
 

 

A tecnologia de Voz sobre IP, ou VoIP, como é mais 

conhecida na sigla em inglês, tem sido cada vez mais adotada 

pelas empresas para redução de custos com ligações e pode 

trazer muitas outras vantagens. 

Através de um painel de controle web, já é possível 

administrar ramais de forma simples e intuitiva, utilizando 

recursos que até então só eram disponíveis em centrais 

telefônicas caras e complexas de serem gerenciadas. 

Além disso, com uma central de PABX que funciona em 

um servidor conectado à internet, e não em um aparelho 

fisicamente instalado no escritório, a infraestrutura de telefonia 

das empresas tem muito mais flexibilidade e mobilidade, 

diminuindo drasticamente os investimentos iniciais de 

operação. 

Saiba, com este white paper, como economizar mais, 

otimizar seus processos de manutenção e aproveitar essas e 

outras vantagens ao adotar as tecnologias de PABX Virtual e 

Call Center Virtual em seus negócios. 

 

Conteúdo desenvolv ido por:  
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Flexibilidade e economia na era IP 

 
Saiba como utilizar as tecnologias mais modernas de comunicação de voz pela 

internet para conseguir mais economia e rapidez em telefonia para sua empresa 



 

www.locaweb.com.br  

White Paper  | Sua empresa na era IP 

 
 

2  
 

Índice 
 
 
 

Introdução ................................................................................................................................... 3 

Administração via web .............................................................................................................. 4 

Menu de Atendimento ........................................................................................................................... 6 
Recepcionista Virtual ............................................................................................................................... 7 
Sala de conferência ................................................................................................................................. 7 
Monitoração de Ramais em Tempo Real ........................................................................................... 8 
Extratos ....................................................................................................................................................... 8 
Configuração de Números de Acesso .............................................................................................10 

 

Call Center Virtual ................................................................................................................... 11 

Relatórios Estatísticos ............................................................................................................................11 
Outras Funcionalidades .......................................................................................................................13 

 



 

www.locaweb.com.br  

White Paper  | Sua empresa na era IP 

 
 

3  
 

Introdução 

Uma solução de PABX virtual pode prover todas as ferramentas para implementar a 

telefonia IP em empresas de maneira simples e econômica. Ao adotar um serviço deste gênero, 

os negócios conseguem benefícios em diversos aspectos, como: 

 Escalabilidade - não é necessário imobilizar um valor alto num aparelho “físico” de PABX 

e placas de ramais; é possível alterar online a quantidade necessária de ramais para 

determinada operação, a qualquer momento;  

 Funcionalidades - capacidades antes disponíveis somente em aparelhos de PABX de 

grande porte e alto custo passam a ser acessíveis pelo preço de um serviço mensal; 

 Mobilidade e Extensibilidade - todos os ramais podem ser acessados de qualquer local 

com um softphone (programa que emula o telefone em um computador), telefone IP ou 

qualquer dispositivo conectado à internet que utilize o protocolo SIP (padrão do mercado 

VoIP), como ATAs, smartphones, PDAs e outros;  

 Flexibilidade e Simplicidade – em serviços que oferecem configuração 100% web, a 

manutenção pode ser facilmente realizada por pessoas minimamente familiarizadas com 

qualquer tipo de painel de controle e pode ser feita de qualquer lugar, a qualquer hora; 

 Otimização de custos - todas as ligações entre ramais e entre clientes do serviço, 

independente de onde forem originadas, são gratuitas, as tarifas de ligações externas em 

sistemas VoIP normalmente são menores que na telefonia convencional e, usando 

softphones, também é possível reduzir o investimento em aparelhos de telefone. 

Complementando esta plataforma, um Call Center Virtual permite a empresas de todos os 

portes atender seus clientes de forma estruturada, com a possibilidade de monitorar suas 

operações em tempo real e pela internet, além de consultar relatórios estatísticos que permitem 

o melhor dimensionamento de suas equipes de atendimento e gravações de ligações pela web. 
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Veja a seguir as principais vantagens de cada funcionalidade oferecida por este tipo de 

serviço e como elas podem auxiliar seus negócios no dia a dia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Administração via web 

 
A Administração de um PABX Virtual é feita através de uma página na internet, ou seja, os 

ramais podem ser contratados e configurados por um painel de controle web. 

Ramais  

Empresas com filiais em outros estados ou paises contratam ramais com flexibilidade e a 

integração entre as regionais passa a ter custo zero. 

 Personalização de caixa postal 

Caso você não esteja disponível  em seu ramal, todas as ligações perdidas 

neste período ficam registradas tanto no softphone (caso esteja ativo), 

quanto no Painel do PABX Virtual, para que você consulte depois.  

É possível customizar a caixa postal e receber o audio das mensagens via e -

mail , para que você acesse de qualquer lugar.  
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Você pode gerenciar grupos de 
atendimento, isto é, se um ramal 
estiver ocupado ou a pessoa não 

estiver em sua mesa, a ligação será 
encaminhada para outro ramal; se 

este outro também estiver 
indisponível, a ligação poderá ir 

para uma caixa postal. 

 Definição de perfis 

Você determina quais ramais podem fazer l igações externas, interurbanas, 

internacionais e para celular, por exemplo, e assim controla melhor o s custos 

com l igações em sua empresa.  

Grupos 

Os grupos de ramais ficam associados a um único número e a tarifação pode ser emitida 

individualmente para cada terminal ou para um grupo de ramais. 

 Configuração de grupos 

Determine a quantidade de ramais que precisar, dentro de cada grupo.   

 Estratégia de distribuição de chamadas 

Para dar agilidade nos atendimentos, as ligações podem ser programadas para 

tocar em todos os ramais do grupo simultaneamente.  
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Menu de Atendimento 

 

 
 

O menu de atendimento possibilita direcionar as ligações recebidas de acordo com as 

opções do cliente, redirecionando as chamadas para o destino que precisar:  

 Pessoas  

 Grupos 

 Submenus 

 Filas de atendimento 
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É possível definir os horários de funcionamento de menus e para onde a ligação deve ser 

encaminhada fora destes horários. E o melhor, podem ser configurados diversos menus. 

 

Coloque uma mensagem informando o horário de 

atendimento de sua empresa.  

 

Todas as mensagens de áudio são gravadas em arquivos MP3, fazendo upload para o 

PABX e atualizando os áudios dos menus sempre que precisar, em tempo real, caso tenha esta 

necessidade. 

Recepcionista Virtual 

 
Num sistema de PABX Virtual é possível adicionar recursos diferenciados, como por 

exemplo, montar uma URA completa. 

URA é a abreviatura de Unidade de Resposta Audível. Trata-se de um sistema utilizado 

principalmente por empresas de call center para que possam ser digitadas opções no atendimento 

eletrônico e assim adiantar parte do atendimento ou rotear mais adequadamente a ligação. 

Outro recurso diferenciado para completar o sistema de URA é o Portal de Voz: com esta 

ferramenta, os clientes poderão, através de reconhecimento de voz, procurar pessoas dizendo o 

nome ao invés de teclar um ramal, entre outras facilidades. 

Sala de conferência 

 
Muitas vezes você precisa fazer reuniões por telefone e necessita colocar 

todos os ramais em conferência?  

Existem duas alternativas para solucionar estes casos: 

 Conferência via telefone (telefone IP ou softphone) 

Pelo telefone IP ou softphone é possível  reunir diversas linhas em uma só 

ligação, para uma conversa conjunta. Para ser util izado, depende de uma das 

pessoas conectadas na chamada reunir as outras manualmente.  

http://pt.wikipedia.org/wiki/Abreviatura
http://pt.wikipedia.org/wiki/Empresa
http://pt.wikipedia.org/wiki/Call_center
http://pt.wikipedia.org/wiki/Eletr%C3%B4nica
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 Sala de conferência virtual 

Em sistemas de PABX virtual que possuem esta funcionalidade, você configura 

um ramal ou número externo para onde todos os participantes ligam e o 

servidor VoIP se encarrega de conectá-los automaticamente na sala de 

conferência, permitindo criação de regras de espera e participa ção.  

O acesso à uma sala de conferência em um PABX Virtual, como administrador, permite 

acompanhar pelo painel de controle quem são os participantes (através do identificador de 

chamadas), podendo moderar sua participação, com o bloqueio de todos os canais de voz exceto 

o de um apresentador, ou mesmo decidindo quem pode permanecer na sala ou ser desconectado. 

 

Monitoração de Ramais em Tempo Real 

 

Acesse a disponibilidade de ramais e a produtividade de equipes. Com a função de 

monitoração de ramais em tempo real, você pode verificar se os ramais estão ocupados, livres ou 

chamando. Com isso é possível não transferir chamadas para ramais que estão ocupados, 

evitando desgastes ou desconforto do cliente. 
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Extratos 

Todas as ligações feitas e recebidas pelos ramais do PABX Virtual podem ser consultadas e  

filtradas por ramal de origem, número de destino, centro de custo e outros critérios. 

 
 

 

As ligações constam no extrato logo que são concluídas e o valor tarifado é atualizado em 

alguns minutos, ou seja, é possível acompanhar gastos e ter uma previsão de despesas com 

telefonia antes do final do mês. 
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Aproveite a mobilidade para ter 
mais flexibilidade em seus 
negócios e ganhar tempo, 

configurando ramais de PABX 
Virtual em smartphones.  

 

Configuração de Números de Acesso 

 
Os ramais VoIP podem funcionar a partir de qualquer conexão com a Internet que permita o 

protocolo SIP e não necessariamente em um local físico determinado, como em aparelhos 

tradicionais de PABX. Se for preciso receber chamadas de pessoas que não tem ramais na 

empresa (clientes, por exemplo), pode-se configurar números de entrada em diferentes 

localidades que direcionem as ligações para qualquer um dos ramais ativos. Dessa maneira, seus 

clientes podem ligar para um número local e falar com você onde quer que você esteja 

fisicamente, pagando tarifas locais e economizando em custos de operação de 0800 para sua 

empresa.  

No painel de controle dos servidores de PABX Virtual, há como configurar todas as 

localidades em que for preciso ter numerações específicas e o destino das ligações recebidas por 

cada número ativo, incluindo ramais, grupos de atendimento ou uma recepcionista virtual, por 

exemplo. 
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Call Center Virtual 

Configuração de Filas 

 

Outra ferramenta de atendimento que complementa os sistemas VoIP é o call center virtual, 

que oferece todos os benefícios de um PABX Virtual, agregando funções mais específicas para 

operações de atendimento, tornando este sistema de teledonia IP ainda mais completo. 

No Call Center Virtual é possível configurar filas de atendimento para receber chamadas. 

Para cada fila de atendimento, pode-se definir a estratégia de distribuição das chamadas (circular, 

por tempo de ociosidade, por quantidade de ligações ou aleatório). E também determinar o tempo 

que a ligação deve tocar em cada atendente, a música de espera (com apoio de arquivos MP3) e 

os horários de atendimento da fila. 

Para garantir a qualidade do atendimento, pode-se acompanhar todas as estatísticas, em 

tempo real: os atendentes disponíveis, os ocupados, a quantidade de ligações que estão em fila 

num dado momento e o tempo de espera para o cliente ser atendido. 
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Relatórios Estatísticos 

 

Além da monitoração em tempo real, também há uma série relatórios que mostrarão os 

históricos de todas as chamadas. Tudo ficará registrado para total controle sobre as operações:  

 Chamadas recebidas, atendidas e abandonadas por hora, dia ou mês; 

 Histórico de status dos atendentes (quanto tempo cada um ficou disponível, ocupado ou 

em pausa); 

 Tempo médio de atendimento (TMA) por fila e por atendente; 

 Tempo médio de espera (TME) por fila; 

 Registro de todas as ações feitas por agentes (login, logoff, pausa, atendimento, 

encerramento de ligação etc). 
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Outras Funcionalidades 

 

 Gravações: todas as ligações em um Call Center Virtual podem ser gravadas. Tanto as 

ligações feitas pelos atendentes, quanto as recebidas pelas filas de atendimento. Basta 

configurar. 

As ligações podem ser gravadas e 
consultadas pelo painel de controle. 
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Conclusão 

 

O PABX Virtual, com todas as suas funcionalidades, facilidades e complementos, é um 

serviço que contribui com o crescimento de empresas sem o alto investimento inicial e com muito 

mais flexibilidade que uma central telefônica convencional, pois possibilita ser contratado sob 

demanda e com pagamento mensal por ramal, evitando a imobilização em ativos e capacidade 

ociosa de infraestrutura. Além disso, as tarifas de sistemas VoIP costumam ser reduzidas em 

relação à telefonia convencional e é possível contar com um serviço de fácil gerenciamento via 

web, que não exige técnicos especializados e caros para sua manutenção. 

A Locaweb oferece  estes serviços baseados na tecnologia VoIP e várias outras soluções 

para melhorar seu relacionamento com seus clientes e incrementar seus negócios, com inovação 

em suas tecnologias e infraestrutura acessível para empresas de todos os portes. 

Confira mais informações em: Locaweb.com.br/PABX 

 

../Locaweb.com.br/PABX
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Sobre a Locaweb 

 

A  Locaweb  é  l í de r  em Hos t ing  no  B ras i l  e  na  Amér i c a  La t i na,  s egundo  o  r e l a tó r io  IDC  LA  IT  Se rv i ce s  2009,  

c a tegor i a  I n f r as t ruc tu re  Hos t i ng  Serv ice s .  

Com 12  anos  de  e xper iênc i a  e  pa rce r i as  com ma i s  de  16  m i l  de senvo lvedo res ,  o fe recemos  so luções  em 

So f tware  (SaaS) ,  P l a ta fo rma (PaaS)  e  I n fr aes t ru tura  ( I aaS):  

SOFTWARE (SaaS):  So luções  de  so f tware  como  se rv i ço  pa ra  empre sas ,  con tando  com ser v iço s  

como  Ema i l ,  Ema i l  Marke t ing,  WebSto re ,  WebChat ,  WebDesk  e  PABX  V i r tua l ;  

PLATAFORMA (PaaS):  Se r v iço  de  Hospedagem de  S i tes ;  

INFRAESTRUTURA (IaaS):  O fe r tas  de  i n f r aes t ru tu ra  sob  demanda  como  C loud  Comput ing,  

Se rv ido res  Ded icados  e  se rv i ços  de  Ges tão  Pe rsona l i z ada .  

Na  Locaweb  nós  ac red i tamos  que  a  i novação  tecno lóg ic a  a l i ada  à  qua l idade  de  se rv i ços  e  uma equipe  

a l t amente  qual i f i c ada são  as  chaves  pa ra o  suces so  no  me rcado .  

M i ssão  Co rpora t i va  

"Viabi l izar  o  sucesso  de  nossos  c l i entes  por  meio de serv i ços de  internet  inovadores  para seus 

negócios . "  

Este Whi te Paper é  apenas para f ins  in formativos .  

Nes te  do cumento  há  i n fo rmações  que  r ep re sen tam a  v i s ão  da Locaweb  sobre  o  teo r  em ques tão  a té  a  da ta 

de  pub l i c ação .  Como  as  cond i çõe s  do  mercado  são  mod i f i c áve i s ,  não  devem se r  i n te rp re tadas  como 

comprom is so  e  não  podem garan t i r  a  pre c is ão  das  i n fo rmações  ap resen tadas  depo is  de  pub l i c ada  pe la 

Locaweb.  

A  LOCAWEB NÃO FORNECE  GARANTIAS ,  EX PRESSAS OU IMPLÍC ITAS,  NESTE  DOCUMENTO.  O  usuár io  é  

r esponsáve l  em es ta r  de  aco rdo  com as  l e i s  ap l i c áve is .  P ro teg ido  pe los  d i re i to s  au to ra is ,  nenhuma par te  

des te  do cumento  pode  se r  rep roduz ida,  a rmazenada  ou apresen tada  a  um s i s tema de  re cuperação ,  ou 

t r ansm i t i da,  de  qua lquer  fo rma ou  por  qua lque r  me io  (e le t rôn ico ,  mecân i co ,  fo to  cop iadora ,  gravado r  ou 

ou t ros ) ,  ou  po r  qua lque r  f i na l idade ,  sem a  pe rm i ssão  expre ssa  po r  es c r i to  da  Lo caweb.  

Todas as  marcas regi s tradas  pertencem a seus  respectivos  p ropr ietários.  
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