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Resumo

O CONTATO – Atendimento Integral ao Cliente - é um projeto que consiste na elaboração do novo sistema comercial da Ampla, que visa facilitar o atendimento aos clientes, com base em uma interface mais limpa e intuitiva para os atendentes de nosso Call Center.

Foram realizados workshops com os atendentes da Central de Relacionamentos da ampla, onde os mesmos deram sugestões de como o sistema poderia se tornar mais prático. 

A criação do CONTATO 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 atuava com um TMA de 4 minutos e já conseguimos uma redução de 5% após a implementação do projeto, representando assim, uma economia média de R$ 235.600,00 (Duzentos e Trinta e Cinco Mil e Seiscentos Reais).

1. Introdução

O CONTATO é o novo sistema de Consulta de Cliente e atendimento comercial com o objetivo de permitir ao atendente visualizar os dados de maneira rápida e fácil, diminuindo o tempo de atendimento em alguns segundos e atendendo às necessidades de agilização do atendimento pelo cliente

2. Desenvolvimento

O CONTATO foi desenvolvido com a tecnologia .NET, possibilitando uma área de trabalho limpa, e intuitiva, com sistema de “abas”, que são facilitadoras para o usuário. 

Foram feitas pesquisas com os usuários para identificar as possíveis melhorias no sistema e também foi realizado um “Card Sorting” (Um método que gera uma estrutura geral para a informação do sistema, assim como gera sugestões para a navegação, menus e possíveis taxonomias (classificação dos elementos que o sistema possuirá).
O sistema é constituído por três módulos: CONSULTA CLIENTE, ATENDIMENTO AO CLIENTE E CONSULTA EXECUTIVA AOS ATENDIMENTOS.

CONSULTA AO CLIENTE – Módulo onde constam as informações sobre o cliente, divido em menus que, ao serem acionados, as informações são visualizadas em abas, deixando a área de trabalho somente com as informações necessárias.

ATENDIMENTO AO CLIENTE – Módulo onde são ingressadas a informações relativas ao atendimento realizado ao cliente, permitindo o ingresso de Solicitações, Consultas e Reclamações, conforme as necessidades do mesmo.

CONSULTA EXECUTIVA AOS ATENDIMENTOS – Módulo onde são pesquisados os atendimentos realizados anteriormente, facilitando a busca através de filtros, agilizando as respostas que serão passadas ao cliente.

A tecnologia utilizada, permite que o CONTATO seja um sistema extremamente leve, fazendo que o mesmo consuma poucos recursos das máquinas, otimizando o tempo de resposta das consultas realizadas nas bases de dados. Também foram incorporadas novas facilidades para atender as necessidades dos usuários, como exemplo o bloco de notas para salvar anotações que o usuário considere necessárias, calendário e um link direto com a intranet da central de relacionamentos, onde estão descritos todos os procedimentos e informações necessárias para o atendimento

Desta forma, o TMA de nossa central de atendimento obteve uma redução média de 12 segundos, que equivalem a 5% do TMA. 
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Atendentes do Call Center durante o Card Sorting.
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Tela inicial do CONTATO.

3. Conclusões

Com o uso do CONTATO, conseguimos reduzir o custo médio de atendimento de nossa Central de Relacionamento, utilizando um sistema mais simples e amigável, com acesso rápido às informações.

Esse é o PROJETO CONTATO: Uma das mais importantes estratégias de crescimento da Ampla em parceria com a Synapsis.
