MONITORIA – SISTEMA DE QUALIDADE DO CONTACT CENTER
OBJETIVO

É UMA FORMA DE MEDIR E CONTROLAR A QUALIDADE DO ATENDIMENTO . 

ATUALMENTE VERIFICAMOS AS SEGUINTES ESTRATÉGIAS DE MONITORIAS :
· EMERGENTES – FAZEM PARTE DA ‘ONDA’ DO MOMENTO 

· TENDÊNCIAS – TRARÃO MELHORES RESULTADOS NO FUTURO

1 – ESTRATÉGIAS EMERGENTES – BONS RESULTADOS NO PRESENTE
· PESQUISA DE SATISFAÇÃO X MONITORIA 

LIGA-SE PARA OS  MESMOS CLIENTES QUE TIVERAM SUA LIGAÇÕES MONITORAS. É A “CALIBRAÇÃO” ENTRE O CLIENTE E A PLANILHA DE MONITORA. 

· “ANALISTA DE QUALIDADE POR UM DIA” OU “AMIGO MONITOR”

CADA UM MONITORA A LIGAÇÃO(GRAVADA) DO OUTRO. É A “CALIBRAÇÃO” ENTRE OS OPERADORES. 

· FEEDBACK – QUEM É O RESPONSÁVEL ? 

SUPERVISORES – PELAS MONITORIAS “ON-LINE”(FEEDBACK INSTANTÂNEO ) 

MONITORES – “LADO A LADO” – PARA OS NOVOS 



- GRAVADOS – FEEDBACK MAIS DETALHADO

2 – TENDÊNCIAS – TÊM ALGUM RESULTADO NO PRESENTE E TRARÃO MELHORES NO FUTURO

· MONITORIA ATIVA – O MONITOR LIGA PARA O CALL CENTER, PASSANDO-SE COMO CLIENTE

· GESTORA DE INFORMAÇÕES E INDICADORES

O PRINCIPAL PRODUTO DA ÁREA DE QUALIDADE NÃO É A PLANILHA, E SIM A INFORMAÇÃO;

· GARANTIA ESTATÍSTICA E QUALITATIVA DA AMOSTRA

TEMOS DOIS NÍVEIS : 

1. INSPEÇÃO DA QUALIDADE :

 FAZ-SE UMA ANÁLISE SOMENTE DO QUE FOI MONITORADO

2. MEDIÇÃO DA QUALIDADE : 
ANALISA-SE O TAMANHO DA AMOSTRA E A SUA REPRESENTATIVIDADE NO TODO
CALIBRAÇÃO

CONCEITO

É UM PROCESSO PARA AVALIAR, IDENTIFICAR E CORRIGIR EVENTUAIS DESVIOS NAS ANÁLISES DA LIGAÇÕES. 

OBJETIVO

ASSEGURAR QUE OS MONITORES E SUPERVISORES ESTEJAM “CALIBRADOS”, ISTO É, TENHAM OS MESMOS CRITÉRIOS NAS ANÁLISES DAS LIGAÇÕES.

COMO É REALIZADO ? 

ATRAVÉS DE REUNIÕES ENTRE SUPERVISORES E MONITORES PARA QUE POSSAM OUVIR AS LIGAÇÕES, ANALISAR,  DISCUTIR E ALINHAR OS CRITÉRIOS.  

DADOS DO MERCADO ATUAL  : 

· NÃO FAZEM CALIBRAÇÃO 

PRESTADORAS DE SERVIÇO = > 33 % 

CALL CENTER PRÓPRIO 
       = > 71 % 

· QUANTIDADE DE ITENS DA PLANILHA DE MONITORIA  = > 16
· GRAVAÇÕES DA LIGAÇÕES

PRESTADORAS DE SERVIÇO = >  87 % GRAVAM 

CALL CENTER PRÓPRIO         = >  60 % GRAVAM 

· MONITORAMENTO DE TELA (PERMITE SABER QUAIS TELAS DO SISTEMA ESTÃO SENDO CONSULTADAS/ALIMENTADAS PELO OPERADOR

NÃO POSSUEM ESTE RECURSO

PRESTADORAS DE SERVIÇO = > 49 % 

CALL CENTER PRÓPRIO         = > 78 % 

· FEEDBACK – QUEM FORNECE ? 
PRESTADORAS DE SERVIÇO


51 % = > SOMENTE O SUPERVISOR 


33 % = > SUPERVISOR E MONITOR 


16 % = > SOMENTE O MONITOR 

CALL CENTER PRÓPRIO


40 % = > SOMENTE O SUPERVISOR 


50 = > SUPERVISOR E MONITOR 


10 % SOMENTE O MONITOR 

· RELAÇÃO IDEAL 
RECEPTIVO = > 1 MONITOR PARA 25 COLABORADORES 

ATIVO           = > 1 MONITOR PARA 20 COLABORADORES 

CARGOS DA ÁREA 

MONITOR DE QUALIDADE

RESPONSÁVEL POR OUVIR A LIGAÇÕES, PREENCHIMENTO DA PLINILHA, ADICIONA COMENTÁRIOS, MAS, NEM SEMPRE, PARTICIPA DOS FEEDBACKS. 

ANALISTA DE QUALIDADE 

FAZ TODO O PROCESSO DE MONITORIA, PARTICIPA EFETIVAMENTE DOS FEEDBACKS TÉCNICOS ( SEM A PRESENÇA DO SUPERVISOR ) E COMPORTAMENTAIS ( COM O SUPERVISOR ) , E O MAIS IMPORTANTE : ANALISA OS RESULTADOS E DEFINE PLANO DE AÇÕES COM BASE EM INDICADORES QUALITATIVOS. 

GESTÃO DA QUALIDADE 
FUNÇÕES

· MELHORIAS QUALITATIVAS DO PROCESSO 

· OPORTUNIDADES DE NEGÓCIO

· APRIMORAMENTO DOS SCRIPTS 
· OTIMIZAÇÃO DOS TREINAMENTOS 

· IDENTIFICAÇÃO DOS PERFIS DOS OPERADORES

· IDENTIFICAÇÃO DAS NECESSIDADES E EXPECTATIVAS DOS CLIENTES

FEEDBACK
SIGNIFICA LITERALMENTE, ALIMENTAR DE VOLTA, RETROALIMENTAR.
OBJETIVO 
ORIENTAR AOS COLABORADORES A APRESENTAREM COMPORTAMENTOS ( PROFISSIONAIS ) E ATITUDES ( PESSOAIS ) ADEQUADOS A UMA DETERMINADA SITUAÇÃO. 

CARACTERÍSTICAS 

· DEVE SER ÚTIL E CONSTRUTIVO 

· DEVE APRESENTAR SUGESTÕES DE COMO MELHORAR O DESEMPENHO

· AUTOCONFIANÇA – QUEM DER O FEEDBACK, DEVE ESTAR CONFIANTE, NÃO DEVE TRANSMITIR INSEGURANÇA

· SENSIBILIDADE – É NECESSÁRIO RESPEITAR O MOMENTO PSICOLÓGICO DO COLABORADOR

FEEDBACK TÉCNICO

ANÁLISE TÉCNICA DAS LIGAÇÕES, DE ACORDO COM A PLANILHA DE MONITORIA

FEEDBACK COMPORTAMENTAL
LEVA EM CONTA OS DETALHES DO DIA-A-DIA DO COLABORADOR

· MOTIVOS DO ATRASOS

· DIFICULDADES TECNOLÓGICAS ( PROBLEMAS SISTÊMICOS ) 

· FATORES EXTERNOS ( GREVE DE ÔNIBUS) 

· PRESSÃO POR RESULTADOS

· CLIMA ORGANIZACIONAL 

· ATITUDES PESSOAIS E COMPORTAMENTAIS

FEEDBACK ON-LINE 

EFETUA-SE O FEEDBACK IMEDIATAMENTE APÓS O TÉRMINO DA LIGAÇÃO . 

INDICADORES QUALITATIVOS DE UM CALL CENTER

CONCEITO 

SÃO OS RESULTADOS OBTIDOS PELO CALL CENTER QUE PERMITEM AVALIÁ-LO E COMPARÁ-LO EM RELAÇÃO ÁS METAS,  PADRÕES, HISTÓRICOS E A OUTROS CALL CENTERS. 

BENEFÍCIOS 

· MEDIR E IDENTIFICAR ONDE MELHORAR SEU DESEMPENHO; 
· IDENTIFICAR E ENTENDE DE FORMA SISTEMÁTICA OS SEUS PONTOS FORTES E AS OPORTUNIDADES DE MELHORIAS; 

· PERMITE QUE A ALTA ADMINISTRAÇÃO ( GERÊNCIA, DIRETORIA ) 

VISUALIZE O DESEMPENHO DA QUALIDADE E SUA EVOLUÇÃO

I 1 – AMOSTRAGEM 

INDICA O TAMANHO DA ‘AMOSTRA’ QUE STÁ SENDO MONITORADA. DIVIDE-SE O NÚMERO DE LIGAÇÕES MONITORADAS ( Lm ) PELO NÚMERO DE LIGAÇÕES ATENDIDAS ( La ) PELO CALL CENTER;

META = > DE 3 A 5% DAS LIGAÇÕES ATENDIDADAS. 

OBS ; ‘AMOSTRAGEM’ TEM RELAÇÃO DIRETA COM A ‘DIVERSIDADE’, PORTANTO AS LIGAÇÕES DEVEM SER DE DIAS, HORÁRIOS E TMA´S DIFERENTES

	  I 1 =  Lm

          
La


I 2 

INDICA O EQUILÍBRIO ENTRE ‘NÚMERO DE LIGAÇÕES MONITORADAS’( Nm) e ‘NÚMERO DE FEEDBACKS FORNECIDOS’(Nf). QUANTO MAIOR ESSE NÚMERO, PIOR PARA A OPERAÇÃO. 

META = > ENTRE 4 E 5 

	I 2 = Nm 

         Nf       


I 3 

INFORMA A FREQUÊNCIA COM QUE O COLABORADOR ESTÁ SENDO MONITORADO NO MÊS. QUANTO MAIOR O NÚMERO, MELHOR PARA A OPERAÇÃO. 

META = > 10 LIGAÇÕES POR COLABORADOR POR MÊS 
ABSENTEÍSMO

CONCEITO 

É A FALTA OU ATRASO DO COLABORADOR AO TRABALHO. 

CÁLCULO

REFLETE A PORCENTAGEM DE HORAS NÃO TRABALHADAS EM DECORRÊNCIA DAS AUSÊNCIAS ( FALTAS + ATRASOS ) EM RELAÇÃO AO VOLUME TOTAL DE HORAS PLANEJADAS. 




ABS = [HORAS PERDIDAS(FALTAS + ATRASOS ) / HORAS TOTAIS] X 100

É UM DOS PRINCIPAIS INDICADORES  DE QUALIDADE DE UM CALL CENTER

PRESENTEÍSMO

 É A PERDA DA PRODUTIVIDADE, MESMO HAVENDO O COMPARECIMENTO AO TRABALHO. O COLABORADOR SE APRESENTA PARA TRABALHAR, MAS DEVIDO A ALGUM PROBLEMA DE SAÚDE, NÃO PRODUZ PLENAMENTE. PODE REDUZIR A PRODUTIVIDADE INDIVIDUAL EM UM TERÇO OU MAIS. PODE SER MAIS ONEROSO DO QUE O OUTRO REDUTOR DE PRODUTIVIDADE, O ABSENTEÍSMO. AO CONTRÁRIO DELE, O PRESENTEÍSMO NEM SEMPRE É APARENTE. 

OUTSOURCING
É A CONTRATAÇÃO DE UMA EMPRESA PARA A EXECUÇÃO DE TAREFAS OU OPERAÇÕES LIGADAS Á ATIVIDADE-MEIO  DA EMPRESA. SIGNIFICA TERCEIRIZAÇÃO . 

UM DOS FATORES QUE FAVORECEM ESSE COMPORTAMENTO, É A COMPLEXIDADE DA TECNOLOGIA, QUE CAMINHA PARA A CONVERGÊNCIA DOS CANAIS ( CARTA, FAX, TELEFONE, E-MAIL E CHAT ) 
OUTSOURCING TOTAL 

O CLIENTE CONTRATA A OPERAÇÃO INTEIRA E O SERVIÇO É EXECUTADO NA PRÓPRIA EMPRESA QUE PRESTA O SERVIÇO . É CONTRATADO O ALUGUEL DOS SEGUINTES ITENS : 
· ESPAÇO FÍSICO ( PRÉDIO, GALPÃO ) 

· INFRA-ESTRUTURA ( SOFTWARES, HARDWARES, DAC´S, URA´S,GRAVADORES DIGITAIS, CTI´S ) 

· RECURSOS HUMANOS ( OPERADORES, SUPERVISORES, BACK-OFFICE ) 

OUTSOURCING TOTAL IN HOUSE

A EMPRESA CONTRATANTE COMPRA O SERVIÇO COMPLETO, MENOS O ESPAÇO FÍSICO. A OPERAÇÃO ACONTECE DENTRO DA EMPRESA CONTRATANTE. 

A CONTRATADA INSTALA, CONTRATA E ADMINISTRA, TANTO A INFRA-ESTRUTURA, QUANTO A MÃO-DE-OBRA. EX : CEF

OUTSOURCING PARCIAL 

TANTO PODE SER OS RECURSOS HUMANOS, MANTIDA A INFRA-ESTRUTURA PRÓPRIA DA CONTRATANTE, QUANTO O INVERSO – A CONTRATAÇÃO DA INFRA-ESTRUTURA, QUE A EMPRESA DE SERVIÇO MANTÉM DENTRO DE SEU LIMITES, OU NA CASA DO CLINETE, AO QUAL COMPETE RECRUTAR, TREINAR E RECICLAR A MÃO-DE-OBRA.

