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Resumo

A CENTRAL ÚNICA DE CONTATOS opera através do transbordo das ligações da Central de Relacionamento AMPLA para as lojas de atendimento comercial.  

O Transbordo ocorre sob dois critérios: a existência de fila de espera na Central de Relacionamento e a disponibilidade da loja, que caso esteja sem fila de espera na unidade, atende por telefone, dentro da própria loja, o cliente Ampla que esteja aguardando na fila de espera do canal 0800 2800 120. 

A tecnologia envolvida na operação do transbordo é única no ramo de atendimento a cliente e inédita no segmento de energia elétrica, pois utiliza recursos existentes no controle operacional do Centro de Controle de Tráfego dos canais de atendimento (call center e lojas). 

A mecânica do transbordo exigiu a instalação de sistemas, softwares e equipamentos existentes na Central de Relacionamento, tanto nas lojas quanto no Planejamento do Atendimento Personalizado, interligando os canais e criando uma unidade maior no tipo de atendimento prestado.

O transbordo ocorre por meio de ramais IP instalado nas lojas pré selecionadas - tecnologia fornecida pela Nortel e administrada pela First Tech.

A principal vantagem desta tecnologia é o custo, pois permite o redirecionamento de chamadas por meio da rede local, utilizando a infra-estrutura de TI já existente. Comparado à utilização de uma linha analógica, esta, além de requerer preparo técnico nos pontos de atendimento implicaria em custo de ligação DDD.
A criação da Central Única de Contatos tem como principal objetivo a maior proficiência no atendimento ao cliente, melhora dos indicadores de produtividade e qualidade dos canais de contato envolvidos e conseqüentemente o aumento do índice de satisfação do cliente Ampla com os nossos serviços. Nossa Central de Relacionamento dispõe de 162 posições de Atendimento e hoje já dispomos de uma capacidade de transbordo que representa 30% da operação, representando assim uma economia média de R$ 55.200,00 (cinqüenta e cinco mil e duzentos reais).
1. Introdução

O projeto Central Única de Contatos consiste na integração da Central de Relacionamento com o Atendimento Personalizado.

Por meio de recursos de última geração, podemos interligar o cliente Ampla que nos contata via 0800 (toll free) com a loja de origem de sua chamada telefônica, preferencialmente, com a mesma qualidade oferecida habitualmente através dos dois canais de atendimento, distintamente.

O projeto de criação de uma Central Única de Contatos advém da necessidade de oferecer cada vez mais qualidade ao atendimento do cliente AMPLA, reduzir o tempo de espera para ser atendido, otimizando recursos já existentes no Atendimento Personalizado.

2. Desenvolvimento

O transbordo de ligações ocorre automaticamente a partir da identificação de 15 ligações ou mais na fila da Central de Relacionamento. A fila é monitorada através do sistema Nortel concomitante à monitoria do atendimento personalizado, que é realizada pelo sistema do CONTATO – ATENDIMENTO INTEGRAL AO CLIENTE.

A notificação e o acionamento do mecanismo de transbordo são realizados pela Central de Controle, área de Planejamento do Atendimento Personalizado, após a verificação do nível de ociosidade nas lojas elegíveis ao transbordo, através do sistema CONTATO – Atendimento Integral ao Cliente. 

Ao avaliar as lojas em condições de atender as ligações de transbordo, a Central de Controle entra em contato com a respectiva loja para solicitar o login no sistema designado a receber as ligações redirecionadas da Central de Relacionamento, para iniciar o atendimento. 

Ao verificar a inexistência de fila, a Central de Controle pede a loja acionada para o recebimento do transbordo o logout do sistema instalado para este fim, interrompendo-se o transbordo.

A aderência, a produtividade e a performance do transbordo é constantemente medida e acompanhada por sistema informatizado, permitindo ajustes necessários à manutenção do processo.

O transbordo poderá demandar o acionamento de mais de uma loja, das inicialmente pré-selecionadas.

O atendimento das ligações de transbordo é avaliado pela Monitoria de Qualidade, através de sistema on line e ou gravação, via Nortel.
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3. Conclusões

1. Economia de capital com Recursos Humanos na Central de Relacionamento;

2. Aptidão para aderência simultânea de todas as lojas pré-selecionadas para o transbordo no caso de congestionamento na fila da Central de Relacionamento;

3. Flexibilidade e versatilidade no atendimento multi-skill;

4. Redirecionamento de chamadas – da chamada para a loja situada na região de origem da chamada;

5. Manutenção do Nível de Serviço da Central de Relacionamento – prontidão para o atendimento de 80% dos clientes em até 30 minutos.
Esse é o PROJETO CENTRAL ÚNICA DE CONTATOS: Uma das mais importantes estratégias de crescimento da Ampla em parceria com a Synapsis.
4. Referências bibliográficas e/ou bibliografia

É a última parte do conteúdo do TT. Se houver citações de autores no corpo do texto, deverão ser registradas referências bibliográficas dessas citações. A depender da autoria, poderá ser incluída também bibliografia, que é uma coleção de obras/trabalhos referentes ao tema do TT, que serviram como fontes de informação à autoria ou podem servir a interessados, mesmo que não tenham sido citadas explicitamente no corpo do texto. As citações, as referências bibliográficas, a bibliografia e as chamadas/notas de rodapé são sujeitas a normatização da ABNT (NBR 6023; NBR 10520). A título de ilustração, esclarece-se:

1.7.1. A citação de autor no corpo do texto pode ser feita de três formas: 

a)
Conforme alguns estudos (FARIA, 2001, p. 34-35), as soluções... 

b)
Conforme estudo de Faria (2001, p. 34-35), as soluções... 

c)
Conforme alguns estudos12, as soluções... 

No caso a), parênteses, último sobrenome em caixa alta, data, página(s). 

No caso b), último sobrenome em caixa alta e baixa, parênteses, data, página(s). 

No caso c), o expoente remete às referências bibliográficas, nas quais a de número 12 deverá ser FARIA (veja exemplos a seguir em 1.7.5).

Listar somente uma referência por número. Fornecer os nomes de todos os autores, não utilizar “et alii”. 

As referências bibliográficas devem ser apresentadas em ordem alfabética, ou pela ordem crescente de citação no texto (1, 2, 3,...), se esse método foi adotado No caso de mais de um autor, usar &: ANDRADE & FROTA. Não usar e. 

1.7.2. As citações de trechos de autores serão feitas em corpo menor (vide item 2.2) que o adotado para o TT, sem aspas, com avanço da margem esquerda de pelo menos 1 centímetro. Ex.: 

Nonomon omonom onomonom nomonomonom ononomono nomomonomonomonomo onomono monomom onomonom nomonomnom onomonmonono onmomo noomono 

1.7.3. Chamada de rodapé: com expoente. Ex.: Para Medina, a crise elétrica³. 

1.7.4. As notas de rodapé serão registradas após o expoente, com entrada pequena, no pé da página, precedidas por traço pequeno a partir da margem esquerda que as separa do texto.

1.7.5. As referências bibliográficas seguirão os modelos básicos seguintes: 

12 FARIA, João G. A crise do setor elétrico brasileiro e as soluções do futuro. Minas Gerais, Ed. Mineira, 2003, p. 22-57 

FARIA, João G. A crise do setor elétrico brasileiro e as soluções do futuro. Minas Gerais, Ed. Mineira, 2003, p. 22-57.

VIEIRA, Pedro Almeida. O petróleo e a situação do Oriente Médio. In: Revista do Gás. São Paulo, Ed. Ameixeira, 2001, p. 45. 

Bolívia. IDH. Informe de Desarrollo Humano. Acesso em 01/10/2001, disponível em: http://idh.pnud.bo/IDH_1998/Capitulo_5/146.htm 

Vidmar, R. J. On the use of atmospheric plasmas as electromagnetic reflectors. IEEE Trans. Plasma Sci, 1992 2/4

