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1. Integração de sistemas e processos

2. Redução de custos

3. Planejamento estratégico/alinhamento 
de ICT com os objetivos de negócios

4. Implementação de medidas de 
segurança de dados e de privacidade

5. Automação/otimização do “supply chain”

11. Treinamento e educação de usuários

12. Implementação de novas tecnologias

13. Desenvolvimento e retenção de pessoal

Prioridades em Investimentos e DespesasPrioridades em Investimentos e Despesas



���������

ObstáculosObstáculos

1. Orçamentos inadequados e priorização

2. Conflitos de prioridades de negócios entre 
as unidades de negócios

3. Alinhar os esforços de ICT com os objetivos 
de negócios

4. Falta de tempo para planejamento 
estratégico

5. Risco e incerteza devido às condições 
econômicas voláteis

7. Dificuldade em provar o valor de ICT

9. Comunicação não efetiva com os usuários e 
suas expectativas irrealistas

13. Suporte deficiente por parte dos 
fornecedores e baixo nível de serviços

=

=

=
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Cenário AtualCenário Atual

� Os custos de telecomunicações estão entre os primei ros em 
importância na área de TI (não raramente em primeir o lugar)

� Esses custos transcendem a área de TI e podem estar  
distribuídos na organização

� Dificuldades de controle sobre a utilização de cert os recursos
� Diversidade de tarifas, preços e práticas comerciai s das 

operadoras e prestadores de serviços
� Usuários mais informados e sofisticados, porém com maior 

dificuldade em poder selecionar as melhores ofertas
� Dificuldades das empresas em alocar recursos para 

gerenciamento técnico/administrativo de Telecom
� Não uniformidade na forma, conteúdo e apresentação das contas 

em papel e eletrônicas
� Expectativa da convergência nas redes públicas
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� Importância crescente de telecom em geral nas empres as -
forte dependência de telecom para as aplicações 

� Aumento da penetração da Internet como força domina nte
� Proliferação de novas tecnologias, particularmente “wireless”
� Coexistência de diversos níveis tecnológicos
� Velocidade de absorção de novas tecnologias x neces sidade de 

atualização do parque de equipamentos
� Modelo de outsourcing rumo à maturidade
� Foco das empresas prestadoras de serviços (outsourc ing)

Cenário Atual  (Cont.)Cenário Atual  (Cont.)
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Outros Fatos ObservadosOutros Fatos Observados

� Embora os custos dos serviços em geral estejam
se reduzindo, o número de canais de comunicação
( wireless, internet, web conferencing, etc.) vem
crescendo.

� Alguns serviços são contratados sem avaliação 
custo/benefício ou políticas uniformes.

� Alocação distribuída de recursos (celulares, p. ex. )

� Problemas de processos podem acarretar multas 
por atraso de pagamento

� Contratos com penalidades de cancelamento, sem 
provisão para adequação de preços ao mercado
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Todo aumento de custos de 
telecomunicações é

prejudicial à organização?

Muitas empresas estão 
trocando custos fixos de 
escritórios por custos de 

telecomunicações
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Visão de Gestão de TelecomVisão de Gestão de Telecom
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Gestão Administrativa de TelecomGestão Administrativa de Telecom

� Desenvolver/ conduzir RFPs
� Negociar / renegociar prazos

e condições
� Colocar pedidos

� Contabilizar e alocar despesas
� Acompanhamento orçamentário
� Provisionamento de despesas

� Identificar as necessidades de negócios e 
requerimentos de serviços

� Selecionar produtos e fornecedores
� Planejamento de capacidade

� Redução de custos
� Inventário de serviços
� Gestão de rede
� Suporte ao DRP e BCP
� Controles financeiros
� Relatórios de uso
� Fraudes e exceções

� Faturas e contas vs. preços contratados 
(auditagem)

� Determinar a adequação das despesas
� Verificação de inventário 
� Verificação do cumprimento de SLA

� Efetuar os pagamentos
� Acompanhar solicitações 
de descontos/ressarcimentos

PAGAR

OPERAÇÃO

CONTABI-
LIZAR

GERENCIAR

ADQUIRIR

AVALIAR/ 
PLANEJAR

RECON-
CI LIAR

Legenda:
• Sistematicamente
• Eventual/raramente
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Identificação de custos: o que observarIdentificação de custos: o que observar
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ICEBERG DE CUSTOS DE TELECOMICEBERG DE CUSTOS DE TELECOM

Custos Invisíveis

Custos Visíveis

• Suporte e Manutenção
• Tarifas e Preços
• Operação e Gerenciamento
• Treinamento
• Preço Inicial de Compra

•• InterrupInterrup ççõesões NãoNão PlanejadasPlanejadas

•• Falta/ExcessoFalta/Excesso de de CapacidadeCapacidade

•• RedeRede de de ContingênciaContingência

•• GerenciamentoGerenciamento de de RedeRede DeficienteDeficiente

•• ErrosErros de de ““ BillingBilling ””

•• ContratosContratos antigosantigos

•• FalhasFalhas de de SeguranSeguran ççaa

•• ImpactosImpactos nosnos negneg óócioscios
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Identificação dos CustosIdentificação dos Custos

� Contas telefônicas (fixa e móvel)
� Circuito de dados

� Acesso Internet

� Despesas de manutenção de equipamentos e software
� Custos de gerenciamento

� Serviços contratados (incluindo outsourcing)

� Leasing / Aluguel de equipamentos
� Infra-estrutura física

� Depreciação de equipamentos

� Reservas técnicas / contingência
� Seguros

� Recursos humanos (Salários / Treinamento)
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Fontes de AnáliseFontes de Análise

� Contas telefônicas 
� Dados de Tarifação
� Estudo de Capacidade
� Contratos com operadoras
� Contratos de Serviços
� Logs de email, internet, etc.
� Identificação de perfis de uso
� Entrevistas com executivos e usuários
� Vistoria de Infra-estrutura
� Inventário de recursos
� Dados financeiros: custos históricos, custos de pes soal, 

depreciação, etc.
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PLANO BÁSICO NACIONAL - SUPER DDD 15

Degraus - Km 
(Distância Geodésica)

NORM AL NORM AL
Var %

NORM AL
Var %

DC  - Áreas Vizinhas 0,04633 0,05003 8,0% 0,04243 -8,4%
D1  - Até 50 0,1086 0,14829 36,5% 0,12731 17,2%
D2  - Acima de 50 até 100 0,17335 0,23672 36,6% 0,20322 17,2%
D3  - Acima de 100 até 300 0,23784 0,32476 36,5% 0,27882 17,2%
D4  - Acima de 300 0,34775 0,37593 8,1% 25,2% 0,38252 10,0% 10,7%

Degraus - Km 
(Distância Geodésica)

DIFERENC
IADA

DIFERENC
IADA

DIFERENCI
ADA

DC  - Áreas Vizinhas 0,09265 0,10005 8,0% 0,08487 -8,4%
D1  - Até 50 0,21725 0,29665 36,5% 0,25468 17,2%
D2  - Acima de 50 até 100 0,34674 0,47348 36,6% 0,40650 17,2%
D3  - Acima de 100 até 300 0,47569 0,51425 8,1% 0,52326 10,0%
D4  - Acima de 300 0,55871 0,60399 8,1% 19,5% 0,61457 10,0% 9,2%

Degraus - Km 
(Distância Geodésica)

REDUZIDA REDUZIDA REDUZIDA

DC  - Áreas Vizinhas 0,02312 0,02497 8,0% 0,02312

D1  - Até 50 0,05428 0,07411 36,5% 0,06362 17,2%
D2  - Acima de 50 até 100 0,08667 0,11834 36,5% 0,10159 17,2%
D3  - Acima de 100 até 300 0,11892 0,16238 36,5% 0,13941 17,2%
D4  - Acima de 300 0,17386 0,23740 36,5% 30,8% 0,20382 17,2% 13,8%

Degraus - Km 
(Distância Geodésica)

SUPER 
REDUZIDA

SUP ER 
REDUZIDA

SUP ER 
REDUZIDA

DC  - Áreas Vizinhas 0,01154 0,01245 7,9% 0,01154

D1  - Até 50 0,02711 0,03702 36,6% 0,03178 17,2%
D2  - Acima de 50 até 100 0,04333 0,05917 36,6% 0,05079 17,2%
D3  - Acima de 100 até 300 0,05945 0,08117 36,5% 0,06969 17,2%
D4  - Acima de 300 0,08692 0,11868 36,5% 30,8% 0,10189 17,2% 13,8%

26,6% 11,9%

Vigência 
30/6/2003

Vigência 
28/6/2002

 decisão 
26/09/03

Vigência: 
17/09/2003 
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Redução de custos em relação ao tempoRedução de custos em relação ao tempo

HOJE

RECUPERAÇÃO / 
RESSARCIMENTOS

PASSADO FUTURO

ECONOMIAS (“SAVINGS”)

CUSTOS POTENCIALMENTE 
EVITADOS (COST AVOIDANCE)

CUSTOS INCORRIDOS CUSTOS A INCORRER
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Redução de CustosRedução de Custos
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Valor Mensal das Contas Telefônicas

Ações de Redução

O aumento ou redução do valor da conta de 
telefonia não significa simplesmente aumento ou 

redução de custos, devem ser analisados os 
seus fatores componentes.
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Redução de CustosRedução de Custos
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Redução de Custos
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� Técnicas (usando a infra-estrutura existente) – balanceamento de 
tráfego, readequação de capacidade, etc.

� Técnicas (com alterações na tecnologia e infra- estrutura) – VoIP, 
dispositivos adicionais, substituição de PABX, rotead ores e 
switches com QoS, etc.

� Negociais – renegociação de planos, mudança de operadoras, 
adequação ao perfil atual de uso, etc.

� Administrativas em geral – consolidação de contratos, foco no 
TCO e não apenas em tarifas ou preços de aquisição, contr oles
de utilização, “charging back”, etc.

� Mudança de Processos e de Procedimentos – utilização de x-
conferência, uso mais intensivo de e-mails, forma de 
comunicação com fornecedores/clientes, etc. 

� Educação e Treinamento – forma de atendimento, uso de correio
de voz, disciplina de uso, etc.

Ações de Redução
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Etiqueta no uso do Correio de Voz = Eficiência

� Ao ser atendido por um correio de voz, não desligue e nem deixe 
apenas o telefone para retorno. 

� Deixe uma mensagem clara informando o motivo do contato e o 
que deseja. Exemplos:

��� � “Aqui é o José, me ligue de volta” (��� � � �� � � �� � � �� � ), ou “Aqui é o 
José, me ligue de volta no telefone xxxx-xxxx” (��� � � �� � ).

��� � “Paulo, aqui é o José, eu precisaria falar com você 
sobre a Nota Fiscal 1234 que foi emitida erroneamente. 
Explico melhor quando falarmos”.

��� � “Paulo, estou precisando de uma cópia da carta que 
você preparou no seu micro. Favor me enviar por email
ou fax”.
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ROTA DE MENOR CUSTO (LCR)
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RFP, RFQ OU RFI
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Princípios da Gestão de Custos

� Identificação do perfil de custos e de sua evolução
� Centralização do controle de recursos, serviços e d e custos
� Desenvolver, conduzir e controlar as ações para ade quação da 

utilização e de redução de despesas
� Assegurar o acompanhamento de políticas e práticas 

estabelecidas
� Alocar os custos e eventuais créditos para os centr os de custos 

adequados
� Avaliar (simular) cenários alternativos de custos
� Preparar e acompanhar os orçamentos associados às á reas de TI
� Obter informações para planejamento de capacidade e  avaliação 

da qualidade
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� Contas de telecom são extensas, difíceis de ler (e inte rpretar) 
e raramente são apresentadas em formato eletrônico

� Operadoras de telecom não apresentam informações de 
faturamento em formato uniforme

� Distintos períodos de medição e itens cobrados
retroativamente

� Necessidade de certo nível de conhecimento para sua
realização

� Receio de implementar mudanças pode inibir iniciativas qu e
poderiam reduzir gastos

� Regulamentação de telecomunicações
� Variedade e volatilidade de modelos tarifários e oferta s de 

serviços e preços

Por que Custos de Telecom são Difíceis de Gerenciar?

Adaptado de: Telecommunications Cost
Management - Edit. Auerbach
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Prioridade nas maiores despesas

� Identificação de oportunidades 
� Padronização de tecnologias
� Consolidação de serviços
� Consolidação de contratos de 

fornecedores/operadoras
� Renegociação contratos
� Enfoque criativo e de negócios
� Compartilhamento de recursos de rede
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Reconciliação de Contas – O que é?

� Identificação de possíveis desvios nas faturas das 
operadoras, tais como: erros de tarifação, 
lançamentos errôneos e outros, bem como da 
existência de indícios de fraudes 

� Validação de cobranças retroativas
� Cruzamento de dados de tarifação/gerenciamento 

com as contas dos provedores de serviços 
recebidas

� Identificação de possíveis fraudes
� Para maior efetividade deve compreender período 

de alguns meses
� Pode ser por amostragem ou de 100% das ligações
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Situação: Balanceamento de Tráfego

� Empresa multinacional com matriz e filiais
� Dois sites principais com grande volume de 

geração de tráfego
� Os PABX dos dois sites são interligados e roteiam

ligações telefônicas entre si e para saída na área de 
menor custo

� Contratos com 2 operadoras telefônicas, com 
excelentes níveis de descontos



���������

Ligações DDI - 1o. Mês

SITUAÇÃO IDENTIFICADA
SITE 2

OPER. A OPER. B OPER. B
CUSTO LIGAÇÕES 64.683,64R$        47.747,66R$  

MINUTAGEM 83.159,2              74.776,5         

VALOR/MIN 0,78                     0,64                

COMPL. VAL. MÍN. 3.060,76R$     

CUSTO TOTAL= 115.492,06R$   

ROTEANDO 80% DA OPER. A PARA OPER. B
SITE 2

OPER. A OPER. B OPER. B
CUSTO LIGAÇÕES 12.936,73R$        90.227,93R$  

MINUTAGEM 16.631,8              141.303,9       

VALOR/MIN 0,78                     0,64                

COMPL. VAL. MÍN. 3.060,76R$     

CUSTO TOTAL= 106.225,42R$   

ECONOMIA= 9.266,64R$       

UTILIZANDO CAPACIDADE OCIOSA OPER. B NO SITE 2
(40% PARA SITE 2 E 50% PARA OPER. B NO SITE 1)

SITE 2
OPER. A OPER. B OPER. B

CUSTO LIGAÇÕES 6.468,36R$          74.297,83R$  21.240,13R$   

MINUTAGEM 8.315,9                116.356,1       33.263,7         

VALOR/MIN 0,78                     0,64                0,64                

COMPL. VAL. MÍN.

CUSTO TOTAL= 102.006,33R$   

ECONOMIA= 13.485,73R$     

SITE 1

SITE 1

SITE 1
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A importância da monitoração e gerenciamento

� Em uma multinacional sua rede VoiP para o exterior f icou 
inoperante por 13 dias

� Nenhum dos sistemas de gerenciamento detectaramessa
inoperância (no Brasil ou no exterior)

� Através da tarifação poderia ser detectado (monitora ção 
“a posteriori”) se analisados:
• Tráfego “zero” nos troncos para a rede IP

ou ainda
• Acréscimo anormal de tráfego DDI para a rede públic a

Resultado: Custo adicional estimado em 
R$21 mil
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CUSTOS

CONCLUSÕES
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Custos de Telecomunica ções:  Responsabilidade
compartilhada

� Os CIOs/CTOs têm controle relativo sobre o uso de 
Telecomunicações (particularmente de telefonia) 
mas são responsáveis pelo gerenciamento dos 
recursos e redução constante dos custos. 

� A forma de reportar a disponibilidade de recursos e 
seus custos deve ser consistente e simples de 
entender, com os objetivos mútuos.

� Os CIOs e os usuários devem compartilhar as 
responsabilidades por esses custos e controles . 
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CONCLUSÃO

� A redução ou aumento de custos de telecomunicações
tem forte correlação com a atividade da empresa

� Ao mesmo tempo em que se reduzem custos devem ser 
avaliadas as oportunidades para aumentar a oferta de 
serviços e promover melhoria de eficiência e 
produtividade

� Redução de custos de telecomunicações é um processo
contínuo e não uma ação única
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