GUIA  CALL CENTER
CALL CENTER – Central onde as chamadas são processadas ou recebidas, em alto volume, com objetivo ligado ás funções de vendas, marketing, serviços ao consumidor, telemarketing, suporte técnico e qualquer outra atividade administrativa especializada. Uma definição antiga descrevia o call center como uma central de negócio por telefone combinando um banco de dados centralizado com um sistema de distribuição automática de chamadas. No entanto, essa definição vem-se alterando á medida que as empresas percebem que a oferta de um alto nível de serviços é a solução para atrair e manter cliente. Atualmente, os call centers são considerados uma ferramenta competitiva. Em alguns segmentos, (catálogos, vendas a varejo, serviços financeiros etc.), um call center pode determinar a própria sobrevivência do negócio. Em outros, como os de televisão a cabo e serviços públicos, os call centers têm sido o principal canal tanto para a venda de serviços como para o desencadeamento de esforços com vista a melhorar a imagem das empresas.

Sua administração é complexa, dado o grande número de variedade envolvido em seu funcionamento (previsão da quantidade de chamadas recebidas/realizadas, contrataçãoe gestão de pessoal, schedulling, gerenciamento de ambiente em tempo real etc).

.

SAC  - Sigla para Serviço de Atendimento ao Consumidor. O mesmo conceito pode aparecer com outros nomes ou roupagens:

Serviço de Atendimento ao Cliente; Núcleo de Atendimento etc. É uma estrutura muitas vezes baseada em um call center, que tem a missão de funcionar como ponte entre empresa e público. Geralmente, registra reclamações e queixas, encaminhando as soluções. O grande impulsionador para o surgimento deste serviços, no Brasil, foi a aprovação do Código de Defesa do Consumidor. Assim, criaram-se vários SACs no início da década de 90. Com a evolução dos conceitos de marketing de relacionamento, paralelamente à disseminação do uso de telemarketing / televendas, os SACs ganharam importância dentro das organizações. Hoje, funcionam como verdadeiros canais para aplicar técnicas de fidelização de clientes.

INBOUND – Termo em inglês freqüentemente usado para descrever chamadas que entram no sistema, ou recebidas (receptivo).

OUTBOUND – Termo em inglês freqüentemente usado para descreve chamadas que o sistema realiza, em oposição ás chamadas inbound, ou recebidas

OPERAÇÃO BLENDED – Modelo operacional observável quando os mesmos agentes atendem e realizam chamadas. Uma de suas vantagens é a otimização do tempo dos agentes, que podem ser deslocados para a realização de chamadas quando a demanda pelo atendimento é mais baixa e , inversamente, para o atendimento quando há 

sobrefluxo ou não há chamadas por fazer. Muitos agentes de call center, porém, acreditam que as duas funções são muito diferentes entre si e, assim, exigem habilidades específicas, de modo que a operação híbrida pode prejudicar a qualidade das atividades desempenhadas nos ambientes de call center – um operador que se revele extremamente talentoso para acalmar um cliente insatisfeito pode não ter o mínimo talento para fechar uma venda, por exemplo.

SERVIÇO DE AUTO-ATENDIMENTO VIA WEB - São serviços que não requerem intervenção humana como, por exemplo, os FAQ (Frequent Asked Questions) onde o cliente consulta uma relação de perguntas e respostas para esclarecer suas dúvidas. Um exemplo mais avançado de auto-atendimento via Web é o “Agente Virtual”: o usuário navegando pelo site da empresa recebe a opção de iniciar uma sessão de chat. Porém, ao invés de trocar mensagens com um agente humano, interage com uma base de dados, colocando suas dúvidas em linguagem natural. O “Agente Virtual” analisa as palavras chaves do texto e a sintaxe da frase, identifica a dúvida do cliente e apresenta a resposta disponível. A solução Solidus eCare, empregada pela Damovo do Brasil no site da ASK! utiliza o  “Agente Virtual” como ferramenta de auto-atendimento via Web.

CHAT - Um cliente que navega na Internet pode iniciar uma sessão de conversa via texto em tempo real com um agente. O chat é o mecanismo utilizado em salas de bate-papo de sites como http://www.uol.com.br ou http:// www.starmedia.com.br. No caso do call center, o chat é um meio de contato entre clientes e empresa para agilizar, com qualidade, o atendimento. O atendente pode se conectar com vários clientes ao mesmo tempo e, em alguns sistemas, é possível enviar o conteúdo da conversa por e-mail se isto for solicitado. Também consegue-se formatar roteiros com respostas prédigitadas, garantindo padronização e rapidez no atendimento.

GERENCIAMENTO DE TRÁFEGO – Termo para o procedimento de gerência de rede que envolve  a ampliação da capacidade de escoamento de tráfego para determinada direção. Em call centers é fundamental para evitar sobrecargas de chamadas nos sistemas de DAC e nos circuitos telefônicos.

HEADSET – Termo em inglês que significa aparelho de cabeça. A tradução, no entanto, não é utilizada no Brasil. Em português, pode ser conhecido por fone de ouvido (acoplado a um telefone)  ou fone discador (substitui o telefone integralmente). É o aparelho telefônico que substitui o aparelho propriamente dito (ou receiver). Todos os tipos consistem de uma peça de ouvido e de um microfone, que, no entanto, podem ser dispostos de várias formas. 

HEADSET DUAL – Também conhecido como headset integrado. Tipo especial de headset para deficientes visuais. Um jack é plugado no telefone  e outro num PC especialmente configurado. Esse PC fornece uma saída de voz sintetizada

HELP DESK – Departamento ou organização que os usuários de tecnologia podem acessar para obter esclarecimento de dúvidas, ajuda na detecção e no combate a bugs, equívocos e confusão em geral. Algumas pessoas usam esse termo de forma muito específica. Para elas, trata-se sempre departamento ou divisão interna que ajuda os empregados de uma companhia na solução de dúvidas e problemas relativos a tecnologia (geralmente computadores, software e periféricos). Há, porém, a opção designar um centro que suporta apenas empregados como help desk interno. Um help desk, no geral, é o lugar onde é dada informação de suporte ao produto. É mais do que um call center – pode conter bibliotecas, centro de consulta, técnicos de campo e seus despachantes. Os help delks podem usar um banco de dados com respostas para as perguntas mais freqüentes  (as FAQs) como forma de resolver problemas futuros de maneira mais rápida e fácil, aproveitando conhecimentos anteriormente acumulados. 

NÍVEL DE SERVIÇO – Parâmetro de qualidade normalmente definido pela comparação entre metas predefinidas e os resultados das estatísticas realizadas por sistema de DAC. Por exemplo: se o objetivo do call center é ter uma média de velocidade de resposta de 100 segundos ou menos de 80%  das ligações são atendidas dentro deste tempo pré-estabelecido, então o nível de serviço é de 80%.

SERVIÇO 0800 – Também conhecido como discagem direta gratuita, ou linha toll free. São serviços que utilizam números iniciados com o prefixo 0800, com ligação gratuita para o chamador, largamente utilizados no atendimento ao consumidor. O débito é feito ao prestador de serviço pela companhia telefônica.

TEMPO DE ESPERA – Intervalo de tempo compreendido entre o inicio da discagem até o atendimento da chamada. O tempo de espera para chamadas (tempo total que os chamadores gastam em seus troncos telefônicos, mesmo quando não estão falando com ninguém) é importante no planejamento dos circuitos de entrada de um call center, sobretudo em uma estrutura de grande porte com linhas toll-free. Os chamadores freqüentes dos números 900, por sua vez, são cobrados pelo tempo total, incluindo o tempo em que ouvem aos anúncios gravados ou não estão recebendo o serviço pelo qual chamaram.

LER – Sigla para Lesão por Esforço Repetitivo. Doença ocupacional. Geralmente, os agentes de atendimento são submetidos a exercícios diários no próprio call center para relaxar a musculatura e as articulações e evitar a LER.

TEMPO MÉDIO DE ATENDIMENTO – Estatística dos sistemas de DAC que informa quanto tempo, em média, cada operador gasta com cada chamada. Equipamentos de fabricantes distintos calculam o tempo médio de atendimento de formas diferentes, podendo incluir ou não o tempo dispendido com controle de pendências. 

TEMPO MÉDIO DE ESPERA – A soma da duração das chamadas (em minutos ou segundos) das chamadas telefônicas durante o horário de pico dividido pelo número de chamadas. Também conhecido como tempo médio em fila.

DISTRIBUIDOR AUTOMÁTICO DE CHAMADAS – Também conhecido pela sigla DAC e seu equivalente em inglês, ACD. Um sistema de DAC atende chamadas automaticamente, ordenando-as em fila de espera conforme parâmetros predefinidos. Nas configurações mais simples, o sistema de DAC enfileira as chamadas por ordem de entrada, direcionando-as para os agentes que tenham permanecido disponíveis (ou ociosos) por mais tempo, ou para os próximos agentes a se tornar disponíveis. Há equipamentos de diversos portes e com vários níveis de sofisticação.

Os sistemas de DAC possibilitam especificar uma ampla gama de parâmetros para o estabelecimento de ordem de atendimento e distribuição das chamadas e podem gerar relatórios detalhados sobre as ligações e o tráfego do call center, como o número de telefonemas recebidos, quantos deles foram atendidos por agente, o tempo pelo qual a chamada de maior duração permaneceu em espera, a duração média de cada chamada etc. atualmente, há sistemas de DAC baseados em PC, sistema-chave com funções de DAC, sistema-chave que se integram a computadores e softwares para a disponibilização de sistemas de DAC completos, aparelhos de PBX com funções de DAC e  aparelhos de PBX com funções de DAC tão sofisticados a ponto de competir com sistemas de DAC stand-alone , sistemas de DAC que se integram a outras  tecnologias de call center e redes nacionais de sistemas de DAC  que funcionam como uma só central de comutação.

O uso dos sistemas de DAC assegura que as chamadas sejam atendidas o mais brevemente possível e que os recursos humanos sejam aproveitados da melhor maneira possível. Os sistemas podem ser configurados de modo a oferecer serviços especiais para clientes especiais. São capazes de lidar com chamadas a uma velocidade e num volume muito superior ao da capacidade humana e da de outras centrais de comutação telefônica e dotada de grande poder de processamento de chamadas.

Os sistemas de DAC permitem também a criação de padrões de eficiência pelos próprios usuários. Oferecem recursos para o gerenciamento dos vários componentes que integram um call center, dos troncos telefônicos até as estações dos operadores, as chamadas, os chamadores, os agentes e o resto da equipe. Além disso, podem colher informações por meio de um número automático de identificação (ANI). Um único call center pode atender centenas de números telefônicos. A partir do serviço de identificação de número discado (DNIS), o DAC direciona chamadas para grupos específicos de agentes (um grupo especializado na venda de determinada linha de produção ou no atendimento ao consumidor, por exemplo) e até mesmo para o operador particular que melhor puder atender (Ver ROTEAMENTO BASEADO EM CONHECIMENTO). O esquema de roteamento do DAC pode ser configurado para distribuir chamadas com bade em uma ampla gama de critérios, incluindo hora do dia, dia da semana, volume de chamadas no call center, número de operadores disponíveis e muito mais. Os equipamentos DAC podem colocar clientes preferenciais em filas específicas, transferem a chamada de uma ordem de pedido para o departamento comercial baseado na identidade do cliente, direciona o chamador para o operador que fala a sua língua ou envia o chamador para agentes ou grupos especializados. Ao mesmo tempo em que processa chamadas, DAC pode fornecer ao supervisor informações em tempo real sobre o tráfego na rede, o status de determinados grupos e até a de um operador particular. Também permite que o supervisor escute as chamadas para avaliar o desempenho dos agentes ou para ajudá –los a solucionar problemas eventualmente mais complexos. Estatísticas exibidas nas estações dos agentes ou em um quadro de avisos contribuem para que eles administrem seu próprio tempo com eficiência. A integração com o computador oferece muitos recursos que ligam o software de serviço do operador ao sistema telefônico.

Ao receber uma chamada, o sistema de DAC pode fornecer ao agente de informações sobre o tempo  de que ele disporá para concluí-la  antes de passar a próxima ligação. Estatísticas de  cada chamada são acrescentadas aos sistemas de relatórios, o equipamento de DAC pode disparar os mais diversos procedimentos – da simples atualização da base de dados á programação de um retorno telefônico
TRONCO – Enlace de comunicações de múltiplos canais usado para conectar dois pontos de comutação, o primeiro numa rede ou central telefônica e o segundo numa central privada. Também chamado de linha, linha de comutação ou circuito. 

TRONCO DE CHAMADA- Tronco que interliga uma mesa de comutação a uma central telefônica e por meio do qual a telefonista atinge o usuário.

TRONCO DE ENTRADA – Linha que interliga a Central Privada de Comutação Telefônica a uma central telefônica publica, sendo utilizada somente para o trafego de entrada de chamadas. 

TRONCO DE SAÍDA – Uma linha ou tronco usado para realização de chamadas para fora do call center.

TARIFADOR DE CHAMADAS - O Sistema de Gerenciamento Telefônico, conhecido como tarifador, coleta dados provenientes de uma central telefônica privada (DAC) e processa-os de forma conveniente para obter informações técnicas, gerenciais e financeiras sobre a utilização dos meios de comunicação disponíveis na empresa, permitindo controle das chamadas de saída por faturamento, projeto, atendente e degrau tarifário. O sistema de tarifação registra e oferece relatórios com informações como data e hora da chamada, origem e destino, tempo de duração, posição de atendimento ou agente que a realizou e, associando aos valores do degrau tarifário das chamadas, informa os valores correspondentes da ligação efetuada.
UNIDADE DE RESPOSTA AUDÍVEL (URA) – Também conhecida pela sigla em inglês IVR (Interactive Voice Response). Interface telefônica para um sistema de computador, ou seja, um sistema que está localizado no front-end de um sistema de computador que permite a entrada de dados por meio do teclado do telefone ou da fala humana. O cliente pode perceber informações do sistema por meio de voz gravada (e digitalizada) ou de uma voz sintetizada. (Em alguns casos, podem-se perceber informações via faz ou por meio de talas especiais ligadas o telefone). O que você se pode fazer com um computador, pode ser feito por meio de um sistema de URA, com algumas limitações. Por exemplo, para entrada, os dígitos numéricos são mais simples do que qualquer palavra ou letra por causa da facilidade do teclado telefônico. As tecnologias de reconhecimento de voz, que permitem ao usuário ditar as informações de entrada, estão caminhando a passos largos, mas seu vocabulário ainda é restrito. A saída de informações é mais simples, embora a conversação de texto em voz possa produzir resultados estranhos algumas vezes e qualquer gráfico tenha de ser transmitido via fax.

A mais clássica aplicação é a disponibilização, por telefone, fax e e-mail, entre outras mídias, de informações disponíveis em um banco de dados (como os extratos bancários, por exemplo). Os sistemas de URA possibilitam acesso, armazenam registros e efetuam venda 24 horas por dia – suplementando ou substituindo mão-de-obra humana. 

Usado como front-end de um sistema de DAC, a URA pode fazer perguntas (“Qual é o código de série de seu produto?”) que ajudam a rotear chamadas e tornam seu processamento  mais inteligente e bem informado, independentemente de estar a cargo de agentes ou recursos de atendimento automático.

A URA supera tecnologias mais rudimentares (como a Identificação do chamador) nessas aplicações. Usado no lugar de programação em espera, pode agregar valor ao tempo que, de outro modo, seria perdido na fila. As aplicações mais novas permitem que os chamadores usem a URA enquanto esperam o atendimento de um agente, ao passo que mantém suas posições na fila de espera e lhes dão a opção de utilizar o atendimento automático, só recorrendo a ajuda humana se isso realmente se fizer necessário. Nesses casos, o sistema transfere para a estação do agente que dará prosseguimento á ligação todas 

as informações registradas até o momento da transferência, para que ele possa continuar exatamente desse ponto.

CTI - é a sigla em inglês para Computer Telephony Integration – Integração entre Computação e Telefonia. É uma tecnologia que une o poder de processamento de informações dos sistemas computacionais com o poder de alcance e acessibilidade dos sistemas de telefonia, pois o telefone ainda é o meio mais fácil e acessível de se comunicar a distância. Nenhum sistema telefônico, porém, atinge sozinho o grau de sofisticação de processamento de informações de um sistema computacional. A união das duas tecnologias faz com que o poder de comunicação interno e externo de uma empresa, bem como sua eficiência e eficácia, aumentem consideravelmente. As aplicações são inúmeras.

BANCO DE DADOS - O acesso a bancos de dados é essencial em qualquer call center. Neles estão as informações de clientes (e também dos prospects), bem como o que é necessário para processar pedidos ou registrar chamadas. Para realizar uma integração CTI completa, incluindo a interface a bancos de dados, deve-se verificar qual o sistema que a empresa utiliza, pois a integração varia conforme o tipo de servidor. Servidores de grande porte da IBM, por exemplo, requerem softwares de emulação de terminal como interface para as aplicações CTI. Outros podem requerer acesso via porta serial RS-232. Há bancos de dados antigos baseados em servidores de arquivos, tais como o Clipper e dBASE, que exigem tratamento caso a caso. Oracle, Microsoft SQL Server, Sybase e Informix são sistemas mais recentes, que utilizam servidores relacionais. É necessário, também, identificar os responsáveis por implementar as interfaces: pode ser uma empresa integradora que fornece o software de CRM; a fornecedora do middlewar  CTI; uma integradora independente; ou funcionários da própria empresa.

DISCADOR AUTOMÁTICO DE CHAMADAS-O discador encarrega-se de discar para um número a partir de uma lista de clientes, aguarda o tom de controle de chamada, espera que alguém atenda e, em caso de sucesso, transfere a chamada para um agente livre. O discador também deve ter a capacidade de lidar com diferentes situações de atendimento (progresso da chamada): identificar que o telefone de destino está ocupado, que ninguém atende, que o atendimento foi feito por secretária eletrônica ou por máquina de fax. A chamada só deve ser transferida para um agente quando um ser humano de fato atender, caso contrário, o discador realiza novas tentativas em intervalos pré-definidos. Os discadores trabalham com campanhas, que são processos especificados pelos gerentes ou supervisores visando cumprir uma estratégia determinada de venda ou promoção de produto. Para cada campanha definem-se listas de clientes  a contatar, a hora da chamada e quais agentes devem participar do processo.

TIPOS DE DISCADORES  -  

Preview Dialer : Neste tipo de discador, o agente controla o disparo da chamada, pré-visualizando o nome do cliente que será chamado. Um aplicativo pode abrir uma janela no PC do agente exibindo os dados cadastrais e/ou históricos de contato daquele cliente (caso estas informações existam) e oferece ao operador a opção de iniciar ou não a chamada. Caso ocorra a autorização, a discagem inicia-se automaticamente. É o tipo mais simples e menos eficiente de discagem, empregado somente nas situações em que exista a necessidade de um controle maior por parte do agente antes da discagem.

 Power Dialer:: É capaz de realizar um volume de chamadas de saída muito maior que o Preview, discando automaticamente para os clientes sem autorização dos agentes. Ele dispara chamadas conforme as listas fornecidas e transfere-as para o grupo de agentes; se houver operador livre, a conexão é efetuada; caso contrário, a chamada entra em fila. Os discadores Power geralmente só disparam chamadas quando detectam que há agente livre. Os mais sofisticados usam dados estatísticos para determinar a quantidade de chamadas que serão disparadas assim que constatam posições de atendimento livres.

Predictive Dialer: - É o mais sofisticado e mais eficiente dos discadores. O Predictive calcula a probabilidade de haver agentes livres em cada instante futuro e dispara o número ótimo de chamadas baseado nisto. Para tanto, utiliza algoritmos complexos, conforme estatísticas para “predizer o futuro” e discar no tempo certo, diminuindo o perigo de não encontrar operador livre no momento da transferência. Por exemplo: num dado instante, todos os agentes estão ocupados com chamadas. Baseado em dados histórico/estatísticos de performance de atendimento, o Predictive Dialer determina o momento em que deve iniciar uma nova chamada, ainda com todos os agentes ocupados, de maneira a garantir que, ao completá-la e transferi-la, as chances de um agente estar pronto para o atendimento são grandes. 

GRAVAÇÃO DIGITAL - Inicia gravações de chamadas automaticamente, que podem ser interrompidas quando necessário (por exemplo, quando o atendente faz uma consulta ao supervisor). A gravação reinicia-se quanto o contato com o cliente recomeça. A análise das gravações permite aprimorar os scripts, capacitar melhor os operadores e diagnosticar ocorrências mais freqüentes.
