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RESUMO: Possibilitar que seus clientes utilizem a sem problemas de conexio, com a melhor
imagem possivel do negocio: € o desejo de todos os provedores de servigo de internet. Para 1zz0
€ essencial que tenham uma infraestrutura de rede capaz de suportar a demanda solicitada pelos
seus clientes e ainda se posicionar faveravelmente no mercado. Esze artigo tem por objetnvo
analizar comparativamente a infraestrutura dos provedores de acesso a Internet com sede no
municipio de Itabaiana — SE, produzindo categorias como conectividade, seguranca e relacio
comercial entre cliente e provedor para comparar os provedores estudados. Toda a conjuntura
da coleta e analize de dados fo1 realizada por intermedio de questionanos de cunho mvestigativo
e visitas técnicas nos principais provedores de acesso do municipio pesquizado, definigio de
vma proposta de categonzacio dos elementos constitutivos do conjunto de dados e também da
normatizacio de seus valores para a criagio de um quadro comparativo de cunho gerencial para
otimizar a compreensao e a usabilidade dos dados e dos indicadores de desempenho propostos.
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INTERNET PROVIDERS WITH HEADQUARTERS ITABAIANA [ SE: A
COMPARATIVE S5TUDY OF INFRASTRUCTURE AND SERVICES.

ABSTRACT: Enabling its customers to use the connection without problems, with the best
possible business image: it is the desire of all internet service providers. For this it is essential
that they have a network infrastructure capable of supporting the demand requested by their
customers and still position themselves favorably in the market. This article aims to
comparatively analyze the infrastructure of the Internet service providers based in the city of
ltabaiana - SE, producing categories such as connectivity, security and business relationship
between client and provider to compare the studied providers. The whole environment of the
collection and analysis of data was carried through investigative nature of guestionnaires and
visits in key municipal service providers surveyed, defining a proposal for categorization of the
elements of the data set and also the normalization of its values, to create a comparative table
of managerial nature to optimize understanding and usability of the proposed data and
performance indicators.
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INTRODUCAO

Historicamente, a Internet surgiv como uma estratégia militar e 50 depois de algum
tempo foi implementada em instituicdes académicas e cientificas. Ma época da criacdo era
impossivel imaginar que a Internet fosse ser um servigo responsavel por globalizar o planeta
e mudar a histéria das telecomunicagbes, além de mudar o comportamento e os habitos dos
seus usuarios. O acesso a Internet oferece, aos usuarios domesticos, conectividade a
computadores remotos (TANENBAUM; WETHERALL, 2011).

Messe cenario os responsaveis por fornecer servicos de acesso a rede de comunicacdes
sdo os provedores de acesso a Internet. Os provedores adgquirem um canal de comunicagdo
chamado de link junto a uma empresa provedora, e por meio do canal, faz a distribuicdo dos
seus servigos de Internet banda larga aos seus clientes. Para isso os provedores utilizam um
processo de distribuicdo de enderecos logicos (IP's), gue permitem a interligacdo dos seus
usuarios com a rede Internet.

Os link's ofertados pelos provedores aos seus clientes podem variar de acordo com os
planos de acesso comercializados pelos mesmos. As velocidades de transmissdo desses link’s
podem iniciar em 256 Kbps chegando a atingir 100 Mbps, dependendo do provedor e da
distdncia entre o provedor @ o usudrio. Em Itabaiana, a velocidade dos planos de Internet
banda larga variam de acordo com o provedor. O pacote ou plano minimo de Internet na
cidade & de 400 Kbps & o maximo € de 20 ME.

Diante desse cenario, a infraestrutura dos provedores de acesso a Internet precisa
contar com equipamentos de alta tecnologia e redundantes, a fim de tornar a rede mais
robusta, segura e disponivel aos seus usudrios 24 horas por dia e 7 dias por semana (WHITE,
2012).

Dutro ponto gue merece destaque com relacdo aos provedores de Internet € a guestdo
de crescimento e expansdo de sua rede. Os mesmos, antes de iniciarem as suas transacdes
comerciais com os seus futuros clientes, precisam verificar com cautela se a sua infraestrutura
permitira o recebimento desses novos usudrios, sem afetar a qualidade e o desempenho da
redea,

Além disso, a infraestrutura de um provedor precisa ser pensada e desenvolvida de
forma a garantir o crescimento e alteragdes na rede de maneira rapida e eficiente. Nesse

contexto, este projeto tem como objetivo analisar a infraestrutura dos provedores de acesso
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a Internet do municipio pesquisado, produzindo categorias e indicadores para comparacdo da

infraestrutura dos provedores de Internet.

MATERTAL E METODOS

0 elemento primordial de coleta de dados desta pesguisa foi um guestiondrio
investigativo aplicado ao gestor de infraestrutura de dois provedores de Internet, Provedor A
e Provedor B, com sede em um municipio de Sergipe. O questionario foi composto por 27
perguntas, sendo 21 perguntas de multipla escolha e 06 perguntas em formato de texto, para
respostas livres por parte dos entrevistados.

Como estratégia complementar e de validacdo dos dados coletados, foram realizadas
visitas técnicas aos provedores de Internet pesguisados para delimitar e situar suas
respectivas infraestruturas de tecnoldgicas para a provisdo de servigos, em pleno
funcionamento.

Apds as etapas de coleta e validagao, os dados foram tabulados, analisados, dispostos
de maneira que permitisse a construgdo de indicadores, com inclusdo de pesos e notas,
comparados apds normalizacdo e os resultados foram, em seguida apresentados em um
grafico comparativo de notas, mostrando de forma objetiva os dados relacionados 3
infraestrutura de redes de cada provedor analisado, considerando gue somente os dois
provedores pesquisados possuem sede e atuagdo municipio, linha de corte da defini¢io da
populacio, esta pesquisa obteve 100% de cobertura ao universo proposto.

Foram definidas trés categorias para aglutinar os resultados: Conectividade, seguranca e
relag3o comercial entre cliente e provedor. Consoante as categorias foram elencadas questdes
nos questionarios pertenciam a cada wma das categorias, sendo atribuidas um peso e wma escala
de valor permitir a construgdo de indicadores guantitativos mesmo para gquestdes
eminentemente qualitativas.

Os critérios e a estrategia para aplicacio dos pesos e dos valores foram estabelecidos
pelos autores segundo o grau de conhecimento adquirido durante a revisio da literatura. O peso
de cada elemento varia em wma escala de § até 2 e o valor global de cada categoria de 0 ate 10.

Depoiz de coletados os dados e seu devido tratamento, atribuindo todos os pesos e os
valores daz guestdes, foi realizada uma média ponderada, a titulo de normalizacio, para ser
atribuido uma nota final para as categorias, buscando vma melhor apresentagio dos dados em
zeu mais alto nivel e também otimizar a interpretacio por parte de gestores e analistas. A Figura
1 apresenta az questdes que foram apresentadas aos respondentes.
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Figura 01. Elementos de gquestiondrio - Questdes.
01) Quantidade de link's de backbone.
02) Capacidade dos link's do backbone.

03) Redundancia dos link’s do backbone.

04) Transmissdo utilizada no backbone de saida.

05) Equipamentos utilizados na infraestrutura.

0&) Redundincia nos equipamentos de rede.

DY) Eguipamentos em caso de falta de energia elétrica.

08) Fornecimento do link de Internet para os clientes.

05} Capacidade maxima de clientes suportada com a atwal infraestrutura.

10) Clientes ativos atualmente.

11) Oferta de pacotes ou planos de velocidade diferenciados para os clientes.

12} Quais os planos ou pacotes de velocidade ofertados pela empresa.

13) Existéncia de contratos de fidelidade.

14) Fornecimento de equipamentos na contratagio do plano ou pacote de velocidade.

15) Taxa percentual minima de download.

16) Taxa percentual minima de upload.

17) Contrate de prestacio dos servicos garantindo a banda contratada pelo cliente.

18) Realizagdo de pesquisa de satisfagio.

19} Canal direto para reclamagbes.

20) Tempo maédio para atendimento de reclamagdes.

RESULTADOS E DISCUSSAO

O universo pesguisado foi totalmente contemplado, haja visto que dentre as entidades
definidas como publico alve da pesquisa, todos responderam ao questiondrio e forneceram

dados para a analise, A Tabela 01 aprezenta o compilado das informacdes fornecidas.
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Tabela 01. Comparativo entre os provedores do municipio de Itabaiana — 5E.

Respostas
Perguntas
Provedor A Provedor B
01) Quantidade de link's de | 02 01.
backbone.
02) Capacidade dos link's do | 1,5 GB+ 500 MB. 1 GB.
backbone.
03) Redunddincia dos link's do | Possui. MNEo possui.
backbone.
0d)  Transmissdo  utilizada no | Radio. Radio.
backbone de saida.
05) Eguipamentos utilizados na | Servidores, switches, | Servidores, switches e
infraestrutura, roteadores, firewall, proxy & | roteadores,
OLT (Terminal de Linha
Optica).
06) Redundanda nos | Sim. Sirm.
equipamentos de rede.
07) Equipamentos em caso de falta | Geradores de energia, | Nobreak e geradores de

de energia elétrica.

Mobreak e Banco de baterias.,

energia.

08) Formecimento do  link de

Internet para os clientes.

Fibra atica, cabo par trangado
e radio.

Cabo par trangado e
radio.

09) Capacidade maxima de clientes | De 1.000 a 10.000 clientes. De 1000 & 10,000
suportada com a atual clientes.

infraestrutura.

10) Clientes ativos atualmente. 5.000 clientes. 2.000 dientes.

11) Oferta de pacotes ou planos de | Sim. Sim.

velocidade diferenciados para os
clientes.

12) Quais os planos ou pacotes de
velocidade ofertados pela
empresa.

De 600 Kbps 4 20 MB.

De 400kbps a SMB e
10MB para empresas,

13) Existéncia de contratos de | Nao. MEo.
fidelidade.

14) Formecimento de | 5im. Roteador e ONU — | NEo.
equipamentos na contratagdo do | equipaments gue recebe a

plano ou pacote de velocidade. fibra.

15) Taxa percentual minima de | 60% do link. 50% do link.
download.

16) Taxa percentual minima de | 30% do link. 50% do link.
upload.

17) Contrato de prestagao dos | Sim. Sim.
servipos  garantinde a  banda

contratada pelo ciente.

18) Realizacdo de pesguisa de | Sim. A cada 05 meses, VT

satisfagdo.
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19) Canal direto para reclamacdeas. | Sim. 5AC e CallCenter. Sim. Apenas por
telefone.

20) Tempo médio para | 74 horas. 74 horas.

atendimento de reclamacbes.

Fonte: Elaborado pelos Autores,

Passo seguinte, apresentamos os dados categorizados e normalizados, da Tabela 2 até
a Tabela 4, com seus respectivos valores. Na Tabela 2 temos a categoria Conectividade, na

Tabela 3 Seguranca & na Tabala 4 Relagdo comercial entre Provedor e Clienta,

Tabela 02. Categoria Conectividade.

Provedor A Provedor B

Questao Peso Valor Valor

01 1,0 8 6

02 1,5 7.5 3,75

03 1,0 10 0

04 1,5 7 7

08 1,0 9 6

a9 0.5 2 2

10 0.5 8 5

15 1,5 7.5 6,25
16 1,5 3,75 6,25

Fonte: Elaborado pelos Autores,

Diante dos dados determinados entre os autores na Tabela 02, a Média Ponderada para
o requisito de categoria Conectividade do Provedor A teve como valor de 7,36 e para o

Provedor B teve como valor de 5,33.
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Tabela 03. Categoria Seguranca do Provedor A e B.

Provedor A Provedor B
Questao Peso Valor Valor
05 5 9 B
06 2 9 6
07 3 10 9

Fonte: Elaborado pelos Autores.,

Através dos valores da tabela 03, a Média Ponderada para o requisito de categoria

Seguranca do Provedor A teve como valor de 9,30 e a Média Ponderada para o requisito de

categoria Seguranca do Provedor B teve como valor de 5,90.

Tabela 04. Categoria relagao comercial entre provedor e cliente

Provedor A Provedor B
Questdo Peso Valor Valor
11 1,0 10 10
12 1,5 7 9
13 0,5 0 0
14 1,5 9 6
17 1,0 10 10
18 15 10 0
19 1,5 10 5
20 1,5 10 10

Fonte: Elaborado pelos Autores.

Por consequéncia dos valores recebidos das questdes citadas na Tabela 04, a Média

Ponderada para o requisito de categoria relacdo comercial entre cliente e provedor do

Provedor A teve como valor de 8,90 e do Provedor teve o valor de 6,50.
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Finalmente foi possivel elaborar um painel grafico comparativo entre os provedores, a
titulo de prototipo de um painel de controle de indicadores, permitindo uma visdo mais
resumida, porém mantendo o significade dos dados coletados e permitindo uma analise

comparativa mais imediata e visualmente mais acessivel entre os provedores pesguisados.

Figura 02. Analise Categdrica Normalizada.
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Fonte: Elaborado pelos Autores.

Verificou-se ainda que o Provedor A possui uma melhor infraestrutura, por possuir
servigos de fibra dtica, otimos eguipamentos de seguranca de rede, maior redundancia de
energia elétrica e redundancia nos link' s de backbone de saida para a Internet, levando sua
classificacdo comao um bom provedor de internet nos termos definidos.

0 Provedor B foi analisado com sendo um provedor regular. Em todas as categorias
analisadas o mesmo nao atingiu notas satisfatorias para o atendimento aos usudrios, o gue
indica gue © mesmo precisa realizar melhoras na conectividade, seguranga e na relagdo
comercial entre cliente e provedaor.

Ma categoria conectividade, o Provedor B recebeu o conceito regular, devido ao fato do
mesmao possuir uma menor guantidade e capacidade dos link's de backbone. Além disso, o
Provedor B, ndo possuir nenhuma redundancia e ainda n3o utilizar cabo de fibra dtica como
meio de transmissdo. Outro ponto a ser destacado € a falta de conformidade da lei gue
garante taxas percentuais minimas de download = upload. Na categoria seguranca sua baixa
nota esta relacionada com a falta de equipamentos de seguranca de redes, tais como: firewall

e proxy. Por fim, na relagdo comercial entre cliente e provedor, a atribuicdo do conceito
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regular teve como fundamento a falta de pesquisas de satisfacdo e também um canal direto
de reclamacdes apropriado para os seus clientes.

O Provedor A recebeu o conceito bom nas categorias conectividade e relacdo comercial
entre cliente provedor e oTimo na categoria seguranga. Percebe-se gue esse provedor obteve
melhores conceitos que o Provedor B. No entanto, esse Provedor Ainda precisa melhorar na
conectividade e relacdo comercial cliente provedor. No quesito conectividade, notou-se que
0 mMesmo Nao cumpre com as normas estabelecidas pela ANATEL para a taxa percentual
minima de 80% de download e upload.

Ma categoria relacio comercial eantre cliente & provedor, o Provedaor A precisa ofertar
uma maior flexibilidade dos planos ou pacotes de Internet ofertados aos seus clientes. Na
seguranca esse provedor se destaca, pois, 0 mesmo possui todos os egquipamentos e
redundancias necessarias para a infraestrutura da rede.

Wale destacar que os dois provedores que atendem ao municipio precisam se adequar
as normas da ANATEL referente 3 velocidade minima da banda de Internet, que & de 80% para
download e 20% upload da banda contratada pelo cliente. Atualmente, os valores praticados
pelos provedores estdo abaixo do recomendado pela ANATEL, podendo ser penalizados pelo

grgdo,

CONCLUSOES

5abemos que problemas na rede como lentiddo no acesso a Internet nem sempre sao
ocasionados por falhas nos dispositivos usados pelos usuarios. Por esse motivo, & preciso
conhecer melhor a infraestrutura de cada Provedor, investigar de maneira continuada o
comportamento dos equipamentos que eles utilizam, comao se faz 3 seguranca da rede, comao
g feito a distribuicdo de banda para seus usuarios e tambem avaliar os servicos prestados pelo
mesmo a outros clientes. Dessa forma é possivel situar o nivel de qualidade dos servigos bem
como permitir aos clientes escolher o provedor que os atendera.

Este trabalho apresenta uma estratégia de avaliacdo de provedores de internet, aplicada
a aqueles gque atuam fora da grande fatia de mercado representada pelas cidades de maior
porte, situados em municipios de médio porte e gque possuam sua sede e praticamente toda
sua base de clientes em nivel mesoregional.

Foi possivel concluir apds a execucdo da pesquisa que a necessidade de

acompanhamento & monitoramento, tanto de ativos de rede, quanto de fatores gerenciais &

Artigos Ciéncias Exatas e da Terra 1679



Anais do XI Congresso Norte Nordeste de Pesquisa e Inovacio

um campo bastante promissor. O painel comparativo demonstra que diversos pontos podem
ser aproveitados, bem como outros necessitam de maior atencio por parte dos
administradores e técnicos dos provedores.

Como trabalhos futuros, sugerimas a ampliagdo do universo pesquisado para a inclusao
da percepcdo de qualidade dos usuarios dos provedores; o levantamento probabilistico da
fatia de mercado efetiva compartilhada entre os provedores de acao local e os de cobertura
mais ampla e também a criag3o de um painel de instrumentos ou dashboards que apresentem

essas informacgdes em nivel gerencial para otimizar a tomada de decisdo.
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