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RESUMO

O objetivo do estudo foi analisar a influéncia de um software WFM nos custos de
manutencdo de uma operacao de atendimento em um Call Center, localizado na
cidade de Aracaju. O referencial teorico visa facilitar a compreensao da estrutura e as
premissas necessarias para realizar o dimensionamento de escalas de trabalho em
uma central de atendimento. Quanto a questdo metodoldgica, o estudo é classificado
como qualitativo e de carater exploratério, cujo método escolhido foi o estudo de caso.
Como meio de coleta de dados foram avaliados documentos com resultados
operacionais no més de junho de 2024. Os resultados obtidos mostraram a redugao
significativa de investimentos necessarios para funcionamento da operacdo, sem
prejudicar o nivel de servigo e nem o atendimento & demanda de chamadas recebidas,
mostrando o impacto positivo desta ferramenta computacional nos processos de
melhoria continua e de tomada de decisdo. Este estudo revela a praticidade de uma
gestdo com base em dados processados via software que otimiza tempo e recursos
de forma significativa para a Organizagao.

Palavras Chave: Call Center. WorkForce Management. Dimensionamento. Escalas
de Trabalho.



ABSTRACT

The objective of the study was to analyze the influence of WFM software on the
maintenance costs of a customer service operation in a Call Center, located in the city
of Aracaju. The theoretical framework aims to facilitate the understanding of the
structure and premises necessary to design work schedules in a call center. Regarding
the methodological issue, the study is classified as qualitative and exploratory in
nature, whose chosen method was the case study. As a means of data collection,
documents with operational results in the month of June 2024 were evaluated. The
results obtained showed a significant reduction in investments necessary for the
operation to operate, without compromising the level of service or meeting the demand
for incoming calls, showing the positive impact of this computational tool on continuous
improvement and decision-making processes. This study reveals the practicality of
management based on data processed via software that significantly optimizes time
and resources for the Organization.

Keywords: Call Center. WorkForce Management. WorkForce Sizing. Work
Schedules.
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1 INTRODUCAO

A globalizagdo e a competitividade fizeram com que as empresas
procurassem um diferencial, sendo esse diferencial a qualidade e agilidade nos
servicos prestados. Desta forma, os Servicos de Atendimento ao Cliente (SAC's)
tornaram-se Call Centers, que vém sendo substituidos por Contact Centers, uma vez
que o cliente pode tirar suas duvidas, solicitar servigos e informacdes, ndo apenas
pelo telefone (Lopes,1999).

Estas atividades geram uma somatdria vantajosa em muitos aspectos,
principalmente nos quesitos econémicos, de inventividade e tecnologico. Além de
promover a modernizagéo, gera agilidade em uniformizar processos, experiéncia do
cliente e otimiza monitoramento, gestdo e acelerada tomada de decisbes (Saito;
Domingues, 2022). Mas os resultados desta atividade sdo consequéncia de muitas
analises historicas sobre a atividade e os objetivos alcancados ao longo dos anos.

No fim da década de 70 e inicio de 80, surgiram as primeiras iniciativas de
instalagdo dos SAC’s no Brasil (Silva, 2014), com o objetivo de ser apenas mais um
canal de dialogo com seus consumidores. Com o0 passar dos anos e aumento da
demanda, o consumidor se interessou em ser parte integrante do processo, e esse
desejo passou a ser considerado como fator de escolha por determinado prestador ou
produto. A esta interacdo, as empresas trataram de dirigir energia para desenhar
produtos que gerassem esse nivel de tecnologia, acendendo as atencbes das
empresas (Pinto, 2023), de forma a ser um fator estratégico para as companhias:
afinal, satisfazer o cliente ja estava se tornando vantagem competitiva (Silva, 2014).

No final da ultima década, comecou, nos paises do primeiro mundo, o
processo de desverticalizagdo (do Inglés “downsizing”). Este processo resulta na
reducdo dos niveis hierarquicos, minimizando encargos e agilizando a tomada de
decisdes, pela eliminacdo de niveis intermediarios (Tomioka et al, 2023). Neste
sentido, Giosa (1997, p. 13) afirma que "a pratica do downsizing determinou uma
reorientacdo empresarial que correspondeu a questionar as atividades secundarias
executadas internamente e redefinir a verdadeira visdo da empresa".

Partindo deste ponto, encontra-se 0 cerne da questdo em torno da
terceirizacdo, onde a organizacdo deixa de realizar algumas tarefas que ndo séo

fundamentais ao seu negdécio e passa a delegar as empresas que possuem 0 core
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competence (competéncia central) voltado a estas atividades (Froes, 2003). Dentre
as atividades de terceirizacdo, surgem os call centers.

As centrais de atendimento ou call centers representam, dentro dos modelos
de negdcio, um importante e crescente ramo dos negocios. Empregam milhdes de
atendentes em varios paises e servem como um canal primario de comunicacédo entre
clientes e empresas. No Brasil em 2023, por exemplo, o setor aumentou em 50% seu
namero total de funcionérios em ambito nacional (Meira, 2023), recuperando boa parte
dos fechamentos de trabalhadores de carteira assinada no ano analisado, liderando o
setor de servigcos em recuperacao de postos de trabalho p6s-pandemia da Covid 19.
Ademais, pelas premissas levantadas sobre a mudanca do nivel de experiéncia do
consumidor, a “revolu¢do” na tecnologia para os clientes (Pinto, 2023), mostra-se a
dupla funcionalidade deste setor, seja para o sistema quanto a sociedade que
consome. Deste modo, a presenca de um call center na vida econémica da sociedade
vem se tornando importante para apoiar as empresas e organizacoes.

Por meio de um call center, a empresa mostra sua interface de comunicacao
para os clientes, ou seja, sua imagem corporativa. Diante desse perfil, percebe-se que
a gestdo desse tipo de servico € essencial, pois a manutencdo da interacdo é
indispensavel para o desenvolvimento adequado da sociedade que usa as centrais de
atendimento telefénico (Rieg; Scramim; Del Roio, 2014).

Com todo esse movimento, as “Terceiras”, como sdo chamadas as empresas
de Call Center, buscam a melhoria dos processos internos com objetivo principal de
reduzir suas despesas, maximizar suas receitas, e consequentemente aumentar a
lucratividade. Partindo deste ponto, um dos dilemas enfrentados por essas empresas
€ o dimensionamento do quadro de pessoal e a otimizacdo das escalas de trabalho
para atender as necessidades do contratante e manter a margem de lucro operacional
planejada previamente (Resende; Paradela; Costa, 2020).

Para otimizar o desenho de todos esses processos simultaneamente, sao
desenvolvidos softwares que visam integrar o material humano, resultados esperados
e obtidos em relatdrios precisos e pontuais, trazendo uma evolucao da tecnologia a
servico ndo apenas da experiéncia consumidor-empresa, mas também os processos
internos, gerando maior administragéo e customizagéo de performances de atuagao
no negocio (Resende; Paradela; Costa, 2020).

Para isso, existem Softwares disponiveis no mercado a exemplo o NICE
WFM, o OPTIMUS MUTANT WFM e o GENESIS WFM, que auxiliam as empresas de
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Call Center a otimizar as suas escalas de trabalho. Ademais, os chamados Workforce
Managements (WFM'’s), em traducdo livre “Gestor da Forga do Trabalho”, séo
ferramentas voltadas para a analise de dados para o dimensionamento de escalas de
funcionarios. O WFM analisa cenarios e variaveis do setor para realizar estimativas e
calcular situacdes provaveis tomando como base o forecast (Rampinelli, 2018), sendo

esta expressao no ramo dos negdcios traduzida como “demanda planejada”.

1.1 SITUACAO PROBLEMA

Uma empresa do segmento de Call Center necessita ter uma previsdo de
demanda o mais préximo possivel da realidade, possuindo, primeiramente, a previsao
da quantidade de chamadas que seréa direcionada para a central e, por fim, encontrar
a quantidade de atendentes com base em variaveis de atendimento para cada més,
dia e hora. Em muitas das empresas, esse dimensionamento é feito por meio de
planilhas no Microsoft Excel. Contudo, possuem oportunidades de melhoria, como
qualquer outro processo (Rampinelli, 2018).

Visto a necessidade de as empresas prestadoras de servico de call center em
reduzir custos e maximizar cada vez mais 0S Seus recursos, surge a possibilidade de
uso da tecnologia em suas rotinas de planejamento das centrais de atendimento
(Goulart; Oliveira, 2021).

Diante do exposto, este trabalho tem como problema de pesquisa: De que
forma um software WFM influencia nos custos de manutencdo de uma operacao de

atendimento em um Call Center, localizado na cidade de Aracaju?

1.2 OBJETIVOS

Neste capitulo sdo apresentados o objetivo geral e os especificos do presente

estudo, que visam nortear a pesquisa.
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1.3 OBJETIVO GERAL

O presente estudo teve como objetivo geral analisar a influéncia de um
software WFM nos custos de manutencdo de uma operagéo de atendimento em um

Call Center, localizado na cidade de Aracaju.

1.4 OBJETIVOS ESPECIFICOS

° Compreender os fatores que influenciam no dimensionamento de funcionarios
em um Call Center;

° Comparar os modelos de dimensionamento antes e depois da implantacéo do
software WFM,;

° Apresentar os resultados financeiros obtidos pés-implantagdo do WFM na

organizacao.

1.5 JUSTIFICATIVA

A competitividade no setor de Call Center tem gerado a necessidade cada vez
maior de conquistar o cliente com uma prestacao de servico de qualidade e com custo
de operacgdo enxuto e, com isso, as empresas conseguem manter o nivel competitivo
frente as concorrentes.

A justificativa para opcdo de avaliar o setor de servigcos esta baseada na
importancia dentro da economia brasileira e o seu peso no Produto Interno Bruto (PIB)
do pais, onde, segundo dados do Instituto Brasileiro de Geografia Estatistica (IBGE),
o setor de servigcos foi responsavel por 75,8% do PIB brasileiro, tendo uma alta de
1,3% em relacdo ao mesmo periodo do ano anterior (IBGE, 2019).

Partindo do problema exposto, surge a necessidade de implementar meios nos
quais o processo produtivo do segmento de Call Center seja maximizado e os custos
minimizados e, desta forma, podera ser trabalhado na obtencdo de melhores
resultados operacionais e, consequente, financeiros.

Deste modo, surge a necessidade de compreender essas empresas a fim de
se obter informacBes sobre as inovagles, principalmente em seus processos.
(Goncgalves, 1994).
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Este trabalho justifica-se ao demonstrar como o0 uso de uma ferramenta
tecnolégica, o WFM, nas rotinas de dimensionamento de um Call Center reflete na
lucratividade do negécio.

Para o departamento de Administracdo, este estudo traz um importante
arcabouco e resultados que ampliam o conhecimento acerca da area pesquisada,
dando suporte para novos trabalhos em outras empresas possibilitando aumentar
ainda mais os saberes acerca dessa importante area.

Para a empresa, essa pesquisa pode ajuda-la a compreender, de forma
estruturada, os resultados atuais e possibilidades de melhoria dos processos, na
busca de incremento da lucratividade.

Para o pesquisador possibilitou, além de maior conhecimento da area
pesquisada, desenvolver técnicas de pesquisa e de trabalhos cientificos.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo descreve a historia e a relevancia do segmento do Call Center e
as etapas que formam o processo de prestacdo de servico aos seus clientes, com
enfoque principal na previsdo de demanda, dimensionamento de pessoal e
programacao de horarios de trabalho, sendo estes ultimos pontos, os principais do

nosso estudo.

2.1 O QUE E UM CALL CENTER ?

Call Center € um sistema de controle de distribuicdo de chamadas telefonicas
(PABX) interligado com computadores que possuem software de gerenciamento da
performance de todo o sistema. Este gerenciamento pode ser por meio de relatorios
estatisticos ou informac6es em tempo real na tela do computador do supervisor ou
gerente. O termo, normalmente, conceitua uma central de atendimento ao cliente
realizado, de forma genérica, através de telefone. Concentra todas as operacdes e
estratégias focadas no cliente sendo, de forma particular, acdes de telemarketing ativo
e receptivo e televendas, por exemplo (Callcenter, 2002).

Em outra defini¢do, traz o Call Center como sendo uma central de negdcios
por telefone, combinando um banco de dados centralizado com um sistema de
distribuicdo automatica de chamadas. No entanto, essa definicdo vem se alterando a
medida que as empresas percebem que a oferta de um alto nivel de servicos é a
solucéo para atrair e manter clientes. Atualmente, os Call Centers sdo considerados
uma ferramenta competitiva.

Em alguns segmentos (catalogos, vendas a varejo, servicos financeiros,
telefonia etc.), um Call Center pode determinar a prépria sobrevivéncia do negécio.
Em outros, como os de televisdo a cabo e servigos publicos, tem sido o principal canal
tanto para a venda de servigos como para o desencadeamento de esforcos com vista
a melhorar aimagem das empresas ou organizacdes. Uma outra premissa igualmente
aceita é que, por meio dos processos estritamente monitorados, as performances dos
call centers ganhem notoriedade proxima a processos decisorios (Becker; Silva;
Piram, 2020). Assim, é criada a customizacéo individual, onde cada parametro &
ancorado num resultado caracteristico, com impacto decisivo estratégica e

economicamente.
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Outro termo comum nesse setor € “Centro de Contato” (Contact Center).
Essas centrais de atendimento podem compreender o acesso nao apenas de
chamadas telefénicas, mas também via Internet, oferecendo as op¢des de correio

eletronico, bate papo virtual e, ainda, fax (Calvert, 2001; Bouzada, 2006).

2.2 HISTORIA DO CALL CENTER NO BRASIL

A primeira fase do Call Center, chamada de artesanal, destaca o
telemarketing ativo voltado para fazer vendas pelo telefone e oferecer produtos. Uma
grande acédo de telemarketing foi realizada pela Ford nos anos 60, com o intuito de
realizar pesquisa sobre preferéncias dos consumidores. O resultado foi bom e abriu
frente para outras companhias fazerem campanhas com consumidores pelo telefone
(Madruga, 2015).

Nos Anos 80, a crise do petréleo provocou 0 encarecimento das visitas de
vendedores porta a porta no mundo e naturalmente no Brasil. O telemarketing e a
mala direta passaram a ser utilizados com mais frequéncia para se realizar negoécios
a distancia. Muitos estudiosos do marketing direto encontraram terreno fértil para seus
testes de retorno de campanha (Bazolli, 2016).

A segunda fase da histéria, sendo a primeira fase de concreta evolucéo, é
mais conhecida como fase receptiva. Surgidos no Brasil a partir de 1992, apés a
criacdo da Lei de Defesa do Consumidor, os primeiros Call Centers viveram o inicio
da implantacao dos primeiros SAC’s (Servico de Atendimento ao Consumidor), devido
a necessidade de cumprimento das exigéncias legais (Bazolli, 2016).

Nota-se, nestes pacotes de mudancas, impactos de decisdes da globalizacéo
e do neoliberalismo (toyotismo), onde o lucro carecia de ser mantido e expandido por
meio de contratos de trabalho distintos do praticado até a década anterior (Pinheiro,
2011). Neles, a méo de obra qualificada deste segmento perde importancia, e os
vinculos de contratos passam a nao ser mais diretamente as empresas que
necessitavam deste servigo.

Neste periodo, a principal missdo dos Call Centers era o atendimento as
reclamacdes dos clientes para evitar confltos com o Procon. Também se
caracterizava pela utilizagdo de uma forga de trabalho néo qualificada, o que implicava
em baixo nivel de qualidade no atendimento e, em contrapartida, muita insatisfacéo

por parte dos clientes, os quais, depois de terem suas solicitacées passadas para a
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area competente, eram novamente contactados, onde, mais uma vez, se fazia
necessario o detalhamento da solicitacdo e/ou reclamacao, gerando um incremento
representativo de custos. Outra caracteristica marcante na fase receptiva era a grande
demora para a resolugdo do motivo original do contato com a empresa, gerando,
assim, um descrédito por parte dos clientes (Madruga, 2015).

Ja na fase mais recente, apos os anos 2000, da-se inicio a uma transformacao
onde a fideliza¢&o dos clientes se tornou obrigatdria para que as empresas pudessem
prosperar diante de tanta concorréncia (Madruga, 2015). Diante disso, os Call Centers
passaram a qualificar cada vez mais seus colaboradores, pois perceberam que
poderiam aumentar significativamente a rentabilidade junto a seus clientes,
implementando estratégias de marketing de relacionamento combinadas com
tecnologia de Customer Relationship Management (CRM) — em traducdo ao
portugués, Marketing de Relacionamento com o Cliente —, que significa “Uma
abordagem destinada a entender e influenciar o comportamento dos clientes, por meio
de comunicagOes significativas para melhorar as relacées entre empresa e cliente”
(Swift, 2001, p. 12).

Além disso, havia nova percepcéo de que o Call Center poderia ampliar suas
funcdes para incorporar outras atividades. Esta fase também é marcada pela
conscientizacdo de que este segmento passa a representar uma excelente forma de
construir relacionamentos duradouros com os clientes, por meio de novos niveis de
eficiéncia e responsividade, assumindo, assim, um papel estratégico. Essa premissa
se difundiu com tanta forca que as empresas passaram a ter como missdo a
construcdo de relacionamentos de longo prazo com os clientes, objetivando gerar

valores extras para eles (Madruga, 2015).

2.3 AIMPORTANCIA DO CALL CENTER NO BRASIL

Os Call Centers representam uma fatia significativa da economia brasileira. O
setor de atendimento ao cliente chega a movimentar cerca de R$ 46 bilhdes por ano
(Exame, 2018). Em 2018, existiam 137 empresas do segmento no Brasil que
empregavam aproximadamente 530 mil funcionarios (CallCenter.inf, 2018). Ha uma
tendéncia mundial da migracéo de centrais de atendimentos de paises desenvolvidos,

por exemplo, paises europeus e norte-americanos, para paises emergentes, como é
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o caso do Brasil, e o desempenho de operacéo, capacitacdo de mao-de-obra e baixos
custos determinarao o fluxo e crescimento deste mercado (Franzese, 2009).
A Tabela 1 apresenta o ranking das empresas do segmento de Call Center

em 2018 no Brasil, em quantidade de funcionérios.

Tabela 1 — Ranking das empresas de Call Center em numero de funcionarios.

Posicéo Empresa Quantidade de funcionarios
1 Atento 96.000
2 Lig 84.508
3 Almaviva do Brasil 32.062
4 AeC 32.000
5 Neobpo 24.000
6 Teleperformance 18.000
7 Call Contatc Center 14.152
8 Algar Tech 14.000
9 TMKT 13.763
10 BTCC Conexao Cliente 12.955

Fonte: CallCenter.inf, 2018.

E notéria a participacdo das empresas de teleatendimento no mercado
brasileiro, visto que, segundo levantamento do Ministério da Economia (2019), a partir
dos dados do Cadastro Geral de Empregados e Desempregados (CAGED), das 10
maiores empresas empregadoras do Brasil, trés sado do setor de teleatendimento.

De acordo com estes dados, pode-se concluir a relevancia deste segmento

para o mercado brasileiro e ajuda a compreender a relevancia do presente estudo.

24 TIPOS, ESTRUTURA E PROCESSOS DOS CALL CENTERS

Os Call Centers apresentam uma estrutura simples. Sao compostos
basicamente de pessoas e tecnologias que se interligam e que permitem o acesso a
consumidores. Esses principais componentes representam 0s principais custos em
um Call Center. Os gastos tipicos com recursos humanos representam, em meédia,
64% e a Tecnologia da Informacéo (TI) e telecomunicacdes representam, em média,
31% do total de uma organizacao de Call Center (Anton, 2005; Aksin et al, 2007,
Bouzada, 2006).
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As centrais de Call Center, em geral, operam com atendimento receptivo e
ativo, onde o servigo receptivo € dado pelos SAC’s e o ativo a empresa faz contato
direto com o cliente (Borin, 2015). No estudo em questéo é analisada uma operacao
receptiva (inbound). De acordo com Freitas Filho (2000) as diferencas principais,

apontadas na Tabela 2, sao:

Quadro 1 — Caracteristicas centrais Receptivas e Ativas

Receptivo (Inbound) Ativo (Outbound)
O cliente liga para o Call Center O Call Center liga para o cliente
Gera cadastro para contatos Requer cadastro para as ligages
Pudblico comanda a ligacéo Atendente comanda
Picos de demanda sazonal Picos de demanda previstos
Equipamento e estrutura adequados a demanda Maior conhecimento de técnicas

pelo atendente

Fonte: Freitas (2000).

Os gestores de um Call Center esperam, cada vez mais, obter custos
operacionais menores e servico de qualidade. Para alcancar esses objetivos
potencialmente conflitantes, a equipe de planejamento é desafiada a fazer a
distribuicdo do numero correto de atendentes com as habilidades apropriadas, para
atingir uma demanda de chamadas. Tradicionalmente, vencer esses desafios requer
gue gerentes de Call Center estejam preparados para tomar decisdes de operacéo de
geréncia sobre previsdo de trafego de chamadas, planejamento da tecnologia
utilizada, distribuicdo de pessoal e gerenciamento dos servigcos (Mehrotra; Fama,
2003). Dai surge a necessidade de realizar previsdo de demanda, a fim de manter a

estrutura necessaria para se realizar melhora do servico e reducao nos custos.

2.5 PREVISAO DE DEMANDA

Conforme disposto na secao anterior, um dos principais desafios dos gestores
e da equipe de planejamento de um Call Center é fazer a distribuicdo correta do
namero de atendentes para atender a uma quantidade estipulada de chamadas. Mas
como prever essa quantidade de chamadas para chegar no numero de atendentes
ideal?



23

O primeiro passo no planejamento &, portanto, prever, ou estimar a demanda
futura por produtos e servicos e 0S recursos necessarios para produzi-los. As
estimativas futuras, comumente chamadas de previsdes de demanda, sédo o ponto de
partida para todas as outras previsdes na gestao da producédo e operagdes (Gaither;
Frazier, 2006).

Segundo Werner, Lemos e Daudt (2006), uma ma previsao pode, de algum
modo, gerar problemas a empresa, sendo pelo fato de ndo conseguir atender a
demanda — previséo subdimensionada, ou apresentando ociosidade e/ou estoques e,
consequente, custos desnecessarios — previsao superdimensionada. Em um Call
Center, essa demanda mencionada pelos autores € sinbnimo de chamadas.

Para gerar previsdes acuradas dos volumes futuros de chamadas, os gestores
das centrais de atendimentos precisam juntar informacdes de varias fontes, desde
previsbes do mercado até, eventualmente, a duracdo dos intervalos comerciais
veiculados na midia. No entanto, parte importante das informacfes provém das
estatisticas do histérico de chamadas que, usualmente, podem ser ajustadas para as
tendéncias atuais ou esperadas (Matan; Nourbakhsh, 1998).

Segundo Matrtins e Laugeni (2005), para a realizacéo das previsdes de vendas
e demanda se tornam necessarias informacfes relevantes sobre a demanda. No
Grafico 1 se visualiza o comportamento de cada tipo de previséo, pelos seus padrées

mais comuns.

Gréfico 1 — Tipos de previsbes de Demanda
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Fonte: Martins e Laugeni (2005)
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Em geral, o método utilizado para previsdo de demanda em uma operacao
receptiva de um Call Center, € o da Média Movel Ponderada, na qual é feito o estudo
matematico do realizado histérico, para se chegar ao resultado futuro, sempre
separando os dias Uteis e ndo Uteis para esta avaliacdo. Dias (2010) cita que,
aplicando pesos aos valores de cada periodo, obtém-se valores para analises mais
assertivas. Através da obtencdo dessas informacdes, tém-se o volume da demanda,
que é estratificada via centrais de atendimento. A partir dessas informagdes, da-se a

fase de andlise de capacidade e dimensionamento dos Call Centers.

2.6 CAPACIDADE E DIMENSIONAMENTO DE CALL CENTER

O processo para calcular matematicamente a necessidade de colaboradores
para atender a demanda “X” de chamadas é denominado de calculo de capacidade.
Segundo Slack et al (2002), a capacidade produtiva de uma empresa pode ser definida
como o ponto maximo de atividade de valor adicional em determinado periodo que o
processo pode realizar sob condigcdes normais. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014)
afirmam que capacidade de servi¢co pode ser mensurada pelas unidades de producao
por unidade de tempo.

O planejamento de capacidade de uma determinada operacao de servi¢os ou
linha de producéo de bens é a atividade que deve realizar a andlise e buscar tomadas
de decisbes, visando equilibrar o nivel de producdo ou servicos com a demanda,
decidindo também uma reacdo frente as variacbes nesta demanda (Kazancioglu;
Saitou, 2006).

Em diversos tipos de servicos, a demanda ndo pode ser mitigada de maneira
eficiente, como é o caso de uma central de atendimento. O Grafico 2 demonstra um
exemplo da taxa de ligagdes a cada meia hora em um Call Center, durante as 24 horas
de um dia, e pode-se identificar que o volume maximo de chamadas oferecidas ocorre
as 10h30, enquanto o volume minimo se da as 5h30 e, deste modo, devem existir

controles para a oferta de servico a demanda (Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2014).
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Grafico 2 — Curva de contatos efetuados em um Call Center
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Fonte: Fitzsimmons; Fitzsimmons (2014).

7

A capacidade em um Call Center é calculada conforme as premissas
necessarias para que relacdo custo x receita tenham o equilibrio ideal. Como ja
mencionado no presente estudo, 0s gastos com recursos humanos chegam a 64% do
custo total de operacao e, deste modo, cada premissa realizada para o calculo de
capacidade, como por exemplo Tempo Médio de Atendimento (TMA) e Tempo Médio
de Produtividade (TMP), devem estar alinhadas a este equilibrio. A complexidade
aumenta quando existem muitas variaveis envolvidas e todas essas precisam ser
consideradas no mesmo momento. Entre as variaveis, pode-se exemplificar: TMA,
Nivel De Servico (NS), Taxa de Ocupacao, Tempo Médio Produtivo. (Teclan, 2014).

Apoés realizar a analise da capacidade, o dimensionamento € a atividade que
visa ajustar o numero correto de pessoas alocadas no tempo certo para atender uma
demanda prevista anteriormente. Deste modo, o dimensionamento consiste na
distribuicdo conveniente dos recursos humanos, com base na quantidade de recursos
que sao necessarios para atender uma demanda “X”, esse dimensionamento faz com
gue esses recursos estejam distribuidos de forma que consigam atender as chamadas

dentro dos padrbes pré-definidos. (Gulatti e; Malcolm, 2001).
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De acordo com Fitszsimmons (2014), para realizar esta alocacao dos recursos
deve-se ser desenvolvido um perfil para se adequar as necessidades operacionais.
Observa-se no gréfico 3, a necessidade de recursos alocados para atender a
demanda representada no gréfico Grafico 2, onde a mensuracao € feita a cada 30
minutos. Neste estudo, o NS padrao requer que 89% dos contatos telefénicos sejam
interceptados em até 10 segundos.

Gréfico 3 - Da necessidade de recursos para atender demanda de chamadas.
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Fonte: Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014).

Neste sentido, pode-se identificar que o intervalo das 10h30, onde ha maior
volume de chamadas oferecidas, é necessaria uma quantidade de recursos
suficientes para essa demanda.

Ao fim da andlise de capacidade e dimensionamento dos recursos, pode-se
alcancar os niveis de servico desejados, desde que a demanda prevista de chamadas
e as premissas previamente estipuladas sejam realizadas de forma aderente. Para

gue haja melhor aproveitamento dos recursos, surgem o0s sistemas de tecnologia.

2.7 TECNOLOGIA E INOVACAO EM CALL CENTER

As organizagdes investem em inovar seus processos com tecnologia, sendo
uma ferramenta importante para facilitar e agilizar processos, evitando ou reduzindo

custos desses processos. Com a tecnologia, guanto mais conhecimento, mais rapida
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€ sua evolucdo e com a inovacao tecnologica melhores sdo os produtos ou servigos
oferecidos. Em um Call Center isso néo é diferente, pois as empresas estdo sempre
em busca da reducao dos seus custos na prestacdo dos servigos aos seus clientes e
0 enxugamento do seu quadro de funcionarios é um caminho a ser seguido (Franca,
2013).

Com o advento das novas tecnologias, surgem softwares que estédo voltados
a atender essa necessidade das empresas, onde se faz necessario haver o minimo
de recursos possiveis dimensionados em determinado linear de tempo para atender
o0 maximo da demanda. Esses softwares sdo chamados de Workforce Management
ou WFM.

A utilizacao de sistemas Workforce Management vem ganhando cada vez mais
espaco nas organizagdes de Call Center que desejam conquistar os resultados mais
relevantes e eficientes. Conhecer mais profundamente os colaboradores e aloca-los
de acordo com as demandas dos clientes € fundamental para que a empresa se torne
mais competitiva e produtiva. O foco no bom aproveitamento de todos os recursos da
empresa, incluindo o capital humano, faz toda a diferenga (Marques, 2017).

Ainda segundo Marques (2017), o sistema foi desenvolvido para acompanhar
as principais metas da organizacdo e, com isso, oferecer diferencial dentro do
ambiente de mercado. O WFM funciona como um facilitador nas rotinas de
dimensionamento de pessoal, onde pode-se gerar escalas de trabalho, com base em
premissas fixadas, como também um banco de informacbes para tomadas de
decisbes, como por exemplo indicadores praticados por cada colaborador cadastrado
no software.

De acordo com o relatério da DMG Consulting LLC, o lider do mercado mundial
no segmento de gestor da forga de trabalho é a NICE Systems, através do Software
NICE IEX Workforce Management que, além de ser uma solu¢cdo completa para
dimensionamentos de operagdes, possuem também instrumentos para
acompanhamento de performance em tempo real (Revista do call center, 2016).

Arteta et al (2019) afirmam que o WFM é um conjunto de ferramentas e
processos utilizados para otimizar a gestao de forca de trabalho em Call Centers e em
Contact Centers. Os autores entendem que a estimativa precisa da demanda é um

dos pilares do WFM, pois permite, em suma:
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o Dimensionamento adequado da equipe: Garantir que haja o numero certo de
agentes para atender a demanda, evitando filas de espera excessivas e custos com
pessoal ocioso.

o Otimizacao de horarios: Criar escalas de trabalho que se adaptem as variacdes
da demanda, maximizando a eficiéncia da equipe.

o Gerenciamento de custos: Reduzir custos operacionais através de um melhor

planejamento da forga de trabalho.

Como visto neste referencial tedrico, a tecnologia aplicada em empresas de
Call Center tende a ter grande importancia para 0s negocios da organizacao,
possibilitando o dimensionamento adequado, a fim de manter um servico de
qualidade, porém reduzindo custos, efetuando o monitoramento e a estrutura
necessaria para tal, evitando desperdicio de capital com mao de obra ociosa e/ou a
perda de qualidade no atendimento, devido a uma quantidade de pessoas insuficiente

para atendimento das necessidades em cada momento.
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3 METODOLOGIA

A sociedade esta observando a evolucdo da ciéncia e os resultados por ela
obtidos, contudo também € importante reconhecer os métodos aos quais estes
resultados foram submetidos (Rampazzo, 2005).

Deste modo, Rampazzo (2005, p. 33) afirma que “o método se concretiza nas
diversas etapas ou processos que devem ser dados para solucionar um problema:
entende-se, entdo, como a coordenagao unitaria dessas diferentes etapas”.

Neste sentido, Aragdo e Neta (2017) definem os métodos de uma pesquisa
como “etapas dispostas ordenadamente para investigagao da verdade, no estudo de
uma ciéncia para atingir determinada finalidade [...]”

Nesta se¢cdo sao abordados os métodos utilizados no presente estudo assim

como o0s respectivos embasamentos teoricos justificando a escolha destes métodos.

3.1 CARACTERIZACAO DO ESTUDO

Quanto ao tipo de pesquisa utilizada neste trabalho foi qualitativa e de carater
exploratdrio. O estudo de Lins (2021, p. 18) afirma que essa modalidade de pesquisa
instiga o pesquisador a “contemplar a analise dos dados e a discussao daquilo que foi
proposto numa investigacao”, logo, pode-se arriscar na afirmagao de que seria o ‘pano
de fundo’. Justifica-se a utilizacdo de pesquisa exploratoria, pois, apesar de ser um
tema explorado pela literatura, na empresa estudada pés pandemia da Covid 19 néo

foram localizados estudos.

3.2 ABORDAGEM METODOLOGICA ADOTADA

A abordagem metodoldgica para a presente pesquisa é o estudo de caso, pois
surge da necessidade de aprofundar o entendimento sobre o tema estudado. Para Yin
(2015, p. 34), “um estudo de caso permite que os investigadores foquem em um caso
e retenham uma perspectiva holistica e do mundo real”. Deste modo, o estudo se
baseia na aplicacdo de uma ferramenta que auxilia uma empresa do mundo real onde
€ possivel mensurar e avaliar os resultados obtidos por meio de um processo ja

existente.
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Os trabalhos de Klein, Cola e Walter (2021) mostram que o estudo de caso
consiste em um método de pesquisa qualitativo que explora um fendémeno
contemporaneo inserido em seu contexto real, com o objetivo de descrevé-lo, explica-
lo ou explora-lo. E uma investigacéo sistematica e profunda de um ou poucos casos,
buscando compreender a complexidade e a dinamica de um determinado
acontecimento, programa, processo ou individuo.

O método de estudo de caso foi escolhido, pois a pesquisa em curso buscou
a andlise de dados que compde um processo dentro de um Call Center localizado na
cidade de Aracaju. Yin (2010) afirma que o estudo de caso é um método de pesquisa
gue engloba abordagens delimitadas de busca e avalicdo de informacdes e demonstra

de forma esmiugada os eventos abordados.

3.3 FONTES DE EVIDENCIA

As fontes de evidéncia desse estudo sdo documentos de dimensionamento
da empresa pesquisada. Para isso foi utilizado a ferramenta Microsoft Office Excel
para levantamento dos dados do modelo de dimensionamento atual localizados na
planilha “Dimensionamento Operacéao - Junho 2024” e utilizado o Software WFM NICE
para extracdo dos dados referente ao dimensionamento otimizado, objeto deste
estudo. Os dados foram obtidos em uma empresa de Call Center, localizada em
Aracaju, a fim de avaliar a eficiéncia operacional em relacdo ao atendimento de
demandas. Foram coletados dados sobre o volume de demandas, o tempo médio de
atendimento por funcionario e a complexidade das tarefas, durante um periodo de 30
dias (entre os dias 01/06/2024 a e 30/06/2024). Com as informacdes tabuladas, foram
realizados comparativos para evidenciar os efeitos da utilizagdo do software nos

custos da empresa.

3.4 DEFINICAO DOS TERMOS DE ESTUDO

Para Vergara (2007), a definicdo dos termos trata-se de listagem de termos-
chaves do estudo, denotando seus significados. Os principais termos presentes na

pesquisa sao definidos a seguir:
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e Call Center: Central de atendimento que tem como objetivo fazer a interface
entre o cliente e a empresa;

e Telemarketing: Compreende a aplicacdo integrada e sistematica de
tecnologias de telecomunicacbes e processamento de dados, com sistemas
administrativos, com o proposito de otimizar o mix das comunicagdes de
marketing usado por uma empresa para atingir seus clientes;

e Dimensionamento: Calcular ou preestabelecer as dimensdes ou proporgoes
de algo;

e Previsdo de Demanda: € um prognéstico do que vai acontecer, em um
determinado espaco de tempo, com as vendas dos produtos ou servigos de
uma empresa,;

e Tempo médio de Atendimento: Tempo médio de duracdo de uma chamada
para o call center, apos o cliente ser recepcionado pelo atendimento humano;

e Forecast: Demanda caracterizada por numero de chamadas para a Central;

e Posicoes de Atendimento (PA’s): Local onde o colaborador devera ocupar
para assumir as ligacdes, que serdo enviadas para o computador no qual esta

logado com o software, diretamente pela central de atendimento.

3.5 0 OBJETO DE CASO: CALL CENTER LOCALIZADO NA CIDADE DE ARACAJU

Com sede em Sao Paulo, a empresa objeto do estudo também esta presente
nas cidades de Aracaju, Belo Horizonte, Brasilia, Guarulhos, Juiz de Fora, Maceio e
Teresina. Atualmente, a estrutura organizacional da Companhia € composta por mais
de 32 mil colaboradores, e em sua maioria sdo representantes de atendimento, com
idade média entre 18 e 25 anos. O Call Center possui uma gama abrangente de
servi¢cos de Tecnologia da Informacéo, baseados na tecnologia proprietaria “orientada
as pessoas” para desenvolver sua estratégia de experiéncia do cliente multicanal, tais
como: Vendas e Trade Marketing, Cobranca, Suporte técnico e Automacgdo do

processo de Back Office.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo sdo apresentadas as simulacdes e a discussédo das diferencas
entre o modelo adotado anteriormente, sem a utilizacdo do WFM e apds a implantacao
do sistema, a fim de se chegar a uma concluséo acerca dos resultados obtidos com a

ferramenta.

4.1 TESTE SIMULADO NECESSIDADE POSICOES DE ATENDIMENTO

Foram realizados testes simulados a fim de comparar os modelos distintos de
dimensionamento das escalas de trabalho, o primeiro utilizando a ferramenta
Microsoft Excel e outro utilizando a ferramenta de workforce management NICE WFM.

Ao fim das simulacGes foram observados 0s seguintes cenarios, quanto as
Posicdes de Atendimento (PA’s), onde denominado de “CENARIO 1” a extracéo de
dados do dimensionamento obtido através da ferramenta Microsoft Excel e “CENARIO

2” a extragcao de dados do dimensionamento obtido através do software NICE WFM.

Tabela 2 - Diferenca da necessidade de Posicbes de Atendimento (PA’s) do
“CENARIO 1” versus “CENARIO 2.

DATA | FORECAST PA’s PA’s DIFERENCA
(LIGAGOES | NECESSARIAS | NECESSARIAS | (CENARIO2-
PREVISTAS) |  (CENARIO 1) (CENARIO 2) CENARIO 1)
01/06/2024  38.393 468 447 21
02/06/2024 24503 367 351 -16
03/06/2024  56.077 264 252 a2
04/06/2024 58.668 514 491 -23
05/06/2024 59211 514 491 -23
06/06/2024  56.853 514 491 -23
07/06/2024  53.377 516 493 -23
08/06/2024  38.299 477 456 21
00/06/2024  25.964 367 351 -16
10/06/2024  62.713 261 250 a1
11/06/2024  62.699 514 491 -23
12/06/2024  58.431 514 491 -23
13/06/2024  57.044 516 493 -23
14/06/2024  54.227 516 493 -23
15/06/2024  39.969 478 457 21
16/06/2024  25.684 365 349 -16

17/06/2024  56.474 261 250 1
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18/06/2024 55589 514 491 -23
19/06/2024  54.280 516 493 -23
20/06/2024 51528 516 493 -23
21/06/2024  47.893 516 493 -23
22/06/2024  33.686 475 454 21
23/06/2024  22.147 365 349 -16
24/06/2024  49.329 261 250 S a1
25/06/2024 48573 516 493 -23
26/06/2024  47.333 516 493 -23
27/06/2024  46.176 516 493 -23
28/06/2024  43.105 514 491 -23
20/06/2024  31.457 475 454 21
30/06/2024  21.232 365 349 -16
TOTAL | 1.380.914 456 435 -20

Fonte: Elaborado pelo Autor (2024)

Na Tabela 2 foi observado que em 100% dos dias do més de junho houve
reducao na quantidade de PA’s necessarias onde na menor das hipoteses a reducao
foi de 11 PA’s e na melhor das hipéteses a reducéao observada foi de 23 PA’s e, ao
realizar o calculo de média utilizando a variavel FORECAST, tem-se reducéo total no
més de 20 Posicbes de atendimento.

No Grafico 4, pode-se observar a quantidade de PA’s dia a dia entre os

cenarios apresentados.

Gréfico 4 — Variacdo quantidade de PA’s necessarias CENARIO 1 versus CENARIO
2
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4.2 TESTE SIMULADO NECESSIDADE DE FUNCIONARIOS PARA ATENDER O
FORECAST

A seguir, na Tabela 3, observando a quantidade de funcionarios necessarios
para atender o forecast, onde denominado de “CENARIO 1” a extracéo de dados do
dimensionamento obtido através da ferramenta Microsoft Excel e “CENARIO 2” a

extracdo de dados do dimensionamento obtido através do software NICE WFM.

Tabela 3 — Diferenca de funcionarios necessarios do “CENARIO 1” versus “CENARIO
2.

DATA FORECAST | FUNCIONARIOS | FUNCIONARIOS DIFERENCA
(LIGACOES | NECESSARIOS | NECESSARIAS (CENARIO 2 -

PREVISTAS) (CENARIO 1) (CENARIO 2) CENARIO 1

01/06/2024 38.393 694 677

02/06/2024 24.503 521 508

03/06/2024 56.077 1005 980 -25
04/06/2024 58.668 1005 980 -25
05/06/2024 59.211 1006 981 -25
06/06/2024 56.853 1006 981 -25
07/06/2024 53.377 925 902 -23
08/06/2024 38.299 695 678

09/06/2024 25.964 518 505 =
10/06/2024 62.713 1005 980 -25
11/06/2024 62.699 1006 981 -25
12/06/2024 58.431 1006 981 -25
13/06/2024 57.044 1007 982 -25
14/06/2024 54.227 926 903 -23
15/06/2024 39.969 692 675

16/06/2024 25.684 518 505 =
17/06/2024 56.474 1006 981 -25
18/06/2024 55.589 1006 981 -25
19/06/2024 54.280 1007 982 -25
20/06/2024 51.528 1008 983 -25
21/06/2024 47.893 923 900 -23
22/06/2024 33.686 692 675

23/06/2024 22.147 519 506 =
24/06/2024 49.329 1006 981 -25
25/06/2024 48.573 1007 982 -25
26/06/2024 47.333 1008 983 -25
27/06/2024 46.176 1005 980 -25
28/06/2024 43.105 923 900 -23
29/06/2024  31.457 693 676 - ar |
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30/06/2024 21.232 519 506

TOTAL 1.380.914 911 888 -23
Fonte: Elaborado pelo Autor (2024)

Na Tabela 2 foi observado que em 100% dos dias do més de junho houve
reducdo na quantidade de funcionarios necessarios onde na menor das hipoteses a
reducdo foi de 13 funcionarios e na melhor das hipéteses a redu¢do observada foi de
25 funcionarios e, ao realizar o célculo de média utilizando a varidvel FORECAST,
tem-se uma reducéo total no més de 23 funcionarios.

No Grafico 5, pode-se observar a quantidade de funcionérios dia a dia entre

0s cenarios apresentados.

Gréfico 5 — Variacéo quantidade de funcionarios necessarias CENARIO 1 versus
CENARIO 2
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2024)

4.3 ANALISE DE CUSTOS

Levando em consideragdo os numeros observados nos topicos 4.2 e 4.3, pode-
se realizar uma estimativa de reducéo de custo associado a reducédo da quantidade
de funcionarios necessarios e a quantidade de Posi¢cdes de atendimento necessarias.

Na Tabela 4 tem-se os valores em Reais para manutencdo da operagao

comparando os Cenarios 1 e 2, quanto a necessidade de PA’s e de funcionarios.
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Tabela 4 — Diferenga de custos em moeda Real “CENARIO 1” versus “CENARIO 2”.

CUSTO CUSTO CUSTO DIFERENGA | DIFERENGA
TIPO DO CUSTO | UNITARIO (R$) | CENARIO 1 (R$) | CENARIO 2 (R$) | MENSAL (R$) | (12MESES) (R$)
POSICAO DE
ATENDIMENTO 8.134,50 3.709.332,00 | 3.538.507,50 | -170.824,50 | -2.049.894,00
FUNCIONARIO 2.416,98 2.201.871,55 | 2.146.280,94 | -55.590,61 | -667.087,32
TOTAL 10.551,48 | 5.911.203,55 | 5.684.788,44 | -226.415,11 | -2.716.981,32

Fonte: Elaborado pelo Autor (2024)

Ao analisar os dados, € observada uma reducdo consistente no valor de
investimento para manutencdo da operacdo na comparacao entre cenario 1 e 2. O
custo para manutencéao das posicdes de atendimento reduz em aproximadamente 170
mil reais ao més, com uma reducao anual de cerca de 2 (dois) milhdes de reais. Ja o
custo com funcionarios reduz em torno de 55 mil reais ao més, com uma reducao
anual de aproximadamente 667 mil reais.

A utilizacdo do software NICE WFM resultou uma reducdo consistente nos
custos operacionais trazendo uma projecéo de reducdo para a empresa de mais de
2,7 milhdes de reais ao longo de 12 meses.

O custo operacional de toda Companhia é diretamente relacionado ao seu
desempenho aferido em parametros vitais ao seu negdécio. Toda a questdo de
aderéncia as metas ditas como essenciais para execucao de tomadas de decisao,
garantem uma performance sadia e sustentavel no mercado (Becker; Silva; Piram,
2020).

Através da analise de custos, é possivel identificar uma expressiva reducao
de investimentos, o que economicamente revela que a premissa da utilizacdo do WFM
para gestdo eficaz de recursos alocados na Operacdo tende a ser bastante

significativa.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A implementacgéo do software WFM na empresa de call center demonstrou
ser um passo crucial para a otimizagédo de processos e o remanejamento eficaz da
operacdo. Os objetivos propostos no estudo foram alcancados, evidenciando a
importancia de investimentos continuos em melhoria continua nessa area.

A dinamica do mercado e a crescente demanda por solu¢des personalizadas
exigem que as empresas estejam sempre atualizadas e adaptadas as novas
tecnologias.

O processo de captacdo de dados revelou um volume consideravel de
informagdes, que se mostrou um desafio para a visualizagdo estratificada das
oportunidades. A grande quantidade de dados gerada pelo WFM, embora rica em
detalhes, gerou um excesso de informac¢des que dificultou a rapida identificacdo e
carece de areas que facam intervencao. Esta situacao, na inexisténcia de profissionais
gue estejam na vanguarda por estes resultados, pode gerar uma perda de eficiéncia
na tomada de decisédo pela Diretoria/Alta geréncia, podendo encontrar dificuldades em
processar e interpretar adequadamente os dados disponiveis para formularem
estratégias assertivas.

A comparacgdo entre os controles de processos manuais e o software WFM
evidencia a superioridade da tecnologia na otimizacdo da operagdo. Enquanto os
controles manuais sao sujeitos a erros humanos e limitagcbes de tempo, o WFM
oferece uma visdo em tempo real dos processos, permitindo identificar gargalos,
otimizar a alocacao de recursos e melhorar a experiéncia do cliente. A automatizacao
de tarefas repetitivas libera os colaboradores para atividades de maior valor agregado,
como a resolucao de problemas complexos e a construcao de relacionamentos com
os clientes.

A reducéo nos investimentos em redimensionamento da operagdo através do
WFM é um resultado satisfatério, considerando o médio e longo prazo. Essa economia
€ resultado da otimizacdo da forca de trabalho, da reducdo de custos com
infraestrutura e da melhoria da eficiéncia operacional. Além disso, o software WFM
permite identificar oportunidades, gerando novas fontes de receita. Vale ressaltar que
a economia evidenciada no presente estudo, embora ndo monumental, demonstra um
impacto positivo e tangivel no orgamento, refletindo uma gestédo mais eficiente dos

7

recursos. Este ajuste é considerado como relevante, pois indica uma otimizagao
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operacional que pode gerar retornos adicionais com o tempo, melhorando a
sustentabilidade econémica da empresa.

Os sistemas de comunicacdo e informacdo tém ganhado cada vez mais
relevancia nas empresas, impulsionando a transformacéo digital. A inovacao digital
permite que as organizacdes se tornem mais ageis, flexiveis e competitivas. O
software WFM é um exemplo de como a tecnologia pode ser utilizada para otimizar
processos, melhorar a experiéncia do cliente e gerar valor para o negécio.

Este estudo representa uma contribuicdo valiosa para o setor, oferecendo
insights que podem ser aplicados a diversas situacdes semelhantes. A concluséo
indica que a implementacdo do WFM e a analise dos seus impactos sdo exemplos de
como a tecnologia pode transformar a operagao das empresas de call center. O estudo
serve como um modelo para futuros projetos e pesquisas, demonstrando que a
aplicacdo de solucbes tecnologicas pode levar a melhorias operacionais e a
otimizacao dos processos em diferentes contextos.

O presente estudo contribuiu para a desenvoltura de habilidades e
conhecimentos para o formando, além de fornecer expertises até entdo aprendidas
de forma tedrica, e de compreender em profundidade a extenséo das atividades do
profissional da Administracao.

A empresa estudada segue consolidando suas a¢fes de otimizacdo de forma
eximia, e segue como necessidades e desafios o0 aprimoramento destes
acompanhamentos, em amostragens maiores e por mais detalhamentos sobre os
impactos nos processos de cada colaborador que podem alimentar o WFM com mais
detalhes nas mudancas e nos parametros a refinar o remanejamento de profissionais,

de acordo com variadas sazonalidades que podem ocorrer através de muitos forecast.
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