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1
INTRODUÇÃO

Conforme as opções de canais aumentam, as expectativas dos consumidores quanto ao atendimento de call center 
também crescem. O que entra em foco neste processo é a experiência do consumidor, o quão bem ele se sente ao ser 
atendido pela sua empresa.

Boa parte das organizações está falhando nessa missão: pesquisas indicam que apenas 26% dos consumidores estão 
satisfeitos com os serviços de call center, demonstrando que há um grande campo a ser trabalhado para reter e 
fidelizar consumidores.

Na contramão das soluções virtuais, como os robots de atendimento, 80% dos consumidores preferem falar com 
outro ser humano. A segunda opção é o e-mail, que também exige uma pessoa do outro lado para responder às 
dúvidas e questionamentos dos clientes, impactando nos custos do call center, devido à grande quantidade de agen-
tes de atendimento disponíveis.

É possível fazer diferente e implementar soluções que mantenham a humanização do contato ao mesmo tempo em 
que auxiliam na redução de custos? É o que você vai conferir neste e-book!

Trouxemos para você 9 soluções que vão tornar seu call center ágil e eficaz, promovendo um atendimento de primeira 
qualidade. Pronto para transformar seu relacionamento com o consumidor?

BOA LEITURA!

01



02

2

Também chamado de DAC, o Distribuidor Automático de Chamadas é uma solução essencial para otimizar o 
atendimento do call center. Ele ordena as chamadas de acordo com a prioridade e identifica as posições de 
atendimento livres, distribuindo as ligações equitativamente entre os atendentes.

Ideal para empresas que recebem simultaneamente um volume de chamadas superior ao número de posições 
de atendimento, o DAC permite definir parâmetros de priorização segundo as necessidades da empresa, 
como: menor tempo de atendimento, clientes preferenciais, necessidade de contato com um especialista, 
entre outros.

Integrado ao PABX, o Distribuidor Automático de Chamadas dispensa a contratação de telefonistas, realizan-
do o direcionamento de chamadas automaticamente para qualquer setor, segundo as opções escolhidas pelo 
cliente. E o que mais ele tem a oferecer?

DISTRIBUIDOR AUTOMÁTICO
DE CHAMADAS

A IMPORTÂNCIA DAS SOLUÇÕES DE CALL CENTER PARA UM ATENDIMENTO INTELIGENTE
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DISTRIBUIDOR

AUTOMÁTICO DE

CHAMADAS

2.1 | REDUÇÃO NA PERDA DE LIGAÇÕES

O problema de perda de ligações é comum em call centers 
que não possuem soluções automatizadas de distribuição 
de chamadas. a capacidade de atendimento dos agentes é 
menor do que a velocidade com que as ligações entram, 
resultando em clientes insatisfeitos com a demora no 
atendimento.

Implementando o DAC, você cria uma fila de espera, com 
mensagens personalizadas enquanto o consumidor não é 
atendido, reduzindo consideravelmente o número de 
ligações perdidas. Durante a espera, o contato com 
informações sobre produtos e serviços pode levar o 
consumidor a conhecer melhor a sua marca e as opções de 
compra, fortalecendo o vínculo entre empresa e cliente.

2.2 | OTIMIZAÇÃO DO TEMPO DE ATENDIMENTO

Como as chamadas são distribuídas automaticamente para 
as posições livres, não há como o agente ignorar a ligação, o 
que otimiza o tempo de atendimento e aumenta a 
satisfação do consumidor, que deseja ver seu problema 
resolvido rapidamente. Ao mesmo tempo, o contato com 
um especialista pode reduzir drasticamente a espera do 
cliente por uma solução, contribuindo também para a 
retenção e fidelização. 

2.3 | AUMENTO DA PRODUTIVIDADE DA EQUIPE

O tempo de ociosidade pode ser um grande vilão na perfor-
mance de sua central de atendimento, já que as metas 
estão atreladas a questões como quantidade de chamadas 
atendidas, tempo de resolução e satisfação do consumidor.

Com a implementação do DAC, sua equipe nunca fica 
ociosa. Assim que uma ligação é finalizada outra toma 
lugar, poupando tempo e paciência do cliente do outro lado 
da linha. Além disso, a distribuição uniforme de ligações 
permite controlar a quantidade de chamados atendidos 
por agente, reduzindo a sobrecarga de trabalho.

2.4 | INTEGRAÇÃO COM OUTRAS PLATAFORMAS

O Distribuidor Automático de Chamadas pode ser integrado 
a outras soluções da empresa, como o CRM – Customer 
Relationship Management, melhorando a eficácia na coleta 
e análise dos dados dos clientes a fim de oferecer um 
atendimento cada dia mais exclusivo.

Quando o número de telefone do consumidor é identifica-
do pela sua central, por exemplo, o agente tem acesso 
imediato aos dados do cliente, sabendo, de antemão, se já 
houve chamados anteriores, que tipo de solução foi dada, 
qual o produto ou serviço ele possui, entre outras 
informações que favorecem um atendimento personaliza-
do, ágil e eficiente. 

Somado a ferramentas de automação de marketing, envio 
de SMS, e-mail, entre outras, o DAC transforma-se em um 
grande aliado no relacionamento com o cliente, contribuin-
do para que sua empresa mantenha uma comunicação 
efetiva com os consumidores.

2.5 | RELATÓRIOS GERENCIAIS

Como não podia deixar de ser, o DAC vem preparado com 
funcionalidades que permitem gerar relatórios estratégicos 
para análise da performance da equipe. Número de chama-
das diárias, quantidade de atendimentos por agente, 
tempo de espera para o atendimento e duração de cada 
chamada são alguns dos indicadores que você vai obter ao 
implementar um Distribuidor Automático de Chamadas.

Viu como um DAC pode poupar tempo e esforços e da sua 
equipe, trazendo melhores resultados? Mas não paramos 
por aqui, tem mais 8 soluções que você vai querer conhecer!
 

A IMPORTÂNCIA DAS SOLUÇÕES DE CALL CENTER PARA UM ATENDIMENTO INTELIGENTE
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A Unidade de Resposta Audível (URA) é velha conhecida 
nossa, no entanto, adiciona funcionalidades a todo 
momento, o que a torna uma excelente ferramenta de 
atendimento inteligente.

O princípio da URA é dar ao cliente que está ligando várias 
opções de autoatendimento, visando otimizar o tempo de 
chamada e resolver as demandas no menor prazo possível. 
Caso seja viável, a URA dará os passos para que o cliente 
resolva o problema sozinho, como o cancelamento de um 
cartão de crédito perdido, por exemplo.

Na impossibilidade de o cliente ter a resposta automatica-
mente, a URA faz o direcionamento da chamada para o 
setor competente, evitando que o cliente tenha que repetir 
a mesma informação para vários atendentes. De uma forma 
bem sucinta, a Unidade de Resposta Audível tem como 
principal objetivo automatizar o atendimento, tornando-o 
mais ágil e eficaz. E o que você ganha com essa ferramenta?

URA E
AUTOATENDIMENTO

A IMPORTÂNCIA DAS SOLUÇÕES DE CALL CENTER PARA UM ATENDIMENTO INTELIGENTE
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URA E

AUTOATENDIMENTO

3.1 | REDUÇÃO DO CUSTO DO ATENDIMENTO

Como a URA tem capacidade de atendimento de 
vários clientes ao mesmo tempo, realizando os 
direcionamentos necessários automaticamente, 
você pode otimizar sua equipe de atendimento, 
mantendo profissionais capacitados ocupados 
somente com suas especialidades. Esse fato nos 
leva a outro benefício.

3.2 | REDUÇÃO DO ESTRESSE NO TRABALHO

O estresse ocupacional é um dos problemas mais 
significativos nos call centers. Estudos indicam que 
62% dos trabalhadores do segmento sentem que a 
alta demanda de trabalho, somada a dissabores 
vivenciados no atendimento ao cliente acarretam 
em situações estressantes.

Boa parte desse problema é consequência da falta 
de direcionamento dos chamados de clientes, 
colocando pessoas treinadas para vendas para 
resolver problemas de suporte técnico, por exemp-
lo.

Com a URA, esse tipo de situação é eliminado, pois, 
mediante a sequência de opções escolhidas pelo 
cliente, o sistema é capaz de enviar a chamada a 
quem de fato pode resolver a questão. Desta manei-
ra, a equipe ganha qualidade de vida no trabalho e 
ainda gera mais resultados para sua empresa.

3.3 | PRODUTIVIDADE

Ao direcionar as chamadas corretamente, a URA 
auxilia no aumento da produtividade da equipe de 
atendimento, uma vez que o cliente será encamin-
hado para o setor correspondente. A assertividade 
do sistema contribui para reduzir o TMA – Tempo 
Médio de Atendimento, um dos indicadores cruciais 
para qualquer empresa que tenha um contact 
center instalado.

3.4 | HORÁRIO DE ATENDIMENTO ESTENDIDO

Um call center que continua realizando atendimen-
tos manuais tem altos custos de folha de pagamen-
to para manter um horário de atendimento diferen-
ciado, pois acaba pagando adicional noturno, horas 
extras e outros encargos trabalhistas.

Ao implementar um sistema de URA e Autoatendi-
mento, você pode oferecer um horário de atenção 
aos seus clientes estendido, disponibilizando as 
soluções mais simples de forma automática, como o 
upgrade de planos ou cancelamento de serviços. 
Desta maneira, você fornece atendimento 24 horas 
sem onerar o caixa da empresa com os custos que 
mencionamos acima.

Ter uma Unidade de Resposta Audível seria uma boa 
para sua empresa? E que tal somá-la a outras 
soluções igualmente inteligentes?

A IMPORTÂNCIA DAS SOLUÇÕES DE CALL CENTER PARA UM ATENDIMENTO INTELIGENTE
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Call centers que trabalham com vendas, cobranças ou telemarketing ativo podem se beneficiar do discador. 
A ferramenta consiste em um sistema que faz a leitura do cadastro de contatos da empresa e dispara 
ligações simultâneas para vários números de telefone, descartando aquelas atendidas por secretárias 
eletrônicas ou correios de voz.

Uma vez que a ligação é completada, o discador direciona a chamada para um agente disponível, para que 
o atendimento seja realizado. Como você já deve ter adivinhado, o principal benefício dessa solução é o 
ganho de tempo, pois os atendentes não são envolvidos no processo de tentativa de ligação. Mas, além 
disso, como o discador pode ajudar a sua empresa?

DISCADOR

A IMPORTÂNCIA DAS SOLUÇÕES DE CALL CENTER PARA UM ATENDIMENTO INTELIGENTE
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DISCADOR

4.1 | REDUÇÃO DE CUSTOS

Tempo é dinheiro, assim como ligações infrutíferas. E o 
discador ajuda a otimizar o primeiro e eliminar o segundo. 
Cada atendente só receberá ligações que foram completa-
das, reduzindo o tempo de ociosidade e acelerando o 
processo de comunicação com o cliente, o que se traduz em 
mais atendimentos por dia e melhor qualidade no contato 
com o consumidor. Consequentemente, mais conversões 
para sua empresa e metas atingidas.

4.2 | LIGAÇÕES OTIMIZADAS

O discador permite que sua empresa realize chama-
das outbound com grande eficácia, detectando 
sinais de linha ocupada, chamada em espera ou 
secretárias eletrônicas. Assim, nenhum atendente 
perde tempo com chamadas infrutíferas.

Quando a ligação é completada, o discador direcio-
na a ligação para uma posição de atendimento livre, 
otimizando a produtividade do seu time.

4.3 | MAIOR TAXA DE CONTATOS EFETIVADOS

Como o discador não deixa que seu time perca 
tempo com ligações que não são completadas, o 
número de contatos efetivados aproxima-se dos 
100%, elevando seus índices de fechamento de 
negócios também.

Sejam vendas, cobranças, pesquisas ou qualquer 
outro tipo de conversão que você busque, a eficácia 
fica garantida.

A IMPORTÂNCIA DAS SOLUÇÕES DE CALL CENTER PARA UM ATENDIMENTO INTELIGENTE
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Um dos recursos que se tornou obrigatório para as 
empresas de call center é a gravação das conversas 
com os clientes. As empresas de telefonia, por 
exemplo, são obrigadas a manter os registros de 
atendimento ao cliente por pelo menos 6 meses, 
disponibilizando os áudios das interações sempre 
que solicitadas pelos consumidores.

A gravação do atendimento é de suma importância 
para que sua empresa mantenha a qualidade dos 
serviços prestados, uma vez que é a impressão do 
cliente que fica registrada. Você define em quais 
situações a ligação deve ser gravada e o sistema faz 
todo o trabalho de captação e armazenamento do 
áudio. Os benefícios dessa solução? Confira:

GRAVAÇÃO

A IMPORTÂNCIA DAS SOLUÇÕES DE CALL CENTER PARA UM ATENDIMENTO INTELIGENTE
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GRAVAÇÃO

5.1 | FEEDBACK DO CLIENTE ARMAZENADO

Os sistemas de atendimento automatizados estão 
cada dia mais inteligentes e permitem que você identi-
fique uma série de atributos na fala dos clientes, como 
o sentimento, por exemplo.

Ao gravar as conversas feitas com seu time de atendi-
mento, você é capaz de analisar com cuidado a 
percepção que o consumidor tem da empresa, como 
ele estava se sentindo durante o atendimento, quais 
são as reclamações mais comuns e as necessidades 
que sua empresa pode antever para melhorar a 
satisfação.

Num momento de disputa com o cliente, como a 
reclamação de um atendente, por exemplo, é possível 
resgatar toda a conversa e identificar se houve mesmo 
falha interna ou se é o consumidor que está equivoca-
do em seu julgamento.

Isso ajuda a melhorar os programas de valorização dos 
funcionários e também a otimizar o atendimento, 
tornando-o mais ágil e eficaz.

5.1 | FEEDBACK DO CLIENTE ARMAZENADO

Quando o consumidor entra em contato com a empre-
sa para realizar mudança de planos, reclamações, 
contratação de novos serviços ou cancelamento dos 
atuais, é fundamental que você obtenha o aval para 
cada procedimento realizado, resguardando-se de 
qualquer questionamento posterior.

A gravação é o recurso mais eficiente para manter a 
segurança nas transações realizadas via call center, 
afinal, a voz do cliente fica registrada, assim como 
seus pedidos e decisões. Caso a empresa venha a 
ser acionada judicial ou extrajudicialmente, você 
terá todos os dados para comprovar que o atendi-
mento foi realizado dentro das melhores práticas.

5.3 | MAIOR TRANSPARÊNCIA NO
RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

A exigência por transparência nas relações entre 
empresas e clientes está cada dia maior. Com a 
expansão dos recursos, como compartilhamento de 
dados na nuvem, acesso a plataformas de autoges-
tão, o consumidor espera que sua organização 
forneça informações consistentes e mantenha um 
histórico de relacionamento que possa ser consulta-
do sempre que possível. Neste sentido, o gravador 
contribui bastante, pois você pode disponibilizar os 
áudios de cada atendimento na web, mediante login 
e senha do cliente, e tornar cada processo o mais 
claro e objetivo possível.

A IMPORTÂNCIA DAS SOLUÇÕES DE CALL CENTER PARA UM ATENDIMENTO INTELIGENTE
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6 A IMPORTÂNCIA DAS SOLUÇÕES DE CALL CENTER PARA UM ATENDIMENTO INTELIGENTE

A fala do consumidor traz, na maioria das vezes, muito mais informações do que podemos captar num 
atendimento telefônico. Uma das maneiras de reunir mais dados é gravando as conversas, mas o que 
fazer depois disso?

Aplicar uma solução como o Speech Analytics vai transformar o modo como você vê as gravações de 
conversas dos seus consumidores. Com esse sistema você é capaz de decifrar informações comportamen-
tais dos clientes, aprofundando sua análise sobre a satisfação com o atendimento do call center. De 
posse destes dados, o que você pode fazer?

SPEECH
ANALYTICS
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SPEECH

ANALYTICS

6.1 | CORRIGIR FALHAS PROCESSUAIS E DE 
ATENDIMENTO

Quando o consumidor aponta um problema ou falha 
da sua empresa, é imprescindível que essa infor-
mação seja verificada para que não volte a ocorrer a 
mesma situação. Certamente, mais de um consumi-
dor pode ter passado pelo mesmo problema e não 
ter reportado ao seu atendimento, por isso, procure 
resolver de uma vez por todas qualquer sinal de 
comprometimento à experiência do cliente.

6.2 | IDENTIFICAR NECESSIDADES ESCONDIDAS

Muitos pedidos feitos por clientes revelam necessi-
dades escondidas que podem ser aproveitadas pela 
sua empresa para o desenvolvimento de novos 
produtos e serviços. O Speech Analytics pode ajudar 
identificando palavras-chave e categorizando as 
conversas pela semelhança, extraindo insights 
relevantes para o seu time de pesquisa e desen-
volvimento.

6.3 | ANÁLISE DE EMOÇÕES

A tecnologia está tão avançada que hoje é possível 
detectar emoções na fala dos clientes, ampliando as 
oportunidades de interação entre marcas e consum-
idores. O Speech Analytics faz esse trabalho, identif-
icando sentimentos como raiva, tristeza, felicidade, 
ansiedade, entre outros, o que pode ser utilizado 
pelo seu time de atendimento para neutralizar 
emoções ruins e reforçar as boas.

6.4 | EFETIVIDADE DOS SCRIPTS DE ATENDIMENTO

Os scripts de atendimento servem como base para 
que os agentes passem pelos tópicos principais com 
os clientes e ofereçam um atendimento mais ágil e 
efetivo. No entanto, é preciso verificar a validade 
das informações, a abordagem do time de atendi-
mento e as reações dos clientes no momento da 
interação.

Caso você perceba que há uma alta taxa de rejeição 
na abordagem, pode identificar em quais pontos o 
atendimento deve ser melhorado, que tipo de infor-
mação é mais relevante para os consumidores e 
como potencializar a atuação dos profissionais no 
momento do convencimento.

Trata-se de um forte aliado na gestão da qualidade 
do atendimento, já que é possível mensurar resulta-
dos a partir dos dados coletados pela tecnologia, 
sem a necessidade de seleção e análise subjetivas. 
Assim, a empresa pode tomar decisões precisas 
sobre como investir em tecnologias e treinamentos 
para melhoria da efetividade do atendimento.

A IMPORTÂNCIA DAS SOLUÇÕES DE CALL CENTER PARA UM ATENDIMENTO INTELIGENTE
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7 A IMPORTÂNCIA DAS SOLUÇÕES DE CALL CENTER PARA UM ATENDIMENTO INTELIGENTE

O perfil do consumidor vem sofrendo várias mudanças nos últimos anos, especialmente com a prolifer-
ação de canais de comunicação como as mídias sociais, que permitem interação a qualquer hora e 
qualquer lugar.

Antenadas nessa tendência, muitas empresas passaram a oferecer atendimento nestes canais, facilitan-
do o contato com uma audiência altamente conectada e disposta a se tornar defensora de marcas que 
investem no contato humanizado. No entanto, não basta estar presente em vários canais, é preciso fazer 
com que esses canais conversem entre si, criando uma experiência única para os consumidores e uma 
verdadeira central de inteligência para sua empresa. Estamos falando da comunicação omnichannel.

ATENDIMENTO MULTICANAL
E MÍDIAS SOCIAIS
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ATENDIMENTO

MULTICANAL E

MÍDIAS SOCIAIS

7.1 | O QUE É SER OMNICHANNEL?

Este capítulo merece uma atenção especial porque 
ainda existem várias dúvidas sobre o que é ser uma 
empresa omnichannel. O atendimento multicanal 
permite que você interaja com seus clientes em 
diversas plataformas, como chats, e-mail, redes 
sociais, fóruns e grupos especializados. Mas o que 
traz real eficiência para essa comunicação é fazer 
com que as informações geradas em cada um destes 
canais sejam concentradas num único lugar, dando 
à sua empresa subsídios para um atendimento cada 
dia mais personalizado. É só você pensar na quanti-
dade de ferramentas de comunicação on-line 
disponíveis para começar a listar os benefícios de 
manter sua presença neles. Aqui listamos os princi-
pais:

7.2 | FLEXIBILIDADE

Cada consumidor tem suas preferências quanto ao 
melhor canal de atendimento. Alguns preferem o 
e-mail, outros o chat da empresa, outros ainda as 
redes sociais. Ao oferecer um atendimento multicanal, 
você dá ao cliente o poder de escolha sobre a melhor 
forma de entrar em contato com sua empresa.

7.3 | CUSTO ATRATIVO

A capacidade de oferecer vários canais de atendi-
mento concentrando as informações em uma única 
central de inteligência retorna uma economia de 
recursos significativa para a empresa, haja vista que 
algumas das ferramentas têm custo baixo de 
manutenção, como o caso das redes sociais e 
aplicativos de mensagens instantâneas.

Além disso, como sua equipe de atendimento tem 
acesso a todo o histórico do cliente, independente-
mente do canal, é possível oferecer um atendimento 
baseado em preferências e interações passadas, 
criando uma experiência de relacionamento única 
com a sua marca.

7.4 | ENGAJAMENTO

Ter clientes engajados é um dos melhores ativos 
que sua empresa pode ter para conquistar confiança 
e credibilidade no mercado. Cases de sucesso, como 
da empresa Nubank, têm demonstrado que o inves-
timento em relacionamento com o consumidor 
pode potencializar os resultados.

E se você busca despertar esse sentimento de 
pertencimento e valorização nos seus clientes, nada 
melhor do que utilizar todo o potencial do atendi-
mento multicanal e mídias sociais para mostrar que 
sua empresa está atenta aos gostos e preferências 
dos seus consumidores.

A IMPORTÂNCIA DAS SOLUÇÕES DE CALL CENTER PARA UM ATENDIMENTO INTELIGENTE
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8 A IMPORTÂNCIA DAS SOLUÇÕES DE CALL CENTER PARA UM ATENDIMENTO INTELIGENTE

Soluções na nuvem têm sido a resposta para muitas das demandas de empresas de call center, como aumento 
da eficiência e produtividade das equipes. É por isso que o Cloud Contact Center está na lista das ferramentas 
mais procuradas.

Trata-se de um sistema completo de gestão de call center baseado na nuvem, oferecendo funcionalidades que 
ajudam sua empresa a chegar mais longe. 

CLOUD
CONTACT CENTER
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CLOUD

CONTACT

CENTER

8.1 | CUSTO DE IMPLEMENTAÇÃO BAIXO

As soluções de cloud computing trazem a vantagem 
de dispensar a implementação de servidores inter-
nos, refrigeração para equipamentos e manutenção 
constante, o que reduz os custos operacionais da 
empresa ao longo do tempo. Para ter acesso a um 
Cloud Contact Center, é só formalizar a assinatura 
da ferramenta junto ao fornecedor, parametrizar o 
sistema segundo suas necessidades, treinar sua 
equipe e começar a usar.
 
8.2 | ESCALABILIDADE DO ATENDIMENTO

Suas metas de crescimento são facilmente acom-
panhadas pelo Cloud Contact Center, pois a quanti-
dade de registros pode ser escalada segundo as 
necessidades da empresa. Se neste mês você tem 
uma média de 1000 atendimentos mensais e no 
próximo mês dobra os contatos, sem problemas, 
basta contratar um espaço maior e continuar aten-
dendo seus clientes com a mesma qualidade.

8.3 | MOBILIDADE CORPORATIVA

Descentralizar o atendimento ao cliente, oferecendo 
opções de trabalho em home office para os agentes, é 
uma tendência em todo o mundo. Traz economia de 
recursos, promove maior qualidade de vida e permite 
que sua empresa esteja presente em mais de um país 
com muita facilidade. Mas integrar esse time é indis-
pensável, correto? É aí que entra o Cloud Contact 
Center, pois a solução está hospedada em servidores 
virtuais e tudo o que seu time precisa para executar o 
trabalho é estar conectado à internet.

A IMPORTÂNCIA DAS SOLUÇÕES DE CALL CENTER PARA UM ATENDIMENTO INTELIGENTE
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9 A IMPORTÂNCIA DAS SOLUÇÕES DE CALL CENTER PARA UM ATENDIMENTO INTELIGENTE

Onde quer que você ou seu time esteja, com a Gestão de Performance é possível acompanhar o desempenho 
da equipe em tempo real, monitorando o tempo médio de atendimento, quantidade de chamadas atendidas, 
perguntas mais frequentes e uma série de outros indicadores que ajudam a otimizar o atendimento e oferecer 
uma experiência incrível para seus clientes.

Você seleciona as fontes estratégicas de dados que alimentarão sua inteligência de negócios, gerando 
relatórios analíticos que permitem uma visão global do desempenho do call center, o que permite:

GESTÃO DE
PERFORMANCE
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GESTÃO DE

PERFORMANCE

9.1 | ESTIPULAR METAS COM MAIOR PRECISÃO

O acompanhamento da evolução da performance da 
equipe de atendimento é a base para que você trace 
metas futuras e motive seu time a melhorar constante-
mente o relacionamento com os clientes. As metas 
pautadas em históricos concretos são mais realistas e 
revelam tendências que você pode aproveitar para 
otimizar o trabalho da empresa.

9.2 | COMPARTILHAR RESULTADOS EM TEMPO REAL

Como já mencionamos anteriormente neste e-book, a 
desmotivação no setor de call center é um problema a 
ser combatido para que você tenha melhores resulta-
dos. Uma forma de fazer isso é implementando uma 
gestão transparente e participativa, onde as pessoas 
tenham acesso aos seus dados de desempenho.

Com a solução de Gestão de Performance, você pode 
criar dashboards de controle com as principais 
informações de desempenho da equipe e compartilhar 
os desafios e conquistas com seu time, criando um 
ambiente mais colaborativo.

9.3 | ALERTAS PARA EVENTOS IMPORTANTES

Manter a diretoria da empresa envolvida com os resul-
tados do call center é uma boa maneira de mostrar o 
valor deste setor e obter orçamentos mais condizentes 
com a realidade que a tecnologia e as necessidades dos 
consumidores exigem.

Neste sentido, a Gestão de Performance pode ser usada 
para comunicar aos diretores e gerentes de área 
quando as metas são atingidas, quando há um elogio 
por parte de um cliente prioritário ou sobre o fecha-
mento de um grande contrato.

A IMPORTÂNCIA DAS SOLUÇÕES DE CALL CENTER PARA UM ATENDIMENTO INTELIGENTE
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10 A IMPORTÂNCIA DAS SOLUÇÕES DE CALL CENTER PARA UM ATENDIMENTO INTELIGENTE

Como é de se supor, o sucesso de todo call center não está apenas na tecnologia utilizada, mas principal-
mente nas pessoas que realizam o atendimento ao cliente. É por esse motivo que você também pode precisar 
de uma ferramenta de gestão de pessoas focada no seu mercado, como é o caso do Workforce Management.

Conforme os contatos são escalados no seu call center, faz-se necessário prever demandas, segmentar atendi-
mentos e gerenciar a quantidade de pessoal disponível em questão de segundos, o que torna essa tecnologia 
uma grande aliada. Veja outros benefícios da ferramenta:

WORKFORCE
MANAGEMENT
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WORKFORCE

MANAGEMENT

10.1 | ORGANIZAÇÃO DE ESCALAS

Otimizar a força de trabalho é um grande desafio frente 
a uma série de responsabilidades trabalhistas, como 
obrigatoriedade de dois domingos de folga para 
atendentes femininos, por exemplo.

Neste sentido, o Workforce Management auxilia na 
construção de escalas dinâmicas, facilita a troca de 
escalas, concessão de folgas e demais controles 
referentes à jornada dos atendentes.

10.2 | MELHORIA DA PRODUTIVIDADE

A otimização de escalas, aliada ao controle de 
atividades dos pontos de atendimento, leva a um ganho 
considerável de produtividade no call center. Os níveis 
de ociosidade são reduzidos, ao mesmo tempo em que 
os absenteísmos são tratados com rapidez na mudança 
de escalas.

Desta maneira, seu time não fica defasado e seus clien-
tes não perdem tempo esperando na linha.

10.3 | ALINHAMENTO AO SLA

O controle sobre a mão de obra no call center propor-
ciona, ainda, maior aderência ao SLA - Service Level 
Agrement da empresa, reduzindo as taxas de 
reclamações de clientes e contribuindo para um serviço 
de atendimento de alto nível.

A IMPORTÂNCIA DAS SOLUÇÕES DE CALL CENTER PARA UM ATENDIMENTO INTELIGENTE
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11
CONCLUSÃO

Chegamos ao fim do nosso e-book! Esperamos ter contribuído para que você conheça todas as potencialidades da 
tecnologia para solucionar os problemas e maximizar os resultados do seu call center de forma inteligente.

Lembre-se que a integração de uma ou mais soluções vai aumentar a produtividade do seu time e melhorar a 
performance da empresa, portanto, selecione seu mix tecnológico e comece a colher os resultados o quanto antes!
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Integrando
tecnologia a resultados.


