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CT – Computer Telephony: explorando as possibilidades

Direitos reservados à

MidiaVox Ltda

Reprodução permitida no todo ou 

em parte, desde que citada a fonte.

CT – Computer Telephony é um conceito relativamente recente de associar as facilidades de telefonia e informática num único ambiente, dando aos usuários maiores possibilidades de explorar todo o potencial dos recursos de comunicação nas empresas, órgãos governamentais e outros tipos de organização. Inicialmente chamado de CTI – Computer Telephony Integration, o “I” está sendo cada vez menos utilizado, visto que “integração” é apenas uma das possibilidades desta tecnologia.

Os primeiros passos

A história de CT associa dois ramos da tecnologia que têm padrões comerciais muito distintos. De um lado, a indústria de comunicações privadas - os fabricantes de PABX – teve o seu desenvolvimento baseado principalmente em tecnologias proprietárias onde cada um dos fabricantes defendia os seus segredos e implementava as facilidades do seu jeito, cada um defendendo que o seu jeito era melhor que os outros, no que tinham razão, cada um por seus motivos. Podemos chamar isso de tecnologia “fechada”.

Por outro lado, a indústria de informática, especialmente depois do advento dos microprocessadores, do Personal Computer e do Windows(, se desenvolveu baseada em padrões comuns entre os vários fabricantes. O mercado ditou certas tendências que foram seguidas por grande parte da indústria. De protocolos de comunicação a padrões de interface com usuários, a indústria de informática se popularizou no que podemos chamar de tecnologia “aberta”.

A década de 80, iniciou uma revolução silenciosa em todos os ambientes de trabalho que  vem se desdobrando até os dias atuais, com os microcomputadores e sistemas operacionais cada vez mais fáceis de usar e a Internet permitindo um nível de integração sem precedentes entre pessoas, empresas, governos e organizações não-governamentais.

Esta integração chegou também ao ambiente de telefonia, e o choque entre as filosofias “fechada” e “aberta” resultou em novas soluções para velhos problemas. 

Através da tecnologia CT, hoje é possível que um programa de computador seja avisado de um evento ocorrido num aparelho telefônico (por exemplo, a chegada de uma chamada) e também é possível que um programa dê uma ordem que produza efeito sobre este mesmo telefone (por exemplo, para desligar a chamada).

A utilidade de CT em um CallCenter

Em um CallCenter, onde pode se atender milhares de chamadas por dia, a utilidade de CT fica muito evidente, pois o ganho de alguns segundos a cada chamada pode significar um ganho de milhares de dólares em um mês. O uso de CT permite o uso de funcionalidades que seria impossível somente com a telefonia ou somente com a informática. Quando uma URA (unidade de resposta audível) atende a uma chamada e recebe os dados do número do chamador e o número que ele discou, está usando CT. Quando, depois da URA ter solicitado o número do cliente, a chamada é transferida para atendimento humano e a atendente já recebe a chamada e simultaneamente a tela com os dados do cliente, está usando CT. Quando a atendente devolve a chamada para a URA falar um texto específico para aquele cliente, em um determinado contexto, está usando CT.

De uma forma geral, CT é usado para tornar certas operações possíveis (por exemplo, a devolução da chamada da atendente para a URA), para tornar mais eficiente outras (por exemplo, a chegada da chamada na atendente sem necessidade de pedir os dados do cliente novamente), e ainda para tornar outras mais fáceis de serem realizadas (por exemplo, a realização de uma conferência sem a discagem de códigos complicados no teclado do telefone). Como conclusão, CT é um meio de tornar as operações de um CallCenter mais rápidas, mais fáceis e mais eficientes. Usar CT num CallCenter significa usar mais recursos com menos dinheiro.

A utilidade de CT em uma organização

Uma organização moderna se utiliza das comunicações com seus clientes, parceiros de negócios e fornecedores como nunca na história. Quanto mais ágil, mais rápida e mais fácil for o trânsito de informações entre os agentes envolvidos nas relações das organizações, melhores serão os resultados. Em muitas organizações ocorre uma tendência de difusão de responsabilidades entre os colaboradores, e é crescente a necessidade de fazer chegar recursos de comunicação a cada vez mais pessoas. No século XXI, as comunicações são um ponto crítico na competitividade de uma organização. Isto significa usar recursos como caixa postal de voz, conferência envolvendo 3 ou mais pessoas na mesma chamada, recebimento de fax na caixa de e-mail, identificação de quem está ligando antes mesmo de atender. Significa também receber as suas chamadas não apenas no lugar fixo da sua mesa, mas onde você estiver, seja em outra sala, outro prédio, ou mesmo em outra cidade ou outro país! Nem todos estes recursos são necessários em todas as organizações, mas esta é uma área em que pequenos passos podem produzir grandes resultados.

Aplicações típicas de CT

Identificação de Chamadas

Depois da popularização dos telefones celulares, onde é possível saber quem está ligando antes de atender, este recurso passa a ser cada vez mais solicitado.

Numa URA, saber o número de quem está ligando pode significar um atendimento mais rápido, personalizado e com mais segurança nas transações. Por exemplo, se o número originador da chamada corresponde ao telefone do titular da conta corrente digitada, a possibilidade de fraude fica reduzida.

A associação entre pessoas e números de telefone é imperfeita, mas ainda assim pode servir a inúmeros propósitos numa organização.


Exemplo real:

Um centro de atendimento a clientes de um supermercado utiliza a identificação de chamadas e quando recebe um trote de um determinado telefone, passa a descartar as chamadas oriundas deste telefone por algumas horas, maximizando os seus recursos de atendimento humano e eletrônico, evitando a repetição de trotes.


Softphone

Para utilizar CT em sua plenitude numa organização, o computador que está associado a um determinado ramal deve dispor de um programa chamado genericamente de “softphone”, que de forma geral descreve um programa que implementa um telefone em software. Este programa normalmente apresenta uma barra de botões, cada um deles com uma funcionalidade. Através deste programa o operador poderá atender, desligar, transferir, realizar conferências, deixar chamadas em espera, e, no caso de um CallCenter, fazer LOGIN, LOGOUT, fazer-se disponível ou realizar pausa na operação.

Além destas funcionalidades básicas, o Softphone normalmente serve de elo de ligação com outras aplicações que estão no computador associado ao ramal, como por exemplo uma aplicação de atendimento a cliente, vendas, CRM, emuladores de terminal, navegador internet ou outras. A forma de comunicação entre o Softphone e estas aplicações varia muito, dependendo de fatores associados ao ambiente operacional de cada organização.

Exemplos reais:
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Softphone usado num CallCenter. Além dos botões típicos de telefonia, existem outros botões referentes a funcionalidades específicas do local e controles indicativos como o tempo da chamada em curso e o tempo médio de atendimento nesta sessão.
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Softphone utilizado pela MidiaVox, onde basicamente existem os botões de controle telefônico, permitindo o uso de ramais comuns, analógicos, com funcionalidades normalmente só disponíveis em ramais digitais, muito mais caros.
ScreenPOP ou ScreenPOPup

Quando uma chamada chega numa posição de atendimento, associar os dados do cliente que está ligando e mostrar os seus dados significa mais rapidez no atendimento (a atendente não precisa perguntar/digitar as informações novamente) e mais confiabilidade (o cliente vê que está identificado).

A forma mais elementar de ScreenPOP é a do celular: quando chega uma chamada, o aparelho usa o número de quem está ligando, busca na sua agenda se existe um nome relacionado e exibe o NOME de quem está ligando, e não apenas o número. Com um pouco de sofisticação, ele pode usar um toque diferente para pessoas especiais.

Num celular, a “tela” correta permite economia de tempo. Sem identificação, um exemplo de comunicação seria:

Recebedor: Alô...
Originador: Alô, é o Roberto?

Recebedor: Sim, quem fala?
Originador: É o Carlos, tudo bem?
Recebedor: Oi Carlos, tudo bem...

Só então começaria a comunicação útil:

Originador: Nossa reunião está confirmada hoje à tarde?
Com a identificação e “ScreenPOP” do nome do chamador, a comunicação “útil” começa mais cedo:

Recebedor: Oi Carlos!
Originador: Oi Roberto, nossa reunião está confirmada hoje à tarde?
Se isto ocorre entre pessoas que se conhecem previamente, imagine entre pessoas que não se conhecem, como num CallCenter por exemplo. O objetivo não é explorar se devemos ou não manter um pequeno diálogo antes de falar do assunto da chamada, mas mostrar que é possível uma comunicação mais rápida.

A facilidade de ScreenPOP oferece a uma organização com muitos clientes a possibilidade de manter um relacionamento mais personalizado e produtivo. Com o uso de sistemas de CRM (Customer Relashionship Management – Gerenciamento do Relacionamento com o Cliente), é possível saber das informações mais significativas daquele cliente, naquele momento, dando a ele mais conforto no trato com a organização ou mesmo oferecendo produtos e serviços mais adequados às necessidades dele e aumentando as chances de sucesso nas vendas.

Exemplo real (1):

Uma companhia de telefonia fixa utiliza o softphone para receber as informações do cliente da URA, e através de comunicação com o emulador de terminais apresenta a tela do cliente com todos os dados necessários ao início da conversação.

Exemplo real (2):

Um cartão de crédito utiliza um componente ActiveX com as funcionalidades de um SoftPhone e na chegada de uma chamada na atendente este componente seleciona a instância correta do navegador web e aciona a página inicial de trabalho. Neste caso, o “SoftPhone” não tem interface com usuário nem botões, permanecendo invisível na máquina.

Transferência com contexto

Quando uma chamada está sendo tratada por uma atendente, é normal que cliente lhe descreva o seu problema ou a sua solicitação. Por vezes o assunto objeto da ligação deve ser tratado por um atendente com outro perfil, e a chamada então é transferida. A situação ideal é aquela em que a chamada chega no novo atendente junto com os dados que este cliente informou à atendente inicial. Isto se chama transferência com contexto. Uma alternativa a isto seria a atendente inicial ligar para a nova atendente, explicar o problema e só depois transferir a chamada, e isto é obviamente pouco produtivo.

A transferência com contexto somente é possível quando a posição de atendimento conta com uma aplicação do tipo Softphone e a aplicação Front-end está habilitada a este tipo de operação. Neste caso, os dados informados pelo cliente na posição de atendimento inicial (o CONTEXTO do atendimento) é transferido junto com a chamada, e quando a chamada chega no novo destino, estes dados (o CONTEXTO) é lido e exibido na tela do atendente, que pode seguir com o atendimento ao cliente sem a necessidade de pedir novamente aqueles dados.

Exemplo real:

No atendimento de suporte de tecnologia às agências, um banco tem atendentes de nível 1, 2 e 3. Um atendente de nível 1 registra o chamado, obtendo o máximo de informações sobre o problema, seguindo um roteiro de perguntas pré-determinado. Quando não consegue ele próprio resolver o problema, transfere a chamada para um atendente nível 2, que já recebe a tela com todo o caso registrado, otimizando o seu atendimento.

Roteamento inteligente

Tradicionalmente, o número discado é o único parâmetro através do qual se faz o encaminhamento de uma chamada. Com CT, é possível escolher o encaminhamento desta chamada através de outros parâmetros além do número discado, tais como o número de quem está ligando, a hora do dia, o dia da semana, a segmentação do cliente, a quantidade de ligações nas últimas duas horas e assim por diante. A isso se dá o nome de roteamento “inteligente”, em oposição ao roteamento fixo determinado apenas pelo número discado pelo cliente.

Exemplo real:

Uma operadora de celular utiliza um programa de roteamento inteligente, e transfere para uma URA os clientes com contas de valor baixo ou de celulares pré-pagos, enquanto os clientes maiores e mais lucrativos são roteados diretamente para um grupo especial de atendentes, com baixíssima possibilidade de fila para atendimento.

Arquitetura típica de um ambiente telefônico com CT

[image: image3.jpg]



[image: image4.emf]


[image: image5.emf]

[image: image6.emf]


[image: image7.wmf]
















Produtos relacionados com CT


URA

As Unidade de Resposta Audível podem ficar mais úteis quando utilizam CT, já que podem receber os dados da chamada (quem está ligando e para que número ligou) e pode passar dados coletados para atendimento humano.

Gravador de Chamadas

Através do uso de CT, é possível ter gravadores de chamadas estatísticos, que gerenciam as chamadas chegadas a cada atendente ou ramal e gravam um percentual das chamadas atendidas em cada ponto. Isto significa usar gravadores com menos portas, compartilhando recursos.


Servidor de Fax

Com o uso de CT, pode-se integrar um Servidor de Fax com o atendimento, associando por exemplo números de fax por departamento ou serviço, e distribuindo as imagens para tratamento.

Integração voz, e-mail e chat

Através de Servidores CT com recursos especiais, é possível para uma atendente receber chamadas de voz,  conexões chat ou receber e-mails, tratando as solicitações de clientes de forma unificada.

Discadores 

Usando CT é possível o uso de Discadores chamados de “preditivos”. Isto significa equipamentos e/ou programas que fazem chamadas massivamente, passando para atendimento somente aquelas que foram efetivamente atendidas. Para que isto funcione, além da capacidade de detecção da condição de atendimento da chamada, distinguindo ocupado, não atendimento, fax, caixa postal e outras condições, os discadores preditivos gerenciam a duração das chamadas e a quantidade de agentes livres para antecipar a realização de chamadas de forma a manter as atendentes o mais ocupadas possível.

Protocolo CSTA (Computer Supported Telecommunications Applications) e outras camadas de software

Um dos grandes responsáveis pela existência de integração CT foi o protocolo CSTA. Através dele, foi possível ter um padrão de comunicação entre uma aplicação construída por terceiros e um pabx. Na maioria dos casos, o pabx têm o seu próprio padrão de comunicação, e construíram “gateways” que falam a linguagem proprietária de um lado e CSTA de outro.

Mas apesar de ter unificado a comunicação num único protocolo, o CSTA oferece uma interface excessivamente complexa e por vezes inacessível para desenvolvedores não especializados. Por isso, o mercado acabou por oferecer uma camada adicional de software que fala CSTA de um lado e oferece uma interface mais simples, às vezes com APIs ou mesmo controles ActiveX. O exemplo mais bem sucedido desta camada de software é o Intel NetMerge, conhecido anteriormente como Dialogic CT-Connect.

A figura acima mostra uma configuração de camadas, ligando uma aplicação independente até um pabx.

O que são e para que servem os Serviços Profissionais em CT

Para que ofereçam o máximo da sua capacidade, a tecnologia de CT deve estar bem integrada ao ambiente computacional da organização onde vai ser instalada. Como seria impossível prever todas as possibilidades a serem encontradas nas organizações, os produtos oferecem ferramentas que ajudam a customizar a solução às mais diversas realidades computacionais, abragendo sistemas operacionais, gerenciadores de bancos de dados, aplicações desenvolvidas localmente, emuladores de terminal, sistemas transacionais e tantas outras variáveis. 

Adequar e ajustas estas ferramentas para fazê-las funcionar da melhor forma num determinado ambiente é o papel das pessoas e empresas que trabalham com serviços profissionais em CT. 

Uma questão freqüente nos serviços profissionais de CT é a dificuldade de planejar toda a solução e especificar todos os pontos antes do início dos trabalhos. Em parte pela interação com usuários finais que freqüentemente surpreendem por preferirem opções não previstas e em parte pelo mútuo desconhecimento – o especialista em CT não conhece a realidade da organização e o especialista no ambiente da organização não conhece profundamente CT, aparecem situações de trabalho não previstas durante a execução dos projetos. Isto tem basicamente uma implicação econômica e outra técnica.

A implicação econômica se relaciona diretamente com o fato de que ao surgirem situações não previstas, a alocação de profissionais além do tempo previsto resulta em aumentos nos custos e dilatação de prazos de entrega. Como sabemos, são coisas indesejáveis em qualquer projeto.

A implicação técnica remete ao fato de que, com as situações não previstas, é possível que o profissional ou equipe que está desenvolvendo o projeto não tenha perfil ou treinamento para estas novas situações. Por isso é tão importante escolher bem a empresa que vai realizar o projeto de integração CT.

MidiaVox: uma empresa focada em CT

Desde a sua fundação, em 1994, a MidiaVox é uma empresa exclusivamente dedicada à tecnologia de CT. Inicialmente atuando no Nordeste do Brasil, a MidiaVox ampliou sua área de atendimento para todo o Brasil e desde 1999  atende ao mercado latino americano e Caribe, em países como Argentina, Chile, Colômbia, Venezuela, México, Guatemala, Bermudas, Bahamas e outros.

A MidiaVox reúne importantes características que explicam o seu desenvolvimento ao longo do tempo e a credenciam para projetos de serviços profissionais na América Latina e Caribe.

Experiência

Com quase uma década de atuação na área, a MidiaVox reúne um conjunto de experiências em diversos ambientes operacionais de telefonia e computação que suporta a descoberta de novas soluções e facilita a compreensão dos problemas existentes e as soluções desejadas. Na sua equipe de profissionais, uma mescla de engenheiros de telecomunicações e analistas de sistemas garantem uma base de conhecimento que está em atualização permanente. Esta experiência ajuda a reduzir as incerteza antes do início de um projeto e a vencer as situações imprevistas quando aparecem durante o projeto.

Compromisso

A MidiaVox tem como princípio de atuação empresarial o compromisso com seus clientes. Estar ao lado do cliente permite uma interação mais produtiva de todas as partes envolvidas e permite maior produtividade na obtenção dos resultados desejados. Só prometer o que pode cumprir e cumprir o que prometer é uma lema essencial para a MidiaVox.

Inovação

O ambiente tecnológico de CT exige permanente busca de novos conhecimentos, de novas maneiras de fazer as coisas e de capacidade criativa com responsabilidade. Isso leva a soluções que funcionam, muitas vezes superando limitações dos produtos em função de particularidades dos clientes. 

Flexibilidade

Atuando num ambiente tipicamente complexo e com múltiplos fornecedores e ambientes computacionais, a MidiaVox busca realizar o máximo para atender às demandas dos seus clientes, mesmo que isto signifique fazer alguns trabalhos que não estavam inicialmente previstos, mas que possam ser feitos com algum esforço adicional, e que precisam ser feitos para o projeto ser terminado. Esta postura pode ser decisiva no sucesso de um projeto, e é uma marca da MidiaVox.
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