS, estima-se que poderd se chegar eedug@o de aproximadamente
20% de custos em telefonia.

Ao concluir essa pesquisa, chegou-se a prospectampossivel reducdo de R$
8.405,12 (oito mil quatrocentos e cinco reais eedoegntavos) no periodo analisado
desde o inicio do projeto, como mostra o quadro 7:

Periodo de Janeiro & Outubro de 2006
Tipo de Gasto Gasto Economia
ligagéo Atual R$ sugerido RS
Assinaturas 3.415,80 1.707 .90 1.707 .90
Interurbanos 6.492 39 226479 4227 60
Celulares 9.204 95 6.735,33 2.469 62
Total 19.113.14 10.708,02 8.40512

Quadro 7 — Economia gerada no periodo
Fonte: pesquisa de campo

O gréfico 3 a seguir, mostra claramente a possédlcdo que se conseguira
chegar se as opgOes de mudancas sugeridas foradamente implantadas e os
colaboradores treinados para o melhor resultadosgamizacéao.

Economia de acorde com o tipo de tarifagao

10.000,00
5.000,00
8.000,00
7.000,00
5.000,00
5.000,00
4.000,00
3.000,00
2.000,00
1.000,00 -

m Gasto atual RS
o Gasto com redugdo R$

Assinaturas Interurbanos Celulares
Periodo anallsado: Janelro a Outubro de 2006

Grafico 3 — Projecao de economia
Fonte: pesquisa de campo
O alto gasto em telefonia é um fator considerdvalapas organizacbes
repensarem suas formas de comunicacdo, a reducapra@madamente metade do
valor € com certeza viavel, pois toda economiaajeepresa puder ter resultard num

beneficio final, seja ele para a empresa ou pacalaboradores.
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O grafico 4 abaixo mostra o resultado final da pesq

Resultado Final

25.000,00

20.000,00

15.000,00 -

10.000,00 -

5.000,00 -

Gasto atual R$ Gasto com reduc&o RS
Periodo anallsado: Janelro & Outubro de 2006

Grafico 4 — Projecao de economia total

Fonte: pesquisa de campo
Este ultimo grafico mostra a reducao final do estashde no periodo de Janeiro
a Outubro de 2006 a empresa gastou em telefonaoo de R$ 19.113,14 (dezenove
mil cento e treze reais e quatorze centavos) ecdela com cada tipo de negociagéo
teve a reducdo desse valor para R$ 10.708,02 (dezetacentos e oito reais e dois
centavos) o que mostra a necessidade de efetide@s&as mudancas.

3 CONCLUSAO

Sabe-se da necessidade que uma organizacdo tesncdaextar com 0 mundo,
por isso é fundamental que se use sistemas eéisienbaratos para nao elevar o custo
da empresa. O estudo feito nesse trabalho foi ipahmente em verificar quais
possibilidades seriam conseguidas para reduzirus®€ em telefonia fixa e movel
convencional ao utilizar os recursos oferecidosa pkiternet e também tentar
conscientizar os colaboradores para essa necessidad

Entdo pbdde-se verificar que a DICATESA ja possguas recursos para essa
finalidade, porém ndo séo utilizados corretamentpoe isso chega-se a algumas
conclusdes como utilizar melhor as ferramentas ig@pothiveis e pouco utilizadas,
negociar com as empresas fornecedoras desse tigerdigo e verificar melhores
precos de minutos ou pacotes que condizem conlidada da empresa.

Com essa pesquisa foi possivel identificar algureblpmas ou pontos de
melhorias que podem contribuir para a economiaed@fonia na empresa. Com essa
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finalidade foi realizado um levantamento em um mei@ado periodo para verificar
guanto a empresa gasta em telefonia e qual a mgemta que se referem esses gastos e
depois identificar as possibilidades existentesedieizir 0s gastos e assim ficar dentro
de um parametro aceitavel.

Com esse estudo foi possivel conhecer as varidgesie recursos que existem
através da Internet, alguns ja utilizados pela esgre outros sugeridos para utilizagao.
Foi feito um comparativo de gasto e simulacao calores por minuto oferecidos pelas
empresas que oferecem comunicagéo pela Internet.

Assim o0 estudo mostra que com a pesquisa forargidbi® seu objetivo geral,
os especificos e também o0s pressupostos se comfjrpais as opcdes pesquisadas
resultam em viabilidade de substituicdo de parteucocacéo de telefonia convencional
para as oferecidas pela Internet no que diz respaitilizar melhor email, Chat VolP,
reducdo de linhas excedentes e negociacdo com ewmdopas de telefonia para
melhorar o preco dos servicos.

Neste contexto, observa-se que atualmente as tega®lda Internet sdo viaveis
para o crescimento e melhor desempenho das orgaagzalesde que utilizadas de
forma correta e que com isso revertera em redug@nistos, mas para iSso € necessario
que todos na organizagdo abracem a causa com oonodgetivo, entdo mostra-se ai a
necessidade de deixar claro a todos, os possiesidtados que serdo alcancados se
todos colaborarem de acordo com o papel que cadsaumesempenhar a partir da
implantacéo para alcancgar o objetivo principal.

Diante da realizacdo deste trabalho, percebeu-seoguios objetos de estudo
podem ser efetuados para complementar este:

a) pesquisar quais sdo as dificuldades dos coldbara para utilizar as

ferramentas disponiveis para o desempenho desugEek;

b) identificar a necessidade de cursos profissipanates na area de informatica

e Internet para melhorar a produtividade na empresa

c) avaliar se a mudanca goutfisico dos méveis e setores ajudaria no melhor

desempenho e satisfacdo dos colaboradores.
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