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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 cinqiienta e quatro posigdes de
atendimento e cento e treze teleatendentes. Para a obtencdo dos resultados de produtividade e
eficiéncia operacional, ¢ necessario manter as equipes altamente motivadas e comprometidas com as
metas, bem como, ter disponivel uma ferramenta eficaz de controle dos indicadores.

Para tanto, a RGE identificou a necessidade de aperfeigoar o processo avaliativo de teleatendimento, e
criou um sistema de reconhecimento do desempenho, o qual foi desenvolvido com a participagdo 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 legislagdo trabalhista ¢ as
exigéncias legais atendidas os indicadores s@o compilados diariamente. Como forma de motivagao,
ocorre mensalmente a premiagdo individual de trés teleatendentes e anualmente premia-se o melhor
teleatendente e a melhor equipe. A adogdo do sistema, nomeado “Ranking do Teleatendimento”,
apresenta resultados de qualidade e de produtividade acima das médias do mercado.

1. INTRODUCAO

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



Com base nessas premissas, foi apresentado um projeto de reconhecimento e premiagdo do
desempenho de maior destaque, tanto individual como por equipe.

Para implementa¢do do projeto, foi apresentado pelo Grupo, um plano de a¢do 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. Avaliacdo de Desempenho

O objetivo da avaliacdo de desempenho ¢ diagnosticar as necessidades de treinamento,
desenvolver os teleatendentes, atender metas, visando melhorar a qualidade do atendimento, buscando
o aumento da satisfagdo dos clientes e a redugao dos custos operacionais.

Os dados referentes ao desempenho sdo extraidos de forma eletronica e automatica do sistema
trazendo credibilidade ao processo.

2.1. 1. Sistema de monitoria de escutas de atendimento

Esta avaliacdo baseia-se no resultado da monitoria das grava¢des de atendimentos, dos
relatorios de absenteismo, relatorios das metas de pausas € Tempo Médio Atendimento, e relatorios de
servigos gerados com desvios de procedimentos e/ou reclamagdes externas.

2.2. Avaliacdo de Desempenho Individual

Sdo observando os seguintes aspectos:
e Procedimentos
e Comportamental
e Peso de 58% da avaliagdo primando pela qualidade do atendimento prestado ao cliente.

2.3. Improcedéncias

Monitorar se o atendente gerou solicitagdes e ou reclamagdes indevidamente.

2.4. Jornada de trabalho

e Pontualidade
e Assiduidade

e Peso de 42% na avaliagio para o cumprimento das metas regulatorias e estabelecidas
internamente.

2.5. Reclamacoes externas

e AGERGS - Agencia Estadual de regulacao dos servigos Delegados do RS.
e Ouvidoria
e ANEEL

2.6. Alertas (Procedimentos indevidos causando prejuizos).
2.6.1. Metodologia da avaliacao 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 padrdes

estabelecidos pelas regras do bom atendimento.

para efetuar orientagao.

2.6.1.2. Informacdes de Outras Areas
Relatorios

E-mails

Dentincias etc.

2.6.1.3. Improcedéncias
Analise das reclamagdes improcedentes referente a desvios de procedimentos

2.6.1.4. Reclamacdes externas

¢ AGERGS
e Quvidoria
e ANEEL

Analise da gravagao;
Resposta ao solicitante;
Orientagdo ao teleatendente referente a postura adotada.

2.6.1.5. Alertas
Erro de procedimento ou informagao incorreta causando prejuizos.
Orientagdo ao teleatendente referente ao procedimento correto a ser adotado.

2.6.1.6. Metas
Caracteriza-se pelo cumprimento das pausas legal e pessoal, tempo disponivel

para atendimento ¢ Tempo Médio de Atendimento (TMA) para atendermos a normativa 057 da

ANEEL.
O sistema de avaliagdo € responsavel por 60% do ranking.
l!c# Processo Avaliativo do Tel fi 1*UC: 2 Uc: F UC:
Data Data Data
RE* 330222
Teleantenderte José Energia da Luz Hordrio: Hor ario: Horario:
Supervisor: Rosangela Santos
Méis:  dezembro/2007 | Servico: Servico: Servico:
Monitoragéo de Escutas - irea de Qualidade
Procedimentos Rvaliagdo Avaliacso Avaiacao TOTAL
1. Saudaco inicial e Saudacdo final (nome @ sobrenorme). f ] s 013
2. Atualzagdo cadastral consutta do histérico de relacionamento, informacdes, prazos e taxas)
corretos, informou n® do protocolo de atendimento, efetuou recistro correto e gerou servigo cometo, s s s 1,50
3. Demonstrou conhecirmento suficiente para resolver a solicitaco do chernte s s s 1,00
TOTAL 2,63
Comportamental A\mligiﬂ Mdia;h n\rdiﬁb TOTAL
- k3 s S 0
2. Demnnstra interesse e entusiasmo, sabe ouvir, Flexrbuhdade e utiliza termos de boa educagan: Por] n y & 150
s s s 1]
5 5 s 0,30
n i n 0
TOT&L 3,00
TOTAL 563
Avaliacio | Desconto
n 0,00
a osna retencéo of justfica ” 0,00
3. Gerou ma|s cie 3 sem 05 mcedentes semwntab&hzarnfs emerdenciais), 0,00
Comportamental Avaliacio Desconto |
1. Reclamacio procedente de mau atendimento na Ouvidoria, ANEEL ou AGERGS. n 0,00
TOTAL DESCONTOS -

Figura 1: Planilha de controle de Processo Avaliativo do Teleatendimento



Processo Avaiaivo do Teleatendimento

RE: 332222
Teleatendente:  José Energia da Lz
Supenvisor: Rosanaela Santos

z dezernbro/2007

Mes:
TURNO: Manha- 7 - 13h -
It

Sistema de Avali - Quaidade

| Tempos J

Dias

Dias PONTUACAD |

Trabahados | Cumpridos

1 Pausa legal [ 25 [

23 ][ 072 [ 07 |

2 Pausa pessoal [ 25 |

3 Tempo disponivel para atendimento

4 TMA,

| Monioracao de Escutas /Improced

1 Procedimentos
2 Comportamental

L Descontos |

1 Procedimentos
2 Comportamental

| Pontuaciio Final |

Figura 2: Planilha de controle de Processo Avaliativo do Teleatendimento

Processo Avaliativo do Teleatendimento

332222
Teleatendente: José Energia da Luz
Supervisor: Rosangela Santos
Més: dezembro/2007

Indic adores Meta Mensal Total

Tempos 4,20 1,38

(%)

3%

Monitoragao de Escutas / Improcedéncias 5,80 5,63

W

7%

Total 10,00 7,01

~J

0%

Total: 7,01

iObseNacées da Area de Qualidade:

[Obsewagﬁes do Teleatendente:

Caxias do Sul, , de de

Teleatendente

José Energia da Luz Rosangela Santos

Supervisor

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 ¢ dividido em duas modalidades:

3.1. Individual

Considera os seguintes aspectos:
Avaliacdo de desempenho;

Participagdo em reunides e treinamentos,
Registro de ligacdes,

Absenteismos e faltas.

3.2. Equipe

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

RE | NOME | EQUIPE | | REGISTRO DE LIGAGOES | AVALIACAD | FALTAS I ATRASO | PARTICIPACAO | TOTAL
337293 [Chaiane Vargas Rosimeri Baggio 4,53% 0.0 0 4,00
337090 |Elisangela Alzira da Paixao Claudia Schumann 4, 12% 0.0 1] 4,00
337280 |Janalna Aradjo de Dliveira Priscila Susin 4,16% 0.0 1] 4,00
337227 llefferson Kohler Miliz Priscila Susin 1.74% 0,00 1] 0 0 4,00
336622 lJulio Cesar Oitiz Matos Adriana Lora 0,90% 0,00 1] 1] 0 4,00
335567 |lLizete Rambo Elisangela Lima 0,08% 000 1] 0 o 4,00
337292 |Maria Teresa Gomes Rosimer Baggio 3,08% 0,00 i 1] i} 4,00
337297 |Pollyana Moreira e Silva Rosimern Bagmo -3,51% 0,00 i} 1] 0 4,00
336647 |Rafaela Cauduro Rosimeri Baggio -1,12% 0,00 i} 0 a 4,00
334845 |Sikana T Duarte Rosimer Baggio 4,10% 0,00 1] 0 0 4,00

Figura 4: Planilha de Controle do Ranking

RE NOME EQUIPE NOTA 1°SEM | NOTA 2°SEM NOTA ANUAL
335934 |Adriane Branco Claudia Schumann 0,70 0,00 0,35
334745 |Alessandra Dambros Adriana Lora 0,70 0,00 0,35
334823 |Alexandra Colvara Rosimeri Baggio 0,60 0,00 0,30
337089 |Ana Marta de Barros Elisangela Lima 0,50 0,00 0,25
337003 |Ana Paula de Souza Rosimeri Baggio 0,40 0,00 0,20
322179 |Andréia Bertin Elisangela Lima 0,70 0,00 0,35
337309 |Carina Borges Siqueira Galvani |Adriana Lora 0,60 0,00 0,30
337145 |Cassandra Gomes Claudia Schumann 0,40 0,00 0,20
337299 |Chaiane Vargas Rosimeri Baggio 0,80 0,00 0,40
336641 |Cintia L. M da Silva Claudia Schumann 0,60 0,00 0,30

Figura 5: Planilha de Controle do Ranking

4. PREMIACAO

4.1. Premiacdo individual Mensal

Sdo premiados os trés primeiros colocados, com a maior pontuacao na nota da avaliacdo, e os
demais critérios do ranking conforme segue:

1° Lugar: Dois ingressos de cinema e dois vales bombonieres;

2° Lugar: Um ingresso de cinema e um vale bomboniere;

3° Lugar: Um ingresso de cinema.

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



4.2. Premiagdo Individual Anual

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

2° Lugar: uma camera digital;

3° Lugar: uma TV 14".Premiacido Semestral

4.3. Premiacdo Anual

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

O periodo das avaliagdes ocorre nos més anterior ¢ o vigente. O resultado ¢ divulgado na
segunda quinzena do més posterior apds o fechamento e compilacdo dos dados.

4.4. Premiacgdo por equipe:

E premiada a equipe que somar o maior nimero de pontos baseados nos aspectos apresentados
anteriormente, esta premiagdo ¢ denominada "Pizza com a equipe", onde ¢ servido um jantar em uma
pizzaria com a equipe vencedora, o supervisor e o Gerente da area.

e Sorteio de um DVD entre os membros da equipe.

5.DIVULGACAO

Sdo organizados dois eventos no ano para divulgacdo do Ranking;

Més de junho - parcial por equipe;

Més de dezembro - divulgacdo e premiagdo do Ranking anual Individual e por Equipe.

Mensal - Individual ¢ divulgado por e-mail na segunda quinzena do més seguinte, apos a compilacdo
dos dados.

6. RESULTADOS ESPERADOS

e Redugdo de rechamadas;
e Redugdo do valor da conta telefonica;
e Melhoria no indice de satisfagao do cliente na pesquisa ANEEL.

7. RESULTADOS OBTIDOS

e Redugdo de geragdo de servigos improcedentes (fig.6);

eRedugdo de reclamagdes externas do teleatendimento 24 reclamagdes Ouvidoria (AGERGS,
ANEEL);

e Reducdo do absenteismo.



Geragao de Servigos Improcedentes - 2007

janf07 | few@7 | marf7 | abrf0T | me07 | junf07 kT iagu-‘ﬂ? self07 | owtDT

dez/m7

[Tntal de Servicos| 392 d1a 389 488 3TE 343 i | 268 193 247

185

Figura 6: Grafico de geragdo de servigos improcedentes

8. APLICACAO

O sistema de avaliagdo e Ranking € utilizado como critério para:
e Agendar férias;
e Agendar folga referente a compensacao de hora extra;
e Desempate em recrutamentos internos;
e Premiagdo.

Figura 7: Foto da equipe premiada em 2007




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

9. CONCLUSAO

A finalidade deste trabalho ¢ a de garantir a alta performance na qualidade dos servigos de
atendimento a baixo custo, através da valorizagdo e do reconhecimento do bom desempenho das
pessoas, atendendo a legislagdo trabalhista e as normas regulatorias.

Outro produto obtido ¢ a melhoria continua da qualidade de atendimento devido as oportunidades
identificadas nas avaliagOes.

Este sistema de gerenciamento, Ranking do Teleatendimento, foi implementado no inicio de 2007,
apresentando os seguintes resultados:

e Otimizagdo de recursos de atendimento em situagdes de contingéncia (temporais);

e Maior conhecimento, por parte dos envolvidos, dos indicadores relacionados a prestacdo de
servicos aos consumidores;

e Em 2.400.000 atendimentos em 2007 recebemos 24 reclamagdes na ouvidoria (AGERGS,
ANEEL) sobre mau atendimento no Call Center, o que representa 0,001 % do total de
atendimento realizados.

e TMA de referéncia praticado pelo mercado 3m30s.

Realizado pela RGE em 2007 2.400.000 atendimentos com TMA 3mds, representa 5 (cinco)

atendentes de 6/h a menos por més.
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