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RESUMO

Este estudo objetiva analisar o Call Center do Poder Judiciario do Estado do
Ceara. Primeiramente sera abordado Call Center sobre diversas perspectivas como
as condicdes de trabalho, as praticas de recursos humanos, a tecnologia de
informatica empregada e a qualidade no atendimento. Para que a pesquisa seja
possivel, serdo investigados os conceitos e histérico do Call Center em um contexto
mundial, e sera discutido logo a seguir sua historia, evolucdo e aspectos ligados aos
recursos humanos como treinamento, capacitagdo, remuneracdo e perfil dos
colaboradores. Logo em seguida serd mostrado como séo os call centers do Poder
Judiciario cearense, suas caracteristicas, dificuldades e possiveis melhoramentos.

Com isso, este estudo visa contribuir para que esse importante servico seja
cada vez mais aprimorado, fazendo com que o Poder Judiciario cearense preste um

servi¢co cada vez melhor para a sociedade.

Palavras-chave: Poder Judiciario do Estado do Ceara, Call Center, service desk,
central de servigos
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1 INTRODUCAO

A industria de Call Center tem apresentado um rapido crescimento em
nosso pais, representando significativa parcela da forca de trabalho. Este
crescimento foi impulsionado pelos avangos da tecnologia da informacéo (TI) e
pela queda acentuada nos custos de transmissdo de dados e voz ocorrida nas
duas ultimas décadas. Com a privatizagdo e concorréncia das telecomunicagdes,
houve reducdo de custos atraentes para a implantacédo de servigos de interagao
com consumidores.

O triangulo formado pela confluéncia de telecomunicagdes, computadores e
marketing deu origem aos novos Servicos de Apoio ao Cliente, em geral
centralizados em um numero telefénico de prefixo 0800, de discagem direta
gratuita. Nesse triangulo, nasce o Call Center, sistema que recebe chamada e
abre o didlogo com a sociedade. De um lado, a empresa ou a instituicdo publica.
De outro, o cidaddo em busca de informacdo. O conceito moderno de Call Center
envolve a utilizacdo adequada e no mais alto grau dos recursos de administracao
da informacéo, de marketing criativo e de comunicacgOes — telefonia, fax, correio
de voz, Internet ou outros.

Quando se reflete sobre a importancia que os call centers assumiram na
vida do Poder Judiciario brasileiro, € possivel perceber que as relacdes
corporativas pelo telefone estdo cada vez mais presentes no cotidiano de quem
precisa saber informagfes sobre suas causas judiciais, fazendo com que a idéia
de morosidade dos processos seja amenizada.

Poucos sdo os estudos sobre Call Center no Poder Judiciario, portanto
pouco se sabe sobre o funcionamento, dificuldades e possiveis solu¢cfes desse
importante servico. Este trabalho pretende discutir de uma maneira clara como
esse servico é prestado pelo Poder Judiciario cearense, apresentando inclusive
possiveis solucdes para as dificuldades encontradas.

O que motivou a utilizacdo desse tema foi 0 conhecimento das dificuldades
enfrentadas pelo Servico de Atendimento ao Usuéario do Tribunal de Justica do
Estado do Ceara, bem como a sua importancia para a boa imagem do Judiciario

cearense.
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Os dados desse trabalho foram obtidos através de artigos, livros, pesquisas
na internet, entrevistas e relatdrios fornecidos pelo Tele Justica. Foram utilizados
dados extraidos do sistema de atendimento (SATI), conhecimentos pessoais do
SAU, bem como o Termo de Referéncia que est4d sendo preparado pelo
Departamento de Informatica, do qual faco parte, para a contratacdo do Service
Desk que ira substituir o SAU — Servigo de Atendimento ao Usuario.

Este trabalho esta organizado em sete capitulos. No primeiro capitulo tem-se
a introducéo. No Capitulo 2, Aspectos Gerais do Call Center, sdo apresentados 0s
conceitos referentes a Call Center, seu historico, evolucdo e funcionamento atual.
No Capitulo 3, Recursos Humanos no Call Center, é demonstrada a situagao atual
do recrutamento, selecdo e treinamento dos colaboradores, através de gréaficos e
estatisticas, e qual a expectativa quanto a carreira e sua remuneracdo. No Capitulo
4, Call Center no Poder Judiciario Cearense, é mostrado o funcionamento do Call
Center no Poder Judiciario Cearense, no caso o Tele Justica e SAU. No Capitulo 5,
Estratégias para melhorar o Call Center no Poder Judiciario, sédo apresentadas
possiveis solucbes para melhorar o atendimento prestado pelo Call Center do Poder
Judiciario Cearense, incluindo o service desk. No Capitulo 6, Consideracdes

Finais, sdo apresentadas as conclusdes e as contribui¢cdes deste trabalho.
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2 ASPECTOS GERAIS DO CALL CENTER

2.1 RESUMO DO CAPITULO

Neste capitulo sdo apresentados os conceitos, histérico e tipo de servigos
prestados por um Call Center, mostrando o ponto de vista de varios autores e a

evolucdo que esse importante servico passou através dos anos.

2.2 CONCEITO

Call Center € uma central de atendimentos que visa interagir com o cliente,
dando ou recebendo informagcbes sobre determinado produto ou servigo,
solucionando problemas, vendendo produtos ou servicos, utilizando-se de telefones
e computadores para tal fim.

Mancini traz os conceitos de televendas, telemarketing, call center e contact

Center. Segundo o autor, o conceito de televendas:

engloba os procedimentos mais simples que envolvem o telefone e a
apresentacdo de um produto ou servico para o cliente em potencial,
visando efetivar a venda. Foi a primeira fungdo incorporada a tecnologia do
telefone, logo apds sua invengéo. [...] (2006, p.29)

O conceito de telemarketing:

No telemarketing o telefone deixa de ser apenas um meio simples e barato
para efetivar vendas e passa a ser manuseado como uma ferramenta do
marketing mix. Ele continua oferecendo os mesmos beneficios das
televendas, mas agrega outras funcdes: detectar necessidades, monitorar
0 mercado, interagir com o cliente, realizar pés-venda, pesquisas,
propaganda etc. Ou seja: € um instrumento de “inteligéncia e informacao”
voltado para atender as demandas, cada vez maiores, do publico. (Ibid.,
p.29)

O conceito de Call Center:

[...] O call Center, portanto, j& € um conceito ampliado do telemarketing,
pois sua estrutura faz parte da (e confunde-se com a) prépria misséo da
empresa. O call Center surge nho momento em que a organizacdo sente
necessidade ndo s6 de atender as demandas do mercado, mas também de
antecipar-se a elas, ultrapassando as expectativas do cliente. [...] Em um
call Center tipico, um conjunto de pessoas (agentes) atende as chamadas
de clientes, relacionadas aos diversos servigos que podem ser oferecidos,
tais como: suporte técnico; vendas de produtos; sugestfes; solicitacdo de
informacd@es; reclamacdes etc. [...] (Ibid., p.29,30)
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O conceito de Contact Center:

Este é o conceito mais recente de relacionamento com o cliente. Neste
modelo, todas as relacdes da empresa com o mundo externo, ndo
importando a midia, o veiculo utilizado (telefone, correio, computador etc.)
sdo administradas e geridas por um Unico pélo. Tudo e todos, na empresa,
trabalham para que ela ocupe um lugar de sucesso e destaque no
mercado. (Ibid., p.30).

Existe outro conceito tdo importante quanto Contact Center, que € o Service
Desk. Segundo o site Wikipédia, o Service Desk tem como missdo principal o
restabelecimento da operacdo normal dos servicos dos usuarios o mais rapido
possivel, minimizando o impacto nos negocios causados por falhas de TI. Para um
provimento de servigos de Service Desk com qualidade, este servico podera utilizar
as melhores praticas de ITIL (Information Tecnology Infrastructure Library) ou outras
metodologias de mercado. Ferramentas de Gestdo de Servicos de Tl bem
estruturadas, também séo vitalicias para o provimento de um bom servigo. Para que
sejam alcancadas todas as expectativas do cliente, interno ou externo, deve-se
estabelecer Acordos de Nivel de Servico (SLA). O SLA definird em quanto tempo e
de que forma 0 servico sera prestado (WIKIPEDIA,

http://pt.wikipedia.org/wiki/Help_desk, acessado em abril de 2009).

Para Olinger (2009), Call Center € a central onde as chamadas sé&o
processadas ou recebidas, em alto volume, com objetivos ligados as fung¢des de
vendas, marketing, servico ao consumidor, telemarketing, suporte técnico e qualquer
outra atividade administrativa especializada. Do ponto de vista conceitual, Call
Center envolve trés elementos basicos. O primeiro deles é software, ou seja, um
conjunto de programas que ajuda a empresa a alcancar as solugdes mais eficientes.
Em segundo Ilugar temos o hardware, como computadores, PABX,
telecomunicac¢des. Por dltimo, mas ndo menos importante, o Call Center é
“humanware”, uma palavra que volta a ter sentido estratégico, significando os
talentos humanos, a cultura do usuério e a competéncia operacional. (OLINGER
2009).

Uma central de atendimento é composta por estruturas fisicas e pessoal, que
tem por objetivo centralizar o recebimento de ligagbes telefdnicas, distribuindo-as

automaticamente aos atendentes e possibilitando o atendimento aos usuarios finais,
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realizagdo de pesquisas de mercado por telefone, vendas, retengdo e outros
servigos por telefone, Web, chat ou email. Nas centrais de atendimento que usam
tecnologia mais avancada, nas posicbes de atendimento (PA's) os operadores
contam com terminais de video ou computadores ligados em rede que permitem
consultar e efetuar registros das chamadas e dos atendimentos realizados. Também
sao utilizados softwares que monitoram e/ou gravam as ligacdes telefbnicas e
controlam o fluxo das chamadas, fornecendo dados para o melhor gerenciamento
dos recursos humanos e tecnol6gicos. As maiores empresas/corporagdes utilizam as
centrais de atendimento como forma de interagir e criar relacionamento com seus
clientes. Os exemplos incluem companhias de servico publico, empresas de
catalogos via correio etc (WIKIPEDIA,

http://pt.wikipedia.org/wiki/Central_de atendimento, acessado em abril de 2009).

E importante explicitar o que estd ao redor do conceito de Call Center,
principalmente pelo fato que ha um equivoco entre os leigos, em uma situacdo que
Call Center significaria 0 mesmo que telemarketing. O que acontece de fato, € que o
telemarketing faz parte dos servigos oferecidos pelos Call centers e por ser
largamente utilizado como um canal de vendas, que constantemente esta em
contato com o0s consumidores através das ligacdes ativas, gera-se essa
compreensao conceitual equivocada por parte da sociedade. Vale destacar que nos
tltimos anos um novo conceito vem se apresentando. Tratam-se dos Contact
Centers, que nada mais séo do que Call centers que possibilitam a comunicagao néo
apenas pelo telefone, permitindo a convergéncia de varias midias com o
consumidor, como e-mails, fax e web chats, além da utilizacdo de outros
instrumentos tecnoldgicos capazes de baratear o custo das operacdes, a exemplo
da URA (unidade de resposta audivel) e do VolP (voz sobre IP). Entretanto, mesmo
gue alguns Call centers ndo se denominem como Contact Centers, estes operam de

forma tdo ampla como tais.

2.3 HISTORICO

No ano de 1880, um fabricante de doces formou uma equipe com mais de

cem pessoas para cadastrar e contactar clientes através do telefone. Esse foi o
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primeiro emprego do uso do telefone para fins comerciais que se tem registro. E o
gue se chama de televendas, ou seja, o uso do telefone para oferecer um produto ou
servico. Ap6s a Segunda Guerra Mundial, em 1950, inicia-se um periodo de
crescimento para a midia, onde os numeros de telefones eram mostrados nos
anuancios para que os clientes solicitassem produtos ou servigos e ganhassem
brindes: séo os procedimentos de cadastro e mailing. A primeira campanha macica
de marketing por telefone foi um investimento da Ford, onde a empresa capacitou
quinze mil donas-de-casa para efetuarem as ligagdes de suas residéncias, com 0
objetivo de definir o mercado potencial de compradores de automoéveis. Essa
estratégia rapidamente disseminou-se (MANCINI, 2006).

Na década de 1980, surgiu o termo “telemarketing”. O telemarketing difundiu-
se mundialmente, com o advento de grandes centrais de atendimento destinadas a
facilitar a vida do consumidor, do cliente ou dos usuérios de uma forma geral. No
ano de 1981, a empresa americana General Eletric, criou a sua rede de centrais de
atendimento (MANCINI, 2006).

Apos dezoito anos do nascimento, o conceito de telemarketing evoluiu para o
modelo de Call Center, onde foi incluida a informatica. O Call Center apresenta uma
missdo mais ampla, onde ndo s6 atende as demandas do publico-alvo como
também oferece beneficios adicionais, impulsiona novas vendas e antecipa as
necessidades (MANCINI, 2006).

Como vimos, o emprego do telefone pelas empresas, desde o seu inicio —
1880 até os dias de hoje - vem crescendo e ganhando cada vez mais espaco,
aliando-se ao uso da tecnologia para se ter uma maior eficiéncia e maior rapidez no
contato com o publico alvo, seja para obter ou dar informac¢des, como também na
divulgacdo de um produto ou servico. No Brasil este uso vem crescendo num ritmo
bastante acelerado, 22% ao ano, muito acima da meédia de outros setores
(MANCINI, 2006).

Ao longo da década de 1990 houve um crescimento acelerado do setor de
Call Center, devido ao surgimento de novas tecnologias e pelo aumento da
concorréncia, que fez com que as empresas buscassem uma maior fidelizacdo dos
consumidores (MANCINI, 2006).

Com isso surgiram empresas especializadas neste tipo de servi¢co, que se

tornaram grandes prestadoras de servigos. Atualmente essas empresas empregam
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milhares de pessoas em todo pais, sendo este segmento, um dos principais

geradores do “primeiro-emprego” (MANCINI, 2006).

2.3.1 Evolucao Tecnolbgica e de Marketing do Call Center

Para a empresa, o Call Center é a ferramenta de marketing, para 0 mundo na
era da informagé&o. O conceito de Call Center ndo tem mais de 10 anos. De um lado,
a evolucao tecnoldgica tem sido extremamente rapida, oferecendo os instrumentos
bésicos para a comunicacéo empresarial. Mesmo assim, nem todas as empresas e
instituicbes publicas mostram-se familiarizadas com as soluc¢des informatizadas do
Call Center. Nessa evolucdo tecnologica acelerada surgem a cada dia novos
recursos ou novos pedidos de facilidades a serem incorporados aos sistemas e tudo
indica que essa evolugdo continuara ainda por muitas décadas. A grande alavanca
do desenvolvimento do Call Center, no entanto, vem do lado do marketing. Para o
professor Carlos Alecrim, responsavel pelas disciplinas de Marketing Direito e
Telemarketing nos cursos de poés-graduacdo da Fundacdo Getulio Vargas, as
mudancas na area de marketing exigem das empresas uma nova atitude: "H& um
novo tipo de pensamento estratégico de marketing. Ele oferece significativa
vantagem a aqueles que o utilizam primeiro. E o auge de uma mudanca gradual que
vem ocorrendo ha décadas. Tal pensamento ndo se aplica igualmente a todas as
situagbes e a todos os produtos, mas onde se adapta. A compreensdo desta
mudanca de direcdo pode ser essencial para se conquistar a vantagem competitiva
sobre a concorréncia e, em outros casos, para, a0 menos, garantir a sobrevivéncia’
(http://www.callcenterassociados.com.br/telemedicina/ponto_de vista da_exame.ht

m, acessado em abril de 2009).

Segundo Alecrim, no site CallcenterAssociados, "a mudanca, muitas vezes, é
algo téo sutil que, quando a percebemos, ela ja ocorreu". Por isso, ele diz que é
preciso chamar a aten¢do do mundo dos negdécios para as novas tendéncias do
marketing moderno. Nesse sentido, ele lembra uma recente matéria de capa da
revista “Business Week”, sob o titulo "Aproximando-se do Novo Consumidor" - que
d& uma clara idéia de como as mudangas no comportamento social afetam a
comunicacao com o cliente -, da qual vale a pena citar o trecho seguinte: "A vida era
bem mais simples. Os negociantes de massa, tais como ‘Procter & Gamble’, criavam

produtos inovadores relativamente Uteis e os anunciavam na televisdo. Todas as
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donas de casa com idade entre 18 e 34 anos que assistiam aos programas viam 0s
anuncios e corriam para comprar fraldas descartaveis ou detergentes.” Os
comerciais eram aborrecidos, mas saturavam os programas de radio e repetiam sem
parar os nomes dos produtos. Os supermercados enchiam as suas prateleiras e os
consumidores chegavam e compravam. Hoje, as coisas ndo sdo mais assim. As
verdadeiras inovacdes de produtos sdo raras e a maioria das mulheres americanas
entre 18 e 34 anos ndo esta mais sentada em casa assistindo televisdo. Estdo na
escola, trabalhando ou se especializando em universidades. Um jovem de 15 anos
pode estar fazendo as compras de casa.

A cada ano que passa surgem novas empresas e melhores produtos. Isso
nos da uma idéia do congestionamento de informagfes na mente do consumidor,
causada pela luta por um posicionamento. SO para ilustrar o ritmo de transformacdes
que vivemos nos ultimos anos, basta lembrar que ha 20 anos havia menos de 50 mil
computadores em uso no mundo. Hoje sao vendidos mais de 50 mil computadores
por dia. Nesse quadro de mudancas, os sistemas de Call centers se tornam fator de
competicdo entre as empresas. Desde que uma empresa dé um salto de qualidade,
passando a utilizar um Call Center mais moderno e mais eficiente, seus
concorrentes serdo obrigados a evoluir também na mesma diregdo. Sem entrar em
aspectos complicados da tecnologia, podemos dizer que o Call Center é a
associacdo dos meios de telecomunicacbes com os bancos de dados de uma
empresa ou organizacéo, de modo a permitir que seus clientes possam dispor de um
Centro de Atendimento rapido, eficiente e completo. Do lado tecnolégico, o Call
Center utiliza os recursos de CTI, sigla internacional que significa “Computer
Telephony Integration”. Ao ler manuais de Call Center, vocé encontra com
frequéncia a sigla CTI, algumas vezes como sinénimo de Call Center. Mas ndo é um
sinbnimo perfeito. CTI refere-se apenas ao lado tecnoldgico. A rigor, Computer
Telephony Integration € o conjunto de aplicagbes que exige a mais completa e
funcional integracéo de Computadores e Telecomunicagdes (LIMA, 2000).

Conforme explica Marcelo Thalenberg, da B.l. Tecnologia, CTI é a "industria
que coloca inteligéncia nos equipamentos de telecomunicagdes, atendendo ao
mercado de telefonia publica e privada". Ele também diz que CTI equivale, na
pratica, a expressdo "Cliente Tratado inteligentemente". Exemplos concretos de
“Computer Telephony integration” s&o: atendimento automatico, correio de voz,

audio-texto, processamento simultdneo de voz e dados e o proprio Call Center do
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ponto de vista tecnoldgico. Os recursos de telecomunicac¢des envolvem basicamente
um PABX adequado, com os requisitos de atendimento automético, distribuicdo e
encaminhamento de chamadas, supervisao e estatisticas (LIMA, 2000).

Os sistemas de computagdo devem dispor de funcionalidades para tirar todas
as duvidas dos clientes. Os colaboradores, antes mesmo de atender a uma
chamada, deve identificar o nimero de quem faz a chamada, preparar uma tela do
computador e abrir o cadastro desse cliente. Com seu fone de ouvido levissimo e
microfone de alta sensibilidade, a pessoa que atende pode responder a qualquer
pergunta, tendo rapidamente acesso a esse sistema. Além das func¢des basicas de
PABX e sistemas de computagéo, os modernos sistemas de Call Center dispdem de
recursos de supervisao que permitem acompanhar o trabalho de cada especialista,
redirecionar chamadas, gravar determinados didlogos, fazer relatérios estatisticos e
estimular a produtividade (LIMA, 2000).

2.4 FUNCIONAMENTO DO CALL CENTER

O leque de servicos disponibilizados nos Call centers é enorme. De acordo
com Oliveira Jr. et al.(2006), a ocorréncia dos principais servicos prestados se da
nas seguintes proporgdes: (i) vendas e servico ao cliente (43%); (ii) atendimento a
consumidores que apenas buscam suprir dividas sobre a utilizagdo dos produtos
através dos SAC's (22%)); (iii) cobranca (10%) e (iv) suporte técnico para produtos de
informética e tecnologia pelos help desk's (4%). No que tange ao porte dos Call
centers brasileiros, segundo Oliveira Jr. et al. (2006), é possivel vislumbrar Call
centers das mais variadas propor¢des, tendo em vista 0 numero de PA's (posi¢cdes
de atendimento). Para isso foi estabelecido por estes autores trés categorias, a fim
de enquadra-los em pequenos, médios ou grandes. Tem-se abaixo, a seguinte

distribuicao, de acordo com o niumero de PA's (posi¢des de atendimento):
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Gréfico 1: Porte dos call centers brasileiros (PA’s)
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Fonte: OLIVEIRA ET AL, 2006

Quando analisamos o porte dos call centers e o seguimento atendido,
também se encontra variagfes nestas centrais de atendimento. Destaca-se a
presenca de call centers de grande porte no setor bancério, telecomunicacdes e de
seguradoras. J& em um porte intermediario, hA uma presenga maior do setor
varejista, midia e dos planos de saude. Os call centers pequenos, por sua vez,

estao dispersos por todos os seguimentos, como é possivel notar no grafico 2:

Gréfico 2: Principais segmentos atendidos pelo call center segundo o porte.
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2.5 TIPOS DE SERVICOS PRESTADOS

Os servigos prestados pelos Call centers podem ser realizados de duas
maneiras, seja através de uma acdo ativa ou mesmo receptiva. Tais operacdes
serdo selecionadas de acordo com a natureza do servigo oferecido. Para uma
melhor compreensdo de como essas operac¢des séo realizadas, segue abaixo uma
relacdo entre acdo empreendida e servigo prestado:

ATIVO - E o atendente de call Center é quem entra em contato com o Usuario
do servigo, sendo utilizado principalmente em vendas, cobrangas, pesquisas de
mercado e de opinido;

RECEPTIVO - O usuario do servigo é quem entra em contato com a central
de atendimento, comumente empregado nos SAC's (Servico de Atendimento ao
Consumidor), vendas, suporte e assisténcia técnica (help desk).

E possivel notar a variedade de servicos que podem ser oferecidos em um
Call Center e sdo ainda maiores as agbes que podem ser realizadas em cada um
desses servigos. Por isso, é conveniente gerar algumas definigbes quanto a cada um

desses servigos aqui mencionados (MELO, 2007).

2.5.1 Operacgao Ativa

VENDAS - As vendas realizadas em Call centers podem complementar as
operacdes realizadas pela area comercial através de seus vendedores. Em principio,
pode ser que alguns vendedores ndo gostem da idéia de vendas via call center, com
medo de diminuir o seu volume de vendas. No entanto, essa operacdo deve ser
realizada de maneira conjunta, observando que ha fun¢des do vendedor que sao
insubstituiveis, como a importancia do corpo-a-corpo no fechamento de vendas e em
situacbes quando se tem um vendedor mais experiente, que atende aquele
determinado cliente ha algum tempo, deixando tragos da sua importancia para a
organizacao (MELO, 2007).

Outra fungcdo em complementaridade com o Call Center é a realizacao de preé-
vendas, assumindo uma postura que ajude o vendedor na realizagcéo de suas visitas
aos clientes atendidos ou aquelas que a organizagédo pretende atender, realizando
um filtro dos clientes que possuem o perfil desejado, poupando esfor¢os da equipe

de vendas, sendo muito comum na venda de planos de saude, seguros e na
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abertura de contas bancéarias. No caso de vendas de produtos sem muito valor
agregado, que ndo precise da presenca fisica do vendedor, a utilizacdo dos call
centers como ferramentas de vendas consegue ser mais eficiente. A preocupagéo
corrente que as organizacdes possuem com a pés-venda, na averiguagao do servico
prestado em concessiondrias de carros, assim como na entrega de mercadorias,
pode ser muito Util com a utilizagdo dos Call centers (MELO, 2007).

Agregado ao fato de se conseguir ter as estatisticas do desempenho do
operador de Call Center com maior facilidade, est4 a possibilidade de se obter um
atendimento mais adequado ao consumidor. O controle é exercido seja através dos
relatérios gerados pelas centrais de Call Center, quanto ao numero de ligagbes
realizadas, como também das ligagbes atendidas e dos negécios fechados no dia
(MELO, 2007).

COBRANCA - O processo de cobranca torna-se mais agil com o emprego de
Call centers, possibilitando uma atualizagdo dos cadastros dos clientes
inadimplentes e a emissado de relatérios gerenciais com maior poder de regularidade.
Com a utilizagdo de modernos bancos de dados, com informacdes sobre os clientes,
o operador de Call Center tem em vista um histérico de todas as transacdes
realizadas com o devedor em questdo, sabendo a ocupacdo do cliente e suas
peculiaridades financeiras no momento, tendo em maos informagdes relevantes para
o tratamento do caso e, evidentemente, sua solucdo depende de medidas de ordem
gerencial postuladas pelo departamento de cobrangca (MELO, 2007).

PESQUISAS DE MERCADO E DE OPINIAO - As pesquisas de mercado s&o
mecanismos que auxiliam as organiza¢cdes na busca de informagdes sobre o seu
mercado de atuacdo. Aproximando-se do seu consumidor, é capaz de coletar dados
sobre suas preferéncias, posteriormente levando aos departamentos que
requereram estes dados, a transformacdo em informacdo e conhecimento que seja
empreendido pela organizagdo na busca dessas melhorias desejadas. A vantagem
da utilizacdo destas pesquisas via contato telefénico, sdo inumeras, seja pela
rapidez que podem ser realizadas, como pela praticidade na inser¢cdo dos dados,
pelo carater instantineo que a necessidade de menores esforcos face ao
deslocamento e apanhamento em publico das pesquisas convencionais e por uma
taxa de resposta maior que as pesquisas realizadas por meio postal. Contudo, a

pesquisa de mercado e de opinido realizadas pelos call centers sofrem da limitagéo
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de ndo conseguir aplicarem pesquisas muito extensas, se restringindo a
questionarios curtos (MELO, 2007).

2.5.2 Operagéao Receptiva

Esta operacdo apresenta certas particularidades para sua realizagdo, que
merece uma atencédo especial. Devido aos intensos fluxos de ligagbes, o call center
precisa estar preparado para que o usuario nao fique por muito tempo esperando
pelo atendimento. Caso isto aconteca, pode-se correr um grande risco de cair a
concepcdo deste sobre a empresa, ou mesmo em uma situagdo mais extrema,
porém possivel, que este cliente venha a optar pelo concorrente. Por isso, é
necessario ndo apenas estruturar-se em cima do numero de PA's (posicdo de
atendimento), mas também através do emprego de tecnologias que possibilitem o
retorno posterior ao cliente que néo foi atendido (MELO, 2007).

SAC's - Foi o precursor de todos os servigcos prestados nos call centers
atualmente, através de uma determinacdo aparada no Codigo de Defesa do
Consumidor (CDC) nos anos 90, em uma situacdo em que todas as empresas
deveriam possuir um numero de contato telefébnico para atendimento dos
consumidores, a fim de findar as possiveis davidas vindas ap6s a compra de
determinado produto ou servico. Atualmente pode ser visto como uma importante
ferramenta que possibilita maior contato com o cliente, aumentando a percepcao
quanto a sua participacdo no mercado, acompanhando o desempenho de seus
produtos, propiciando a identificacdo de oportunidades futuras em seus movimentos
estratégicos nos mercados em que atua ou pretende atuar, ou seja, consegue ter
uma percepgdo mercadologica mais rica em informacdes devido ao seu carater atual
e instantaneo (MELO, 2007).

VENDAS - Através de anuncios veiculados em televisdo e meios impressos,
divulgando determinado produto, geram o que chamamos de tele-vendas receptivo.
O consumidor ao ser confrontado com uma determinada oferta, liga para o nimero
disponibilizado pela empresa para a comercializagdo do produto, sem que tenha que
sair de casa e ir até uma loja fisica. Muito comum também em canais de televiséo,
gue sao exclusivamente de vendas, vide exemplo do mais antigo deles como o
Shoptime (MELO, 2007).
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SUPORTE E ASSISTENCIA TECNICA (HELP DESK) - A utilizacdo mais
comum do servico de help desk se da quando o usuario de internet demanda
orientacdes relativas a sua aplicagdo, com isso o atendente de call center ird4 guiar
as instrugbes sem que seja necesséria, preliminarmente, a presenca fisica de um
técnico a sua residéncia. Caso seja realmente necessaria a presengca de um
profissional especializado, este sera reservado apenas para ac¢des especificas, com
isso evitando, no caso de solucdes de simples resolugdo, que sejam alocados
profissionais que poderiam estar empenhados em tarefas mais complexas ou
mesmo evitando que sejam contratados mais técnicos (MELO, 2007).

Ndo se limitando aos provedores de internet, os servicos de suporte e
assisténcia técnica incluem o fornecimento de informagBes sobre a montagem,
utilizacdo e manuseio de produtos e servigcos, como no caso das concessionarias de
veiculos, a fim de informar os postos para inspe¢do, entre tantas atividades
empenhadas por estas. Para que o call center tenha éxito nesta otimizacao de fluxo
de trabalho, este devera capacitar seus operadores a um nivel que estes consigam

responder as duvidas provenientes dos usuérios deste servico (MELO, 2007).



3 RECURSOS HUMANOS NO CALL CENTER

3.1 RESUMO DO CAPITULO

Quem sao os operadores de call center? Como séo selecionados? Como se
preparam para atender uma chamada? Neste capitulo sera tratado sobre o perfil,
recrutamento, treinamento e expectativa da carreira dos colaboradores que

trabalham em call centers.

3.2 PERFIL DOS COLABORADORES

Um publico predominantemente jovem, muito destes em seu primeiro
emprego, encontra as portas abertas nas centrais de atendimento, como a
oportunidade inicial de carreira. Este é o discurso empregado pela Associacdo
Brasileira de Teles Servicos (ABT). Conforme foi possivel levantar, através dos
dados de Oliveira Jr. et al.(2006), 74% dos operadores de call center cursaram o
ensino médio completo, 22% possuem ensino superior e apenas 4% portam apenas
o diploma do primeiro grau. Se observado essa distribuicdo entre call centers
terceirizados e proprios, nota-se uma melhor formacdo dos atendentes em call
centers proprios. Ja entre os segmentos de mercado atendidos pelo call center ndo
sdo apresentadas muitas variagdes, sendo mais homogénea, como segue no grafico
3: (OLIVEIRA JR. et al 2006).

Gréfico 3: Formagédo dos operadores de call center.
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Por sua vez, a formacéo dos gerentes mostra uma consideravel atencao a
sua qualificacdo, apresentando, entre estes, 66% de posse de um diploma
superior, 29% possuindo pelo menos uma pés-graduacao e somente 5% estando
restritos ao ensino médio. Segue abaixo grafico expositivo (OLIVEIRA JR. et al
2006)

Gréfico 4: Nivel educacional gerencial.
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Fonte: OLIVEIRA ET AL, 2006

Um aspecto de facil observagéo nos call centers e que a pesquisa conduzida
por Oliveira Jr. et al.(2006) veio a confirmar, € a composi¢do da mao de obra por
sexo, no qual 76,2% sao composto por mulheres. Algumas argumentacoes
levantadas em torno disto vém ao encontro de que pela maior flexibilidade das
mulheres, o atendimento seja mais propicio ao sexo feminino. Somente no caso dos
servigos de help desk, envolvendo um conhecimento mais intensivo em tecnologia, €
que 0 sexo masculino encontra uma maior presenca face aos outros segmentos,
mesmo que continue havendo um predominio feminino, como é possivel observar no
gréfico 5: (OLIVEIRA JR. et al 2006)
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Gréfico 5: Distribuicdo por sexo.
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O tempo médio de trabalho no emprego atual estabeleceu-se na casa dos 2
anos e 4 meses, onde 38,7% trabalhavam naquela empresa ha menos de um ano e
somente 12,7% apresentaram mais de cinco anos de casa, como mostrou a
pesquisa de Oliveira Jr. et al.(2006). De certa forma, os nUmeros vém a confirmar os
pressupostos anteriores a esta pesquisa, de que a carreira em call centers é curta,
sendo em muitos casos a primeira oportunidade de emprego para que o0 jovem
possa ter algo registrado em sua carteira de trabalho, possibilitando assim chances
maiores nas selecfes de emprego, que exijam experiéncia profissional (OLIVEIRA
JR. et al 2006)

Entre os gerentes, h4 uma média de 4 anos e 3 meses nesta posi¢ao,
apresentando variacbes nos call centers proprios e terceirizados, ocorrendo uma
permanéncia maior no cargo em call centers préprios, cerca de 5 anos e 2 meses,
contra os 3 anos e 4 meses dos call centers terceirizados (OLIVEIRA JR. et al 2006).

Estes mesmos autores apontam para uma taxa de Turnover (rotatividade
anual no emprego) em torno de 34%, face uma margem de 4,8% de operadores que
foram promovidos dentro da empresa. No grafico seguinte é possivel visualizar cada

um dos aspectos que compdem esta taxa de Turnover (OLIVEIRA JR. et al 2006)



Gréfico 6: Turnover (operadores).
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3.3 TREINAMENTO

Uma parte dos treinamentos envolve programas iniciais de formacdo de

operadores, que de acordo com os dados apurados ha pesquisa, constatou-se ter

uma duracdo média de 4 semanas, ocorrendo variagdes entre call centers proprios e

terceirizados e entre segmentos de mercados tendidos, como € possivel visualizar
no gréafico 7 (OLIVEIRA JR. et al 2006).

Gréfico 7: Treinamento inicial (semanas).
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Outra perspectiva quanto aos treinamentos, € o tempo que o operador leva
para se tornar proficiente, apresentando em média 19 semanas. A importancia de
treinamentos intensivos leva a uma melhor qualificagdo dos operadores, por isso,
estes devem participar de reciclagens constantes, técnicas de operacionalizacdo da
tecnologia e meios de melhor atender o usuério do servi¢co de call center, sem que
seja um refém do script, flexibilizando-se de acordo com a empatia, envolvendo
técnicas de neurolinglistica, fonoaudiologia, psicologia e técnicas anti-stress. No
grafico 8 é possivel observar as variacdes entre segmentos, visto que na
perspectiva, entre call centers proprios e terceirizados ha pouca variagdo (OLIVEIRA
JR. et al 2006).

Gréafico 8: Tempo para o operador se tornar proficiente (semanas) .
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A questdo do mau atendimento tem o seu fundamento em uma contratagéo
errbnea do perfil desejado, assim como um treinamento mal proferido ao operador
que, por sua vez, ndo sabera provir informacfes concisas quando posto em
operagdo, acarretando no detrimento da imagem da organizacdo perante o
consumidor. Entretanto, a ma remuneracdo pode prejudicar a busca por bons
profissionais, da mesma forma que a manutencdo deste capital humano numa
organizacdo que Ihe pde diante de baixos salarios, um trabalho estressante e sem
perspectiva de crescimento, pode deteriorar a qualidade do atendimento (OLIVEIRA
JR. et al 2006)
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3.4 REMUNERACAO

Por fim, uma limitagcdo que o Brasil ainda apresenta € a questdo de haver
poucos operadores bilinglies, apesar do crescimento nos Ultimos anos. Paises
como as antigas colénias britanicas, india, Africa do Sul, Filipinas e Malasia tém se
mostrado internacionalmente mais competitivos, principalmente pelos baixos custos
de m&o de obra. Cerca de US$ 1,20/hora na india, enquanto no Brasil um operador
bilinglie fica na casa dos US$ 3,50 a US$ 4,00 por hora, além, evidentemente, de
outros fatores como a presenca de uma lingua em comum, no caso a lingua inglesa
e da disponibilidade de fibra oOtica na otimizacdo dessas ligagbes via VOIP.
Observamos ainda que a diferenca salarial média entre call centers proprios e
terceirizados é da ordem de 40% como mostra o grafico 9: (OLIVEIRA JR. et al
2006)

Gréfico 9: Salarios médios anuais dos operadores (R$).
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Entre os gerentes, em call center proprios e terceirizados, as diferencas
salariais sdo mais contidas do que entre os operadores. A variacdo salarial chega a
ser 20% em média, maior nos call centers préoprios. Vide o grafico 1.11 seguinte:
(OLIVEIRA JR. et al 2006)
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Gréfico 10: Salarios médios anuais dos gerentes (R$).
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3.5 RECRUTAMENTO E SELECAO

A contratacdo do pessoal requer exigéncias consideradas basicas pelos
profissionais de recursos humanos. H& duas ordens de exigéncias: de cunho formal
e de cunho pessoal. No aspecto formal € indispensavel o ensino médio concluido.
Quanto ao aspecto pessoal, destacam-se capacidades como ter boa dicgéo,
objetividade, raciocinio rapido, facilidade em lidar com mudancas constantes e
conhecimentos em informatica.

Para isso o processo de recrutamento e selecdo apodia-se em entrevistas
pessoais, testes e dinamicas de grupos. Desta maneira o0s profissionais
responsaveis por este processo obtém indicacdo se os candidatos estdo ou nao
capacitados para a atividade de tele atendimento.

Oliveira Jr. et al. (2006) aponta que 87% das empresas utilizam
técnicas e sistemas de recrutamento e selecdo estruturados para identificar os
candidatos a integrarem o quadro de profissionais da empresa. Afirmam ainda
que as empresas declaram que o custo-médio para recrutar e selecionar os
teleoperadores € de R$ 226,00 por candidato.

Referindo-se a selecdo do candidato a teleoperador, Oliveira Jr. acrescenta
gue uma das formas mais utilizadas nesse processo € a entrevista telefénica onde

sao observados aspectos como: voz no que se refere ao timbre, volume, velocidade,
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modulacéo e dic¢éo, além de vocabulério, vicios de linguagem, concordancia verbal,
objetividade logica e capacidade de persuaséo (OLIVEIRA JR. et al. 2006).

Oliveira Jr. sugere que ao selecionar um candidato o empresério ndo contrate
“uma pessoa, um rosto ou uma aparéncia, mas uma voz”. Porém ao analisar estes
depoimentos verifica-se que o processo de sele¢cdo dos candidatos é apenas
pautado em breves entrevistas, as quais sdo marcadas por respostas peculiares de
guem esta a procura de emprego, ou seja, sempre positivas e condizentes ao cargo
pretendido, portanto testes mais profundos e exames a fim de medir a veracidade
das respostas ndo sdo utilizados. Em relacdo a qualidade da voz o exame €
somente perceptivo-auditivo, ou seja, através de conversas pessoais e telefénicas
sem o0 auxilio dos exames otorrinolaringolégicos para um diagndéstico mais efetivo
(OLIVEIRA JR. et al. 2006).

Desta forma, € necessario considerar que cada empresa possui um objetivo,
um tipo de produto, um cliente a ser atingido e, portanto, seu teleoperador deve
apresentar um comportamento comunicativo especifico para atingir resultados
satisfatorios e este comportamento deve ser muito bem avaliado no processo de
contratacdo. Entretanto, esta ndo tem sido uma pratica entre as empresas de call

center.

3.6 EXPECTATIVA DE CARREIRA

Na atividade de teleoperador observa-se uma grande rotatividade dos
empregados, causada principalmente pela atividade desgastante e estressante.

Os operadores consideram seu trabalho excessivamente rotineiro e repetitivo,
pois os atendimentos tendem a ocorrer sempre da mesma forma, varias vezes ao
dia, totalmente padronizada. Em funcdo do estresse, causado principalmente devido
as reclamacbes de clientes, acaba existindo uma rotatividade grande. O
absenteismo também é fator importante nesta rotatividade (LIMA 2007).

Com essa padronizacao, rotina e repeticdo, somadas ao estresse peculiar da
prépria atividade no call center, faz desta profissdo algo que muitos, ha mais tempo
no emprego, envergonham-se de dizer que estdo nela e fogem desta realidade na
primeira oportunidade que aparece (LIMA 2007).

Mesmo diante do grande crescimento da industria de teles servi¢os, ndo se

pode dizer que teleoperador de call center seja uma atividade das mais atrativas
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para o trabalhador em se tratando de planejamento de carreira. A ndo ser no que se
refere as suas conveniéncias particulares: atividade ocasional, jornada -curta,
pagamento pontual, direitos trabalhistas. No que se refere a perspectiva de seguir
uma carreira, muitos tele operadores avaliam sua atividade profissional como
limitada e sem perspectivas futuras (LIMA 2007).

Alguns depoimentos obtidos através de entrevistas ilustram muito bem esta
falta de expectativa relacionada a carreira profissional em call center. Falta de
expectativa relacionada aos fatores citados acima, bem como ao descrédito no que
se refere as promocgdes baseadas no reconhecimento da eficiéncia e eficacia desses
trabalhadores. H4 uma proposta, considerada por muitos teleoperadores, limitada no
gue se refere a um plano de carreira e possibilidade de ascensao profissional, sendo
de acordo com as atividades desenvolvidas (operador, coordenador, supervisor,
gerente) (LIMA 2007).

Em relacdo as expectativas de carreira, € importante destacar a falta de
identidade dos operadores com a empresa, em razao do fato de muitas
operadoras de call center prestarem servicos para outras empresas. Essa
constatacdo leva os operadores a confundirem a identidade de seu real
empregador, produzindo a chamada desterritorializacdo, concepg¢ao que é muito
discutida nos call centers (LIMA 2007).

A desterritorializagdo consiste na dificuldade que os funcionarios de uma
empresa terceirizada experimentam, uma vez que sao contratados por uma
empresa, mas respondem por outra. Torna-se dificil para o funcionério criar
uma identidade com a empresa contratante, oscilando entre o empregador que
€ a operadora e o cliente da operadora que € para quem O empregado

da operadora presta o servigco de tele atendimento (LIMA 2007).

Podemos afirmar que esta desterritorializagdo torna-se no call center
uma constante, sendo mais um incentivo para a busca de oportunidades em
outros departamentos dentro da empresa do que acreditar na perspectiva de

carreira galgando cargos superiores (LIMA 2007).



4 CALL CENTER NO PODER JUDICIARIO CEARENSE

4.1 RESUMO DO CAPITULO

Neste capitulo sera discutido sobre os Calls Centers do Poder Judiciario do
Estado do Ceara. Sera falado do Tele Justica, que apesar de funcionar fisicamente
no férum Clovis Bevilaqua, em Fortaleza, presta servigco ao poder como um todo. Em
seguida sera abordado o SAU (Servico de Atendimento ao Usuario) que funciona
fisicamente no Departamento de Informética do Tribunal de Justica, e que presta

alguns servicos ao Poder Judiciario Cearense.

4.2 OBTENCAO DOS DADOS DA PESQUISA

Os dados usados neste capitulo foram obtidos no Tele Justica e no SAU do
Poder Judiciario do Estado do Ceard. As informacdes estavam na forma de
nameros, porcentagens e graficos que foram devidamente analisados neste
trabalho. No caso do Tele Justica os dados foram extraidos do Relatério de
Atividades do ano de 2008, como também fornecidos pelo Tele Justica. Estes dados,
por sua vez, foram obtidos através de questionarios aplicados aos usuarios ao longo
dos anos como também de estatisticas feitas a partir dos atendimentos realizados.
No SAU os dados foram obtidos a partir de estatisticas feitas a partir dos

atendimentos prestados.

4.3 TELE JUSTICA

O Tele Justica no Poder Judiciario Cearense tem 12 anos de existéncia,
atendendo ao publico com informacdes e prestagfes de servicos em relagdo aos

processos que estdo em todo o Estado do Ceara.

E indiscutivel a importancia do Tele Justica como elo entre a popula¢do e o
Poder Judiciario Cearense no exercicio de sua fungéo jurisdicional. Justamente
focado em sua precipua funcdo, preocupando-se constantemente em oferecer a

sociedade servigos com eficacia, eficiéncia e qualidade.

O atendimento ao publico tem evoluido através desses anos com constantes

investimentos por parte do Judiciario Cearense nesse importante meio de prestacao
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de servigo. No comeco eram poucas linhas telefénicas para atender ao publico e os
computadores deixavam muito a desejar. Os sistemas processuais da época
ocasionavam muitos transtornos, visto que ndo existia uma base Unica de dados.
Havia um sistema para o interior do Estado, onde os dados eram transmitidos uma
vez por semana, deixando as informacdes imprecisas. Existiam sistemas
diferenciados para as unidades do Poder Judiciario Cearense, contribuindo para a

dificuldade no acesso as informagdes processuais.

Com a evolucdo das telecomunicacdes, computadores e dos sistemas de
informética, o servi¢o prestado vem melhorando consideravelmente. Hoje temos um
Sistema Processual (SPROC) Unico para o interior do Estado, para o Tribunal de
Justica e para o Férum Cldvis Bevildqua, que funciona através da pégina da intranet
do Poder Judiciario Cearense, fazendo com que as informacgfes sejam consultadas
de maneira online. O numero de atendentes também evoluiu através dos anos,

proporcionando assim uma melhoria no atendimento ao publico.
Principais Servigos Prestados:
e Localizagcdo de magistrados e promotores;

e Procedimentos para entrar com uma agdo, documentos necessarios e

orgao competente;

e Andamento de processos (1° e 2° graus) e calculo das custas

processuais;

e Enderecos de 6rgéos ligados ao Poder Judiciario, bem como o horéario

de funcionamento dos mesmos;

e Plantdo forense extraordinario;

e Informacgfes em matéria administrativa de interesse dos servidores;

e Reclamacgdes, sugestdes ou denuncias indispensaveis ao bom
funcionamento da maquina administrativa.

4.3.1 Evolucdo do Atendimento no Tele Justica

Segundo o Relatério de Atividades do Tele Justica do ano de 2008, durante os

anos de 2003, 2004 e 2005 o atendimento chegou ao patamar de 750 mil ligacdes,
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com poucas variagdes, vindo a cair a partir de 2006. Tal variagdo deu-se em virtude
da mudangca no comportamento dos usuarios e a diminuicdo do quadro de
atendentes.

Com a implantacdo do novo sistema processual — SPROC e a efetivagéo do
sistema de consultas processuais, via Internet, para todos os processos do Poder
Judiciario Cearense, houve mais clareza, rapidez e confiabilidade na informacéo,
mudando o hébito dos usuérios, sobretudo daqueles que podem acessar a internet.
Em razdo da politica adotada de diminuicdo das despesas, no biénio 2007/2008,
foram cortados 50% da mao de obra terceirizada, reduzindo-se a linha de frente do
tele justica. Fato este que teve repercussédo imediata na quantidade de desisténcias
no atendimento. Para ilustrar vejamos o ano de 2006, onde o corpo de atendimento
contava com 41 colaboradores e ao final do ano foram registradas apenas 7.236
desisténcias, ou seja, 1,19% do total atendido. Segundo OLIVEIRA et AL (2006), a
média internacional para as Centrais de Atendimento € de 5%, ou seja, o indicador
do Tele Justica estava bem melhor que a aludida média.

A partir de fevereiro de 2007, época em que houve a reducdo no quadro de
colaboradores, as desisténcias cresceram vertiginosamente, totalizando ao final
daquele ano 106.114 e ao final de 2008, 115.603. O percentual de desisténcias
atingiu os dois digitos chegando a 26%.

Em consequéncia direta da reducdo dos atendentes e dificuldade de
atendimento, o publico passou a frequentar mais as recepcdes e balcbes de
secretarias das comarcas, Férum Clovis Bevildqua e Tribunal de Justica.

Com relagdo as consultas feitas pelos usuarios, verificamos que o montante
das mesmas permaneceu constante. Isto significa que o usuério esta ligando menos
e perguntando mais. Em 2006 para cada ligacdo 1,5 consultas eram efetuadas, hoje
esse numero subiu pra 1,7 consultas.

Os graficos 11,12 e 13 relacionam os numeros de atendimentos efetivados
pela central, o total de desisténcias ocorridas e o quadro efetivo de colaboradores ao

longo dos ultimos seis anos.



Gréfico 11: Total de LigagGes X NUmero de Funcionarios.
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Gréfico 12: Atendimento X Desisténcia X Nimero de Funcionarios
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Grafico 13: Desisténcias X Nimero de Atendentes
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4.3.2 Produtividade dos Colaboradores no Tele Justica

A produtividade média dos colaboradores no ano de 2008 cresceu 10%,
passando de 141 ligacbes dia por atendente para 155 ligacées e no total 3.410
ligagbes diarias. O tempo médio em cada ligagcdo aumentou. No inicio de 2008 tinha
uma média de 81 segundos por atendimento e no final do ano de 2008 a média
passou para 97 segundos. O aumento no tempo médio do atendimento deve-se a
sobrecarga tanto dos sistemas como do atendimento. Cada consulta esta limitada ao

maximo de 03 (trés) informagdes processuais.

As desisténcias significam os usuarios que ligam para a central, encontram
todas as estacdes ocupadas, ficam em fila de espera, uma espera aproximada de 20
segundos até o atendimento, vindo a desligar antes disso. No ano de 2008, por
consequéncia do corte dos colaboradores terceirizados, em que houve redugéo de
50% do quadro, o numero de desisténcia cresceu significativamente, passou de
7.236, em 2006, para 115.603 em 2008, um crescimento de 1.497%.

Cada consulta realizada é registrada em mapas préprios, com o objetivo de
analisar quais sdo os tipos de informacgdes mais solicitados pelos usuarios do
Judiciario Cearense. Esta coleta é feita em todos os pontos de atendimento, ou seja,
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na videofonia (atendimento telefénico) e nas recepgcbes do Forum e do Tribunal.
Essa coleta de informagfes tem a finalidade de identificar o que é mais exigido e

consequentemente 0 que mais devera ter uma atencao especifica

Gréfico 14: Comparativo de Consultas |

Comparativo de Consultas |

1.041.690

791.108
688.121

M 2006
M 2007
2008
109.118
65.725
32.117
12 Grau 22 Grau
Fonte: Tele Justica
Gréfico 15: Comparativo de Consultas |1
Comparativode Consultas Il
178.870
153.301

M 2006

2007

37.629 i

13.178
11.054
1.830
| 247 165 S— 2.680 |
Proc. Adm Inf. Adm Diversos

Fonte: Tele Justica



40

4.3.3 Reclamacdes Apuradas pelo Tele Justica

Outro importante servico prestado pelo Tele Justica € a geracdo de um
relatério gerencial, a cada quinze dias, constando todas as reclamacdes a respeito
dos processos, apuradas no atendimento. Inicialmente é feita uma triagem quanto
ao prazo, ou seja, se 0 processo nao registra movimento ha pelo menos trés meses,
ou se ha realmente uma incompreensdo no tocante a fase que € registrada no
sistema. Estes relatérios sdo enviados a Presidéncia, a Diretoria do FOorum e a

Ouvidoria.

Com base nestes dados agrupados consegue-se visualizar quais foram as
varas que mais tiveram reclamacoes, seja por grande volume processual ou por falta
de recursos humanos. Desta maneira propicia-se a alta administragdo conhecer os
pontos de estrangulamento do tramite processual para que possa tomar as medidas

pertinentes.

No gréfico 16 consta o quadro total de reclamacdes nos anos de 2006, 2007 e
2008. Observamos no Udltimo ano uma queda no numero de reclamacdes

Y

registradas, fato que pode ser relacionado a redugdo no quadro de atendimento,
bem como a uma maior celeridade no tramite processual nas secretarias de varas.
Este sistema de coleta de reclamagbes e o respectivo tratamento que vem sendo
dado pela Diretoria do Forum e pela Cupula do Tribunal, estdo ajudando a corrigir as

distor¢gbes e promover uma melhoria significativa no andamento processual.

Gréfico 16: Reclamagdes apuradas 2006/2007/2008
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4.3.4 Perfil dos Usuéarios do Tele Justica

Segundo o Relatorio de Atividades do Tele Justica de 2008, onde foram
utilizados dados de enquete feita nas recepgcbes das comarcas, Forum Clovis
Bevildqua e Tribunal de Justica, do total de usuarios, 41% séo Advogados (consultas
efetuadas dos escritérios de advocacia) e o restante, 59%, sdo partes processuais

ou cidaddos que consultam sobre algum esclarecimento.

Quanto a forma de consulta, basicamente os usuarios utilizam o telefone
(85% das consultas) ou vém pessoalmente na recep¢do (15% das consultas). De
cada 1.000 pessoas que consultam o Tele justica, 697 utilizam telefones

convencionais, 93 telefones publicos e 210 telefones celulares.

Ainda com relacdo aos usuérios, de cada 1.000 consultas, 610 sé&o
respondidas satisfatoriamente, ou seja, 0 usuario conseguiu obter a informacao
desejada. As demais, 390 consultas, os usudrios ainda precisam obter mais

esclarecimentos, sejam das Secretarias, sejam dos Advogados/Defensores.

4.4 SAU — SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO

O Servico de Atendimento ao Usuario do Poder Judiciario Cearense se
originou das constantes demandas por parte do Poder Judiciario com problemas
ligados a informética. Devido ao crescimento da informatizacdo do Poder Judiciario
cearense, gerou-se a necessidade da criacdo de um setor para tirar as constantes

davidas dos usuarios, tanto em relagdo a hardware como a software.

Houve um crescimento significativo desse servico com o sistema processual,
SPROC, onde o SAU foi treinado para dirimir as principais dividas dos usuarios,

tanto da capital como do interior.

O SAU atende usuérios internos do judiciario, como também demandas
externas, incluindo advogados e qualquer parte interessada que tenha algum
problema no acesso as informagfes existentes no sitio da Internet do Tribunal de
Justica do Ceara. Existem consultas processuais para qualquer interessado na
pagina eletrénica do Tribunal de Justica, como também existe o sistema PUSH,

onde sdo enviadas informagdes processuais, via e-mail, para as partes interessadas.



42

Com isso, a variedade de chamados do Servico de Atendimento ao Usuario

aumentou consideravelmente.

Além disso, a cultura interna esta mudando, pois ao invés dos usuarios
entrarem em contato com os profissionais técnicos, tem se tentado centralizar todos
0os chamados no SAU. As requisicbes sao registradas em um sistema de
atendimento, o SATI, e em seguida encaminhadas ao grupo responsavel, por e-mail,
para executar o atendimento. Apds o atendimento ser efetuado, o chamado é
fechado no sistema e repassado para o SAU dar o retorno ao usuario que sua
solicitagdo foi atendida. Os usuarios podem abrir requisicdes, tanto por telefone

como pela Intranet.

Foram colhidas algumas estatisticas do Sistema de Atendimento - SATI.
Esses dados ndo condizem muito com a realidade, uma vez que muitos chamados
nao foram registrados, devido a muitas ligagOes terem sido efetuadas diretamente ao
corpo técnico. Os atendimentos no balcdo também ndo eram registrados no sistema.
Essa realidade comecou a mudar no comec¢o do ano de 2009, onde, desde entéo,
tem se procurado seguir um fluxo determinado, centralizando todos os chamados no

SAU e registrando tudo no sistema, independente de ser ou néo via telefone.

Nas tabelas 1,2 e 3 e nos graficos 17,18 e 19 temos os dados dos chamados
no SAU no ano de 2009.

Tabela 1 : Chamadas de Manutencdo de Hardware — 2009 .

Categoria Servico Quant.
manuten¢do hardware Computador 1.076
Impressora 525
Rede 149
Qutros 123
1.873

Fonte: SAU



Gréfico 17: Chamadas de Manutengdo de Hardware — 2009.
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Tabela 2: Chamadas de Pedidos de Informagdo — 2009.

Pedido de informacéo Sproc 67
Rede 59
Correio Eletrdnico 47
Outros 79
252
Fonte: SAU

Gréfico 18: Chamadas de Pedidos de Informacéo - 2009
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Tabela 3: Total de Chamadas — 2009.

Manuten¢&o Hardware 1.873
Pedidos de Informacgéo 252
2.125

Fonte: SAU

Gréfico 19: Total de Chamadas - 2009
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5 ESTRATEGIAS PARA MELHORAR O CALL CENTER NO
PODER JUDICIARIO

5.1 RESUMO DO CAPITULO

Neste capitulo serdo abordadas as principais dificuldades encontradas nos
Calls Centers do Tribunal de Justica do Estado do Ceara e quais os melhoramentos

necessarios para amenizar essas dificuldades.

5.2 DIFICULDADES ENCONTRADAS

Tanto o Servigo de Atendimento ao Usuéario do Tribunal de Justica como o
Tele Justica, do Forum Clovis Bevilagua encontram algumas dificuldades para o seu
pleno funcionamento.

Vemos nos dois casos, o numero reduzido de atendentes, uma vez que a
demanda é muito grande.

O SAU possui 7 PA's (posicdbes de atendimento), para uma grande
qguantidade de ligagdes a respeito de problemas, davidas e requisi¢cdes de hardware
e softwares. Isso faz com que muitas liga¢des ndo sejam atendidas, ou seja, haja um
grande numero de desisténcias. Ocorre também a descentralizacdo dos chamados.
Devido ao ndo atendimento em tempo habil, muitos usuarios ligam diretamente para
0 corpo técnico, fazendo com que essas ligacbes ndo sejam computadas no
sistema, e ocasionando um certo desconforto no corpo técnico, uma vez que tira
esses profissionais do foco do seu trabalho.

O SAU néo possui uma central telefénica, aumentando o tempo de espera e o
ndamero de ligacBes perdidas. Existem 7 ramais telefénicos distintos para o
atendimento ao usudrio, dificultando o trabalho, uma vez que alguns usuarios
conhecem o atendente daquele ramal e quer se atendido somente por ele,
ocasionando um tempo maior de ocupacao de um ramal, enquanto outro encontra-
se liberado.

Ocorre uma falta de investimento em treinamento na area comportamental

para os atendentes do SAU, uma vez que seus colaboradores lidam diretamente
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com o0 usuario, esse quesito deveria ficar bem evidente. Também existe uma
deficiéncia em capacitagdo técnica, além da inexisténcia de uma base de dados de
conhecimento em resolu¢gdes de problemas corriqueiros, ocasioando assim, 0
repasse de problemas béasicos para o corpo técnico.

N&o existe um sistema eficiente que controle e gere relatorios estatisticos e
gerenciais, como também falta uma base de conhecimento de erros e solucdes
conhecidas. N&o existe documentacéo de check list para situagdes conhecidas, nem
scripts a serem executados para a solugéo de problemas.

Em relacdo ao Tele Justica, de acordo com o seu Relatério de Gestdo de
Atividades do ano de 2008, no biénio 2007/08, foram cortados 50% da méao de obra
terceirizada reduzindo a linha de frente. Este fato teve repercussdo imediata na
guantidade de desisténcias de ligacdes. As desisténcias significam os usuarios que
ligam para a central, encontram todas as estagdes ocupadas, ficam em fila de
espera, aproximadamente uma espera de 20 segundos até o atendimento, vindo a
desligar antes disto. Para ilustrar vejamos o ano de 2006, onde o corpo de
atendimento contava com 41 funcionarios e ao final do ano foram registradas apenas
7.236 desisténcias, ou seja, 1,19% do total atendido. A média internacional para as
Centrais de Atendimento é de 5%, ou seja, o indicador estava bem melhor que a
aludida média. A partir de Fevereiro de 2007, época em que houve a reducdo no
guadro, as desisténcias cresceram vertiginosamente, totalizando ao final daquele
ano o total de 106.114 e ao final de 2008, 115.603. O percentual de desisténcias
atingiu os dois digitos chegando a 26%. Em consequéncia direta a reducdo dos
atendentes e dificuldades de atendimento, o publico passou a freqlentar mais as

recepcoes e balcbes de Secretarias.
5.3 MELHORAMENTOS NECESSARIOS

Alguns melhoramentos sdo necessarios para que 0s servigos prestados pelo
Tele Justica e o SAU figuem satisfatérios. Segundo ANTON (2005), os calls centers
tém que investir principalmente em telecomunicagdes, teconologia da informacéo e
recursos humanos, mesmo que estes sejam terceirizados.

Foi detectado que o Tele Justica precisa de investimentos para poder atender
melhor a demanda de ligagbes do Poder Judiciario Cearense. Esse investimento

deveria priorizar a contratacdo de mais atendentes, visto que houve um corte
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significativo desses profissionais no biénio 2007/2008. Além disso, segundo o
Relatério de Atividades do ano de 2008 do Tele Justica, existe a necessidade de
remodelamento do espacgo interno da videofonia, remodelamento da recepgéo e
contratacdo do pré-atendimento digital.

No Servico de Atendimento ao Usuario (SAU) do Tribunal de Justica foi
constatado que existem muitas dificuldades a serem vencidas, para que haja um
atendimeto ideal aos usuarios do Judiciario Cearense.

O Tribunal de Justica esta pretendendo investir muito, para que haja um
melhoramento consideravel no servico de atendimento ao usuério da Justica
Estadual Cearense.

O Departamento de Informatica do Tribunal de Justica esta preparando um
Termo de Referéncia para implantar no Tribunal de Justica um Service Desk

(Central de Servigos), para substituir o SAU.

5.3.1 Service Desk (Central de Servicos)

De acordo o Termo de Referéncia, que esta sendo preparado pelo Tribunal de
Justi¢a, o objetivo do Service Desk é ser o ponto Unico de contato entre usuarios do
Poder Judiciario Cearense para com 0s servicos prestados pela Secretaria de
Tecnologia da Informagéo, agindo como uma fungdo estratégica cuja principal
atividade serd a realizac@o do registro e controle de todos os incidentes, requisicoes
de servicos e o gerenciamento de informacdes relacionadas a TI, bem como realizar
atendimento remoto na busca de restauracdo do funcionamento normal dos servigos
a fim de garantir o retorno rapido das operacdes de negdcio, compondo 0 processo
de Gerenciamento de Incidentes pelo conceito de “propriedade” de cada incidente
registrado.

O objetivo do Processo de Gerenciamento de Incidentes, segundo o Termo
de Referéncia, é o estabelecimento de medidas visando o retorno ao funcionamento
do servico de Tl para uso pelo cliente o mais rapido possivel, observando as
recomendagfes constantes nas melhores préaticas do ITIL(Information Tecnology
Infrastructure Library).

Segundo Ivan Magalhdes et al.(2007), ITIL € composta por um conjunto das

melhores préticas para a definicdo dos processos necessarios ao funcionamento de
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uma area de TI, com o objetivo de permitir o maximo de alinhamento entre a area de
Tl e as demais areas de negdcio, de modo a garantir a geracdo de valor a
organizacao.

O Service Desk devera ser implantado de forma que o atendimento as
requisicdes de usudrios e incidentes seja tratado e gerenciado pela CONTRATADA,

de acordo com a figura abaixo:

Figura 1: Estrutura de Funcionamento do Service Desk
/ TICE - Gerenciamento de Servicos de TI \
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Fonte: Termo de Referéncia — Tribunal de Justica

As demandas, denominadas de chamados, poderdo ser Incidentes ou
Requisicbes de Servico e serdo acolhidas pela Central de Servicos no 1° nivel de
atendimento, de acordo com os procedimentos estabelecidos para esta funcdo. Os
atendentes de 1° nivel executardo scripts para tentarem solucionar o chamado. Caso
ndo consigam, escalonardo o atendimento para o 2° nivel. De uma maneira ou de
outra, o 1° nivel sempre registrar4 o chamado.

De acordo com a necessidade e procedimentos estabelecidos, os chamados
poderao ser escalonados para o 2° nivel de atendimento, formado por atendentes
especialistas de diversas areas, distribuidos nos polos de atendimento, os quais

dardo continuidade ao atendimento te forma remota ou presencial.
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Nos casos em que os Incidentes ou Requisigbes de Servigco ndo possam ser

solucionados pelo 2° nivel, os mesmos serdo escalonados para equipe de 3° nivel,

também composta por grupos solucionadores especialistas em diversas areas, tanto

na infraestrutura de Tl do TJCE, como Fabricantes e Fornecedores, ja fora do

ambiente da Central de Servicos.

Deve-se considerar como um incidente toda e qualquer interrupgdo né&o

planejada ou reducdo da qualidade de um servico de Tl, e como requisi¢cdes de

servicos toda solicitacdo do usuario para informacado, aconselhamento, mudanca de

sistema, solicitagdo de recursos ou acesso a um servigo de TI.

Segundo o Termo de Referencia, os objetivos da Central de Servi¢os serao:

Direcionar e aprimorar os servicos de Tl em prol das atividades
judiciais e administrativas do TJCE e demais o6rgdos do Poder
Judiciario Estadual;

Ser o ponto Unico de contato entre Tl e areas judicial e administrativa,
onde os usuarios poderdo registrar seus incidentes, obter ajuda e
suporte na utilizagéo dos servicos de TI;

Registrar as informacgfdes sobre os incidentes de Tl, de forma a
possibilitar a obtencdo de dados estatisticos e tomada de decisdo
gerencial;

Coordenar as atividades necessarias para restaurar a operagao
normal dos servigos Tl com base nos niveis de servigos definidos;
Atuar como componente inicial do processo de gerenciamento de
incidentes e dar suporte as equipes de gerenciamento de problemas,
mudancgas, liberacbes e configuragbes, suporte a campo e

gerenciamento de infraestrutura,

Fornecer informagBes ao usuario, por meio web, sobre o andamento

do chamado aberto;

Fornecer acesso via web a base de conhecimento onde deverdo
estar registrados os erros conhecidos, procedimentos e scripts de
atendimento pelas geréncias de incidentes, problemas e mudanca;
Fornecer informacdes gerenciais sobre o desempenho e qualidade
dos servicos de TI.



50

Os usuarios a serem atendidos pela Central de Servigos serao:

Servidores do Tribunal de Justica;

Servidores do Forum;

Servidores da Corregedoria;

Servidores das Comarcas e Juizados na Capital e Interior do Estado
do Ceara;

Magistrados e Advogados;

Fornecedores contratados para suporte ou atendimento terceirizado.

A Central de Servicos devera desenvolver as seguintes atividades:

Registrar e classificar os chamados dos usuarios dos servi¢cos de TI;
Registrar e tratar requisi¢coes de servigos ou de mudanga;

Orientar e prestar assisténcia remota aos usuarios de informatica;
Realizar atendimento de primeiro nivel dos incidentes;

Monitorar o atendimento e escalonar para segundo ou terceiro niveis
todos os chamados de acordo com os niveis de servicos
estabelecidos;

Manter os usudrios informados sobre o status atual dos chamados e
da evolugéo do atendimento;

Realizar o encerramento dos chamados solucionados em qualquer
dos niveis de atendimento;

Garantir a qualidade dos servigos prestados, realizando pesquisa de
satisfacdo com os usuarios;

Produzir informag8es gerenciais sobre o0s servigos prestados.

O primeiro contato com a Central de Servicos podera ser realizado através de

site, telefone, fax ou e-mail. O processo de atendimento a distancia sera o Unico

meio de contato entre os usuarios e a Central de Servicos.

A equipe da Central de Servigos nas dependéncias do Tribunal de Justica

devera realizar, entre outras, as seguintes atividades:
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» Realizar pesquisas de qualidade de atendimento e satisfacdo do
usudrio, consoante parametros estabelecidos pela Secretaria de

Tecnologia da Informagéo;

= Apresentar mensalmente relatério de qualidade de atendimento e
satisfacdo dos usuarios a Secretaria de Tecnologia da Informacéo para

avaliacao dos niveis de servigos;

» Informar ao Gestor do Processo quaisquer anormalidades na

execucao de suas atividades;

» Auxiliar na alimentagdo e manutengéo da Base de Dados de Erros
Conhecidos, que devera ser tomada como base para resolucao de

incidentes a fim de agilizar o atendimento.

Os indicadores de desempenho abaixo, de acordo com o Termo de
Referéncia, deverdo ser monitorados e servirdo de base para a avaliagdo mensal da
Central de Servigos.

Tabela 4: Indicadores de Desempenho.

Indicador de desempenho Descricdo Meta
Percentual de Ligagcdes com |Percentual maximo mensal de ligacdes com| 85%
Tempo Médio de Espera até|tempo aguardando na fila para ser atendido até
15s 15 (quinze) segundos com base no total das

ligacbes mensais dentro do horario de
atendimento
Taxa de Resolucdo de|Percentual minimo mensal de resolucdo de| 80%
Chamados Técnicos na Central | chamados técnicos no atendimento na Central
de Servigos de Servicos com base no total dos chamados
elegiveis
Tempo médio para escalar um|Tempo médio mensal para escalar um| 5min
chamado elegivel chamado elegivel quando a resolugdo no 1°
nivel ndo for possivel
Tempo médio de solugédo para| Tempo médio mensal de solugdo para 0s| 5min
o atendimento de 1° nivel atendimentos em 1° nivel, apurado com base
no total dos chamados elegiveis resolvidos no
1° nivel
Disponibilidade para 0| Percentual de tempo mensal que a Central de| 95%
atendimento Servigos fica disponivel para execucdo do
processo de atendimento
indice de Satisfacdo dos |Percentual minimo mensal de satisfacdo do| 70%
usuérios usudrio com o atendimento da Central de
Servicos com base em pesquisa de satisfacédo
realizada

Fonte: TICE - Termo de Referéncia — 2009




52

Em virtude de um maior numero de ocorréncias provenientes de algumas
unidades do Poder Judiciario, deverdo existir pontos de atendimento presencial nas
unidades do Poder Judiciario. Esses polos de suporte, segundo o Termo de
Referéncia, serao:

- Sede do Tribunal de Justica;

- Forum Clovis Bevilaqua;

- Comarca de Juazeiro do Norte;
- Comarca de Sobral;

- Taua;

- Quixeramobim;

- lguatu.



6 CONSIDERACOES FINAIS

De maneira geral, os resultados operacionais de qualidade e eficiéncia de uma
unidade de um Call Center sdo impulsionados pela tecnologia, pelo desenho
organizacional e do trabalho e pelas estratégias de RH. A tecnologia permite o
monitoramento continuo dos desempenhos (da unidade operacional e do profissional)
e a obtencdo de bases estatisticas que permitam avaliar a qualidade dos servigos e
0s ganhos obtidos, a partir dos indicadores de desempenho. No entanto, o
gerenciamento da forca de trabalho, de acordo com diferentes estudos, caracteriza a
sua influéncia no desempenho e no resultado da unidade do call center.

Este estudo apresenta as principais caracteristicas do Call Center do Poder
Judiciario do Estado do Ceara, quanto aos tipos de servigos oferecidos, dimensao
estratégica e abrangéncia do servigo.

Como foi visto, o Call Center do Poder Judiciario Cearense, Tele Justica e
SAU, possuem muitas dificuldades para funcionarem de maneira satisfatoria. O
Tele Justica, localizado no Férum Clovis Bevildaqua € mais bem estruturado e é
avaliado mensalmente através dos dados estatisticos coletados, fazendo com que
haja uma constante busca pela melhoria. J& o SAU ndo possui dados que possam
avaliar tal servico, por ndo possuir um software de gerenciamento nem uma central
telefonica para tal fim. Com a troca do SAU pela Central de Servigos (Service
Desk), o atendimento tende a melhorar consideravelmente devido a toda estrutura
que ird compor este servico, incluindo software, hardware, equipamentos, central

telefbnica e pessoal qualificado.
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