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RESUMO

O Governo do Estado do Espirito Santo, por meio da Secretaria de Estado de
Gestao e Recursos Humanos (SEGER), em parceria com o Instituto de Tecnologia
da Informacdo e Comunicacdo do Estado do Espirito Santo (PRODEST), realizou
estudos visando a celebracdo de contratos corporativos para a prestacdo dos
servicos de telefonia movel, fixa local, fixa LD - interurbanos, locacdo de
equipamentos de PABX e a padronizacdo dos numeros telefénicos, por meio da
implantacdo de um prefixo Unico. O projeto de Aprimoramento dos Sistemas de
Comunicagdo do Governo do Estado do Espirito Santo estd modernizando e
aprimorando a comunicacao dos seus Orgaos e Entidades a partir da integracédo de
voz, voz sobre IP, imagem e dados, por meio de uma solucdo corporativa,
proporcionando a efetiva gestdo da planta, o controle dos servicos e tarifas
contratados e a consequente reducdo dos custos e seguranca das informacdes.
Com o novo sistema, com todas as suas facilidades e avancos tecnoldgicos,
teremos uma economia, no primeiro ano de implantagdo dos equipamentos de
PABX, de aproximadamente R$ 1.300.000,00 (hum milhdo e trezentos mil reais), em
relagdo as assinaturas dos telefones fixos. Além disso, obter-se-do outras
vantagens, por exemplo: ligagées gratuitas entre os telefones do Poder Executivo
Estadual, mesmo para os 6rgaos/unidades localizados no interior do Estado e a
auséncia de custos nas ligacées de celulares do Governo a partir da inclusdo das
interfaces tronco celular no PABX. Insta ressaltar que cerca de 25% de todos os
gastos em telecomunicacées do Governo do Estado do Espirito Santo sdo oriundos
de ligagbes entre telefones fixos e moveis. Ressalte-se também que a empresa a ser
contratada para locagdo dos equipamentos PABX ficara responséavel pela auditoria
das contas de telefones. A organizacdo da planta de telefonia, por meio da sua
efetiva gestdo, apresenta consequiente reducdo dos custos com a despesa,
agregada a outras acdes administrativas e mudanca de cultura.
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1 INTRODUCAO

Identificar o quantitativo, localizacdo de instalacdo, real usuéario e
responsabilidade pelo pagamento das linhas pertencentes aos Orgdos e Entidades
que compdéem o Poder Executivo Estadual foi um dos principais desafios do
Governo do Estado do Espirito Santo, por meio da Secretaria de Estado de Gestéo e
Recursos Humanos (SEGER), que angariou como uma das suas atribui¢des realizar
a gestao da telefonia.

Entendemos como Sistemas de Comunicacdo os servigos contratados
para o trafego das ligacdes e servicos originados de terminais fixos e méveis.

A necessidade de aprimorar esses sistemas culminou com a necessidade
de realizarmos licitacdes visando a contratacdo dos servigcos de telefonia, que se
encontravam acima dos valores praticados em mercado, além de tecnologia
desatualizada e tratamento desfavoravel dispensado pela empresa telefénica a
administragdo publica estadual.

As empresas de telefonia precisavam se conscientizar de que o Governo
do Estado do Espirito Santo € um cliente em potencial e, portanto, precisava de um
tratamento diferenciado. Portanto, coube ao Poder Publico Estadual a iniciativa de
utilizar o seu poder de compra para trazer melhorias ao valor unitario dos servigos
por ela contratados, concomitantemente ao aumento da qualidade dos servicos de
telefonia e comunicacao.

Mapear as linhas contratadas e instaladas, identificando os respectivos
usuarios e agentes pagadores, foi tarefa essencial como iniciativa para a efetiva
gestao da planta de telefonia fixa.

Apoés a licitacao, a empresa vencedora foi obrigada, por contrato, a emitir
todas as contas também no formato eletrbnico, em um U(nico meio digital,
entregando-as ao 6rgao gerenciador unificado, a SEGER.

Agregar em um Uunico contrato as linhas moéveis disponibilizadas aos
servidores/usuarios para uso exclusivo em servico, necessarias ao desenvolvimento
das suas atividades, trouxe diversos beneficios financeiros e administrativos. O uso
de aparelhos moveis especificos tem auxiliado no desenvolvimento e agilizacdo dos

servigos prestados por alguns Orgédos. A definicdo de tecnologias de ponta a serem
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contratadas também foi de suma importancia.




Normatizar por meio de decretos, portarias e outros, procedimentos
quanto ao uso de telefones fixos e mdveis no ambito do Governo do Estado,
somados as acbes acima, trouxeram diversas vantagens para a administracao
publica estadual e a redugdo dos custos com a despesa. Tais acdes foram
coordenadas pela Secretaria de Estado de Gestdo e Recursos Humanos (SEGER),
responsavel pelos contratos e os servidores lotados em cada Orgao e Entidade do
Governo do Estado.

Atualmente, essa gestdo se da por meio da Geréncia de Recursos
Logisticos (GELOG/SEGER), que estabeleceu uma rede de relacionamentos direta
com cada servidor nos Orgdos e Entidades do Governo do Estado responsaveis
pela fiscalizacdo dos contratos de telefonia. Esse servidor € a pessoa de contato
com a SEGER e as empresas contratadas.

O contato da SEGER com as empresas de telefonia € realizado
diretamente com os Gerentes de Contas e/ou de Relacionamento, e ndo pelo Call
Center das mesmas. Esses Gerentes, que conhecem o contrato celebrado, o perfil e
demandas do Governo do Estado, recebem as questbes e dao tratamento
diferenciado para a sua solucéo.

O estabelecimento desse canal de comunicacao permitiu a efetiva gestéo,
promovendo celeridade, eficiéncia e qualidade na obtencdo das demandas
encaminhadas as empresas de telefonia.

E por fim, a instalacdo dos equipamentos de PABX e a ativacdo do
prefixo Unico do Governo, concluird o ciclo pretendido de aprimoramento dos
Sistemas de Comunicagdo, uma vez que, todos os Orgdos e Entidades estardo
efetivamente integrados.

Todas as agdes cima ndo teriam sucesso se nao fosse o papel da SEGER
como 6rgao orientador e fiscalizador da despesa de telefonia. Foi necessério
demonstrar ao servidor que a despesa possui um custo alto e que as mudancas de

cultura e de alguns habitos refletem diretamente na reducao de despesas.
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2 OBJETIVOS

» Celebrar e gerenciar os contratos de prestacao de servigcos de telefonia
fixa local e longa distancia, moével e locacdo dos Pabx, abrangendo
todas as suas tecnologias disponiveis e servicos necessarios ao
desenvolvimento das atividades dos Orgdos do Poder Executivo
Estadual;

= Gerenciar a planta de telefonia fixa e mével dos Orgdos e Entidades do
Poder Executivo Estadual;

» Reduzir os custos com a despesa a partir do efetivo acompanhamento
dos servigos faturados, bem como orientagdes de otimizacao do uso;

= Padronizar os numeros telefénicos do Governo do Estado, por meio de
um prefixo Gnico;

= Manter canal de comunicagéo entre os Orgaos do Governo do Estado e
as empresas prestadoras dos servigos de telefonia;

= Normatizar os procedimentos de uso, contratacdo e logistica dos
servicos de telefonia.




3 METODOLOGIA

A metodologia aplicada para a execucdo do projeto vem sendo
aprimorada desde a sua implantacdo, uma vez que as questdes de telefonia ou
modernamente “telecom” sofrem atualizacdes constantes.

Percebemos que a questao primordial seria de mapeamento das linhas
contratadas e instaladas: o Governo do Estado do Espirito Santo desconhecia a
quantidade de linhas fixas instaladas e enfrentava dificuldades para identificar quais
0s pagamentos eram devidos, pois sem um instrumento contratual que informasse
as regras do jogo era impossivel manter esse controle.

Antes da privatizacdo das empresas de telefonia, tinhamos em nosso
Estado apenas a empresa que prestava servicos de telefonia, a TELEST. A partir
desse novo cenario nacional da area de telecomunicacdes, se fez necessario a
realizacao de licitacdo para contratacao dos servicos.

Dessa forma, a primeira providéncia adotada foi a de realizacdo de
licitacdo visando a contratacdao dos servicos de telefonia fixa local. Para a licitagao
foi necessario que os érgaos identificassem as linhas sob a sua responsabilidade.

Apbs a celebracado do contrato, a SEGER, gestora da despesa, iniciou
todo um trabalho de mapeamento das linhas contratadas. A partir da indicacao de
fiscais em cada Orgao foi possivel identificar as linhas efetivamente instaladas. Foi
determinado que qualquer contratacdo de linhas novas, cancelamento ou
transferéncia, somente poderia ser executado pela empresa prestadora dos
servicos de telefonia ap6s validagdo da SEGER. Assim, iniciamos o controle da
planta de telefonia.

Dando continuidade, houve a necessidade de realizacéo de licitacdo, uma
vez que o Estado possuia mais de uma empresa prestando os servicos de telefonia
longa distancia, também foi realizada licitacdo visando a contratacao dos servicos
Longa Distancia Nacional (LDN). A partir desse contrato, todas as ligacoes
interurbanas, seja de telefones fixos, seja de moveis, somente podem ser realizadas

pela empresa contratada.
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Nesse caso, os trabalhos de orientacdo foram fundamentais, jA que os
servidores estavam habituados a utilizar diversas operadoras para efetuarem ligacoes
de longa distancia, gerando diversas faturas e distintos processos de pagamento.

Foi importante frisar que o uso de outras operadoras acarretaria o
pagamento da ligacdo pelo servidor, ja que seria impossivel que o ente publico
efetuasse o pagamento da despesa devido a questdes contratuais e de fiscalizacéo
dos 6rgaos de auditoria.

Para as ligagbes interurbanas originadas de telefones moveis foi orientado
aos 6rgaos que providenciassem bloqueios no Sistema de Gestdo para uso
exclusivo da operadora contratada.

A proxima etapa foi o de licitagdo dos servigos de telefonia movel. Antes
da celebracdo do contrato, os 6rgaos tinham contratos individuais e as linhas
disponibilizadas nao possuiam nenhum tipo de controle. Com a licitagdo
apresentamos as empresas de telefonia mével que, em vez de 5, 10 ou 50 linhas
(contratos individuais), o Governo do Estado do Espirito Santo possuia em sua
totalidade aproximadamente 1.000 linhas, com grande previsdo de crescimento,
dessa forma, poderia exigir valores menores.

Com o contrato corporativo de telefonia movel, dentre inumeras
vantagens tecnolégicas, permitiu-se que os usuarios de telefones méveis falassem
dos telefones celulares do préprio governo entre si a custo zero, além de outras
tarifas menores que as praticadas em mercado Com isso tivemos uma redugédo da

despesa nos anos pos celebracao dos contratos, conforme apresentamos a seguir:

Comparativo de gastos anual

2006 2007 2008 2009
Valor Total - RMil f 956,30 964,89 110942 1.392,29
Qtde de linhas 1.230,00 179600 229600 271000
Indicador - RS/ Qtde de linhas 777,88 537,25 433,13 513,76
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Aproveitou-se a licitagao de telefonia movel para incorporar os servigcos de
comunicacbes de dados moveis, agregando 0s mesmos em um Uunico edital,
possibilitando redugao do preco inicial também na contratacdo de dados.

A vantagem financeira que nos trouxe o contrato também permitiu o
gerenciamento da disponibilizacdo das linhas e aparelhos celulares, normatizado por
meio de decreto governamental, que dentre outros, estabelece limites de uso mensal
por cargo, onde os valores excedentes sdo ressarcidos aos cofres do Estado pelo
servidor/usuario da linha mével.

Também na forma de rede de relacionamento, o canal de comunicagao
estabelecido entre a SEGER, Orgdos e Empresa de Telefonia da-se por meio de
servidores designados como fiscais do contrato. Os pedidos de linhas méveis e
trocas de aparelhos celulares possuem procedimentos internos e sdao enviados a
SEGER por meio de sistema desenvolvido pela propria Secretaria.

O Sistema de Telefonia Mével permite que o fiscal, antes do pedido a SEGER,
solicite autorizagdo ao ordenador de despesas do seu 6rgdo, ou seja, nenhuma
solicitacao de linha mével é concluida sem a validacao do seu gestor, para posterior

autorizacdo da SEGER, gestora do contrato corporativo.

Com isso conseguimos identificar diariamente os numeros de linhas
contratadas por érgaos, seus usuarios, modelos de aparelhos etc.

Todos os 6rgaos, além da SEGER, utilizam as ferramentas de gestado
disponibilizadas pelas empresas de telefonia. As ferramentas permitem a emisséo
de faturas, agilidade no atesto dos servigos, alteracdo de perfis e realizagdo de
bloqueios, dentre outros.

Por fim, a etapa que se encontra em execucao € a de implantacao dos
equipamentos de PABX e a implantacdo do prefixo unico do Governo do Estado que

gerara uma economia significativa, conforme segue abaixo.
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Ganhos com a implantacao do PABX

CONTRATO ATUAL PREVISAQ EDITAL
SERVICO QDE. UVglPr Valor Tatal Anual Valnr Valor Total Anual
nitaro , Unitério .
Mensal ) Mensal B)
Assinaturas Ramais Analdgicos 4100|RE 2495 R§1.227.54000 [R31387| R 682.404,00
Ramais Digitais 198 R32245( R$51.M1.20
Telefones IP/SIP 1013 R526,76| R$325.294 56
Softphone IP/SIP 280 R$2014| RS 6767040
Interfaces Celular PABX 676 R§2991| RS 24262992
Interfaces Celular Viva 676 R3 2240 R3181.708,80
Troncos Digitais Bidirecionais 2185 R$12,82| R5336.14040
Consumo Fixo Celular R§ 2.981.42876 R 968.569 42
Total R$ 4.208.968,76 R§ 2.857.758,70
ECONOMIA ANUAL PREVISTA VALOR RS 1.351.210,06
(B-A)/A % 32%

A partir de estudos realizados, foi identificada a necessidade e a
oportunidade de mudarmos o sistema de telefonia. Se no sistema anterior a central
ficava localizada na empresa de telefonia, a partir do novo sistema, a central ficara
instalada no proprio 6rgao, proporcionando segurancga.

O sistema que hoje funciona no Governo do Estado é o CENTREX,
denominado pela operadora local de Ramal Virtual Inteligente (RVI). Isto é, os ramais
do governo do Estado, na realidade, sao telefones comuns que conversam entre si a
quatro digitos. Portando, todas as ligagdes entre servidores, inclusive Secretarios e
Sub-Secretarios de Estado, passam pela rede de cabos do sistema de telefonia
comum, aumentando em muito o risco de escutas telefonicas clandestinas.

Com a da instalacdo das centrais PABX, as ligacoes realizadas entre os servidores
que possuirem telefones VOIP serdo obrigatoriamente criptografadas com 128 bits.
Além disso, as ligacdes analdgicas nao passarao mais pela rede de fios da operadora.

As ligacoes entre centrais PABX do Governo do Estado serdo feitas por
meio de troncos VOIP (Transporte de voz por meio de protocolo IP). E um termo
usado em telefonia IP para uma familia de facilidades para gerenciamento da
entrega de informacdes de voz usando IP. Em geral, isso significa que a informacéao
de voz é enviada na forma digital de pacotes discretos (em vez dos protocolos
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tradicionais da rede de circuitos comutados de uma rede STFC), por meio da rede
de dados do Governo, e também serao criptografadas.

Ha ainda a possibilidade de o servidor acessar a rede de voz interna do
Governo do Estado do Espirito Santo de qualquer parte do mundo, com o uso da
internet, de forma criptografada, por meio de Softphones, em dispositivos méveis,

tais como; palmtops, notebooks ou celulares com acesso a internet.
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4 CONCLUSAO

O aprimoramento do Sistema de Comunicagdo vem proporcionando
economia de recursos publicos do Governo do Estado do Espirito Santo, otimizando
0 gasto com telefonia, facilitando as tarefas do dia-a-dia ligadas a comunicagao,
destacando-se vantagens consideraveis tais como:
= Controle e gerenciamento das linhas
v Auditoria das contas (servigos faturados);
v Utilizacdo do Softphone (software que implementa um telefone em um
computador, sendo a interface de audio provido pela placa de som do
PC. Com o advento da telefonia IP, o termo passou a designar um
aplicativo que transforma o PC num terminal de telefonia IP. O
Governador, Vice-Governador, Secretarios de Estado e principais
Assessores, poderao realizar ligacdes em qualquer parte do mundo
com acesso a Internet com as mesmas facilidades e condi¢cdes de um
ramal pessoal.
= Seguranca
v’ Ligagdes criptografadas entre Palacio do Governo x Secretarios e entre
Secretarios x Secretarios, ou qualquer servidor que possua ramal
VOIP, néo sujeitos a grampo.

= Avanco tecnolégico

v O sistema atual (RVI) ndo contempla os servigcos de Telefones IP/SIP,
Softphone IP/SIP, Interfaces Celular PABX e da Vivo e Troncos Digitais
Bidirecionais;

= Economia para a Administracao Publica Estadual

v Reducdo dos gastos em assinaturas de até 37%, com relacdo aos

valores que o Governo pratica atualmente;

v Custo zero nas ligagdes entre os telefones do Poder Executivo

Estadual mesmo para os érgaos/unidades localizados no interior do
Estado;

v Custo zero das ligagdes de telefones fixos do Governo para celulares

do Governo a partir da inclusao das Interfaces Tronco Celular no PABX;
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v Diminuicao das tarifas de ligacdes entre telefones fixos e celulares de
fora do grupo do Governo, a partir da inclusdo das Interfaces Tronco
Celular no PABX;

v Quando comparamos o0s custos do contrato de telefonia fixa ao
resultado do Edital do PABX, no que diz respeito ao consumo de fixo
para celular (maior gasto do Governo), temos uma economia
aproximada no primeiro ano do contrato de R$ 2.857.758,70;

v Quando comparamos os custos do sistema atual (RVI) com o novo
sistema, com todas as suas facilidades e avancos tecnologicos, temos
uma economia no primeiro ano de contrato de aproximadamente R$
1.351.210,06 (hum milhao, trezentos e cinqliienta e um mil,
duzentos e dez reais e seis centavos), para uma mesma quantidade
de assinaturas (9128).

Deve-se levar em conta que a melhoria nos mecanismos tecnolégicos de
comunicacao, o aumento da sua disponibilidade, dos seus recursos tecnologicos e
da sua velocidade é fator de extrema relevancia que impacta no aumento na
celeridade dos servigos publicos de maneira geral, uma vez que praticamente todas
as atividades de governo dependem em alguma etapa da utilizacao de servigos de
comunicagao.

Com a instituicdo do “Custo-Zero” nas ligacdes dos celulares do governo
entre si, barateamento dos custos de comunicagdo em geral e insercdo de novos
recursos tecnoldgicos, proporcionou-se melhoria na mobilidade e disponibilidade de
comunicagéao, levando-se em conta que a velocidade na execug¢ao dos servigos exige
a minimizacao de distancias, com a reducao dos deslocamentos fisicos migrando-se
para a troca de informacdes e decisdes por meio de recursos tecnoldgicos.

Toda ideia, em um primeiro momento, forma-se de articulagdo de outras
ideias preconcebidas comparadas com novas ideias, num processo dialético pelo
qual passa o pensamento, para a construcao de novas conclusdes. A transmissao
das ideias da-se necessariamente por algum mecanismo de comunicacdo, que
serve de suporte para transmitir as ideias.

Assim, todas as acbes e projetos de governo, em algum momento,

dependem necessariamente de serem transmitidas por algum tipo de suporte da
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informacdo. Dessa forma, conclui-se que a melhoria da comunicacdo produz,
objetivamente, a melhoria na celeridade dos servigos publicos.

Portanto, conclui-se que o caminho mais curto para promover mais
celeridade, seguranca e eficiéncia as acgbes do Poder Publico passa
necessariamente pela gestdo da comunicacdo, gestdo da informagédo, bem como
pela gestdo de documentos publicos, sendo que estes instrumentos tornam-se
suporte para a informagao e para todas as ag¢des que dela decorrem, bem como
podem também se utilizadas para a memorizacao do histérico das acdes, conforme

seja 0 uso desses instrumentos.
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