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Resumo 

O trabalho tem por finalidade apresentar o processo avaliativo e a metodologia de Ranking do 
Teleatendimento desenvolvido pela Rio Grande Energia S/A para melhorar a qualidade do 
atendimento e reduzir custos.  O Call Center da RGE conta com cinqüenta e quatro posições de 
atendimento e cento e treze teleatendentes. Para a obtenção dos resultados de produtividade e 
eficiência operacional, é necessário manter as equipes altamente motivadas e comprometidas com as 
metas, bem como, ter disponível uma ferramenta eficaz de controle dos indicadores. 
Para tanto, a RGE identificou a necessidade de aperfeiçoar o processo avaliativo de teleatendimento, e 
criou um sistema de reconhecimento do desempenho, o qual foi desenvolvido com a participação das 
equipes de trabalho. A ferramenta consiste em classificar e avaliar as equipes de trabalho bem como os 
supervisores, estabelecendo-se um ambiente focado nos resultados. Com a legislação trabalhista e as 
exigências legais atendidas os indicadores são compilados diariamente. Como forma de motivação, 
ocorre mensalmente a premiação individual de três teleatendentes e anualmente premia-se o melhor 
teleatendente e a melhor equipe.  A adoção do sistema, nomeado “Ranking do Teleatendimento”, 
apresenta resultados de qualidade e de produtividade acima das médias do mercado. 
 

1. INTRODUÇÃO 

Para desenvolvimento dos trabalhos, melhor aceitação das mudanças e comprometimento da equipe 
com os resultados, foi constituído um grupo com integrantes das áreas envolvidas no processo de 
atendimento, entre eles: Teleatendentes, Supervisores  e Analistas de  Qualidade do Atendimento, que 
tiveram por objetivo analisar as diversas questões levantadas a fim de melhorar o desempenho e 
reduzir custos operacionais. 



Com base nessas premissas, foi apresentado um projeto de reconhecimento e premiação do 
desempenho de maior destaque, tanto individual como por equipe. 
Para implementação do projeto, foi apresentado pelo Grupo, um plano de ação contemplando um novo 
processo avaliativo de desempenho e de reconhecimento na forma de Ranking do Teleatendimento e o 
mesmo foi aprovado e implantado. 
 

2. DESENVOLVIMENTO 

2.1. Avaliação de Desempenho 

 O objetivo da avaliação de desempenho é diagnosticar as necessidades de treinamento, 
desenvolver os teleatendentes, atender metas, visando melhorar a qualidade do atendimento, buscando 
o aumento da satisfação dos clientes e a redução dos custos operacionais. 
Os dados referentes ao desempenho são extraídos de forma eletrônica e automática do sistema 
trazendo credibilidade ao processo. 
 

2.1. 1. Sistema de monitoria de escutas de atendimento 

Esta avaliação baseia-se no resultado da monitoria das gravações de atendimentos, dos 
relatórios de absenteísmo, relatórios das metas de pausas e Tempo Médio Atendimento, e relatórios de 
serviços gerados com desvios de procedimentos e/ou reclamações externas.  
 

2.2. Avaliação de Desempenho Individual 

São observando os seguintes aspectos: 
• Procedimentos 
• Comportamental  
• Peso de 58% da avaliação primando pela qualidade do atendimento prestado ao cliente. 

 

2.3. Improcedências 

Monitorar se o atendente gerou solicitações e ou reclamações indevidamente. 
 

2.4. Jornada de trabalho  

• Pontualidade 
• Assiduidade 
• Peso de 42% na avaliação para o cumprimento das metas regulatórias e estabelecidas 

internamente. 
 

2.5. Reclamações externas 

• AGERGS – Agencia Estadual de regulação dos serviços Delegados do RS. 
• Ouvidoria  
• ANEEL  

 
  2.6. Alertas (Procedimentos indevidos causando prejuízos). 
   2.6.1. Metodologia da avaliação individual 
    2.6.1.1. Escutas 
    Procedimentos:   
    Avalia o conhecimento do atendente sobre os processos de atendimento. 
    Comportamental: 



    Avalia se o atendente comunica com o cliente de acordo com padrões 
estabelecidos pelas regras do bom atendimento. 
 
    2.6.1.2. Informações de Outras Áreas 
   Relatórios 
   E-mails 
   Denúncias etc. 
 
    2.6.1.3. Improcedências 
    Análise das reclamações improcedentes referente a desvios de procedimentos 
para efetuar orientação. 
 
    2.6.1.4. Reclamações externas 

• AGERGS  
• Ouvidoria  
• ANEEL  

    Análise da gravação; 
    Resposta ao solicitante; 
    Orientação ao teleatendente referente a postura adotada. 
 
    2.6.1.5. Alertas   
    Erro de procedimento ou informação incorreta causando prejuízos. 
    Orientação ao teleatendente referente ao procedimento correto a ser adotado. 
 
    2.6.1.6. Metas 
    Caracteriza-se pelo cumprimento das pausas legal e pessoal, tempo disponível 
para atendimento e Tempo Médio de Atendimento (TMA) para atendermos a normativa 057 da 
ANEEL. 

O sistema de avaliação é responsável por 60% do ranking. 
 

 
Figura 1: Planilha de controle de Processo Avaliativo do Teleatendimento 



Figura 2: Planilha de controle de Processo Avaliativo do Teleatendimento 

 

 

 

 
Figura 3: Planilha de controle de Processo Avaliativo do Teleatendimento 



3. RANKING DE DESEMPENHO 

O objetivo do Ranking é reconhecer e premiar a produtividade e o bom atendimento.  
O Ranking é dividido em duas modalidades: 
 

3.1. Individual 

• Considera os seguintes aspectos: 
• Avaliação de desempenho; 
• Participação em reuniões e treinamentos,  
• Registro de ligações, 
• Absenteísmos e faltas.  

 

3.2. Equipe 

Considera a média mensal da pontuação da avaliação da equipe de cada supervisor com peso 
de 60% no Ranking.Considera o desempenho do supervisor quanto ao cumprimento do planejamento 
das atividades de gestão das equipes com peso de 40% no Ranking 
 

 
Figura 4: Planilha de Controle do Ranking 
 

 
Figura 5: Planilha de Controle do Ranking 
 

4. PREMIAÇÃO 

4.1. Premiação individual Mensal 

São premiados os três primeiros colocados, com a maior pontuação na nota da avaliação, e os 
demais critérios do ranking conforme segue: 

1º Lugar: Dois ingressos de cinema e dois vales bombonieres; 
2º Lugar: Um ingresso de cinema e um vale bomboniere; 
3º Lugar: Um ingresso de cinema. 

 
Observação: O resultado parcial é divulgado mensalmente, contendo os dez primeiros colocados. 
Em caso de empate é considerada a melhor média nas avaliações mensais. 

 
 
 



4.2. Premiação Individual Anual 

1º Lugar: Hospedagem em um final de semana com acompanhante na cidade de Gramado; 
jantar; ingressos para o Natal Luz e mais uma câmera digital; 

2º Lugar: uma câmera digital; 
3º Lugar: uma TV 14".Premiação Semestral 

 

4.3. Premiação Anual 

Individual - Premia o melhor teleatendente do ano; 
Equipe – Premiada a equipe com melhor desempenho no ano. 

 
O período das avaliações ocorre nos mês anterior e o vigente. O resultado é divulgado na 

segunda quinzena do mês posterior após o fechamento e compilação dos dados. 
 

4.4. Premiação por equipe: 

É premiada a equipe que somar o maior número de pontos baseados nos aspectos apresentados 
anteriormente, esta premiação é denominada "Pizza com a equipe", onde é servido um jantar em uma 
pizzaria com a equipe vencedora, o supervisor e o Gerente da área. 

• Sorteio de um DVD entre os membros da equipe. 
 
 

5. DIVULGAÇÃO  

São organizados dois eventos no ano para divulgação do Ranking; 
Mês de junho - parcial por equipe; 
Mês de dezembro - divulgação e premiação do Ranking anual Individual e por Equipe.  
Mensal - Individual é divulgado por e-mail na segunda quinzena do mês seguinte, após a compilação 
dos dados. 
 
 

6. RESULTADOS ESPERADOS 

• Redução de rechamadas; 
• Redução do valor da conta telefônica;  
• Melhoria no índice de satisfação do cliente na pesquisa ANEEL.  

 

 

7. RESULTADOS OBTIDOS 

• Redução de geração de serviços improcedentes (fig.6); 
• Redução de reclamações externas do teleatendimento 24 reclamações Ouvidoria (AGERGS, 
ANEEL); 
• Redução do absenteísmo. 



 
Figura 6: Gráfico de geração de serviços improcedentes 
 
 

8. APLICAÇÃO 

O sistema de avaliação e Ranking é utilizado como critério para: 
• Agendar férias; 
• Agendar folga referente à compensação de hora extra; 
• Desempate em recrutamentos internos; 
• Premiação. 

 

 
Figura 7: Foto da equipe premiada em 2007 
 



 
Figura 8: Clodoaldo Guedes Nunes – Melhor Teleatendente de 2007. 
 

 

9. CONCLUSÃO 

A finalidade deste trabalho é a de garantir a alta performance na qualidade dos serviços de 
atendimento a baixo custo, através da valorização e do reconhecimento do bom desempenho das 
pessoas, atendendo a legislação trabalhista e as normas regulatórias. 
 Outro produto obtido é a melhoria contínua da qualidade de atendimento devido às oportunidades 
identificadas nas avaliações. 
Este sistema de gerenciamento, Ranking do Teleatendimento, foi implementado no início de 2007, 
apresentando os seguintes resultados: 

• Otimização de recursos de atendimento em situações de contingência (temporais); 
• Maior conhecimento, por parte dos envolvidos, dos indicadores relacionados à prestação de 

serviços aos consumidores; 
• Em 2.400.000 atendimentos em 2007 recebemos 24 reclamações na ouvidoria (AGERGS, 

ANEEL) sobre mau atendimento no Call Center, o que representa 0,001 % do total de 
atendimento realizados. 

• TMA de referência praticado pelo mercado 3m30s. 
Realizado pela RGE em 2007 2.400.000 atendimentos com TMA 3m4s, representa 5 (cinco) 
atendentes de 6/h a menos por mês. 
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