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Contact center, a evolução do call center 
Muito se tem falado de CRM e sobre a possível ‘decadência’ do call center, como se este não fosse parte essencial daquele. Para Érsio Della Libera, diretor de marketing da Lucent Technologies, não apenas o call center está em franca expansão no Brasil, como está evoluindo para o chamado contact center, uma megacentral de relacionamento com o cliente. 

IT Com – O que é exatamente um contact center? 
Érsio Della Libera – Contact center é a evolução do call center tradicional através da integração com a Web. É uma grande central de relacionamento, onde as organizações poderão gerar negócios, gerar demanda e fazer toda a parte de customer care. Através dela as empresas otimizarão as chamadas dos clientes para conhecê-los melhor. Todos os canais que os clientes usarão: fax, e-mail, chat de texto, voz tradicional e voz sobre IP, serão direcionados para esta central com o objetivo de se relacionar cada vez melhor com o seu cliente. Ou seja, o contact center não será utilizado apenas para receber reclamações ou fazer vendas, mas para manter um relacionamento no sentido amplo do termo. Isso significa que o call center está saindo de um modelo focado em transação, de um centro de custos, para um modelo focado em relacionamento. 

IT Com – Quais seriam as diferenças básicas entre um call center e um contact center? 
EDL – O call center como conhecemos hoje está focado em chamada tradicional de voz, ou seja, várias pessoas tentando acessar a empresa pelo telefone. O contact center abre o leque para os canais de interação da organização em várias outras mídias. Outro diferencial é que o contact center poderá ser 24 por 7, uma vez que está integrado à Internet e o e-mail é tratado como se fosse uma chamada normal. Mas acredito que o grande diferencial será o uso de voz sobre IP: na mesma conexão o cliente poderá falar com o atendente. No futuro isso será uma verdadeira vídeo-conferência, mas ainda depende da melhoria na infra-estrutura de telecomunicações. 

IT Com – Há empresas utilizando a terceirização de serviços de call center para se ‘livrarem’ de aborrecimentos causados pelos clientes? 
EDL – Há essa possibilidade, mas eu acredito que quem age ou pensa assim, está no caminho errado, está fadado a fracassar. O consenso hoje é que não existe como ter crescimento sustentado sem excelência no atendimento ao cliente. Há pesquisas que mostram que empresas que tratam bem o seu cliente estão ganhando valor e aquelas que não têm uma política nesse sentido, estão perdendo. As que tratam bem seus clientes podem até cobrar mais caro e, mesmo assim, têm uma perda menor de consumidores. 

IT Com – Como está o mercado de call center no Brasil? 
EDL – Vem crescendo, em média, 35% nos últimos três anos. O número aproximado de PAs instaladas no ano passado era de 30 mil e a expectativa é continuar crescendo devido ao fenômeno da privatização: maior disponibilidade de linhas, competição para reduzir tarifas entre as operadoras, o crescimento do CRM e também à disponibilização, por parte dos fornecedores de call centers, de soluções para empresas médias e pequenas a um custo/benefício cada vez melhor. 

IT Com – Qual a posição da Lucent neste setor? 
EDL – O nosso market share é de 48% no mercado de centrais de atendimento, considerando-se o total de PAs instaladas no país. 

IT Com – Há quem diga que a tendência é o CRM desbancar o call center. 
EDL – Minha opinião é que, na virada do ano 2000 para 2001, o contact center vai decolar no Brasil. Em paralelo à implementação dessas soluções, pelos primeiros usuários, há a evolução da infra-estrutura da rede; acredito que no ano que vem voz sobre IP será algo do nosso dia-a-dia. Para mim, o CRM também será um grande alavancador do contact center, além do e-business e e-commerce. 

IT Com – Mesmo com o e-commerce ainda incipiente no país? 
EDL – Mas está crescendo muito e movimentará cerca de US$ 500 milhões este ano, devendo chegar a US$ 3 bilhões até o ano 2003. 

IT Com – E os agentes, como ficam com esse novo cenário? 
EDL – A importância dos agentes vai crescer muito. A tendência é que se transformem em agentes universais, ou seja, terão de estar preparados para trabalhar com várias mídias. Não poderá ser apenas uma pessoa que saiba falar bem; este agente terá também que saber escrever muito bem, improvisar, sair do script quando necessário e ter autonomia para tomar certas decisões. Mas não será apenas o atendente que terá de mudar: as chefias terão de evoluir para saberem lidar com um grupo mais sofisticado, mais consciente e preparado para atender o cliente. 

IT Com – E quanto a utilização de URAs? Hoje elas não são muito bem vistas. 
EDL – Acredito que as URAs não desaparecerão, devem se tornar mais ‘inteligentes’: a máquina vai reconhecer a voz do cliente e atender às suas solicitações. A tecnologia já existe e está em fase de ajustes. Hoje esses equipamentos oferecem poucas opções e são ‘burros’, é por isso que as pessoas não gostam de utilizá-los. 
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