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Resumo

Atender prontamente seus clientes com os niveis de exceléncia requerida, prestar servicos com
seguranca, qualidade, respeito e integridade € o principal objetivo da Elektro, além de baixar custos e
melhorar a performance e confiabilidade.

O Contact Center € o principal canal de relacionamento com os clientes, necessitando de melhorias
continuas e inovacao de seus processos, tecnologia e sistema de gestao.

O modelo definido foi de terceiriza¢do da infra-estrutura, com equipamentos da Dedic e pessoal da
Elektro, com a solu¢do VOIP. A instalacdo do site de atendimento é em Campinas, com site de
contingéncia em outra instalagao fisica, e a Central PABX/DAC em Sao Paulo, interligados por link’s
de comunicacdo em anel e com redundancia, inclusive por prestador de servicos diferentes.

Apés o periodo de instalacdo da nova tecnologia, houve aumento da quantidade de ligagdes, devido a
ganho de performance e qualidade.

A Vox Populi realizou em dezembro pesquisa de satisfagdo de clientes usudrios do Contact Center e
obtivemos o indice de satisfacio geral de 94,7%, sinalizando que estamos no caminho certo.

1. Introducao

Com os processos de restabelecimento e operagao do sistema elétrico automatizado e centralizado, é
necessario que o atendimento ao cliente esteja disponivel 24 horas por dia e sete dias por semana, sem
qualquer problema de acesso e excelente performance do sistema de atendimento ao cliente, sempre
procurando atender os requisitos de seguranca, operacionais e principalmente aumentar os indices de
satisfacdo de clientes, para tal € necessdrio a constante atualizagdo com as melhores praticas do
mercado de Contact Center , inclusive com as inovagdes tecnoldgicas, primando sempre pelo zelo no
relacionamento ao cliente.

No quesito tecnolégico, identificamos que era necessdrio mudar a plataforma dos sistemas de telefonia
e de atendimento ao cliente para o ambiente VOIP, durante a fase de transi¢do ndo poderia haver
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impacto no atendimento ao cliente, pois é parte dos processos citados anteriormente. Também &
fundamental que a nova tecnologia seja confidvel e tenha excelente performance, mesmo no caso dos
canais de atendimento estejam convergindo para uma mesma solugao.

A tecnologia sugerida foi de Central VOIP, com link’s de comunicagao entre os sites de atendimento e
de contingéncia, redundando todos os equipamentos e link s, inclusive por operadoras diferentes.

Tal tecnologia € flexivel para agregar novos servicos, o custo de manuten¢do € menor e melhora o
desempenho de canalizacdo das ligacdes para o atendente do Contact Center .

Outro fator importante é a convergéncia dos canais de relacionamento, telefone, chat e e_mail para a
mesma plataforma, permitindo o eficiente registro, controle e gestdo do atendimento.

2. Desenvolvimento

Atender prontamente seus clientes com os niveis de exceléncia requerida, prestar servigos com
seguranca, qualidade, respeito e integridade, é uma tarefa desafiadora.

Por ser um servico publico e essencial, as necessidades dos clientes devem ser atendidas
imediatamente pela empresa. Assim sendo, a operagdo de sua Central de Atendimento ao Cliente, ndo
pode sofrer solu¢do de continuidade e exige 6tima performance nos sistemas de informagdo aos
clientes.

O Contact Center, principal canal de relacionamento com os clientes para informagdes e servigos que,
depende de sistemas fisicos de instalacdo e alta tecnologia, necessitando de constante atualizacio.
Identificar o melhor momento e solucdo, sempre foi o desafio, que poderia dar a Elektro um
diferencial nos servigos que presta a seus clientes.

O VOIP ¢ transmissdo das conversas telefonicas pela internet como se fosse um envio de mensagens
entre usudrios do esmo sistema ou ainda entre um usudrio do sistema e um telefone convencional. Esta
tecnologia hoje ja € largamente utilizada por grandes corporagdes.

O sistema VOIP captura a voz , que até entdo € transmitida de forma analdgica pelo sistema
convencional e a transforma em pacotes de dados , que podem ser enviados por qualquer rede TCP/IP.
Quando o destino recebe os pacotes, estes sdo re-transformados em analdgicos e transmitidos ao
equipamento no qual seja possivel ouvir o som. E possivel comunicar-se por Voz pela internet.

A nova tecnologia pode trazer reducdo de custos, simplificagdo e padroniza¢do dos equipamentos e
provocar a maior possibilidade de comunicagdo. Embora os servicos basicos de telefonia e fax sejam
as aplicagdes iniciais do VOIP, no longo prazo é esperado o uso de aplicagdes multimidia e aplicacdes
multiservigos.

A Elektro procurou a DEDIC com o intuito de atender o transbordo das ligagdes do Contact Center da
primeira com 20 PA’s. Para atender a Elektro a solugdo tecnoldgica deveria prover alta
disponibilidade, flexibilidade e seguranca. Dentro destas solicitagdes foi escolhida a tecnologia Voz
sobre Plataforma da Internet — VOIP.

2.1. Solugdo encontrada

Para romper o limitador da telefonia fixa, que depende de equipamentos e cabeamento fisicamente
suscetiveis de quebra de servigos ou interrupcdes humanas inconvenientes, a escolha da tecnologia
baseada em VOIP atende as necessidades de eficiéncia e qualidade de funcionamento. Com um custo
de implantacio e manuten¢do vantajoso. O diferencial apresentado pela tecnologia VOIP em
comparacao com a telefonia fixa é a capacidade de readequacdo em caso de queda operacional de um
dos sites ou de parte de um deles. O sistema prevé essa possibilidade e o redireciona através dos
roteadores. Além disso, a possibilidade de ampliacdo e redimensionamento da rede faz a relagdo custo
beneficio ser dtima.

A Dedic analisou os principais fornecedores de tecnologia, e escolheu a solu¢do CS1000E e Contact
Center 6.0 da Nortel, suportada no Brasil pela integradora Wittel. A Dedic investiu cerca de US$ 2
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milhdes para construir um avangado centro por meio de rede de telefonia IP, fornecida pela Nortel e
instalada pela Wittel.

A plataforma foi instalada fisicamente no site da Dedic na cidade de Sao Paulo, na av. Paulista, de
onde recebe todos os troncos E1 com a rede publica, através da tecnologia de telefonia IP. Ela mantém

as 122 posicdes de atendimento e mais 30 posi¢des de atendimento para contingéncia operacional,
divididas em dois sites distintos em Campinas.

A plataforma também estd contingenciada em outra instalacdo em local fisico diferente, se uma
Central vier a dar algum problema, a outra assume as fun¢des imediatamente.
A Dedic pode expandir os servicos terceirizados de contact center com uma vantajosa relacio custo-

beneficio, atingindo 1.000 novas posicdes. Baseada na tecnologia IP, a Dedic pode oferecer servigos
multimidia (como e-mail e chat na Internet), além dos tradicionais recursos de voz.
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Figura 1 — Arquitetura do PABX/DAC e dos links de comunicagdo

2.2. Funcionalidades do sistema

O CS1000E da Nortel ¢ uma plataforma de PABX IP, provendo os beneficios de uma rede
convergente. Permite distribui¢do geografica de processamento em redes IP LAN e WAN garantindo
confiabilidade e sobrevivéncia. O CS1000E suporta aplicacdes criticas aos negocios, incluindo

Contact Center, Unificacdo de Mensagens, IVR, Wireless VoIP e dispositivos IP como aparelhos e
Softphones.

2

O Contact Center 6.0 ¢ a ferramenta de roteamente inteligente multimidia, monitoracdo e

gerenciamento do Contact Center baseada em interface Web e acessivel através do Internet Explorer.
Disponibiliza relatérios em tempo real,

Implementa o conceito de fila universal de midias, permitindo que um agente com perfil apropriado
possa responder a chamada de voz, e-mails ou chats. Conta também com o Agent Desktop Display,
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proporcionando ao agente controle estatistico de sua prépria performance além da manipulacido de
todas as formas de atendimento (voz, e-mail e chat) em uma tnica ferramenta.

As solucdes descritas sdo implementadas pela empresa integradora de solucdes para Contact Center
Wittel Comunicagdes, que capacitou sua equipe técnica nos centros de treinamento da Nortel. Seus
profissionais sdo submetidos a rigorosos testes de capacitagdo técnica para cada linha de produto
comercializada, garantindo atualizagdo constante dos conhecimentos as atualizagdes realizadas pelo
fabricante.

Além disso, a Wittel realizou os desenvolvimentos dos relatérios especificos e integracdes da
plataforma com fornecedores terceiros.
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Figura 3 — Mdédulos disponiveis na operacao

2.3. Diferenciais da solucdo inscrita

e Atendimento personalizado aos clientes da Elektro através de uma plataforma de roteamento
inteligente multimidia e multi-skill;

e Gerenciamento centralizado da plataforma, propiciando visualizacdo unificada das operacdes
independentemente de onde os agentes estejam localizados;

e Reducido de custo na manutencdo da solucdo e padronizacdo do gerenciamento;

e Redundincia geogrifica e sobrevivéncia da plataforma de telefonia;

® Mobilidade das operagdes através da tecnologia de Telefonia IP;

e Base de dados aberta permitindo que os dados possam ser manipulados por outras aplicagdes do
cliente;

e Interface de gerenciamento baseada em Web, permitindo acesso as informagdes histdricas e em
tempo real possa ser realizado de qualquer estacdo de atendimento.
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2.4. Resultados

Apo6s a implantagcdo da nova plataforma tecnoldgica, percebemos que efetivamente as ligacdes
dos clientes comecaram a chegar até o Contact Center, isto permitiu que atendéssemos os
clientes quando os mesmos tentar acessar o Contact Center.
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Figura 4 — Evolucao do uso do sistema de telefonia

De 06 a 17 de Dezembro de 2007, a Vox Populi realizou pesquisa de satisfacdo de clientes
usudrios do servigo de atendimento do Contact Center, seguiu-se metodologia semelhante a
pesquisa de satisfacdo de clientes contratada pela ABRADEE, e apresentamos os resultados
relacionados a plataforma tecnoldgica:

Avaliagdo de acesso ao Contact Center.
- facilidade de acesso ao servigo de atendimento telefonico = 88,7%
- resultado geral = 89,9 %.

3. Conclusoes

A implantacdo da nova plataforma tecnoldgica na Central de Atendimento ao Cliente
propiciou maior confiabilidade e modernizacdo ao principal canal de relacionamento com os
clientes de conformidade com a estratégia de atendimento da Elektro.

Destaca-se o ganho operacional com a possibilidade de atuagdo de dois sites, contigenciados
entre si, com restabelecimento automatico das condi¢des operativas.

A associacdo de vdrios players em uma tnica operacdo ofereceu a Elektro muito mais do que
aquilo que inicialmente estava requerido nas discussdes que antecederam a contratagdo.
Quando a Elektro procurou a Dedic o esperado era de apenas um contingenciamento de 20
PA’s, sendo que ao final, houve reformulacdo completa do escopo do projeto.

A solugdo apresentada pela parceria entre a Dedic, a Nortel e a Wittel foi pioneira em termos
de aplicacdo da tecnologia VOIP em centrais de atendimento, solu¢cdo inovadora que
possibilita o uso de diferentes modos de comunicagdo e ainda reduz custos e simplifica os
processos, permitindo a padronizacao de equipamentos.
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A solugdo encontrada ainda abre portas para desenvolvimento de futuros negdcios para a
Dedic com o diferencial no atendimento que adquiriu.

O projeto apresentado pelos parceiros certos, na hora certa, com custo x beneficio adequado,
mostrou-se aderente a politica de gestdo e interesses empresariais da Elektro.

Esta equagdo tem um resultado previsivel: satisfacao.
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