Etapa/Tarefa

Responsabilidade Duração Estimada Início Término





Etapa 1

Infraestutura 


Entrega de carta de infraestutura


Preparação de infraestrutura


Vistoria da infraestrutura fornecida

Implantação da central de atendimento


Preparação do ambiente físico


Preparação da infra-estrutura operacional


Preparação da infra-estrutura tecnológica  

Local Físico 


Vistoria


Documentação – Contrato


Checar entrada de Telefonia/Dados

Hardware

Instalação e configuração de servidores


Instalação e configuração de workstations

Telecom


Instalação de links de comunicação (voz e dados)



Testes de comunicação


Homologação

Software


Definição das ferramentas utilizadas pelos Atendentes na operação


Definição da data de entrega do sistema 


Entrega do sistema


Plano estratégico de testes integrados e homologação de processos, sistemas e infra-estrutura técnica


Testes de operação do novo front-end  


Disponibilização dos sistemas no site de atendimento


Testes integrados no site – sem Atendentes


Simulação de situação real de atendimento com o novo Frond-End no site


Homologação do sistema com o novo front-end no site

Relatório de avaliação dos testes integrados e homologação de processos, sistemas e infra-estrutura técnica


Programa de mobilização de pessoal


Definição do perfil dos atendentes


Definição da quantidade de atendentes na distribuição semanal


Definição dos critérios para contratação


Definição da estratégia de comunicação – ferramentas, datas, grupos etc.


Organização da reunião de comunicação


Comunicação interna


Processo de admissão


Exame admissional

Relatório de avaliação do programa de mobilização de pessoal


Programa de capacitação e treinamento para viabilização da cobrança centralizada


Montagem do programa – conteúdo e aspectos didáticos


Montagem das turmas


Preparação do ambiente de treinamento


Realização dos treinamentos

Relatório de avaliação do programa de capacitação e treinamento 

Implantação

Relatório de avaliação do novo site

Implantação da central de atendimento especial 


Preparação da infra-estrutura operacional


Montagem de divisórias


Montagem de salas e ambientes

Preparação da infra-estrutura  tecnológica

Software


Disponibilizar sistema com novo front-end aos Atendentes

Telecom


Instalação de links de comunicação ( voz e dados )


Testes de comunicação

Preparação do efetivo humano


Preparação do ambiente de treinamento



Realização dos treinamentos

Entrega dos Equipamentos


Entrega da Plataforma de Gerenciamento do Call Center


Entrega da Plataforma de Atendimento do Call Center


Entrega do Software para Plataforma de Atendimento


Entrega da URA (Unidade de Resposta Audível)


Entrega do Gravador


Entrega do CTI

Plataforma de gerenciamento do Call Center


Instalação Física


Energização


Integração com a Plataforma de Atendimento


Configuração/Programação

Base de Dados


Reunião para a Base de Dados


Entrega da primeira versão


Revisão da Base de Dados


Fechamento da Base de Dados ( Assinatura)

Plataforma de Atendimento


Instalação Física e energização dos gabinetes


Instalação e energização dos módulos de processamento


Instalação das Placas de controle ( periféricas


Programação da Base de Dados e testes pré-ativação

URA ( Unidade de Resposta Audível)


Instalação Física


Configuração e Programação lógica


Integrações


Testes para Ativação

Gravador


Instalação Física


Configuração e Programação lógica


Integrações


Testes para Ativação

CTI


Servidor para Ativo de cobrança


Instalação Física


Configuração e Programação lógica


Integrações


Testes para Ativação


Instalação Física

Testes

Testes Gerais para Ativação

Ativação


Day After 









