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BANCO BRASILEIRO IMPLEMENTANDO SEU SERVICO DE CALL-CENTER
EM AMBITO NACIONAL

Esta empresa € uma corporacdo prestadora de servigos financeiros, sendo uma das lideres de
mercado em termos de servigos bancéarios a pessoas fisicas e juridicas e de cartdes de crédito.

Entdo, a empresa empregava 80.000 pessoas em 7.972 pontos de presenca (3.026 agéncias),
cobrindo todo o territério brasileiro, provendo servicos para mais de 13.400.000 clientes. A empresa
tinha uma rede privada de telecomunica¢des com 32 nés e gastava US$16,000.000.00 por més para
manté-la.

A empresa estava estudando alternativas para centralizar seus servicos de call-center, distribuidos
em dez locais. A idéia ndo era tanto centralizar fisicamente estes call-centers,mas, principalmente
integra-los, reduzir seus custos e tornar mais claras as relagbes entre custo e servico. A empresa
também estava avaliando a viabilidade de se introduzir novos servicos.

A empresa ndo tinha uma visdo clara sobre qual seria a estrutura ideal para suportar seu trafego
atual, ou como estabelecer um modelo onde todos os custos envolvidos, quando implementando um
novo servico, fossem facilmente identificaveis.

A impossibilidade de se definir claramente a correlagdo entre o custo de se implementar um novo
servico e a receita a ser gerada estava paralisando o processo decisorio. Deste modo, era necessario
elaborar um modelo onde fossem estabelecidas as correlagbes entre as diversas variaveis envolvidas
(servigcos, percentagem dos clientes usando, receita por transacdo, distribuicdo geografica dos
clientes, etc.)

Os provedores de interconexdo disponiveis eram EMBRATEL (provendo circuitos dedicados) e as
provedoras locais (provendo circuitos dedicados e rede publica discada de voz). No Brasil, as
chamadas dentro do mesmo cédigo de area (chamadas locais) sdo cobradas e servicos 0800 podem
ser cobrados diferentemente, dependendo de onde o cliente estéa ligando.

A modelagem incluiu ainda duas possiveis situacdes: o cliente ou o banco pagando a chamada.
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Os equipamentos usados como referéncia na modelagem foram Lucent Definity G3Si, IBM IVR
Solution, CISCO IGX WAN Switches e Cisco Routers.
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% Clients X Number of Sites

Degrau 0

Degrau 1

Degrau 2
Degrau 3
Degrau 4

A estrutura ideal identificada para suportar o trafego deste call-center resulta em 48 nés de captacgéo
de trafego.

Equipado com estas andlises, o Banco foi capaz de otimizar seus call-centers e, o mais importante, se
tornou capaz de decidir com um grande nivel de certeza qual servico era viavel de ser implementado,
avaliando o impacto de cada servico na estrutura de telecomunicacdes.
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Além disso, o modelo incluiu as receitas geradas por cada servico, permitindo estabelecer a correlacdo
entre volume, custo e receita. Identificando também o nimero minimo de clientes necessarios para
tornar um servico viavel.

Este projeto mudou o modelo inicial proposto para a integragdo, garantindo uma reducédo de custo de
US$ 6 milhdes para US$ 500,000.00 més. Este resultado foi atingido através da implementacéo de
uma estrutura distribuida de coleta de trafego adaptada ao sistema tarifario e a distribuicdo fisica dos
Usuarios.

Os grandes beneficios deste projeto, talvez nem tanto tenham sido as economias alcancadas (embora
expressivas), mas a criagdo de um modelo com uma visualizagdo organizada e concreta que deu a
empresa a possibilidade de decidir racionalmente quais servigos seriam viaveis de serem providos
pelos call-centers.

Freqlentemente, empresas nem tentam detalhar a estrutura de custo dos servigos de seus call-
centers, assumindo que o problema é complexo demais para ser modelado. Como foi demonstrado
neste projeto, esta crenga ndo € verdadeira. Este tipo de problema pode e deve ser modelado e a
diferenca entre uma boa analise e uma andlise rudimentar é expressiva.
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