Melhores Resultados no Feedback e Monitoramento dos Operadores de Call Centers

COMO OBTER MELHORES RESULTADOS NO FEEDBACK E MONITORAMENTO
DOS OPERADORES DE CALL CENTERS

curso Partindo-se do principio de que o desempenho reflete-se
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gestores e estimular a congruéncia de objetivos.

A Avaliacdo de Desempenho quando elaborada de forma sistematica e cientifica
ajudara a identificar causas do desempenho deficiente, possibilitando estabelecer
uma perspectiva de desenvolvimento com a participagdo ativa do funcionario e,
talvez o mais importante, fornecer indicadores e critérios objetivos para cada

colaborador buscar a maximizacdao de seu desempenho profissional.

Mesmo que para alguns o monitoramento ndo seja necessariamente um processo
de avaliacdao de desempenho, podemos ter a absoluta certeza de que ele contribui
muito para uma melhor avaliacdo da performance do operador, e mais ainda: tem
como vantagem a possibilidade de correcdo dos desvios em menor espaco de
tempo e fomenta informagdes para uma mais completa avaliagdo do desempenho

humano.

Uma das ferramentas utilizadas no monitoramento de operadores de Call Center é
a gravacdo de voz, porém deve-se, deve observar o cédigo de ética da ABT que
diz: A Gravacdo é autorizada nos casos de treinamento de operadores e para

resguardar empresa e cliente de possiveis controvérsias.

Lembre-se: O foco do monitoramento é a atividade realizada e ndo a pessoa que a
executa. Cada pessoa tem estilos diferentes, portanto, uma padronizacao

exagerada pode tirar o brilho pessoal do atendimento.

Requisitos basicos para o supervisor monitorar:

e Imparcialidade;

« Participar dos treinamentos para operadores;
« Ter facilidade para lidar com pessoas;

+ Conhecer bem o produto, empresa e politicas;
» Saber escutar;

+ N&o adotar e demonstra preferéncias.
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Fatores de sucesso para o monitoramento

« Definicdo clara dos objetivos do monitoramento;

« Ter como foco resultados;

« Ter o monitoramento como ferramenta para desenvolvimento;
« Feedback individual;

+ Premiag0es psicoldgicas;

« Definir metais possiveis de alcancar;

» Monitoramento continuo;

e Reconhecer o sucesso e ajudar nas dificuldades;

« Lidar com fatos.

Feedback

Pode ser traduzida como retroalimentacdo ou retorno. Tem como objetivo principal

a mudancga de comportamento e atitude.

O que fazer para dar Feedback apos o monitoramento:

« Nunca fazé-lo em publico;

+ Ter em maos o histérico dos monitoramentos anteriores;
+ De preferéncia na PA;

e Saber escutar o operador;

« Trabalhar com fatos e situacoOes;

e Ser transparente;

« Ouvir sugestdes do operador;

e Olhar nos olhos;

« Ser claro ao falar e checar isso;

« Utilizar fatos positivos (estratégia morcego);

e Negociar com o operador.

Um bom monitoramento acompanhado de um feedback eficaz tras como

resultado:

Da maior solidez aos seus posicionamentos, pois argumenta com fatos;

e Melhora a performance da equipe;
« Maior produtividade e diminuicdo dos erros;

+ Ajuda desenvolvimento de treinamentos e motivacao
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O que Monitorar?

Aspectos técnicos:

Personalizacdo do atendimento;
Redundancia;

Técnicas de vendas;

Evitar dar ordens;

Palavras negativas;

Conhecimento do produto e empresa;
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Qualificacao do cliente.

Aspectos comportamentais:

Coordenacao de idéias;
Prolixidade;

Concentracdo e falta de meméria;
Proatividade;

Objetividade;

Altura e tom de voz;
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Monitoramento quantitativo:

Tempo médio das ligagses;
NUmero de contatos atendidos e finalizados;
Numero de ligagoes realizadas e recebidas;

NUmero de novos clientes;
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NUumero de vendas por produto, unidade ou reais;

Monitoramento qualitativo:

Contorno as objecoes;
Fechamento;

Promessas;

Adaptacao da linguagem;
Capacidade de ouvir;

Permissividade e invasao;
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Sintonia.
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No telemarketing ativo é interessante e fundamental observar o posicionamento do
operador: sua identificacdo e razdao da ligagdao. Assim bem como a forma como ele

gera interesse na abertura.

Se utilizarmos de forma correta o monitoramento, seguindo as dicas acima,
teremos mais sucesso em nossas agoes. Ao entender que o foco do monitoramento
€ analisar a tarefa e ndo necessariamente a pessoa iremos fornecer a elas melhor
feedback o que contribuird para mudanca de atitude e comportamento, além de

fornecer orientagdes técnicas para melhor operacdo e satisfagdo de clientes.
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