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ADERENCIA — Do inglés, adherence. Eficicia da programacéo do horério do
pessoal em um call center. Uma das medidas para eferir a aderéncia € o tempo que 0s

agentes efetivamente atendem chamadas ou estéo disponiveis para atendé-las.

AGENTE DE ATENDIMENTO — Também conhecido como operador, atendente
ou representante. E o responsavel pelo atendimento das chamadas que chegam a um call
center ou pela realizagdo de chamadas externas como em campanhas de telemarketing. Em
telecomunicagdes, 0 termo mais utilizado é atendente; em call centers profissionais, usa-se

agente.

AGENTE ESPECIALIZADO — E o0 agente com habilidades ou conhecimentos
especificos. Um exempl o freqliente € o do agente bilinglie, para o qual os sistemas de DAC
direcionam automaticamente chamadas que, no atendimento automatico por URA, optam

por contato em determinado idioma.

AGENTE UNIVERSAL — Agente com acesso a todos os recursos e informagoes

existente no sistema do call center para a solucéo de problemas dos clientes.

BENCHMARKING — Identificacdo dos atuais niveis de desempenho (da empresa
envolvida no processo e/ou de exemplos exteriores a €la), para o estabelecimento de metas
passiveis de consecucdo efetiva. Em produtos, servigos e processos, também define a
afericdo de qualidade por meio de comparagao com seus similares, sobretudo os utilizados
e/ou fornecidos por concorrentes, com o objetivo de identificar novas idéias para essa
mesma finalidade. Nas centrais de atendimento, o benchamarketing deve proceder, também
a uma avaliacdo das expectativas do consumidor e comparé-la com os indices efetivos de

performance.
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CALL CENTER - Central onde as chamadas sd0 processadas ou recebidas, em alto
volume, com objetivo ligado as fungbes de vendas, marketing, servicos ao consumidor,
telemarketing, suporte técnico e qualquer outra atividade administrativa especializada. Uma
definicdo antiga descrevia o call center como uma central de negécio por telefone
combinando um banco de dados centralizado com um sistema de distribui¢cdo automética de
chamadas. No entanto, essa definicdo vem-se alterando a medida que as empresas
percebem que a oferta de um alto nivel de servigos € a solucdo para atrair e manter cliente.
Atuamente, os call centers sdo considerados uma ferramenta competitiva. Em aguns
segmentos, (catdlogos, vendas a vargjo, servicos financeiros etc.), um call center pode
determinar a propria sobrevivéncia do negocio. Em outros, como os de televisdo a cabo e
servigos publicos, os call centers tém sido o principal canal tanto para a venda de servigos
como para o desencadeamento de esforgos com vista a melhorar aimagem das empresas.

Sua administracdo é complexa, dado o grande nimero de variedade envolvido em
seu funcionamento (previséo da quantidade de chamadas recebidas/realizadas, contratacdoe

gestéo de pessoal, schedulling, gerenciamento de ambiente em tempo real €etc).

CALL CENTER HIBRIDO — Call center no qual a central telefonica funciona tanto
como DAC (Distribuidor Automético de Chamadas) quando como discador preditivo,
permitindo que os agentes possam receber e fazer tantas chamadas quanto necessario para o

atendimento de demanda e a consecucgdo dos objetivos definidos pela empresa.

CALL CENTER VIRTUAL — E o termo para a configuracéo formada por diversos
grupos de agentes que estdo normamente em diferentes localizacbes geogréficas, mas sdo
tratados como se integrassem um unico call center do ponto de vista de gerenciamento,
agendamento e processamento de chamadas. Em alguns casos, o call center virtual pode ser
formado por agentes domeésticos, com uma central de comutacdo telefénica da empresa

fazendo o roteamento das ligagdes.
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CAMPANHA — Projeto ou programa em desenvolvimento em um call center,
freqlentemente envolvendo operacéo ativa e eventualmente voltado para o recebimento de
chamadas. O desencadeamento de campanhas de modo geral se apdia em discadores
automatizados e produto de software que déo conta de diversas campanhas e simultéaneo.
Exemplarmente, alguns agentes estardo vendendo cereais, outros vendendo pasta de dente,
a0 mesmo tempo, por de um Unico equipamento. Isso acontece, sobretudo, nos birés de

telemarketing e outros prestadores de servicos.

CAMPANHAS INBOUND OU RECEPTIVAS - Projeto que presume o
recebimento de chamadas por um grupo previamente definidos de troncos ou agentes e que
cria um banco de dados a partir do imput de informagdes dos operadores. Normalmente, a
campanha inbound é apoiada por veiculacdo de propaganda na midia ou agdes e marketing
direto.

CHAMADA ABAIXO DO TEMPO DE ESPERA — Uma chamada mais curta que a
duracdo minima média. A ata incidéncia dessas chamadas em um mesmo tronco pode

indicar problemas de transmissao.

CHAMADA ABANDONADA — Também denominada “chamada perdida’, é uma
ligacdo que, aceita por um sistema DAC, é encerrada voluntariamente pelo chamador antes
de ser atendida por um agente. A chamada pode ser desligada em varios pontos do processo
(em espera, em discagem etc). O ponto em que € abandonado pode causar diversos tipos de
impacto no sistema telefonico. Muitos chamadores desligam assim que se dao conta de que
estdo sendo atendidos por um sistema automatizado, ndo uma pessoa. Grande parte das
chamadas abandonadas justifica-se por uma fila de espera excessivamente longa. Os
sistemas de DAC normamente possuem recursos para a realizacdo de estatisticas sobre

guanto tempo os chamadores esperam antes de se desconectar e a porcentagem de
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chamadas que acabam dessa forma. Essas informagdes sdo particularmente valiosas
para o plangamento do nivel de servicos e para a elaboracdo de mensagens a serem

disparadas durante a espera.

CHAMADAS ABANDONADAS (Numero de) — Estatisticas dos sistemas DAC
que revela o nimero de chamadas que, tendo sido aceitas, foram desconectadas antes de seu

atendimento por um agente.

CHAMADAS ATENDIDAS - Contatos efetivos entre chamadores e agentes. Os
sistemas de DAC oferecem estatisticas que revelam guantas chamadas foram efetivamente
atendidas pela equipe de agentes de call center. Também conhecido pela sigla NCH, em
inglés.

CHAMADAS EM HORARIO DE PICO — NiUmero de chamadas que se espera
receber no hor&io de pico. NUmero de chamadas que 0 equipamento comporta
proporciona mente & quantidade de linhas tel ef6ni cas de entrada/bidirecionais em funcéo do
nimero de operadores e do tempo médio de atendimento das chamadas no periodo

considerado maximo.

COMBINACAO DE CHAMADA - Processo que, também chamado de call
blending, consiste na combinac&o de atendimento e realizacdo de chamadas por um mesmo
grupo de agentes. Antigamente, cada tipo de ligagdo era alocado separadamente e atendido
por um grupo especifico. As chamadas realizadas geralmente passavam por um processador
do switch principal especifico, em separando das atendidas. Razdes de natureza técnica,
como a otimizacdo do aproveitamento da infra-estrutura de hardware, software e pessoal, e
de marketing, como a possibilidade de gerar retorno de um mesmo agente para um cliente
que tenha reportado determinada necessidade, tém estimulado a utilizaggo de call blending.
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DISTRIBUIDOR AUTOMATICO DE CHAMADAS — Também conhecido pela
sigla DAC e seu equivalente em inglés, ACD. Um sistema de DAC atende chamadas
automaticamente, ordenando-as em fila de espera conforme paréametros predefinidos. Nas
configuragOes mais simples, o sistema de DAC enfileira as chamadas por ordem de entrada,
direcionando-as para os agentes que tenham permanecido disponiveis (ou 0ci0sos) por mais
tempo, ou para 0s proximos agentes a se tornar disponiveis. Ha equipamentos de diversos
portes e com varios niveis de sofisticagéo.

Os sistemas de DAC possibilitam especificar uma ampla gama de parametros para o
estabelecimento de ordem de atendimento e distribuicdo das chamadas e podem gerar
relatorios detalhados sobre as ligacdes e o trafego do call center, como 0 nimero de
telefonemas recebidos, quantos deles foram atendidos por agente, o tempo pelo qual a
chamada de maior duracdo permaneceu em espera, a duragdo média de cada chamada etc.
atualmente, ha sistemas de DAC baseados em PC, sistema-chave com funcdes de DAC,
sistema-chave que se integram a computadores e softwares para a disponibilizacdo de
sistemas de DAC completos, aparelhos de PBX com fungdes de DAC e aparelhos de PBX
com fungdes de DAC tdo 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 so central de comutagao.

O uso dos sistemas de DAC assegura que as chamadas sejam atendidas 0 mais
brevemente possivel e que 0s recursos humanos sejam aproveitados da melhor maneira
possivel. Os sistemas podem ser configurados de modo a oferecer servicos especiais para
clientes especiais. S80 capazes de lidar com chamadas a uma velocidade e num volume
muito superior ao da capacidade humana e da de outras centrais de comutacéo telefénica e
dotada de grande poder de processamento de chamadas.

Os sistemas de DAC permitem também a criagdo de padrdes de eficiéncia pelos
proprios usuérios. Oferecem recursos para 0 gerenciamento dos varios componentes que
integram um call center, dos troncos telefénicos até as estagcbes dos operadores, as
chamadas, os chamadores, os agentes e 0 resto da equipe. Além disso, podem colher
informacfes por meio de um nimero automético de identificacdo (ANI). Um Unico call
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center pode atender centenas de numeros telefénicos. A partir do servico de
identificacdo de numero discado (DNIS), o DAC direciona chamadas para grupos
especificos de agentes (um grupo especializado na venda de determinada linha de producéo
ou no atendimento ao consumidor, por exemplo) e até mesmo para o operador particular
gue melhor puder atender (Ver ROTEAMENTO BASEADO EM CONHECIMENTO). O
esguema 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, nimero de operadores disponiveis e muito mais. Os equipamentos
DAC podem colocar clientes preferenciais em filas especificas, 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 lingua ou envia o chamador para
agentes ou grupos especializados. Ao mesmo tempo em que processa chamadas, DA C pode
fornecer ao supervisor informagdes em tempo real sobre o tr&fego 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 ajuda —os a solucionar
problemas eventualmente mais complexos. Estatisticas exibidas nas estacbes dos agentes
ou em um quadro de avisos contribuem para que eles administrem seu proprio tempo com
eficiéncia. A integragdo com o computador oferece muitos recursos que ligam o software
de servico do operador ao sistema tel efonico.

Ao receber uma chamada, o sistema de DAC pode fornecer ao agente de
informacfes sobre o tempo de que ele dispora para conclui-la antes de passar a proxima
ligacdo. Edtatisticas de cada chamada sdo acrescentadas aos sistemas de relatérios, o
equipamento de DAC pode disparar os mais diversos procedimentos — da simples

atualizacéo da base de dados a programacédo de um retorno telefénico.
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GERENCIAMENTO DE CALL CENTER RECEPTIVO — Termo usado para a
habilidade e processo de previsio das necessidades de um call center receptivo, de forma a

ter 0s recursos humanos corretos e em niimero necessario, aém dainfra-estrutura adequada

paralidar com quaisquer situagtes de aumento de carga de trabalho sem prejuizo do

nivel e da qualidade dos servicos prestados.

GERENCIAMENTO DE FILAS — E o processo pelo qual a central telefonica, o
servidor da rede ou uma outra entidade enfileira as chamadas e outras transacdes como faz
e comandos enviados por meio de URAS, determinando a ordem nas quais essas transacoes
deverdo ocorrer dentro do sistema. O gerenciamento de filas envolve a combinacéo de
fatores como priorizacdo de chamadas (alguns chamadores poderdo ser mais importantes
gue outros, e a identificacdo de que eles estdo ligando pode ser feita com o uso de
ferramentas especificas) e escolhas predefinidas (chamadas de servigo ou suporte poderéo
ficar nafila de esperamais tempo que chamadas para vendas ou vice-versa).

GERENCIAMENTO DE TRAFEGO — Termo para o procedimento de geréncia de
rede que envolve a ampliagcdo da capacidade de escoamento de tréfego para determinada
direcdo. Em call centers é fundamental para evitar sobrecargas de chamadas nos sistemas

de DAC e nos circuitos tel efonicos.
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GERENCIAMENTO DE WORKFLOW — Gerenciamento eletronico de fluxo de
trabalho ou de processos que utiliza uma rede e aplicativos de messaging como infra

estrutura basica.

GERENCIAMENTO UNIFICADO DE RELACIONAMENTO — E o préximo
passo a ser dado pelas empresas que ja aplicam o conceito de CRM. (Ver termo). O
Gerenciamento Unificado de Relacionamento possibilita a obtengdo dos mais diversos
dados relativos a um cliente, independentemente do meio utilizado para contato (telefone,
e-mail, acesso a paginas Web, fax etc.) em um soO relatorio. Também conhecido por sua

siglaeminglés, URM.

HEADSET — Termo em inglés que significa aparelho de cabegca. A traducdo, no
entanto, ndo é utilizada no Brasil. Em portugués, pode ser conhecido por fone de ouvido
(acoplado a um telefone) ou fone discador (substitui o telefone integralmente). E o
aparelho telefonico que substitui 0 aparelho propriamente dito (ou receiver). Todos 0s tipos
consistem de uma peca de ouvido e de um microfone, que, no entanto, podem ser dispostos

de vérias formas.

HEADSET DUAL — Também conhecido como headset integrado. Tipo especial de
headset para deficientes visuais. Um jack € plugado no telefone e outro num PC

especialmente configurado. Esse PC fornece uma saida de voz sintetizada.
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HELP DESK — Departamento ou organizacdo que 0s usuérios de tecnologia podem
acessar para obter esclarecimento de duvidas, gjuda na deteccdo e no combate a bugs,
equivocos e confusdo em geral. Algumas pessoas usam esse termo de forma muito
especifica. Para €élas, trata-se sempre departamento ou divisdo interna que guda os
empregados de uma companhia na solugdo de duvidas e problemas relativos a tecnologia
(geralmente computadores, software e periféricos). Ha, porém, a opcéo designar um centro
gue suporta apenas empregados como help desk interno. Um help desk, no geral, é o lugar
onde é dada informag&o de suporte ao produto. E 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 frequentes (as
FAQs) como forma de resolver problemas futuros de maneira mais rdpida e féacil,
aproveitando conhecimentos anteriormente acumulados.

HORA DE MAIOR MOVIMENTO - Periodo de 60 minutos consecutivos no qual,
no periodo observado, a soma dos volumes de tr&fego de chamadas € méxima. A HMM é
obtida escolhendo-se o0 conjunto de quatro periodos de 15 minutos no quais a soma dos
volumes de tréfego corresponde é maxima.

HORA DE PICO — Periodo de 60 minutos consecutivos, durante o dia, em que
volume de tréfego de chamadas atinge 0 méximo. Para a determinagdo do HMM, mede-se 0
volume de trafego a cada 15 minutos e escolhe-se 0 conjunto de quatro periodos

consecutivos em gue ele se mostra mais alto.
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HORARIO DE PICO — Intervalo horério no qual um call center atende a maior
parte das chamadas. Saber em que periodo acontece o pico (e a que nivel chega o volume
de chamadas) é vital para a definicdo dos horérios da equipe, da engenharia de tréfego e
para o dimensionamento de necessidades futuras. Um sistema com capacidade suficiente
para dar conta do tr&fego no horério de pico possibilitara ata qualidade de servico em

qualquer horario.

HORARIO DE PICO DO GRUPO — Horério de pico de um determinado grupo de

troncos ou agentes. Também conhecido por GBH.

INBOUND — Termo em inglés frequientemente usado para descrever chamadas que

entram no sistema, ou recebidas (receptivo).

LER — Sigla para Les&o por Esfor¢o Repetitivo. Doenca ocupacional. Geralmente,
0s agentes de atendimento sdo submetidos a exercicios diarios no proprio call center para

relaxar a musculatura e as articulagoes e evitar aLER.

MEDIA DE ABANDONO — Estatistica dos sistemas de DAC que define o ntimero

meédio de chamadores que desligam a ligacdo em razéo de demora no atendimento.

MEDIA DE POSIGOES PRIMARIAS OCUPADAS — Estatigtica dos sistemas de
DAC que define a média de posi¢oes de atendimento efetivamente ocupadas dentro de um

periodo definido.

10
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MEDIA DE POSICOES SECUNDARIAS OCUPADAS — Numero médio de
posicdes definidas como back-up para 0s grupos primarios de agentes em caso de

sobrecarga de tréfego de ligagdes direcionadas para esses grupos.

MELHORIA NA LISTA — Enriguecimento de uma lista, com vista a melhorar seu
desempenho ou adicionar-lhe valor, mediante o acréscimo de informagbes (como o0s

numeros telef bnicos, por exemplo).

MENSAGEM EM ESPERA - Gravacdo ouvida pelos chamadores durante o tempo
em gque permanecem em uma fila de espera para atendimento ou quando a gente coloca
uma chamada em espera. Esse recurso, normalmente utilizado por meio de uma URA,
guda a atingir alguns objetivos como assegurar ao chamador que sua ligagdo ndo foi
desconectada, aém de distrai-lo enquanto espera de modo a desestimular sua desconexao
volunt&ria. Também pode dar contribuicdo para a otimizagdo dos procedimentos de
atendimento, solicitando que o chamador tenha & mé&o informagdes fundamentais, como o
nimero de cartdo de crédito ou oferecendo resposta para as FAQs (Frequently Asked
Questions, ou PERGUNTAS FREQUENTES — ver termo) relativas aos produtos ou

servicos da empresa detentora do call center.

METRICAS — Padrdes para quantificaggo, freqiientemente utilizados para a afericéo
de resultados. De modo geral, as métricas de um call center incluem férmulas para a
identificagdo do percentual das chamadas perdidas, percentuais de problemas resolvidos
logo na primeira chamada, nimero de chamadas a cada hora e custo por chamada.

11



[Eh] SAKAMOTO

CONTACT CEMTER COMSULTING

NIVEL DE SERVICO — Parmetro de qualidade normalmente definido pela
comparacao entre metas predefinidas e os resultados das estatisticas 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 ligagOes sdo atendidas dentro deste tempo
pré-estabel ecido, entdo o nivel de servico é de 80%.

OPERACAO BLENDED — Modelo operacional observével quando os mesmos
agentes atendem e realizam chamadas. Uma de suas vantagens € a otimizagdo do tempo dos
agentes, que podem ser deslocados para a realizacdo de chamadas quando a demanda pelo
atendimento € mais baixa e , inversamente, para o atendimento quando ha sobrefluxo ou
ndo ha chamadas por fazer. Muitos agentes de call center, porém, acreditam que as duas
funcbes sdo muito diferentes entre si e, assim, exigem habilidades especificas, de modo que
a operacdo hibrida pode preudicar a qualidade das atividades desempenhadas nos
ambientes de call center — um operador que se revele extremamente talentoso para acalmar

um cliente insatisfeito pode ndo ter o minimo talento para fechar uma venda, por exemplo.

OUTBOUND - Termo em inglés freglientemente usado para descreve chamadas

gue o sistema realiza, em oposi¢do as chamadas inbound, ou recebidas.

SERVICO 0800 — Também conhecido como discagem direta gratuita, ou linha toll
free. S8o0 servicos que utilizam ndmeros iniciados com o prefixo 0800, com ligacéo gratuita
para o chamador, largamente utilizados no atendimento ao consumidor. O débito é feito ao

prestador de servigo pela companhiatelefonica.

12



[Eh] SAKAMOTO

CONTACT CEMTER COMSULTING

SERVICO 0900 — Servicos que se utilizam nimeros iniciados pelos prefixos 0900 e
que sdo cobrados por tempo de utilizagdo com débito na conta telefénica do chamador,
como acontece com alguns servicos de suporte de empresas de software e provedores de

acesso a I nternet.

SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR (SAC) — Estrutura de
atendimento ao consumidor, muitas vezes baseada em um call center, com o objetivo de
registrar eventuais problemas com produtos e servigos e encaminhar sua solucéo. No Brasil,
0s SACs, foram criados no inicio da década de 90, para atender és exigéncias do Codigo de
Defesa do Consumidor. Com a evolucéo dos conceitos de marketing de relacionamento, em
paralelo a disseminagcdo do uso de telemarketing/televendas, porém, ganharam importancia
dentro das organizagdes, passando a serem vistos como canal para a aplicacdo de técnicas

com vista afidelizar clientes.

SERVICO DE IDENTIFICACAO DO NUMERO DISCADO — Recurso das linhas
0800 (toll free) e 0900 que fornece o nimero do chamador, de vérias formas, na prépria
banda ou fora dela, por linha RSDI ou por um canal de dados em separado. Muito Util para
call center gque recebem chamadas de muitas linhas de negécios ou produtos, sendo que
cada uma delas pode ter seu proprio nimero gratuito. Essas chamadas dirigem-se a um
unico sistema de DAC, mas sdo roteadas para grupos especiais conforme o ndmero

chamado.

TEMPO DE ATRASO MAXIMO — Estatisticas dos sistemas de DAC para
identificar o periodo mais extenso pelo qual qualquer chamador esperou por um operador,
independentemente de a chamada em questdo ter sido abandonada ou atendida por um
agente.

13
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TEMPO DE CONVERSACAO - Duragdo de uma conversa, desde o

estabel ecimento do contato até a desconexao.

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
gue os chamadores gastam em seus troncos telefdnicos, mesmo gquando ndo estéo falando
com ninguém) é importante no plangjamento dos circuitos de entrada de um call center,
sobretudo em uma estrutura de grande porte com linhas toll-free. Os chamadores frequentes
dos numeros 900, por sua vez, sdo cobrados pelo tempo total, incluindo o tempo em que

ouvem aos anuincios gravados ou ndo estdo recebendo o servico pelo qual chamaram.

TEMPO DE ESPERA ANTES DA DESCONEXAO — Média do tempo em que 0s
chamadores empenham antes de desligar. A maioria dos sistemas de DAC rastreia essas
estatisticas, aferindo esse tempo por meio do uso da musica ou de mensagens de espera.

TEMPO DE ESPERA EM EXCESSO — Uma chamada com tempo superior & média
de espera de um call center.

TEMPO DE OPERACAO — E o tempo necessario para conseguir uma linha, discar
0 numero desegjado e esperar 0 estabel ecimento da conexéo.

14
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TEMPO DE RESPOSTA — Tempo para a apresentacdo de solucéo a problemas
reportados pelos clientes. Esse prazo inclui o processo inteiro, desde o momento em que o
agente da inicio aos procedimentos com vista a atender a solicitacdo (provavelmente on
line) até a finalizagdo de eventuais atividades pds-chamada, chagando & conclusdo com a
solucdo efetiva do problema. A definicdo do tempo de resposta ideal varia de setor para
setor e, em ultima instancia, de empresas para empresas, mas é aconselhavel que mesmo
nos casos de problemas complexos, a solucdo ndo ultrapasse 0 periodo maximo de uma

Semana.

TEMPO DE RESPOSTA INTERNO — Tempo que um grupo de agentes ou algum
outro setor da empresa leva para gjudar a resolver um problema que, originario de outro
departamento, envolve a execucdo de tarefas para as quais ndo foram especificamente

designados ou treinados.

TEMPO MAXIMO DE ESPERA — Estatistica basica dos sistemas de DAC para
verificar qual foi 0 maior tempo que um chamador passou em espera. Seus resultados
normalmente sdo expostos em quadros de aviso, de forma que o0s agentes tomem
conhecimento da necessidade de acelerar o ritmo do atendimento etc.. Em muitos call

centers, ameta é evitar que o chamador espere mais que 30 segundos.

TEMPO MEDIO DE ABANDONO - Estatistica dos sistemas de DAC com vista a
definir o tempo que, em meédia, o chamador demora em se desconectar da rede quando sua

ligacdo ndo é atendida por um agente.

15
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TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO — Estatistica 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 ndo o tempo dispendido com controle de pendéncias.

TEMPO MEDIO DE CONVERSACAO — E o tempo médio que o operador gasta
conversando com o chamador. Geralmente, comega na entrada da chamada na estagcéo do

operador e termina com a desconexao.

TEMPO MEDIO DE ESPERA — A soma da durago das chamadas (em minutos ou
segundos) das chamadas telefonicas durante o horéario de pico dividido pelo nimero de

chamadas. Também conhecido como tempo médio em fila.

TEMPO MEDIO DE ESPERA NO TRONCO - Edtatisticas dos sistemas de DAC

que mostra o tempo médio em que o tronco esta em USO.

TEMPO MEDIO DE TRABALHO — Estatistica dos sistemas de DAC que indica o
tempo médio por chamada atendida. Alguns dos gerentes procuram reduzir o tempo médio
de trabalho a qualquer custo, 0 que leva os agentes a cometer muitos erros durante o pos-

processamento de chamadas, que é uma parte importante da transacao.

TEMPO MEDIO EXTERNO — Estatisticas dos sistemas de DAC que indica a

duracdo média das chamadas realizadas pel os operadores.
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TENTATIVA DE CHAMADA PERDIDA — Uma tentativa de chamada que néo

atinge o aparelho de destino devido a falha no equipamento ou narede.

TENTATIVAS DE CHAMADAS NO HORARIO DE PICO — Ndmero méximo de
tentativas de chamadas que um DAC consegue atender em determinado periodo. A
tentativa € uma chamada de entrada reconhecida pelo sistema. O conceito muitas vezes €
confundido com o de chamadas concluidas no horario de pico pode ser um parametro
definido por um fabricante para testar seu sistema ou uma estatistica do call center cujos

resultados geram rel atorios periodicamente.

TRONCO - Enlace de comunicagbes de multiplos canais usado para conectar dois
pontos de comutacdo, o primeiro numa rede ou central telefonica e o segundo numa central

privada. Também chamado de linha, linha de comutac&o ou circuito.

TRONCO DE CHAMADA- Tronco que interliga uma mesa de comutagdo a uma

central telefénica e por meio do qual atelefonista atinge o usuario.

TRONCO DE ENTRADA - Linha que interliga a Central Privada de Comutagéo
Telefénica a uma central telefénica publica, sendo utilizada somente para o trafego de

entrada de chamadas.

TRONCO DE SAIDA — Uma linha ou tronco usado para realizagdo de chamadas

paraforado call center.
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UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL (URA) — Também conhecida pela siglaem
inglés IVR (Interactive Voice Response). Interface telefénica para um sistema de
computador, ou sga, um sistema que esta 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 informacbes do sistema por meio de voz gravada (e
digitalizada) ou de uma voz sintetizada. (Em alguns casos, podem-se perceber informagoes
viafaz ou por meio de talas especiais ligadas o telefone). O que vocé se pode fazer com um
computador, pode ser feito por meio de um sistema de URA, com algumas limitagdes. Por
exemplo, para entrada, os digitos numéricos sdo mais simples do que qualquer palavra ou
letra por causa da facilidade do teclado telefénico. As tecnologias de reconhecimento de
voz, que permitem ao usuario ditar as informacgdes de entrada, estdo caminhando a passos
largos, mas seu vocabul&rio ainda é restrito. A saida de informagbes é mais simples,
embora a conversacao de texto em voz possa produzir resultados estranhos algumas vezes e
qualquer grafico tenha de ser transmitido viafax.

A mais classica aplicacdo € a disponibilizacdo, por telefone, fax e e-mail, entre
outras midias, de informagdes disponiveis em um banco de dados (como os extratos
bancérios, por exemplo). Os sistemas de URA possibilitam acesso, armazenam registros e
efetuam venda 24 horas por dia— suplementando ou substituindo méo-de-obra humana.

Usado como front-end de um sistema de DAC, a URA pode fazer perguntas (“Qual
€ 0 codigo de sé&rie 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 automético.

A URA supera tecnologias mais rudimentares (como a ldentificacdo do chamador)
nessas aplicacdes. Usado no lugar de programacdo em espera, pode agregar valor ao tempo
que, de outro modo, seria perdido na fila. As aplicagdes mais novas permitem que 0S
chamadores usem a URA enquanto esperam o atendimento de um agente, a0 passo que
mantém suas posicoes na fila de espera e lhes déo a opcdo de utilizar o atendimento
automatico, sO recorrendo a ajuda humana se isso reamente se fizer necessario. Nesses

casos, 0 sistema transfere para a estacdo do agente que dara prosseguimento a ligacéo todas
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as informagdes registradas até o momento da transferéncia, para que ele possa
continuar exatamente desse ponto.
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