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RESUMO

O setor de telecomunicacdes esta passando por mudancas consideraveis em seu ambiente de
negocios. Os esforcos combinados da industria de telecomunicacGes e informaética
resultaram em um crescimento consideravel nas ofertas de servi¢os de comunicacao e dados.
Essa tendéncia colocou uma enorme pressdo no ambiente de negocios da industria de
telecomunicacgdes, forcando as empresas a ajustarem suas estratégias de Tl para que se
tornassem mais orientadas a servigos e para que empregassem novas tecnologias para
fornecer suporte em termos de servicos integrados, interoperabilidade, modelo de dados
consistente, gestdo da rede de atendimento ao cliente. Esse estudo teve por objetivo principal
sugerir um modelo de planejamento e gestdo estratégica e sistematica de recursos e
infraestrutura e de processos em Telecom, para promover a saude financeira de empresas em
expansdo nesse segmento. O método de pesquisa utilizado neste trabalho fundamentou-se
em livros, artigos cientificos proveniente de bases cientificas e artigos, sendo essa, portanto,
uma pesquisa bibliografica. O estudo permitiu concluir que os sistemas IXC Provedor e
UNM 2000 sdao de suma relevancia para o processo de gestdo de servicos de
telecomunicacao.

Palavras-chave: Gestdo de servicos de telecomunicagdes; ERPs; Mapeamento de processos
em Telecom.

ABSTRACT

The telecommunications industry is undergoing considerable changes in its business
environment. The combined efforts of the telecommunications and computing industry have
resulted in considerable growth in communications and data service offerings. This trend
has put enormous pressure on the business environment of the telecommunications industry,
forcing companies to adjust their IT strategies to become more service oriented and to
employ new technologies to provide support in terms of integrated services, interoperability,
consistent data, customer service network management. The main objective of this study
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was to suggest a model of strategic and systematic planning and management of resources,
infrastructure and processes in Telecom, to promote the financial health of companies
expanding in this segment. The research method used in this work was based on books,
scientific articles from scientific bases and articles, which is, therefore, bibliographic
research. The study allowed us to conclude that the IXC provider and UNM 2000 systems
are of paramount relevance to the telecommunications service management process.

Keywords: Management of telecommunication services ERPs; Mapping of processes in
Telecom.

1 INTRODUCAO
1.1 Delimitacdo do tema

A pesquisa tem como objetivo contribuir para a area de tecnologia da informacéo,
focando no uso de sistemas ERP em empresas de telecomunicacfes, como IXC e UNM
2000. O estudo busca mapear processos, analisar o impacto dos sistemas na resolucdo de
problemas e no trabalho das equipes de TI, avaliar sua importancia no gerenciamento de
equipamentos e dados dos clientes, examinar os beneficios de uma gestdo de dados eficiente
para a infraestrutura de telecomunicacgdes e propor uma infraestrutura escalavel e alinhada
as necessidades organizacionais com baixo custo.

A pesquisa € de natureza bibliografica e a andlise dos dados sera realizada por
métodos analiticos e interpretativos. A hipdtese é que o uso dos sistemas ERP pode reduzir

custos, melhorar a disponibilidade de internet e agilizar os processos da empresa.
2 GESTAO DE TELECOMUNICACAO

Sistemas de gerenciamento na area de telecomunicagfes sdo ferramentas essenciais
para garantir o funcionamento eficiente e a manutencdo das redes de telecom. Eles séo
projetados para monitorar, controlar e otimizar os recursos e servicos de telecomunicagoes,
garantindo a qualidade do servigo (QoS — Quality of Service) e a experiéncia do usuario.
Alguns dos sistemas de gerenciamento mais comuns na area de telecomunicagdes incluem:
OSS (Operations Support Systems) para monitoramento e gerenciamento de redes, o BSS

(Business Support Systems) para gerenciamento de clientes e receita, 0 NMS (Network
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Management System) para gerenciamento de dispositivos de rede, o EMS (Element
Management System) para gerenciamento de elementos de rede, as SDNs (Software-Defined
Networking) para maior flexibilidade e controle, e a NFV (Network Function Virtualization)
para virtualizacdo de funcGes de rede, reducdo de custos e maior escalabilidade.
(BERTALANFFY, 1968).

Esses sistemas de gerenciamento de telecomunicagbes sdo fundamentais para
garantir a eficiéncia operacional, a qualidade do servico e a satisfacdo do cliente. Eles
também ajudam os provedores de servicos de telecomunicages a se adaptarem as mudancas
nas demandas do mercado e a inovar continuamente em seus servigos e ofertas (DUTRA,
2000).

2.2 IXC Provedor

O IXC Provedor ¢ uma ferramenta desenvolvida pela empresa IXC Soft com o
objetivo de facilitar o trabalho da equipe de provedores de internet. Trata-se de um ERP que
simplifica a gestdo de provedores de internet, unificando todas as ferramentas necessarias
para o desenvolvimento das tarefas diarias por meio da parametrizacdo e adequacdo do
sistema as regras de negocio da empresa (CHOI, 2006).

A ferramenta dispGe de um conjunto de permissdes que possibilita controlar o
acesso as informacbes, aumentando a seguranca dos processos e permitindo ao
administrador atribuir ou restringir acessos conforme as fungdes desempenhadas.

O sistema também permite controlar e acompanhar todo o funil de vendas da
empresa por meio das etapas de negociacdo, utilizando o gerenciamento de contatos da
equipe comercial e auxiliando no planejamento da expansdo da empresa por meio do
cadastro de leads (KERZNER, 2017).

Além disso, € possivel realizar toda a gestdo do negécio por meio de processos de
ordem e servico, oferecendo a equipe maior autonomia e facilitando a visualiza¢do das
etapas de trabalho de cada setor (DUTRA, 2000).

Por meio desse sistema, é possivel agendar visitas técnicas aos clientes, finalizar as
ONU, definir o empréstimo de comodatos, lancar produtos utilizados, fazer a autorizacdo de
ONU e coletar a assinatura do cliente (CHOI, 2006).
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Gestdo de patrimonio: A rastreabilidade dos equipamentos patrimoniais fica ainda
mais facil com a gestdo e organizacdo do moédulo patrimonial do IXC Provedor, pois é gerado
um codigo Unico de controle para cada equipamento, possibilitando o controle e permitindo
a rastreabilidade necessaria para a gestdo do estoque efetivo (BRUNER, 1999).

Modulo Financeiro: No dia a dia, o sistema automatiza e facilita processos do setor
financeiro por meio de solucdes praticas na gestdo de contas a receber. O sistema possuli
ainda homologacéo e integracdo com o0s principais bancos e gateways de pagamento do
Brasil e conta com ferramentas como o Pix (WONG, 2007).

J& no que se refere as contas a pagar, € possivel ter o controle necessario para uma
gestéo financeira eficaz, por meio de ferramentas de auditoria e de aprovagéo de pagamento
e também por meio de uma estrutura automatizada de conciliacdo bancéaria que facilita ainda
mais o processo de analise e auditoria dos langamentos financeiros da empresa (KERZNER,
2017).

Contratos: Com relacdo aos contratos, a rotina de cobrangas do sistema é
automatizada, sendo constituida por etapas de pré-cobranca até a efetiva quitacdo da divida,
sendo possivel estipular a abertura automatica de ordens de servico em cada uma delas, o
que aumenta gradativamente a autonomia da equipe, bem como o controle de inadimpléncia
(BARABASI, 2002).

Fiscal: O sistema atende as principais necessidades fiscais da empresa, tais como
Arquivos Expede, FIS, EFD ICMS/IPI, EFD Contribui¢bes, Convénio 115/03, NF-e, NFC-
e, NF 21 e 22 e NFS-e.

Estoque: O sistema dispde de uma ferramenta de controle de estoque completa que
permite cadastrar e gerenciar os almoxarifados de cada filial e técnicos da empresa, além da
gestdo de estoque minimo e maximo, particular por almoxarifados, controles de requisicdes
e transferéncias de materiais, bem como médulo de inventario (CHECKLAND, 1981).

Relatérios: O sistema gera relatorios de controle, gestdo de faturamento, contas,
estoque, contratos, clientes e logins, entre outros recursos (WASSERMAN, 1994).

Rotinas automaticas: O sistema possui diversas rotinas automatizadas de reducéo
de velocidade de internet, atualizagdo de cobrangas, blogueio e desbloqueio de contrato,
monitoramento de poténcia e OLTSs, financeiro automatico, entre outros recursos. Além
disso, dispde de relatorios de controle de gestdo do faturamento de contas, estoque, contratos

de clientes, logins, entre outros pontos (WALLIN, 2009).
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Integracfes: A empresa pode integrar-se a parceiros que oferecem servicos de
SVA, SMS, telefonia, andlise de crédito e TV. Para auxiliar na visualizacdo de dados e
facilitar o controle, o sistema possui um dashboard segmentado intuitivo, o qual é atualizado
automaticamente, conforme alimentacao de dados no IXC Provedor (TURNER, 2014).

Central do Assinante: A Central do Assinante pode ser configurada de modo a
exibir ao cliente somente os itens de sua preferéncia, como assinatura de contratos, retirada
de 22 via de boletos e acompanhamento de dados de consumo mensal e semanal, bem como
a impresséo de notas fiscais emitidas (KERZNER, 2017).

Mobile: Todas as solugbes podem ser operadas por meio do smartphone,
permitindo que os colaboradores possam acompanhar, gerenciar e realizar tarefas de maneira
pratica e rdpida (BERTALANFFY, 1968).

Madulo de redes: O médulo de redes é abrangente e tem como responsabilidade
manter funcdes como a integracdo por meio de concentradores que permitem a autenticacao
e 0 gerenciamento da conexdo dos clientes, bem como o controle de banda dos usuarios,
enviando os atributos corretos para cada tipo de concentrador (CHECKLAND, 1981).

Além disso, gerencia desconexdes de logins, com a validacédo de informacdes como
trafego em tempo real, IP, MAC, ONU vinculada, entre outras, além de rotinas de
desbloqueio, contratos e logins, integracdo com mais de 20 modelos de OLTSs, tornando
possivel autenticacdo e desautorizacdo de ONUSs, medicdo de poténcia de determinada ONU,
onde todas elas sao gerenciadas de forma automatica. A sigla de Cap do sistema é atualizada
e melhorada, assim como o modo como eles sdo gerados e gerenciados; entrega de IP via
RADIUS; criacdo de regras CGNAT para o concentrador MikroTik; monitoramento de
hosts; armazenamento de logs de autenticacdo de todos os logins autenticados através do
sistema, apresentando os dados de consumo de banda (CHOI, 2006).

Solugdes InMap: Os modulos InMap sdo solugdes integradas nativamente ao IXC
Provedor (KERZNER, 2017).

InMap FiberDocs: InMap FiberDocs é uma ferramenta que realiza a
documentacdo, mapeamento e controle da rede de fibra, permitindo cadastrar todos 0s
elementos existentes, como POPs, caixas de atendimento e emenda, OLTs e ONUs. Também
é possivel separar a documentacdo por projetos e monitorar o sinal das ONUs diretamente
pelo mapa, identificando possiveis regides de problema através do status dos clientes. O

InMap FiberDocs permite mapear as conexdes de fibras, documentar com preciséo todos 0s
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elementos existentes na rede e calcular a poténcia de cada porta, analisar a rota da fibra,
transmitindo maior organizacdo em casos de manutencdo, extrair relatorios de elementos
presentes no mapa e planejar uma rede futura ou promover a expansao por meio do projeto
de execucdo, unindo esses elementos ao projeto principal (WALLIN, 2009).

InMap Sales: Foi pensado para auxiliar a equipe comercial no desenvolvimento de
estratégias de marketing e vendas. Com essa ferramenta, é possivel visualizar a localizac&o
de todos os clientes, leads e prospects, bem como informacgdes relevantes sobre eles,
permitindo o melhor direcionamento de campanhas e a¢des. Algumas vantagens da solucao
sdo (BARABASI, 2002):

« Interface visual intuitiva, que apresenta informac6es de forma eficiente através

de filtros, separando-as por cores, datas, tipos de dados, entre outros;

« Facilidade no controle PAP (Porta a Porta) atraves da integracdo com o aplicativo

mobile do IXC Provedor;

« Auto viabilidade para que o cliente faga a contratacdo de forma online, realizando

inclusive o pré-agendamento de instalacéo, entre outras vantagens.

InMap Service: Permite a visualizacdo das ordens de servico, agendadas ou nao,
além dos clientes de acesso, de acordo com a sua geolocalizacdo. Isso permite tracar rotas
eficientes, reduzindo custos e melhorando o aproveitamento de tempo dos técnicos. Com a
ferramenta, também é possivel realizar agendamentos conforme a disponibilidade dos
técnicos, visualizar informacdes através de filtros, definir regibes de manutencdo para
identificar os clientes afetados, o que permite avisa-los automaticamente sobre o tempo
necessario para a normalizacdo dos servicos através da integracdo com o Opa! Suite
(WASSERMAN, 1994).

Em resumo, o IXC Provedor € uma solucdo completa e integrada para a gestdo de
provedores de internet, auxiliando em todas as etapas do processo, desde a captacédo de leads
e gerenciamento de vendas até o acompanhamento técnico e financeiro. Com uma interface
intuitiva e facil de usar, a ferramenta permite que as empresas economizem tempo e recursos,
otimizando processos e melhorando a eficiéncia em todas as areas do negécio (WONG,
2007).
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2.3 UNM 2000

O UNM 2000 (Unified Network Management 2000) € um modelo tedrico de
gerenciamento unificado de redes que aborda a necessidade de gerenciar efetivamente redes
de comunicacdo complexas e heterogéneas. Este modelo propde uma abordagem integrada
e abrangente para lidar com as crescentes demandas de gerenciamento de redes, levando em
consideracdo a diversidade de tecnologias, protocolos e arquiteturas presentes nos ambientes
de rede atuais (DUTRA, 2000).

O modelo UNM 2000 baseia-se em diversas teorias e conceitos de gerenciamento
de redes e sistemas de comunicagdo, como a Teoria de Sistemas, a Teoria de Redes e 0s
principios do gerenciamento de projetos. A seguir, sdo apresentadas as principais
fundamentacgdes tedricas que embasam o0 UNM 2000 (BRUNER, 1999):

e Teoria de Sistemas: A Teoria de Sistemas é um campo interdisciplinar que
estuda a organizacao e o funcionamento de sistemas complexos, tanto naturais
quanto artificiais (BERTALANFFY, 1968). O UNM 2000 aplica a Teoria de
Sistemas ao gerenciamento de redes de comunicacéo, tratando-as como sistemas
complexos e interconectados, que requerem uma abordagem holistica e
sistémica para sua gestdo eficiente;

e Teoria de Redes: A Teoria de Redes é um campo de estudo que aborda a
estrutura, 0 comportamento e a evolucdo de redes complexas, englobando
disciplinas como a matematica, a fisica e a sociologia (BARABASI, 2002). O
UNM 2000 utiliza os conceitos e principios da Teoria de Redes para analisar e
modelar as diversas camadas e componentes das redes de comunicacdo,
permitindo uma compreensdo mais profunda de suas propriedades e dinamicas;

e Principios do gerenciamento de projetos: O gerenciamento de projetos é uma
disciplina que envolve a aplicacdo de conhecimentos, habilidades e técnicas para
alcancar objetivos especificos dentro de restricbes de tempo, custo e qualidade
(PMI, 2017). O UNM 2000 incorpora os principios do gerenciamento de projetos
ao gerenciamento de redes, estabelecendo processos, metodologias e

ferramentas que auxiliam na identificacdo, planejamento, execucéo, controle e
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encerramento de projetos relacionados a implantacdo, manutencdo e evolucéo

de redes de comunicagéo.

O UNM 2000 € um modelo tedrico que busca integrar conceitos de diferentes areas
para oferecer uma abordagem unificada para o gerenciamento de redes de comunicacao. Essa
abordagem pode ajudar os gestores a entender as dindmicas e desafios envolvidos na

operacdo e manutencdo de sistemas de comunicagdo complexos e heterogéneos.
3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este trabalho sobre a usabilidade do sistema ERP IXC é composto por trés fases:
bibliogréfica, analise das ferramentas disponiveis no ERP e conclusao. A fase inicial consiste
na revisdo bibliogréfica, consultando fontes de referéncia para obter embasamento tedrico.
A segunda fase envolve a andlise e comparacdo das ferramentas e recursos oferecidos pelo
sistema ERP IXC, a fim de avaliar sua usabilidade e funcionalidades. A terceira e Ultima
fase € dedicada a sintese das informacdes coletadas nas etapas anteriores. Nessa fase, 0s
resultados das ferramentas disponiveis no IXC serdo apresentados e as conclusdes serdo
elaboradas, abordando os beneficios, desafios e recomendacdes para a implementacdo do
IXC Soft.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Segundo Gongalves et al. (2019), a utilizacdo do sistema de gerenciamento IXC Soft
em uma provedora de internet permitiu a automatizacdo de diversos processos, como a
gestdo de clientes, funcionarios e contratos. Antes da implementacdo do sistema, a empresa
enfrentava dificuldades na gestdo dessas areas, o que resultava em retrabalhos, atrasos e
insatisfacdo dos clientes.

Com a utilizacdo do IXC Soft, a empresa obteve uma melhoria significativa na
gestdo de seus processos, com ganhos de eficiéncia, qualidade e reducdo de custos. A
empresa passou a ter uma visdo mais ampla e detalhada do desempenho de suas operacoes,
possibilitando uma tomada de decisdo mais assertiva e rapida. Além disso, o sistema

proporcionou uma melhor organizagdo e controle dos dados cadastrais dos clientes,
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facilitando a oferta de servigos personalizados e a resolugéo de problemas de forma mais
agil.

Portanto, a implementacdo do sistema IXC Soft teve um impacto positivo e
significativo na gestdo da provedora de internet, possibilitando uma melhoria na qualidade

dos servigos oferecidos aos clientes e uma maior eficiéncia operacional.
5 CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo explora os sistemas de gerenciamento de telecomunicacdes, destacando a
importancia de adotar sistemas eficientes para lidar com o crescimento exponencial do
trafego de dados e a complexidade das redes de telecomunicacdes.

A implementacdo de tais sistemas pode trazer beneficios significativos para as
empresas, incluindo a otimizacao de recursos, melhoria na qualidade dos servigos e reducéo
de custos operacionais. No entanto, enfrenta-se desafios como a necessidade de adaptacao
as mudancas tecnoldgicas e a integracao de sistemas legados.

A pesquisa contribui para a disseminacdo de conhecimento e pode servir como base

para futuros estudos.
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