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3.1.1 Formas

Assim como o VolP, existem outros trés tipos de servicos que utilizam o
protocolo IP na transmissao de voz.

e Peer-to-peer & Instant Messaging;
e Internet Telephony;

e Cable Telephony;
No quadro abaixo, esquema que ilustra essa diferenciacdo na transmissao:

Quadro 1 - Formas de Transmissao de Dados Utilizando Ip

Nome Internet Telephony Cable Telephony
Qualidade de Servico SEM QoS COM QoS
Protocolo SIP, H323, outros. NCS (MGCP), SIP
= Packet Cable
Padrdo Internet Cable Labs
Elementos Chave (swpgr)ent) SIP Proxy SoftSwatch
PC + SW
Terminal PC, PDA ou MTAPE Tg!zfone
1AD + Tel. i
. Time Warner,
_|Vonage, Bx8, Primus, Cox, Cablevision,
Exemplos Skype, Netmeeting, Net2Phone Charter, VTR,
Yahoo Messenger, Viper Networks Liberty Media (Net2Phone)
iConnectHere.com iy

(Estratégia de VolP das Operadoras de TV a Cabo. Disponivel em:
<www.planetarium.com.br> Acesso em: 08 mar.2005.)

3.2 Histédrico

A tecnologia VolP vem se desenvolvendo em diversas frentes. Nos ultimos

anos varios avancgos foram incorporados pelas empresas tradicionais de telefonia,
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principalmente na interligagdo entre centrais, mais ainda falta muito para esses
avangos comegarem a refletir efetivamente no cliente final.

Para se falar em histérico do VolP, antes precisa-se detalhar a evolugdo da
telefonia IP. Segundo um relatério técnico, elaborado pela empresa VeriSign
<http://www.verisign.com>, a evolucdo da telefonia IP ocorreu em seis estagios
conforme abaixo:

12 Estagio — Teve seu inicio em 1995, onde o setor de telefonia IP introduziu o
software de PC que permitia aos usuarios fazer chamadas telefénicas via Internet,
porém as duas pontas da conexado precisavam ter o software instalado em seu
Desktop. Empresas como a americana Skipe (www.skipe.com ) sdo foram e séo
pioneiras neste tipo de servico;

2° Estagio — Possibilitou chamadas telefénicas através de rede de intranet local —
custo zero;

32 Estagio — Em 1998, ocorreu a conexdo entre intranet e internet, criando um
servico de voz sobre protocolo IP (VoIP); Adesdo de nomenclatura comum e
produtos padrao que foram introduzidos como elementos IP: O gateway * de midia; o
controlador de gateway de midia

42 Estagio - Integracdo do nivel de transporte, entre a rede de IP privada de base e
a RTPC

52 Estagio — Teve inicio quando empresas comecaram a implantar arquiteturas
baseadas em softswitch °, como parte da rede publica;

62 Estagio — As empresas estdo se preparando para entrar neste estagio, mas ele
introduzira finalmente a integracé@o entre a rede IP e a RTPC, com completa e total
interoperabilidade entre a rede de telefonia IP e a rede tradicional baseada no ponto
de comutagao de servigos

Como se pode ver, o VoIP efetivamente surgiu em 1998, mais precisamente
segundo artigo publicado no website do Jornal O Estado de S&ao Paulo
<http://www.estadao.com.br>, essa revolugdo comecou a se tornar realidade ha
cerca de 7 anos, quando a Vocaltec, uma minuscula empresa israelense, instalada
literaimente num fundo de quintal, em Tel-Aviv, desenvolveu o primeiro o primeiro

* Gateway (porta) sio os responsiveis por permitir que os usuarios de uma intranet naveguem pela internet
enquanto impede que esta agdo coloque em risco a seguranga ¢ a privacidade dos demais computadores ligados a
intranet

* Em uma arquitetura NGN, em vez de se ter uma infraestrutura de comutadores centralizada e proprietaria, as
fiungdes de escritério central sdo distribuidas nas bordas de rede que realiza parte das fungbes de comutagéo
(Softswitch)



60

software com o propdsito de fazer ligagdes telefénicas via Web. Mas, segundo
reportagem, os resultados iniciais eram satisfatérios, pois a qualidade da voz
conectada e transmitida com o protocolo de internet, ainda era sofrivel.

Abaixo quadro indicativo do histérico da quantidade de empresas que utilizam
ou utilizavam o VolP para realizar ligagoes:

Grafico 1 - Evolugcao de Empresas Usuarias de VolP
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(LEE, 2004, p. 4)

Como pode ser observado no grafico oriundo de uma pesquisa realizada pela
empresa de auditoria e pesquisa Deloitte Touche Tohmatsu
<http://www.deloitte.com>, 0 numero de empresas que passaram a comprar o VolP
para 2005 é 82% maior que em 2004, e sinaliza que as empresas estao passando a
migrar efetivamente suas redes para tal tecnologia.

Em entrevista ao website WebSuply <http://www.websupply.com.br>, Cintia
Giotto (Gerente de Produto da GVT, unica operadora de telefonia fixa que iniciou me
2004 comercializagdo do VolP no Brasil), afirma que, segundo dados da
Telegeography, o VolIP representou em 2003, 11% das ligagGes internacionais (22
milhdes de minutos em um mercado de 200 milhdes). Em 2004, ela afirma que 13%
das ligagoes seriam efetuadas via VolP.
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A tecnologia VolP estd numa curva crescente e tende a ser aderida a partir
deste ano por boa parte das empresas no mundo. Dados de Mercado e segmentos
de atuacao serao vistos no proximo tépico.

3.3 Mercado e Atuacao

Uma década apés seu surgimento, o servigo VoIP, esta preparado para iniciar
efetivamente sua adesdo pelo seus consumidores alvo. Porém, por ser uma
tecnologia emergente, ainda ha uma grande escassez de informagdes de mercado,
que possam guiar as empresas que pretendem se aventurar na comercializagdo do
mesmo. Quais segmentos podem ser comparados clientes potenciais? Quais
customizacdes tais segmentos esperam? Quais as perspectivas de quantidade de
usuarios residenciais e empresas aderirdo o servigo nos proximos anos?

Estas e outras questdes precisam ter resposta clara na cabega das empresas
gue pretendem comercializar o servigo e obter resultados.

As perspectivas, para a adesao do servico sédo muito boas. Segundo dados
de um estudo realizado pelo IDC ( International Data Corporation), 0 mercado de
VolP movimentou em 2004 numeros proximos a US$ 60 milhdes, e deve manter
uma taxa anual de crescimento de 282%, atingindo em 2008 US$ 7,6 bilhdes
(Disponivel em: <http://idgnow.uol.com.br/adportalvs.html>. Acesso em: 18 out.
2004).

Um fato que pode ser determinante para a adesdo macica do VolP,
principélmente em se tratando de usuarios residenciais, € 0 aumento de usuarios de
banda larga.

Ao compararmos o mercado brasileiro ao japonés, pais onde a tecnologia e o
mercado ja estdo bem desenvolvidos, observa-se que as operadoras japonesas
assumiram estratégias agressivas de mercado, de preco atrelados a uma boa
quantidade de servicos agregados, que resultaram no aumento de usuarios de
banda larga, pré-requisito para suportar aplicagdes mais robustas via VolP, como o
Video-on-Demand, Jogos etc...
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Gréfico 2 — Quantidade de Usudrios de VoIP — Japao
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(BARBOSA & SCHMIDT. Voip e Novos servicos de Banda Larga. 2005.

Disponivel em: <http://www.voipcenter.com.br/modules/articles/article.php?id=42>)

Segundo Barbosa & Schmidt (2005), pode ser observado no grafico acima
que, o numero de usuarios de banda larga atingiu 13,3 milhdes de usuarios no final
de 2003. Ainda segundo os autores, esse crescimento expressivo resultou em julho
de 2003, em 5 milhdes de assinantes VolP no Japao, atendidos por apenas 2
operadoras ( Fusion e Yahoo BB), e que representou na época 11% dos domicilios.

Ainda segundo artigo O impacto do VolP no mercado (Disponivel em
<http://www.abta.com.br/site/content/imprensa/releasesDetalhes.php?codigo=13>), em se
tratando do mercado de VolP pelo mundo, nos Estados Unidos atualmente ja
existem mais de 2,5 milhdes de usuarios de telefonia IP e que normalmente pagam
uma tarifa Unica para chamadas a qualquer lugar no pais e por qualquer tempo de
conversagdo. Comparados aos 160 milhdes de assinantes de telefonia
convencional, esse numero parece pequeno, mas deve-se considerar que nao
existia nenhum usuario dois anos antes. Para se ter uma idéia, somente uma das
novas operadoras recebe mais de 70 mil clientes por més.

Em reportagem no website da Vonage <www.vonage.com>, Arnold (2004)
afirmou que, uma a cada 4 casas americanas, teriam internet para o final de 2004.
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Com isso VolP pode se tornar em breve o “driver” para incremento do mercado de
Internet

O mercado brasileiro vem tendo um crescimento significativo de usuéarios de
Banda Larga, conforme gréafico abaixo, o que é bastante interessante se comparado
ao caso do Japao, como mencionado acima, onde o crescimento do numero de
usuarios de ADSL alavancou o crescimento de VolP.

Grafico 3 — Crescimento da Banda Larga no Brasil
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(BARBOSA & SCHMIDT. Voip e Novos servicos de Banda Larga. 2005.
Disponivel em: <http://www.voipcenter.com.br/modules/articles/article.php?id=42>)

Por outro lado, segundo Barbosa & Schmidt (2005), o numero de usuarios
residéncias caiu, ou seja, consequentemente, esse crescimento em servico ADSL
esteve baseado na contratacao de Banda Larga por pequenas e médias empresas,
bem como escritorios.

Um outro fator que pode provocar, uma certa desconfianga por parte dos
usuarios de VolP, é o fato de até o momento a ANATEL — Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes, ndo ter criado mecanismos de regulamentagao de mercado, o
que num determinado momento de possivel determinagdo de regras, dependendo
das regras impostas, pode vir a prejudicar o mercado e seus usuarios. Segundo
Barbosa & Schmidt (2005), ainda existem alguns pontos de conflito na legislagao

vigente, mas a ANATEL tem declarado que nao é necessario adaptar a regulagao.
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Para Taguti (2005), a atual fase, onde estdo sendo oferecidos servicos com
tecnologias combinadas, impde a agéncia reguladora, uma detalhada revisdo da
legislagado vigente, afim de, contemplar a diversidade de oportunidades de negdcio
que esse cenario oferecera, para que os investimentos no setor, possam ocorrer
com mais consisténcia e volume, e assim acelerar todo o processo de transicdo. A
maior dificuldade é estabelecer esses mecanismos de regulagdo em uma tecnologia
baseada em Internet, um campo ainda bastante obscuro do ponto de vista juridico.

Mesmo assim, ja existem no Brasil, algumas empresas que se aventuraram
neste mercado. Sao elas:

¢ Conceito Telecom e Simphonia
¢ Signalink e Sun-isp

e GVT e Taho

e |PPhone Brasil o Tellfree

o |Intercall e VOIPMAX
o Intervoze Televoz e VoxFone

¢ Nikotel e Vox2go

¢ Redevox

Analisando do ponto de vista de servicos oferecidos, todas, tem pacotes
bastante parecidos, variando de acordo com o segmento que se pretende atender.
Essa segmentagao é normalmente quebrada em trés grandes grupos.

e  Usuérios Residenciais;
) Pequenas e Médias Empresas;

e  Grandes Empresas;

Todas elas buscam sempre posicionar € comunicar aos segmentos foco as
vantagens competitivas que 0s mesmos esperam que O Servigo ira proporciona-los
Na seqiiéncia, podera ser visto quais vantagens s&do essas.
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3.4 Vantagens Competitivas

Boa parte do que foi apresentado neste trabalho até o momento, no que diz
respeito aos beneficios do VolP giram em torno que redugdo de custo. Porém esta
tecnologia tem muito mais a oferecer aos seus usudrios finais, sejam eles pessoas
comuns, pequenas empresas ou grandes corporagdes. A pesquisa realizada pela
empresa de auditoria e pesquisa Deloitte Touche Tohmatsu <www.deloitte.com>,

apresenta as vantagens competitivas do VolP quebradas em dois grandes grupos
conforme abaixo:

3.4.1 Reducéo de Custos

o Ligacdes Internas (empresas)

O servico em si nao necessita de operadoras tradicionais. Desta forma, basta ao
usuério final um telefone IP e uma conexao a Internet. Como trafega via internet, em
ligagbes entre telefones IP, ndo existe custo de ligagédo, apenas custo de internet;

. Ligacdes Externas

Por trafegar via internet, ao usuario que realiza as ligacdes, permite que todas as de
longa disténcia saiam como locais. Desta forma segundo dados do website Telecom
Web <www.telecomweb.com.br>, a empresa Detecta apresentou apés a adesdo do
servico uma reducéo de cerca de 60% dos seus custos de telefonia, saindo dos R$
7.000,00 mensais para R$ 600,00;

J Capital Investido

Além do servico ser bem menos taxado e sofrer com uma carga menor de impostos
gue os servicos de telefonia comum, a pesquisa afirma que o servi¢o requer um
ainda um investimento muito mais baixo em equipamentos, do que instalar em uma
determinada empresa, uma rede VPN  por exemplo, a qual necessita da contratagéo
de circuitos exclusivos para trafegar;

VPN éa sigka em inglés para Virtual Private Network, ou seja, rede virtual privada. Normalmente empresas
contratam VPN’S de empresas de telecomunicagdes, formando um conjunto de circuitos dedicados privados para
comunicar matrizes e filiais, por exemplo. As informages trafegam via rede privada. Tem um custo bastante
alto de implantagio ¢ manutencio, quando comparados ao VoIP, o qual trafega via internet, porém, hoje, ainda
s3o bem mais seguros que tal aplicagio.



66

. Treinamento

Custos em treinamento reduzidos, uma vez que a maioria das aplicagcdes de

VolIP envolvem, uma conexao internet, software gerenciador de chamadas instalado
em um computador e/ ou um telefone IP.

3.4.2 Gerenciamento de Rede

o Flexibilidade

Para usuarios residenciais, o ponto a ser tocado em flexibilidade é que o servigo
pode ser acessado de qualquer lugar que tenha acesso a internet. Para empresas,
facilita no caso de reestruturagdes voltadas a descentralizagao, criagéo de filiais etc.
no diz respeito a estabelecimento de rede de comunicacdes (agilidade pelo fato de
nao necessitar instalagdes de redes privadas para comunicag¢ao)

J Capacidades Avangadas

De acordo com a pesquisa, promove aumento de produtividade, pela facilidade de
adaptacdo a situagdes adversas, como por exemplo, queda de circuitos de rede
provada. Porém poucas empresas tém conhecimento disto, mas a tendéncia aponta
pela maior adesdo ao VolP no momento em que 0s usuarios finais passarem a
visualizar isso, além da reducao de custos.

o Infra-estrutura

Para empresas, o VolP tem maior adaptabilidade aos sistemas corporativos e
softwares gerenciadores de rede, o que reduz custos de infra-estrutura e de tempo
de implantacao;

J Convergéncia em telefonia ;

Dados que antes trafegavam em vias diferentes — Dados — rede publica de
comunicacao / Internet; Voz — redes privadas de comunicacdo — agora trafegarao via
uma unica rede, a Internet.

Ainda, uma outra vantagem que nao se enquadra nos dois grupos de
vantagens apontados pela pesquisa, € que pode e deve impulsionar o mercado
neste primeiro momento, é a pouca regulamentagdo de Mercado.

Por ser uma tecnologia nova, onde ndo se tem conhecimento total de como

um mercado concorrencial funcionara quando esta tecnologia estiver em seu apice
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de ciclo de vida, ainda ha muita pouca ou quase nenhuma regulamentacdo deste
mercado.

Desta forma, para as empresas que abragcarem a oportunidade neste
momento, terao uma grande oportunidade de se fixar no mercado e lucrar com isso.
Os que entrarem depois podem se deparar com um mercado extremamente

regulado, o que dificultara sua entrada e consequente sucesso no mesmo.

3.4 Analise S.W.0O.T

Fontos Fortes:

= "Zera" Custo ligagdes longa distdncia
» Reduz custo de geranciamento de rede
» Reduz custo de ligagdes intarnas (has
cias)

> Flexibilidade e Mobilidade

> Minimas barreiras para antrada de
novos players

> Pouca regulamentacdo de mercado

> Converg8ncia em telefonia (voz +
dados) mesma rede

Pantos Fracos:

= Investimento alto na instalagac,
principalmente for inadaptabilidade das
redes convencionais

> Investimento alto em Software
(integragdo ou migragio)

> |Investimentos em Aparelhos P

> Investimento em Upgrade de rede uma
yez que voz e dados sairam pela mesma
rede

> Treinamenta
» Contratagdo técnicos especializados

Oportunidades:

> Criagdo de um novo mercado para
telecomunicagdes, completamente
diferente do tradicional

> Criagdo de Novos empregos
especializados

> Agilizar comunicagdes Internas e
Externas

= Mercado ainda praticamente sem
competidores fortes e estruturados
> Minimas barreiras para entrada de
novos players

> Pouca regulamentacio de mercado

Ameagas:

> Regulamentagdo que passe a taxar
diferenciadamente o VolP, o que poderia
acabar com sua grande vantagem
competitiva -> redugfo de custo

> Mercado excessivamente aberto, onde
empresas de T!, Provedores e
Operadoras podem competir

> Seguranga de rede - uma vez que roda
via Internet fica sujeito 4 invasdo de
Hackers etc..

> Perda de dados ha transmissdo

Figura 10 — Quadro de Analise S.W.O.T
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4 ESTRATEGIAS DE POSICIONAMENTO COMPETITIVO PARA VolP

Foi apresentado durante o trabalho, primeiramente a base tedrica a respeito
de segmentacao e posicionamento, o que direcionara este capitulo, e na sequéncia
dados sobre a VolP, seu histérico, situagdo de seu mercado atual e suas
perspectivas para o futuro no Brasil e mundo, publico-alvo, andlise SW.O.T. etc...

O presente capitulo entédo, tem a finalidade de entender este mercado e, de
acordo com a base tedrica apresentada, procurar apresentar melhores formas de
segmentar, posicionar e comunicar tal servigo no mesmo.

Segundo Sallent (2003), a telefonia IP oferece funcionalidades com clara
orientacdo segundo cada segmento alvo. Desta forma o autor afirma que, tanto
usuérios residenciais como corporativos buscam individualmente, solugbes
especificas as suas necessidades. Sao elas:

J Cliente Residencial
- Servigos de Voz a um menor custo

Principal item buscado — reducdo de custo ligagbes voz longa distancia —
dependendo das condi¢des do mercado (concorréncia, regulamentacao etc.)
- Servigos Integrados

Voz e Dados trafegando na mesma rede, telefonia celular com acesso a Web
etfc...

o Cliente Corporativo
- Pacotes combinados com maiores funcionalidades

Aumentar produtividade e mobilidade dos empregados;

Fidelizar clientes através de servigos personalizados;

Melhora da efetividade em processos de Marketing e Vendas;

- Redugéo de Custos
Menores custos de gerenciamento de rede;
Menores custos de comunicag¢des de voz;

Menores custos de trabalhos remotos;

A partir destas consideragdes, e com o que foi apresentado nos capitulos 2 e

3, se torna possivel propor, estratégias para segmentagéo e posicionamento para a
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VolP, buscando sempre obter o maximo de vantagens competitivas baseadas em
tais estratégias.

4.1 Segmentacao

Conforme colocado pelo autor acima, a VolP pode claramente quebrar seu
foco nesses dois grandes grupos de usuarios. Porém ainda ha uma terceira quebra
de segmento de mercado, nao citada pelo autor e que fica claro ao se desenhar a
Matriz Produto-Mercado, conforme matriz abaixo, baseando-se nas diferentes
necessidades dos diferentes segmentos.

VolP

Mobilidade
do namero IP,

Permite de 1| Permite de | Permite de 16 c‘;:;;::"::'e teleconferéncia D:':":“;::' redugio para Convergéncia
a 4linhas |4 a 16 linhas| ou mais linhas $

gerenciavel via S custo seguranga na | e Integragio
simultineas | simultineas| simultineas | %9 lugar navegadores eustoltariia Gerenciame | trasmiss3o de Redes

N Ganho de
Diferencial | Firewalls e Qualidade

Servigos de

transmissio
FOMa se de Internet Relstontes nto de Rede de dados Se¥or e
estivesse no Dados

mesmo

Mercado
Residencial

Pequenas e Médias
Empresas

Grandes Empresas

Figura 11 — Matriz Produto / Mercado - VolP

Desta forma, conforme figura, é ideal que a segmentagao do servigo tenha
claramente separados estes trés segmentos alvo, de acordo com o perfil de servigos
esperados por cada segmento:

4.1.1 Usuarios Residenciais

- Servigos permitem de 1 a 4 linhas ligadas ao gateway simultaneamente;

- Permite Mobilidade do numero IP (o nimero do telefone de sua casa pode ser
acessado de qualquer lugar no mundo onde houver internet);

- Servigos com foco na reducgéo de custo de chamadas longa distancia;
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- Pode ser acessado via Dial-up ou Banda Larga;
- Pacotes de servigos devem incluir:

- Isencao de Mensalidade ou mensalidade baixa;

- Franquia minima de minutos pequena ou inexistente;

- Diferencial custo mais baixo na tarifa da chamada local;
- Conversa a trés;

4.1.2 Pequenas e Médias Empresas

- Servicos permitem de 4 a 16 linhas ligadas ao gateway simultaneamente;

- Permite Mobilidade do numero IP (o numero do telefone de sua casa pode ser
acessado de qualquer lugar no mundo onde houver internet);

- Servigcos com foco na reducgdo de custo de chamadas longa distancia;

- Acesso preferencial Banda Larga — minimo 150 kbps;

- Pacotes de servicos devem incluir:

- Cobranca de mensalidade, apesar de pequena (maximo R$ 50,00);

- Franquia baixa de minutos (até 200 minutos);

- Pacote inclui de 2 a 6 numeros IP’s de diferentes localidades;

- Diferencial custo mais baixo na tarifa da chamada local e qualidade de servi¢o;
- Conversa a trés;

- Firewall para protecdo minima das transmissdes de dados e voz.

4.1.3 Grandes Empresas / CallCenters

- Servigos utilizam PABX IP e redes corporativas de dados;
- Solugbes completas em dados e voz customizadas (banda de rede,
quantidade de linhas, velocidade de conexao etc.);
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- Servicos com foco na diferenciagdo de solugbes de servicos prestados,
aliados a redugao de custo de chamadas longa distancia;

- Velocidade de Acesso preferencial — definida pelo cliente ;

- Pacotes de servigos devem incluir:

- Cobrancga de mensalidade;

- Franquia customizavel de minutos (1000 & 100.000 minutos por exemplo);

- Pacote inclui quantos nimeros IP’s de diferentes localidades forem solicitados;

- Foco na diferenciacdo de servigos prestados. Esses pacotes customizados devem
englobar todas as necessidades das grandes companhias: qualidade de servigo,
seguranca de rede, custo mais baixo na tarifa da chamada local etc., ou seja melhor
custo-beneficio frente aos concorrentes;

- Servigo de teleconferéncia gerencial via Internet;

- Firewall para protecdo maxima das transmissdes de dados e voz, que garantam a
confiabilidade a companhia.

4.2 Estratégias Genéricas de Segmentacao adotadas para a VolP

Baseado nas informagcbes acima, pode-se tracar qual (is) melhores
estratégias genéricas para segmentacao se aplicam a cada segmento.

Porém, vale lembrar antes que, para os trés segmentos o Custo é um ponto
muito valorizado na VolP, apesar disso a proposta deve levar em consideragao
outros valores para efetivamente atender as espectativas dos mesmos.

4.2.1 Usuarios Residenciais

Atualmente existem 15 empresas que estdo oferecendo os servigos no pais.
Destas, em TODAS o foco € no mercado corporativo inicialmente, principalmente

para operadoras de telefonia convencional fixa, como a GVT, que tem de se
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preocupar na nao canibalizagdo das receitas de longa distancia dos clientes de sua
base.

Porém, para este segmento, baseado nas principais usualidades do VoIP, e
nos pontos mais valorizados de tal servico para este segmento apresentados
(lsencédo de Mensalidade ou mensalidade baixa; Franquia minima de minutos
pequena ou inexistente; Diferencial custo mais baixo na tarifa da chamada local;
Mobilidade numero IP) , as empresas devem adotar a estratégia de CUSTO.

Ou seja, para as empresas de telefonia a um segmento excelente para
penetracdo do produto no mercado. Porém, por ser um mercado de tecnologia, o
mesmo exigira da empresa qualidade minima de servigo, para gie o custo-beneficio
valha a pena para o cliente, e “prove” a capacidade de prover solu¢des que
qualidade a um preco mais baixo.

Vendas através de callcenters, lojas no varejo e internet.

Adotando e encarando a estratégia desta forma, a empresas deve criar uma
imagem de lider do mercado, ndao apenas sendo mais uma no meio de todas outras
concorrentes.

4.2.2 Pequenas e Médias Empresas

Aqui, o segmento espera além do custo com qualidade de servigo, alguns
servicos agregados, para que possa haver alguma diferenciagao entre as empresas
fornecedoras. Desta forma deve-se adotar a DIFERENCIAGAO como estratégia
genérica.

Para tal uma empresa deve escolher atributos dos quais ela possa se
diferenciar de seus concorrentes. Seja na franquia de minutos ha um menor custo,
atrelado a um pacote de servigos agregados melhor. Ao oferecer srevigos de
qualidade, com diferenciais competitivos reconhecidos pelos clientes finais, a
empresa prestadora de servigo cria lealdade por parte dos clientes, deixando esses
menos sensiveis ao custo, ou seja, pagam um pouco mais por tais diferenciais e

qualidade de servico oferecida.
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Vendas através de consultores corporativos especializados, para encontrar a
melhor solugdo combinada afim de diferenciar e fidelizar o cliente. Formagéo de
Carteira de Clientes, pés-venda especializado via callcenter.

4.2.3 Grandes Empresas / Call Centers

Esse segmento é provavelmente o mais custoso a empresa, mas onde os
maiores retornos sao esperados também.

Os clientes esperam do servico muito mais do que reducio de custo somente.
Esperam solu¢des altamente customizadas, com cobinacao de diferentes pacotes de
servigos, e principalmente velocidade e seguranca na transmissdo de dados. E
altamente recomendavel para a empresa que queira ndo s atender, mas ser
reconhecida como lider de mercado e obter resultados financeiros neste segmento
que adote a estratégia de ENFOQUE.

O foco da estratégia de enfoque esta em atender da melhor forma seu alvo
estratégico, sendo melhor que seus concorrentes que competem de uma forma mais
ampla.

Solugdes altamente customizadas, que combinem maxima redugao de custo
ao consumidor, com alta qualidade e seguranga no servico.

Vendas através de Gerentes de Conta especializados, para definir junto ao
cliente, a melhor solugdo combinada que atendam a todas as suas espectativas
melhor que qualquer concorréncia. Formagao de Carteira de Clientes, Consultores
de Pds-venda especializados.

Ainda, afim de ndo canibalizar as receitas de longa distancia, afinal a VolP
“extingue” esse tipo de receita, seria ideal cobranga de receita minima do cliente.



74

4.3 Estratégias de Posicionamento proposta para VolP

4.3.1 Usuarios Residenciais

Geradora de reducdo de custo nas ligagGes, extingdo da langa distancia,
mobilidade e servigos agregados.

4.3.2 Pequenas e Médias Empresas

Solugdes ideais para cada empresa, reduzindo custos de comunicacio,
pacotes de servigos e seguranga e qualidade na transmiss&o de informacdes.

4.3.3 Grandes Empresas e Call Centers

Desenvolvimento de solugdes customizadas a cada necessidade, integrando
baixo custo no gerenciamento de rede e gastos em telefonia, atrelado a qualidade e
seguranca na transmissao de dados.

4.4 Comunicag¢ao posicionamento proposto

4.4.1 Usuarios Residenciais

¢ QOutdoors;

¢ Propagandas TV horario nobre.
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4.4.2 Pequenas e Médias Empresas

¢ Revistas especializadas;
e Propagandas TV horério nobre;

* Mala-direta aos decisores das micro-empresas (através da compra de maillings).

4.4.3 Grandes Empresas e Call Centers

* Revistas especializadas;

e Feiras de Negdcios Telecom;

e Mala-direta aos decisores das grandes empresas (através da compra de
maillings);

e Eventos corporativos com clientes-chave potenciais.

Ao segmentar e posicionar desta forma o mercado de atuacdo do VolIP, a
empresa prestadora do servi¢o altera ndo s6 a sua cadeia de valores, ganhando
vantagens competitivas em atividades primarias como Marketing, Vendas, pois seus
esforcos estariam muito mais focados e definidos, com idéias claras das
necessidades de cada segmento, 0 que levaria a prestadora de servico a uma
posicao privilegiada frente a as outras fornecedoras da tecnologia, como também, ao
fornecer um servico de qualidade ao cliente final, alteraria sua cadeia de valores,
pois 0 mesmo pode vir a ganhar maior produtividade e agilidade em seus processo
utilizando a VolIP.

Ou seja, segmentar e o posicionar o VolP corretamente, criando pacotes
diferenciados por segmento de mercado, geram vantagens competitivas nao s6 para
a empresa prestadora de servigos, como para os clientes que ela atende, e desta
forma o sistema de valores envolvido tem ganho de produtividade.
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Ha apenas cinco anos atrés, companhias questionavam o valor do Wireless
como ferramenta capaz de realizar negécios. Hojé é indispensavel. O mesmo
provavelmente ocorrera com o VolP, mas obviamente do dia pra noite. Mas como
pode se afirmar isso com tanta certeza? A adesdo serd natural, um mercado que
cresce 82% de um ano para o outro ndo pode ser algo passageiro ou superficial.

VolP é uma importane tecnologia, com um potencial para reduzir
substancialmente custos e melhorar a performance das companhias. Porém, do
ponto de vista de evolucéo de tecnologias, ainda apresenta riscos significativos para
0S USUarios e empresas, principalmente por trafegar via internet,onde ha maior
possibilidade de ataques de Hackers etc..., e esse é um dos principais motivos da
n&o adesao macica do VolIP até o presente momento.

Ao contrario do que se acredita, VolP ndo pe apenas redugao de custo, mas
transformacdo das comunicag¢des de voz e que esta mudando mais uma vez o jeito
das empresas realizar negocios. Para efetivamente avaliar o VolP, é necessério vé-
lo funcionando / operando, afim de evitar decepgOes, além de abrir possibilidade
para empresas balancearem seus beneficios e riscos, e custos envolvidos, pois é
fato que nem todas as empresas podem ou devem migrar suas redes apenas para
se adaptar ao VolP, pois o custo beneficio muitas vezes pode zer zero.

Para as que vao se aventurar neste meio, a segmentacao do mercado, bem
como o posicionamemto sao de suma importancia, pois o produto / servigo pode ser
aplicado a diversos segmentos, desde pessoas fisicas até empresas nos seus mais
diversos ramos de atividade, onde as percepgcoes e necessidades de uma empresa
sdo completamente diferentes umas das outras, por isso a maioria das empresas
que ja se aventuraram neste mercado, ou focam seus esforgos para apenas um
segmento-alvo, ou criam produtos diferenciados para os varios segmentos que
pretendem atender.

Aqui no Brasil, temos diversas empresas de Tl que ja o fazem, em sua grande
maioria focados no mercado de micro e pequenas empresas. Para grandes contas,
ha uma operadora, a GVT — Global Village Telecom, que iniciou a comertcializagéo
do VolIP em outubro de 2004 e espera para 2005 que o VoIP represente 20% de
suas receitas, o equivalente a R$ 240 MI. Este ultimo € um mercado extremamente
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delicado de atender, pois os clientes esperam nao s6 redugdo de custos de rede e
tarifas de ligacGes, como segurangca e qualidade na transmissdo de dados, e sé
operadoras que estiverem preparadas para oferecer pacotes de servicos que
englobem essas caracteristicas irdo se sobressair nesse segmento. |

Nao ha como negar que a VolP, é um servico espetacular, traz de um lado
reducado de custos para usudrios e por outro aumento de receitas das empresas que
0 comercializarem e que esta revolucionando o mercado de telecomunicagdes vindo
para ficar. Mas para comercializar esse produto as empresas devem estar
preparadas para gastar tempo de dinheiro na definicdo da melhor estratégia para
cada publico-alvo, pois s6 através da segmentagdo de mercado, e de um bom
posicionamento e comunicagao do posicionamento que se obtém sucesso.
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