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VOIP: A NOVA REALIDADE DA TELECOMUNICACAO
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Resumo

Esse artigo tem por finalidade descrever um pouco sobre esse avan¢co da
telecomunicacao mundial, que ja deixou de ser tendéncia e se tornou uma realidade
cada vez mais presente no mundo corporativo, a fim de que esse assunto seja mais
entendido e discutido por mais profissionais da area de tecnologia, e também pela
sociedade que mesmo sem saber ja faz 0 uso desse tipo de telecomunicacdao.
Faremos um breve relato da sua origem, seu crescimento e evolugéo, assim como a
sua aceitacdo no mundo dos negécios, demonstrando as suas facilidades e
inovacdo. Listaremos também diversas vantagens que essa nhova tecnologia nos
proporciona, e as novas tendéncias para um futuro onde a utilizacdo do VoIP sera
cada vez mais comum, pois no mundo atual a cada dia a internet se faz mais
presente em toda sociedade. Pontuamos também alguns pontos importantes que
devem ser ajustados para o seu bom funcionamento. Esse Artigo ndo tem a intencao
desmerecer nenhum dos outros meios de telecomunica¢cdes, nem os profissionais,
empresas e operadoras de telefonia que ha muitos anos vivem delas. Foram
coletadas informacOes dos mais diversos sites, artigos, historicos, trabalhos e
opinides de diversos profissionais da area.

Palavras-Chaves: PABX virtual. Telefonia em nuvem. Telefonia IP. VolIP.
Abstract

This article aims at describing the advance in global telecommunication a little,
which is no longer a trend and has become an increasingly present reality in the
corporate world, so that this subject is more understable and discussed by more
professionals in the area of technology, and also by society that even without
knowing it has already used of this type of telecommunication. We will show a brief
report of its origin, its growth and evolution, as well as its acceptance in the business
world, demonstrating its facilities and innovation. We will also list several advantages
that this new technology gives us, and the new trends for a future where the use of
VoIP will be more and more common, because in today's world the internet becomes
more present in society. We will also point out some important points that should be
adjusted for its proper functioning. This article is not intended to disparage any of the
other telecommunications media, nor the professionals, companies and telephone
operators that have lived for many years. Information was gathered from a wide
variety of sites, articles, history, papers and opinions of several professionals of the
area.
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1 Introducéo

A telefonia VolP vem ganhando seu espaco, devido a necessidade que um
ambiente corporativo tem em buscar solugdes mais econémicas para manter a
saude financeira da empresa, visto que a telefonia fixa em um ambiente corporativo
ainda se faz muito importante, principalmente quando se tratam de empresas que
possuem atendimento ao consumidor, como SAC, Televendas ou Telemarketings,
0s mesmos sempre buscando a interacao flexivel, rapida, direta e humana para com
seus clientes, pois o grande avanc¢o tecnoldgico viabiliza essa praticidade de néo
estar fisicamente presente.

A telefonia VolP é também um exemplo real dessa inovacéo tecnoldgica, e
vem crescendo consideravelmente substituindo a telefonia tradicional, pois se
oferece como uma solugdo mais acessivel economicamente, pois reduz quase a
zero o investimento inicial de instalacdo e n&o necessita de infraestrutura especifica
para funcionar. Tudo isso gracas ao grande avanco que hoje vivemos com a internet
e sua infraestrutura, com o alto volume de banda dedicada, e a disponibilidade da
tecnologica sobre fibra otica. Sendo assim a telefonia VolP necessita apenas uma
rede local estruturada e uma internet estavel, para atender qualquer ambiente
corporativo, independente do seu volume de ligacbes ou do seu poder de

investimento.
2 Referencial tedrico

Antes de discutir qualquer assunto relacionado a tecnologia, por mais atual
gue seja, é valido sempre entender sua histéria e citar um pouco do que antecedeu
até entdo. Segundo um artigo publicado no site da VOIP do Brasil, citam que a
tecnologia Voice Over Internet Protocol (VolP) sO existe hoje devido a outras trés
grandes invencdes que foram extremamente fundamentais. A primeira delas foi o
telefone, posteriormente a internet e por fim o Protocolo Internet (IP). (VOIP DO
BRASIL, 2018)

Baseados nessa citagdo, procuramos rever um pouco a histoéria e voltando ao
tempo la em 1876 o cientista escocés Grahan Bell revolucionaria o0 mundo criando o
telefone. Anos depois em meados de 1940 surgiria 0s primeiros computadores, em

um projeto financiado pela empresa IBM, criado dentro da Universidade de Harvard.
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Porém o que viria a ser, o que hoje chamamos de Internet, deu seus primeiros
passos na década de 60. Mas somente em 1977 foi criado o comité, que
desenvolveria os padrdes que unisse 0 mundo em uma so rede, assim criada a base
que serviria para o desenvolvimento do IP (SOUZA e LESSA, 2008).

Em seu artigo, Monteiro (2010) também descreve um pouco da trajetoria e do
surgimento da tecnologia VolP para o mundo, que teve seu inicio em 1995 quando
“VocalTec Communications” inicia um projeto que digitalizaria a voz humana em
forma de pacotes para serem transmitido entre dois computadores. A entdo empresa
Israelita batizou esse software como “Internet Phone Software”, ainda que
considerassem como “audivel”’, reconheciam a péssima qualidade, com atrasos e
cortes entre essas supostas “ligacdes”.

Somente no final da década de 90, que tivemos um impulso nessa nova
tecnologia, pois com o surgimento dos gateways, ja se poderia realizar as
transmissdes de pacotes de voz para uma rede telefonia analdgica, isso causou
interesse em algumas empresas, que visando 0 menor custo possivel nas ligacdes,
resolveram investir nesses projetos.

Enfim, em 2000 empresas do ramo comecaram a desenvolver hardwares que
seriam especificos para uso do VolIP, trazendo a ela um espécie de independéncia,
e a partir de entdo, ja ndo seria necessario um computador ou algum dispositivo do
tipo para realizar as tais “ligacdes”, fato que tratamos como um novo grande avancgo,
ja que até entdo a digitalizacdo e a compreensdo da voz eram realizadas somente
pelo computador. E foi assim que mercado de tecnolégica VolP comecou a se
expandir de verdade, com hardwares e softwares melhores e mais especificos,
aumentando a qualidade e a quantidade dos servicos prestados, tudo isso se
somando ao novo universo do smartphone e ao mundo 4G.

Assim como Shulzrinne (2000) aponta em seu estudo, que existem trés
fatores que foram determinantes para o crescimento da tecnologia de VolP. A
padronizagcdo do protocolo IP, os métodos de compressdo de voz, e claro a
popularizac&o da internet no mundo.

Outro fato impulsionante, foi a forma como as empresas se interessaram pela
nova tecnologia, como relata Rambalducci (2008) em seu estudo: o motivo que a
comunicagao de voz utilizando a internet vem aumentando e chamando a atencéo

no ambito corporativo; por ser com certeza uma opcao bem mais econbmica se
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comparada a telefonia convencional, e ainda mais significativo quando se trata de
grandes distancias.

Souza e Lessa (2008) fazem uma observacao, bastante relevante, pois existe
uma certa confuséo entre dois conceitos muito semelhantes, s&o elas a tecnologia
“VolP” e a “TELEFONIA IP”, apesar de usarem protocolo IP nas transmissdo de
dados, existem diferencas relevantes.

Ja que na telefonia IP, o aparelho telefébnico € sempre conectado a um
dispositivo que prepara a integragdo da voz, e transforma o sinal em um pacote de
voz IP. E por outro lado, no VolIP se utiliza um “roteador” para comunicagao entre o
analdgico e o digital e utiliza alguns softwares para sustentar o servico.

Pinheiro (2004) explica que quando nos referimos ao VolP, estamos falando
de uma juncéo de telefonia privada (PABX) a um equipamento de internet (gateway)
seja ele um switch, modem ou roteador, que fara a conversdo do padrdo de voz
convencional para o voz sobre IP. Ja a Telefonia IP, o conceito € um pouco
diferente, pois ja ndo se faz uso da figura do PABX padrdo, e nem da sua
infraestrutura, pois o equipamento utilizado para a comunicacgao ja faz a conversao.
Esse aparelho hoje € conhecido como Telefone IP, muito semelhante ao aparelho de
telefone convencional. De uma forma resumida geralmente a telefonia IP utiliza
‘Hard Phone” enquanto o VolP utiliza “Soft Phone”.

A empresa TW Solutions (2018) divulgou em seu portal dados apontam que
em 2013 apenas 26% das empresas ja utilizavam VolP como sistema de telefonia.
Ja no ano de 2015 esse numero aumentou para 32%.

Os provedores de VolP apontam um crescimento de 90% nas buscas por
solucbes em nuvens nos anos de 2017 e 2018. Logo entende-se que se esses
nameros mantiver nessa crescente no ano de 2021 teremos 50% das empresas com

acesso a internet utilizando Tecnologia VolP como meio de telecomunicacao.

[...] Os numeros referentes ao crescimento da utilizacdo da telefonia VolP
no Brasil vislumbram um futuro préospero mesmo em tempos de crise ou,
guem sabe, devido a crise ja que é o melhor custo-beneficio, representando
economia de até 90% em telefonia dependendo do projeto implantado. Esse
crescimento ao longo dos 6 anos de pesquisas realizadas, o fato de
grandes corporagdes ja utilizarem esse servigco, bem como a telefonia VolP
ter uma consolidacdo mundial, séo fatores que garantem aos consumidores
total seguranca na opcao por essa telefonia (AGITEL TELECOM, 2017).

Fagundes (2005) em seu blog reconhece que atualmente, a tecnologia ja esta

madura o suficiente para atender as expectativas do mundo corporativo dos mais
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variados seguimentos, e que sim agora a telefonia em nuvem deixa de ser um
tendéncia e passa ser tratada como realidade.

Ja Monteiro (2010), finaliza ainda descrevendo que atualmente o uso do VolP
ja faz parte do cotidiano de muitas pessoas, mesmo que essas nao saibam. Ao usar
os aplicativos de mensagens (whatsapp, Skype e etc.) para através deles realizar

chamadas de voz estao utilizando o VolP.
2.1 Conceitos

Com certeza o grande responsavel por essas inova¢fes foram os avanco da
tecnologia, a expanséo e a globalizacdo da internet, a flexibilidade que temos hoje
na comunicacdo mundial, e 0 que mais cedo ou mais tarde afetaria, ou melhor
dizendo, revolucionaria 0 mundo da telecomunicagao, trazendo novos conceitos e
agregando facilidades, na telefonia convencional.

Ja tdo ativo em boa parte do mundo e em uma boa escala de crescimento no
Brasil, o servico de telecomunicac¢&o por voz utilizando IP, hoje se divide em duas
tecnologias: “Telefonia VolP” e “Telefonia IP”. Que serdo melhor detalhadas a partir
de agora.

Pode ser dito que a Telefonia VolP, foi o primeiro passo da evolucdo da
telefonia convencional, e posteriormente a Telefonia IP, vem a ser o seu
aperfeicoamento. A grande diferenca estdo nos hardwares e softwares que foram
aprimorados, e a forma com que dados (voz) tem sido convertido, transportado e

entregue.
2.2 Telefonia convencional

A telefonia convencional nada mais € que um rede de linhas analégicas ou
digitais, que foi assim projetada para estabelecer a comunica¢cédo de voz entre dois
pontos, que pra todos €é conhecida como RTPC (Rede de telefonia publica
comutada) ou como PSTN (Public Switched Telephone Network) criada para

transmitir voz entre dois pontos fixos.
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Figura 1: Estrutura de Telefonia Convencional.
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Fonte: Adaptado de Aguiar (2003).

2.3 Telefonia VolP

J& a telefonia VolP, existe através do uso de uma rede de dados utilizando
conjuntos de protocolos como UDP/TCP/IP, garantindo assim a transmissdo de
sinas de voz em formas e de pacotes e em tempo real, fazendo com que a voz seja
digitalizada e transmitida, usando uma rede LAN ou WAN. O problema é que
dependendo da rota, pode ser que ocorra algum tipo de falha ou retardo nessa
transmissao durante o transporte, o que chamamos de “deley” de voz. Lembrando
gue quando esses pacotes chegam nos seus destinos, os dados la serédo
convertidos novamente em sinal analdgico.

O ponto positivo é que usando a internet, as chamadas telefonicas, trafegam
juntos com outros tipos de informac¢éo, com isso ndo se faz necessario uma rede
publica comutada, como é a telefénica convencional, isso é claro acarreta
diretamente nos custos, tornando esse transporte mais barato do que o0 seu

antecessor.
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Figura 2: Cenario VolP e seus possiveis tipos de comunicagdo
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Fonte: Adaptado de Aguiar (2003).

2.4 Telefonia IP

Considerados por muitos a revolugdo da telecomunicagdo, e o aprimoramento
do VolIP, a Telefonia IP tende a ser, o futuro das operadoras de telefonia fixa, no
Brasil e no mundo.

A grande diferenca do VolP, ou a novidade, é a forma como é tratada a
conversdo de dados ou melhor, da digitalizacdo da voz, jA que a mesma é tratada
em um processo de digitalizacdo, por um equipamento proprio, (geralmente por um
telefone IP) para que ela possa viajar pela rede em forma de Bits, usando também o
protocolo IP, com isso jA ndo h&, o problema com atrasos e qualidade na voz

transportada.

Figura 3: Telefonia IP
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Fonte: Adaptado de Aguiar (2003).
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E nesse cenario da Telefonia IP, que se faz o uso dos ja citados acima

Telefone IP:

Figura 4: Telefone IP da Cisco

Fonte: Adaptado Pixinine (2015)

Sao eles, aparelhos especiais que utilizam o protocolo IP para sua
comunicacao e fazem usos de codec para digitalizacado das vozes. Sao geralmente
conectados pela mesma porta de rede (LAN) utilizados por computadores
convencionais (RJ45). Eles agregam as facilidades de um telefone digital
convencional, os usuarios tém acesso as aplicacdes especificas executadas no
préprio telefone IP, como servicos, multimidia, acesso a agenda, identificador de
chamada entre outras facilidades.

Lembrando que a Telefonia IP também nos permite outros tipos de servigos
como, conferencias de chamadas, transferéncias, desvios, chamada em espera,
filtro ou bloqueios. Servicos geralmente agregados pelos seus fornecedores, e
usados como atrativo para a migracdo dessa nova tecnologia. Assunto que

trataremos posteriormente de forma mais detalhada.

2.5 PABX Virtual

Atualmente no mundo e também no Brasil existem varias operadoras de
telefonia VolP ativas atendendo milhares de clientes por todo pais. Algo que tem
encantados os empresarios, administradores e profissionais de Tl em geral, € a

evolucdo do PABX convencional para um PABX VIRTUAL.
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Toda essa evolucéo, flexibilidade, facilidade, economia, praticidade, se torna
ainda mais sedutora, quando as operadoras ou provedores VolP apresentam um
software ou portal administrador para substituir toda aquela infraestrutura de um
PABX convencional. E como se pegassemos aquela velha e boa sala técnica
empoeirada e gelada e colocassemos tudo isso ha nuvem como facil acesso e
manutencdo. Todas essas vantagens jA mencionadas existem por tras desse ou

desses software.

Figura 5: llustracdo de telefonia em Nuvem

Fonte: Alfatel (2018)

Através desse portal em nuvem vocé consegue ter todas as funcionalidades
de um PABX convencional e muito mais, é claro que cada operadora oferece
funcionalidades de diversas maneiras dentre as mais variadas formas e valores,
citaremos a seguir 0s mais comuns entre elas:

e Gravacgdes de ligacOes

¢ Monitoramentos de chamadas

e Relatérios em tempo real

e Grupos de chamadas

e Filtro de ligacbes

e Transferéncias de chamadas

e URA de atendimento virtual

e Filas de chamadas

e Chamadas em espera

e Correio de voz

e Sala de conferencias
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e E é claro que o mais importante: Fazer e receber ligacfes, entre ramais,
locais, longa distancia, moveis, internacionais.

E mais uma infinidade de funcionalidades que ajudam na gestdo da
telecomunicacao corporativa, tudo isso facilmente configuravel e administravel com

um clique ou um “arrasta aqui’, em nuvem como se fosse uma rede social.
2.6 Vantagens

Listaremos aqui algumas das reais vantagens dessa nova era da
telecomunicacao:

Multiplas chamadas: De cara, uma das grandes vantagens de ser ter a
telefonia VoIP € essa, ndo existe mais aquele tom de telefone ocupado pra quem
liga, isso se d& pela tecnologia usada faz com que qualquer nimero de entrada
(linha ou tronco) receba e realize varias chamadas simultaneas, evitando assim
custo e o transtorno de ter varios numeros vinculados a sua empresa.

Descentralizacdo: Outra grande vantagem é receber uma ligacdo no DDD de
origem mesmo estando fisicamente em outra regido, estado ou pais, isso se da da
mesma forma como a “pessoa” possa estar em outro estado ou até mesmo em outro
continente que o numero de origem sera o programado no PABX.

Flexibilidade: complementando o item anterior a flexibilidade vem a ser uma
das principais vantagem dessa nova tecnologia, pois 0 usuario ndo precisa estar
fisicamente no préprio escritério ou mesa, para que poder atender ou realizar um
chamada, da mesma forma como se estivesse, tendo acesso a internet tem a
comodidade de realizar a mesma chamadas por um smartphone, Notebook,
Computador, sem que a pessoa da outra ponta, seja ela destinatario ou remetente
da chamada perceba. Isso traz uma grande facilidade as empresas que trabalham
no regime de home office, visitas externas, ou que fazem viagens, seria uma
telefonia “fixa” de forma “maével”.

Baixo custo de ligacbes: A parte econbmica que enche os olhos de
gualquer empresario, € diminuir de forma gritante os gastos com ligac8es, mais
ainda se falarmos de ligagdes para movel, longa distancia e internacionais, pode se
falar com o cliente ou fornecedor do outro lado mundo, pelo mesmo valor que o se

essa ligacao fosse ao vizinho de prédio.
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Economia: Ainda falando da parte econdmica, a Telefonia VoIP por ser toda
em nuvem, derruba para quase zero o seu investimento com equipamentos, e mais
ainda com manutenc¢do, como ja falado as operadoras VolP oferecem um portal de
servico que substitui qualquer gasto com suporte técnico, ou equipamento que seja
necessario para expansao ou adequacdo, pois tudo agora € controlado por um
software ou portal web.

Gerenciamento: Como ja citado a gestdo, monitoramento, administracdo e
acompanhamento e até gravacdes de ligacbes, ramais, ou de grupos, filas,
chamadas, filtros, direcionamentos, relatérios sdo todos facilmente geridos pelos
portais ou software que as operadoras oferecem, geralmente em nuvem 24 horas
por dia.

Integracdes: J& existem varias formas de integragcdes com sistemas
utilizados pelas empresas, onde os mesmo acessam facilmente banco de dados,
CRM, banco de dados, sistemas internos, unindo e concentrando informacgdes de
uma forma organizada e acessivel.

Aplicacdes Avancadas: o que ja tem faciltado muito na parte de
infraestrutura, pois esta cada vez mais integrada com topologias e equipamentos de
rede, esta cada vez mais versatil a parte de interagcdes com outras multimidias, pois
ja existem operadoras que oferecem o servi¢o de video chamada, além de voz.

Mas nem tudo séo flores, apesar de mencionar acima a principais vantagens
gue a telefonia VolP nos oferece, temos que mencionar aqui também alguns pontos
gue merecem atengao.

Infelizmente a telefonia VolP para o seu bom funcionamento depende de
algumas outras tecnologias que precisam ser citadas. De cara é logico que
precisamos de energia elétrica, para poder atender as ligacdes, embora a grande
vantagem de se trabalhar em nuvem possa minimizar esse problema, e que a
maioria das operadoras VoIP oferecem aplicativos via smartphones, sem energia
elétrica por muito tempo, ndo se tem nem acesso a internet.

E agora ndo menos importante, precisamos sim de uma rede instavel e
segura para o bom funcionamento do VolP, é claro que a internet no Brasil vem
melhorando muito nos ultimos anos, e ja conseguimos ter grandes bandas e
Megabytes dedicados e que isso s6 tem a melhorar com os anos, sim. Porém vale
ressalta que nem toda rede esta pronta ou pé programada para receber a tecnologia

VolIP. E sendo assim em alguns casos precisamos moldar ou configurar, preparar a
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nosso infraestrutura para o melhor funcionamento da tecnologia. Nada de outro
mundo, pelo contrario, basta boa vontade dos “interessados” e alguns minutos para
gue tudo se adapte e tenhamos uma bela performance, como ja citado ja existem

milhares de empresas no Brasil felizes e satisfeitos usando o VolP.
Concluséo

Concluimos nosso trabalho certos que: apesar de ja ser uma realidade, néo
deixa de ser uma novidade ou uma evolugéo e toda evolugdo traz mudancgas, e €
claro que toda mudanca requer tempo e ajustes, e esse trabalho apesar de pontuar
varias vantagens que a inovacao tende a nos oferecer, também entende que ainda
dependente de varios fatores para sua boa funcionalidade.

Mas entendemos também que € um caminho sem volta, assim como foi com
o sinal analogico de TV, que hoje tem o seu sucessor o sinal digital, a telefonia esta
vivendo com certeza um caminho parecido. Dentre alguns anos a telefonia analdgica
deixara de existir para dar espaco a telefonia IP, tanto no meio corporativo quanto ao
ambito residencial, visto que € um boa tendéncia, que nos trara grandes economias,
ainda mais em tempos onde as startups buscam escalabilidade, crescimento nas
vendas, atendimento digital, Bots automatizados, Help Desks, p6és vendas, entre
outras, ou seja, querem estar ouvindo o cliente, procuram sempre estarem mais
préoximos deles, sabendo se estdo satisfeitos, buscando opinides, conhecendo seus
habitos e gostos, imagine tudo isso sendo feito um atendimento telefénico normal,
uma simples ligacdo fixa, podendo atender de forma madvel, em qualquer regido do
estado, do pais ou do mundo. VolP é a mobilidade do fixo, a telefonia fixa agora é
movel.

Esperamos ter agregado conhecimento e discussdes, pois vejo que esse é
um tema que deve ser bastante discutido e compreendido por todos nés que somos
profissionais de tecnologia. Certos que esse trabalho ndo tem a intencéo de esgotar
0 assunto, muito pelo contrario, VolP esta de deixando de “engatinhar” e comecga a
dar os seus primeiros curtos passos, a muito o que se melhorar, evoluir, trabalhar e
discutir, esperamos incentivar novas pesquisas e ouvir opinides diferentes, trazer a
tona essa evolugdo que ja estamos vivendo e ajudar de uma forma direta ou indireta

gue ela se torne cada vez mais benéfica para todos nés.
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