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Equipe de monitoria e Desenvolvimento
(Disque-Light) :

Resumo

O objetivo é focar na qualidade e eficiéncia do
atendimento prestado na Central de
Atendimento da Light , garantindo que as
necessidades dos nossos Clientes sejam
satisfeitas da melhor maneira possivel. Dentro
deste critério, sdo avaliados os sistemas de
monitoria , planejamento estratégico , gestdo
de talentos , lideranga ,gestdo do conhecimento
, tecnologia da informagdio , resultados x
esforgos . Todos esses Critérios de Fxceléncia
que premiam o desempenho global da Central
de Atendimento.

Os servicos que sdo oferecidos pelo Disque —
Light sdo :
o Atendimento de Emergéncia em Baixa
Tensdo (BT) :
Problemas no fornecimento de energia elétrica
(falta de luz, falta de fase, fio partido ...);
» Atendimento Comercial :
Solicitagdo de ordem comercial (2°via ,
religacdo , ligagdio nova...).
» Agéncia Virtual :
Atendimentos através de e-mails e sites.
o Alerta Light :
Denuncias de irregularidades e fraudes .
*  Quvidoria :
Canal de reclamacgoes.
o Atendimento de Emergéncia em Média
Tensdo (M1) :
Atendimento a Grandes Clientes.
» Linha Direta Light:
Telefone com uma linha direta e exclusiva com
o Disque-Light

A Equipe de Monitoria do Atendimento avalia a
qualidade do atendimento das equipes da
Central , através de monitorias Passiva e Ativa.

Monitoria Passiva:

escuta das ligagoes , andlise de acordo com
critérios pré estabelecidos , feedback aos
profissionais analisados e registros de todas as
informagoes para eventuais consultas.

Monitoria Ativa:

Simulagdo de uma solicitagdo usualmente feita
pelos clientes. Neste tipo de monitoria o
atendente formula uma questdo que o operador
deve responder ao cliente corretamente.

Todos os operadores e coordenadores dos
segmentos acima sdo avaliados pela equipe de
Monitoria.

O resultado através de pesquisa externa ,pode
indicar a melhoria na qualidade do
atendimento. E o nosso objetivos é
alcancarmos a Exceléncia no Atendimento.

Introducdo

A Light Servicos de Eletricidade atende 3,5
milhoes de clientes em 31 municipios ,
espalhados por 11.000 km? em sua drea de
concessdo, atualmente 75% dos clientes sdo
atendidos pelo canal da Central de
Atendimento. A importdncia do setor de
Monitoria passou a ser vital em fungdo do
grande niimero de acessos as centrais e o
grande desafio tem sido manter o indice de
reclamacoes compativeis com a qualidade e
indices de eficiéncia da empresa Light Servigos
de Eletricidade S.A.

75% dos clientes sdo atendidos pelo Call
Center,

20% dos clientes sdio atendidos pelas Agéncias

4% dos clientes sdo atendidos por mdquinas de
auto atendimento;
1% dos clientes sdio atendidos pela internet.




Central de Atendimento - Disque Light

A equipe de Monitoria da Central de
Atendimento da Light Servicos de Eletricidade
S.A. foi formada em maio de 2001. Nossa
missdo consiste em avaliar — 180 atendentes do
Disque Light Emergéncia, distribuidos por 120
Pas em uma central que funciona 24 horas x
dia , 7 dias por semana , 365 dias por ano ,
que atende 2.000.000 ligagdes por ano.

O Disque Light Comercial sdo 360 atendentes
distribuidos por 162 Pas em uma central que
funciona no hordrio de 06:00h as 24:00h e
atende 4.000.000 ligacbes por ano .

Metas : A Equipe de Monitoria e
Desenvolvimento - EMD tem como meta :

» Efetuar 2 (duas ) monitorias passivas por
atendente no Disque-Light Emergéncia
(Alerta -Light , Linha Direta Light e
Emergéncia) e Ouvidoria , totalizando 130
ligacdes por quinzena ;

» Monitorar Agéncia Virtual através de 10

e-mails enviados por semana, simulando um
atendimento solicitado por um cliente e mais 10
pesquisas semanais de satisfagdo com clientes
que tenham utilizado o servigo, totalizando 40
monitorias por quinzena ;

» Monitoraria passiva 2 (duas) ligagoes por
Atendente , totalizando 350 registros por
quinzena, no DLC ;

» Verificar conhecimento, através de 20
monitorias ativas por quinzena , no Disque
-Light Comercial .

» A Equipe de Monitoria e Desenvolvimento ,
passard a divulgar os relatorios de
monitoria, utilizando a seguinte
convengdo:

Monitorias por Coordenador :
Cor Verde - indices < 10% ;
Cor Laranja - indices < 20% ;
Cor Vermelha - indices < 30% ;
Cor Preta - indices > 30% ;

NCG - Ndo Conformidade Grave por
Coordenador:

Cor Verde - nenhuma NGC ;
Cor Laranja - até 1% de NCG
Cor Vermelha - até 3% de NCG;
Cor Preta - (+) que 3% de NCG

A equipe de Monitoria, monitora por més
100% dos atendentes do Disque Light
Emergeéncia , através de monitorias Passivas ,
Ativas e técnicas de “Coaching’/ tutor ,
verifica a performance dos operadores das
Centrais de Atendimentos , do seguimento
Comercial (Disque- Light Comercial) Central
terceirizada e do segmento de Emergéncia
(Disque — Light Emergéncia) Central prdpria ,
e monitoracdo da Agéncia Vitural que é feita
da seguinte forma : A equipe de Monitoria se
cadastra em provedores gratuitos com nomes
ficticios ,e os servicos que sdo retirados da
base de agendamentos sdo enviados , e dentro
do prazo de 48 horas verificamos se foram
respondidos.

Os Critérios de Exceléncia da Central de Atendimento

A busca pela “exceléncia’ é um fato cada vez
mais valorizado no ambiente competitivo de
todas as Centrais de Atendimentos.

Fazendo uma rdpida andlise dos fatos
historicos, notamos que no final da década de
80 a preocupagdo das Centrais de
Atendimentos estava concentrada em atender a
demanda, que por sua vez, apresentava
constante crescimento.

O mercado amadureceu e a preocupagdo
passou a ser eficiéncia e qualidade,
principalmente com a chegada de empresas
internacionais. Ja no final da década de 90 os
esforgos se concentraram em tempo e
Sflexibilidade. O diferencial competitivo era
Jfazer com agilidade o que o Cliente
necessitava.

Os desafios atuais se concentram nas
inovagoes. O importante é ser eficiente (fazer
bem) e eficaz (fazer certo), mas
preferencialmente, as Centrais de Atendimentos
buscam oportunidades de inovagdo nos
processos (objetivando baixos custos) e nas




Jformas de relacionamentos com os Clientes
(objetivando a fidelizagdo).

A resposta talvez esteja na necessidade de
criarmos os “Critérios de Exceléncia’ que
traduzam a “qualidade percebida” pelos
Clientes e reflitam os esfor¢os das empresas na
busca pela melhoria continua da qualidade.
Com base neste proposito, apresentamos alguns
fatores que consideramos importantes para
uma discussdo ampla sobre a definig¢do dos
“Critérios de Fxceléncia” na Light :

1. Planejamento Estratégico:

critério que considera se as estratégias
formuladas estdo em sintonia com a missdo,
visdo e valores da empresa. Analisa como sdo
comunicados os planos e os seus
desdobramentos, através das acoes e metas
para todos os departamentos. I um Critério de
Exceléncia que objetiva avaliar a qualidade da
visdo da Central de Atendimento.

Prdtica adotada pela Equipe de Monitoria :

Antes da divulgacdo de Campanhas fazemos um
planejamento junto com os coordenadores, e
eles comunicam seus atendentes e a equipe de
Monitoria atualiza a Intranet com todas as
informacoes que serdo repassadas aos clientes.

Recrutamento / Selegdo / Treinamento :

O perfil do atendente : 2° grau completo ,
minimo de 18 anos , sem problemas de dic¢dio;
teste audiométrico ; redagdo .

II. Gestiio de Talentos

E um critério que avalia o ambiente de trabalho
e o grau de estimulo dos profissionais na busca
pela exceléncia. O objetivo é analisar quais as
politicas de capacitagdo, desenvolvimento,
remuneragdo, reconhecimento e valorizagdo
dos talentos. Em outras palavras, é um Critério
de Fxceléncia que mede o Capital Intelectual,
principal ativo intangivel de um Call Center.

Habilidades e Aptidées

Aptiddo pessoal para atender com qualidade:
Traduz-se na simpatia, interesse,
disponibilidade, e principalmente, vontade em
resolver o problema do Cliente;

Competéncia para se comunicar

O operador deve possuir um bom vocabuldrio,
deve ser capaz de se comunicar com diferentes
tipos de publicos (de diferentes niveis
econdomico/social), deve dominar a lingua
Portuguesa (falada e escrita), e em alguns
casos, é necessdario também dominar uma
segunda lingua, além de conhecer algumas
linguagens técnicas, principalmente
relacionadas a informdtica e internet;

Prdtica adotada pela Equipe de Monitoria :

A equipe de Monitoria faz avaliacdio de toda a
operagdo, dessa forma temos o perfil individual
de cada operador, e dependendo da
necessidade indicamos o profissional para
atender determinado tipo de servico ex.: Média
tensdo, Campanhas , Monitor.




Planilha de monitoria passiva usada pela
Equipe de Monitoria e Desenvolvimento - EMD
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Meta para os Coordenadores de Atendimento
A Equipe de Monitorias e Desenvolvimento
desde maio /01 vem acompanhando a
performance dos Coordenadores e suas equipes
e podemos verificar que o percentual de erros
vem regredindo considerdvelmente, e visando
atingir patamares de indices aceitdveis de

10% de erros até Dezembro 2002.
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I11. Gestio do Conhecimento:

E um critério que avalia como a Central de
Atendimento utiliza as informagdes sobre os
procedimentos internos para atender seus
Clientes, identificando suas necessidades,
intensificando sua satisfagdo e assegurando sua
fidelidade. E um Critério de

Exceléncia que premia as acbes pro-ativas em
busca da qualidade da informagdio e do
aprimoramento do “‘conhecimento”, com
objetivo voltado aos interesses dos Clientes.

Prdtica adotada pela Equipe de Monitoria :

Antes de divulgar qualquer informagdo aos
operadores, a Equipe de Monitoria da Central
de Atendimento faz contato com a Geréncia de
Normas e Procedimentos ou qualquer setor da
empresa que valide a informagdo desejada pelo
cliente.

V. Tecnologia da Informacdo:

E um critério que avalia a qualidade das
solugoes tecnologicas e a “inteligéncia” destas
solugdes aplicadas ao negécio Call Center. E
um Critério de Fxceléncia que valoriza como a
tecnologia estd sendo colocada para atender os
objetivos do Cliente e da propria empresa.
Para concluir, utilizaremos uma frase famosa
no século passado:

“Embora tudo o que eu quisesse fosse um par
de mdos, sou obrigado a contratar também
uma pessoa’’.(Henry Ford)

A frase pode parecer desapropriada para os
dias atuais, porém, percebemos que na prdtica,
algumas empresas (inclusive de Call Center)
continuam a utiliza-la como parte da estratégia
de atuagdo.

Fazem enormes investimentos em tecnologia e
infra-estrutura, adquirem sofisticadas solugdes
de CRM, colocam software de reconhecimento
de voz, adicionam equipamentos de gravacdo,
porém, continuam no velho paradigma de que
necessitam de somente de duas mdos para
utilizar o teclado, e portanto sdo obrigados a
contratar pessoas (também).

Os profissionais da Central de Atendimento
necessitam de ferramentas que facilitem seu

aprendizado, que valorizem suas competéncias
e reconhegcam seu valor.

O desafio de todos nos é mudarmos este
paradigma. I a Central de Atendimento,
nascida na Era do Conhecimento, é um dos
agentes de mudanca, onde as pessoas sdo a
esséncias da competitividade.

1V. Resultados x Esforcos:

E um critério que avalia a evolugdo, de
maneira equilibrada, do desempenho
operacional da Central de Atendimento e dos
esforgos que levaram ao resultado,
comparando com média do setor e a
concorréncia.

As sugestoes apresentadas buscam o equilibrio
entre os fatores que determinam a qualidade ou
ndo de um servico oferecido por uma Central
de Atendimento. E fato que a qualidade real
serd sempre a “qualidade percebida’ pelos
Clientes, mas a busca pelos Critérios de
Exceléncia, poderd auxiliar na homogeneidade
desta “percepcdio”, e auxiliar as Centrais de
Atendimentos a identificarem quais os pontos
que necessitam de aprimoramento.

O profissional de Telemarketing necessita
apresentar habilidades e aptidoes muito
especificas

O operador é ainda um profissional que
contribui de modo significativo para a evolugdo
da empresa, e dependendo de seu progresso
pessoal, poderd crescer junto com a
organizagdo, e chegar a outras posi¢oes como
supervisdo, geréncia, coordenagdo e outros
cargos. Existe a possibilidade de crescimento
pessoal aliado a fungoes que exigem perfis
diferenciados.

V. Endomarketing :
Campanhas Motivacionais :

» Cada Coordenador / Supervisor de
Atendimento (Disque-Light Emergéncia ,
Disque-Light Comercial , Agéncia Virtual e
Ouvidoria ) deverd escolher um nome para
sua equipe ;

» Haverd ranking por Atendente
Coordenagdo / Supervisdo de Atendimento
com base nos resultados apontados pela




EMD - Equipe de Monitorias e
Desenvolvimento ;

» Serdo premiados com CDs de misica os
melhores Atendentes por equipe ;

» Serdo premiados mensalmente , com direito
a ingresso para acompanhante (para
shows) , os melhores Atendentes de cada
Central ;

» Serdo premiados os melhores
Coordenadores / Supervisores,
mensalmente, para um jantar com
acompanhante.

Datas Comemorativas :

Pascoa , Dia do Amigo , Dia dos Pais , Dia das
mdes , Primavera , Dia das Criangas , Natal e
Ano Novo;

Ornamentagdo da Central de Atendimento :

- Copa do Mundo ;,

- Festa Julina

Gincanas ;

Sorteios de brindes ;

Utilizagdio de bombons acompanhados de
mensagens para os atendimentos considerados
excelentes ;

Confec¢dio de cartdes nas datas comemorativas.

Como Avaliar a Qualidade dos Servicos ?

Se o futuro nos aponta para a diferenciacdo
através da adi¢do dos servigos, precisamos
identificar como estd a qualidade do que
entregamos dos NOSsSos Clientes, isto é, a tdo
famosa e discutida “qualidade percebida”.
Inicialmente é interessante resumir as 10
dimensoes de qualidade para servigos,
conceitos que podem ser melhores detalhados
nas literaturas:

- Tangiveis — Aparéncia das instalagoes fisicas,
etc,

- Confiabilidade — Capacidade de Executar o
servico prometido;

- Proatividade — Prontiddo em ajudar Clientes e
prover pronto atendimento;

- Competéncia — Possuir capacitagdo técnica e
habilidades necessarias;

- Cortesia — Qualidade no contato pessoal ou
virtual,;

- Credibilidade — Honestidade da empresa;

- Seguranga — Ndo oferecer perigo;

- Acesso — Facilidade de contato,

- Comunicagdo — Garantir que os Clientes
estejam informados;

- Entendimento do Cliente — F'azer esfor¢o para
conhecer seus Clientes e entender suas
necessidades;

Prdtica adotada pela equipe de Monitoria da Light :
Plano de agdo conforme resultados
apresentados — plano interno : treinamento ,
reunioes periodicas com a coordenagdo e
operagdo , divulgagdo de informagdes na
intranet ...

Plano externo pesquisa de satisfagdo dos
clientes , conforme resultado montamos nosso
plano de agdio para melhor atender aos
clientes.

Consideragoes referentes ao atendimento
excelente

Atendimento Excelente.

Ouwvir atentamente o CLIENTE., procurando
ndo interrompé-lo, instruindo, orientando,
esclarecendo, buscando entender suas
necessidades, solicitacbes e questionamentos;
Expressar-se com clareza e objetividade,
utilizando a lingua Portuguesa de maneira
adequada;

Evitar girias, termos técnicos e colocagoes
desnecessdrias que dificultem o entendimento;
Evitar dizer "o que ndo" pode ser feito. Dizer
sempre "o que é" possivel realizar;

Despertar o interesse do Cliente, permitindo
sua participacdo,

Adequar o SCRIPT de acordo com o rumo do
didlogo e o perfil do Cliente;

Tratar o Cliente com cortesia, respeito e
educagdo, buscando empregar a forma Sr. / Sra
no primeiro contato e somente utilizar "vocé" se
o Cliente sinalizar esta possibilidade,

Lvitar a "intimidade" e solicitar "um momento"
nas ocasioes que o Cliente precisar esperar
(consultas, andlises, etc...);

Utilizar o "por favor” e "agradecer” nas
interacoes com os Clientes. Se necessdrio, peca
"desculpas” sempre que ocorrerem erros,
entretanto evite justificar um ponto falho;




Nado emitir opinido pessoal nos casos de
reclamagoes sobre um atendimento anterior
realizado por outra pessoa. I melhor buscar a
solugdio sem qualquer justificativas para
problemas anteriores;

Objetive a EMPATIA em todos os momentos da
ligacdio. A EMPATIA é a capacidade de se
colocar no lugar do Cliente, encontrando
solugoes e alternativas, com base nas
instrugoes de trabalho, manuais e
procedimentos internos da empresa;

Conhecer muito bem os instrumentos de
trabalho - Scripts, sistema, produtos, servigos,
a propria empresa, sua politica de qualidade,
etc...;

Dominar as técnicas de atendimento,
superando adequadamente as objegoes;

Ser CRIATIVO, utilizando com eficiéncia os
recursos (pessoais e profissionais) disponiveis:
informdlica, voz, concentragdo, argumentacoes,
intui¢do, conhecimentos técnicos, elc...;
Transmitir credibilidade: fornecer informagoes
precisas, retornar as ligacoes, respeitando
todos 0s compromissos assumidos com os
Clientes;

Acreditar no potencial individual...é preciso ter
convicgdo que TODOS podem superar qualquer
desafio, necessitando para isso um ponto
fundamental: é preciso "querer”;

Responsabilidades do Coordenador de Atendimento :

1. Avaliar performance monitorar e manter a
qualidade de atendimento dos operadores,
observando, gravando (se possivel, caso
contrario, basta ouvir e anotar algumas
ligacoes), dar o feedback das observagoes
(coach) e gerenciar todo o sistema;

2. Assegurar treinamento adequado,
desenvolvimento e orientagdo ao pessoal,
promovendo programas (treinamentos) que
atendam as necessidades da equipe e que
melhorem sua performance, tanto profissional,
quanto pessoal (aspectos motivacionais),;

3. Construir um clima organizacional sadio,
mantendo a equipe motivada e integrada aos
OBJETIVOS da empresa;

4. Compartilhar sucessos obtidos com a equipe
de operadores e descobrir os principais motivos
dos insucessos, sem uma politica de "buscar
culpados”, mas sim de "aprender com as
experiéncias e buscar novas solugoes”;

5. Comunicar para a equipe alteragoes,
inovagoes, avangos tecnologicos, para que
exista sempre um clima positivo de lideranca,
onde todos estdo envolvidos com as principais
mudangas da Central de Atendimentos . E,
importante que as pessoas se sintam parte do
processo;

6. Selecionar e nomear lideres de turnos de
trabalho, ou, lideres tempordrios (pode ser
para uma determinada tarefa ou por um
periodo especifico) para ajudar na supervisdo
da equipe e cobertura de eventuais auséncias
do supervisor;

Monitoria:

O conceito de monitoria ndo é novo dentro das
Centrais de Atendimentos, mas os seus
objetivos e a maneira como se utiliza o seu
resultado tem se alterado nestes ultimos
tempos. De uma maneira em geral, as empresas
Jja incorporaram que a qualidade do
atendimento é um diferencial competlitivo,
porém, a utilizagdo da monitoria como
ferramenta que possibilita aferir a performance
da equipe e motivd-la a buscar constantemente
a exceléncia, ainda é uma novidade para a
maioria das organizagoes.

Quem deve monitorar, os supervisores ou uma
equipe responsavel pela qualidade (monitores)?
Quem deve ser o responscavel pelo feedback, os
monitores ou o supervisor que acompanha
diariamente a performance do atendente? Qual
a freqiiéncia em que cada operador deve ser
monitorado? Quais sdo os itens que devem ser
aferidos durante uma ligagdo? Qual o peso de
cada item? FExiste um modelo que possa ser
aplicado a qualquer empresa? Preciso de um
equipamento especifico para realizar a
monitoria? Qual o termo correto,
monitoramento ou monitoragdo ou
monitorizagdo?




Como podemos verificar, existem muitas
questoes a respeito de monitoria que devem ser
definidas para que os resultados sejam
atingidos. Selecionamos alguns principios
basicos que consideramos importantes para a
criagdo de uma metodologia de monitoramento
(ou monitoragdo):

Principio 1: A monitoria ndo é a avalia¢do de
desempenho dos operadores/atendentes. A
monitoria faz parte desta avaliagdo (cujo foco
principal é aferir a qualidade), que deve ainda
contemplar outros fatores importantes como:
produtividade, comportamento, capacidade de
trabalhar em equipe, eftc.

Principio 2: A metodologia de monitoria deve
refletir a missdo, visdo, valores e objetivos da
empresa.

Principio 3: Devemos divulgar para todos
aqueles que serdo monitorados, quais os
atributos a serem avaliados, sua importdncia,
qual o peso de cada atributo e principalmente,
o que é considerado a exceléncia no
atendimento. Em outras palavras, precisamos
comunicar aos profissionais o que esperamos
deles.

. I3

Principio 4: Ndo existe uma metodologia de
monitoria completa sem o feedback.

Principio 5: Os feedbacks ndo precisam ser
necessariamente negativos. E preciso reforgar
os aspectos fortes. Devemos comeg¢ar o
feedback sempre pelos aspectos fortes, para
depois mostrar os aspectos que precisam
melhorar.

Principio 6: Os feedbacks devem ser baseados em
fatos, isto é, deve mostrar em que momento do
didlogo o fato aconteceu e quais as sugestoes
para a melhoria do atendimento. Para isso, é
importante um equipamento de gravagdo.

Principio 7: Se 0 monitoramento é feito por uma
equipe de qualidade, os feedbacks devem ser
feitos em conjunto com o supervisor. O
principal papel de um lider de equipe é
exatamente acompanhar a performance de seus
liderados.

Principio8: Ndo existe uma regra comum para
determinar a freqiiéncia em que cada atendente
deva ser monitorado ou quantas ligagdes sdo
necessarias para se concretizar a monitoria. O
importante é que todos sejam monitorados com
os mesmos critérios. Para isso, é fundamental
que os responsdveis pela monitoria estejam
“calibrados”, isto é, tenham os mesmos
pardmetros de avaliagdo. Esta é uma tarefa
complexa, pois alguns itens de monitoria sdo
subjetivos. Por isso, o perfil de quem monitora
é especial e uma raridade em ser selecionado.
Como podemos observar, a tarefa de criar e
executar a monitoria é uma das mais
desafiantes que existe dentro da Central de
Atendimento. A “arte” esta exatamente no
momento do feedback, onde o responsdvel tem
a oportunidade de ajudar no crescimento do
profissional e pessoal dos atendentes. A
“chave” estd nos itens que serdo avaliados,
devendo estar em sintonia a visdo do Cliente. £
a “base” estd na comunicagdo com a equipe,
deixando muito claro o que se espera deles.

Registro de Monitorias Passivas da Equipe de
Monitoria e Desenvolvimento - EMD

Esta avaliagdo compreende 11 (onze)
indicadores de performance no atendimento.
Analisar os itens que envolvam o atendimento:
e Naturalidade ;

o Atengdo ;

o Jormalidade ;

» Prestatividade / Empatia ;

o Seguranga ;

e Prontiddo ;

*  Condugado ;

» Linguagem ;

* Nivel de Informagdo ;

o Script;

»  Ndo Conformidade Grave .

Estes itens sdo identificados através do
Registro das Monitorias Passivas da
Coordenagdo, visando a padronizacdio e
crescimento da qualidade no atendimento.
Definigoes dos Campos do Registro de
Monitorias Passivas da Coordenagdo
Niimero da PA em que o operador estava
logado

Data/ Més: Em que foi realizado a monitoria.




Hordrio : Hordrio da realiza¢do das
monitorias.

Operador :  Nome do operador avaliado.
Coordenador : Nome do coordenador
responsavel pelo grupo dos operadores
monitorados.

Excelente - Quando o operador passar todas as
informagoes corretas de forma clara ,
superando a expectativa do cliente.

Bom - Quando o operador passar todas as
informagoes corretas ao cliente.

Regular - Quando o operador ndio consegue
passar todas as informagoes de forma clara ,
deixando o cliente com duvida.

Insuficiente - Quando o operador ndio souber
passar as informagoes ao cliente. £ ou quando
ndo estiver condizente com as exigéncias de
qualidade na performance. ( Ex.: Ndo
conformidade grave / Formalidade , etc. )
Itens/ Percentual: Apresentagdo dos itens
monitorados.

Observagoes : Anotagoes feitas pela F.quipe de
Qualidade relativas as monitoragoes
efetuadas.

Defini¢oes dos Itens Monitorados
1 Naturalidade ;

Fluéncia e vigor ao comunicar-se com o
cliente. Capacidade de dialogar com o cliente
de forma natural, ndo robotizada, transmitindo
ao mesmo interesse e satisfagcdo ao atendeé-lo.
Procurar, sempre que oportuno, chamar o
cliente pelo nome.

2 Atencgdo ;

Estar concentrado em cada solicitagdo do
cliente e atento em ouvi-lo, tendo cuidado
especial na execugdo dos procedimentos que
norteiam o atendimento,

Tratar o cliente com amabilidade, gentileza,
transmitindo ao mesmo respeito, educagdo e
interesse,

3 - Formalidade ;

Nao usar expressoes que demonstrem falta de
respeito . ( Ex.: Uso de Girias) .

Jamais demonstrar Intimidade com o cliente .

4 - Prestatividade / Empatia ;

Capacidade de estar com disposi¢do constante
buscando identificacdio com o cliente, tendo
percepgdio para seguir o ritmo “colocado” por
ele (rdpido / lento). O operador deve também
colocar-se no lugar do cliente, para atendeé-lo
em todas as suas necessidades,
independentemente do grau de complexidade ou
dificuldade imposta (com paciéncia);

5 - Seguranga ;

Informar sem hesitar, transmitindo convic¢do
na voz, confiabilidade e garantia na informagdo
que estd sendo transmitida;

6 - Prontiddo ;

Capacidade de estar pronto para o atendimento
desde a sinalizagdo da " Entrada da Ligagdo " .

7 - Conducdo ;

Capacidade de direcionar / conduzir o
atendimento sem fugir ao seu proposito (sem
perder o foco e o objetivo da ligagdo).
Capacidade de expressar-se de acordo com os
padroes estabelecidos, mesmo em situacoes
novas, inesperadas, que exijam habilidade do
operador para lidar com as mesmas.
Expressar-se de forma inteligivel e direta, sem
prolongar-se em explicagdes desnecessdarias;

8 - Linguagem ;

Incorregoes ou distorgoes da Lingua
Portuguesa, cuja utilizacdo correta deve
contemplar concorddncia verbal / nominal,
conjungdo verbal, neologismo, semdntica e
perfeita articulagdo das palavras. Palavras ou
expressoes utilizadas repetidas vezes em uma
mesma ligagdo sem alterndncia com outras
palavras sinénimas. Palavras ou expressoes
especificas do ambiente de trabalho, mas
incomuns no dia a dia do cliente, que podem
gerar duvidas quanto a sua compreensdo, bem
como utilizagdo de expressoes polidas que
demonstrem respeito ao cliente através da
utilizagdo de pronomes de tratamento (ex.: Sr.,




Sra.) ndo fazendo uso de interjeicoes do tipo
(13 b (13 b4 (13 .3 € 1 (13 r (13 s 6 1y
ham”, “hum”, “sei”, “é”, “ta”, “né”, “0”,
6.~y (13 a4 . . .
07", “ah...”, subistituindo as mesmas por
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(13 b4 (13 . b4 (13 b4
sim”, “compreendo”, “perfeito”, “correto”,
“pois ndo” etc.;

’

9 Nivel de Informagdo ;

Conhecimento sobre os procedimentos,
produtos e servigos que fazem parte do
atendimento prestado pelo operador (material
disponivel na Intranet )). Estar atento para
questionamentos que ndo constem em material.
Se necessdario, consulte os coordenadores.

10 Script ;

Utilizar sempre o script de abertura e
fechamento .

Deixar claro para o cliente quando houver a
necessidade de transferir a ligagdo.

11 - Ndo Conformidade Grave ;

Desconectar a ligacdio com o cliente na linha ;
Ficar ocioso quando a ligagdo ndio é
desconectada e quando entrar ligagdo vazia ;
Atitudes como : Ser agressivo com o cliente ,
sem paciéncia;

A ndio utilizagdo do Mute , quando houver
necessidade de fazer algum comentdrio ou
pedir apoio ;

Utilizar o TEL da PA. Para conversar com os
colegas .

Deixar PA em Aberto.

PERIODO DE AVALIACAQ FEITA PELA EQUIPE
DE QUALIDADE :

O periodo de avaliagdo é Mensal conforme
meta estipulada pela Geréncia de Atendimento.

CENTRAL DE ATENDIMENTO E O FUTURO DOS
PROFISSIONAIS

O século XXI chegou com novos desafios:

- O capital intelectual é principal ativo das
empresas;

. A inteligéncia competitiva vista como
vantagem em ambiente de concorréncia ;

- A lideranga deixou de ser individual para se
tornar uma lideranga de equipe;

- A informagdo precisa ser compartilhada para
se tornar conhecimento,

- As tecnologias precisam ser entendidas antes
mesmo que utilizadas.

- Por fim, o século XXI torna as competéncias
(talentos humanos) organizacionais o DNA da
competitividade.

Um fato é bastante interessante: todos estes
desafios do novo século transformam a
realidade de uma Central de Atendimento, que
cada vez mais, necessitard se diferenciar pelos
talentos humanos.




