VoIP como Solugao para Call Center Descentralizado
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RESUMO

Neste artigo, sdo tratadas as vantagens de integragdo do Call Center com o VolP (Voz sobre Internet
Protocol), identificando a tendéncia de investimentos no setor e na logistica de atendimento baseado no
servico offshore junto a questdo de fuso hordrio

Palavras Chaves: Call Center, VoIP e Atendimento Descentralizado.

1. INTRODUCAO

O Call Center [1], que € um dos setores que mais emprega no Pais, estd em busca de
crescimento, profissionalizacdo, aparelhamento tecnoldgico e desenvolvimento. Com esse
interesse de evolugdo, € possivel duas formas de inovacgao, se agregando a tecnologia VoIP [2] ou
a utilizando para melhorar sua logistica de atendimentos e satisfacdes mutuas.

A tendéncia nas empresas € de investimentos em mobilidade e voz sobre IP (VolP), para
melhorar as estruturas de um Call Center, oferecendo também um custo acessivel e
transparentemente distribuido ao redor de diversos sites.

Para um nimero crescente de centrais de atendimento, VoIP € uma tecnologia importante
para geragdo de valor. Até recentemente, muitas empresas tinham intimeras duvidas em relacdo a
qualidade da tecnologia VoIP, a confiabilidade e os beneficios que ela traz. Devido a alta
demanda competitiva e niveis de eficiéncia e produtividade a custos cada vez mais baixos — um
desafio que torna a transicdo de Call Center baseado em tecnologia TDM [3] (Tecnologia de
multiplexacdo baseada no tempo, ou seja, permite compartilhamento do mesmo canal de
telecomunicagdes fisico) para Call Center IP ser digno de sérias consideracoes.

Durante este artigo sdo descritas as tecnologias envolvendo um Call Center, a tecnologia
VoIP e como um Call Center IP pode impactar na logistica para a criagdo de um Call Center
descentralizado.

2. CALL CENTER CONVENCIONAL

Os Call Centers ou “Centrais de Atendimento” foram criados com o objetivo de
centralizar o relacionamento com clientes que entram em contato com uma empresa, focando no
atendimento simples e rapido.

Os atendentes ou operadores ocupam posicoes de atendimento ou PAs, que por sua vez
sdo utilizadas para referir-se uma unidade de contato entre a empresa e seu cliente compreendida
também por um terminal de informética ligado em rede.



A figura abaixo é baseada no Call Center Convencional com liga¢des via rede publica de
telefonia, através de comutagdo de circuitos [4].

A comutagdo de circuitos é um tipo de alocacdo de recursos para transferéncia de
informacdo que se caracteriza pela utilizacdo permanente destes durante toda a transmissdo. E
uma técnica apropriada para sistemas de comunica¢des que apresentam trafego constante (por
exemplo, a comunicacdo de voz), necessitando de uma conexa@o dedicada para a transferéncia de
informacdes continuas.

Na Figura 1, a ligacdo chega até a central PABX [5] da empresa, que por sua vez € o
equipamento responsavel pelo fornecimento do servico de comunicacdo por Voz e defini¢ao dos
ramais dos atendentes. Normalmente este equipamento interliga-se com as redes de telefonia
publica e possui meios para se interligar com PABX's existentes em outras instalagdes prediais da
empresa. A mesa operadora também € um equipamento que se utiliza para transferir as ligagoes
de um ramal para o outro; e os computadores sdo os que executam o software do Call Center.
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Figura 1. Fluxo bésico de funcionamento do Call Center Convencional.

3. VOZ SOBRE IP

A transmissao de voz em tempo real via IP, também conhecida como Voz sobre IP ou
VolP, atrai a atencdo de todas as empresas interessadas em investir em novas tecnologias. Devido
ao crescimento das redes IP, aumento das operadoras e desenvolvimento de técnicas avangadas
foi criado uma atmosfera onde a transmissao de telefonia via IP € possivel.

No VolP, a voz é digitalizada em pacotes de dados, que sdo transportados pela Rede, e
entdo convertidos novamente em voz no destino (Figura 2).
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Figura 2. Fluxo bésico de funcionamento do VoIP.

Nesta tecnologia, a voz € transformada em fluxo de bits, que por sua vez sdo encapsulados
em pacotes UDP (protocolo de troca de mensagens nao fidvel) e depois em pacotes IP, conforme
Figura 3. Estes pacotes sdo transportados pela rede até chegar ao destino final, onde sdo
convertidos em voz. O conceito do VoIP é simples, trata-se de transformar a voz em pacotes de
informac¢do manejdveis por uma rede IP.
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Figura 3. Encapsulamento do fluxo de dados de voz em pacotes IP
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A conversdao do som em dados digitais pode ser feita pelo proprio Softphone instalado no
computador, onde o som € captado por um microfone comum, convertido, transportado pela rede,
e assim reconvertidos em ondas sonoras ao chegar no destino, onde sdo emitidos pela caixa de
som do micro ou por um fone de ouvido. Estes sofphones sdo softwares que simulam telefones
reais, processam a comunicacao e tradugdo dos pacotes em voz. Alguns exemplos sdo: MSN [6],
Skype [7], VoxFone [8], Google Talk [9], etc.

Essa tecnologia além de oferecer comunicagdo a custos mais baixos € também
considerada a porta de entrada de novos servicos, por exemplo, combina¢cdo com as centrais de
atendimento (Call Center).

4. CALL CENTER IP

O mercado de hoje estd mais exigente e as tecnologias estdo transformando cada vez mais
a vida das pessoas, principalmente nas organizacdes. As empresas estdo em busca de alternativas
que melhorem a qualidade do atendimento e reduzam custos, com isso a migracdo dos Call
Centers para o VoIP [10], mostra ser a grande inovacao do momento para este setor.

A adocdo da tecnologia VoIP a este setor deve mudar o contexto de sua atuagdo. Sem
davida, o VoIP é uma revolucdo importante para as empresas que necessitam de Call Center,
tanto que muitas ja estdo substituindo suas infra-estruturas de telefonia tradicional e de voz
(TDM) por uma baseada nos padrdes de comunicagdo da tecnologia IP.

A convergéncia € um fator imperativo, principalmente com plataformas hibridas, que
mesclam [P com TDM, preparando as empresas para o futuro, onde se estima que seja tudo em
IP.



A Figura 4 mostra que o nimero € adquirido através da prestadora de servico VolIP. As
ligacdes sdo recebidas nesta prestadora de servico, que por sua vez passa a ligacdo (via
comutagdo de pacotes), onde através da internet € repassada para o switch, e por fim até chegar
ao servidor VoIP (Trixbox [11]). Este servidor trata a ligagdo e simula um PABX, enderecando
os ramais e trazendo as informagdes do sistema de Call Center. Estas informacdes referem-se aos
clientes e ligacdes, e sdo repassadas aos PA’s, que sdo providos de computadores e dispositivos
multimidia, assim recebendo ligacdes e informacdes do Call Center em um Unico equipamento
(computador).
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Figura 4. Fluxo bésico de funcionamento do Call Center IP.

Virias sdo as diferencas entre o PABX dito como convencional e o PABX baseando em
IP. De forma geral, podemos caracterizar o PABX IP como um avanco tecnolégico do PABX
tradicional. A Tabela 1 [12] apresenta uma comparacao entre os dois.

Tabela 1 — Comparativo entre PABX convencional e IP

PABX Convencional ou

Analégico PBX IP

Tipo Comutacio de circuito Comutacdo de pacotes
Arquitetura Centralizada Distribuida
Topologia Estrela Espinha dorsal(Backbone)

~ .. Cada ponto (telefone) necessita | Cada ponto (Telefone) pode ser qualquer
Instalagao (Wiring) de um par de fios n6 da rede TCP/IP
Capacidade . Ilimitado (depende apenas da largura de
(Quantidade de Limitado (depende do hardware) banda e do dimensionamento do PBX IP)



ramais)

- Complexo (depende do - .. .
Escalabilidade P (dep Facil (basta adicionar outros servidores)
hardware)
Arves Voz e dados sdo duas redes Voz e dados se convergem em uma Unica
Convergéncia .
completamente isoladas rede
Conectividade coma | . . Total, utiliza 0 mesmo protocolo TCP/IP
Nao existe
Internet da Internet
Pouca. Adicionar ou mover uma ~ .
- ~ Grande. Uma extensdo funciona em
Flexibilidade extensao requer uma mudanga . . -
. qualquer n6 da rede, inclusive na Internet
fisica
Limitagdo Limitado aos recursos D
N L Aplicacdes baseadas em software
(Aplicacdo) tradicionais de voz

S Necessita de interfaces ou placas Uma aplicag¢@o nova € facil de ser
Novas aplicacdes

adicionais e até mesmo PC’s. implementada, pois € mais um software.
al Nao existe. Outro PABX deve | Outros servidores podem ser usados como
Redundancia/Backup .
ser configurado como backup backup
Conflguragao do Complicada Simples e baseada em interface Web
sistema
Interlieacio N3ao suporta interligagdo com E facil interligar diversos PABX's através
gag outros PABX's de VPN, WAN, LAN ou pela Internet

5. LOGISTICA DO SERVICO BASEADO NO FUSO HORARIO

A drea de servigos de Call Center estd em franco crescimento e gerando novas posi¢oes de
trabalho. Gragas a integracdo de tecnologias é possivel antever agentes de Call Center
trabalhando, remotamente, de forma transparente para os contatados, pois a voz sobre IP opera
independentemente do local em que os agentes estao.

E agora, o setor de Call Center IP também estd pronto para exportar atendimento, o
chamado servico offshore [13], em que uma companhia atende clientes em outros paises, a
exemplo do que faz hoje a India, Paquistdo e América Central com o atendimento de diversas
empresas Norte-Americanas.

Este servico de offshore permite manter grupos de profissionais dispersos
geograficamente, acolhendo os melhores e mais bem preparados, independentemente de onde
estejam. Na pratica, isto significa poder se conectar a uma rede de Mini Call Centers; partir para a
prestacao de servicos offshore e explorar diferentes modos de operac¢do, quaisquer que sejam as
condigoes.

[19] No ano de 2004, em um congresso nos Estados Unidos, reuniu-se os principais
“players” da 4drea de atendimento offshore: India, Paquistio e pafses da América Central. E nio se
ouviu falar do Brasil!! Esse foi o ponto de partida para que a comunidade passasse a verificar o
que pode ser feito para divulgar a marca Brasil no exterior.

O mercado brasileiro de Call Center offshore foi iniciado em 2003, com um piloto da
Sony Ericsson, com toda a operacdo da América Latina, mas além de ndo justificar a criacdo de
call centers independentes em vdrios paises, o Brasil era responsavel pelo maior volume.



A mao-de-obra do Brasil é considerada ‘“‘simpdtica”, atende muito bem e o custo é
competitivo mesmo comparado com a India; mas a lingua ainda é uma barreira para atender a
grandes volumes. Geralmente os atendentes sdo trilingiies, falam também o inglés e o espanhol, e
sem estes idiomas simplesmente inviabiliza qualquer didlogo com algumas empresas 14 fora. Na
India, o inglés é quase uma lingua nativa.

Ainda ndo h4 estatisticas sobre a sua participacdo no mercado nacional. Segundo
pesquisas e estudos [13], estima-se que em 2004 havia 500 PAs (Posicdes de Atendimento)
voltadas para o atendimento do mercado externo.

A vantagem para o Brasil seria o fuso hordrio, que permitiria um melhor atendimento
aquele mercado. As centrais de atendimento brasileiras tém infra-estrutura adequada, treinamento
e qualificacdo constante, altos investimentos em tecnologia e profissionais flexiveis e cordiais,
fatores que facilitam este bom atendimento.

O grande problema é a falta de uma politica publica que viabilize essa iniciativa. Os
principais gargalos sdo [14]: a falta de uma linha de financiamento para crescimento do setor,
necessidade de uma nova revisdo na politica trabalhista e fiscal e criar uma estratégia de
capacitacdo de mao-de-obra para linguas estrangeiras.

Contudo, o Brasil dispde de facilidades competitivas que estimulam o desenvolvimento
do segmento offshore para os proximos anos. Por exemplo: nos EUA, pais que mais terceiriza
servicos no exterior, o valor da hora de atendimento é de US$ 25; no Brasil, é de US$ 12. A area
tecnolégica do pais é avancada, e estd no mesmo patamar da de lideres de mercado, como India e
Filipinas. E, embora o inglé€s ndo seja a lingua corrente no pais, € crescente o nimero de pessoas
que dominam o idioma, com potencial aumento da mao-de-obra qualificada.

De acordo com a ABT (Associacao Brasileira de Telemarketing) [13], hd empresas que se
reestruturaram no mercado, utilizando este servigo; muitas delas inclusive dobraram o
faturamento a partir de investimentos em call center offshore. A causa desse crescimento se deve
ao fato da redugdo de custos pelas empresas, aumento da terceirizacdo de servicos, € a boa
qualidade e preparo do Brasil no setor de telecomunicacdes.

Essa tendéncia de exportacao de servicos possibilita uma descentralizacdo e um melhor
atendimento, tanto do ponto de vista do atendente quanto do cliente.

6. POLOS DE ATENDIMENTO

Com a tecnologia VolP integrada ao Call Center, torna-se mais facil a descentralizacdo
[15], ou seja, ndo haverd necessidade de se obter uma infra-estrutura miliondria para a
implantacdo de varias posi¢des de atendimentos em locais distintos e distantes.

A Figura 5 mostra como esta implantacdo seria possivel e a necessidade de ter uma
central composta de equipamentos, softwares e o proprio link da operadora (Prestadora de
Servi¢o VolP).

Alguns exemplos de softwares que podem ser instalados sdo o TrixBox [11] (Servidor
VolIP) e o TeCall (Software de Call Center). O TeCall € uma solu¢do que atualmente estd sendo
estudada e implementada como Projeto Final pelos autores deste Artigo. A proposta é
desenvolver um centro de atendimento (ou Call Center) baseado na tecnologia VoIP, unindo suas
funcionalidades e a forma de gerenciamento que o Software Trixbox oferece. Isto €, através do



TeCall, os dados capturados e armazenados no TrixBox serdo manipulados e exibidos ao usudrio
em forma de gréficos, relatdrios e consultas.

A partir desta central podem-se escolher parametros de descentralizacdo do servico ou a
terceirizagdo do mesmo, sendo possivel apenas com computadores e uma internet de banda larga.
Assim que os parametros estdo definidos, a central é disponibilizada para o acesso das
informacdes do Call Center e para transferir ligagdes recebidas através da tecnologia VolP.

Figura 5. Descentralizagdo

O cliente nao sofre impacto algum com essa descentralizag¢do, pois ele ndo percebe que
este deslocamento ou transferéncia € feito, j& que € automatizado pela central. Portanto, o
impacto serd percebido apenas pelas empresas que o adotam, devido ao ganho que ele retorna

para o atendimento.

Com esse deslocamento e a existéncia de diferentes fusos hordrios de outros paises, ndo
ha a necessidade de pessoas trabalharem no periodo noturno. Causando assim uma queda no
custo de atendimento e uma melhor satisfacdo tanto do cliente como da empresa que estard
prestando o servico.

7. VIABILIDADE



Através dessa logistica de implantacdo de fuso horario, € possivel verificar as quedas nos
custos em relagdo aos Call Centers tradicionais como também nos Call Centers IP, pois os gastos
com pessoal e equipamentos sao reduzidos.

Mesmo com tantos avancos tecnoldgicos, a arquitetura de atendimento ao cliente continua
sendo a melhor solucdo, ja que permite o uso de diversas tecnologias novas para aperfeicoamento
e até mesmo para baratear seus custos. Por exemplo, através do Data Warehouse pode-se
centralizar todas as informagdes ja padronizadas do Call Center, e em conjunto obter
equipamentos que integrem o processo, criando uma central de recebimento de ligagdes e central
de dados. Com isso sdo abertas diversas portas para mais avangos em tecnologias, como por
exemplo, a criagdo de um Sistema de Apoio a Decisdo para agregar mais valores a empresas que
contratem essa terceirizacao.

Com a terceirizagdo, os atendentes poderdo trabalhar em suas proprias casas, resultando
em reducao de custos, como transporte, alimentag¢do de funciondrios, luz, dgua, etc.

A interagdo direta com a internet também ¢é possivel; através de pdaginas que
disponibilizem recursos para interagir com os atendentes. Sendo que este servico é sem Onus para
o cliente, ja que no Call Center IP a voz pode trafegar pela internet, e conseqiientemente este tipo
de conexdo com o atendente € gratuito, o que traz uma satisfacdo maior para seus clientes.

De acordo com um documento da Frost & Sullivan, intitulado “Contact Centers na
América Latina 2004” [16], o Brasil, o México e o Cone Sul respondem por mais de 80% do total
de vendas de solugdes de Call Centers na América Latina; deste percentual, o Brasil detém 37%.
No Brasil, a Avaya lidera o mercado de Call Center IP, com uma participacdo de 43% em 2005.

Ja pesquisas [14] realizadas pela Associacdo Brasileira das Relacdes Empresa Cliente
(ABRAREC) e a E-consulting, empresa especializada em consultoria estratégica, apontam que
em 2006 o setor fechou com um crescimento de mais 20%, quando comparado com o ano de
2005, movimentando cerca de R$ 5,8 bilhoes.

9. CONCLUSAO

Como em toda transicao tecnoldgica, o entrave provisorio € a necessidade de se investir
na substituicdo de equipamentos e solu¢des. Em funcao destes custos envolvidos, a migra¢io para
a tecnologia IP ainda € uma possibilidade para grandes empresas. Para a maioria das
organizacoes, a economia gerada ainda ndo € atrativa o bastante para migrar de um sistema mais
antigo. Entretanto, ¢ bom nao esquecer que, a exemplo de outras tecnologias que ficaram
totalmente obsoletas, como o celular anal6gico, a migragdo € uma prote¢ao do sistema no longo
prazo, simplesmente porque os sistemas tradicionais ndo vao estar disponiveis nos proximos

anos.

E possivel afirmar que a associacio do VoIP ao uso das solugdes existentes, ou seja, 0
modelo hibrido, no qual hd o uso da tecnologia VoIP internamente ¢ TDM externamente,
configura-se numa excelente alternativa, j4 que permite a migracdo gradativa. Ora, a integracao
IP com as redes tradicionais de telefonia democratiza o uso e mantém os Call Centers menores na
competicdo pelos clientes.

Em relacdo ao servico offshore, o Brasil possui a vantagem do fuso horério, que permitiria
um melhor atendimento aquele mercado. O setor tem todas as condi¢des para atender clientes
globais, a partir das suas operagdes no Brasil.



Estudos [17] citam alguns exemplos de companhias que ganharam com o offshore. A
IBM, por exemplo, cuja remuneracdo aumentou 13%, comparando os anos de 2002 e 2003; em
2003 foi de 7,7 milhdes de dolares. [18] Apesar de o custo efetivo dos servigos realizados no
Brasil ser maior que o daqueles realizados, por exemplo, na China e fndia, estes fatores permitem
que o Brasil, muitas vezes, seja uma melhor opcio estratégica para os servicos offshore. E
interessante destacar que a propria IBM dos Estados Unidos se utiliza da estrutura da IBM Brasil,
terceirizando suas operagdes.

[19] Outros exemplo é a empresa Microsoft que possui Call Centers espalhados na Asia,
na Europa, na Argentina e no Brasil. A Microsoft nao pretende sair do Brasil, pois ela considera
muito melhor do que em outros lugares, devido ao fuso hordrio e a lingua-padrdo no pais. E
muito dificil encontrar profissionais na América Latina ou nos Estados Unidos que falem o
portugués. O objetivo da Microsoft sempre foi concentrar um pélo no norte da América Latina,
para atender México, Peru, Colombia; outro eixo com outro sotaque - normalmente sediado na
Argentina, e o terceiro podlo isolado no Brasil, que representa 50% do volume da Microsoft na
América Latina.
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