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fuicionamento de um call

center esta cada dia mais

complexo. Os PABX ‘s eletromeci-

nicos estio sendo substituidos por tecnolo-

gias que nos remetem a uma “sopa de letri-

nhas” (CT1, DAC, PD, URA, SBRVBR, WFM

ete) e ficou impossivel avaliar a operacio de
um call center sem 0 uso da simulagio.

Por exemplo, suponha que vocé retire,
na pritica, dois atendentes e aumente trés
posigies de atendimento para compensar,
A experiéncia pode dar errado e vocé esta-
ria deixando clientes insatisfeitos.

O desafio de atender
bem a custo baixo

Como os simuladores ajudam as companhias a potencializar o atendimento
de seus clientes, sem deixar cair a qualidade, e reduzindo seus custos?
Algumas empresas estao praticando essa teoria

Com vuma planilha, poderiam ser feitas

A solucao para
avaliar o
desempenho de seu
call center e a
criacao de uma
central virtual

com um Software
Especifico de
Simulacao,

que testa

mudancas sem
afetar o trabalho da
central real, Em
geral, o aplicativo
também vem com
um modulo para
avaliacao de custos.

simulagfes antes da implantacio,
mas nao levariam em conta as na-
tureza dinamieca e aleatdria dos
call centers. Considere que vocé
determinou uma espera média de
155 &, na pratica, ela foi de 14,75
Antes de comemorar, perceba
que 80% de seus clientes podem
ter experado de 0 a 8¢ e os outros
20%, de B a 1105 E se o cliente
que esperou dois minutos tives-
se grande potencial e desistiu da
chamada?

A solug¢do para avaliar o de-
sempenho de seu call cenier é a
criagio de uma central virtual
com um Soft- ware Especifico de
Simulacfio, que testa mudancas
sem afetar o trabalho da central
real. Em geral, o aplicativo tam-
bém vem com um modulo para
avaliacio de custos,

Grandes empresas ja adota-

ram a simulagdo, como a American Express, AT&T, Bell
Canada, Ernst&Young, Federal Express, Lucent Techno-
logies e Siemens. No Brasil, esta tecnologia se difunde
com velocidade.

Em call centers, a simulagio possui duas aplicagoes
bésicas: em projetos e como ferramenta operacional. Um
exemplo da primeira é o caso da Navy Federal Credit Uni-
on, wma das maiores companhias mundiais de erédito. A
simulacdo foi solicitada pela geréncia, que pretendia adi-
cionar linhas toll-free em uma central com bloqueio.

0 estudo provou que a adicao de linhas sem aumento
de agentes iria ampliar a espera e os custos. Segundo Eddie
Pruitte, analista de call center da empresa; “Os resulta-
dos revelaram também que ha entradas suficientes para
lidar com chamadas adicionais. Havia uma ordem de
compra de 96 entradas de IVR (Interactive Voice Res-
ponse), que foi reduzida para 24, uma economia de US$
Bo mil”,

Ji a empresa Barclay Card adotou a simulacio em
seu dis-a-dia. A companhia percebeu que suas centrais|
de atendimento teriam melhor desempenho, caso a :-.:i-i
mulagio estivesse disponivel para as camadas menores|
da hierarquia, como os gerentes de control desk. Foi, en-!
tio, construido um modelo com interface em Excel com|
o0s parimetros operacionais de facil utilizagao.

Em suma, através de ferramentas de simulacio con-
seguimos obter o melhor ponto de operacio que & “aten-
der bem com baixos custos”. E ndo é o que todos nos
estamos procurando? L]
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