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Prefacio a edicado brasileira

H4 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 lingua portuguesa.

Sempre em busca por conhecimento teérico e pratico, participamos de
congressos, conferéncias e treinamentos sobre o tema, mantendo contato
com diversos especialistas em universidades e grupos de estudo dentro e
fora do pais. Em 2006 conhecemos o prof. PhD. Ger Koole, professor doutor
em matemadtica pela Universidade de VU Amsterda e empresario especiali-
zado em Contact Center.

Através do conhecimento transmitido pelo prof. Ger, rapidamente am-
pliamos nosso conhecimento cientifico 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 semindrios de intercdimbio 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 Matematica
aplicada ao Contact Center, um material muito rico que traz um contetido
técnico inovador para esse setor, em uma linguagem simples e acessivel
para os profissionais desse mercado. Foi quando entdo, a convite do prof.
PhD. Ger Koole, recebemos a missdo de traduzir o livro para lingua Portu-
guesa, convite esse que prontamente aceitamos. Dividindo nossas ativida-
des didrias com a tradugédo desse livro, nos empenhamos a0 méximo para
manter a tradugdo fiel a sua filosofia original, sem perder o contetido técnico
e a simplicidade da linguagem.
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Esperamos que gostem da leitura e aproveitem todo esse contetido fantas-
tico!

Nos vemos por ai.

Abracos,
Cassiano Cavalcanti - cassiano.cavalcanti@gmail.com

Daniel Lima - dlima@wedocenter.com.br
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De forma acessivel a qualquer leitor, este livro da uma visao geral do
papel e do potencial da matematica nos Contact Centers. Trata
extensivamente todos os aspectos da gestao da forca de trabalho e
também considera questdes como o roteamento de chamadas e a
programagao multi-canal. Tudo isto sem entrar em detalhes
matematicos excessivos, se concentrando em compreender as suas
consequéncias. O leitor ira se familiarizar com a previsao da carga de
trabalho, as formulas Erlang, simulagao e assim por diante, além de
aprender como melhorar o desempenho das operagoes. O livro destina-
se principalmente a profissionais envolvidos no planejamento e analise
de negocios do setor de atendimento, contudo gestores e pesquisadores
irao se beneficiar também. Um site de apoio foi criado com calculadoras
e simuladores online.

"Este é o primeiro livro em nosso idioma a tratar de temas tdo especificos
sobre o planejamento das operagoes nos Contact Centers. Um projeto
ambicioso, disponibilizar conhecimento cientifico e prdtico ao setor que
emprega tantos em nosso pais." Cassiano Cavalcanti

"A matemdtica de Ger Koole aplicada em ambientes de negdcios de forma
simples e prdtica, tal como apresentada nesse livro, é de suma importdncia
para obtenc¢do de resultados mais eficientes mantendo a qualidade de
atendimento aos clientes. Essa é uma leitura fundamental para qualquer
profissional do setor de Contact Center!" Daniel Lima

Ger Koole é um matematico especializado em

pesquisa operacional e probabilidade aplicada,

especialmente teoria das filas, focando essas -
técnicas no segmento de servigos,
especificamente Contact Centers e no setor de
saude. Ele é professor titular da Universidade

VU Amsterda e co-fundador da CC Math, uma
empresa de software focada na gestao da forga ‘a
de trabalho nos Contact Centers. \v‘;
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"Calculadora online para realizar os exercicios proposfos."
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