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SERVIGO DE ANALISE DE REDES DE TELECOMUNICAGOES
APLICADO A CALL-CENTERS - VISAO DO OPERADOR

Muitos provedores de servico de call-centers terceirizam o transporte das chamadas entre seus
clientes e seus sites de atendimento. Esta estratégia, embora tenha sua praticidade em termos
operacionais, priva o provedor de servico de call-center de duas fundamentais possibilidades para
reduzir custos operacionais:

¢ Normalmente os contratos 0800 ndo discriminam a origem das chamadas, definindo uma
tarifa fixa por minuto falado (na maioria dos casos com descontos por volumes),
independentemente de onde a chamada foi originada. Nao ter uma estrutura de captacdo de
trafego distribuida torna impossivel ao provedor de servigo tirar vantagens do sistema
tarifario, explorando os diferentes custos de interconexdo associados com a distribuicdo
geografica dos usuarios. Por exemplo, no Canada as chamadas entre usudrios dentro do
mesmo cddigo de area ndo sdo cobradas, isto significa que, se vocé tem um call-center
usando apenas numeros 0800 este call-center, estara preso em uma tarifa fixa por minuto e
vocé ird pagar pela chamada ainda que o cliente esteja ligando da mesma area tarifaria onde
o site de atendimento é localizado;

e Se um operador de um call-center ndo dispde de uma estrutura de captacdo de trafego, ele
ndo pode distribuir suas URAs e, conseqlientemente, ndo pode tirar vantagem, em termos de
custo de transporte, dos servigos cujos processos podem ser tratados por estes dispositivos,
obrigando a que todas as chamadas, incluindo aquelas destinadas as URAs, sejam
transportadas até os sites de atendimento.

Deste modo, se o operador do servico de call-center decide implementar sua propria rede de
transporte, normalmente existe muito espago para otimizacdes. Mas isto ndo significa que qualquer
configuragdo trara economias. Uma rede de transporte mal dimensionada pode inclusive custar mais
caro do que uma solucdo terceirizada. O desafio é projetar uma estrutura que minimize os custos
envolvidos com o transporte das chamadas mantendo um adequado nivel de servigo.

A magnitude das economias atingiveis, implementando esta estratégia, varia e é diretamente
relacionada com a dispersao geografica dos usuarios. Assim, através de uma cuidadosa analise dos
fluxos de trafego, dos custos de interconexdao e das regras tarifarias ndo é incomum serem
identificadas economias de 50% (em termos reais) sobre os atuais custos de transporte. Os ganhos
obtidos através deste processo podem ser transferidos aos clientes, aumentando a competitividade do
provedor de servico ou mantidos, aumentando sua rentabilidade.

Embora a identificagdo da estrutura de transporte ideal para um dado volume de trafego seja em si
mesma um grande beneficio, nds podemos fazer ainda mais. O mesmo processo que nos permite
calcular a estrutura ideal abre possibilidades de serem executados varios calculos, usando varios
volumes de trafego. Através desta analise é possivel estabelecer a correlacdo entre volume e custo.

Através deste processo é possivel identificar a correlacdo entre volume de trafego, custo de infra-
estrutura e receitas com servigos oferecidos pelo call-center. Por exemplo, vamos assumir que um
novo servico esta sendo considerado pela geréncia, como um servico adicional a ser oferecido em um
ou mais call-centers em um dado pais. A andlise nos permite a modelagem do “business case” do
novo servico identificando a correlagdo entre a receita gerada e os custos associados em sua
implementagao.
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Desde que na maioria dos casos é possivel executar uma rapida e acurada analise, a automacdo deste
processo nos permite preparar simulagdes e identificar resultados muito rapidamente. Esta rapidez
torna possivel a geréncia considerar varios cenarios, tendo uma clara visao dos custos e beneficios de
cada servico, bem antes de efetivamente implementa-los.

Quando provendo informagGes tdo elaboradas e acuradas a geréncia, esta analise se torna um
poderoso processo de apoio a decisdo, além de sua fungdo basica de otimizagdo. Sendo possivel
gerar simulagbes onde os limites de viabilidade sdo identificados e onde sdao mostrados como
diferentes volumes, topologias, tecnologias ou provedores de servigo de interconexdes influenciam o
custo total dos servicos.

WANOPT prové os servigos e 0s recursos para implementar este processo de acordo com as
necessidades especificas das organizagdes. Através de sua exclusiva ferramenta de analise (Ariete®).
A WANOPT potencializa seus clientes permitindo-lhes atingir o maximo em termos de otimizacdo de
seus call-centers.

Solugao para andlise e modelagem de call-centers (Ariete®)

Ariete® é uma avancada ferramenta para analisar call-centers. Projetada para ajudar operadores de
call-centers a analisar suas necessidades em telecomunicacbes, Ariete® atinge este objetivo
estabelecendo a o6tima correlacdo entre a especifica dispersdo geografica dos usuarios, o trafego
gerado (perfil, volume e interesse) e o sistema tarifario. A aplicacdo em si é o cerne de uma
metodologia para otimizagao de call-centers. O processo segue as seguintes fases:

e Coleta de dados/preparacao dos arquivos;
e Uso da ferramenta (Software);

¢ Refinamento dos resultados.

Coleta de dados/ Preparagédo dos arquivos — fase 1

A primeira fase consiste em identificar e formatar os dados necessarios a execucao da andlise. A
informacdo requerida é agrupada em sete categorias:

e Servigos providos pelo call-center (Incluindo os perfis de trafego);

e Fontes de trafego (dispersdo geografica dos clientes);

e Sites de atendimento (Podem ser pré-definidos ou o software os seleciona automaticamente);
e Interconexoes;

e Custos das interconexoes;

e Modularidade do hardware;

e Possiveis nés de agregagdo.
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Identificagdo da estrutura ideal — fase 2

A segunda fase consiste no uso da ferramenta de andlise. Baseado nos dados levantados na fase
anterior, o software Ariete® gera todos os possiveis cendrios de agregacdo (topologias) indo desde
uma estrutura completamente centralizada até uma estrutura completamente distribuida e calcula
todas as possiveis combinacGes de acesso, backbone e hardware para cada cenario, selecionando a
opcao de menor custo.

Refinando os resultados — fase 3

A terceira e Ultima fase da andlise refina os resultados e permite verificagcdes e inclusdo de
consideragGes especificas do cliente. Nesta fase, mudangas sdao implementadas, modelos ajustados e
diferentes cenarios, considerando-se variados niveis de servico e pardametros (taxa de utilizacdo, fila
maxima, perda etc), sdo contemplados.

Com a resultante estrutura definida, temos como identificar todos os detalhes do projeto, tais como:
topologia, equipamentos, circuitos no acesso, circuitos no backbone, rotas e custo de manutengdo e
gerenciamento.

Tendo a estrutura ideal identificada, torna-se possivel compara-la com a atual. Conseqiientemente, é
possivel a identificacdo das necessidades de novas implementagdes e/ou alteracdes e, deste modo,
torna-se possivel elaborar todo o projeto, incluindo fases e prazos. Além disso, sabendo o esforco
necessario para ajustar e/ou implementar a estrutura do call-center, tornamo-nos capazes de decidir
como, quando ou se o projeto vai ser implementado.

Tendo como modelar dinamicamente o processo, permitindo analisar como as variaveis envolvidas
influenciam umas as outras e nos permite verificar como a variagdo de cada uma delas afeta o custo
total da estrutura.

Estas correlagdes permitem a Corporacdo tomar decisdes referentes a um grande espectro de
questdes, de aspectos puramente técnicos até aspectos estratégicos.

Por exemplo:

Estratégias ligadas a aspectos mercadolégicos
¢ O minimo nimero de usuarios necessarios para tornar um servigo viavel;
e Os servigos a serem providos;

e Quanto deve ser cobrado por cada servico.

Estratégias operacionais
e Quem paga pelo acesso (disponibilidade ou ndo de nimeros 0800);
e Se a empresa vai ou ndo oferecer niumeros locais;

e Se servigos sdo oferecidos apenas via URAs, ou atendentes humanos ou ambos;

Estratégias técnicas
e Se serdo empregados sites de captacdo de trafego;
e Se as URAs serdo ou ndo distribuidas;

e A taxa de compressao de voz;
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e A qualidade de servico aceitavel;
e Os provedores de hardware e de servicos de interconexao;

e As tecnologias de interconexao.

Decisdes como as descritas acima sao dificeis de serem tomadas sem uma ferramenta que permita a
analise de todos os aspectos envolvidos. Elas se tornam ainda mais dificeis quando existem variagGes
na demanda de trafego que o call-center suportara.

Usando esta ferramenta para executar este tipo de andlise nés podemos estabelecer a correlagao
entre todas as variaveis envolvidas, em outras palavras, podemos modelar o problema.

A capacidade de analisar a estrutura dinamicamente nos permite verificar os custos associados a
implementar cada novo servico, a simular diferentes percentuais dos potenciais usuarios efetivamente
usando o servigo. Deste modo, se temos uma receita associada com as transagdes executadas pelo
call-center, podemos até produzir uma andlise de retorno sobre o investimento e identificar a
quantidade minima de usuarios necessarios para tornar um servico viavel.

Como mencionado anteriormente, a analise prova a possibilidade de se tomarem decisdes tais como
quem paga pelo acesso, quais servicos serdao oferecidos, se tais servigos serdo oferecidos apenas
através de URAs ou apenas por atendentes humanos.

Por exemplo, se verificamos que 90% de nossos usuarios estdo localizados dentro de areas tarifarias
de nossos nds de captacdo, iremos, talvez, considerar a alternativa de ndo oferecer um numero
0800.

Caso tenhamos uma infra-estrutura ja instalada, iremos comparar os custos do novo call-center
(incluindo os novos servigos) com o custo do atual. Neste ponto se tornara claro qual o fator de custo
na estrutura atual que poderia ser reduzido, assim podemos produzir um relatério gerencial,
comparando os custos atuais com os custos previstos, se 0s novos servigos (ou 0 novo servigo) forem
implementados.

O potencial de economia e os investimentos necessarios para implementar os servicos propostos
serdo claramente apresentados e detalhados. Com o resultado destes calculos, somos capazes de
identificar os custos da infra-estrutura proposta e iremos comparar estes custos com os custos atuais.
Calculamos também o retorno sobre o investimento do projeto.

Ainda mais; obtendo uma clara visdo sobre quanto custaria para construir sua propria infra-estrutura
o operador de call-center entende melhor o valor que seria razodvel a se pagar a um provedor de
servico para executar o transporte das chamadas. Além disso, quando solicitando propostas aos
provedores de servigo de interconexdo, o processo é simplificado, quando todos os parametros e
requerimentos ja estdo pré-definidos. Isto atribui a organizacdo a habilidade de comparar as
diferentes propostas de forma adequada e torna o processo de contratagdo e avaliagdo mais simples,
em bases concretas.
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