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Resumo

O objetivo principal deste trabalho é apresentar a implementação de um sistema para gestão do FCR - First Call Resolution, (Resolução que mede o quanto a operação do Call Center e as áreas responsáveis pela execução de serviços ou solicitações de clientes são eficientes, apresentando índices de chamadas resolvidas no primeiro contato. É uma ferramenta parametrizada, no sistema comercial da Elektro, que proporciona ao Call Center o gerenciamento da qualidade das informações, prestação de serviço e na satisfação do cliente.

A implementação deste sistema contribui para identificação dos motivos pelos quais os clientes precisam fazer mais de uma ligação para resolver o mesmo assunto e se as re-chamadas são motivadas por problemas na execução do serviço ou por ruídos na comunicação entre cliente e operador.

Após a implementação do FCR tivemos 98,7% de chamadas atendidas no primeiro contato conforme demonstrado no desenvolvimento do trabalho. 
1. Introdução

Esse sistema foi implementado no Call Center da ELEKTRO, em 2007, e parametrizado para fornecer resultados semanais ou mensais. O estudo da ferramenta avalia o custo operacional do Call Center em relação a ações que proporcionem melhor produtividade, direcionando esforços para o aprimoramento dos processos que têm impacto no cliente. Esta iniciativa, conseqüentemente, contribui para um dos objetivos estratégicos da ELEKTRO: estar entre as três empresas do setor na satisfação do cliente.

O desenvolvimento deste sistema contou com estudos e pesquisas no mercado, que demonstraram a falta de referência setorial.  Foi detectado apenas que algumas empresas compõem o First Call Resolution por meio de pesquisas com amostragem aleatória, pela URA, no final do atendimento. Este tipo de pesquisa mede, especificamente, a satisfação do cliente em um momento pontual. Outras concessionárias avaliam o FCR pelo número de origem da chamada. Entretanto, esta análise fica prejudicada, já que muitas chamadas têm origem em telefones públicos (orelhão), que são utilizados por muitos clientes com solicitações/atendimentos variados.

Desta forma, a Elektro chegou à conclusão da necessidade de uma ferramenta aliada ao sistema de atendimento comercial, que além de identificar o 2º contato do cliente, demonstrasse o tipo de serviço solicitado e não atendido e o local e a equipe responsável por este atendimento, proporcionando ações focadas de melhoria. 

A idéia central é mensurar a qualidade do atendimento, custo das re-chamadas e a satisfação do cliente, analisando diversas variáveis: fornecimento de informações pela Central de Atendimento ao Cliente, cumprimento dos prazos acordados para execução de solicitações de serviços (ligação nova, religação, troca de medidor, alteração de carga, aferição de medidor e outros serviços) ou ainda solicitações comerciais.

2. Desenvolvimento

A aplicação “Ordem de serviço x Solicitação de serviço passível de reclamação” visa a relacionar e controlar as solicitações de serviços com as reclamações do cliente. 

Nesta aplicação deverão ser cadastradas as ordens de serviços de informação ao cliente e miscelânea (serviço fora do prazo), vinculadas aos códigos de solicitação de serviço. Esse cadastro permitirá que durante o atendimento o sistema busque os serviços não atendidos no prazo ou aqueles que ainda estão em execução e dentro do prazo combinado com o cliente.

Foi criado um parâmetro denominado RCL – Tempo Máximo para Análise de Reclamação entre (OS) Ordens de Serviço e (SS) Solicitações de Serviços, que define até que momento uma SS deverá ser considerada para análise de reclamação do cliente. 

Em suma, a aplicação localiza e demonstram ao usuário do atendimento quais são as solicitações de serviços abertas e com o tempo de data limite de execução extrapolado ou aqueles que o cliente reclama e cuja data limite ainda esteja dentro do prazo combinado para atendimento. 

Para melhor entendimento da aplicação, segue abaixo cópias das telas com a simulação de uma situação de reclamação de prazo de atendimento. 
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Figura 1 - Solicitação de religação de UC desligada com prazo de atendimento extrapolado.

Identificado pelo operador da central de atendimento que o serviço extrapolou a data limite para atendimento, é providenciada a emissão da Ordem de Serviço / Miscelânea – Serviço Fora do Prazo, que é direcionada para o posto de serviço responsável pelo atendimento da solicitação.
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Figura 2 – Cópia de tela com vinculação da reclamação

No momento da confirmação da geração da Ordem de Serviço de Miscelânea, o sistema automaticamente tentará identificar se há registros de solicitações de serviços passíveis de reclamação.

Caso sejam encontrados, a aplicação trará a mensagem abaixo:

Caso a opção “sim” seja pressionada, a aplicação de Miscelânea trará a aplicação na tela.

[image: image4.png]=ax
i ) S S s L o002

H3L B> F G8% Sz F% 2

e S—

AT

il
-
-
-
-
-
-
-
-
-
[
=
=
I





Figura 3 – Serviços passíveis de reclamação

A aplicação demonstrará os campos de código do tipo e subtipo da solicitação de serviço pendente, assim como, a sua descrição e a data limite de execução da solicitação de serviço.

Ao ser localizado o número da solicitação de serviço que motivou a reclamação do cliente, o campo de checagem deverá ser clicado e logo em seguida, o botão “confirma”.
Caso não haja necessidade de efetuar o relacionamento, o usuário poderá sair da aplicação, sem que seja cancelada a geração da ordem de serviço, através do botão “cancela”.

Depois de relacionar a ordem de serviço (religação) com a reclamação do cliente, o operador da Central de Atendimento ao Cliente deverá selecionar o posto executor, responsável pelo atendimento, direcionando a ordem de serviço “Fora do Prazo” para providências. 
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Figura 4 – Opção do posto de serviço para direcionamento da reclamação

O período de avaliação do FCR é mensal e feito por meio do software Discoverer, pelo qual é possível conhecer a quantidade de chamadas atendidas na 1ª solicitação.

Com a implementação do First Call Resolution foi possível identificar os serviços que mais geram re-chamadas no Call Center. Observando que as re-chamadas podem originar de serviços não executados no prazo e aqueles que ainda estão no prazo e que o Call Center registra como informação e não reclamação. No caso da “religação imediata” identificamos que os clientes solicitam informação de prazo do serviço que ainda esta no prazo, motivando o Call Center a reforçar o prazo de atendimento para este tipo de serviço. O FCR representa 98,7% das chamadas atendidas no primeiro contato.
Na tabela 1, demonstramos o FCR – First Call Resolution (% de chamadas resolvidas no primeiro contato) de 2007, sendo 98,7% dos serviços ou solicitações foram resolvidas no primeiro contato e 1,3% o cliente reclamou do prazo ou solicitou informações do atendimento. 
Tabela 1 - % de Chamadas Resolvidas no 1º Contato
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Na tabela 2, demonstramos os resultados de 2007 com os percentuais de re-chamadas por tipo de serviço.

Tabela 2 - % de Re-Chamadas por Tipo de Serviço
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Base: 1,3%  do total de serviços que originaram re-chamadas
Os serviços de “RELIGAÇÃO IMEDIATA”, “RELIGAÇÃO DE UC DESLIGADA” e “MISCELÂNEA”, destacam-se com maior índice de re-chamadas. Identificamos que as re-chamadas destes serviços são motivadas pela baixa da ordem de serviço, pois o cliente liga no Call Center logo após o atendimento no campo e muitas vezes o pedido é rejeitado e o Call Center ainda não tem a informação em tempo real.

Neste sentido a Elektro implementou o sistema SGS – Sistema de Gestão de Serviço onde o atendimento será “on-line”, através de solução embarcada nos veículos da empresa, propiciando a baixa dos serviços diretamente no sistema comercial. Desta forma todo serviço será registrado no sistema comercial no ato do atendimento, possibilitando ao Call Center e demais áreas da empresa a informação da conclusão do serviço em tempo real.    
Na tabela 3, demonstramos a quantidade de re-chamadas geradas por reclamação (fora do prazo) e informação (dentro do prazo) por regional. Demonstramos também o custo das re-chamadas por regional. 
Tabela 3 – Quantidade de Re-Chamadas (informação e reclamação) e o custo
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Base: 1,3%  do total de serviços que originaram re-chamadas
A Elektro promoveu uma pesquisa para avaliação da qualidade do atendimento telefônico, através do Instituto Vox Populi (entre os 10 maiores do Brasil, realiza pesquisa Abradee e principais distribuidoras energia Brasil e de 9 países para o CIER) dos clientes atendidos pelo Call Center em novembro/07, foram sorteados 800 (100 por regional) para entrevista, considerando o dia da semana e motivo da ligação. A pesquisa foi realizada em Dezembro/07.

Gráfico 1 - Um dos índices da pesquisa é sobre a “Solução do Problema” que esta diretamente relacionada com o FCR – Resolução na Primeira Chamada.  A pesquisa demonstrou que 82,5% dos atendimentos foram resolvidos no ato da ligação e 17,5% não foi resolvido no ato da ligação.  

Gráfico 1 – Problema Totalmente Resolvido no Ato da Ligação
O gráfico 2 demonstra que os clientes atendidos no ato da ligação apresentaram índice de 96,8% de satisfação com a solução dada à solicitação. 

Base: % (Entrevistados que tiveram a solicitação resolvida no momento da ligação)
Gráfico 2 – Satisfação com a Solução dada a Solicitação
O gráfico 3 apresenta a “Satisfação Final do Cliente com o Atendimento Telefônico”, demonstrando que 94,7% dos clientes estão satisfeitos e o Call Center foi muito bem avaliado, tendo como objetivo principal manter os níveis de satisfação encontrados em todas as áreas da empresa.

Base: 100% dos entrevistados

Gráfico 3 – Satisfação Total com o Atendimento Telefônico

3. Conclusões

Com a implementação do First Call Resolution foi possível identificar os serviços que mais geram re-chamadas no Call Center e, a partir dessa identificação podemos trabalhar os pontos que geram re-chamadas, assim como serviços não executados e ou atrasos na realização dos mesmos. 

Há situações que identificamos no próprio atendimento ao cliente (Call Center) onde pode existir informações repassadas aos clientes sem uma finalização adequada, ocorrendo de o cliente voltar a ligar pelo mesmo assunto. Nestas situações podemos identificar também por meio das monitorações de qualidade e adequação do processo no próprio fedback dada ao atendente.
O grande objetivo como já mencionamos anteriormente é qualidade percebida pelos clientes que mensuramos em pesquisas realizadas assim como a identificação de oportunidade para ajustar processos. 
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