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3.1 Conceito 

VoiP e uma sigla para Voice Over Internet Protocol - voz transmitida atraves 

de Protocolo de Internet, e e de conceito bem simples. Significa enviar sinais de voz 

e dados, em pacotes digitais sobre a mesma rede de transmissao utilizada pelas 

empresas e internet, ao contrario das redes convencionais, onde os mesmos sao 

baseados em circuitos, e enviados pela rede de telefonia convencional. lsso 

representa um grande ganho para o consumidor final , pois a qualidade de 

transmissao aumenta, a um custo mais baixo. 

Falando em termos mais simples, significa que todas as chamadas 

telef6nicas, que antes trafegavam via rede de telefonia convencional, e tinham um 

alto custo para liga96es de longa distancia, a partir de agora, trafegarao via internet, 

ou seja, todas as liga96es terao custo de liga96es locais, onde o consumidor final 

podera ter um numero VoiP de uma localidade e fazer e receber liga96es, de 

qualquer Iugar onde esteja, como se estivesse em casa , basta estar conectado via 

dial-up ou ADSL a Internet. Abaixo figura que representa o funcionamento basico do 

VoiP. 

HOW IT WORKS 
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Figura 9 - Esquema Funcionamento VoiP (Voip: how it works. Disponfvel em: 

<http://reviews.cnet.com/4520-9140_7-5131543-1.html> Acesso em: 20 mar. 2005.) 
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3.1.1 Formas 

Assim como o VoiP, existem outros tres tipos de servic;os que utilizam o 

protocolo IP na transmissao de voz. 

• Peer-to-peer & Instant Messaging; 

• Internet Telephony; 

• Cable Telephony; 

No quadro abaixo, esquema que ilustra essa diferenciac;ao na transmissao: 

Quadro 1 - Formas de Transmissao de Dados Utilizando lp 

Nome Internet Telephony Cable Telephony 

~ualidade de Servil_;c SEM QoS COM QoS 

Proto colo I SIP, H323, outros. NCS (MGCP), SIP 

Padrao 
I 

Internet Packet Cable 
Cable Labs 

! P2P Elementos Chave (sw client) SIP Proxy SoftS\1\oitch 

Terminal PC, PDA 
PC+ SW MTA + Telefone 

ou PC+SW lAD+ Tel. 

Vonage, BxB, Primus, 
Time Warner, 

Cox, Cablevision, 
Exemplos Skype, Netm eeting, Net2Phone Charter, VTR, 

Yahoo Messenger, Viper Networks Liberty Media (Net2Phone) 
iCo nnectHere. com etc. 

(Estrategia de VoiP das Operadoras de TV a Cabo. Disponfvel em: 

<www.planetarium.com.br> Acesso em: 08 mar.2005.) 

3.2 Hist6rico 

A tecnologia VoiP vern se desenvolvendo em diversas frentes. Nos ultimos 

anos varios avanc;os foram incorporados pelas empresas tradicionais de telefonia, 
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principalmente na interliga<;ao entre centrais, mais ainda falta muito para esses 

avan<;os come<;arem a refletir efetivamente no cliente final. 

Para se falar em hist6rico do VoiP, antes precisa-se detalhar a evolu<;ao da 

telefonia IP. Segundo urn relat6rio tecnico, elaborado pela empresa VeriSign 

<http://www.verisign.com>, a evolu<;ao da telefonia IP ocorreu em seis estagios 

conforme abaixo: 

12 Estagio- Teve seu infcio em 1995, onde o setor de telefonia IP introduziu o 

software de PC que permitia aos usuaries fazer chamadas telefonicas via Internet, 

porem as duas pontas da conexao precisavam ter o software instalado em seu 

Desktop. Empresas como a americana Skipe (www.skipe.com ) sao foram e sao 

pioneiras neste tipo de servi<;o; 

22 Estagio - Possibilitou chamadas telefonicas atraves de rede de intranet local -

custo zero; 

32 Estagio - Em 1998, ocorreu a conexao entre intranet e internet, criando urn 

servi<;o de voz sabre protocolo IP (VoiP); Adesao de nomenclatura comum e 

produtos padrao que foram introduzidos como elementos IP: 0 gateway 4 de mfdia; o 

controlador de gateway de mfdia 

42 Estagio- lntegra<;ao do nfvel de transporte, entre a rede de IP privada de base e 

aRTPC 

52 Estagio - Teve infcio quando empresas come<;aram a implantar arquiteturas 

baseadas em softswitch 5, como parte da rede publica; 

62 Estagio - As empresas estao se preparando para entrar neste estagio, mas ele 

introduzira finalmente a integra<;ao 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 comuta<;ao de servi<;os 

Como se pode ver, o VoiP efetivamente surgiu em 1998, mais precisamente 

segundo artigo publicado no website do Jornal 0 Estado de Sao Paulo 

<http://www.estadao.com.br>, essa revolu<;ao come<;ou a se tornar realidade ha 

cerca de 7 anos, quando a Vocaltec, uma minuscula empresa israelense, instalada 

literalmente num fundo de quintal, em Tel-Aviv, desenvolveu o primeiro o primeiro 

4 Gateway (porta) sao os responsaveis por permitir que os usuarios de uma intranet naveguem pela internet 
enquanto impede que esta a<;ao coloque em risco a seguran<;a e a privacidade dos demais computadores ligados a 
intranet 
5 Em uma arquitetura NGN, em vez de se ter uma infraestrutura de comutadores centralizada e proprietaria, as 
fiun<;oes de escrit6rio central sao distribuidas nas bordas de rede que realiza parte das fun<;oes de comuta<;ao 
(Softswitch) 
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software com o prop6sito de fazer liga<;6es telefonicas via Web. Mas, segundo 

reportagem, os resultados iniciais eram satisfat6rios, pois a qualidade da voz 

conectada e transmitida com o protocolo de internet, ainda era sofrfvel. 

Abaixo quadro indicativa do hist6rico da quantidade de empresas que utilizam 

ou utilizavam o VoiP para realizar liga<;6es: 
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Grafico 1 - Evolu~ao de Empresas Usuarias de VoiP 

1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 

• % de el'llJresas usuarias- Col'llJraram de VoiP 
• % de el'llJresas usuarias- Experirrentagio de VoiP 
• % de el'llJresas usuarias - Conhecendo VoiP 

(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>, o numero de empresas que passaram a comprar o VoiP 

para 2005 e 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 comercializa<;ao do VoiP no Brasil), afirma que, segundo dados da 

Telegeography, o VoiP representou em 2003, 11 % das liga<;6es internacionais (22 

milh6es de minutos em urn mercado de 200 milh6es). Em 2004, ela afirma que 13% 

das liga<;6es seriam efetuadas via VoiP. 
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A tecnologia VoiP esta numa curva crescenta e tende a ser aderida a partir 

deste ano por boa parte das empresas no mundo. Dados de Mercado e segmentos 

de atua9ao serao vistos no proximo t6pico. 

3.3 Mercado e Atua~ao 

Uma decada ap6s seu surgimento, o servi9o VoiP, esta preparado para iniciar 

efetivamente sua adesao pelo seus consumidores alvo. Porem, por ser uma 

tecnologia emergente, ainda ha uma grande escassez de informa96es de mercado, 

que possam guiar as empresas que pretendem se aventurar na comercializa9ao do 

mesmo. Quais segmentos podem ser comparados clientes potenciais? Quais 

customiza96es tais segmentos esperam? Quais as perspectivas de quantidade de 

usuarios residenciais e empresas aderirao o servi9o nos pr6ximos anos? 

Estas e outras questoes precisam ter resposta clara na cabe9a das empresas 

que pretendem comercializar o servi9o e obter resultados. 

As perspectivas, para a adesao do servi9o sao muito boas. Segundo dados 

de urn estudo realizado pelo IDC ( International Data Corporation), o mercado de 

VoiP movimentou em 2004 numeros pr6ximos a US$ 60 milhoes, e deve manter 

uma taxa anual de crescimento de 282%, atingindo em 2008 US$ 7,6 bilhoes 

(Disponfvel em: <http://idgnow.uol.corn.br/adportalv5.html>. Acesso em: 18 out. 

2004). 

Urn fato que pode ser determinante para a adesao maci9a do VoiP, 

principalmente em se tratando de usuarios residenciais, e o aumento de usuarios de 

banda larga. 

Ao compararmos o mercado brasileiro ao japones, pafs onde a tecnologia e o 

mercado ja estao bern desenvolvidos, observa-se que as operadoras japonesas 

assumiram estrategias agressivas de mercado, de pre9o atrelados a uma boa 

quantidade de servi9os agregados, que resultaram no aumento de usuarios de 

banda larga, pre-requisito para suportar aplica96es mais robustas via VoiP, como o 

Vfdeo-on-Demand, Jogos etc ... 
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(BARBOSA & SCHMIDT. Voip e Novos servic;os de Banda Larga. 2005. 

Disponlvel 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 milh6es de usuarios no final 

de 2003. Ainda segundo os autores, esse crescimento expressive resultou em julho 

de 2003, em 5 milh6es de assinantes VoiP no Japao, atendidos por apenas 2 

operadoras ( Fusion e Yahoo BB), e que representou na epoca 11% dos domicllios. 

Ainda segundo artigo 0 impacto do Vo/P no mercado (Oisponlvel em 

<http://www.abta.com. br/site/contentlimprensa/releasesDetalhes.php?codigo= 13>), em se 

tratando do mercado de VoiP pelo mundo, nos Estados Unidos atualmente ja 

existem mais de 2,5 milh6es de usuarios de telefonia IP e que normalmente pagam 

uma tarifa unica para chamadas a qualquer Iugar no pals e por qualquer tempo de 

conversa9ao. Comparados aos 160 milh6es 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 ideia, somente uma das 

novas operadoras recebe mais de 70 mil clientes por mes. 

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 VoiP pode se tornar em breve o "driver" para incremento do mercado de 

Internet 

0 mercado brasileiro vern tendo urn crescimento significativo de usuarios de 

Banda Larga, conforme grafico abaixo, o que e bastante interessante se comparado 

ao caso do Japao, como mencionado acima, onde o crescimento do numero de 

usuarios de ADSL alavancou o crescimento de VoiP. 
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Grafico 3 - Crescimento da Banda Larga no Brasil 

Cresc. Banda Larga no Brasil 
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(BARBOSA & SCHMIDT. Voip e Novos servi~os de Banda Larga. 2005. 

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

Por outro lado, segundo Barbosa & Schmidt (2005) , o numero de usuarios 

residencias caiu , ou seja, consequentemente , esse crescimento em serviQo ADSL 

esteve baseado na contrataQao de Banda Larga por pequenas e medias empresas, 

bern como escrit6rios. 

Urn outro fator que pode provocar, uma certa desconfianQa por parte dos 

usuarios de VoiP , e o fato de ate o momenta a ANATEL - Agencia Nacional de 

TelecomunicaQ6es, nao ter criado mecanismos de regulamentaQao de mercado, o 

que num determinado momenta de possfvel determinaQao 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 legislaQao 

vigente, mas a ANA TEL tern declarado que nao e necessaria adaptar a regulaQao. 
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Para Taguti (2005), a atual fase, onde estao sendo oferecidos servic;os com 

tecnologias combinadas, impoe a agencia reguladora, uma detalhada revisao da 

legislac;ao vigente, afim de, contemplar a diversidade de oportunidades de neg6cio 

que esse cenario oferecera, para que os investimentos no setor, possam ocorrer 

com mais consistencia e volume, e assim acelerar todo o processo de transic;ao. A 

maior dificuldade e estabelecer asses mecanismos de regulac;ao em uma tecnologia 

baseada em Internet, urn campo ainda bastante obscuro do ponto de vista jurfdico. 

Mesmo assim, ja existem no Brasil, algumas empresas que se aventuraram 

neste mercado. Sao elas: 

• Conceito Telecom • Simphonia 

• Signalink • Sun-isp 

• GVT • Taho 

• IPPhone Brasil • Tellfree 

• lntercall • VOIPMAX 

• lntervoze Televoz • VoxFone 

• Nikotel • Vox2go 

• Redevox 

Analisando do ponto de vista de servic;os oferecidos, todas, tern pacotes 

bastante parecidos, variando de acordo com o segmento que se pretende atender. 

Essa segmentac;ao e normalmente quebrada em tres grandes grupos. 

• Usuarios Residenciais; 

• Pequenas e Medias Empresas; 

• Grandes Empresas; 

Todas elas buscam sempre posicionar e comunicar aos segmentos foco as 

vantagens competitivas que os mesmos esperam que o servic;o ira proporciona-los 

Na sequencia, podera ser vista quais vantagens sao essas. 
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3.4 Vantagens Competitivas 

Boa parte do que foi apresentado neste trabalho ate o momento, no que diz 

respeito aos beneficios do VoiP giram em torno que redU<;ao de custo. Porem esta 

tecnologia tern muito mais a oferecer aos seus usuarios finais, sejam eles pessoas 

comuns, pequenas empresas ou grandes corporac;oes. A pesquisa realizada pela 

empresa de auditoria e pesquisa Deloitte Touche Tohmatsu <www.deloitte.com>, 

apresenta as vantagens competitivas do VoiP quebradas em dois grandes grupos 

conforme abaixo: 

3.4.1 Redu~ao de Custos 

• Ligac;oes lnternas (empresas) 

0 servic;o em si nao necessita de operadoras tradicionais. Desta forma, basta ao 

usuario final urn telefone IP e uma conexao a Internet. Como trafega via internet, em 

ligac;oes entre telefones IP, nao existe custo de ligac;ao, apenas custo de internet; 

• Ligac;oes Externas 

Por trafegar via internet, ao usuario que realiza as ligac;oes, permite que todas as de 

longa distancia saiam como locais. Desta forma segundo dados do website Telecom 

Web <www.telecomweb.com.br>, a empresa Detecta apresentou ap6s a adesao do 

servic;o uma reduc;ao de cerca de 60% dos seus custos de telefonia, saindo dos R$ 

7.000,00 mensais para R$ 600,00; 

• Capital lnvestido 

Alem do servic;o ser bern menos taxado e sofrer com uma carga menor de impostos 

que os servic;os de telefonia comum, a pesquisa afirma que o servic;o requer urn 

ainda urn investimento muito mais baixo em equipamentos, do que instalar em uma 

determinada empresa, uma rede VPN 6 por exemplo, a qual necessita da contratac;ao 

de circuitos exclusivos para trafegar; 

6 VPN e a sigka em ingles para Virtual Private Network, ou seja, rede virtual privada. Normalmente empresas 
contratam VPN'S de empresas de telecomunicac;:oes, formando urn conjunto de circuitos dedicados privados para 
comunicar matrizes e filiais, por exemplo. As informac;:oes trafegam via rede privada. Tern urn custo bastante 
alto de implantac;:ao e manutenc;:ao, quando comparados ao VoiP, o qual trafega via internet, porem, hoje, ainda 
sao bern mais seguros que tal aplicac;:ao. 
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• Treinamento 

Custos em treinamento reduzidos, uma vez que a maioria das aplica<;oes de 

VoiP envolvem, uma conexao internet, software gerenciador de chamadas instalado 

em urn computador e/ ou urn telefone IP. 

3.4.2 Gerenciamento de Rede 

• Flexibilidade 

Para usuarios residenciais, o ponto a ser tocado em flexibilidade e que o servi<;o 

pode ser acessado de qualquer Iugar que tenha acesso a internet. Para empresas, 

facilita no caso de reestrutura<;oes voltadas a descentraliza<;ao, cria<;ao de filiais etc. 

no diz respeito a estabelecimento de rede de comunica<;oes (agilidade pelo fato de 

nao necessitar instala<;oes de redes privadas para comunica<;ao) 

• Capacidades Avan<;adas 

De acordo com a pesquisa, promove aumento de produtividade, pela facilidade de 

adapta<;ao a situa<;oes adversas, como por exemplo, queda de circuitos de rede 

provada. Porem poucas empresas tern conhecimento disto, mas a tendencia aponta 

pela maior adesao ao VoiP no momento em que os usuarios finais passarem a 

visualizar isso, alem da redu<;ao de custos. 

• lnfra-estrutura 

Para empresas, o VoiP tern maior adaptabilidade aos sistemas corporativos e 

softwares gerenciadores de rede, o que reduz custos de infra-estrutura e de tempo 

de implanta<;ao; 

• Convergencia em telefonia ; 

Dados que antes trafegavam em vias diferentes - Dados - rede publica de 

comunica<;ao I Internet; Voz- redes privadas de comunica<;ao- agora trafegarao via 

uma unica rede, a Internet. 

Ainda, uma outra vantagem que nao se enquadra nos dois grupos de 

vantagens apontados pela pesquisa, e que pode e deve impulsionar o mercado 

neste primeiro momento, e a pouca regulamenta<;ao de Mercado. 

Por ser uma tecnologia nova, onde nao se tern conhecimento total de como 

urn 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 regulamenta<;ao deste 

mercado. 

Desta forma, para as empresas que abra<;arem a oportunidade neste 

momenta, terao uma grande oportunidade de se fixar no mercado e lucrar com isso. 

Os que entrarem depois podem se deparar com urn mercado extremamente 

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

3.4Analise S.W.O.T 

Pontos Fortes: Pontos Fracos: 

> "Zera" Custo liga(foes longa distancia > lnvestimento alto na instala(fao, 
> Reduz custo de gerenciamento de rede principalmente for inadaptabilidade das 
> Reduz custo de liga(foes internas (nas redes convencionais 
cias) > lnvestimento alto em Software 
> Flexibilidade e Mobilidade (integra!fao ou migra!fao) 
> Minimas barreiras para entrada de > lnvestimentos em Aparelhos IP 
novas players > lnvestimento em Upgrade de rede uma 
> Pouca regulamenta(fao de mercado vez que voz e dados sairam pela mesma 
> Convergencia em telefonia (voz + rede 
dados) mesma rede > Treinamento 

> Contrata(fao tecnicos especializados 

Oportunidades: Amea~as: 

> Cria(fao de um novo mercado para > Regulamenta(fao que passe a taxar 
telecomunica(f6es, completamente diferenciadamente o VoiP, o que poderia 
diferente do tradicional acabar com sua grande vantagem 
> Cria(faO de Novas empregos competitiva -> redu!fao de custo 
especializados > Mercado excessivamente aberto, on de 
> Agilizar comunica(f6es lnternas e empresas de Tl, Provedores e 
Externas Operadoras podem competir 
> Mercado ainda praticamente sem > Seguran(fa de rede - uma vez que roda 
competidores fortes e estruturados via Internet fica sujeito a invasao de 
> Mfnimas barreiras para entrada de Hackers etc .. 
novos players > Perda de dados na transmissao 
> Pouca regulamenta(fao de mercado 

Figura 10- Quadro de Analise S.W.O.T 



68 

4 ESTRATEGIAS DE POSICIONAMENTO COMPETITIVO PARA VoiP 

Foi apresentado durante o trabalho, primeiramente a base te6rica a respeito 

de segmenta9ao e posicionamento, o que direcionara este capitulo, e na sequencia 

dados sobre a VoiP, seu hist6rico, situa9ao de seu mercado atual e suas 

perspectivas para o futuro no Brasil e mundo, publico-alvo, analise S.W.O.T. etc ... 

0 presente capitulo entao, tern a finalidade de entender este mercado e, de 

acordo com a base te6rica apresentada, procurar apresentar melhores formas de 

segmentar, posicionar e comunicar tal servi90 no mesmo. 

Segundo Salient (2003), a telefonia IP oferece funcionalidades com clara 

orienta9ao segundo cada segmento alvo. Desta forma o autor afirma que, tanto 

usuaries residenciais como corporativos buscam individualmente, solu96es 

especificas as suas necessidades. Sao elas: 

• Cliente Residencial 

- Servi9os de Voz a um menor custo 

Principal item buscado - redu9ao de custo liga96es voz longa distancia -

dependendo das condi96es do mercado (concorrencia, regulamenta9ao etc.) 

- Servi9os lntegrados 

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

etc ... 

• Cliente Corporative 

- Pacotes combinadas com maiores funcionalidades 

Aumentar produtividade e mobilidade dos empregados; 

Fidelizar clientes atraves de servi9os personalizados; 

Melhora da efetividade em processes de Marketing e Vendas; 

- Redu9ao de Custos 

Menores custos de gerenciamento de rede; 

Menores custos de comunica96es de voz; 

Menores custos de trabalhos remotes; 

A partir destas considera96es, e com o que foi apresentado nos capitulos 2 e 

3, se torna possivel propor, estrategias para segmenta9ao e posicionamento para a 
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VoiP, buscando sempre obter o maximo de vantagens competitivas baseadas em 

tais estrategias. 

4.1 Segmenta~ao 

Conforme colocado pelo autor acima, a VoiP pode claramente quebrar seu 

foco nesses dois grandes grupos de usuarios. Porem 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. 

Peormite de- 1 Pe-rmit• de P•rmite H 15 
ill 4 linhills 4 ill 1' linlliills o• m~s liRhillls 

s imultin•.1s sim•••~•usl simult.in•ills 

Mobilid.,d• 
do nUmero IP. 

par a r@alizar 
chamadas de 
qualq~ lugar 

comon 
t>stiYE'sse no 

Figura 11 - Matriz Produto I Mercado - VoiP 

cMYoz• 
o .. dos 

Desta forma, conforme figura, e ideal que a segmenta9ao do servi9o tenha 

claramente separados estes tres segmentos alvo, de acordo com o perfil de servi9os 

esperados por cada segmento: 

4.1.1 Usuarios Residenciais 

Servi9os permitem de 1 a 4 linhas ligadas ao gateway simultaneamente; 

Permite Mobilidade do numero IP (o numero do telefone de sua casa pode ser 

acessado de qualquer Iugar no mundo onde houver internet) ; 

Servi9os com foco na redu9ao de custo de chamadas longa distancia; 



70 

Pode ser acessado via Dial-up ou Banda Larga; 

Pacotes de servi9os devem incluir: 

- lsenc;ao de Mensalidade ou mensalidade baixa; 

- Franquia minima de minutos pequena ou inexistente; 

- Diferencial custo mais baixo na tarifa da chamada local; 

- Conversa a tres; 

4.1.2 Pequenas e Medias Empresas 

Servic;os perm item 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 Iugar no mundo onde houver internet); 

Servic;os com foco na reduc;ao de custo de chamadas longa distancia; 

Acesso preferencial Banda Larga- minima 150 kbps; 

Pacotes de servi9os devem incluir: 

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

- Franquia baixa de minutos (ate 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 servic;o; 

- Conversa a tres; 

-Firewall para protec;ao minima das transmiss6es de dados e voz. 

4.1.3 Grandes Empresas I CaiiCenters 

Servic;os utilizam PABX IP e redes corporativas de dados; 

Soluc;6es completas em dados e voz customizadas (banda de rede, 

quantidade de linhas, velocidade de conexao etc.); 



71 

Servi<;os com foco na diferencia<;ao de solu<;6es de servi<;os prestados, 

aliados a redu<;ao de custo de chamadas longa distancia; 

Velocidade de Acesso preferencial - definida pelo cliente ; 

- Pacotes de servir;os devem incluir: 

- Cobran<;a de mensalidade; 

- Franquia customizavel de minutos (1 000 a 100.000 minutos por exemplo); 

- Pacote inclui quantos numeros IP's de diferentes localidades forem solicitados; 

- Foco na diferencia<;ao de servi<;os prestados. Esses pacotes customizados devem 

englobar todas as necessidades das grandes companhias: qualidade de servi<;o, 

seguran<;a de rede, custo mais baixo na tarifa da chamada local etc., ou seja melhor 

custo-beneffcio frente aos concorrentes; 

- Servi<;o de teleconferencia gerencial via Internet; 

- Firewall para prote<;ao maxima das transmiss6es de dados e voz, que garantam a 

confiabilidade a companhia. 

4.2 Estrategias Genericas de Segmenta~ao adotadas para a VoiP 

Baseado nas informa<;6es acima, pode-se tra<;ar qual (is) melhores 

estrategias genericas para segmenta<;ao se aplicam a cada segmento. 

Porem, vale lembrar antes que, para os tres segmentos o Custo e urn ponto 

muito valorizado na VoiP, apesar disso a proposta deve levar em considera<;ao 

outros valores para efetivamente atender as espectativas dos mesmos. 

4.2.1 Usuarios Residenciais 

Atualmente existem 15 empresas que estao oferecendo os servi<;os no pafs. 

Destas, em TODAS o foco e no mercado corporativo inicialmente, principalmente 

para operadoras de telefonia convencional fixa, como a GVT, que tern de se 
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preocupar na nao canibaliza9ao das receitas de longa distancia dos clientes de sua 

base. 

Porem, para este segmento, baseado nas principais usualidades do VoiP, e 

nos pontos mais valorizados de tal servi9o para este segmento apresentados 

(lsen9ao de Mensalidade ou mensalidade baixa; Franquia mfnima de minutos 

pequena ou inexistente; Diferencial custo mais baixo na tarifa da chamada local; 

Mobilidade numero IP), as empresas devem adotar a estrategia de CUSTO. 

Ou seja, para as empresas de telefonia a urn segmento excelente para 

penetra9ao do produto no mercado. Porem, parser urn mercado de tecnologia, o 

mesmo exigira da empresa qualidade mfnima de servi9o, para qie o custo-beneffcio 

valha a pena para o cliente, e "prove" a capacidade de prover solu96es que 

qualidade a urn pre9o mais baixo. 

Vendas atraves de callcenters, lojas no varejo e internet. 

Adotando e encarando a estrategia desta forma, a empresas deve criar uma 

imagem de lfder do mercado, nao apenas sendo mais uma no meio de todas outras 

concorrentes. 

4.2.2 Pequenas e Medias Empresas 

Aqui, o segmento espera alem do custo com qualidade de servi90, alguns 

servi9os agregados, para que possa haver alguma diferencia9ao entre as empresas 

fornecedoras. Desta forma deve-se adotar a DIFERENCIACAO como estrategia 

gene rica. 

Para tal uma empresa deve escolher atributos dos quais ela possa se 

diferenciar de seus concorrentes. Seja na franquia de minutos ha urn menor custo, 

atrelado a urn pacote de servi9os agregados melhor. Ao oferecer srevi9os de 

qualidade, com diferenciais competitivos reconhecidos pelos clientes finais, a 

empresa prestadora de servi9o cria lealdade par parte dos clientes, deixando esses 

menos sensfveis ao custo, ou seja, pagam urn pouco mais par tais diferenciais e 

qualidade de servi90 oferecida. 
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Vendas atraves de consultores corporativos especializados, para encontrar a 

melhor solugao combinada afim de diferenciar e fidelizar o cliente. Formagao de 

Carteira de Clientes, p6s-venda especializado via callcenter. 

4.2.3 Grandes Empresas I Call Centers 

Esse segmento e provavelmente o mais custoso a empresa, mas onde os 

maiores retornos sao esperados tambem. 

Os clientes esperam do servigo muito mais do que redugao de custo somente. 

Esperam solug6es altamente customizadas, com cobinagao de diferentes pacotes de 

servigos, e principalmente velocidade e seguranga na transmissao de dados. E 
altamente recomendavel para a empresa que queira nao s6 atender, mas ser 

reconhecida como Hder de mercado e obter resultados financeiros neste segmento 

que adote a estrategia de ENFOQUE. 

0 foco da estrategia de enfoque esta em atender da melhor forma seu alva 

estrategico, sendo melhor que seus concorrentes que competem de uma forma mais 

ampla. 

Solug6es altamente customizadas, que combinem maxima redugao de custo 

ao consumidor, com alta qualidade e seguranga no servigo. 

Vendas atraves de Gerentes de Conta especializados, para definir junto ao 

cliente, a melhor solugao combinada que atendam a todas as suas espectativas 

melhor que qualquer concorrencia. Formagao de Carteira de Clientes, Consultores 

de P6s-venda especializados. 

Ainda, afim de nao canibalizar as receitas de longa distancia, afinal a VoiP 

"extingue" esse tipo de receita, seria ideal cobranga de receita minima do cliente. 
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4.3 Estrategias de Posicionamento proposta para VoiP 

4.3.1 Usuarios Residenciais 

Geradora de reduc;ao de custo nas ligac;oes, extinc;ao da langa distancia, 

mobilidade e servic;os agregados. 

4.3.2 Pequenas e Medias Empresas 

Soluc;oes ideais para cada empresa, reduzindo custos de comunicac;ao, 

pacotes de servic;os e seguranc;a e qualidade na transmissao de informac;oes. 

4.3.3 Grandes Empresas e Call Centers 

Desenvolvimento de soluc;oes customizadas a cada necessidade, integrando 

baixo custo no gerenciamento de rede e gastos em telefonia, atrelado a qualidade e 

seguranc;a na transmissao de dados. 

4.4 Comunica~ao posicionamento proposto 

4.4.1 Usuarios Residenciais 

• Outdoors; 

• Propagandas TV horario nobre. 
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4.4.2 Pequenas e Medias Empresas 

• Revistas especializadas; 

• Propagandas TV horario nobre; 

• Mala-direta aos decisores das micro-empresas (atraves da compra de maillings}. 

4.4.3 Grandes Empresas e Call Centers 

• Revistas especializadas; 

• Feiras de Neg6cios Telecom; 

• Mala-direta aos decisores das grandes empresas (atraves da compra de 

maillings}; 

• Eventos corporativos com clientes-chave potenciais. 

Ao segmentar e posicionar desta forma o mercado de atuac;ao do VoiP, a 

empresa prestadora do servic;o altera nao s6 a sua cadeia de valores, ganhando 

vantagens competitivas em atividades primarias como Marketing, Vendas, pois seus 

esforc;os estariam muito mais focados e definidos, com ideias claras das 

necessidades de cada segmento, o que levaria a prestadora de servic;o a uma 

posic;ao privilegiada frente a as outras fornecedoras da tecnologia, como tambem, ao 

fornecer urn servic;o de qualidade ao cliente final, alteraria sua cadeia de valores, 

pois o mesmo pode vir a ganhar maior produtividade e agilidade em seus processo 

utilizando a VoiP. 

Ou seja, segmentar e o posicionar o VoiP corretamente, criando pacotes 

diferenciados por segmento de mercado, geram vantagens competitivas nao s6 para 

a empresa prestadora de servic;os, como para os clientes que ela atende, e desta 

forma o sistema de valores envolvido tern ganho de produtividade. 
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES 

Ha apenas cinco anos atras, companhias questionavam o valor do Wireless 

como ferramenta capaz de realizar neg6cios. Hoje e indispensavel. 0 mesmo 

provavelmente ocorrera com o VoiP, mas obviamente do dia pra noite. Mas como 

pode se afirmar isso com tanta certeza? A adesao sera natural, um mercado que 

cresce 82% de um ano para o outro nao pode ser algo passageiro ou superficial. 

VoiP e uma importane tecnologia, com um potencial para reduzir 

substancialmente custos e melhorar a performance das companhias. Porem, do 

ponto de vista de evolw;ao de tecnologias, ainda apresenta riscos significativos para 

os usuarios e empresas, principalmente por trafegar via internet,onde ha maior 

possibilidade de ataques de Hackers etc ... , e esse e um dos principais motivos da 

nao adesao maciga do VoiP ate o presente momenta. 

Ao contrario do que se acredita, VoiP nao pe apenas redugao de custo, mas 

transformagao das comunicagoes de voz e que esta mudando mais uma vez o jeito 

das empresas realizar neg6cios. Para efetivamente avaliar o VoiP, e necessaria ve­

lo funcionando I operando, afim de evitar decepgoes, alem de abrir possibilidade 

para empresas balancearem seus beneflcios e riscos, e custos envolvidos, pois e 

fato que nem todas as empresas podem ou devem migrar suas redes apenas para 

se adaptar ao VoiP, pois o custo beneffcio muitas vezes pode zer zero. 

Para as que vao se aventurar neste meio, a segmentagao do mercado, bem 

como o posicionamemto sao de suma importancia, pois o produto I servigo pode ser 

aplicado a diversos segmentos, desde pessoas Hsicas ate empresas nos seus mais 

diversos ramos de atividade, onde as percepgoes e necessidades de uma empresa 

sao 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. 

Aquino 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 comertcializagao 

do VoiP em outubro de 2004 e espera para 2005 que o VoiP represente 20% de 

suas receitas, o equivalente a A$ 240 MI. Este ultimo e um mercado extremamente 
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delicado de atender, pois os clientes esperam nao s6 reduc;ao de custos de rede e 

tarifas de ligac;oes, como seguranc;a e qualidade na transmissao de dados, e s6 

operadoras que estiverem preparadas para oferecer pacotes de servic;os que 

englobem essas caracterfsticas irao se sobressair nesse segmento. 

Nao ha como negar que a VoiP, e um servic;o espetacular, traz de um lado 

reduc;ao de custos para usuarios e por outro aumento de receitas das empresas que 

o comercializarem e que esta revolucionando o mercado de telecomunicac;oes vindo 

para ficar. Mas para comercializar esse produto as empresas devem estar 

preparadas para gastar tempo de dinheiro na definic;ao da melhor estrategia para 

cada publico-alva, pois s6 atraves da segmentac;ao de mercado, e de um born 

posicionamento e comunicac;ao do posicionamento que se obtem sucesso. 
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