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RESUMO

A capacidade de transmissdo de voz sobre a cangageotbcolos TCP/IP, também
chamada de Voz sobre IP ou VoNro(ce Over IR, permite a integracédo de voz e dados em
uma unica estrutura, possibilitando a comunicagéice docalidades remotas a baixissimo
custo. O objetivo maior deste artigo foi analisademonstrar aplicacdes VolP em redes do
mercado corporativo, suas vantagens e aplicacdas veabilidade na utilizacdo de tal
ferramenta no mundo corporativo . O método aplicadste artigo enquadra-se no modelo
qualitativo semi-estruturado na forma de estudoad® Unico. O cliente ao qual foi baseado
0 estudo de caso sera a empresa Kontak, organidacéetor decall center localizada na
regido leste de Sao Paulo, com grande parte ddescaoperacionais ligados a gestdo de
telefonia, devido ao ramo de negécio da organiza€@® resultados obtidos pds implantacao
de tal tecnologia, apontam para a reducdo nos uts ligacdes entre filiais, clientes e
fornecedores, bem como um melhor controle dos psoSe operacionais e na gestao
estratégia da organizacdo no que tange gestaccanidgia de voz e dados. A viabilidade do
negocio € comprovada pelo rapido retorno no invesiio que tal tecnologia trouxe a
organizacdo em questao.
Palavras Chave: Voz sobre IP, Conexao, Protocoémsmissao.

1. Introducéo

Talvez a principal limitacdo dos sistemas tradiaisnde transporte de trafego
telefénico seja justamente a sua inadequacao paaasanissao de dados. A comunicacéao de
dados cresceu intensamente, tornando-se repregantit “Era da Informacg&o”, sendo
comandada pelo crescimento da propria Internetntdaémente, o volume do trafego de
dados ultrapassa o volume do trafego tradicionalate Apesar de ter uma série de pontos
fortes, como padronizacdo estabelecida, transgaréra interoperabilidade entre grande
parte de seus elementos fddware/softwargcapilaridade, estabilidade e aceitacdo, ndo ha
como negar que a PSTN (como é conhecida no jamgaogésPublic Switched Telephone
Network e sua tecnologia distintiva, comutacdo de ciosuindo foram originalmente
desenhadas para transportar dados de forma effingmanto o trafego de voz é considerado
como mais previsivel e estavel, com ligacdes dagdar média de 3 a 4 minutos, o trafego de
dados é imprevisivel, ocorre em “rajadas” e aptesdnracdo média superior (LEONEL,
2003).

A comutacdo de circuitos baseia-se na reservardaréade banda pela duracdo de
uma chamada telefonica (64 kbps). Tal caractesistpresenta vantagens e desvantagens: se
por um lado viabiliza com grau de qualidade parainésracfes telefénicas, por outro
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representa um desperdicio de recursos de redeiej@&spa largura de banda fica reservada
durante toda a duragao da chamada em curso. Umaleclansmissao de dados em pacotes,
em contrastes, consegue usar de forma mais otimiaadrgura de banda disponivel (por
meio de facilidades como multiplexacao estatistpma, exemplo), viabilizando um grau
superior de utilizacdo dos ativos de rede sem comgter a funcdo de transportar os sinais
de voz envelopados em pacotes de dados.

A capacidade de realizacdo de uma chamada telafpoicmeio da Internet tem sido
demonstrada e comercializada desde 1995. Contudwerpeste tipo de servigo com
qualidade e satisfazendo as necessidades dosassdarempresas é uma outra questao. Para
gue o sistema de pacotes de voz seja implemerdbrldeve satisfazer as expectativas que o
sistema publico de telefonia ja realiza ha décadasseus usuarios (GUIMARAES, 1999).

1. OBJETIVO GERAL E ESPECIFICO

O objetivo geral deste artigo € avaliar o quantecaologia ou solucdo VolP agrega
de valor econdémico em relagdo as transmisséeszldasrempresa. Ja o objetivo especifico
avaliar o quanto a tecnologia VoIP poderéa reduzivaores gastos em ligacdes entre sites e
funcionérios até & marca de custo zero.

A metodologia utilizada nesta pesquisa baseia-smleta de dados semi-estruturados
na forma quantitativa. Para dar sustentabilidadeleta de dados fundamentamos o método
como estudo de caso unico (Yin, 1989).

2. CONCEITOS BASICOS DA TECNOLOGIA VOIP

A voz é um sinal analégico produzido pela excitagdaum tubo acustico de 17 cm,
chamado de canal ou aparelho vocélico. Comegaota gltermina nos labios.
Quando desejamos transmitir voz por meio de ume teléfonica, temos que transforma-la
em um sinal elétrico, também analdgico. Na telefamnvencional, esta funcdo € realizada
pela capsula receptora do aparelho telefénico. @®ejnvés de utilizarmos a telefonia
convencional, desejarmos transmitir a voz atraeasnda rede de computadores, cujo meio de
transmissao é digital, devemos, antes de envitéalassforma-la em um sinal digital.

Voz sobre IP (VoIP) é uma tecnologia que permitdizar chamadas telefénicas e
enviar fax sobre uma rede de dados IP, como seess# utilizando a Rede Telefonica
Publica Convencional (RTPC).

3. APLICACOES E BENEFICIOS DA VOZ SOBRE IP

A telefonia IP definida pelo conceito do uso de umde IP para o transporte de
servicos de telecomunicagfes, ainda é um mundantiispara asmcumbentsque investiram
bilhdes em suas redes tradicionais e ndo pensarmaasforma-las em IP antes que esses
investimentos sejam amortizados.

Todas, no entanto, ja aderiram ao servico de vbeesk®, baseados em redeaame
Relayou ATM, e dizem que esse € um mundo real, umataria que veio para ficar e que
caminha para a oferta no mercado de novos aplosatigeja na forma de produtos, como 0s
PABX IP, seja como solu¢gBes que agreguem valoregdcio (LEONEL, 2003). S&o com
essas novidades que elas esperam compensar alpegtzita quando um cliente corporativo
opta por servigos de VolP, em detrimento da vozesolocuito. "E inevitavel: a VoIP tira um
potencial de receita, e acrescenta em dados, neasondpensa a perda de receita com a voz
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tradicional. A saida para as empresas de telecowaor adicionado. E preciso colocar mais
aplicacdes em cima do IP", resume Luiz Gonzagda/Neto, diretor geral de comunicacao
de empresas da Telefébnica Empresas.

Quando se fala em VolP, o servico é relacionaderdappela concessionaria, porque
transforma o trafego telefénico, especialmenteodgd distancia (uma receita consideravel),
em trafego interno de rede de dados, que ndo éneramp da mesma forma. "A questdo da
perda é relativa, porque o cliente que usa VolPdaepagar pelbnk, por uma conexao de
boa qualidade; entdo, existe um redirecionamergsadeceita para outros servi¢os", pondera
Mauro Amorim, gerente sénior de produtos da diretde marketing e solucdes integradas da
Embratel. “No futuro esse ganho vai ser em apliegatd

“Falar ao telefone vai viracommodity (mercadoria) e vai ganhar dinheiro quem
oferecer o transporte de VolP com qualidade e agdies de valor adicionado, como por
exemplo, PABX IP. H4 um interesse grande das emgrpsr servicos IP e, no futuro, vao
predominar duas interfaces, a voz e lmowserprograma que permite navegarwabe em
sites de FTP), ou seja, tudo vai ser por meio ntixriet ou de um portal de voz", completa
Amorim. Segundo ele, desde 2000, os clientes da&silirafegam voz em cima da Internet.
"Estamos, agora, trabalhando para que trés pombagohem em sintonia: a rede do cliente, a
conexdo do cliente com lmackboneda Embratel e a conexdo com a rede de destinp", di
Amorim, enfatizando que a prestadora acredita phemée que VolP ja € uma realidade.
Esses clientes estdo praticamente no eixo Rio-8dmRlinas Gerais. "Ja temos mais de mil
portas em VoIP e clientes com mais de 50 pont@stada Amorim.

4. ESTUDO DE CASO

No final do més de Janeiro de 2007, a empresa Koantaa empresa de viagens que
faz parte de um grupo de empresas da América Lalinmmada L Alianxa Travel Network
gue atua no setor de turismo, e também atuanteencado oriental, entrou em contato com a
empresa Digiserver.

A Digiserver € uma empresa especializada em prasleicdes de Voz e Dados que
atua no mercado de Telecomunicac¢des no estadoodesbio.

A empresa Kontak, estava em busca de solucOes uylesgem trazer economia em
relacdo as transmissdes de voz da empresa. Comprasa Kontak possui sites em paises
diferentes como Toquio (Japdo), Sdo Paulo (BrasiBuenos Aires (Argentina) e dois
escritorios sendo eles em Campinas (Brasil) e O§#80), 0s valores gastos em ligacdes e
chamadas entre sites representavam uma fatiaisggrié de descontos na receita da empresa.

5. COLETA DE DADOS E INFORMACOES (ANTERIOR A IMPLANTA CAO
DA TECNOLOGIA VOIP)

Para dar inicio ao projeto, foi necessario prinmegate obter informacdes e dados do
cliente. Os processos utilizados foram de modol geuaides, conferéncias e documentacgoes
solicitadas. O primeiro passo foi entender comccifumava ou como era estabelecida a
comunicacdo da empresa com os sites remotos, hérms, clientes e fornecedores. Estas
informacdes foram obtidas por meio de uma reun&m@algcom gerentes e responsaveis da
empresa Kontak. Nesta reunido, ficou claro o psete comunicagdo utilizado entre os
sites.

Conforme a Figura 1 (Autores, 2008), todas as @igagntre sites eram recebidas e
originadas (bidirecional) por meio de linhas Digitdink E1) fornecidas pela operadora
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Telefébnica. Como todos os sites remotos se encorfoea da cidade de Sao Paulo, todas as
ligacdes eram tarifadas como DDD.
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Figura 1 — Comunicacéo entre sites “antes” (Auta2668)

A comunicacao entre os funcionarios externos eidmacios internos era estabelecida
por meio de celulares e interfaces celulares. Gordd-igura 2 (AUTORES, 2008), gracas a
um plano corporativo de uma operadora (operadoagso¥;los valores tarifados entre os
celulares eram bem menores em comparacao a des opgeadoras, mas mesmo assim eram
significativos.
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Figura 2 — Comunicacéo entre os funcionarios “dr{tastores, 2008)

Conforme Figura 3 (Autores, 2008), para se comumca 0s clientes e fornecedores,
0s usuarios utilizavam bnk digital E1 (numeros fixos) da central e interfacetulares

(numeros moveis).
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Figura 3 — Comunicagéo entre clientes “antes” (Pegp2008)

Durante a reunido o cliente também comentou quesites de Campinas e Buenos
Aires existiam grupos de atendimento ao clie@@ll(Cente) que por motivo de custo foram
desativados. O Unico site que ainda possuia unogtamtendimento ao cliente era o site de

Sdo Paulo. Conforme Figura 4 (Autores, 2008) cai@a gossuia uma estrutura de
atendimento local ou grupo de atendimento ao @ient

Atendimento ao cliente
Kontak {antes)

L ]

Figura 4 — Distribuicdo de chamadas entre sitege&irfAutores, 2008)

Foi explicado ao cliente da necessidade ddinkrdedicado em cada site para o VolP.
A equipe de Tl da empresa nos informou a respeit@sirutura de dados ja existente. O
cliente j& possuia uma rede de dados MPLS intadigdgodos os sites. Apds o entendimento
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de todo o processo de comunicacdo da empresa Kentek os sites remotos, foi solicitado
um documento contendo informagdes de tarifacaoaesa.

6. ANALISANDO OS DADOS E INFORMACOES (DURANTE O PROCESSO
DE IMPLANTACAO DA TECNOLOGIA VOIP)

Apos a coleta do documento contendo os dados dasdks da empresa com o0s
valores tarifados, foram analisadas todas as lega@htre 0s sites com seus respectivos
valores. A partir dos dados recolhidos duranteuaié® foi elaborada a TABELA 1 que nos
mostra que os valores gastos em ligacoes enteeesden de aproximadamente cinquenta mil
reais por més. Anualmente, os valores gastos eeaapibximadamente seiscentos mil reais.
Também foram analisadas as liga¢des de funcioniétiesos para funcionarios externos. Os
valores gastos com ligacOes para celulares estamntorno de dez mil reais por més.
Anualmente os valores gastos eram de cento e mihteais.

Tabela 1 — Valores gastos em ligacfes “Kontak”

Valores gastos

Valores gastos

Tipos de ligacbes mensalmente anualmente
LigacOes entre sites R$ 50.000,00 R$ 600.000,00
Ligagoes entre R$ 10.000,00 R$ 120.000,00

funcionarios

Fonte: (KONTAK, 2008)

Apés filtragem e andlise dos dados recolhidos,gBriado um documento para ser
entregue e apresentado ao cliente na reuniao seguin

Conforme a Tabela 2, nesta reunido também foramesaptados os valores gastos
(simulacéo) apos a instalacéo e ativacédo de t@ist@ma.

Como o cliente ja possuia uma rede interligaddatios, e o trafego dos pacotes de
VvOz ndo tem custo, o sistema ja seria pago em splEnsmeses.

Tabela 2 — Simulacdo dos valores gastos em lggatontak”
Valores gastos Valores gastos

Valores gastos
Valores gastos 9

Tipos de ligacdes anualmente (antes)) mensalmente anualmente
mensalmente (antes . .
(depois) (depois)
Entre sites R$50.000,00 R$600.000,00 - -
Entre funcionarios R$10.000,00 R$120.000,00 - -

FONTE: (KONTAK, 2008)

Para disponibilizar uma solugdo completa ao clisddatak, também apresentamos
uma solucdo em parceria com a Operadora Voitehftwa reducdo de custo nas ligacbes
para clientes e usuarios que ndo possuem equipasmantecnologia de Voz sobre IP.

Na Tabela 3, temos as comparacgdes (de tarifa®netas) feitas e apresentadas ao
cliente Kontak durante a reuniao.
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Tabela 3 — Comparacao dos valores “Voitel X Telef@h

Tipos e pacotes de ligacdes Voitel Telefonica
Consumo de 2.000 min (fixo) R$ 610,00 R$ 630,00
Local para telefone fixo R$ 0,12 R$ 0,14

Longa distancia nacional fixo R$ 0,31 R$ 0,43

Fonte: (VOITEL, 2009)

Ao término da reunido, o cliente demonstrou bastarieresse pelo sistema de Voz
sobre IP (VoIP) e suas aplicagdes.

7. APLICACOES DA SOLUCAO VOIP

Serdo abordadas neste caso as diversas solu¢cpbsagdes empregadas no projeto,
com foco na ampla utilizacdo da solu¢doip. Constaremos que os resultados obtidos por
meio destas implementagBes foram bastante posifirogipalmente em relacdo a reducao
de custos em ligacdes e a flexibilidade das chasnawlze sites.

7.1 COMUNICACAO ENTRE SITES

Para fornecer a comunicacao e disponibilizar chasadtre os sites, foram instalados
equipamentos de voz sobre IP em cada uma dasrmedetas. Conforme FIGURA 5, no site
de Sdo Paulo temos 3 equipamentos de modelos rdésrenstalados. O equipamento
representado como XT-200, € uma central privadeodeutacéo telefénica, com tecnologia
CPA-T (Controle por Programa Armazendo — Comutaté@mporal), sendo realocado no
projeto (legado da empresa Kontak). Neste equipseimmos o grupdCall Center de
atendimento ao cliente. O equipamento XIP-270IR,céntral Hibrida que fornece todos os
ramais da empresa Kontak Sado Paulo com excecaoadums doCall Center (Que sao
fornecidos pela XT-200 antiga) e interligacdo comede PSTN (Link E1 da operadora
Telefénica). O terceiro equipamento no site de B&aolo € um equipamento que realiza
comutacado de protocolos entre redes de teleconufi@saisando padrdes analdgicos (FXO e
FXS), digitais (E1 CAS R2) e sistemas converger{iész sobre IP) chamaddledia
Gateway

No escritorio de Campinas, temos uma central XT-180a central privada de
comutacdo telefébnica totalmente digital que forn@&se ramais para 0 escritorio e a
interligacédo a rede PSTN de telefoniank E1 da operadora Telefonica) da regido. Neste
mesmo escritério temos ugatewayda D’Link de 8 portas FXO.

No site de Buenos Aires, temos um equipamento X2 Este equipamento por
sua vez também fornece os ramais para Buenos @8sds como a comunicacdo com a rede
PSTN de telefonia da regido. Em Toquio, temos també gatewayVolP D’Link de 8
portas, no entanto, neste site as portas sao FXSs@u ligadas em posicdo de tronco da
central Panasonic TD-500 de Toquio. No escritogoGsbaka, foi instalado um aparelho IP
KT-200B. Este aparelho € um aparelho IP Puro ligadaum ponto de rede de Osaka. Todos
0s sites se comunicam, entre si, via VolP no paoSIP.
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Figura 5 — Comunicac¢édo entre sites (Autores 2008)
7.2 COMUNICAQAO ENTRE RAMAIS DISTRIBUIDOS (RAMAL IP)

Em dois sites (Sao Paulo e Buenos Aires), o cliBot@ak possui representantes que
trabalham externamente visitando clientes e foul@mes. Para esses representantes, foram
criados ramais distribuidos, ou seja, ramais IBPSses ramais foram criados e habilitados no
equipamento XIP-270IP. Conforme FIGURA 6, esteimmuento ira fazer o papel de um
servidor SIP aonde todos os representantes irawegstrar utilizando algunsoftphone
instalado no Notebook (com modem 3G para acessueanét) ou aparelhos que podem
suportar tal tecnologia (con@martphones)

Por meio destes ramais distribuidos, os represestgmodem chamar e receber
ligagbes como um ramal anal6gico, além de cham#&ouamais da empresa onde é
registrado, podendo ainda chamar ramais de ouitiexs (gracas adedia Gateway Outra
vantagem da utilizagdo dos ramais IP’s é a perspemi possibilidade de gerar ligacdes pela
rede publica de telefonia (PSTN) conectada a dexiipa270IP.
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Figura 6 — Comunicacéo entre ramais distribuidagdres, 2008)
7.3 DISTRIBUI(;AO DE CHAMADAS ENTRE SITES

Conforme mencionado acima, a central de atendimaataliente Call Centej e
vendas de passagens fica no site de Sao Pauloa&mesilo, as ligacdes chegam diretamente
por meio da rede publica de telefonia ou rede P@ifrdvés dolink E1 fornecida pela
operadora Telefonica. No site de Campinas, toddigages que chegam da rede publica de
telefonia através diink digital E1 (na central XT-130) no numero ou tromb@ve divulgado
para atendimento ao cliente e sdo encaminhadas dosn8 ramais livres conectados ao
gatewayD’Link .

Quando a ligacdo chega gatewayD’link, ele encaminha estas chamadadaadlia
gatewayque por sua vez analisa as rotas e planos degdiscariados e redireciona as
chamadas para a central XT-200 que esta conediad@sde uma interface G.703 Media
Gateway

No site de Buenos Aires, o equipamento XIP-270 ydossna mensagem de
atendimento digital chamada DISMifect Inward System AccgsdNesta mensagem do
DISA, o cliente pode digitar 6 op¢des. Quando enté digita a op¢do 1 ou 2, 0 equipamento
direciona esta chamada pardedia Gatewayia VoIP. O equipamentbledia Gatewayra
analisar as tabelas de rotas e planos de discagameelirecionar a chamada para a central de
Call CenterXT-200. Segue detalhada a estrutura na Figura 7:
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Figura 7 — Distribuicdo de chamadas entre sitesof&g, 2008)
7.4 COMUNICACAO ATRAVES DE UMA OPERADORA VOIP

Nos sites de S&o Paulo e Buenos Aires, todas adkg DDD e DDI para numeros
fixos (rede PSTN) utilizam uma rota preferenciall®dornecida pela Operadora Voitel.
Analisando a Figura 8, ap0s o registro do equipémnetiP-270IP na plataforma da
operadora, todas as ligac6es para numeros fixos BMDI, sdo encaminhadas via VolP
para a plataforma da Operadora Voitel e redireciasgambém via Voip até a regido ou
estado de destino.

[T Er——

Figura 8 — Comunicacéao através da Operadora VollRo(As, 2008)



ISSN 2176-3860 Resista Engenho 57

8. CONCLUSOES

A tecnologia VolP mostra-se uma alternativa bastattaente para transmissao de
voz, principalmente para empresas e SOB@4dIl Office — Home Offigegue ja tém uma ou
mais redes instaladas, podendo usar a infra-esdrj#existente ou mesmo para aquelas que
tém filiais em outros paises e cidades. Conformesagmtado no case da empresa Kontak, a
economia gerada € evidente e diretamente propaici@nnecessidade de utilizacdo da
telefonia publica. Os valores gastos em ligacOdse esites eram de aproximadamente
cinqienta mil reais por més. Anualmente, os valgastos eram de aproximadamente
seiscentos mil reais. Os valores gastos com ligapéaea celulares giravam em torno de dez
mil reais por més. Anualmente, os valores gastegalam a cento e vinte mil reais.

Os valores gastos (simulacdo) apos a instalacfivag@o de todo o sistema, isto €, a
economia adquirida é evidente e diretamente prapmat a necessidade de utilizacdo da
telefonia publica. Detectamos que ocorreu sigrtifieadiminuicdo dos valores gastos em
ligacdes locais e interurbanas. Como o clienteogspia uma rede interligada de dados, e o
trafego dos pacotes de voz ndo tem custo, o sigesmiia pago em apenas dois meses.

Com a melhoria da tecnologia e novas técnicas eriatgps, tem-se obtido uma
qualidade da voz, em muitos casos, ja comparaeétracida pelas operadoras de telefonia
publica.

Hoje, o servigco de voz sobre IP ndo estd maisiteestrcomunicacao ponto a ponto.
Nos ultimos tempos, surgiram diversas operadorasefendo servicos de voz sobre IP.
Como grande parte do trajeto da voz nestas opaaddo pelas redes TCP/IP os valores ou
tarifas cobradas sdo mais baixas em comparacd @wedadoras convencionais de telefonia.

E pouco provavel que a tecnologia de voz sobrertRogue o fim da telefonia
convencional em ambientes corporativos, mas certBemgera responsavel por uma parte
consideravel das liga¢des interurbanas e internaiso
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