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RESUMO

Qualidade é um item muito importante a ser considerado na escolha de qualquer servigo de
internet, principalmente nos dias atuais em que este servigo é frequentemente utilizado, seja
por usuérios domésticos ou no mercado de trabalho. Por isso busca-se apresentar diferentes
fatores a serem considerados para uma boa escolha do servico e destacar qual o nivel de
qualidade de acesso a internet oferecido pelas conexdes Ol Velox de 300Kbps e 2Mbps,
Oxente.net de 10Mbps, Circuito Dedicado Ol de 4Mbps e Claro EDGE de 236,8Kbps
existentes na Paraty Atacado e Distribuidora LTDA. Os métodos utilizados s&o questionérios
de multipla escolha aplicados aos usuarios de cada servigo de internet e testes realizados em
diferentes medidores para coleta de dados como: taxa de download e upload, perda de
pacotes, laténcia e jitter. Os resultados sdo comparados com o0s parametros estabelecidos pela
Anatel em resolugdo n° 574 e 575 de 28 de outubro de 2011, que tratam das metas de
qualidade da banda larga. Conclui-se que ha muito o que melhorar ainda, principalmente na
internet mével, que possui uma qualidade bem abaixo do esperado, mas mesmo assim existem

outras conexdes que sdo boas escolhas a se fazer.

Palavras chave: Qualidade de Servico, Internet, Analise de Métricas.



ABSTRACT

Quality is a very important item to consider when choosing any internet service, especially
nowadays where this service is often used, either for home users or the labour market.
Therefore to present different factors to consider for a good service choice and show what
level of access quality offered by Internet connections Ol Velox of 300Kbps and 2Mbps,
Oxente.net of 10Mbps, Dedicated Circuit Ol of 4Mbps and Claro EDGE of 236.8 Kbps
existing in Paraty Atacado e Distribuidora LTDA. The procedures used are questionnaires of
multiple choice applied to users of each internet service and tests in different meters to collect
data as: download and upload rate, packet loss, latency and jitter. The results are compare
with the parameters established by Anatel Resolution n°. 574 and n°. 575 of October 28, 2011,
dealing with quality targets of broadband access. It is conclude that there is still much room
for improvement, especially in the mobile Internet, has a quality well below the expected, but

still there are other connections that are good choices to make.

Key words: Quality of Service, Internet, Analysis Metrics.
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1 INTRODUCAO

Qualidade é um dos fatores de maior discursdo quando se fala em servicos de
internet, principalmente quando se trata de organizacGes que necessitam a todo momento
transmitir dados por esta rede mundial de informacdes.

Hoje se pode dizer que a internet € o meio de comunicacdo e informacdo mais
importante na vida das pessoas e na gestdo de uma empresa. A internet esté ficando cada vez
maior e necessaria em muitas tarefas no dia-a-dia das pessoas, com um numero infinito de
informagdes e de usuarios conectados.

Com o0 aumento dos servicos via internet e da sua utilizagdo, foi surgindo
consumidores cada vez mais exigentes e que necessitam de conexdes ainda melhores para se
utilizar de determinadas aplicacdes disponiveis na rede.

Essa necessidade leva consumidores a buscarem os melhores servigos de internet
disponiveis na sua regido, selecionando provedores que lhes oferecam a melhor qualidade de
conexdo possivel para a execucdo de suas tarefas.

De acordo com Gronroos (2004, p.67):

Servigco é um processo, consistindo em uma série de atividades mais ou
menos intangiveis que, normalmente, mas ndo necessariamente sempre,
ocorrem nas interacdes entre cliente e os funcionarios de servigo e/ou
recursos ou bens fisicos e/ou sistemas do fornecedor de servigos e gue sao

fornecidas como soluges para problemas.

A escolha de um servigo de internet com 6tima qualidade, ou seja, de acordo com o
exigido pelos clientes ou com as suas necessidades, ird proporcionar muitos beneficios para 0s
usuarios, principalmente para as empresas. O que antes era inviavel de se utilizar em uma
empresa, hoje facilita e muito a vida dos profissionais que a utilizam. A internet permitiu, por
exemplo, que empresas pudessem atender mercados distantes e inatingiveis, o que antes nao
era possivel sem este canal de comunicacédo (RIBEIRO, 2009).

Geralmente a qualidade do servigo de internet que um usudrio recebe ndo é o que ele

realmente esperava, causando um certo desconforto quanto a utilizagdo deste servigo.
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Acontece que a percepcdo da qualidade do servigco pelo usuario pode sofrer alteracdes de
acordo com a fase em que 0 servigo se encontra, ou seja, esta percepcao é algo de momento, o
usuario pode estar satisfeito hoje, mas amanhd podera ter um pensamento diferente em
relacdo a qualidade do servico oferecido.

A empresa escolhida para a realizagdo da pesquisa foi a Paraty Atacado e
Distribuidora LTDA, com sede no municipio de Floresta/PE, por se tratar da maior empresa
localizada neste municipio e por ter forte influéncia no desenvolvimento econémico da regido.
Realiza um trabalho de distribuicdo de produtos alimenticios, bebidas, cosméticos, material de
limpeza e utilidades em cidades dos estados de Pernambuco, Bahia e Alagoas. A mesma
possui cinco servigos diferentes contratados de conexdo com a internet, sendo trés por meio
de telefonia fixa, uma por telefonia mével e a Gltima via radio.

A qualidade da conexdo ndo serd medida apenas pela sua velocidade de download,
serdo observados todos os pontos do servico oferecido por cada um dos provedores
pesquisados, como velocidade de upload, jitter, laténcia, atendimento aos clientes, tempo para
solugdo de um problema, entre outros fatores que podem influenciar na escolha do melhor
provedor para a empresa.

Existem programas, na maioria das vezes online, capazes de medir a qualidade da
conexdo a internet, a partir deles pode-se tirar varias conclusdes a respeito de cada provedor.
Além dos testes que serdo realizados, também serdo aplicados questionarios de avaliacdo dos
provedores com os funcionarios da empresa consumidora do servico.

Assim é possivel identificar quais provedores estdo realmente oferecendo um servigo
de qualidade para a Paraty Atacado e Distribuidora LTDA e também obter uma visualizagédo

antecipada de como um servico esta se comportando em comparacédo ao demais.

1.1 Tema e Problema

O avanco da tecnologia possibilitou inimeras facilidades na vida das pessoas e no
crescimento das empresas. Pode-se dizer que a internet é a principal causa dessas facilidades,
uma vez que tudo o que precisamos encontramos nesta rede mundial de informacGes.

Com o surgimento da internet as empresas passaram a desempenhar certas tarefas de

maneira mais facil e rapida. O que antes era necessario a locomog¢do de um funcionario ao
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banco para realizar pagamentos por exemplo, hoje é feito tudo on-line com o auxilio da
internet, sem sair do seu local de trabalho.

As empresas prestadoras do servigo de internet na maioria das vezes ndo se
preocupam com a qualidade do acesso a internet recebida pelo cliente. Tanto que em seus
contratos ndo garantem o maximo da conexdo contratada e tentam prender o cliente até o
termino do periodo estipulado em contrato.

Apenas em 2011 foi que a Anatel determinou algumas variaveis de qualidade para a
prestacdo do servico de internet fixa e mével, obrigando os provedores a modificar os seus
contratos e melhorar a qualidade do servico prestado.

O uso da internet nas empresas de hoje é muito elevado, sendo de suma importancia
0 bom funcionamento do servico oferecido pelos provedores, que sdo as empresas
responsaveis pelo fornecimento do servico de internet, de maneira que a falta de fornecimento
da internet ira gerar atrasos nos processos da empresa e COmo consequéncia, prejuizos
significativos.

Entdo surge o seguinte questionamento: qual o nivel de qualidade do acesso a
internet oferecido pelos provedores que atuam na empresa Paraty Atacado e Distribuidora
LTDA, do municipio de Floresta/PE?

1.2 Objetivos

Nesta secdo serdo abordados o objetivo geral e os objetivos especificos para a

realizacdo da pesquisa.

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar, por meio de um estudo de caso, o nivel de qualidade do acesso a internet
oferecido pelos provedores existentes na empresa Paraty Atacado e Distribuidora LTDA,

localizada na cidade de Floresta/PE.
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1.2.2 Objetivos Especificos

e Analisar a qualidade do acesso a internet com base nas respostas dos usuérios e
nos testes realizados.

e Identificar qual dos provedores pesquisados oferece o melhor acesso a internet.

e Identificar vantagens e desvantagens ao se utilizar cada um dos servicos descritos
na pesquisa.

e Comparar os resultados obtidos entre os parametros delineados pelos 6rgdos de

controle de qualidade nacionais.

1.3 Justificativa

A internet surgiu da necessidade de comunicacdo, hoje ela é a maior fonte de
comunicacgdo e informacdo do mundo, a escolha do tema visa ajudar usuarios domésticos e
empresas a identificar os melhores servicos oferecidos ou 0s que melhor se encaixam as suas
necessidades.

Hoje, uma empresa informatizada ndo vive mais sem internet, basta apenas alguns
minutos sem o recebimento do servico que a reducdo da produtividade e os problemas
decorrentes da falta da mesma comecam a aparecer, como impossibilidade de efetuar
pagamentos on-line, impossibilidade de utilizacdo de e-mails para comunicacdo, queda de
conexdes entre filiais, paralizacdo no faturamento de notas fiscais eletrdnicas, entre outros. A
propria Paraty Atacado e Distribuidora LTDA ja passou por este tipo de problema, em que o
servico ficou indisponivel durante o periodo da tarde, paralisando as filiais e 0 recebimento de
pedidos, e como consequéncia, atrasos na entrega das mercadorias que gerou muitas
devolucgdes e cancelamentos por parte dos clientes.

A internet facilita muito a vida de todas as pessoas, pode-se realizar pesquisas dos
mais variados temas possiveis; se comunicar com qualquer pessoa do mundo por meio de
texto, voz ou video, tudo isso em tempo real; assistir videos online ou ouvir musicas; se

manter sempre bem informado com noticias em tempo real; se divertir com jogos onlinge;
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realizar compras e transa¢fes bancarias; enviar e-mails; participar de diversos foruns, blogs,
redes sociais, etc.

Os usuarios necessitam de uma melhor qualidade de acesso a internet a cada dia que
passa, isso porque ela ndo ficou apenas presa aos computadores e hoje esta em diferentes tipos
de equipamentos eletrénicos. Pode-se alugar filmes online diretamente de uma televiséao, fazer
transferéncias bancarias em aparelhos celulares, comprar livros virtuais, entre outros.

Com tudo o que a internet nos oferece, se faz necessario o oferecimento de servicos
de internet de 6tima qualidade, o que ainda ndo é a realidade para muitos usuarios desta
tecnologia. Assim, serd feita uma pesquisa para identificar a qualidade dos mais variados tipos
de conexdes a internet e como 0s Seus Servicos sao Vvistos e aceitos pelo publico alvo.

A escolha pela Paraty Atacado e Distribuidora LTDA foi por se tratar de uma grande
empresa localizada em uma cidade pequena e que necessita de conexdes a internet de otima
qualidade para a realizacdo de suas atividades. E a maior empresa localizada na cidade de
Floresta/PE e possui cinco servicos diferentes de internet em funcionamento, o que facilitara a

pesquisa, analise e testes de qualidade da conex&o a internet.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secdo serdo abordados os principais assuntos sobre a qualidade do acesso a

internet.

2.1 Acesso a Internet no Brasil

Em 1995 foi criado por meio de uma portaria dos ministérios da Comunicacédo e da
Ciéncia e Tecnologia a figura do provedor de acesso a Internet e foi liberada a
comercializagdo deste acesso no Brasil. Em 1999, o numero de internautas era superior a 2,5
milhdes. E em 2002, segundo o Ibope, o pais contava com 7,68 milhdes usuarios de Internet
(Redacéo da Terra Tecnologia).

E possivel notar que a internet evolui muito rapidamente, bastou apenas quatro anos
de comercializagdo do servi¢co no Brasil para que o nimero de internautas conectados a esta
rede mundial de informacdo ultrapassasse 2 milhGes, valor este que triplicou apenas trés anos
depois. Para comparar a evolucdo do acesso a internet em um periodo de dez anos, segue
pesquisas feitas por Afonso (2000) e pela CGl.br (2010).

Afonso (2000), aponta que dos mais de cinco mil municipios brasileiros, menos de
300 (ou menos de 6%) conta com a infraestrutura minima necessaria para que possam ser
instalados servicos locais de acesso a Internet. Os cerca de cinco milhGes de usuarios da
Internet no Brasil sdo menos de 3% de nossa populacdo. O Brasil € de longe o pior colocado
em nameros per capita de usuarios, computadores pessoais, linhas telefonicas e servidores
Internet (hosts) entre as nove maiores economias do mundo. Os circuitos que conectam 0s
provedores de servicos a Internet estdo entre os mais caros do mundo, inviabilizando o
pequeno provedor de servigos em areas menos ricas.

Jaem 2010, os dados do CGl.br (2010), mostram que 27% dos domicilios brasileiros
possuem acesso a Internet e para as escolas esse nimero sobe para 70%. Ja nas empresas é
bem diferente, nas que possuem até 9 funcionarios, 69% delas utilizam internet, acima disso o

naimero sobe para 95%.
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Grafico 1 — Acesso a Internet em 2010
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Fonte: CGl.br — Pesquisas TIC Domicilios, Empresas e Educacdo 2010

A e-bit, junto com a Navegg - empresa de pesquisa de audiéncia online, no final de
2012 realizaram uma pesquisa onde o0s usudrios da internet brasileira passaram em média mais
tempo online por més que os de outros 8 paises latino-americanos: 27 horas. Sites de redes
sociais detiveram o maior percentual deste tempo (36%), liderados pelo Facebook, com quase
44 milhdes de visitantes Unicos em dezembro de 2012, 22% a mais que em 2011. E segundo o
IBOPE, o total de pessoas com acesso a internet no Brasil, no terceiro trimestre de 2012, foi
de 94,2 milhdes.

Ou seja, 0 acesso a internet esta cada vez mais facil e mais acessivel, claro que nao
com a mesma qualidade em todos os lugares. Além disso no ano 2000 poucas casas tinham
computadores e hoje existem casas que tem além de um computador de mesa mais um

notebook, tablet ou smartfone, tudo isso proporcionando acesso a internet.

2.2 Qualidade

Falconi (1989) diz que "a qualidade de um produto ou servico esta diretamente
ligada a satisfagdo total do consumidor". J& para Teboul (1991), a qualidade é a conformidade
as especificagdes, a resposta ajustada a utilizacdo que se tem em mente na hora da compra e a
longo prazo, mas € também aquele algo mais de seducdo e exceléncia, mais proximo do

desejo do que da qualidade.
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Com tantos equipamentos utilizando da internet, a qualidade da mesma é
indispensavel para o bem estar das pessoas e evolucdo das empresas. No nordeste 92% dos
provedores de acesso ainda oferecem servigos de internet com velocidade abaixo de 512Kbps,
72% entre 512Kbps e 2Mbps e apenas 34% de 2Mbps a 12Mbps (CGl.br, 2011).

Grafico 2 — Qualidade do Acesso a Internet em 2011
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Fonte: CGl.br — Pesquisa TIC Provedores 2011

Segundo a GCI.BR (2012):

Um dos maiores problemas encontrados pelos usuarios da Internet brasileira,
juntamente com a falta de disponibilidade e a confiabilidade, é a
discrepancia entre a velocidade contratada e a velocidade que efetivamente é
entregue pela operadora. Problema que é agravado pelo fato de ndo ser de
competéncia do Comité Gestor da Internet no Brasil (CGlbr) o
monitoramento ou intervencdo em empresas provedoras de acesso ou
servigos Internet. Cabendo ao usuério a escolha do melhor provedor e, em
caso de algum conflito, procurar 6rgaos de defesa do consumidor, como 0

Procon ou o Idec, e até mesmo recorrer a justica comum.

De acordo com Costa (2008):
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O crescente aumento da utilizagdo desta tecnologia (internet), com voz e
video, acarretou um decréscimo na qualidade da transmissdo de dados. Com
isso, conexdes Ethernet devem ser testadas para que se possa garantir que

elas estdo operando corretamente e no nivel de desempenho necessario.

O ideal é pegar varias conexdes diferentes para que possa ser realizado um
benchmarking, que “é o processo de comparacdo entre dois ou mais sistemas através de
medigdes. Esta avaliacdo permite medir o desempenho de um sistema (ou subsistema),
quando realizando uma tarefa ou conjunto de tarefas bem definidas” (CECHIN, 2005).

A Anatel determinou varios parametros de qualidade da internet fixa e mdével em
resolucdes n® 574 e 575, de 28 de outubro de 2011. Por estas resolucdes é possivel determinar
quais pontos da conexdo com a internet estdo abaixo do nivel de qualidade imposto pela
Anatel.

Dentre as variaveis destacadas pela Anatel esta a velocidade de download e upload
mensal e instantanea, a disponibilidade do servico, a laténcia, o jitter e até as perdas de
pacotes.

A qualidade da internet a cada dia que passa é um fator fundamental para os seres
humanos e para a sobrevivéncia das empresas, por isso a necessidade de analise de dados e
testes constantes da mesma, buscando sempre aderir ao que tem de melhor disponivel no

mercado.

2.3 Qualidade de servico x Experiéncia do usuario

A qualidade de servico (QoS), geralmente é definida pela capacidade da rede de
distribuicdo e disponibilidade de recursos, e ndo em termos de satisfacdo para o usuério final.
Segundo Stas Khirman e Peter Henriksen, a medi¢cdo da qualidade de um servico esta
intimamente relacionada com a qualidade da experiéncia (QoE) do usuario final.

A satisfacdo do cliente € de suma importancia para determinar que a aquisicdo do
servico foi um bom negdcio para ele, sendo assim pode-se tirar diversas informacdes para

mais tarde serem comparadas com os dados colhidos na pratica.
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A qualidade de experiéncia do usuério final pode ser medida através de entrevistas e
questionérios extremamente ligados ao servico contratado, para assim obter os melhores
resultados.

Segundo Moreira (1996), para medir a qualidade em servigos, primeiro é necessario
identificar as caracteristicas que um servico deve apresentar para satisfazer as necessidades e
expectativas dos clientes, e estas medidas de desempenho devem apresentar caracteristicas
como: confiabilidade, validade, relevancia e consisténcia.

Segundo citacbes da GAV (Grupo de Engenharia e Analise de Valor), Grénroos
(1995, p. 89) defende que a qualidade em servigos deve ser “aquilo que os clientes
percebem”. Parasuraman et al. (1988) afirmam que a qualidade percebida do servico € um
resultado da comparacdo das percepcdes com as expectativas do cliente. A qualidade
percebida esté relacionada com nivel de satisfacdo do cliente, logo a satisfacdo do consumidor
é funcdo do desempenho percebido e das expectativas (Kotler, 1998). Slack et al. (1997)
apresentam trés possibilidades nas relacdes entre expectativas e percepcdes dos clientes:

* Expectativas < Percepcdes: a qualidade percebida é boa.

* Expectativas = Percepcdes: a qualidade percebida é aceitavel.

« Expectativas > Percepcdes: a qualidade percebida é pobre.

Tendo como base as citacfes do paragrafo anterior, se pode dizer que a qualidade de
um servico esta muito ligada a satisfacdo dos clientes, e mesmo nos dias atuais podemos
utilizar cada um destes conceitos para definir “qualidade” para qualquer tipo de servigo,
incluindo o de internet.

Com certeza 0 comparativo entre os dados da QoS e QoE ird mostrar o porqué de
uma possivel insatisfacdo do cliente com o servico contratado, alem de reforcar a qualidade e

veracidade dos dados coletados.

2.4 Acordo de Nivel de Servico (SLA)

Segundo Overby (2006), “um acordo de nivel de servico (Service Level Agreement -
SLA) é um contrato entre um fornecedor de servicos de Tl e um cliente, especificando, em
geral em termos mensuraveis, quais servigcos o fornecedor vai prestar”. Ja Lima (2008), define

SLA como sendo “um acordo, um contrato que é definido em cima daquilo que vocé, como
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prestador do servico, tem condigdes de cumprir e, por outro lado, atende as necessidades de
quem ¢ o cliente do servigo”.

Um SLA deve deixar bem claro qual o servico que esta sendo objeto deste acordo, e
incluir também as exclusdes, que sdo as situacdes em que o acordo de nivel de servico nao se
aplica (CHIARI, 2013).

Chiari (2013) define também todos os pontos a serem destacados em um SLA, como
qual servico que esta sendo objeto deste acordo, quando ele deve ser fornecido, em qual
quantidade e desempenho 0 servico serd entregue, e como Sera O suporte e as
responsabilidades do prestador do servico.

Sendo assim, um SLA de um provedor de internet devera conter informacées sobre
todos os parametro de qualidades oferecidos pelo prestador de servi¢co, como disponibilidade,
prazo de entrega do servico e de solugdes de problemas, laténcia, velocidade, jitter, entre
outros.

Por fim, um SLA devera atender tanto as necessidades do cliente como as do

prestador de servico, para assim evitar desentendimentos no futuro.

2.5 Internet via Radio

Uma das conexdes analisadas nesta pesquisa ¢ a ‘Oxente.net’ que possui velocidade
de download e upload igual a 10Mbps.

O funcionamento da internet via radio é simples de entender. E tudo feito por torres
gue transmitem o sinal e antenas que recebem, além de outros aparelhos, como o0 modem, que
torna possivel a conexdo a rede mundial de computador. Normalmente o provedor de internet
tem varias torres espalhadas pela cidade para que assim possa atende a maioria da populacéo.
Na residéncia do cliente é instalada uma antena alinhada com alguma torre de transmisséo,
sendo de extrema importancia que ndo exista nenhum obstaculo entre elas. O sinal que é
recebido pela antena passa por um cabo e é enviado ao modem, ele Gltimo ird enviar o sinal de
internet para a placa de rede do computador, podendo assim o usuario utilizar a internet
(SCHUNCKE, 2013).
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2.6 Internet via Telefonia Mdvel (EDGE)

Como internet mével, foi analisada nesta pesquisa a conexao ‘EDGE da Claro’ que
possui velocidade 35.2 a 236.8Kbps para download e de 8.8 a 59.2Kbps para upload.

A EDGE, sigla para Enhanced Data Rates for GSM Evolution (algo como
"Transferéncia de Dados Melhorada para a Evolugédo do GSM"), tem como base a tecnologia
GSM, mas se mostra mais sofisticado que o padrdo GPRS. As caracteristicas do EDGE sé&o
bastante parecidas com as especificacbes do GPRS, mas o padrdo utiliza um esquema de
modulagdo mais avangado e novos tipos de codificacdo de canal, fazendo com que as taxas de
transferéncia de dados aumentem consideravelmente: a velocidade méaxima teérica da
tecnologia € de 473,6 Kb/s, embora dificilmente ultrapasse 384 Kb/s. H& quem considere a
tecnologia EDGE como parte da categoria 3G por causa de seu surgimento tardio. No entanto,
como o padrdo ndo é oficialmente reconhecido como tal, ndo raramente o EDGE ¢é
referenciado como sendo uma tecnologia "2,75G" (ALECRIM, 2012).

2.7 Internet via Telefonia Fixa (ADSL)

Como internet via telefonia fixa, esta pesquisa possui as conexdes ‘Ol Velox de
2Mbps e 300Kbps’ e um ‘Circuito Dedicado OI de 4Mbps’.

O link de internet chega por meio de fibras 6pticas em uma central da Ol e depois €é
distribuido pelos fios de telefones até chegar a casa dos clientes, onde existe um Modem
ADSL para capturar o sinal de internet e transmitir para o computador.

A tecnologia ADSL, Assymmetric Digital Subscriber Line (algo como "Linha
Digital Assimétrica para Assinante™), é bastante popular porque aproveita a infraestrutura da
telefonia fixa, permitindo conexdes velozes a precos relativamente baixos. Se mostra como
uma alternativa viavel porque também utiliza a infraestrutura da telefonia convencional, mas
o faz sem deixar a linha ocupada. Além disso, o padrdo € capaz de oferecer velocidades de
transferéncia de dados altas e a sua tarifacdo é feita de maneira distinta das chamadas
telefonicas (ALECRIM, 2012).
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2.8 BitxByte

Os computadores trabalham com duas unidades basicas: o bit e o byte. O bit € a
menor unidade de informacéo, portanto, ndo ha nada menor que ele. O byte, por outro lado, é
a juncéo de oito bits (Tecmundo, 2013).

Hoje estamos habituados a utilizar o “byte” como unidade de medida dentro da
informatica, por exemplo: Pen Drive de 4GB (gigabyte), HD de 500GB, Memdria de 512MB
(megabyte), Arquivo de 30KB (kilobyte), etc. O problema estd na unidade de medida
utilizada pelos provedores de acesso a internet, onde eles utilizam o “bit” e fazem com que os
clientes fiquem confusos quanto a velocidade contratada.

Os provedores geralmente utilizam o termo “MEGA” e ndo “megabyte” ou
“megabit” para definir a velocidade da conexdo. Se eles oferecem uma velocidade de
download de ‘10 megas’, 0 cliente na maioria dos casos acha que ird receber um valor de
10MB(megabytes), quando na verdade € apenas 10Mb(megabits).

Este valor de ‘10 megabits’ ¢ igual a ‘1,25 megabyte’, basta dividir o valor de 10Mb
por 8 e sera encontrado a velocidade de download em MB (megabyte). Isso confunde a
cabeca dos consumidores que acreditam que as conexdes sao em megabytes, mas, na verdade,
as velocidades contratadas sdo oito vezes menores, justamente porque o megabit é oito vezes

menor do que o megabyte (Tecmundo, 2013).

2.9 Parametros

A Anatel determinou nas resolucbes 574 e 575 de 28 de outubro de 2011, varios
parametros de qualidade para a internet fixa e movel do Brasil. Para esta pesquisa foram
utilizados os parametros de velocidade média (download e upload), velocidade instantanea
(download e upload), disponibilidade da internet fixa e movel, perda de pacotes, laténcia e
jitter.

Para as medi¢des da velocidade média a Anatel exige pelo menos 60% da velocidade
total contratada, sendo que esta velocidade deve ser obtida através de uma média de todos 0s
testes realizados durante 0 més. J& a velocidade instantdnea é o valor obtido em um Unico

teste, e deve ser de pelo menos 20% do contratado. Apesar deste valor ser muito baixo, pode
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ser considerado uma evolugédo, sendo que antes desta resolucdo os provedores ndo garantiam
10% da velocidade contratada mensalmente.

A Anatel determina valores diferentes para a disponibilidade da internet fixa e
movel, onde a fixa deve estar disponivel para o cliente pelo menos 99% do tempo mensal e a
movel 98%.

A perda de pacotes ocorre quando uma certa quantidade de dados se perde durante
uma transmissdo. Esta perda segundo a Anatel, dever ser no maximo 2% do volume de dados
enviados durante o periodo de maior trafego, sendo que do total dos testes, ndo podera ter
menos de 85% deles inferior ou igual a 2% de perda.

A laténcia e o jitter estdo ligeiramente ligados, sendo que a laténcia é o tempo
necessario para uma informacéo chegar a algum destino e retornar do mesmo e o jitter é a
variacdo do atraso de transmissdo dos dados, ou seja, € a diferenca existente entre a maior
laténcia e a menor obtida durante a realizagdo de uma Unica medi¢do. A laténcia, também
conhecida como “ping” dever ser, segundo a Anatel, de no maximo 80ms e o jitter de no
méaximo 50ms.

Qualquer um destes parametros destacados, quando fora dos padrdes de qualidade,
irdo causar varios problemas quanto a utilizacdo da internet, como lentiddo ao abrir paginas,

pausas ao assistir videos, conversas por voz sendo cortadas, quedas de conexao, etc.



26

3 METODOLOGIA

Me¢étodo pode ser definido como “o caminho ou maneira para chegar a determinado
fim ou objetivo” (RICHARDSON, 1999, p. 2). Entdo metodologia seria o estudo dos
caminhos, dos instrumentos usados para se fazer a pesquisa cientifica, os quais respondem
como fazé-la de forma eficiente.

Segundo Cervo, Bervian e Silva (2007), “a pesquisa é uma atividade para a
investigacdo de problemas tedricos ou praticos por meio do emprego de processos
cientificos”.

Nesta secdo serdo apresentados os procedimentos metodolégicos utilizados para

alcancar os objetivos principais da pesquisa.

3.1 Delineamento da Pesquisa

A pesquisa caracteriza-se como sendo um estudo de caso aprofundado na Paraty
Atacado e Distribuidora LTDA de Floreta/PE com o intuito de medir o nivel de qualidade da

internet oferecida pelos provedores instalados na empresa em questéo.

3.2 Instrumento de Coleta de Dados

A coleta dos dados foram feitas a partir de instrumentos bibliograficos, questionarios
e de sistemas web utilizados para medir a qualidade do servico de internet oferecido.

A abordagem metodologica utilizada para a coleta e analise dos dados foi
quantitativa. Na realizacdo das analises utilizou-se como ferramenta de apoio o software
Microsoft Excel para a criacdo/tabulacdo da base de dados e construcdo dos graficos
referentes aos dados coletados.

Os medidores selecionados para a pesquisa foram os seguintes:

e SIMET (simet.nic.br): utilizado nos testes de download, upload, laténcia e jitter;
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e Brasil Banda Larga (www.brasilbandalarga.com.br): utilizado nos testes de
download, upload, perda de pacotes, laténcia e jitter;

e Speedtest COPEL (speedtest.copel.net): utilizado nos testes de download, upload
e laténcia;

e Speedtest.net (www.speedtest.net): utilizado nos testes de download, upload e

laténcia;

3.3 Procedimentos de coleta e analise dos dados

Os dados foram coletados e analisados através da realizacdo de questionarios de
multipla escolha com carater quantitativo dirigidos a usuarios que mantém contato
diariamente com os servicos destacados nesta pesquisa, também foram realizados medicGes
de conexao a internet e pesquisas bibliogréaficas, atraves de livros, artigos, internet, etc.

Foram aplicados dois questionarios para coleta e analise dos dados de acordo com a
realidade da empresa e baseados na bibliografia pesquisada, dois para cada servico de internet
disponivel, a fim de destacar pontos que posteriormente possam ser comparados com as
medicdes realizadas. O publico alvo foram os proprios funcionarios da empresa, sendo
selecionados apenas aqueles que utilizam o servico abordado em cada um dos questionarios.
Foram aplicados 10 questionarios superficiais e 10 mais aprofundados para cada uma das 5
conexdes de internet existentes na empresa, obtendo um total de 100 entrevistas realizadas.

Algumas perguntas existentes nos questionario eram destinadas mais ao funcionario
gue contratou o servigo na empresa, assim foi inserido na resposta uma op¢ao “nédo sei” para
gue os entrevistados assinalem no caso de ndo ter acesso a tal informacao.

As medicdes foram feitas a partir de sistemas disponiveis na internet, em que foram
selecionados inicialmente um total de 10 medidores por meio de pesquisas e comentarios a
respeito do nivel de confiabilidade dos dados apresentados pelos mesmos. Foram realizados
varios testes com cada um deles e por fim um comparativo entre os resultados apresentados,
selecionando entdo um total de 4 medidores que se mostraram mais confiaveis para a analise
dos provedores.

Dos quatro medidores selecionados, dois deles sdo bem conceituados e sdo indicados
pela Anatel como instrumentos de medicdo da qualidade do acesso a internet, que sdo o0s

medidores SIMET e Brasil Banda Larga.


http://www.brasilbandalarga.com.br/
http://www.speedtest.net/
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O medidor SIMET apresentou problemas que estavam impossibilitando o inicio das
medigdes, mas que foram solucionados por meio da liberacdo de algumas portas de
comunicagdo que estavam sendo barradas pelo firewall da empresa. Segundo o site do
medidor, para 0 bom funcionamento do mesmo é necessario a liberacdo das portas: 80, 123,
15000, 16000, 15010, 15020, 15030, 17000, 42429, 52424 e 52423.

Com os medidores selecionados e todos os problemas sanados, se deu inicio aos
testes diarios das conexdes disponiveis na empresa, essas medi¢cdes ocorreram de segunda a
sexta, trés vezes ao dia por vota das 7:30h, 13:00h e 18:00h com duracdo de 30 dias, iniciando
em 09/05/2013 e finalizando em 07/06/2013, onde os dados eram coletados e incluidos em
uma planilha diariamente.

Os dados foram todos coletados se utilizando de um unico notebook durante todo o
periodo dos testes, sendo a conexdo movel da claro com a ajuda de um modem USB,
equipamento utilizado para efetuar a conexd@o de internet que utiliza chips de telefonia mével,
e as demais conexdes via cabo de rede.

Foi criado uma tabela para preenchimento de dados referentes a indisponibilidade
das conexdes, com data e horario das quedas, bem como o seu retorno. Esses dados foram
preenchidos com base nas anotacOes referentes as quedas de internet que foram feitas pelos
usuarios de cada conexdo durante o periodo dos testes.

Os dados referentes as medicdes foram analisados mediante valores de qualidade
determinados pela Anatel em resolugcdes 574/2011 e 575/2011 para banda larga fixa e mével.
Segue abaixo quadro com todas as grandezas que deverdo ser abordas nesta pesquisa e 0s seus
respectivos critérios para aprovacao.

Quadro 1: Parametros de Qualidade

Grandeza Critério

Velocidade média (Download e Upload) Minimo de 60% da velocidade contratada

Velocidade instantanea (Download e Upload) | Minimo de 20% do velocidade contratada

Disponibilidade internet fixa Maior ou igual 99% por més

Disponibilidade internet movel Maior ou igual 98% por més

Maximo de 2% do volume de dados enviados
durante o periodo de maior trafego. Sendo
que do total dos testes, ndo podera ter menos
de 85% inferior ou igual a 2%.

Perda de Pacotes

Laténcia Valor maximo de 80 milissegundos

Jitter Variacdo maxima de 50 milissegundos

Fonte: Anatel
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3.4 LimitagOes da Pesquisa

Dadas as caracteristicas da pesquisa, constituem-se em limitacdes aspectos referentes
a falta de instrumentos profissionais de medi¢6es para uma maior precisao nos resultados.

Por se tratar de um estudo de caso, os resultados se limitam apenas a Paraty Atacado
e Distribuidora LTDA e ao municipio de Floresta/PE. Sendo assim os resultados ndo podem
ser generalizados para aos demais municipios do Brasil.

Pelo mesmo motivo do paradgrafo anterior, ndo foi possivel tratar de todos os
provedores existentes no municipio, mas pode-se dizer que foi abordado cerca de 65% deles
na pesquisa.

Como ultimo ponto de limitacdo desta pesquisa € o fato de ndo possui dados
referentes aos custos de cada conexd@o abordada, em que a empresa preferiu ndo revelar estes
valores, sendo realizada apenas uma pergunta nos questionarios a fim de saber o nivel de

satisfacdo da empresa quanto ao custo/beneficio de cada conexo.
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4 COLETA E ANALISE DE DADOS

Nesta secdo serdo abordados todas as coletas e analises referentes aos questionarios

aplicados e as medigdes realizadas.

4.1 Questionarios

Este item trata da analise dos principais dados coletados a partir da aplicagdo dos
questionarios aos funcionarios da empresa Paraty Atacado e Distribuidora LTDA.

4.1.1 Circuito Dedicado Ol (4Mbps)

Notou-se uma grande aceitacdo por parte dos usuarios quando foi perguntado se o
servico prestado pelo provedor de internet supre as necessidades da empresa.

Grafico 3 — Aceitacdo da conexdo Circuito Dedicado Ol
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Fonte: Elaborado pelo autor
Aqui 40% das pessoas entrevistadas admitiram que O Servico sempre supre as
necessidades da empresa e as outras 60% acham que falta alguma coisa ainda para a sua total
aceitacdo. Isso da indicios de que o provedor podera mostrar uma 6tima qualidade no servico
de internet prestado.
Também quando se pediu para avaliar o servico oferecido pelo provedor em questéo,

70% respondeu que ele é 6timo e 30% que é bom.
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Para reforcar as informacdes citadas nos paragrafos anteriores, é importante observar
também os gréficos 4 e 5. Eles mostram como 0s usuérios veem o comportamento desta
conexao no uso diario, levando em consideracdo sua velocidade e possiveis quedas.

Gréfico 4 - VariagBes de velocidade ou lentiddo do Circuito Dedicado Ol.
A conex3o de Internet apresenta
variagdes de velocidade ou lentiddo?
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Grafico 5 — Quedas da conexdo no Circuito Dedicado Ol.
Ocorrem quedas do servigo de
conexao a Internet?
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Fonte: Elaborado pelo autor
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A velocidade contratada a este provedor é de 4Mbps tanto para download como para
upload, e € a principal conexao utilizada nos setores da empresa.

Grafico 6 — Velocidade Contratada X Recebida, Circuito Dedicado Ol.
A velocidade que foi contratada ao provedor de internet

é realmente a mesma recebida pela sua empresa?

M Sim, recebo 100% do contratado i Ndo sei H Ocorre de 20 a 30% de perda
Fonte: Elaborado pelo autor
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No gréafico 6 apenas 10% dos entrevistados responderam que ocorre de 20 a 30% de
perda na velocidade recebida em comparagdo com a contratada. A maioria, 50%, afirmaram
que recebem 100% do que foi contratado e os outros 40% n&o souberam responder a esta
pergunta. Mesmo com alguns entrevistados afirmando que ocorre até 30% de perda da
velocidade contratada, em comparagdo com os parametros da Anatel que é de receber pelo

menos 60% da velocidade média contratada, esta conexdo esta de acordo.

4.1.2 Claro EDGE (Até 236,8Kbps)

Ao contrario do Circuito Dedicado Ol, quase todos os entrevistados avaliaram o
servico de internet oferecido pela conexdo Claro EDGE como “péssimo”, alcangando um total
de 80% dos entrevistados, onde apenas 10% respondeu que ele é “razoavel” ¢ 10% que ¢

“bo m”.

Grafico 7 — Avaliacdo geral da qualidade do servico de internet oferecido, Claro EDGE.
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Fonte: Elaborado pelo autor

Isso transmitiu uma insatisfacdo enorme quanto a qualidade do acesso a internet
recebido por esta conexdo. Para evidenciar ainda mais esta informacdo, segue abaixo 0s

graficos 8 e 9.
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Gréfico 8 - Variacoes de velocidade ou lentiddo da Claro EDGE.
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Grafico 9 — Quedas da conexdo na Claro EDGE.
Ocorrem quedas do servico de
conexao a Internet?
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Fonte: Elaborado pelo autor

Em um segundo questionario apresentado, foi perguntado novamente que nota eles
atribuiam para esta conexdo de internet, mas separando as suas opiniées em algumas variaveis
como: atendimento, qualidade, custo/beneficio e disponibilidade.

No quesito atendimento, esta conexdo se mostrou até bem, como mostra o grafico

abaixo:
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Gréafico 10 — Atendimento, Claro EDGE.
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Fonte: Elaborado pelo autor
J& nas demais questbes, houve muita insatisfacdo de acordo com as respostas

apresentadas:

Gréafico 11 — Qualidade, Custo/Beneficio e Disponibilidade, Claro EDGE.
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Fonte: Elaborado pelo autor

A velocidade oferecida ndo € muito boa, que segundo o provedor é de 35.2 a
236.8Kbps para download e de 8.8 a 59.2Kbps para upload, mas nao quer dizer que ndo possa

existir qualidade no servico.

4.1.3 Ol Velox (2Mbps)

A qualidade do servigo desta conexdo de acordo com as respostas dos entrevistados
se mostrou de regular a boa, onde 50% dos entrevistados considerou ela como boa, 40%

razoavel e apenas 10% ruim.
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Gréfico 12 — Avaliacao geral da qualidade do servico de internet oferecido, Ol Velox 2Mbps.
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Fonte: Elaborado pelo autor

Quando foi perguntado sobre o que mais influenciou a empresa na contratagao deste
provedor, os entrevistados ficaram com as opinides divididas entre “Preco” e “Qualidade”,
sendo 40% das repostas para cada uma. Outros 10% ndo souberam responder e os 10%

restantes optaram por “Velocidade”.

Gréafico 13 — Influencia na contratacdo do provedor Ol Velox 2Mbps.
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Fonte: Elaborado pelo autor

A ndo escolha pelo atendimento se mostrou ainda mais forte quando foi solicitado
uma nota de avaliacdo para 0 mesmo. Onde 80% dos entrevistados apontaram como péssimo

o atendimento deste provedor e outros 20% como ruim.
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Gréfico 14 — Nota para o atendimento, Ol Velox 2Mbps.
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Fonte: Elaborado pelo autor
4.1.4 Ol Velox (300Kbps)

Apesar da pouca velocidade oferecida por esta conexdo, quando se foi perguntado
uma média de quantas vezes por més o servico € interrompido, 80% dos entrevistados

responderam “0 ou 1 vez”, e apenas 20% de “2 a 3 vezes”.

Gréfico 15 — Média de interrupcédo do servigo de internet durante um més, Ol Velox 300Kbps.
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Fonte: Elaborado pelo autor

O gréfico 16 mostra como € a visdo dos entrevistados a respeito da velocidade
contratada em comparacédo a recebida, onde 0 maximo de perda constatado por eles foi de 20
a 30%, valores aceitaveis pela Anatel.
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Gréfico 16 — Velocidade Contratada X Recebida, Ol Velox 300Kbps.

A velocidade que foi contratada ao provedor de internet é
realmente a mesma recebida pela sua empresa?
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Fonte: Elaborado pelo autor

Mesmo assim, para eles a pouca velocidade oferecida ndo supre as necessidades da
empresa, em que 60% consideram no geral a conexdo ruim, 30% razoavel e 10% péssimo.

Gréafico 17 — Avaliacdo geral da qualidade do servico de internet oferecido, Ol Velox 300Kbps.

Como vocé avalia o servico de
internet oferecido, de acordo com
as necessidades da sua empresa?
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Fonte: Elaborado pelo autor

4.1.5 Oxente.net (10Mbps)

Este provedor possui 10Mbps de velocidade, tanto para download como para upload,

mas segundo entrevistados ndo cumprem com tudo isso que é prometido no contrato.
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Gréfico 18 — Velocidade Contratada X Recebida, Oxente.net.

A velocidade que foi contratada ao provedor de internet é
realmente a mesma recebida pela sua empresa?
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Fonte: Elaborado pelo autor

[

Nota-se que ha uma grande quantidade de entrevistados informando que ha perda da
velocidade contratada, chegando a existir resposta que chegam a 50% de perda, valor este que
segundo a Anatel foge do necessarios para uma boa qualidade, que é de no minimo 60%.

O que chamou um pouco de atencdo foram as notas atribuidas para o provedor,
levando em consideracdo o atendimento, a qualidade, o custo/beneficio e a disponibilidade.

Grafico 19 — Atendimento, Qualidade, Custo/Beneficio e Disponibilidade, Oxente.net.
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Fonte: Elaborado pelo autor



39

Aqui o atendimento, qualidade e custo/beneficio foram até regular, mas no quesito
disponibilidade do servico a Oxente.net se mostrou ruim, com uma rejeigdo de 70% dos

entrevistados.

4.2  MedicGes

As medicOes seguem parametros de qualidade estabelecidos pela Anatel, e que foram
apresentados no quadro 1 desta pesquisa.

Segundo resolugdes n° 574 e 575, de 28 de outubro de 2011, foi determinado pela
Anatel alguns pardmetros de qualidade no servico a serem seguidos pelas empresas que
prestam servigo de banda larga fixa e movel. Essa resolucdo entrou em vigor no dia 01 de
novembro de 2012, dando aos prestadores do servico um prazo de um ano para que se
adequem as novas exigéncias.

Uma das exigéncias € a velocidade média mensal disponibilizada de pelo menos 60%
da contratada, que em novembro de 2013 sobe para 70% e um ano depois para 80%.

Ja a velocidade instanténea, que € a registrada ao longo do dia, deve ser de pelo
menos 20% do contratado e sofrera também uma alteragdo em novembro de 2013 para 30% e
um ano depois para 40%. Este valor de 20% apesar de ser muito baixo, ja € uma evolucgéo,

sendo que os prestadores do servigco colocavam em seus contratos apenas 10%.

Quadro 2 — Taxa de transmissdo média e instantanea

Prazo Taxa de Transmissdo Média | Taxa de Transmissdo Instantanea
(download e upload) (download e upload)

A partir de 60% da taxa de transmissao 20% da taxa de transmissao
novembro de 2012 maxima contratada maxima contratada pelo usuario

A partir de 70% da taxa de transmissao 30% da taxa de transmissao
novembro de 2013 maxima contratada maxima contratada pelo usuario

A partir de 80% da taxa de transmissao 40% da taxa de transmissao
novembro de 2014 maxima contratada maxima contratada pelo usuario

Fonte: Anatel

Pelas novas regras, os prestadores do servico também terdo de cumprir requisitos
minimos de disponibilidade mensal do servico. No caso da banda larga fixa, a internet tera de

estar disponivel 99% do periodo e para a internet mével, o indice é de 98%.
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4.2.1 Velocidade Média (Download e Upload)

Na maioria das vezes a velocidade da internet contratada ndo é a real oferecida, para
esta analise foi considerado como valor minimo para aprovacdo a média mensal de 60% do
valor contratado, seguindo as novas regras da Anatel e considerando que os testes foram feitos
antes de novembro de 2013.

Segue abaixo as analises realizadas em cada medidor para a velocidade média
mensal de download:

Tabela 1 - Velocidade Média (Download)

Contratado| Meédia
(Kbps) (Kbps)

Brasil Banda Larga Recebido | Situagéo

Claro EDGE 236,8Kbps 236,8 40,74 17,21% | Reprovado

Velocidade Ol Velox 300Kbps 300 276,82 | 92,27% | Aprovado
Média Ol Velox 2Mbps 2000 1914,24 | 95,71% | Aprovado
(Download) | Circuito Ded. Ol 4Mbps | 4000 3899,24 | 97,48% | Aprovado
Oxente.net 10Mbps 10000 8079,09 | 80,79% | Aprovado

Contratado| Meédia

SIMET (Kbps) (Kbps) Recebido | Situagdo

Claro EDGE 236,8Kbps 236,8 41,30 | 17,44% |Reprovado

Velocidade Ol Velox 300Kbps 300 272,23 | 90,74% | Aprovado
Media Ol Velox 2Mbps 2000 1907,33 | 95,37% | Aprovado
(Download) | Circuito Ded. Ol 4Mbps | 4000 3873,64 | 96,84% | Aprovado
Oxente.net 10Mbps 10000 7807,12 | 78,07% | Aprovado

Speedtest COPEL Co(rlztga;)tgdo (II\QE%I?) Recebido | Situagéo

Claro EDGE 236,8Kbps 236,8 45,17 19,07% |Reprovado

Velocidade Ol Velox 300Kbps 300 271,97 | 90,66% | Aprovado
Média Ol Velox 2Mbps 2000 1903,48 | 95,17% | Aprovado
(Download) | Circuito Ded. Ol 4Mbps | 4000 3876,67 | 96,92% | Aprovado
Oxente.net 10Mbps 10000 7453,94 | 74,54% | Aprovado

Speedtest.net Co(rlggagtgdo (II\Q(Z)(:)IS Recebido | Situacéo
Claro EDGE 236,8Kbps 236,8 39,39 16,64% | Reprovado

Velocidade Ol Velox 300Kbps 300 279,55 | 93,18% | Aprovado
Média Ol Velox 2Mbps 2000 1915,30 | 95,77% | Aprovado
(Download) | Circuito Ded. Ol 4Mbps | 4000 3934,85 | 98,37% | Aprovado
Oxente.net 10Mbps 10000 7675,61 | 76,76% | Aprovado

Fonte: Elaborado pelo autor

Segue abaixo as analises realizadas em cada medidor para a velocidade média

mensal de upload:



Tabela 2 - Velocidade Média (Upload)
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Brasil Banda Larga Co(rlzr)%tgdo (l\'ﬂ%(:)'s Recebido | Situagéo

Claro EDGE 236,8Kbps 59,2 7,86 13,28% | Reprovado

Velocidade Ol Velox 300Kbps 160 119,24 | 74,53% | Aprovado
Meédia Ol Velox 2Mbps 576 521,82 | 90,59% | Aprovado
(Upload) Circuito Ded. Ol 4Mbps 4000 3894,85 | 97,37% | Aprovado
Oxente.net 10Mbps 10000 8485,61 | 84,86% | Aprovado

SIMET Co(r:(tkr)e;tgdo (I\I/I<f3c:3|g Recebido | Situagdo
Claro EDGE 236,8Kbps 59,2 6,36 10,75% | Reprovado

Velocidade Ol Velox 300Kbps 160 118,94 | 74,34% | Aprovado
Média Ol Velox 2Mbps 576 513,94 | 89,23% | Aprovado
(Upload) | Circuito Ded. Ol 4Mbps | 4000 3909,09 | 97,73% | Aprovado
Oxente.net 10Mbps 10000 8968,79 | 89,69% | Aprovado

Speedtest COPEL Co(r;;cga;tgdo (I\x)%:) Recebido | Situagdo
Claro EDGE 236,8Kbps 59,2 8,47 14,31% | Reprovado

Velocidade Ol Velox 300Kbps 160 116,67 | 72,92% | Aprovado
Media Ol Velox 2Mbps 576 510,30 | 88,59% | Aprovado
(Upload) | Circuito Ded. Ol 4Mbps | 4000 3853,03 | 96,33% | Aprovado
Oxente.net 10Mbps 10000 8117,42 | 81,17% | Aprovado

Speedtest.net Co(rlztga;tgdo (II\Q(E;:)IS Recebido | Situagéo
Claro EDGE 236,8Kbps 59,2 7,82 13,21% | Reprovado

Velocidade Ol Velox 300Kbps 160 117,73 | 73,58% | Aprovado
Meéedia Ol Velox 2Mbps 576 515,00 | 89,41% | Aprovado
(Upload) | Circuito Ded. Ol 4Mbps | 4000 3946,82 | 98,67% | Aprovado
Oxente.net 10Mbps 10000 8315,45 | 83,15% | Aprovado

Fonte: Elaborado pelo autor

A conexdo ‘Claro EDGE 236,8Kbps’ foi a unica a ser reprovada em todos os

medidores que realizaram os testes, tanto no quesito download como upload.

Apesar do resultado, algumas conexdes aprovadas ndo se sairam muito bem nos

testes, a conexdo ‘Oxente.net 10Mbps’ merece destaque para os testes de download, onde em

quase todos os medidores recebeu valores abaixo de 80% do contratado. Ja nos testes de

upload, quem se destacou foi a ‘OI Velox 2Mbps’, tendo todos os resultados abaixo de 75%

do upload contratado.

O melhor resultado obtido pelos testes de velocidade média de download e upload

veio da conexao ‘Circuito Dedicado OI 4Mbps’, que em todos os testes sempre recebeu acima

de 96% da velocidade contratada.
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4.2.2 Velocidade Instantanea (Download e Upload)

Para esta analise sera utilizada assim como na anterior as regras impostas pela
Anatel, em que a velocidade instantanea de download e upload ndo podem ser menor do que
20% do contratado.

Segue abaixo as analises realizadas em cada medidor para a velocidade instantanea
de download:

Tabela 3 - Velocidade Instantanea (Download)

Menor .
Brasil Banda Larga Co(r:(tkr)atgdo Valor RISAC::&?O Situagéo
b (Kbps)
Claro EDGE 236,8Kbps 236,8 20 8,45% | Reprovado
Velocidade Ol Velox 300K bps 300 220 73,33% | Aprovado
Instantanea Ol Velox 2Mbps 2000 1690 84,50% | Aprovado
(Download) | Circuito Ded. Ol 4Mbps | 4000 3220 | 80,50% | Aprovado
Oxente.net 10Mbps 10000 5060 50,60% | Aprovado
Menor .
SIMET Co(rlztgatgdo Valor Rﬁﬂcgrt:é?o Situagéo
P | (Kbps)
Claro EDGE 236,8Kbps 236,8 19,00 8,02% | Reprovado
Velocidade Ol Velox 300Kbps 300 217,00 72,33% | Aprovado
Instantanea Ol Velox 2Mbps 2000 1780,00 | 89,00% | Aprovado
(Download) | Circuito Ded. Ol 4Mbps 4000 3490,00 | 87,25% | Aprovado
Oxente.net 10Mbps 10000 5750,00 | 57,50% | Aprovado
Menor .
Speedtest COPEL Co(rlztgatgdo Valor Rlsﬂceer?é?o Situacao
P> | (Kbps)
Claro EDGE 236,8Kbps 236,8 20 8,45% | Reprovado
Velocidade Ol Velox 300Kbps 300 160 53,33% | Aprovado
Instantanea Ol Velox 2Mbps 2000 1720 86,00% | Aprovado
(Download) | Circuito Ded. Ol 4Mbps 4000 3140 | 78,50% | Aprovado
Oxente.net 10Mbps 10000 3320 33,20% | Aprovado
Menor .
Speedtest.net Co(rlgkr)atgdo Valor R&ngﬁo Situacao
P | (Kbps)
Claro EDGE 236,8Kbps 236,8 20,00 8,45% | Reprovado
Velocidade Ol Velox 300Kbps 300 260,00 | 86,67% | Aprovado
Instantanea Ol Velox 2Mbps 2000 1750,00 | 87,50% | Aprovado
(Download) | Circuito Ded. Ol 4Mbps 4000 3840,00 | 96,00% | Aprovado
Oxente.net 10Mbps 10000 4500,00 | 45,00% | Aprovado

Fonte: Elaborado pelo autor
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Segue abaixo as analises realizadas em cada medidor para a velocidade instantanea

de upload:

Tabela 4 - Velocidade Instantanea (Upload)

Menor

Brasil Banda Larga C()(T;[Batgdo Valor Rl\e/lceert])cl)c:o Situagéo
P (Kbps)
Claro EDGE 236,8Kbps 59,2 1 1,69% | Reprovado
Velocidade Ol Velox 300Kbps 160 90 56,25% | Aprovado
Instantanea Ol Velox 2Mbps 576 420 72,92% | Aprovado
(Upload) | Circuito Ded. Ol 4Mbps | 4000 2860 | 71,50% | Aprovado
Oxente.net 10Mbps 10000 5030 50,30% | Aprovado
Menor .
SIMET Co(r:(tkr)atgdo Valor RISAC::&?O Situagado
b (Kbps)
Claro EDGE 236,8Kbps 59,2 3,00 5,07% | Reprovado
Velocidade Ol Velox 300Kbps 160 99,00 61,88% | Aprovado
Instantanea Ol Velox 2Mbps 576 410,00 | 71,18% | Aprovado
(Upload) | Circuito Ded. Ol 4Mbps | 4000 3620,00 | 90,50% | Aprovado
Oxente.net 10Mbps 10000 6900,00 | 69,00% | Aprovado
Menor .
Speedtest COPEL Co(rlzuk;atgdo Valor Rﬁﬂcgrt:é?o Situacgao
P | (Kbps)
Claro EDGE 236,8Kbps 59,2 2 3,38% | Reprovado
Velocidade Ol Velox 300Kbps 160 80 50,00% | Aprovado
Instantanea Ol Velox 2Mbps 576 390 67,71% | Aprovado
(Upload) | Circuito Ded. Ol 4Mbps | 4000 2860 | 71,50% | Aprovado
Oxente.net 10Mbps 10000 4360 43,60% | Aprovado
Menor .
Speedtest.net Co(rlztgatgdo Valor Rlsﬂceer?é?o Situacao
P> | (Kbps)
Claro EDGE 236,8Kbps 59,2 1 1,69% | Reprovado
Velocidade Ol Velox 300Kbps 160 90 56,25% | Aprovado
Instantanea Ol Velox 2Mbps 576 440 76,39% | Aprovado
(Upload) | Circuito Ded. Ol 4Mbps | 4000 3890 | 97,25% | Aprovado
Oxente.net 10Mbps 10000 6210 62,10% | Aprovado

Fonte: Elaborado pelo autor
Assim como na analise anterior, a conexdo ‘Claro EDGE 236,8Kbps’ foi a tnica a
ser reprovada em todos os medidores que realizaram os testes, tanto no quesito download
como upload, obtendo resultados muito abaixo de 20%.
A ‘Oxente.net 10Mbps’ também ndo se mostrou muito satisfatoria, apesar da
aprovacdo, houve momentos em que ela chegou a atingir apenas 33,20% do download
contratado e 43,60% do upload. Valores aceitaveis pela Anatel, mas contestaveis pelas

empresas.
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4.2.3 Disponibilidade

Disponibilidade é o tempo total em que um servigo encontra-se em funcionamento.
De acordo com as normas da Anatel, a internet tera de estar disponivel 99% do periodo para a
banda larga fixa e 98% para a internet movel.

Durante os testes foi identificado indisponibilidade do servico em apenas trés

conexdes:
Tabela 5 — Periodo de Quedas
Analise - Periodo de Quedas
Conexao Inicio Fim Tempo_ Sem Total
Servico
20/05/2013 08:26 | 20/05/2013 09:02 | 00:36:00 L
O1 Velox 300Kbps 1 012013 14:35 | 30/05/201315:50 | 01:15:00 | O+or00
20/05/2013 08:26 | 20/05/2013 09:02 | 00:36:00
1:51:
Ol Velox 2Mbps 1= 0e/5013 14:35 | 30/05/2013 15:50 | oL:1s:00 | OLoL00
Oxento.net 13/05/2013 15:11 | 13/05/2013 17:22 | 02:11:00
fg&ggse 16/05/2013 16:00 | 16/05/2013 16:44 | 00:44:00 | 05:22:00
05/06/2013 09:07 | 05/06/2013 11:34 | 02:27:00

Fonte: Elaborado pelo autor

Apesar de ndo ter havido queda do servico ‘Claro EDGE 236,8Kbps’, foi
identificado bastante dificuldade para se conectar ao mesmo. Na maioria das vezes foram
preciso até trés tentativas para se conectar, mas depois de conectado ndo ocorreu nenhuma
queda.

Todos 0s servigos passaram por este teste sem muitos problemas, sendo que todas as

conexdes fixas tiveram disponibilidade superior a 99% e a ‘Claro EDGE 236,8Kbps’ que ¢

movel ficou 100% disponivel durante todo o periodo de testes.
Tabela 6 — Disponibilidade

Analise - Disponibilidade

Horas

Tempo sem

Disp.

Disp.

Conexao Mensais Servico (Tempo) (%) Situagao

Claro EDGE 236,8Kbps | 720:00:00 | 00:00:00 720:00:00 |100,00%| Aprovado
Ol Velox 300Kbps 720:00:00 | 01:51:00 718:09:00 | 99,74% | Aprovado
Ol Velox 2Mbps 720:00:00 | 01:51:00 718:09:00 | 99,74% | Aprovado
Circuito Ded. Ol 4Mbps | 720:00:00 | 00:00:00 720:00:00 |100,00%| Aprovado
Oxente.net 10Mbps 720:00:00 | 05:22:00 714:38:00 | 99,25% | Aprovado

Fonte: Elaborado pelo autor
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4.2.4 Perda de Pacotes

E a perda de uma certa quantidade de dados durante uma transmissdo. Para a Anatel,
a prestadora deve garantir que a percentagem de pacotes descartados durante o periodo de
maior trafego seja de até dois por cento em, no minimo: | - oitenta e cinco por cento dos
casos, nos doze primeiros meses de exigibilidade das metas, que € de novembro de 2012 a
novembro de 2013; Il - noventa por cento dos casos, nos doze meses seguintes; e 111 - noventa
e cinco por cento dos casos, a partir do término do periodo estabelecido no item II.

O Periodo de Maior Trafego - PMT: é o intervalo de tempo ao longo do dia, em que
ocorrem 0S maiores interesses no estabelecimento de conexdes de dados por parte dos
usuarios. Para efeito de afericdo dos indicadores de qualidade, caso ndo haja disposicéo
contraria quando da divulgacdo do Calendario Anual pela Anatel, o PMT é o periodo das
10h00 as 22h00 (Resolugdo n° 575 de 28/10/2011 / ANATEL - Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes).

Assim sendo, para as medi¢fes foi considerado a percentagem para aprovacao de
pelo menos 85% dos testes realizados que tenham perda de pacotes menor ou igual a 2%. Para
esta analise ndo foi considerada as medicOes realizadas no periodo da manhd, que iniciava por
volta das 07h30, sendo que o PMT determinado pela Anatel vai das 10h00 as 22h00,
abrangendo apenas o0 segundo e terceiro teste que ocorreram por volta das 13h00 e 18h00.

Tabela 7 — Perda de Pacotes

Perda de Pacotes

Brasil Banda Larga '\?f/‘j)'a Qt(i.zF:;Orda Qf':';ﬁ/zda Total | % <= 2% | Situacéo
Claro EDGE 236,8Kbps | 55,49 44 0 44 0,00% | Reprovado
Ol Velox 300Kbps 7,18 37 7 44 15,91% | Reprovado
Ol Velox 2Mbps 1,29 11 33 44 | 75,00% |Reprovado
Circuito Ded. Ol 4Mbps | 0,59 4 40 44 | 90,91% | Aprovado
Oxente.net 10Mbps 10,30 43 1 44 2,27% | Reprovado

Fonte: Elaborado pelo autor

Os dados referentes a perda de pacotes s6 foram possiveis para coleta através do

medidor da Brasil Banda Larga, que foi o Unico a exibi-los em seus testes. Aqui apenas
passou pelo teste o servigo ‘Circuito Ded. Ol 4Mbps’. Mesmo a ‘OI Velox 2Mbps’ obtendo
uma média de perda de pacotes de apenas 1,29% foi reprovada, pois teria que ter em seus

resultados pelo menos 85% das perdas com valores iguais ou inferiores a 2%.
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4.25 Laténcia

A laténcia mede o tempo necessario para uma informacdo chegar a algum destino e
retornar do mesmo. E também conhecida como “Ping” ¢ aumenta de acordo com a distancia e
a qualidade do caminho que precisa ser percorrido e também pode ser influenciada caso a
infraestrutura da operadora esteja congestionada. Quanto menor o tempo de resposta, melhor
a qualidade.

Dessa forma podera ocorrer diferentes resultados nos testes de laténcia, ja que 0s
medidores possuem servidores localizados em locais diferentes. A analise foi realizada
pegando a média geral de todas as medi¢bes e comparando-as com o valor maximo da
laténcia estabelecido pela Anatel, que é de 80 milissegundos. Segue abaixo os resultados
obtidos em cada um dos medidores trabalhados:

Tabela 8 — Laténcia

Brasil Banda Larga Média (ms) Situacado
Claro EDGE 236,8Kbps 1024,89 Reprovado
Ol Velox 300Kbps 136,92 Reprovado
Laténcia Ol Velox 2Mbps 104,54 Reprovado
Circuito Ded. Ol 4Mbps 87,58 Reprovado
Oxente.net 10Mbps 114,87 Reprovado
SIMET Média (ms) Nota
Claro EDGE 236,8Kbps 1017,41 Reprovado
Ol Velox 300K bps 86,65 Reprovado
Laténcia Ol Velox 2Mbps 83,71 Reprovado
Circuito Ded. Ol 4Mbps 65,08 Aprovado
Oxente.net 10Mbps 81,62 Reprovado
Speedtest COPEL Média (ms) Nota
Claro EDGE 236,8Kbps 994,12 Reprovado
Ol Velox 300Kbps 147,11 Reprovado
Laténcia Ol Velox 2Mbps 83,24 Reprovado
Circuito Ded. Ol 4Mbps 84,11 Reprovado
Oxente.net 10Mbps 141,80 Reprovado
Speedtest.net Média (ms) Nota
Claro EDGE 236,8Kbps 1018,74 Reprovado
Ol Velox 300Kbps 129,05 Reprovado
Laténcia Ol Velox 2Mbps 77,97 Aprovado
Circuito Ded. Ol 4Mbps 96,32 Reprovado
Oxente.net 10Mbps 123,24 Reprovado

Fonte: Elaborado pelo autor
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A conexdo ‘Claro EDGE 236,8Kbps’ merece destaque para os resultados em todos
os medidores, com uma média de laténcia sempre acima de 990ms. As conexdes regulares
nestes quesito foram a ‘Ol Velox 300Kbps’ e a ‘Oxente.net 10Mbps’, com resultados sempre
variando entre 81 e 147ms, e as Unicas conexdes que receberam pelo menos uma aprovagao
neste quesito foram a ‘Ol Velox 2Mbps’ e a ‘Circuito Ded. Ol 4Mbps’, que obtiveram os

melhores resultados com valores quase sempre abaixo de 100ms.

4.2.6 Jitter

O jitter consiste na variacdo do atraso de transmissdo dos dados, ou seja, é a
diferenca existente entre a maior laténcia e a menor obtida durante a realizagdo de uma Unica
medicdo. A Anatel estabeleceu uma variacdo maxima de 50 milissegundos para o jitter.

Os dados sobre o jitter s6 puderam ser coletados por meio dos medidores da ‘Brasil
Banda Larga’ e do ‘SIMET’, que foram os Unicos a disponibilizarem este tipo de resultado em
seus testes. Segue abaixo os resultados das medicdes:

Tabela 9 — Jitter

Brasil Banda Larga Média (ms) Situacado

Claro EDGE 236,8Kbps 55,79 Reprovado

Ol Velox 300Kbps 18,69 Aprovado

Jitter Ol Velox 2Mbps 10,62 Aprovado
Circuito Ded. Ol 4Mbps 6,05 Aprovado

Oxente.net 10Mbps 13,06 Aprovado

SIMET Média (ms) Situacado

Claro EDGE 236,8Kbps 52,55 Reprovado

Ol Velox 300Kbps 20,00 Aprovado

Jitter Ol Velox 2Mbps 19,88 Aprovado
Circuito Ded. Ol 4Mbps 4,15 Aprovado

Oxente.net 10Mbps 17,21 Aprovado

Fonte: Elaborado pelo autor
Quase todas as conexdes de internet passaram por este teste, com excecao da ‘Claro
EDGE 236,8Kbps’ que ultrapassou o limite de 50ms. E a que mais demonstrou boa qualidade
neste aspecto foi o ‘Circuito Ded. OI 4Mbps’, com os resultados de 6,05ms e 4,15ms, uma
vez que para o jitter quanto menor for o seu valor, melhor serd a sua qualidade. As demais

obtiveram bons valores, sempre entre 10 e 20ms.
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4.3 Resultados das analises realizadas

Na tabela abaixo foram estabelecidas notas de 1 a 5 as conexfes de internet de
acordo com cada dado analisado no decorrer deste capitulo, sendo que a variavel sobre a
aprovacdo dos entrevistados possui peso 2 e as demais apenas 1. Os valores foram
estabelecidos fazendo um comparativo entres cada conex&o, diante dos resultados obtidos.
Tabela 10 — Resultados

Claro Circuito
Variaveis EDGE 30(;0\}23;‘”5‘ OZ'I\;’S'ZX Ded. Ol Ofgmg'”:t PESO
236,8Kbps P P 4Mbps P
Aprovacao dos
Entrevistados 2 4 6 8 4 2
Vel. Média
Download 1 5 5 5 3 1
Vel. Média Upload 1 3 4 5 4 1
Vel. Instantanea
Download 4 5 1
Vel. Instantanea
Upload 1 2 3 4 2 1
Disponibilidade 5 4 4 5 3 1
Perda de Pacotes 1 2 3 5 2 1
Laténcia 1 3 4 4 3 1
Jitter 1 4 4 5 4 1
Total 14 31 38 46 27 -

Fonte: Elaborado pelo autor

A aprovacdo dos entrevistados quando comparada com os resultados das medicGes
tiveram até resultados parecidos, ou seja, as conexdes que na opinido deles foram ruins,
obtiveram uma baixa qualidade no acesso durante as medigdes, assim como as que foram
boas, receberam notas positivas nos testes.

Quanto a velocidade média de download, a ‘Ol Velox 300Kbps’, a ‘Ol Velox
2Mbps’ e 0 ‘Circuito Ded. OI 4Mbps’ surpreenderam com valores sempre acima de 90% do
contratado, qualidade excelente sendo que o menor valor permitido pela Anatel é de 60%. Ja a
‘Claro EDGE 236,8Kbps’ foi reprovada em todas os medidores com valores sempre inferiores
a 20% do contratado.

No quesito velocidade média de upload o ‘Circuito Ded. OI 4Mbps’ também obteve
6timos resultados, chegando préximo de 100% do contratado. As demais também se sairam
bem, com excecdo da ‘Claro EDGE 236,8Kbps’, que novamente foi reprovada em todos o0s

medidores.
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Assim como nos dois parametros apresentados nos paragrafos anteriores, a conexao
‘Claro EDGE 236,8Kbps’ recebeu uma nota muito baixa nos testes de velocidade instantanea
de download e upload, pois foi a Gnica a ser reprovada em todos os medidores.

O Unico teste em que a conexao ‘Claro EDGE 236,8Kbps’ recebeu uma nota boa, foi
0 de disponibilidade, que mesmo com toda a lentiddo no acesso ela se mostrou disponivel
durante todo o periodo de realizagcdo das medicdes. Este foi o ponto de maior qualidade,
considerando todas as conexdes de internet abordadas ao longo da pesquisa.

Os testes de perda de pacotes apontaram baixa qualidade no servico, sendo que quase
todas as conexdes de internet foram reprovadas, com excec¢do do ‘Circuito Ded. OI 4Mbps’.
Na laténcia também houve um grande nimero de reprovacdes, onde apenas 0 ‘Circuito Ded.
OI 4Mbps’ e a ‘Ol Velox 2Mbps’ receberam pelo menos uma aprovacdo. Assim ja que a
melhor qualidade veio dos testes de “disponibilidade”, os piores niveis de qualidade veio das
medicdes de “perda de pacotes” e “laténcia”.

As analises de “jitter” realizadas foram bem satisfatorias, com exce¢do novamente da
‘Claro EDGE 236,8Kbps’, que ndo obteve nenhuma aprovacao. Portanto, ficou facil perceber
que a ‘Claro EDGE 236,8Kbps’ ndo oferece um minimo de qualidade necessaria para a
utilizacdo da internet.

Sendo assim, pode-se enumerar cada servi¢co de internet em ordem crescente de
qualidade:

1° - Circuito Ded. Ol 4Mbps — 46 pontos;

2° - Ol Velox 2Mbps — 38 pontos;

3° - Ol Velox 300Kbps — 31 pontos;

4° - Oxente.net 10Mbps — 27 pontos;

5° - Claro EDGE 236,8Kbps — 14 pontos;
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5 CONCLUSAO

Observou-se por meio do estudo de caso realizado, que enquanto algumas conexdes
possuem uma boa qualidade no servico prestado, outras deixam um pouco ou até muito a
desejar.

Para 0s entrevistados, a conexdo movel da ‘Claro EDGE 236,8Kbps’ como
mostraram os graficos da pesquisa, foi considerada péssima e este resultado foi comprovado
no decorrer das medicOes realizadas em que ela obteve nota negativa em praticamente todos
os testes. A desvantagem desta conexdo esta bem clara, que é a ma qualidade no servico de
internet oferecido pelo provedor, sendo assim, a Unica vantagem e o que leva a empresa
Paraty Atacado e Distribuidora LTDA a continuar utilizando este servi¢o é somente a questao
da mobilidade, pois seus vendedores usam este tipo de conexdo para transferéncia de
informacOes de vendas dos smartfones diretamente para empresa de qualquer lugar que tenha
0 alcance de um sinal mével da Claro.

A ‘Ol Velox 300Kbps’ e a ‘Oxente.net 10Mbps’ tiveram resultados semelhantes
quando levado em consideracdo a qualidade final dos testes realizados. Mesmo possuindo
uma velocidade de download baixa para os dias atuais a ‘Ol Velox 300Kbps’ obteve
resultados satisfatorios, ja a ‘Oxente.net 10Mbps’ possui velocidade muito superior a ela,
levando vantagem neste quesito. Esta Gltima, por utilizar meios de transmissdo via radio
frequéncia, acaba gerando muita variacdo do sinal, chegando a perder muitos pacotes de
dados durante a sua transmissao.

Foi observado também que o servico da Ol Velox quando com uma velocidade
melhor, obteve resultados referente a qualidade muito superiores aos de uma conexao com
velocidade mais baixa, foi o caso da ‘Ol Velox 2Mbps’, que mostrou possuir uma qualidade
de acesso a internet muito boa durante a pesquisa.

Os melhores resultados foram demonstrados na conexdo ‘Circuito Ded. OI 4Mbps’,
que obteve sempre notas superiores a todas as conexdes testadas nesta pesquisa e também
6timos resultados de acordo com os questionarios respondidos pelos usuarios, ou seja, mesmo
com velocidade de download e upload contratada menor que o da ‘Oxente.net 10Mbps’, ela
pode ser considerada a melhor opcdo para a empresa estudada nesta pesquisa, ja que

dificilmente havera oscilacdo de velocidade, perda de pacotes ou quedas de conexao.
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A partir desta pesquisa é possivel elaborar um documento para a Paraty Atacado e
Distribuidora LTDA utilizar como pardmetro de contratacdo de novos servigos, tracar
informacGes de como distribuir o uso das conexdes a internet na empresa e buscar junto aos
prestadores de servico melhorias na qualidade do acesso a internet oferecido. Mesmo esta
pesquisa sendo um estudo de caso em uma determinada empresa, 0S USUArios domeésticos
também podem utilizar de vérios resultados obtidos para uma melhor escolha na hora de
contratar um servico de internet.

Por fim, pode-se notar a importancia deste trabalho para pesquisas futuras que
envolva a qualidade do acesso a internet, que vem sendo cobrada a cada dia mais pelos
usuarios por conta do surgimento de novas tecnologias que necessitam do acesso a esta rede

mundial de informacdes.

5.1 Trabalhos Futuros

Como possiveis trabalhos futuros pode-se apontar:

e A realizacdo de uma nova pesquisa para a analise da qualidade de internet apenas
com usuarios domésticos, envolvendo os mesmos parametros de qualidade abordados nesta
pesquisa;

e Estudo sobre a qualidade e desempenho das conexdes VPN - Virtual Private
Network (Rede Virtual Privada) entre uma empresa matriz e suas filiais;

e Pesquisa para identificar quais as melhores praticas utilizadas para se obter um

bom nivel de qualidade em videoconferéncias.
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GLOSSARIO

Anatel (Agéncia Nacional de Telecomunicacdes) — foi instalada em novembro de 1997, com
a misséo de viabilizar um novo modelo para as telecomunicagdes brasileiras. O papel

fundamental da Anatel é regulamentar e fiscalizar os servigos de telecomunicagdes no pais;

Benchmarking — € um processo de comparagdo de produtos, servicos e praticas;

Blog — é um site cuja estrutura permite a atualizacdo rapida a partir de acréscimos de artigos;

Download — é um termo que corresponde a acdo de transferir dados de um computador

remoto para um computador local;

EDGE (Enhanced Data rates for GSM Evolution) — é uma tecnologia digital para telefonia

celular que permite melhorar a transmisséo de dados e aumentar a confiabilidade;

Forum — é um espaco aberto a todos os participantes que quiserem discutir sobre um dado
questionamento e embasado em suas opinides expressar 0 seu ponto de vista sobre
determinado assunto ao mesmo tempo que ler as opinides e questionamentos de outros

usuarios como ele;

Hosts — é qualquer méaquina ou computador conectado a uma rede, podendo oferecer

informac0es, recursos, servicos e aplicacdes aos Usuarios ou outros nds na rede;

Idec (Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor) — luta pela protecdo e defesa dos

consumidores;

Jitter - é simplesmente a variacdo de diversos pings, ou seja, é a subtracdo do maior valor

com o menor valor;

Laténcia ou Ping — esta medida diz quanto tempo um "pacote™” de dados leva para ir do seu

computador para um servidor na Internet e voltar.


https://pt.wikipedia.org/wiki/S%C3%ADtio_electr%C3%B3nico
https://pt.wikipedia.org/wiki/Blog#Artigos
http://pt.wikipedia.org/wiki/Computador
http://pt.wikipedia.org/wiki/Rede_de_computadores
http://pt.wikipedia.org/wiki/Nodo
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Modem — Dispositivo de comunicagcdo conectado a uma interface apropriada de um
computador, que "traduz" a informacdo digital em um sinal que pode ser transmitido por uma

linha telefonica ou dedicada, realizando também a conversao inversa;

Pacote de Dados — é uma estrutura unitaria de transmissdo de dados ou uma sequéncia de
dados transmitida por uma rede ou linha de comunicacgéo que utilize a comutacao de pacotes;

PMT (Periodo de Maior Trafego) — € o intervalo de tempo ao longo do dia, em que ocorrem

0s maiores interesses no estabelecimento de conexdes de dados por parte dos Usuarios;

Procon (Orgéo de Protecio e Defesa do Consumidor) — atua em todo Brasil em defesa do
consumidor, e orienta 0s consumidores em suas reclamacoes, informa sobre seus direitos, e

fiscaliza as relacdes de consumo;

Provedor — Instituicdo (comercial ou ndo) ligada a Internet, via um Ponto de Presenca (POP)
ou outro provedor, tipicamente através de circuito dedicado, para obter conectividade IP e

repassa-la a outros individuos e instituicGes, em carater comercial ou nao;

Radiofrequéncia — € a faixa de frequéncia que abrange aproximadamente de 3 kHz a 300

GHz e que corresponde a frequéncia das onda de radio;
Redes Sociais — sdo meios por onde as pessoas se reunem por afinidades e com objetivos em
comum, sem barreiras geograficas e fazendo conexdes com dezenas, centenas e milhares de

pessoas conhecidas ou nao;

Smartfone — é um celular com tecnologias avancadas, o que inclui programas executados em

um sistema operacional, equivalente aos computadores;

Tablet — é um dispositivo pratico com uso semelhante a um computador portétil, no entanto, é

mais destinado para fins de entretenimento que para uso profissional;

Upload — ¢ a transferéncia de dados de um computador local para um servidor.


http://pt.wikipedia.org/wiki/Transmiss%C3%A3o
http://pt.wikipedia.org/wiki/Dados
http://pt.wikipedia.org/wiki/Comuta%C3%A7%C3%A3o_de_pacotes
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APENDICES

APENDICE A - QUESTIONARIO SOBRE A QUALIDADE DA INTERNET
(SUPERFICIAL)

Provedor de Internet:

Questionario |

1. O servico prestado pelo provedor de internet supre as necessidades da sua empresa?
() Nunca () As Vezes () Quase sempre () Sempre

2. Como ¢ o atendimento recebido pelos funcionarios do provedor de internet?
() Péssimo ( )Ruim () Regular ( )Bom ( )Otimo ( ) Nao sei

3. Ocorrem mudancas por parte do provedor para melhoria da qualidade da internet?

() Nao () Todos os meses () Quase todos 0s meses
() Acada 2 meses () Acada 3 meses ( ) A cada 6 meses
() Uma vez por ano () N&o sei

4. Quando ocorrem problemas técnicos, vocé é informado com clareza sobre o
problema?
() Nunca () As Vezes () Quase sempre () Sempre

5. Caso necessite da visita de um técnico na sua empresa, quanto tempo o provedor de
internet demora a encaminhar um funcionario?

( )até2h () 2h-6h ( )6h-12h ( ) 12h-18h

( ) 18h-24h ( )laz2dias ( )2a4dias () mais de 4 dias

6. O problema ¢é resolvido rapidamente, de acordo com o esperado pela empresa?
() Nunca () As Vezes () Quase sempre () Sempre

7. A conexdo de Internet apresenta variagoes de velocidade ou lentidao?
() Nunca () As Vezes ( ) Frequentemente () Nao sei

8. Ocorrem quedas do servico de conexdo a Internet?
() Nunca () As Vezes ( ) Frequentemente () Nao sei

9. Vocé sente-se a vontade para elogiar ou reclamar ao provedor a respeito da conexao
com a internet?
() Nunca () As Vezes () Quase sempre ( ) Sempre

10. Como vocé avalia o servico de internet oferecido, de acordo com as necessidades da
sua empresa? )
() Péssimo ( ) Ruim () Razoavel ( ) Bom ( ) Otimo
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APENDICE B — QUESTIONARIO SOBRE A QUALIDADE DA INTERNET
(APROFUNDADO)

Provedor de Internet:

Questionario 11

1. Qual a velocidade de download contratada em Mbps (megabits por segundo)?
( )DeOa2 ( )De2a4 ( )Ded4al0 ( )Del0al5 ( )Maisde 15 ( ) N&o sei

2. Qual a velocidade de upload contratada em Mbps (megabits por segundo)?
( )Até0,5 ( )De05a1l ( )Dela2 ( )De2a5
( )De5al0 ( )Del0a1i5 () Mais de 15 () Nao sei

3. Em média, quantas vezes por més o servico da internet é interrompido?
()0-1 ()2-3 ()4-5 ()6-7 ()8-9 () 10 ou mais

4. Quanto tempo, geralmente, o provedor de internet precisa para solucionar algum
problema com a conexdo?

( )Oh-1h ( )1h—-4h ( )4h-8h ( )8h-13h ( )13h—-18h

( )18nh—24h ( )24h—48h ( )48h—-72h () maisde 72h

5. Quanto tempo foi necessario para a instalacdo da internet na empresa?
() Até 2 dias ( )2abdias ( )5a8dias ( )8alldias ( )1lal5dias
( )15diasalmés ( )1aZ2meses () Mais de 2 meses () Nao sei

6. O que mais influenciou a empresa na contratacdo dos servicos deste provedor?
( ) Atendimento ( )Preco ( ) Velocidade ( ) Mobilidade ( ) Qualidade ( ) N.D.A

7. A velocidade que foi contratada ao provedor de internet é realmente a mesma
recebida pela sua empresa?

() Sim, recebo 100% do contratado () Nao, ocorre até 10% de perda

() Ocorre de 20 a 30% de perda () Ocorre de 30 a 40% de perda

() Ocorre de 40 a 50% de perda () Ocorre de 50 a 60% de perda

() Ocorre de 60 a 70% de perda () Ocorre de 70 a 80% de perda

() Ocorre de 80 a 90% de perda () Ocorre de 90 a 100% de perda

() Nao sei

8. Que nota vocé atribui para o provedor de internet, de acordo com as necessidades da
sua empresa, observando cada um dos itens abaixo (onde 1=Péssimo e 5=0timo):

a) Atendimento ()1 ()2 ()3 ()4 ()5
b) Qualidade ()L ()2 ()3 ()4 ()5
c) Custo/Beneficio ()1 ()2 ()3 ()4 ()5
d) Disponibilidade ()1 ()2 ()3 ()4 ()5

9. Sua empresa sente necessidade de troca do provedor de internet?
() Sim ( ) Néo

10. No geral, que nota vocé atribui para a conexado oferecida pelo provedor de internet?

()1 ()2 ()3 ()4 ()5
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