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1. TITULO DO TEMA

Proposta de uma central de atendimento no Servico de Salvagéo Publica da Cidade
de Maputo

2. DESCRICAO SUMARIA DO TRABALHO A DESENVOLVER

2.1. Defini¢éo do Problema

Actualmente enfrenta-se a problematica da central de atendimento da Servico
Nacional de Salvacao Publica (SENSAP) nao suprir totalmente com a procura dos
Seus servigos nos casos de emergéncia e de ndo emergéncia visto que a central
tem apenas dois canais para poder atender a populacdo por meio de ligacao
telefénica, sem nenhuma forma de rastreio da ligacao telefénica e sem nenhuma
outra forma de interacdo sendo por SMS (Servico de mensagens curtas) e de
chamadas por voz. Com este sistema, no caso de houverem incidentes no mesmo
instante e cada pessoa tentar contactar a SENSAP, muitos estardo no modo espera
devido a congestéo e de falta de recursos na central de atendimento para suprimir
as necessidades da populacgao.
O SENSAP tem um numero (82198) geral para atendimento da populacao e, este
namero estd direcionada a central de Maputo, isto quer dizer que,
independentemente de onde tente-se contactar o SENSAP, a chamada sera
encaminhada a central de Maputo e, sé depois é que a informacéo colhida na central
de Maputo sera reencaminhada para a central mais préxima do incidente. Existem
outros numeros telefénicos locais pelos quais as populagdes em outras provincias
possam contactar o SENSAP, porém estes niumeros ndo sdo sugestivos porque
contem mais de 3 digitos e a populagdo teria que guardar na mente varios contactos

para gque use na provincia que estiver ou, ter que usar o namero telefénico geral e

esperar por um tempo que, em casos de emergéncia, ndo existe. Sabe-se que em




casos de emergéncia o tempo é um factor importantissimo e que deve ser 0 minimo

possivel para melhor intervir a qualquer tipo de ocorréncia.

2.2. Relevancia da pesquisa

Com a evolucéo tecnoldgica nota-se um aumento exponencial de pessoas que nao
s6 usam o celular para se comunicar usando o servico de voz e de mensagem mas
também através de outras plataformas como redes sociais, correio electronico entre
outros e, sendo o SENSAP um servico que trabalha com pessoas, € necessario
dinamizar esse processo de comunicacdo. Usar uma plataforma que facilite a
iteracdo entre a populacdo e o SENSAP.

Criar uma central multifuncional com capacidade de responder a demanda da
procura dos servicos do SENSAP, com um maior nimero de posto de atendimento
e que tenha uma maior capacidade de interagdo com a populacdo em caso de
emergéncias e em casos de ndo emergéncia e que também facilite a circulacdo da
informacédo deste o chamador até a central da SENSAP. Uma central que use
apenas um numero telefénico e com capacidade de encaminhar a chamada, em
caso de alguém contactar o SENSAP, para a central de atendimento mais proxima
da pessoa para dinamizar a interacao entre o cidaddo e os bombeiros sem perder
tempo desnecessariamente na intervencao desses casos. E uma central que guarde
a informacéao de todos os que os contactem e, deste modo facilite na elaboracao de
relatérios. Junto a essa central vai o aplicativo que facilite a comunicacdo da
populacdo com a central de atendimento da SENSAP.

Assim o projecto releva-se por poder apresentar solu¢des para esses problemas

nao dinamizam a interagcédo entre a populacdo e a SENSAP.

2.3.0bjectivos
Objectivo Geral

Propor uma central de atendimento e um aplicativo para o Servico de Salvacéo
Publica da Cidade de Maputo

Objectivos Especificos

e Investigar o principio de funcionamento central de atendimento;

e Desenvolver um coédigo (programa) que permita a comunicacdo entre as
diferentes partes do circuito;

e Desenvolver uma base de dados para armazenamento dos dados dos usuarios;

e Criar 0 aplicativo.




2.5 Metodologia

As metodologias que serédo usadas para a realizagéo do projecto sao:

e A Pesquisa bibliografica que consistira no levantamento das bibliografias ja
publicada na literatura nomeadamente: livros, publicagbes em congressos e
revistas, e aulas das cadeiras anteriores que retratam sobre o assunto para
fundamentar teoricamente o trabalho.

e Consulta regular ao supervisor para dar acompanhamento ao projecto;

e Uso do simulador Cisco Packet Tracer e MIT App Iventor para o teste do circuito
e 0 programa.

O sistema seréa implementado no Servico de Salvacéo Publica da Cidade de Maputo

com vista a responder pela procura dos servicos oferecidos. O sistema ira facilitar a

interacdo da SENSAP com a populacgéo visto que o sistema estara disponivel 24h.

3. LOCAL DE REALIZACAO
Servigo Nacional de Salvacao Publica

4. SUPERVISORES

Nome Assinatura
Da UEM Doutor Eng. Justo Doho
Da Instituicdo | Eng. Abbas Paulo Zimba

5. DATAS CHAVE

Entrega do Tema Previsdo da
Concluséo

Maputo, Dezembro de 2022

O Docente/Coordenador do Trabalho de Culminagao do Curso

Eng. Luis Massango

O Director do Curso
Doutor Eng. Acacio Zimbico

Nome: Matsinhe, Benjamim Erene Gentil
Contacto: +258 848988072
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RESUMO

Neste trabalho, foi proposto uma central de atendimento para o Servico Salvacado

Publica da Cidade de Maputo. A Central de atendimento foi construida com vista a ter

um registro preciso e atualizado da localizacdo do local da ocorréncia e dos recursos

e equipamentos oficiais de prontiddo dos bombeiros para comparecimento imediato

em caso de ocorréncias.

Foi simulado sistema com a central de atendimento contendo 0S equipamentos que

identificam a linha chamadora automaticamente, o distribuidor automéatico de

chamadas, telefones IPs, Routers, Switches e alguns servidores usando Cisco Packet

Tracer 8.1.1 e comparada com a central de atendimento usada actualmente na
SENSAP.

Foi criado um aplicativo a partir do MIT App Inventor para facilitar a interacdo entre

empresas e a SENSAP. Aplicativo este que reduz muito o tempo de reportagem das

ocorréncias, visto gue tem a funcionalidade de enviar a localizacdo da ocorréncia bem

antes da reportagem da ocorréncia, partindo da empresa até a central de atendimento
da SENSAP.

Palavras-chave: Central de Atendimento e aplicativo.



“A imaginagdo é mais importante

que o conhecimento.”

Albert Einstein



Resumo

Neste trabalho, foi proposto uma central de atendimento para o Servigco Salvacao Publica
da Cidade de Maputo. A Central de atendimento foi construida com vista a ter um registro
preciso e atualizado da localizacdo do local da ocorréncia e dos recursos e equipamentos
oficiais de prontiddo dos bombeiros para comparecimento imediato em caso de
ocorréncias.

Foi simulado sistema com a central de atendimento contendo os equipamentos que
identificam a linha chamadora automaticamente, o distribuidor automatico de chamadas,
telefones IPs, Routers, Switches e alguns servidores usando Cisco Packet Tracer 8.1.1
e comparada com a central de atendimento usada actualmente na SENSAP.

Foi criado um aplicativo a partir do MIT App Inventor para facilitar a interacdo entre
empresas e a SENSAP. Aplicativo este que reduz muito o tempo de reportagem das

ocorréncias, partindo da empresa até a central de atendimento da SENSAP.

Palavras-chave: Central de Atendimento e aplicativo.



Abstract

In this work, a call center was proposed for the Public Rescue Service of Maputo City.
The call center was built in order to have an accurate and updated record of the location
of the occurrence site and the official resources and equipment on standby of firefighters

for immediate attendance in case of occurrences.

It was simulated system with the call center containing the equipment that identifies the
calling line automatically, the automatic call distributor, IP phones, Routers, Switches and
some servers using Cisco Packet Tracer 8.1.1 and compared with the call center currently
used in SENSAP.

An application was created from MIT App Inventor to facilitate the interaction between
companies and SENSAP. This application greatly reduces the reporting time of

occurrences from the company to the SENSAP call center.

Keywords: Call center and application.
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CAPITULO 1: CONSIDERACOES INICIAIS

1.1. Introducgéo

O Servico Nacional de Salvacdo Publica é responsavel pela prevencdo de riscos,
combate a incéndios, socorro e salvacao de pessoas e bens, em caso de acidentes e
calamidades; regulamentacéo, inspeccédo e coordenacdo de actividades de salvacéo

publica (BR, 2020).

Em situacdes de emergéncia, a avaliagcdo da vitima e seu atendimento devem ser
realizados de forma réapida, objetiva e eficaz, proporcionando aumento da sobrevida e a
reducédo de sequelas (PERGOLA e ARAUJO, 2008).

No presente relatorio traz-se, de forma objectiva, uma proposta de uma central de
atendimento e um aplicativo para ser usado no Servi¢o de Salvacdo Publica para Cidade
de Maputo. Proposta esta que envolve a analise das suas fragilidades deste a entrada
de uma chamada de emergéncia, tratamento da informacao recebida e monitoramento
da situacdo de emergéncia; analise de custo-beneficio da central de atendimento usada
actualmente pelo SENSAP. E a partir dessas analises apresentar ajustes e melhorias

para que a central futura apresente melhor desempenho comparado com a actual.

1.2. Definicdo do Problema

Actualmente enfrenta-se a problematica da central de atendimento da Servico Nacional
de Salvacédo Publica (SENSAP) ndo suprir totalmente com a procura dos seus Servicos
nos casos de emergéncia e de ndo emergéncia visto que a central tem apenas dois
canais para poder atender a populacdo por meio de ligacdo telefénica, sem nenhuma
forma de rastreio da ligacao telefénica e sem nenhuma outra forma de interacdo senao
por SMS (Servico de mensagens curtas) e de chamadas por voz. Com este sistema, no
caso de houverem incidentes no mesmo instante e cada pessoa tentar contactar a
SENSAP, muitos estardao no modo espera devido a congestao e de falta de recursos na
central de atendimento para suprimir as necessidades da populagéo.
O SENSAP tem um numero (82198) geral para atendimento da populacédo e, este
numero esta direcionada a central de Maputo, isto quer dizer que, independentemente

de onde tente-se contactar o SENSAP, a chamada serd encaminhada a central de



Maputo e, s6 depois € que a informacdo colhida na central de Maputo sera
reencaminhada para a central mais proxima do incidente. Existem outros numeros
telefénicos locais pelos quais as populagdes em outras provincias possam contactar o
SENSAP, porém estes nimeros ndo sao sugestivos porque contem mais de 3 digitos e
a populacéo teria que guardar na mente varios contactos para que use na provincia que
estiver ou, ter que usar o namero telefonico geral e esperar por um tempo que, em casos
de emergéncia, ndo existe. Sabe-se que em casos de emergéncia o tempo é um factor
importantissimo e que deve ser o minimo possivel para melhor intervir a qualquer tipo de

ocorréncia.

1.3. Relevancia da pesquisa

Com a evolucgéo tecnoldgica nota-se um aumento exponencial de pessoas que nao sé
usam o celular para se comunicar usando o servico de voz e de mensagem mas também
através de outras plataformas como redes sociais, correio electronico entre outros e,
sendo o SENSAP um servico que trabalha com pessoas, € necessario dinamizar esse
processo de comunicacgéo. Usar uma plataforma que facilite a iteracéo entre a populacao
e 0 SENSAP.

Criar uma central multifuncional com capacidade de responder a demanda da procura
dos servicos do SENSAP, com um maior nimero de posto de atendimento e que tenha
uma maior capacidade de interacdo com a populacdo em caso de emergéncias e em
casos de ndo emergéncia e que também facilite a circulacdo da informacéo deste o
chamador até a central da SENSAP. Uma central que use apenas um numero telefénico
e com capacidade de encaminhar a chamada, em caso de alguém contactar o SENSAP,
para a central de atendimento mais proxima da pessoa para dinamizar a interacdo entre
o cidadao e os bombeiros sem perder tempo desnecessariamente na intervencéo desses
casos. E uma central que guarde a informacao de todos os que os contactem e, deste
modo facilite na elaboracao de relatorios. Junto a essa central vai o aplicativo que facilite
a comunicacéo da populacdo com a central de atendimento da SENSAP.

Assim o0 projecto releva-se por poder apresentar solucbes para esses problemas nao

dinamizam a interagao entre a populacdo e a SENSAP.



1.4. Objectivos

1.4.1. Objectivo Geral
Propor uma central de atendimento e um aplicativo para o Servico de Salvacao Publica
da Cidade de Maputo

1.4.2. Objectivos Especificos

Investigar o principio de funcionamento central de atendimento;

Desenvolver um cédigo (programa) que permita a comunicacao entre as diferentes
partes do circuito;

Desenvolver uma base de dados para armazenamento dos dados dos usuarios;

Criar o aplicativo.

1.5. Metodologia

As metodologias que serdo usadas para a realizacédo do projecto sao:

A Pesquisa bibliogréfica que consistira no levantamento das bibliografias ja publicada
na literatura nomeadamente: livros, publicagcbes em congressos e revistas, e aulas
das cadeiras anteriores que retratam sobre o0 assunto para fundamentar teoricamente
o trabalho.

Consulta regular ao supervisor para dar acompanhamento ao projecto;

Uso do simulador Cisco Packet Tracer e MIT App lventor para o teste do circuito e 0

programa.

1.6. Requisitos do sistema

A central de atendimento e o aplicativo deverdo garantir, em comparagao com a central

actual, maior seguranca, desempenho, disponibilidade e acessibilidade.

Seguranca: O sistema devera armazenar e proteger toda a informacao e os dados
pessoais adquiridos durante a reportagem das ocorréncias.

Desempenho: O sistema devera ser eficiente e eficaz durante o funcionamento,
levando menos tempo para satisfazer a demanda populacional para casos de

emergéncia e de ndo emergéncia.



e Disponibilidade: O sistema devera funcionar durante 24h por dia,
independentemente da auséncia de corrente eléctrica pois, ele estara ligada a uma
bateria.

e Acessibilidade: A central de atendimento estara acessivel para qualquer um que
necessite dos servicos do SENSAP.

1.7. Especificagdes técnicas do sistema

e VoIP;

e Computadores;

e Monitores;

e Fone de ouvido e o respectivo identificador de chamadas;

e Gravador

e Software de gestdo de central de atendimento;

e URA (unidade de resposta audivel);

e DAC (Distribuidor automatico de chamadas)

1.8. Estrutura do trabalho
O presente relatério de Estagio Profissional é constituido por 4 capitulos, a saber:

CAPITULO 1: apresenta o trabalho em linhas gerais com a definicio do problema,
relevancia do tema, objectivos a serem alcancados, metodologia aplicada, requisitos do
sistema e as especificacdes técnicas do sistema;

CAPITULO 2: apresenta a revisdo bibliografica e tecnologica, a escolha dos
componentes do sistema para satisfazer os requisitos do sistema,;

CAPITULO 3: apresenta a especificacdo de todos os componentes do sistema,
diagramas do sistema, testes e discussao dos resultados, vantagens e aplicacbes do

sistema.

CAPITULO 4: apresenta as consideracdes finais, isto €, conclusées e recomendacdes

depois de implementado o sistema.

De referir que constam, também, neste trabalho alguns elementos pré-textuais: capa e

contracapa, espacgo reservado para assinaturas, termo de entrega e declaracdo de
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honra, dedicatorias, agradecimentos, resumo (em portugués e inglés) e o indice; assim

como elementos pos-textuais: anexos e apéndices.



Capitulo 2: REVISAO BIBLIOGRAFICA E TECNOLOGICA

2.1. Conceitos basicos
2.1.1. Central de atendimento

Atendimento ao publico € a componente organizacional que desempenha o papel de
intermediacdo entre organizacdo e seu publico usuario, que tem como finalidade o
atendimento de demandas deste publico (EICKHOFF, 2013).

Aborda-se mais sobre o atendimento ao publico realizado através de centrais telefonicas,
como em Ricci (2010); Barbosa e Mincioti (2007); Segnini (2001) e Torres (2001).

Entretanto, além do atendimento telefonico, existem as modalidades de atendimento
presencial (ou face a face) e a de atendimento remoto, quando ndo ha contacto humano
directo entre a organizacgéao e o publico, como o realizado através de cartas ou processos
automatizados (JOHSON e CLARK, 2002).

No Manual dos Bombeiros (1998) destaca-se que, a principal funcdo de um Centro de
Controlo é fornecer o elo de comunicacgao essencial que permite a prestacao de servico
de combate a incéndios de emergéncia, resgate e servicos humanitarios ao publico
guando eles os procuram e, também quando a central consegue, por si, identificar uma

ocorréncia que necessite da intervencédo dos bombeiros.

O primeiro contacto de um chamador de emergéncia com o Servico de Bombeiros esta
com o Operador de Controlo de Incéndio. A forma como o operador lida com a chamada
€ vital e para isso, o operador deve estar imediatamente disponivel para assumir o
controlo da chamada. Isso permitird agrupamento eficaz de detalhes de chamadas para

mobilizar, e indicara ao chamador que eles estdo sendo tratados com eficiéncia.

Segundo Pazeto (2000), uma central de atendimento tipica é composto de um
Distribuidor Automéatico de Chamadas (DAC), uma rede de computadores que podem
estar conectados ao servidor através de hubs, switches ou gateways, posicoes de

atendimento (computador/fones/atendentes) e posicéo de supervisao.



Operadoras
Telefénicas

Usuarios Posicdo de
URA, DAC Atendimento

Figura 1. Central de atendimento tipica. [Adaptado de Stahelin (2014)]

Um sistema de central de atendimento integrado, de acordo com Pazeto (2000)
apresenta as seguintes facilidades:

Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC);

Unidade de Resposta Audivel (URA);

Posicoes de atendimento (PA's)

Formacéao e Priorizacdo na Fila de Espera,;

Posicéo de Supervisao;

Estatisticas do Sistema,;

Integracéo Telefone-Computador (ITC);

Correia de Voz;

© 0o N o o bk~ wDbdEe

Discador.

Segundo Pazeto (2000), com base em toda essa estrutura, o que basicamente se espera
da central de atendimento é o seguinte:

— Facilidade de aceso;

— Consisténcia das informacoes;

— Solucao de problemas;

— Seguranca (confidencialidade);

— Conhecimento técnico e de produto;

— Cortesia e atencao;

— Rapidez no atendimento.




2.1.2. Distribuidor automatico de chamadas

O Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC) é responsavel pelo encaminhamento de
chamadas para um conjunto de servicos de chamadas pontos (estacdes de trabalho)
(Nikolay Kostadinov, 2013).

DAC é o elemento principal da Central de Atendimento, estando os demais componentes
directa ou indirectamente associados ao mesmo (Sidney, 2010).

Entrada de chamadas de emergéncia e administrativas sdo apresentadas
automaticamente aos operadores disponiveis em uma base prioritdria. Cada chamada
na fila é apresentada ao primeiro operador que liberar uma linha e estiver disponivel para
receber a proxima chamada. Um tom eletronico € transmitido para alertar o operador de
gue eles receberam uma chamada. Quando a chamada for completada, o operador &
permitido um periodo de tempo pré-definido para realizar outras ac¢fes essenciais. O
sistema ir4 apresentar automaticamente outra chamada quando o tempo € atingido.
Alternativamente, nos casos em que um numero de a¢des sd0 necessarias uma opcao
manual para suspender o operador do sistema esta disponivel (Manual dos Bombeiros,
1998).

Agente 2
= DAC
A ,’3{
: : ‘“‘. ) m
Agente 1 -~ a Agente 3
Cliente

Figura 2. Distribuidor automéatico de chamadas [adaptado de CallcenterHosting].



2.1.2.1. Reserva de troncos

A reserva de tronco é um mecanismo de controlo de facil implementacdo que € usado
em redes comutadas por circuito para proteger a rede contra instabilidade devido ao uso
excessivo de caminhos alternativos durante condicdes de sobrecarga. Uma chamada de
entrada que é rejeitada por seu caminho direto é admitida em um caminho alternativo,
com dois ou mais saltos, somente se o numero de circuitos livres em todos 0s enlaces
do caminho for superior a um determinado limite. A implementacéo da reserva de troncos
nas redes telefébnicas garante que as chamadas diretas tenham prioridade sobre as

chamadas menos eficientes (Sara Oueslati-Boulahia e James W. Roberts, 2012).

No Manual dos Bombeiros (1998), o recurso de reserva de troncos é usado para garantir
gue sempre havera pelo menos dois circuitos reservados para chamadas de emergéncia
em uma rota de uma central local digital. Mais importante, porém, esta facilidade permite
gue um circuito adicional seja reservado para uma chamada de emergéncia cada vez
gue um circuito existente é usado para uma chamada de emergéncia. Todos 0s circuitos
em uma rota estdo assim, potencialmente, disponiveis para uso emergencial. I1sso
oferece protecdo em situacdes de desastre que causam um aumento repentino de

chamadas de emergéncia.

2.1.3. Unidade de Resposta Audivel (URA)

E uma tecnologia de sistema telefénico automatizado que permite que os chamadores
de entrada acessem informacgOes por meio de um sistema de resposta de voz de
mensagens pré-gravadas sem ter que falar com um agente, bem como utilizar op¢cdes
de menu via selecdo de teclado de tom de toque ou fala reconhecimento de ter sua
chamada encaminhada para departamentos ou especialistas especificos. Um sistema
de software URA bem projetado pode ajudar a evitar o tempo de espera, ajudando o0s
clientes a encontrar respostas e realizar tarefas simples por conta propria. Nos casos em
gue um cliente precisa ou solicita falar com uma pessoa, a tecnologia URA pode ajudar
a encaminhar as chamadas de forma rapida e transparente para o agente da central de
controlo para resolver sua duvida (Manual dos Bombeiros, 1998).



DTMF (Dual Tone Multi-Frequency, Multifrequéncia de Tom Duplo) € um sistema de
sinalizacdo através de frequéncias de audio usado em telefones com teclado digital
geradores de tom. Por sua vez, a URA DTMF é um sistema que atende ligacles
telefénicas e, através de opgcbes em menus, consulta banco de dados e fornece

informacdes por voz (Costa, 2008).

Opcao

Cliente Opcao 1.1
1 Opcao

1.2
Opcao

URA DTMF Opcao 21
2 Opcao

2.n

Opgﬁu Agente

Figura 3. URA DTMF (Fonte: Costa, 2008)

2.1.4. Rede de computadores
Rede de computadores é um conjunto de equipamentos interligados de maneira a
trocarem informacfes e compartilharem recursos, como arquivos de dados gravados,

impressoras, modems, softwares e outros equipamentos (Sousa, 1999).

Os dispositivos de uma rede de computadores podem ser computadores, smartphones,
smart TVs, camaras de seguranca, ou dispositivos responsaveis pela comutacao de
dados. Estes dispositivos sdo autdbnomos, pois podem executar tarefas de maneira
independente dos demais. A troca de dados compreende em um dos principais objetivos
da criacdo da rede de computadores, sendo que estes dados podem variar desde um
pegueno arquivo no formato txt com um nimero de telefone até uma grande quantidade
de streamings de video transmitidas durante uma videoconferéncia. Para efetivamente
transmitir os dados, todos os dispositivos devem ser configurados com uma mesma
tecnologia, determinando, assim, um padréo seguido por todos os dispositivos (Macedo,

Franciscatto, Cunha e Bertolini, 2018)
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2.2. Dispositivos de interface homem-maquina (HMI)

Dispositivos de interface homem-maquina sdo dispositivos comumente utilizados na

indUstria para realizar o controlo de maquinas e monitoramento, por meio de display

grafico e que podem ser operadas a determinadas distancias, coletando informacgfes
originadas nos Controlador Légico Programavel, Inversores de frequéncia, sensores,

lampadas, contadores, entre outros dispositivos (Luiz Henrique Campos, 2021).

Todo Centro de Controlo deve ter, de uma forma ou outra, um registro preciso e
atualizado da localizacdo e disponibilidade de aparelhos, equipamentos oficiais de

prontiddo para comparecimento imediato (Manual dos Bombeiros, 1998).

Este visor é usado principalmente para garantir que 0S recursos de um primeiro
atendimento pré-determinado estdo em facto disponivel para despacho em caso de
emergéncia chamada é recebida. Também é usado como auxiliar de Encarregado do
Centro de Controle ao considerar os movimentos de cobertura para manter uma igual
distribuicdo da cobertura do fogo em toda a area durante os periodos de actividade

intensa.
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As informacdes da situacdo de incéndio em toda a area de mobilizacdo a qualquer
momento também devem ser exibidas, e este deve ser mantido atualizadas. A exibicao
da situacao de incéndio normalmente mostra o endereco do incidente, os aparelhos e
oficiais presentes.

Os Operadores de Controlo de Incéndio séo treinados para obter informacgfes daqueles
gue solicitam assisténcia. Esta atividade requer a identificacéo do incidente, endereco e
confirmacgéo do tipo de emergéncia para o qual é necessaria assisténcia (Manual dos
Bombeiros, 1998).

2.2.1. Camaras
O sistema de video vigilancia da Cidade de Maputo € composta por dois tipos de
camaras:

i. Camara HD IR Network box

ii. Camara HD IR Network high-speed PTZ dome

2.2.1.1. Camara HD IR Network box

Céamara HD IR Network box tem um sensor de imagem sony % 8", capacidade de filmar
durante o dia ou noite com a mesma qualidade em 2096 x 1561 pixéis, resolucao até 3
megas, capacidade de recolha de audio, transmissdo com ou sem fios e possibilidade

de movimentar para baixo e alto no local onde esta acoplada (Noticias Al, 2018).
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Figura 5. Camara HD IR Network box

2.2.1.2. Camara HD IR Network high-speed PTZ dome

Céamara HD IR Network high-speed PTZ dome recolhe audio e video em alta definicédo e
transmite por ligacdo de fio ou sem fio, tem capacidade de rotacdo de 360 graus em
todos os sentidos, lente focal até 20 vezes, sensor de movimento e possibilidade de
filmar mesmo de noite com clareza numa distancia de até 80 metros (Noticias Al, 2018).
A sigla PTZ significa Pan (girar), Tilt (Inclinar), Zoom. Estes trés comandos reflectem o
gue se pode fazer com estas camaras. Por exemplo, pode direcciona-las para tras e para
a frente ou para inclinar para cima e para baixo. Também pode definir o nivel de zoom
desejado, quer seja para aumentar ou para diminuir o zoom. A maioria dos sistemas de
camaras PTZ incluem software de controlo remoto para utilizadores - os utilizadores
podem entdo efectuar convenientemente estas alteracbes em qualquer lugar onde exista
uma ligagdo a Internet. As camaras PTZ oferecem vantagens significativas sobre as
camaras de seguranca estacionarias padrdo, tais como o rastreio de movimento

incorporado e a cobertura rotacional de 360 graus (ACC Telecom,2017).
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Figura 6. Camara HD IR Network high-speed PTZ dome
2.2.2. Mapas

A medida que a quantidade de informac&o disponivel para uma brigada e exigida pelos
bombeiros cresce, quase exponencialmente, o Centro de Controlo € visto cada vez mais
como o repositorio e distribuidor mais adequado desses dados. Agora € um requisito
essencial que essas informacdes possam ser facilmente recuperadas através da estacao
de trabalho de mobilizacdo, seja para revisdo pelo controlo ou para envio a um quartel

de bombeiros ou local de incidentes (Manual dos Bombeiros, 1998).

Isso levou a introducdo de software de computador disponivel comercialmente para
suportar essas fun¢bes. Muitas dessas informacdes sdo mantidas em forma grafica ou
geografica. Os Sistemas de Informacdes Graficas (SIG) permitem que os dados de
mapeamento sejam manipulados e apresentados ao operador do Centro de Controlo.
Banco de dados que fornece um método alternativo para validar enderecos e também
um meio mais apropriado para armazenar dados de risco e de referéncia geral. Os mapas
também podem ser vinculados ao sistema de mobilizagdo para que, quando uma
pesquisa no banco de dados corresponder aos critérios de endereco, 0 mapa correcto

mostrando a localizacéo do endereco seja exibido ao operador.

Esses SIGs sao capazes de interagir com outros softwares, como processadores de

texto e tecnologia de apresentagéo gréfica, para que pacotes compostos de informacgdes
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possam ser desenvolvidos. Mapas da area de um Corpo de Bombeiros podem ser
apresentados com facilidades para ampliar desde apresentacdes de pequena até grande

escala.

Como esses mapas sdo compostos como uma série de camadas, € possivel selecionar
0 nivel em que determinados recursos sao exibidos, por exemplo, o texto pode ser
exibido somente quando for possivel I1é-lo. Sobreposi¢coes podem ser adicionadas para
fornecer detalhes de hidrantes e adutoras ou tubulacdes de gas ou quaisquer outras
caracteristicas que tenham um significado para as operacdes do servico de bombeiros.
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Figura 7. Mapa da cidade de Maputo

2.2.2.1. Hidrantes

O fornecimento de agua para abastecimento dos veiculos de socorro deve ser

assegurado por hidrantes exteriores, alimentados pela rede de distribuicdo publica ou,

excecionalmente, por rede privada, na falta de condi¢cdes daquela.
Hidrante € um equipamento permanentemente ligado a uma tubagem de distribuicao de
agua a pressao, dispondo de 6rgdos de comando e uma ou mais saidas, destinado a
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extincdo de incéndios ou ao reabastecimento de veiculos de combate a incéndios. Os

hidrantes podem ser de dois tipos: marco de incéndio ou boca-de-incéndio (de parede

ou de pavimento) (RT-SCIE, 2020).

— Marco de incéndio € um hidrante normalmente instalado na rede publica de
abastecimento de agua, dispondo de varias saidas, destinado a reabastecer os
veiculos de combate a incéndios. E um meio de apoio as operagdes de combate a
um incéndio por parte dos bombeiros;

— Rede de incéndio armada € uma rede de agua, exclusivamente destinada ao combate
a incéndios, mantida permanentemente em carga e dotada de bocas-de-incéndio
armadas;

— Rede humida é uma tubagem fixa e rigida montada num edificio, permanentemente
em carga, ligada a uma rede de agua, exclusivamente destinada ao combate a
incéndios; Rede seca, tubagem fixa e rigida montada, com caracter permanente, num
edificio e destinada a ser ligada ao sistema de alimentacdo de agua a fornecer pelos
bombeiros e posta em carga no momento da utilizac&o. Trata -se de uma instalacao
destinada a apoiar as operacdes de combate a um incéndio por parte dos bombeiros.

Figura 8. Hidrante. Fonte: PIXELSQUID.
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2.3. Captadores de informacéao

2.3.1. Voz sobre IP (VOIP)

VoIP é simplesmente a transmissao de trafego de voz, que é comprimida e convertida
em pacote de dados, via redes de computadores. Toda a tecnologia foi construida em
cima do modelo TCP/IP de forma que para o seu uso independam do meio fisico. Com
essa tecnologia em maos surgiram diversos softwares, hardwares e protocolos que
possibilitam essa comunicacdo (RIBEIRO;MENDES, 2008)

Protocolos VolIP: existem protocolos na camada de aplicagdo que se propde a melhorar
a entrega de dados que devem ser transmitidos pelos aplicativos em tempo real. Como
uma conversacao telefénica acontece em tempo-real faz-se necessario a utilizacao de
protocolos especiais que auxiliam o processo de transmisséo da voz. Pode-se citar entre
esses protocolos o SIP, SDP, RTP MGCP e 0 H.248.

Broadvoice router e

adaptador telefénico @
itch

WAN

% . Internet

DSL ou modem a cabo

Figura 9. Rede de VolIP.
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Figura 10. Exemplo de um telefone VOIP.

2.3.2. Integracéo Telefone-Computador

Integracdo Telefone-Computador (ITC) significa ligar os sistemas telefénicos de uma
central telefénica as suas aplicacbes empresariais, tipicamente para que o seu software
empresarial possa ter mais controlo sobre a gestdo de chamadas. Com a ITC, os agentes
ndo precisam de um telefone fisico - podem executar todas as funcdes telefénicas no
seu computador utilizando controlos no ecra para funcdes telefénicas, tais como atender
e desligar chamadas, colocar os chamadores em espera, transferir chamadas, etc (Nice,
2022).

A ITC permite, entre outras opc¢Oes, fazer o atendimento telefénico por meio do
computador, visualizar o registro de chamadas, identificar a chamada e encaminhar o
cliente na fila de espera para o proximo atendente disponivel. O ITC melhora o controle
e a gestao das informacdes, sendo uma tecnologia muito Util no sistema de suporte ao

cliente de qualquer empresa. (Makeitsimple, 2020).

2.3.3. PosicOes de Atendimento

Composta por um agente, um micro computador para consultas e realizagcéo de servigos
on-line, além de um telefone que pode ser analdgico ou digital. No caso de um ramal
digital, o atendente podera identificar o nimero chamador, e realizar um atendimento

personalizado ao cliente. Estas posi¢6es identificam o servigo que esta sendo solicitado
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pelo usuério através de telas auto-explicativas, e podem acessar bancos de dados
externos para obter as informacdes solicitadas e/ou atualiza-las on-line. Pode-se formar
grupos de PA's, para atendimento a clientes especiais ou informacfes especificas.
(Pazeto, 2000)

Surgimento de necessidade
de contacto com a SENSAP

Cidadao liga
82 198

J

PA disponivel

— Roteador
~ ~
e ~
7 N
7 N
/ N
/ AN

7 Ramais Ramais PA

N\
\
Trabalhador ocupados DS Trabalhador
finaliza registro atende ligacao

Cidadao complementa

Cidadao recebe : -
informacgdes

orientacoes

" Trabalhador decide 1
encaminhamento

Figura 11. Operacéo realizada no PA. [Fonte adaptada de Maud EICKHOFF].
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2.3.3.1. GravacOes das ligacdes de emergéncia

A central gravara todas as chamadas terminadas nos circuitos 82198. As chamadas séo
gravadas a partir do momento em que a chamada € atendido por um operador até que o
atendente de emergéncia e o chamador apaguem a linha e o circuito seja liberado
(Manual dos Bombeiros, 1998).

2.3.3.2. Identidade da Linha de Chamada (CLI)

Depois que a central desenvolveu o CLI para suas proprias operadoras, 0s servigos de
emergéncia solicitaram um aprimoramento dos servigos de emergéncia para reduzir o
tempo de atendimento das chamadas e o0 niumero de chamadas falsas. Sua exigéncia foi
um aprimoramento que permitiria que o niumero de telefone e o endereco do chamador
fossem exibidos automaticamente na tela do computador de mobilizagdo da propria
Autoridade de emergéncia (AE) (Manual dos Bombeiros, 1998).

As vantagens do CLI séo:

e Numero e endereco do chamador disponivel automaticamente ao atender, ndo ha
necessidade de que as informacgdes sejam passadas verbalmente ou o operador
digite. Reduz erros de digitacéo;

e Nome do BT OAC exibido, para retorno de chamada se necessario;

e O chamador pode falar com o operador mais cedo, reduzindo a frustracdo ou o
panico;

e Endereco e numero de telefone € simplesmente confirmado;

e CLI supera o problema de ortografia, pronuncia e dificuldades de linguagem;

e Indicacdo precoce de chamadas falsas - o endereco automatico revelara se o
chamador estd dando um endereco falso ou em um telefone publico frequentemente
usado para fazer chamadas maliciosas, ou talvez um hospital psiquiatrico;

e A medida que as zonas moveis diminuem de tamanho, o cédigo de zona automatico
pode ajudar os EAs a questionar os chamadores que ndo tém certeza de sua

localizagéo.
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2.4. Cisco Packet Tracer

Cisco Packet Tracer (CPT) é um software de simulacédo de rede multi-tarefas que pode
ser utilizado para executar e analisar varias actividades de rede, tais como
implementacdo de diferentes topologias, seleccdo do caminho 6ptimo com base em
varios algoritmos de encaminhamento, criacdo de servidores apropriados, sub-redes, e
analise de varios comandos de configuracao de rede e resolucédo de problemas. A fim de
iniciar a comunicacao entre dispositivos do utilizador final e conceber uma rede,
precisamos de seleccionar dispositivos de rede apropriados como routers, switches,
hubs e fazer a ligacéo fisica ligando cabos a portas Ethernet seriais e rapidas a partir da

lista de componentes do rastreador de pacotes (TARKAA, 2017).

® Cisco Packet Tracer = X
imuwd0raoar1QQAaDEE=E | <M Barrade botdes de uso geral ?
SoaEB/med M@

7 Y \ 7N 7 o\ = —\
.'.Loglcal/]\._\ Physical ) e22.y: 14 Root 43\‘_\3»\ < \‘\‘_"‘/l(g‘oozouq/

Barra de ajustes

Espaco de trabalho

Barra de dispositivos Barra de testes
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Figura 12. Tela inicial Cisco Packet Tracer 8.1.1
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Cell-Tower
Cell Tower0

Figura 13. Compontes para a central de atendimento.

2.5. MIT APP INVENTOR

O App Inventor € um software web criado pela universidade americana Massachusetts
Institute of Technology (MIT) que permite desenvolver aplicativos Android usando um

navegador da Web e um telefone ou emulador conectados (AndroidPro, 2017).

Programar utilizando o App Inventor requer conhecer 0s dois recursos principais que o

compdem: o App Inventor Designer e o Blocks Editor:

v' App Inventor Designer: € uma janela executada no browser, onde se constréi a
interface com o usuério da aplicacdo, determinando quais componentes (imagens,

animacoes, botdes, sons) serdo escolhidos para essa aplicagéo.

Screenl - | Add Screen Hemoye Screen | Publish to Gallery

Palette Viewer Components Properties

1

Screen]

User Interface
Layout

Hari

Media

Drawing and Animation

Maps
Charts
Sensors
Social
Storage

Connectivity

Media

LEGO2 MINDSTORMS®

Figura 14. P4gina inicial do App lventor Designer.
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v' Blocks Editor é onde é realizada a etapa de programacéao propriamente dita, a qual
€ representada pela unido de pedacos de instrucdes, no estilo de pecas de quebra-
cabecas. Cada componente do Designer tem um conjunto de instru¢cdes inerentes
dentro do Blocks Editor. As instru¢des do Blocks Editor apresentam procedimentos e
estruturas (lacos de repeticdo, listas, estruturas condicionais, funcdes, operadores
matematicos e logicos), instrucdes e eventos de interacdes com o celular (vibracéo,
som, acelerdmetro) dos componentes que estédo sendo utilizados no Designer. Dessa
forma, o App Inventor utiliza programacao guiada a eventos, onde as interagdes com

o dispositivo se refletem em respostas no aplicativo e vice-versa (Finizola, 2014).

Screenl + | Add Screen RemoveScreen | Publish to Gallery Designer | Blocks

Blocks Viewer

—

Media A A
U T

v v

Upload File .

H ooe

Figura 15. App Inventor Blocks Editor
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Androidpro
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= Built-in
[ control
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M Text for each (/) from
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M colors by
B variables
B Frocedures

Figura 16. Funcionamento da programacao em app inventor editor.

A combinagdo de um ou mais comandos forma uma acdo completa. E para facilitar a
construcéo das acgdes, os comandos sao estruturados como pecas de quebra-cabecas.

Apenas funcbes compativeis se encaixam (AndroidPro, 2017).

25



CAPITULO 3: PROJECTO DO SISTEMA

3.1. Diagrama de Blocos do Sistema

O diagrama de blocos € uma forma de representacao visual de um circuito que mostra a
construcéo geral de um dispositivo ou sistema electronico. Ademais, um diagrama de
blocos € usado para visualizar uma versdo simplificada de um circuito, separando as
suas partes principais em partes menores e mostrando como essas partes sao

interconectadas.

Neste projecto, o diagrama de blocos usado para esse fim € o seguinte:

k“
>

Figura 17. Diagrama de Bloco do sistema (Fonte: Autor)
3.2. Descricao do Diagrama de Blocos
3.2.1. Funcdes:
No diagrama de blocos, os blocos possuem as seguintes especificacdes:

= Celular
O ponto responsavel em contactar a central de atendimento dos bombeiros para reportar

uma ocorréncia ou para clarificar alguma duavida.

= |nternet

Responsavel pela implementacéo do VolP com vista a reducao do trafego.

= DAC
Responsavel em distribuir a chamada para a PA livre ou com pouco numero de
chamadas atendidas e, que por equivaléncia acaba sendo a PA com pouco tempo gasto

atendendo os chamadores.
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= URA

Responsavel em apresentar um menu com os servicos oferecidos pela SENSAP. A URA
possibilita libertar a linha, reduzindo deste modo, o trdfego que poderia ser criado se
todos os servigos fossem atendimentos pelas PA's.

= Telefone IP

Responsavel por atender as chamadas dirigidas a SENSAP.
= |ITC

As informacbes sobre o chamador na URA s&do apresentadas na tela do agente,
permitindo que ele faca uma chamada em menos tempos. Se um cliente esta buscando
informacgdes de um servico especifico, isto aparecera na tela do atendente que podera

dar a resposta em menos tempos.
= Operador

Operador ou posicdo de atendimento: responsavel pela visualizacdo dinamica da
ocupacado dos ramais, configuracdes, grupos de PA's e, fila de espera. Gravacao digital
das interacfes entre atendentes e usuarios.

= Supervisor

Apresenta a situacao das ocorréncias, localizacdo do chamador, de hidrantes e do carro
dos bombeiros. Monitora toda a situacéo para poder dar uma melhor resposta, no que
diz respeito ao uso dos recursos adequados para extinguir os incéndios ou outros

servicos de salvacao publica.
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3.3. Funcionamento do sistema

DAC
d—1-% ﬁ.ﬁf‘

- Estacao
Usuarios Celular ;
uart u Base @V

celular

ITC I

URA

- Gravador = )
Adaptador
/ I Telefonico Operador
-Tempo de atendimento| = = |" \ *
- Fila de espera .
- Tempo de pausa .
- Ligacbes |||I|m....‘.._.‘.
Relatérios Centro de Supervisor

armazenamento de
dados

Figura 18. Diagrama de funcionamento do sistema (Fonte: Autor)

3.4. Algoritmo e principio de funcionamento do sistema

3.4.1. Procedimento de atendimento actual
1. Receber chamadas de emergéncia (82198);

2. A chamada serd encaminhada a um agente de emergéncia caso um dos dois

telefones esteja disponivel;
3. Chamada atendida;

4. O agente de emergéncia regista a ocorréncia, localizacdo, nome e o contacto do

chamador com caneta e papel,
5. Terminar a chamada,;
6. Acionar a sirene;
7. Encaminhar o registo da ocorréncia ao chefe da operacéao;

8. O chefe da operacéo volta a ligar ao chamador para confirmar se a informacao dada

é verdadeira;

9. Acionar a sirene caso seja verdade.
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3.4.1.1. Fluxograma da central actual

Cidadao liga
82198

Telefone
livre

Registro da
ocorréncia

Terminar
chamada

Acionar
Alarme

Ligar para o

chamador e

confirmar os
dados

Néao SIM

Acionar

Recursos

> Encerramento D E—

29



3.4.2. Procedimento de atendimento proposto

1.

Receber chamadas de emergéncia (82198);

2. O sistema colhe a localizagéo, nome e o contacto do chamador

w

© N o g &

9.

A chamada serd encaminhada a um PA caso haja um telefone disponivel, caso
contrario, ela estara na fila;

O roteador distribui para um telefone existente na PA,;

A localizacéo e os dados do chamador ser&o exibidos na PA que atendeu a chamada;
Chamada atendida;

Registo da ocorréncia por meio de um gravador;

Acionar o alarme e enviar a brigada de incéndio com recursos apropriada para o
incidente.

Encaminhar o registo da ocorréncia ao chefe da operacao;

10.Monitorar a situacdo da ocorréncia,
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3.4.2.1. Fluxograma da central proposta
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3.5. Descricao dos procedimentos

Chamada

|dentidade
Operador

Numero de celular
Estado da chamada
Distrito

Inicio da chamada
Termino da chamada
Notas

Chamadas
Estado do niimero
Identidade
Estado do nimero
Operador
Identidade
Codigo do operador
Primeiro nome
Ultimo nome
Ni I
- fimero de cluar Estado da chamada
Identidade
Nimero de celular Identidade
Estado do nimero Estado do nome
Notas

Acgoes e Servicos
' Servico alertado Acgio requerida
Servico de emergéndia Identidade dentidade
- Acgdo requerida .
Identidade " 5eico de emergéncia Identidade da chamada
Nome do servigo SMege Catdlogo de acgéo
Detalhes do contacto Notas
Servico de alertas
\dentidade Catlogo de acio
Catlogo de acgdo Identidade
Servico de emergéncia Nome de ac¢do
Sempre em alerta

Figura 19. Descricéo dos procedimentos (Fonte: Autor)

Coord
Identidade Distrito

Nome do Distrito Identidade
Numero de coordenada Nome do distrito

Distrito e Coordenadas
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A seguir, estdo 0s principais componentes necessarios para construir a central.

Tabela 1. Requisitos de hardware.

Componente Especificacbes| Quantidade
DAC - 1
Computador Hp core i5 3
Telefone IP Cisco 7960 3
Adaptador Telefénico - 1
Servidor - 1
Switch Cisco 2950T 2
Router Cisco 2811 2

Camara HD IR
Camara Network box 40
Gravador 10 Gigabytes 1

Tabela 2. Requisitos de software.

Software

Especificacfes

Cisco Packet Tracer

Versao 8.1.1

MIT App Inventor

33



3.6. Testes e discussdo dos resultados

Rede telefonica (({

’ o'
Central de atendimento \ ”f””“”HHH“ A

o4 :

rF 5 N 281
PC-PT 7960 Router()
PC2 IP Phone: Cegflral-Officg-Server

CEntral Office §erverd

Cell-Tower

CellTowierd SMARTPHONE-PT

Smartphoned
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PC-PT
PCi r}‘:i
Server-PT Cel-Tower
Server( 2811 Cell Tower1
I"‘"/ / Lot Router2 )
v L 4
Fa N\ HomefvolP-PT SRR LT m
PCPT 7950 0 G
PCO IP Phaned CelTower f///// SMARTPHONE-FT

Smartphoned

H zrmpu
Cell Towerd Yy
J K

Analog-Phone-PT
Analog Phonel
SMARTPHONE-FT
Smartphonel

Figura 20. Esquema da central de atendimento.

Feita a simulacéo no Cisco Packet Tracer 8.1.1 constatou-se o que por teoria ja havia
sido referenciada. Com a configuracdo do numero de emergéncia (82198) Unico nos
varios telefones da central de atendimento poderia haver o inconveniente do sistema nao
ser inteligente o suficiente para fazer a comutacdo para telepones IPs mas este
inconveniente supera-se sempre que houver uma melhor distribuicdo dos IPs fixos ou

dindmicos ao longo do sistema.

A central leva pouco tempo para obter as informacdes do chamador, localizacdo e as

ocorréncias, deste modo, facilitando a intervencdo da SENSAP.
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llustracdo 1. Ecra inicial do aplicativo.

35



1 N Tabel2 - W Text - EUNMIEN LW Socorrol a minha localizacao e )y
LocationSensor! - B

call -SendMessageDirect
ol PhoneCall1 - | PhoneNumber - IGIEE PhoneCall1 - B PhoneNumber -
C_:all PhoneCalll = BE L a =i =l

initialize global | |to | (2] makealist °
o Material Inflamavel i
@ Dispositivos electricos

when EFECEIEIED -Initialize
Ll ListPicker! - [ Elements - iV =¥ global Lista -

e

when [ESEHEEREN AfterPicking
i Textingd - B Message - RO Textingl - 7 Message -

llustragédo 2. Programacéo em blocos do aplicativo. Efetuacdo de chamada e envio de

mensagem automatica

3.6.1. Vantagens do sistema

As vantagens deste sistema séo inumeras se comparadas ao sistema usado actualmente

e, delas se destacam:

v
v

Obtém automaticamente os detalhes do chamador;

Monitora as areas alto risco de ocorréncias;

Menos tempo na mobilizagdo dos bombeiros a ocorréncia visto que se leva pouco
tempo na obtencéo dos detalhes da ocorréncia;

Facilita os bombeiros no uso de recursos ideias para cada tipo de ocorréncia.
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3.6.2. Aplicacdes da central de atendimento

A central de atendimento pode ser aplicado em:
v' Organizac6es com foco em televendas;
v Organizacgdes policias para garantir o controlo da criminalidade nas vias publicas;

v' Rastreamento de acidentes na via publica.
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CAPITULO 4: CONSIDERACOES FINAIS

4.1. Conclusdes
Depois do periodo de pesquisa, teve-se como resultado este trabalho que foi simulado e
programado, visando o aperfeicoamento das técnicas e habilidades de programacéo de

circuitos eletrénicos e cumprindo assim com um dos objectivos especificados.

Este sistema é muito vantajoso visto que apresenta, em tempo real, a situacdo das
ocorréncias, localizacdo do chamador, de hidrantes e do carro dos bombeiros. Monitora
toda a situacdo para poder dar uma melhor resposta, no que diz respeito ao uso dos
recursos adequados para extinguir os incéndios ou intervir em outros servi¢os oferecidos

pela salvacéo publica.

Os servidores disponibilizam os dados do chamador, sua localizacéo e sua identidade,
eliminando deste modo, o infortinio de receber chamadas repetitivas de pessoas que

usam a linha de emergéncia para brincadeiras.

O armazenamento feito pelos gravadores favorece a criacdo de relatorios e o
apuramento dos factos com o0s responsaveis pela area operativa do Corpo dos

Bombeiros.
Com o trabalho aqui realizado os objectivos foram substancialmente compridos.

4.2. Recomendacdes

Para futuros trabalhos relacionados com o tema, recomenda-se aos pesquisadores que:

v' Crie-se uma plataforma de gestao de chamadas de emergéncias juntamente com

0 respectivo sistema de monitoramento;
v/ Se crie uma lei para que todas as empresas instalem a aplicacdo dos bombeiros;
v" Usar o nimero de bombeiros de trés digitos e que seja de acesso de emergéncia;

v' Uniformize o nimero de emergéncia a nivel nacional e que no caso de um
chamador contacte este numero, ele seja atendido na central mais proxima da

origem da chamada.
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6. Anexos
Configuracéo da rede
1. Interface FastEthernet 0/0 e o DHCP no Router0 (2811)

RouterO>enable

RouterO#configure terminal

Router0 (config) #interface FastEthernet0/0

Router0 (config-if) #ip address 192.168.100.1 255.255.255.0

Router0 (config-if) #no shutdown

O proprio roteador servira nesse caso como servidor DHCP e para o CME (Gestor de
Chamadas Expresso) é preciso que vocé forneca o IP do servidor TFTP para que os
telefones possam buscar seu firmware e arquivos de configuracdo. Isso é feito com a
opc¢ao 150 do DHCP.

Router0 (config) #telephony-service

Router0 (config-telephony) #max-dn 5

Router0 (config-telephony) #max-ephones 5

Router0 (config-telephony) #ip source-address 192.168.100.1 port 2000
Router0 (config-telephony) #auto assign 1 to 5

O Max-dn define o nimero maximo de linhas que vocé vai ter, jA o max-ephones define
o maximo de telefones fisicos que vocé vai ter. Cada modelo de roteador permite um
namero maximo de telefones IP para o CME.

O comando ‘“ip source-address 192.168.10.1 port 2000” define que o roteador
192.168.10.1 seréa o responsavel pelo registro dos telefones através da porta 2000.

Por dltimo temos o auto-assign, comando que faz o registro automatico dos telefones e
vincula os DNs (directory numbers ou linhas) aos telefones fisicos, economizando
comandos para criacéo dos telefones fisicos (ephones).

2. Configuragao da “voice vlan” no SwitchO

Como vai-se utilizar utilizar computadores nas portas de switch do telefone IP, tem-se
duas VLANSs separadas para voz e dados, por isso utiliza-se a VLAN 1 e VLAN 2. Esse
comando é utilizado para separar o trafego de voz e dados, por iSso se vocé precisara
criar 2 VLANSs, onde o trafego de voz € passado pela voice vlan e o de dados pela vlan
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de acesso normal. Vamos configurar as portas de 1 a 5 para conectar telefones IP, veja
abaixo:

Switch>enable

Switch>configure terminal

Switch (config) # interface range fastethernet 0/1-24
Switch (config-if-range) # switchport mode acess

Switch (config-if-range) # switchport voice vlan 1

3. Configurando o ramal do telefone (directory number do IP Phone 0,1 e 2)
Router0 (config-telephony) # ephone-dn 1

Router0 (config-ephone-dn) # number 82198

Router0 (config-ephone-dn) # ephone-dn 2

Router0 (config-ephone-dn) # number 82198

Router0 (config-ephone-dn) # ephone-dn 3

Router0 (config-ephone-dn) # number 82198

Router0 (config-ephone-dn) # ephone-dn 4

Router0 (config-ephone-dn) # number 82198

Router0 (config-ephone-dn) # end
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