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Capítulo 

1 
 

Despertando o olhar para a Early Privacy: desafios e 
recursos para o estabelecimento de privacidade em 
sistemas computacionais 

Deógenes P. da Silva Junior, Patricia Cristiane de Souza 

Abstract 
Privacy is an important requirement of computer systems in the current context of frequent 
leakage of users' personal data, as well as the lack of knowledge or control of these users over 
what data is collected, how it is collected and what actions are taken with that data. Early 
Privacy is a defense of privacy design that evolves alongside software design, respecting 
usability and accessibility aspects to ensure that users in their widest diversity can effectively 
make decisions about their personal information in the technological context. This short course 
presents a discussion of the Early Privacy concept and current issues of privacy, as well as 
artifacts to provide designers with the ability to specify and design privacy in their computer 
system designs. 

Resumo 
Privacidade é um requisito importante de sistemas computacionais no contexto atual de 
vazamento frequente de dados pessoais de usuários, bem como da falta de conhecimento ou 
controle destes usuários sobre quais dados são coletados, como são coletados e quais ações 
são realizadas com estes dados. A “privacidade desde cedo” (Early Privacy) é uma defesa do 
projeto de privacidade que evolui juntamente com o projeto de software, respeitando aspectos 
de usabilidade e acessibilidade para garantir que os usuários em sua maior diversidade 
possam efetivamente tomar decisões sobre suas informações pessoais no contexto tecnológico. 
Este minicurso apresenta uma discussão sobre o conceito de Early Privacy e as problemáticas 
atuais de privacidade, bem como artefatos para munir projetistas com a capacidade de 
especificar e projetar a privacidade em seus projetos de sistemas computacionais. 
 

1. Introdução 
Os serem humanos não apenas mais usam as tecnologias, mas vivem com elas [Sellen et al., 
2009]. Deste modo, o design dessas tecnologias se torna um problema complexo que envolve 
muitas vezes fatores não explícitos, como valores humanos e cultura, que implicam diretamente 
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na vida das pessoas e como elas percebem e usam as tecnologias. A privacidade é um destes 
valores humanos, que no contexto da tecnologia, trata diretamente de informações ou dados de 
usuários. 

Recentemente em 2018, a General Data Protection Regulation (GDPR) foi estabelecida 
na Europa, que regula no direito europeu a privacidade e proteção de dados pessoais, aplicável 
a todos os indivíduos na União Europeia e Espaço Econômico Europeu. Esta regulação veio 
como requisito para todas as organizações que tratam de dados de usuários em seus sistemas, e 
em caso de não conformidade, multas severas seriam aplicadas. No Brasil, a Lei Geral de 
Proteção de Dados Pessoais (LGPD), inspirada na GDPR, também regulamenta nacionalmente 
práticas de privacidade que impactam na atuação de organizações e na prática tecnológica 
(Brasil, 2018). 

A privacidade se tornou então um requisito imprescindível no design das tecnologias 
em construção e das tecnologias existentes. Entretanto, essa consideração de privacidade pode 
ser apenas um desejo de não receber sanções ou multas, como uma situação de conformidade 
regulada por leis [Schaub et al., 2016]. Há diferença desse caso anterior com a privacidade ser 
considerada como um valor ou aspecto importante da proteção e do uso cotidiano de tecnologias 
pelas pessoas, sendo considerada como um valor pertencente à vida social das pessoas que 
implica em procedimentos formalizados de projeto e em escolhas técnicas de desenvolvimento.  

Outra prática existente de projeto de privacidade, preocupada com conformidade legal, 
é modificar o sistema para seguir recomendações de privacidade quando o sistema já está em 
funcionamento, com usuários existentes, dados coletados, armazenados etc. A consideração de 
privacidade apenas quando o sistema já está pronto, após seu projeto e implementação, não tem 
beneficiado a construção de confiança e o conhecimento de privacidade pelos usuários. É 
relevante que projetistas considerem a privacidade como um valor a ser construído desde as 
primeiras etapas de concepção da tecnologia, evoluindo o entendimento do projeto e seus 
artefatos concretos juntamente com a privacidade, uma prática que pode ser apontada como 
“privacidade desde cedo” ou “Early Privacy” [Silva Junior et al., 2018b]. 

Neste propósito de Early Privacy, algumas práticas e metodologias já são existentes na 
literatura, como diretrizes para favorecer o estabelecimento da confiança e o respeito à 
privacidade dos usuários [Yamauchi et al., 2016], o método Privacy by Design [Langheinrich, 
2001; Cavoukian, 2009], e um método para elicitação de requisitos de privacidade [Silva Junior 
et al., 2018a; Silva Junior et al., 2018b] e, por fim, o Privacy Impact Assessment (PIA) [Clarke, 
1989; Clarke, 2009]. 

Este minicurso procura despertar os profissionais de TI para o Early Privacy, pensando 
a privacidade na fase inicial do projeto, abordando os métodos existentes e casos práticos de 
uso. A partir destes métodos e casos espera-se contribuir para a evolução do senso de design 
para um projetista ser capaz de produzir um processo concreto de design que seja consciente da 
privacidade, auxiliando a reduzir riscos de vigilância de dados, e construindo sistemas do futuro 
com preocupação de privacidade de diferentes grupos de usuários desde o início do projeto.  

O trabalho está organizado da seguinte forma: a seção 2 introduz o conceito de 
privacidade, seus principais desafios na era da informação; a seção 3 apresenta alguns artefatos 
para o projeto de privacidade juntamente à uma visão crítica aos mesmos; a seção 4 aborda um 
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exemplo prático de uso destes artefatos para  o projeto de privacidade, e, por fim, na seção 5, 
as considerações finais. 

2. A Privacidade na era da Informação 
As definições de privacidade datam desde 1890, quando advogados chamados Warren e 
Brandeis descreveram privacidade como “o direito de ser deixado em paz”. Essa definição de 
privacidade se referia à proteção da vida pessoal de indivíduos, que poderia ser violada a partir 
de novos dispositivos de captura, como a câmera fotográfica [Langheinrich, 2018]. O corpo 
físico dos indivíduos e o espaço territorial pessoal eram os principais elementos de preocupação 
inicial dessa privacidade.  

Com o advento dos sistemas computacionais, Westin (1968) definiu privacidade como 
a reivindicação de indivíduos, grupos ou instituições para determinar para si quando, como e 
em que medida as informações sobre eles são comunicadas para outros. Essa definição foi o 
início do que Westin chamou de “privacidade de informação”: o direito de selecionar qual 
informação pessoal sobre mim é conhecida para quais pessoas. Esta definição está relacionada 
ao principal tipo de visão de privacidade digital, que é relacionada ao controle e coleta de dados 
[Dai et al., 2007].   

 Neste sentido, a pesquisa no campo de privacidade busca desenvolver a área de aviso e 
controle (ou notice and control, em inglês): a maneira como se informa sobre privacidade e 
apresenta os mecanismos necessários para sua configuração. Controle “significa dar aos 
consumidores opções sobre como qualquer informação pessoal coletada a partir deles podem 
ser usadas” [FTC, 1998]. Aviso diz respeito sobre os motivos sobre a coleta e uso da 
informação, entre outros [Commerce, 2000].  

No mundo conectado por tecnologias digitais, com implementação concreta de produtos 
de Internet das Coisas (IoT), há um cenário de coleta e produção de dados de forma desenfreada, 
assim como a presença de câmeras, drones e outros dispositivos quase em todos os lugares da 
vida cotidiana, implicando em riscos para a privacidade nunca antes vistos. Nos contextos de 
IoT, o risco de privacidade se torna mais agudo pois todos os sensores combinados presentes 
em um ambiente podem prover informação detalhada sobre um usuário, por exemplo pode-se 
inferir maiores informações além das coletadas, como comportamento [Schaub et al., 2015]. 

Um exemplo do cenário complexo de privacidade e dispositivos tecnológicos é o de 
Hong Kong, em que dispositivos de reconhecimento facial estão sendo usados como forma de 
vigilância e estão sendo combatidos por parte da população que quer garantir sua anonimidade 
[New York Times, 2019]. Outro caso, envolvendo o Facebook e a empresa Cambridge 
Analytica, se comprovou a coleta indevida de dados de mais de 50 milhões de pessoas, com o 
objetivo de propaganda política na eleição presidencial dos Estados Unidos [New York Times, 
2018].  

Os assistentes pessoais, que coletam dados continuamente em contextos privados, 
também são exemplos de dispositivos que apresentam riscos para a privacidade. A Microsoft, 
após suspeitas sobre o tratamento dos dados coletados pela assistente pessoal Cortana, atualizou 
sua política de privacidade afirmando que empregados humanos podem escutar parte de suas 
interações diárias com a assistente Cortana para treinamento da inteligência artificial (métodos 
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manuais de processamento de áudio). Os áudios coletados poderiam possuir informações 
sensíveis, como dados de cartão, discussões, entre outros [The Verge, 2019].  

Estes cenários apenas indicam a relevância de um problema atual que pode provocar 
maiores riscos à vida de usuários. Alguns riscos de privacidade já foram apontados na literatura, 
como o compartilhamento de dados pessoais com terceiros sem consentimento [Silva Junior et 
al., 2018b], a vigilância em massa, a não verificação ou compreensão da coleta de dados por 
usuários [Ponciano et al., 2017] e o próprio comportamento descuidado do usuário quer seja 
por falta de conhecimento, dificuldade no acesso à informação ou por livre escolha, o que nos 
remete ao Paradoxo da Privacidade [Kokolakis, 2017].  

Estes casos de violações de privacidade motivaram o cenário de privacidade voltar sua 
atenção para normas e regulamentos, atuando de forma regulatória a nível governamental. A 
GDPR (General Data Protection Regulation) é um regulamento criado em 2016 com o 
propósito de regular a coleta, tratamento e compartilhamento de dados pessoais de cidadãos e 
residentes da União Europeia, dando maior controle aos indivíduos sobre informações pessoais 
coletadas. Em 2018 o regulamento entrou em vigor, implicando em mudanças nas empresas de 
tecnologia que precisaram se adequar aos novos requisitos de privacidade. 

No Brasil, inspirada na GDPR, a LGPD (Lei Geral de Proteção de Dados Pessoais) tem 
como objetivo de proteger os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre 
desenvolvimento da personalidade da pessoa natural [Brasil, 2018]. A LGPD trata, dentre 
outros, do consentimento de usuários, de requisitos para tratamento de dados pessoais, e dos 
direitos para o usuário, como acesso, correção e eliminação dos dados coletados. 

Deste modo, a privacidade digital está sendo formalizada de forma definitiva como um 
requisito legal que as tecnologias devem considerar. Instituída em legislações (GDPR, LGPD) 
com direitos e deveres definidos, o desafio agora é projetar a privacidade nos sistemas. Os 
novos sistemas a serem desenvolvidos devem pensar a privacidade desde o início de seu projeto, 
avançando o projeto e a construção da solução juntamente com requisitos de privacidade. É 
importante lembrar que as leis só podem trabalhar em conjunto com a realidade social e 
tecnológica, não contra elas [Langheinrich, 2011].  

Entretanto, não há uma solução única e universal para dizer que uma solução é segura 
para a privacidade: é preciso considerar cada sistema, o que o sistema faz, quais são as 
implicações disso, e depois descobrindo como (e por quê) isso precisa ser alterado para alcançar 
o comportamento correto [Langheinrich, 2018]. Desenvolver um sistema apenas para cumprir 
com o que a lei demanda fará com que um sistema tenha a privacidade voltada para dispositivos 
legais, não com o intuito explícito de auxiliar e proteger usuários. 

Na próxima seção são apresentados artefatos de projeto de privacidade, que auxiliam 
projetistas de software a lidar com a complexidade da privacidade. Os artefatos também buscam 
trazer uma visão de projeto de privacidade que seja mais centrada no usuário, ajudando-o a 
fazer decisões acertadas, ter liberdade em sua escolha e poder sobre seus dados.   

3. Métodos de Projeto de Privacidade 

Nesta seção são apresentados os artefatos que projetistas podem utilizar para pensar a 
privacidade em seus sistemas. Os artefatos são principalmente diretrizes e princípios, que dizem 



 

Minicursos da X Escola Regional de Informática de Mato Grosso 

ISBN: 978-85-7669-487-8 

DOI: https://doi.org/10.5753/sbc.4587.8 

como fazer algo e pontos importantes de análise; um método para elicitar requisitos de 
privacidade a partir de uma sequência de passos que pode envolver usuários da tecnologia que 
se quer projetar e, também um processo para analisar e  minimizar possíveis impactos e 
implicações da perda de privacidade. 

3.1 Privacy by Design e Diretrizes de Privacidade 
Privacy by Design (PbD) é a incorporação da privacidade no design de tecnologias nos estágios 
iniciais do processo de desenvolvimento e durante todo o ciclo de vida de seu desenvolvimento 
[Hadar et al., 2017]. PbD é indicada por meio de um conjunto de seis princípios para orientar o 
projeto do sistema, sendo [Langheinrich, 2001]: 

1. Aviso: nenhuma coleta de dados pode passar despercebida ao sujeito que está sendo 
monitorado (desde que o indivíduo possa ser identificado pessoalmente). Dependendo 
do tipo de dispositivo, diferentes mecanismos de notice precisariam ser encontrados. O 
objetivo é enumerar exaustivamente todos os tipos de dados coletados, não os 
dispositivos individuais que o fazem. Não importa quantos sensores gravam dados de 
áudio em uma determinada sala - o fato de ocorrer uma gravação de áudio que é a 
informação importante. 

2. Escolha e Consentimento: não basta mais anunciar e declarar a coleta de dados - também 
é necessário que os “coletores” recebam consentimento explícito do titular dos dados. 
Não basta mais anunciar e declarar a coleta de dados - também exige que os coletores 
recebam o consentimento explícito do titular dos dados. Outro problema relacionado à 
noção de consentimento é o requisito de escolha: com apenas uma opção disponível, 
obter consentimento pode ser considerado chantagem. Para tornar o consentimento uma 
opção viável, é necessário oferecer mais do que o dualismo de “pegar ou largar”. 

3. Anonimato e Pseudonimato: O anonimato pode ser definido como “o estado de não ser 
identificável em um conjunto de assuntos”. Uma opção importante ao oferecer aos 
clientes diversas opções, para que aqueles que desejam permanecer anônimos possam 
permanecer assim. Seja anônimo ou pseudônimo - se os dados não puderem ser 
rastreados até um indivíduo (ou seja, se for impossível de ser ligado), a coleta e o uso 
desses dados não representam uma ameaça à privacidade dos indivíduos. 

4. Proximidade e Localidade: dispositivos pessoais (como roupas “inteligentes”) possam 
gravar conversas e comportamentos sempre que o proprietário estiver presente. No caso 
de o proprietário deixar acidentalmente esse dispositivo para poder testemunhar uma 
conversa ou reunião de outras pessoas em sua ausência, todo o equipamento sensorial 
será desligado até que a presença do proprietário seja detectada novamente. Na noção 
de localidade, as informações podem simplesmente estar ligadas aos locais em que são 
coletadas. Há uma exigência de que a informação não fosse disseminada 
indefinidamente, mesmo que não fosse por meio de um limite geográfico maior, como 
prédios ou salas. As informações coletadas em um edifício permaneceriam na rede do 
edifício. 

5. Segurança Adequada: autenticidade e comunicações confiáveis. Dispositivos ubíquos 
introduzirão todo um novo conjunto de restrições, principalmente nas áreas de consumo 
de energia e protocolos de comunicação. Grande parte dessa complexidade pode ser 
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reduzida, empregando segurança robusta apenas em situações com transferência de 
dados altamente sensível.  

6. Acesso e Recurso: Confiar em um sistema requer um conjunto de regulamentos que 
separem comportamentos aceitáveis de inaceitáveis, juntamente com um mecanismo 
razoável para detectar violações e aplicar as penalidades estabelecidas nas regras. A 
tecnologia pode ajudar a implementar requisitos legais específicos, como limitação de 
uso, acesso ou repúdio.  

PbD não tenta alcançar nem segurança nem privacidade total de soluções tecnológicas, pois 
reconhece que a vigilância e ações mal intencionadas podem ocorrer [Langheinrich, 2001]. 
Deste modo, PbD é uma opção para que a privacidade seja de fato considerada no projeto de 
tecnologias. Cavoukian (2009) acrescenta mais 7 princípios de PbD, sendo estes: 

1. Proativo não reativo; preventivo, não corretivo: antecipa e evita eventos invasivos de 
privacidade antes que eles aconteçam. O PbD não espera que os riscos de privacidade 
se materializem, nem oferece remédios para resolver infrações de privacidade depois 
que elas ocorrerem - ele visa impedir que elas ocorram. Em resumo, PbD vem antes do 
fato, não depois. 

2. Privacidade como padrão: busca oferecer o máximo grau de privacidade, garantindo que 
os dados pessoais sejam protegidos automaticamente em qualquer sistema de 
Tecnologia de Informação (TI) ou prática comercial. Se um indivíduo não faz nada, sua 
privacidade ainda permanece intacta. Nenhuma ação é necessária por parte do indivíduo 
para proteger sua privacidade - ela é incorporada ao sistema, por padrão. 

3. Privacidade incorporada ao design: a privacidade não é estendida como um 
complemento, após o fato. A privacidade é um componente essencial da funcionalidade 
principal que está sendo entregue. A privacidade é parte integrante do sistema, sem 
diminuir a funcionalidade. 

4. Funcionalidade total - soma positiva, não soma zero: procura acomodar todos os 
interesses e objetivos legítimos de maneira positiva, com “ganhos em dobro”, e não 
através de uma abordagem datada de soma zero, onde são feitas compensações 
desnecessárias. O PbD evita a pretensão de falsas dicotomias, como “privacidade versus 
segurança”, demonstrando que é possível e muito mais desejável ter as duas. 

5. Segurança de ponta a ponta - proteção do ciclo de vida: tendo sido incorporado ao 
sistema antes do primeiro elemento de informação ser coletado, estende-se com 
segurança por todo o ciclo de vida dos dados envolvidos — fortes medidas de segurança 
são essenciais para a privacidade, do início ao fim. Isso garante que todos os dados 
sejam retidos com segurança e destruídos com segurança no final do processo, em tempo 
hábil. Assim, o PbD garante do começo ao fim o gerenciamento seguro e seguro das 
informações, de ponta a ponta. 

6. Visibilidade e Transparência: procura garantir a todas as partes interessadas que, 
independentemente da prática ou tecnologia de negócios envolvida, esteja de fato 
operando de acordo com as promessas e objetivos declarados, sujeita a verificação 
independente. Seus componentes e operações permanecem visíveis e transparentes, 
tanto para usuários quanto para fornecedores.  
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7. Respeito pela privacidade do usuário: exige que arquitetos e operadores mantenham os 
interesses do indivíduo em primeiro plano, oferecendo medidas como padrões de 
privacidade fortes, aviso apropriado e opções poderosas para o usuário. Mantenha 
centrado no usuário. 

Com preocupações diferentes das apresentadas nestes princípios, Yamauchi et al. (2016) 
apresentam 10 diretrizes para o estabelecimento de privacidade em sistemas ubíquos. A seguir, 
as 10 diretrizes são apresentadas em sua íntegra. 

1. Usar linguagem clara: a aplicação deve possuir uma linguagem clara e simplificada 
para expressar as consequências de privacidade e das escolhas dos usuários, de modo que o 
usuário veja o impacto de suas decisões sem ler muito, ao tempo em que a mensagem não seja 
curta demais a ponto de deixar passar informações relevantes. 

2. Permitir checagem e liberdade de configuração: a aplicação deve possibilitar ao 
usuário a checagem, de forma fácil, de suas configurações de privacidade ao tempo em que 
deve dar liberdade ao usuário para alterar estas configurações. 

3. Possuir clara finalidade de uso de dados: uma aplicação deve sempre informar ao 
usuário para quais fins as suas informações pessoais serão utilizadas. 

4. Realizar coleta mínima de dados: uma aplicação deve coletar somente os dados 
necessários para prover seus serviços ao usuário, evitando assim coleta de dados desnecessária 
e garantindo a privacidade do usuário. 

5. Permitir controle e transparência de dados: o usuário deve ter controle de como seus 
dados estão sendo armazenados e compartilhados, e ter conhecimento do tempo de latência 
máximo que os dados poderiam ficar armazenados após a exclusão da conta. Com exceção de 
casos em que as informações fizerem parte de ações judiciais, o usuário poderia ser notificado 
quando os dados foram definitivamente excluídos do servidor. 

6. Utilizar mecanismos de segurança: uma aplicação deve ter os dados pessoais de seus 
usuários protegidos utilizando medidas de segurança como criptografia, testes de 
vulnerabilidades, entre outros, a fim de garantir a integridade dos dados de seus usuários de 
ataques de terceiros ou vulnerabilidades dos sistemas e ampliar a confidencialidade do usuário 
sobre informações compartilham. 

7. Obedecer a legislação vigente: uma aplicação deveria atender a legislação vigente do 
país em que está em uso e não somente a legislação do país em que foi criada. 

8. Flexibilizar os termos de uso e políticas de privacidade: os termos deveriam prover 
certa flexibilidade ao acesso aos recursos do smartphone e ser projetados de forma mais 
interativa. Por exemplo, há aplicações que utilizam diversas ferramentas do smartphone como 
microfone, GPS, acesso à lista de contatos; se o usuário optar por não querer que a aplicação 
acesse a lista de contatos a aplicação deve fornecer algum tipo de flexibilidade para a escolha 
do usuário, em especial quando este tipo de acesso não é crucial para a funcionalidade ao qual 
o aplicativo se propõe. 

9. Notificar o usuário quando houver alteração em algum termo: o usuário deve ser 
informado de maneira clara quando há mudança em qualquer termo do aplicativo. Por exemplo, 
ao iniciar o aplicativo, o usuário deveria ser notificado de qualquer alteração no termo de uso 
e/ou na política de privacidade, demonstrando de forma clara uma comparação entre as versões 
“velha” e “nova” do texto. 
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10. Disponibilizar os termos no idioma do aplicativo: os termos de uso e as políticas de 
privacidade deveriam estar escritos no idioma em que está o aplicativo, sob o ponto de vista 
que os termos são parte do aplicativo e como tal, precisam promover clareza e melhor 
entendimento dos usuários. 

 
As diretrizes adicionam aspectos novos para o design de tecnologias, como ter os termos de 

privacidade na língua do país em que o dispositivo opera, obedecer a legislação vigente, clara 
finalidade de uso de dados e coleta mínima de dados. Juntamente com os princípios de PbD 
formam um conjunto robusto de elementos que são importantes para o estabelecimento de 
privacidade e que podem ser conhecidos por projetistas e desenvolvedores desde o início do 
projeto, como “regras de ouro” a serem seguidas.   

 Enquanto estes princípios são elementos abrangentes de análise para o design de 
privacidade, eles ainda estão longe de serem utilizados de forma difundida no mercado, com 
poucos exemplos de implementação bem sucedida de PbD [Hadar et al., 2017]. Um dos motivos 
pode ser o esforço adicional de pensar sobre a privacidade nos sistemas; e a contradição da 
privacidade com modelos de negócios baseados na coleta de dados e vigilância. Entretanto, as 
próprias abordagens de projetar e implementar privacidade ainda possuem pontos fracos e 
lacunas, por exemplo, os princípios de PbD são considerados vagos [Hadar et al., 2017]. 

 As preferências de usuários sobre sua privacidade também podem não estar sendo 
refletidas nos sistemas desenvolvidos [Hadar et al., 2017], o que sugere um distanciamento 
entre o que o usuário deseja e o que é de fato desenvolvido no sistema. Esse distanciamento 
tem como uma das possíveis causas o distanciamento entre o modelo mental do usuário e 
desenvolvedor sobre as tecnologias. Modelos mentais são representações de como algo 
funciona ou deve funcionar. O distanciamento entre modelo mentais de usuário e desenvolvedor 
pode ocorrer devido também ao fato de que usuários podem não possuir um modelo mental 
(não possuir um entendimento) sobre novas tecnologias que não utilizou antes, pois os modelos 
mentais são desenvolvidos a partir de experiências passadas [Lowdermilk, 2013].  

 Este distanciamento de modelos mentais é um desafio que motivou a construção do 
Método de Elicitação de Requisitos de Privacidade, envolvido no conceito de Early Privacy 
[Silva Junior et al., 2018b], que apresentamos na próxima seção juntamente com a técnica 
Privacy Impact Assessment (PIA) [Clarke, 1989,  Clarke, 2009]. 

3.2 Early Privacy, Método de Elicitação de Requisitos de Privacidade e Privacy Impact 
Assessment 
Em Early Privacy, a privacidade não é pensada apenas como um requisito legal e técnico, mas 
como um valor a ser levado em todas as fases de projeto e desenvolvimento, contribuindo para 
que a privacidade seja então reconhecida como um direito fundamental humano. A concepção 
de Early Privacy não envolve somente a privacidade, mas também a acessibilidade ou design 
universal, garantindo que a privacidade seja acessada, entendida e usada na maior medida e 
pela maior quantidade de pessoas possível. E por fim, Early Privacy envolve a usabilidade, 
construindo instrumentos de acesso, compreensão e ação sobre a privacidade que possibilitem 
a fácil utilização por seus usuários. 
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 A Early Privacy tem seu conceito apoiado por um Método de Elicitação de Requisitos 
de Privacidade [Silva Junior et al, 2018a]. Como requisitos são elementos formais levantados 
nas fases iniciais de projeto de um sistema, um método que auxilia a levantar requisitos de 
privacidade de forma centrada no usuário auxilia então a privacidade ser formalizada desde 
cedo no projeto de uma tecnologia. Este método é composto das seguintes etapas [Silva Junior 
et al, 2018a]: 

1. Desenvolvimento e Aplicação de Questionário: usuários possuem diferentes 
comportamentos em relação à privacidade. Deve-se pensar nos diversos grupos que 
podem ser afetados pelo software, destacando suas necessidades e comportamentos, que 
podem ser levantados por meio de questionários. O questionário deve procurar abordar 
o contexto em que o sistema atuará e questões sobre práticas de privacidade do 
respondente, como preocupações e expectativas. 

2. Desenvolvimento de Personas: a partir de alguns comportamentos de privacidade 
relacionados ao sistema que se quer produzir, levantados pelo questionário, pode-se 
pensar representações deste grupo por meio de personas, onde projetistas pensam o 
software a partir de indivíduos “reais”, para assim poder “apreciar melhor se o design 
foi ou não bem-sucedido em satisfazer a persona”. 

3. Desenvolvimento de cenários: após a representação da extensão dos grupos de usuários, 
projetistas podem materializar seus modelos mentais por meio da técnica de cenários, 
que possui capacidade de elicitar requisitos de sistema ainda não concebidos, 
descrevendo histórias que podem abordar diferentes aspectos do sistema, problemas e 
perspectivas de projeto, além de auxiliar na investigação de situações futuras. 

4. Seleção de Usuários: deve-se selecionar usuários que pertençam ao perfil determinado 
para participar da aplicação do método, pois só assim se verifica em um contexto real 
seu modelo mental, expectativas, desejos e particularidades de privacidade. 

5. Apresentação e Discussão do Cenário: o projetista deve apresentar o cenário para os 
usuários e, a partir da discussão do cenário, identificar desejos, expectativas ou 
inquietações. Projetistas e Usuários podem questionar pontos específicos do cenário 
entre si, como o que marcou negativamente no cenário ou aspectos que gostariam que 
fossem diferentes. 

6. Re-design do Cenário e Construção de Protótipos: após a formação inicial do modelo 
mental do usuário sobre o sistema em discussão, o projetista deve entender este modelo 
mental, a partir da reescrita do cenário pelo usuário e braindrawing (prototipação 
colaborativa livre) de interfaces para a construção de protótipos de baixa fidelidade. 

7. Aplicação de Questionário pós-sessão: após a discussão entre usuários e projetista, 
pode-se elicitar maiores pontos a partir de questionários e entrevistas pós-sessão, 
avaliando com perguntas específicas a transformação de pensamento do usuário em 
relação à privacidade, quais práticas de dados são vistas como mais pretendidas e suas 
preocupações em relação a elas. 

O método pode ser associado ainda com os princípios de PbD, por exemplo utilizando no 
cenário ações relacionadas a um ou mais princípios, ou perguntando diretamente a usuários 
sobre sua opinião em relação a uma ou mais prática descrita em um princípio.  
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 O método busca envolver usuários a fim de compreender seu modelo mental da 
tecnologia e aproximá-lo do modelo mental de projetistas e, apesar de ser uma opção viável 
para o projeto de privacidade, o método tem um esforço adicional por envolver usuários. Esse 
esforço adiciona maior custo de tempo e recursos (financeiro, pessoal) no desenvolvimento de 
uma solução. Acredita-se que desenvolver uma aplicação que respeite a privacidade de seus 
usuários pode contribuir para manter um público que confia na tecnologia que usa, fazendo com 
que o esforço adicional valha a pena.  

 Por fim, Privacy Impact Assessment (PIA) é uma técnica que vem evoluindo desde os 
meados de 1990, utilizada em vários países como Canadá, Austrália, Nova Zelândia e Reino 
Unido [Clarke, 2009]. PIA possui várias definições, como a de Clarke (1989): um processo pelo 
qual os possíveis impactos e implicações de propostas que envolvem potencial invasão de 
privacidade são analisados e examinados; ou a de Wright (2012): metodologia para avaliar os 
impactos na privacidade e, em consulta com as partes interessadas, tomar ações corretivas a fim 
de evitar ou minimizar impactos negativos.  

De modo geral, quando se trata de Tecnologia de Informação, PIA é um processo para 
identificar riscos e impactos para a privacidade de usuários que algum sistema computacional 
implica quando é projetado, implementado e utilizado, assim como tomar medidas para mitigar 
estes riscos e impactos. Por isso uma PIA deve começar nos estágios mais iniciais possíveis, 
quando ainda existem oportunidades para influenciar o resultado de um projeto [Wright, 2012], 
por exemplo ao mudar a forma de armazenar os dados coletados.  

De acordo com Clarke (2009), PIA tem as características de ser realizada em um projeto 
ou iniciativa, com natureza antecipatória; possui amplo escopo em relação às dimensões da 
privacidade, permitindo considerar a privacidade da pessoa, de seus dados, comportamento e 
comunicação; é orientada tanto para problemas quanto soluções; enfatiza o processo de 
avaliação, incluindo troca de informações, aprendizado organizacional e adaptação do projeto; 
e requer envolvimento intelectual de executivos e gerentes seniores. 

Há várias formas de se executar uma PIA, variando por exemplo por país (Austrália, 
Reino Unido, Estados Unidos). Com 14 passos, Wright (2013) apresenta uma metodologia 
otimizada, ou mais robusta para se realizar uma PIA. De modo geral, a seguir são apresentados 
passos mais concisos para execução de uma PIA [OAIC, 2014]: 

1. Avaliação sobre necessidade da PIA: determina a necessidade de realizar uma PIA 
completa ou não. Se algum tipo de dado pessoal for coletado, armazenado, usado ou 
compartilhado, provavelmente o projeto pode se beneficiar de uma PIA. 

2. Planejamento: bom planejamento garantirá uma PIA eficaz e eficiente. 
3. Descrever: fornece contexto para o projeto para que todas as partes interessadas 

envolvidas entendam. 
4. Identifique e consulte as partes interessadas: quem está interessado ou é afetado pelo 

projeto? 
5. Mapear fluxos de informações: quais informações serão coletadas, usadas e divulgadas, 

como serão mantidas e protegidas e quem terá acesso a elas? 
6. Análise de impacto de privacidade e verificação de conformidade: como o projeto afeta 

a privacidade e é compatível com Princípios de Privacidade? 
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7. Gerenciamento de privacidade - abordando riscos: que opções você tem para remover, 
minimizar ou mitigar qualquer impacto negativo na privacidade? 

8. Recomendações: faça recomendações sobre como os riscos evitáveis podem ser 
removidos ou reduzidos para um nível mais aceitável. 

9. Relatório: resume suas descobertas e recomendações. 
10. Responder e revisar: implementação de recomendações e monitoramento contínuo. 

 
A PIA é considerada um processo maduro, com várias aplicações em órgãos governamentais e 
com exemplos de relatórios de PIA disponibilizadas de forma transparente. Entretanto, pode 
ser custosa para realizar em uma grande organização (ou sistema), pode depender do 
envolvimento de vários membros de uma equipe para que seja finalizada e necessitar de apoio 
de pessoal técnico para identificar riscos de privacidade e suas respectivas soluções. 

4. Projetando a Privacidade em um Cenário Fictício 
Nesta seção, é apresentado um exemplo de uso dos artefatos que foram apresentados nas Seção 
3 a partir de um cenário fictício de uma solução de IoT para um ambiente domiciliar.  

Imaginemos que uma solução de IoT busca coletar dados de consumo de água e de 
energia dentro de uma casa. A partir destes dados a solução produz relatórios de consumo e 
indica pontos de maior gasto e possíveis condições de economia. Essa solução pode coletar, 
armazenar e processar muitos dados sensíveis, o que implica na relevância de ser um projeto 
que considere a privacidade de seus usuários (membros do domicílio).  

Como um provável projetista ou membro da equipe de desenvolvimento, poderíamos 
utilizar o Método de Elicitação de Requisitos de Privacidade e as diretrizes para auxiliar no 
projeto desta solução pensando em privacidade. No Método, o primeiro passo é a construção 
de um questionário para verificar os diversos grupos a serem afetados pelo software. Neste caso, 
o propósito é então identificar os stakeholders que possivelmente serão impactados pela 
solução, os membros do domicílio ou de uma família. Estes stakeholders podem ser divididos 
de várias formas, neste caso uma divisão poderia ser em moradores adultos (pais, avós, tios 
etc.), jovens (filhos mais velhos, etc.), crianças (filhos mais novos etc.) e possíveis vizinhos da 
casa (adultos, jovens e crianças). Cada um destes grupos de stakeholders podem produzir dados 
diferentes de consumo na casa e serem afetados de forma diferente por uma solução. 

O segundo passo do método é o desenvolvimento de personas (para exemplos de 
métodos e formulários para a criação de personas, veja [Ferreira et al 2018]). O propósito de 
utilizar personas é tornar concreto para a equipe de desenvolvimento os grupos de possíveis 
usuários da solução. Neste caso, utilizaremos uma persona já desenvolvida, chamada Júlia, que 
representa uma usuária jovem, usuária de aplicativos móveis e de redes sociais, em que faz 
postagens diariamente com algum conhecimento e manipulação de configurações de 
privacidade [Cerqueira, 2013]. Com essas informações de uma provável usuária, tem-se um 
contexto para investigar como a privacidade de dados pode ocorrer. Para isso, os princípios de 
PbD e algumas questões dentro de uma PIA podem ser utilizadas, por exemplo: 

● PIA - Qual informação pessoal será coletada, armazenada, usada ou divulgada 
como parte do seu projeto? 
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○ consumo de água e energia de chuveiro, com registro de horário, duração 
de banho, picos de uso de energia e histórico ao longo do tempo de uso 
do chuveiro em cada banheiro da casa. 

○ consumo de energia (luz, tomadas) em cada cômodo da casa, com 
registro de horário, duração e intensidade.   

● PbD - Princípio Visibilidade e Transparência: como deixar as informações de 
coleta de dados de fácil entendimento para Júlia? Como dar visibilidade quando 
algum tipo de coleta estiver ocorrendo? Como evitar que a coleta pareça com 
algum tipo de vigilância?  

Essas investigações exploratórias podem ser feitas de modo profundo pela equipe de 
desenvolvimento, a partir de um subconjunto maior de perguntas da PIA ou de princípios de 
PbD ou de estabelecimento de privacidade. A partir destas investigações a equipe pode então 
selecionar os pontos mais importantes para explorar no próximo passo (terceira etapa) do 
método, desenvolvimento de cenários.  

Cenário é uma história ou narrativa que descreve um personagem e suas ações em um 
ambiente específico com o propósito de ilustrar contextos de problemáticas existentes e 
utilização de uma solução. Neste caso, utilizaremos também um cenário já desenvolvido [Silva 
Junior et al., 2018a], no qual esta solução de monitoramento domiciliar é descrita. No cenário, 
uma usuária chamada Marta vive com os pais, utiliza apps e lida com problemas quando um 
sistema inteligente de economia de energia e água é instalado em sua casa, em que seu pai 
começa a perceber seu comportamento de consumo dentro de casa e Marta não consegue saber 
exatamente como o sistema funciona ou como os dados são coletados. 

Neste cenário, são exploradas especificamente problemáticas relacionadas ao princípio 
de Aviso do Pbd, pois Marta não tem ciência que os dados tinham sido coletados; e às diretrizes 
de “Flexibilizar os termos de uso e políticas de privacidade” e “Possuir clara finalidade de uso 
de dados”, pois Marta não consegue compreender como os dados são coletados, como o sistema 
funcionava e não tinha opção de desativar a coleta em alguns momentos específicos. Em outro 
projeto, o cenário poderia refletir diversas outras problemáticas que seriam utilizadas para 
levantar discussões com usuários (quarta etapa do Método- seleção de usuário; quinta etapa - 
apresentação e discussão do cenário) se algo deveria ser e como deveria ser implementado. Com 
essa discussão, usuários poderiam deixar claro para desenvolvedores quais práticas concordam, 
esperam e quais suas expectativas para a possível solução descrita no cenário. 

 Após essa discussão, a sexta etapa do método é o redesign do cenário e construção de 
protótipos, adentrando em uma natureza mais prática com usuários selecionados, em que o 
projetista pode entender o modelo mental de quem irá utilizar a solução.  
 Por fim, a última etapa do método consiste em aplicação de um questionário pós-sessão 
com usuários. Neste questionário, algumas questões específicas da PIA poderiam ser utilizadas 
para verificar a compreensão de usuários sobre alguns riscos. Por exemplo [OIAC, 2014]: 

● Como usuários preferem ter controle sobre sua informação? 
● Os impactos de privacidade (e.g., vigilância) são justificados em proporção ao benefício 

que a solução oferece? 
● O uso de informações pessoais em seu projeto está alinhado com as expectativas da 

comunidade? 
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Em cada uma destas etapas, a equipe pode identificar requisitos de projeto, restrições para a 
proposta de solução e oportunidades para construção de novas funcionalidades. A equipe 
também pode identificar como cada princípio ou diretriz de privacidade se tornou um requisito 
ou característica de seu projeto, verificando quais princípios ou diretrizes não implicaram em 
nenhum elemento de privacidade para o projeto. Estes princípios ou diretrizes poderiam ser 
explorados para que surgissem requisitos novos para o projeto, caso aplicável. 

5. Considerações Finais 
Este capítulo tratou de conceitos e temas relevantes para o estabelecimento da privacidade 
desde o princípio, junto com o entendimento do contexto da solução e do projeto de um sistema. 
Foram apresentados princípios, diretrizes, um método e um processo que formam um arsenal 
inicial de possibilidades para apoiar projetistas a entenderem a privacidade e defini-la em seus 
projetos.  

Avanços no campo legislativo indicam um cenário de maior preocupação com a 
privacidade. Entretanto, também é possível observar as constantes violações aos direitos de 
privacidade de indivíduos. Deste modo, enquanto se tem uma visão positiva sobre o futuro da 
privacidade, ao mesmo tempo há um desafio a ser superado sobre a tensão entre privacidade, 
desejos comerciais, tecnológicos ou governamentais e os riscos implicados pela capacidade 
computacional dos dispositivos, seja de coleta, processamento ou inferência de informações. 

Projetar a privacidade ainda é um desafio da Computação e suas áreas, como Interação 
Humano-Computador e Engenharia de Software. Os artefatos apresentados são contribuições 
importantes para a privacidade de informação, mas ainda devem evoluir para apoiar de forma 
mais efetiva e concreta a evolução da privacidade nos sistemas e para auxiliar projetistas de 
forma cada vez mais explícita e sistematizada para o projeto de privacidade.  
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Capítulo 

2 
 

Voz sobre IP (VoIP) – configurando servidor 
elastix para ensino-aprendizagem  

Ana Maura Pereira Cabral 

Abstract 

The Internet today is considered one of the largest engineering systems ever created, 
being considered "a network of networks". You can also describe it as an infrastructure 
that provides service applications. Thus, areas such as telecommunications have used 
technologies that proposes to use the Internet. And Voice over IP (VoIP) stands out for 
the importance of offering services such as telephony and voice transport using this 
network. However, its implementation requires solid knowledge about the theme and the 
elastix server is an interesting proposal in the teaching-learning process, as it is a free 
distribution of unified Communications Server integrating services such as VoIP and 
PBX. This chapter introduces the theory about VoIP, key features, and implementation 
of the elastix server. 

Resumo 

A Internet hoje é considerada uma dos maiores sistemas de engenharia já criado, sendo 
considerada “uma rede de redes”. Também é possível descrevê-la como uma 
infraestrutura que provê aplicações de serviços. Assim, áreas como telecomunicações 
tem usado de tecnologias que propõe utilizar a Internet. E o Voz sobre IP (VoIP) se 
destaca pela importância em oferecer serviços como telefonia e transporte de voz 
utilizando essa rede. Porém, a sua implementação exige conhecimentos sólidos acerca 
do tema e o servidor elastix é uma proposta interessante no processo de ensino-
aprendizagem, por ser uma distribuição livre de servidor de comunicações unificadas 
integrando serviços como VoIP e PBX. Este capítulo apresenta a teoria sobre o VoIP, 
os principais recursos e a implementação do servidor elastix. 
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1. Introdução 
A telefonia sofreu mudanças a partir dos anos de 1990, seguindo tendências 
tecnológicas e principalmente, a evolução da Internet. Assim surgia os primeiros 
sistemas que integraram o Voz sobre IP (VoIP) ou Voicer over Internet Protocol (VoIP) 
do inglês, eram telefones convencionais que disseminavam esse tipo de tecnologia.  
 De acordo com Carvalho (2018) essa tecnologia “converte sinais de voz em 
pacotes os quais trafegam através da rede mundial de acesso livre IP, a internet, da 
mesma forma que os pacotes de dados, permitindo a comunicação por voz com 
qualidade”, algumas vantagens são prover serviços como voz e dados em uma única 
infraestrutura e a redução de gastos. Visando promover qualidade e melhor comodidade 
aos usuários da rede. 
 Essa tecnologia alcançou público após a empresa VocalTec lançar o primeiro 
software comercial de VoIP, um telefone que permitia um usuário chamar outro usuário 
através da Internet no ano de 1995, em Israel, ficando conhecido como Internet Phone. 
No ano seguinte aplicações de correio de voz na Internet ganharam vida, porém, ainda 
nos anos seguintes, o público que utilizava dessa tecnologia era muito baixo. Algumas 
das problemáticas eram qualidade de som fraca, períodos de silêncio e perda de 
conexão. 
 Em 2005, o Skype apresentou um salto quando introduziram a chamada por 
vídeo em seu software. Tornou-se referência para outras empresas de VoIP no mercado. 
Com essa nova visão, medidas para correção das problemáticas existentes foram 
necessárias, surgindo os primeiros protocolos de sinalização para estabelecimento de 
chamadas de voz através de redes de pacotes voltados para esse tipo de sistema.  
 Essa tecnologia incorpora o conceito de serviço de qualidade e “uma rede está 
preparada para oferecer o serviço de VoIP quando ela possui o tratamento adequado 
para tal, desde permitir este tipo de tráfego através de seus firewalls até utilizar práticas 
de QoS para garantir a qualidade das ligações” (BORDIM, 2010). 
 Keller (2011, p. 20) afirma “com a ampliação das velocidades de acesso à 
Internet, o VoIP passou a fazer parte do dia a dia das grandes corporações, com o 
objetivo inicial e principal de reduzir o valor das contas telefônicas”, neste contexto 
torna-se importante explorar o tema para o público acadêmico, apresentando as 
melhorias já alcançadas ao decorrer dos anos e também explorar esse universo rico e 
promissor no mercado. 
 O objetivo deste minicurso é apresentar os tópicos relevantes sobre o assunto 
Voz sobre IP, realizar a implementação do servidor elastix e configução dos ramais para 
ligações telefônicas, e por fim, utilizar de um softphone para emular telefone VoIP e 
assim verificar a veracidade dos ramais criado no servidor. 
 O restante do capítulo esta organizado da seguinte forma. A seção 2 apresenta os 
principais fundamentos sobre o VoIP. A seção 2.1 é destacado pela importância em 
dferenciar a telefonia convencional da telefonia VoIP. A seção 2.2 é apresentado os tipos 
de telefones VoIP que podem ser utilizados. A seção 2.3 como é a comunicação. A seção 
2.4 o protocolo SIP utilizado para as principais aplicações desse tipo. A seção 3 é 
organizada para apresentar a metodologia utilizada neste minicurso. A seção 4 é 
apresentado os resultados obtidos com o desenvolvimento desse aparato. E por fim, a 
seção 5 apresenta as considerações sobre a realização deste minicurso. 
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2. Voz sobre IP (VoIP) 
 

2.1. Telefonia Convencional x Telefonia VoIP 

A telefonia convencional é permeada pelo conceito de uma rede de linhas analógicas e 
digitais, projetadas para estabelecer a comunicação de voz entre dois pontos. Essa rede  
também é utilizada para transmitir outros tipos de sinais analógicos, permitindo a 
comunicação entre pontos fixos e determinados. Enquanto, a telefonia VoIP faz 
referências às técnicas de empacotamento e transmissão de amostras de voz sobre redes IP e 
a mecanismos de sinalização para estabelecer as chamadas. As principais diferenças 
conforme Teleco (2019) é mostrado na tabela 1. 

Tabela 1 – Telefonia Convencional x VoIP 

 

2.2. Os tipos de telefones VoIP 

Para os serviços VoIP tornarem possíveis é necessário a utilização de telefones 
apropriados para as redes IP. De acordo com Teleco (2019), pode-se utilizar os seguintes 
tipos de telefones: 

• Computador: o próprio computador pode ser usado como telefone IP, desde 
que tenha uma placa de som, um microfone, alto falantes ou fones de ouvidos, e 
um programa do tipo softphone, que possui todos os recursos para funcionar 
como um telefone IP.  

• Adaptador para Telefone Analógico (ATA): é um dispositivo que funciona 
como um conversor de telefone IP para um telefone analógico convencional. O 
ATA é conectado a um acesso de banda larga (rede IP) e a um telefone analógico 
convencional, que pode ser usado normalmente para fazer e receber ligações do 
serviço VoIP contratado.  

• Telefone IP: é um telefone que possui todos os recursos necessários para um 
serviço VoIP. Para ser usado é necessário apenas conectá-lo a um acesso de 
banda larga (rede IP) para fazer e receber ligações do serviço VoIP.  

 

2.3. Comunicação para telefonia VoIP 

A comunicação entre os dispositivos ocorre através de dois processos simultâneos, e 
conforme Teleco (2019) são: 
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• Sinalização e Controle de Chamadas: estabelecimento da chamada, 
acompanhamento da chamada e finalização da chamada. 

• Processamento de Voz: controle do transporte de voz e transporte de mídia. 
 Podem ser realizadas utilizando qualquer um dos protocolos da camada de 
transporte (UDP ou TCP). Para as aplicações de tempo real normalmente é utilizado o 
User Datagram Protocol (UDP), por não apresentar controle de sequência, por exemplo 
como uma aplicação reconstituirá a informação de voz no destino? Para este caso é 
necessário um protocolo auxiliar que numere os pacotes para que os mesmos possam ser 
reconstituídos corretamente no destino.  
 Diante disso, o Real-time Transport Protocol (RTP) um protocolo de transporte 
implementado na camada de aplicação é executado sobre o UDP e juntos são capazes de 
multiplexarem os diversos fluxos de comunicações multimídea, sobre um único fluxo 
de pacotes UDP.  
 Para monitorar a qualidade e a confiabilidade desse serviço o RTP também 
utiliza um outro protocolo o Real Time Control Protocol (RTCP) é “baseado no envio 
periódico de pacotes de controle a todos os participantes da conexão (chamada), usando 
o mesmo mecanismo de distribuição dos pacotes de mídia (Voz)” (TELECO, 2007). A 
principal função é fornecer feedback das informações de propriedades de redes. 
Portanto, o ambiente ideal:  VoIP + UDP + RTP/RTCP + QoS. 

2.4. O protocolo SIP 
Para Internet ser compreendida como a “rede de redes” que conhecemos, permitindo 
diversos tipos de aplicações para diferentes áreas são necessários normas de 
regularização, são protocolos e arquiteturas de redes, e para implementação de serviços 
baseados em VoIP também são essenciais alguns requisitos como “normas para a 
inicialização, estabelecimento e finalização da comunicação. Essas normas são 
chamadas de protocolos de comunicação” (KELLER, 2011, p. 27).  
 Para que a comunicação realize a telefonia IP utiliza os protocolos TCP/UDP/IP 
da rede como infra-estrutura para os seus protocolos de aplicação, conforme a figura 1. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Figura 1. Estrutura em camadas dos principais protocolos. 
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 De acordo com Milanez (2009, p. 7), os protocolos de sinalização são 
“responsáveis pela criação, modificação e encerramento dos canais telefônicos virtuais 
existentes em chamadas VoIP. Fundamentalmente, representam o funcionamento lógico 
do gerenciamento dos canais físicos em ligações telefônicas que usam a comutação por 
pacotes”. Os mais utilizados são o Inter-Asterisk eXchange (IAX) que provê sinalização 
e transporte de áudio, já está na segunda versão, e o Session Initiation Protocol (SIP) 
que permite estabelecer comunicação multimídia e proporciona facilidades de 
implementação e configuração, as principais características que os diferem estão na 
tabela 2.  

Tabela 2 - As principais características dos protocolos SIP e IAX2 
 
  
 
 
 
 
 
  

 
     

 O protocolo SIP definido através da recomendação RFC 2543 do Internet 
Engineering Task Force (IETF), possui uma estrutura de rede dividida em clientes e 
servidores, realizando comunicação por troca de mensagens que podem ser requisições 
ou respostas, e tem seus próprios mecanismos de segurança e confiabilidade. 
 

3. Metodologia 
Para a realização deste minicurso são necessários os procedimentos metodológicos, 
primeiro é a implementação do servidor elastix, segundo é a configuração. E para 
finalizar, é necessário fazer testes utilizando um emulador para ligações VoIP. 
 
3.1. Implementando o servidor elastix 
Segundo Claudemir (2012) “o Elastix é uma distribuição baseada no CentOS 
(distribuição Linux muito utilizada para servidores) e integra esta opção funcional para 
implementar uma central telefônica digital (PBX)”. E para criar este servidor o processo 
dar-se-á da seguinte maneira: preparar o ambiente, conforme figura 2, configurar 
corretamente e finalizar com um ambiente web.  
 Na figura 3, o servidor elastix está criado e pronto para uso. Então, utilizando o 
comando dhclient o servidor disponibilizará um endereço IP criado pelo Dynamic Host 
Configuration Protocol (DHCP), este protocolo de serviço TCP/IP oferece configuração 
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dinâmica de terminais, com concessão de endereços IP.  A porta padrão é a UDP 67 
onde o cliente deve transmitir e receber as informações, conforme a figura 4. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Figura 2. Preparando o ambiente para criação do servidor elastix. 

 

 

Figura 3. Servidor elastix criado. 
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Figura 4. Utilizando o comando dhclient.       

 Após o procedimento de concessão de endereços IP é necessário acessá-lo para 
então, utilizar dos recursos disponíveis, como mostra a figura 5 é uma interface web 
desse servidor. 

Figura 5. Servidor elastix com interface web. 

 

3.2. Preparando o Softphone  
Para a parte de preparar o ambiente para receber as ligações telefônicas, utilizou-se um 
software que emula um telefone VoIP o “Softphone é um programa ou aplicativo 
multimídia que via VoIP, pode ser utilizado para realizar chamadas telefônicas e vídeo 
chamadas através da internet, sem a necessidade de um aparelho telefônico 
convencional ou móvel” (FaleMaisVOIP, 2016).  
 Escolheu-se para este trabalho o Softphone X-lite da CounterPath por ser 
baseado em padrões abertos e utilizar o protocolo SIP, e também por apresentar 
infinidades de “opções de comunicação, segurança e criptografia superiores e codecs de 
áudio avançados. Os clientes de smartphones VoIP móveis do CounterPath são os 
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aplicativos mais confiáveis e repletos de recursos do mercado para o Apple iOS e 
Android ” (CounterPath, 2018).  
 Também possui versão para o sistema operacional windows com facilidade para 
personalização e variedades de provedores SIP, permiti comunicação utilizando o 3G, 
Wi-fi, chamadas por vídeo, chat e compartilhamento de imagens e arquivos.  
 

4. Resultados Esperados  
Os resultados alcançados são divididos em duas etapas: uma para a configuração dos 
ramais no servidor e outra para preparação do ambiente para realização das chamadas 
telefônicas VoIP. 
 

4.1. Criando os ramais no servidor 

 A figura 6, representa a interface onde são realizados a criação e configuração 
dos ramais no servidor. 

Figura 6.  Interface para criação de ramal. 

 

 Foram criados dois ramais um chamado de Comercial (3000) e outro 
SuporteTI (3001), como mostra a figura 7. 
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Figura 7. Ramais criados. 

 

4.1. Preparando o ambiente para emular as chamadas telefônicas VoIP 

 O softphone utilizado para realizar as chamadas telefônicas VoIP é o X-lite 
e sua configuração é mostrado na figura 8, é necessário inserir o endereço IP do 
servidor, seguido das configurações utilizadas para a criação do ramal como o ID 
de usuário e a senha escolhida. A sua instalação foi feita utilizando um computador 
de sistema operacional windows. 

 

Figura 8. Preparando o ambiente de chamadas no computador. 
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5. Considerações Finais 

Neste minicurso, pudemos conhecer e explorar sobre este ambiente de 
telecomunicações que utilizam diversos recursos da Internet. Dessa maneira, 
conseguimos entender os seus principais fundamentos e recursos, também a 
implementação do servidor para assim, trabalhar as diversas ferramentas que ele 
possui.  
 Contemplamos a criação e configuração de ramais neste servidor, 
utilizamos um softphone para realizar as chamadas telefônicas e assim, verificar 
como todo este aparato junto podem convergir para didáticas voltado para o ensino.  
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Capítulo 

3 
 

Automação Cognitiva de Processos com UiPath 

Rafael Oliveira de Faria, Tiago Luis de Andrade e José Ahirton Batista 
Lopes Filho 

Abstract 
In the corporate environment there are still many processes which are not integrated with 
different systems, making human intervention necessary. We see this mainly in processes 
such as the capture, interpretation and distribution of information which are not 
integrated. In parallel, we live daily with various forms of artificial intelligence that help 
us by being present in the most different tools. In this context, through intelligent 
automation, we can increasingly enable repetitive processes within a defined context. 
Thus, in this chapter, we seek to portray a scenario where we use process automation 
through a cognitive tool, demonstrating possible applications in RPA to perform tasks 
traditionally performed by humans. 

Resumo 
No meio corporativo ainda existem muitos processos os quais não estão integrados para 
com diferentes sistemas, fazendo com que haja a necessidade da intervenção humana. 
Vemos isso principalmente em processos tais como a captura, interpretação e 
distribuição de informações as quais não estão integradas. Em paralelo, convivemos 
diariamente com diversas formas de inteligências artificiais as quais nos auxiliam 
estando presentes nas mais diferentes ferramentas. Nesse contexto, por meio da 
automação inteligente, podemos cada vez mais viabilizar processos repetitivos conforme 
um contexto definido. Dessa forma, neste capítulo, buscamos retratar um cenário onde 
realizamos o uso da automação de processo por meio de de uma ferramenta cognitiva, 
demonstrando possíveis aplicações em RPA para a execução de tarefas tradicionalmente 
executadas por humanos. 
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1. Introdução 
A humanidade vive uma constante busca de aprimoramento de tudo que está ao seu redor. 
Atualmente temos dispositivos moveis inteligentes capazes de processar diversas 
informações importantes em poucos milésimos de segundos. Entretanto, todo esse poder 
de processamento não elimina o fator humano no qual estamos inseridos.  
 Em um ambiente administrativo, seja no setor público ou privado, periodicamente 
nos deparamos com processos repetitivos, no qual uma pessoa é instruída a ler e 
compreender determinadas informações de uma fonte de dados, e repassar sua 
compreensão, ou até mesmo transcrever, dados importantes para uma segunda fonte. 
 Tendo em vista esse cenário, podemos notar de forma empírica que, em um 
ambiente administrativo, existem diversos trabalhos repetitivos, onde pessoas executam 
um trabalho meramente operacional, e poucas vezes atuam de forma analítica. Em tempos 
atuais deve-se levar em consideração a existência de inteligências artificiais capazes de 
ler, escutar e mensurar dados de diversas fontes. 
 Nesse contexto, nos deparamos com duas abordagens: Lean Six Sigma e a Lean 
Manufacturing. A primeira trabalha com a busca contínua pela perfeição, que acontece 
com a diminuição do desvio padrão, medida que indica o grau de variação de um conjunto 
de valores em relação à média. A segunda é um método operacional que visa reduzir e 
eliminar os desperdícios na produção de uma empresa de forma contínua, com a 
implementação de ferramentas de qualidade [PETENATE, 2019]. 
 Corporações modernas buscam uma melhoria contínua baseada no Lean Six 
Sigma, visando reduzir seus processos administrativos, levando em conta o impacto 
positivo dessa redução, uma vez que o resultado esperado é alcançado. 
 Sendo assim, podemos aplicar ambos os conceitos para o melhoramento de 
processos administrativos, junto com uma equipe de automação, em que todas as ações 
poderão ser planejadas e integradas com fluxos de trabalhos otimizados, mantendo um 
padrão de produção. 
 Levando em consideração esse contexto, criamos um ambiente no qual há a 
simulação de um processo administrativo, com o objetivo de comparar o desempenho de 
um usuário e um robô, a saber: o acesso, captura, interpretação e envio dos dados; 
apresentando a taxa de execução e o tempo de produção frente do cenário apresentado. 

2. Robotic Process Automation - RPA 
A IEEE Standards Association publicou em 2017 o guia IEEE 2755-2017 para Termos e 
Conceitos em Automação Inteligente de Processos. Por se tratar de uma abordagem nova, 
a IEEE busca definir essa abordagem. 
 Uma família totalmente nova de tecnologias inteligentes de automação de 
processos baseadas em software surgiu recentemente. Devido à novidade desse tipo de 
capacidade de automação, não existem definições comuns de conceitos, capacidades, 
termos, tecnologia, tipos, etc [IEEE, 2019]. 
 Algumas dessas tecnologias são baseadas em software, como o RPA, segundo van 
der Aalst, 2018. RPA é um termo genérico para ferramentas que operam na interface do 
usuário de outros sistemas de computadores da maneira que um ser humano faria. O RPA 
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tem como objetivo substituir as pessoas pela automação feita de maneira externa [van der 
Aalst, 2018]. 
 Essa é uma tecnologia relativamente nova que automatiza processos baseados em 
regras, mas luta para lidar com dados não estruturados e qualquer tomada de decisão 
[BURGESS, 2018]. 
 O termo “Automação Robótica de Processos” conota visões de robôs físicos 
vagando pelos escritórios executando tarefas humanas. O termo realmente significa 
automação de tarefas de serviço que anteriormente eram executadas por seres humanos 
[MADAKAM, HOLMUKHE and JAISWAL, 2019]. 
 Seguindo a publicação do Institute of Electrical and Electronics Engineers, o 
mesmo retrata RPA como um software pré configurado que pode compor elementos de 
inteligência artificial, mas a sua principal função se baseia em executar instruções 
autônomas sobre processos humanos. 
 Instância de software pré-configurada que usa regras de negócios e coreografia de 
atividades predefinidas para concluir a execução autônoma de uma combinação de 
processos, atividades, transações e tarefas em um ou mais sistemas de software não 
relacionados para fornecer um resultado ou serviço com gerenciamento de exceções 
humanas [IEEE, 2019]. 
 Segundo o site da UiPath, os robôs RPA utilizam a interface do usuário para 
capturar dados e manipular aplicativos, assim como os humanos. Eles interpretam, 
acionam respostas e se comunicam com outros sistemas para executar uma grande 
variedade de tarefas repetitivas [UiPath, 2019]. 
 A Inteligência Artificial - IA pode fazer muitas coisas, mas não pode fazer tudo. 
Muitas vezes, a implementação de uma solução de IA autônoma atenderá aos objetivos 
que você deseja alcançar [BURGESS, 2018]. 
 Ao automatizar processos com RPA, iniciamos uma nova camada de software, a 
qual replica as instâncias de trabalho baseando-se em regras humanas. 
 Para maior clareza, é importante diferenciar o RPA dos sistemas de TI 
tradicionais. O RPA, em seu nível mais básico, utiliza a tecnologia para substituir uma 
série de ações humanas, fator de entrada da terminologia ‘robô' [BURGESS, 2018]. Entre 
as suas diversas vantagens podemos citar a redução do custo e gastos efetivos em um 
processo rotineiro. 
 A automação de processo robótico pode substituir quase todo o trabalho 
transacional que o ser humano realiza, a um custo muito menor, que poder chegar a 50% 
[BURGESS, 2018]. 
 Apesar do impacto trabalhista na substituição do trabalho transacional, o trabalho 
analítico, critico e criativo passará a predominar, sendo assim, com toda revolução 
industrial e o surgimento de novas tecnologias, também surgem novas profissões.  
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3. Processo de Automação 
Existem algumas ferramentas RPA no mercado, segundo o Gartner o UiPath é uma 
fermenta com grande potencial se destacando entre outras no mercado, em 2019 o Gartner 
fez o primeiro comparativo dessas ferramentas, como podemos visualizar na figura 1.1. 

Figura 1.1. Quadrante Mágico Gartner 

 Não vamos adentrar no mérito avaliativo em comparar as ferramentas presente no 
Gartner, apenas faremos uso do UiPath durante nossa demonstração. Mas antes de 
iniciarmos quaisquer implementações, precisamos analisar o cenário no qual vamos 
executar uma implementação, visando o desempenho frente e os riscos que essa 
implementação pode proporcionar a corporação que esteja executando esse 
desenvolvimento.  
 Analisar o processo ajuda a conformidade do processo, matando a qualidade da 
implementação; também ajuda a compreender as necessidades operacionais e até reduzir 
passos em processos extensos; consequentemente, já avaliamos os riscos no investimento 
de tempo e custos da implementação, avaliando a real necessidade de uma automação do 
processo; e por fim podemos manter uma melhoria continua das etapas do processo, sem 
precisar alterar o processo como um todo. 
 Ao analisarmos todo um processo que será automatizado, se faz necessário definir 
os procedimentos que serão executados, dessa forma o UiPath lista os seguintes tópicos 
que um procedimento precisa explicar: 
 • quem é responsável por cada parte do processo 
 • quando cada parte do processo precisa ocorrer 
 • como lidar com exceções 
 • especificações aplicáveis a cada parte do processo 
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 Dessa forma, conseguimos manter uma consistência durante toda implementação 
do processo e procedimento. Para que tudo isso seja possível, devemos manter uma ponte 
entre os stakeholders que solicitam soluções, com aqueles que entregam essas soluções, 
o time de analistas e desenvolvedores. 
 Sendo assim, os analistas de negócios buscam compreender os proprietários do 
processo, e todo requisição e problema apresentado, como está apresentado na figura 1.2. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Figura 1.2. Ponte entre Stakeholders e Dev Team 

 
 Para a realização desse trabalho, é preciso ter habilidades durante todo 
levantamento de requisitos e desenvolvimento, uma vez que todo time deve manter uma 
comunicação clara e transparente sobre as etapas dos processos e procedimentos. 

4. Introdução ao UiPath 
As ferramentas utilizadas para implementação de RPA são relativamente novas no 
mercado referente ao ano de 2019, com o UiPath não é diferente. Dessa forma, essas 
ferramentas são constantemente atualizadas, seja para implementar novos recursos, 
corrigir novas falhas, ou até alterar suas políticas de uso.  
 Partindo desse princípio, algumas informações presentes nesse capítulo podem 
sofrer alterações, sendo assim, buscamos apresentar funcionalidades de uso comum 
buscando evitar o desencontro de informações, ressaltando que aplicamos nossos testes 
na versão community UiPath Studio 2019.10.0-beta.377. 

4.1. Sobre UiPath 
Em 2019 o UiPath atingiu a marca impressionante de usuários de suas ferramentas, com 
mais de 400 mil usuários, atualmente a ferramenta possui três principais produtos, 
voltados para desenvolvimento, execução e gestão de bot (robôs). 
 Dentre os produtos, temos o UiPath Studio, uma ferramenta voltada para o 
desenvolvimento de toda lógica da regra de negócio que será implementada, como 
podemos ver na figura 1.3 (fluxo implementado). 

Auxilia no projeto e 
confirma a solução 

Traduz o problema de 
negócios em problema de 
tecnologia e fornece uma 

solução de alto nível 

Compreende os requisitos e 
o problema do processo 

Valida a solução, e o que se 
pretendia fazer 

Stakeholders Dev Team 
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Figura 1.3. Fluxo Implementado 

 Como podemos visualizar na figura acima, o UiPath Studio Community com um 
fluxo de trabalho implementado. Para distribuição e execução desse robô, podemos 
utilizar o UiPath Orchestrator, que possui um painel centralizado para gerenciar e 
implantar os robôs em escala. Essa distribuição é realizada através do UiPath Robots, que 
é executada no cliente para executar as rotinas e os robôs que é gerenciável remotamente 
através do Orchestrator. 
 Ambas ferramentas tem a versão comunidade com suas limitações, e o uso de 
todas esses serviços em conjunto, exige uma alta carga de trabalho, sendo assim, vamos 
enfatizar o UiPath Studio, pois é a ferramenta de entrada para o exercício do 
conhecimento e desenvolvimento de RPA. 
 

4.2. UiPath Studio Community 
Nesse momento vamos conhecer alguns recursos básicos que podemos utilizar como base 
em nossa linha de aprendizagem, buscando iniciarmos os estudos nessa ferramenta, para 
que possamos implementar diversos trabalhos futuros. 
 Ao abrirmos o UiPath Studio, podemos visualizar que a sua estrutura de 
navegação é divida em dois macros, sendo o painel de navegação alinhado a direito com 
o fundo azul, e o painel de navegação centralizado com o fundo branco, como está 
presente na figura 1.4 (Navegação inicial UiPath Studio). 
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Figura 1.4. Navegação inicial UiPath Studio 

 
 O menu de navegação centralizado acaba se tornando autoexplicativo com suas 
legendas claras e objetivas, contendo uma breve descrição abaixo de opção presente na 
tela, observe que até os projetos abertos recentemente contém descrições sobre o que é 
possível realizar com aquele projeto. 
 Já no menu de navegação a direita, possui apenas palavras chaves para direcionar 
a navegação, dessa forma, podemos visualizar sua descrição na tabela 1.1 (Descrição do 
Menu). 

Tabela 1.1. Ponte entre Stakeholders e Dev Team 

Open Nessa	opção	podemos	buscar	e	abrir	projetos	salvos	no	dispositivo	
que	não	estão	presentes	na	nossa	lista	de	abertos	recentes. 

Start 
Podemos	iniciar	um	projeto,	seja	ele	um	novo	projeto,	ou	um	projeto	
com	base	 em	um	 template,	 ou	 até	mesmo	projetos	que	estão	 em	
algum	repositório,	além	de	podemos	abrir	projetos	recentes. 

Team Em	 Team,	 é	 possível	 gerenciar	 seus	 projetos	 com	 base	 nos	
repositórios	GIT,	SVN	e	TFS,	podendo	trabalhar	em	equipe. 
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Tabela 1.1. Ponte entre Stakeholders e Dev Team 

Tools 

Para	 que	 possamos	 fornecer	 o	máximo	de	 integridade	 no	 uso	do	
UiPath	Studio,	devemos	nos	conectar	 com	o	mais	diverso	 tipo	de	
browsers	 e	 aplicações,	 para	 isso	 basta	 ir	 em	 tools	 e	 instalar	 ou	
gerenciar	 suas	 dependências,	 e	 efetuar	 downloads	 das	 extensões	
que	serão	utilizadas	durante	a	navegação. 

Settings 
Nas	 configurações	 podemos	 personalizar	 nosso	 ambiente	 de	
trabalho,	 e	 também	 visualizar	 o	 tipo	 de	 licença	 que	 está	 sendo	
utilizado. 

Help 
Por	fim,	ao	pedir	ajuda,	somos	direcionados	para	documentação	e	
comunidade	do	UiPath,	 tendo	acesso	 também	ao	centro	de	ajuda,	
notas	de	atualizações	e	ambiente	para	certificações. 

 
  
 Com base nessa navegação, podemos implementar diversos projetos distribuídos 
e colaborativos, no entanto, vamos explorar alguns dos elementos presente no processo 
de desenvolvimento, com base no fluxo a ser implementado no próximo tópico.  

5. Implementando fluxograma de busca com Google Finance 
A partir do aspecto de navegação apresentado anteriormente, podemos iniciar um novo 
processo, utilizando o fluxo presente na figura 1.5 (Fluxo do Processo). 

Figura 1.5. Fluxo do Processo 
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 A partir do fluxo de processo apresentando na imagem acima, podemos 
compreender os passos que o robô deve executar, até que concluir esse processo. Dessa 
forma, a partir do menu de navegação apresentado na tabela 1.1, vamos iniciar um novo 
processo, como está apresentado na figura 1.6 (Criando um novo processo). 

Figura 1.6. Criando um novo processo 

 Ao criar um novo projeto, precisamos indicar o local onde seu projeto será 
armazenado, o nome do projeto e uma breve descrição para que possamos identificá-lo 
posteriormente.  
 O processo de implementação pode ser visualizado na figura 1.3 (Fluxo 
implementado), onde criamos um novo Flowchart, e fazemos todas as etapas necessário 
para o funcionamento do processo, o fonte implementado pode ser visualizado no 
repositório do GitHub através do link 
<https://github.com/rafaeloliveirafaria/GoogleFinance>, assim, todo o fonte estará 
disponível em sua área de trabalho, pronto para ser utilizado. Para utilizar o repositório, 
basta navegar até a aba Team, conforme apresentado na tabela de menu de navegação 
(1.1), e em seguida seguir os passos da figura 1.7 (Clonando repositório). 

Figura 1.7. Clonando repositório 
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 Ao clonar esse projeto, é possível visualizar as sequencias implementadas no 
processo. Na sequência getFinance, pode notar que existe um instancia que percorre um 
array de string, e passa via argumento o valor encontrado, como pode ser visto na figura 
1.8 (Percorre empresas). 

Figura 1.8. Percorre empresas 

 No arquivo ConsultaEmpresa.xaml contém as etapas de navegação, simulando o 
comportamento humano para navegar pelo Google Finance, consultando as empresas que 
estão sendo passadas por argumento. Na prática, com a extensão do UiPath para 
navegador, conseguimos mapear os meta dados, e informar quais os parâmetros da página 
que será utilizado, podendo assim utilizarmos meios estáticos ou dinâmicos para esse 
mapeamento, nesse caso seguindo a figura 1.9 (Campo de pesquisa), podemos visualizar 
que capturarmos a tag do tipo input, com um id (identificador) especifico. 

Figura 1.9. Campo de pesquisa 
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 Assim, ao identificarmos a página de navegação podemos iniciar a consulta 
inserindo na tag input o nome da empresa que foi passado por argumento, e 
posteriormente clicar em pesquisar, como está sendo apresentado na figura 1.10 
(Navegação Automatizada). 

Figura 1.10. Navegação Automatizada 

 A partir dos princípios de utilização da ferramenta podemos navegar por 
elementos presente nas aplicações que está sendo utilizado em um determinado processo. 
Com isso conseguimos mapear as informações de navegação extraindo os dados ali 
presente, como apresentado na figura 1.11 (Extraindo dados Financeiro). 

Figura 1.11. Extraindo dados Financeiro 

 Com os dados extraído, basta percorrermos a tabela de informação, pegar os dados 
que seja do interesse do desenvolvedor e armazená-las em variais. A aplicação e 
distribuição desses dados pode ter inúmeros desfechos, sendo necessário apenas 
programar como deve ser realizado sua distribuição, lembrando que a própria ferramenta 
do UiPath, fornece ambientes configuráveis para enviar e-mail, abrindo um canal de 
comunicação direto com o robô. 
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6. Considerações Finais 
A constante evolução tecnológica fez com que a evolução industrial fizesse parte da nossa 
sociedade como um todo. Temas que eram vistos como futurísticos, pode ser considerado 
realidade. Diante desses fatos, surge uma pergunta: estamos tão evoluídos como as 
ficções de Isaac Asimov? Talvez, não sabemos. A única certeza é que o futuro já é o 
agora, e nesse presente em que vivemos, contamos com diversas Inteligências Artificiais 
para nos auxiliar, não apenas no entretenimento, mas no nosso cotidiano de trabalho. 
 Frente a esse momento de transação de cargos e funções, podemos analisar que 
os robôs auxiliadores em processos digitais se tornaram praticamente inevitável, e que 
agora é uma questão de tempo e adequação para que estejam presentes em quase todo o 
comércio.  
 Apesar da estranheza compreensiva pelo nível de compatibilidade com o trabalho 
humano, há uma compreensão que o robô substituirá funções executadas pelo homem, 
principalmente aquelas operacionais. 
 Por mais que comparemos o desempenho e a disponibilidade de um robô – oras, 
robô não tira férias – em momento algum exercemos a comparação analítica, crítica e 
principalmente criativa, frente a cenários relativo ao mundo analógico e o digital, pois a 
capacidade sensorial de captar a sensibilidade do momento em que vive equivale a um 
comportamento humano.  
 Enfim, talvez devemos desfrutar dessas tecnologias com louvor, uma vez que os 
robôs nos proporcionam uma liberdade criativa, no qual poderemos dedicar o nosso 
tempo para executarmos uma análise minuciosa de todos os processos que presenciamos, 
trazendo à tona o lado criativo daqueles que até então ficam presos na rotina de replicar 
informações. Com isso, o RPA busca agilizar todo processo humano que esteja vinculado 
a uma rotina digital. 
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