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Prefácio à edição brasileira

Há mais de 12 anos trabalhando com planejamento de Contact Centers no
Brasil, sempre tivemos dificuldade de encontrar materiais técnicos com pro-
fundidade, qualidade e em lı́ngua portuguesa.

Sempre em busca por conhecimento teórico e prático, participamos de
congressos, conferências e treinamentos sobre o tema, mantendo contato
com diversos especialistas em universidades e grupos de estudo dentro e
fora do paı́s. Em 2006 conhecemos o prof. PhD. Ger Koole, professor doutor
em matemática pela Universidade de VU Amsterdã e empresário especiali-
zado em Contact Center.

Através do conhecimento transmitido pelo prof. Ger, rapidamente am-
pliamos nosso conhecimento cientı́fico e nossas técnicas aplicadas aos desa-
fios de planejamento e controle do Contact Center. Como sempre estivemos
focados e comprometidos em compartilhar todo esse conhecimento, pro-
movemos seminários de intercâmbio na Holanda e trouxemos por diversas
vezes o prof. Ger para o Brasil para ministrar treinamentos.

Em 2012 prof. Ger Koole finalmente publicou seu livro sobre Matemática
aplicada ao Contact Center, um material muito rico que traz um conteúdo
técnico inovador para esse setor, em uma linguagem simples e acessı́vel
para os profissionais desse mercado. Foi quando então, a convite do prof.
PhD. Ger Koole, recebemos a missão de traduzir o livro para lı́ngua Portu-
guesa, convite esse que prontamente aceitamos. Dividindo nossas ativida-
des diárias com a tradução desse livro, nos empenhamos ao máximo para
manter a tradução fiel a sua filosofia original, sem perder o conteúdo técnico
e a simplicidade da linguagem.
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Esperamos que gostem da leitura e aproveitem todo esse conteúdo fantás-
tico!

Nos vemos por aı́.

Abraços,

Cassiano Cavalcanti - cassiano.cavalcanti@gmail.com

Daniel Lima - dlima@wedocenter.com.br



Sumário
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