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Atendimento rapido no Call Center

1 Obijetivo do Plano de Gerenciamento da Qualidade do Projeto
[O plano de gerenciamento da qualidade descreve como a equipe de
gerenciamento de projetos implementara a politica de qualidade da

organizacao executora. ]
O Plano de gerenciamento da qualidade define requisitos e padrdes da qualidade aplicaveis ao
projeto e as suas entregas e descreve como sera verificado a conformidade das entregas
respeitando a politica de qualidade da empresa.

2 Gerenciamento da Qualidade
[Use as segOes seguintes para identificar os componentes do Plano de
Qualidade ou modifique-as para encontrar suas necessidades. ]

Gerenciar a qualidade do projeto requer um plano de qualidade aprovado englobando os
principais processos de qualidade definidos abaixo. O plano de qualidade é desenvolvido e
aprovado durante a fase de planejamento do projeto para confirmar requisitos e padrées da
gualidade aplicdveis ao projeto e as suas entregas e gerenciar os processos de projeto
aprovados.

2.1 Processos de Gerenciamento da Qualidade

Garantia de Qualidade
Auditoria dos requisitos de qualidade e dos resultados das medi¢des do controle da
qualidade para garantir que sejam usados os padrdes de qualidade e defini¢cdes
operacionais apropriados.
Também inclui a melhoria continua do processo, meio iterativo de melhorar a
qualidade de todos os processos. A melhoria continua de processos reduz o
desperdicio e elimina as atividades que ndao agregam valor, permitindo que os
processos sejam operados com niveis mais altos de eficiéncia e eficacia.

Controle de Qualidade
Monitoramento e registro dos resultados da execugao das atividades de qualidade para
avaliar o desempenho e recomendar as mudancgas necessarias.

2.2 Requisitos de sucesso do projeto
[Explicar como sera determinado se o projeto foi um sucesso. ]
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O projeto sera considerado um sucesso se atender a todos os critérios de aceitacdo das
entregas, respeitar as restricdes e cumprir o cronograma de execucado e principalmente atender
os requisitos e padrdes de qualidade detalhados nesse plano:

e Atendimento rapido no Call Center (Detalhado na secdo Métricas da Qualidade).

2.3 Métricas da Qualidade
[Lista os padrdes e requisitos de qualidade usados e como serao
satisfeitos. Para os padrdoes de mercado, referenciar a Norma ABNT ou
Internacional, e para os padroes da empresa, referenciar o procedimento
do SGQ (Sistema de Gestdao da Qualidade) ou documento de referéncia.

Anexar os documentos referenciados. ]
Os padrdes de mercado ou da organizacdo a serem atingidos estdo descritos abaixo e suas
respectivas Normas e Procedimentos estdo em anexo.
Padrao Norma ABNT/
Procedimento do SGQ
ABNT NBR 15786:2010 Esta norma especifica as caracteristicas fisicas, dimensionais e
ergondmicas dos méveis de tele atendimento e os métodos de
ensaio para a determinacao de estabilidade, resisténcia e
durabilidade dos méveis.

Os requisitos de qualidade a serem atingidos pelo projeto estdo descritos a seguir. O
detalhamento dos indicadores de qualidade esta descrito na secdo “Processos de
Monitoramento” neste plano.

Requisito de Qualidade Ag0es para atingimento Indicadores
Atendimento rapido no 1. Criar scripts de atendimento para capacitar | 1Q01:
Call Center os atendentes e agilizar seu atendimento. Percentual
2. Estimar a demanda e estabelecer o nimero | de chamadas
adequado de atendentes. atendidas no
3. Treinar os atendentes nas técnicas de primeiro
atendimento rapido. toque.
4. Estabelecer meta de atendimento para os 1Q02: Tempo
atendentes. médio de
5. Monitorar o tempo de atendimento atendimento
utilizando os indicadores de qualidade .
definidos. 1Q03: Tempo
6. Aperfeicoar continuamente o atendimento | médio de
conforme detalhado na sec¢do Processos de | espera.
Melhoria Continua.
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2.4 Ferramentas de Qualidade
[Lista as ferramentas de qualidade que o projeto empregara. Descreve

como serao usadas e o responsavel por isso. ]

Ferramenta Descri¢do da aplicacao Quando aplicar Responsavel
CheckList Aplicavel em todos as Ao término de cada Gerente do Projeto
entregas deste projeto. etapa, conforme
definido no
cronograma do
projeto.
Diagrama de Identificagdo da causa raiz de | Quando uma Gerente do Projeto
Ishikawa um determinado problema entrega ndo for
(causas comuns e causas aprovada na
especiais) inspegdo do controle
de qualidade.
Grafico de Analisar os problemas e Quando houver Gerente do Projeto
Pareto priorizar os mais criticos para | ocorréncias de
tomada de decisdes e inconformidade na
melhoria de processos qualidade
Auditoria do Aplicavel a todos os Mensalmente Auditor
Processo processos de execuc¢do do
projeto.

2.5 Entregas do Projeto e Critérios de Aceitacao
[Baseado nos requisitos de qualidade a EAP, identifique as principais
entregas, seus critérios de aceitacao e como e quando (checkpoint) serao
usados. ]

Céd .
o o Quando sera
. Entrega Critérios de aceitagdo i
verificado
EAP
Scripts de atendimento 100% dos scripts definidos e Ao término do
cadastrados no sistema. cadastrament
Zero erros gramaticais nos scripts.
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3. Tempo de leitura de cada script o dos scripts
inferior ou igual a 15 segundos. no sistema.

3 GARANTIA DE QUALIDADE DO PROJETO
[Define atividades de garantia de qualidade para o projeto incluindo
auditorias, e processos de melhoria continua. ]

3.1 Auditorias do Projeto & Revisoes de Qualidade
[Analise estruturada e independente que busca identificar politicas,
processos e procedimentos ineficientes e ineficazes em uso no projeto e
nao aderentes as politicas e procedimentos do projeto e da empresa]

Revisdes de Qualidade Data. Auditor , Comentarios
Prevista responsavel
Processo de Todo Auditor Verificacdo da execucdo atual do
atendimento primeiro processo de atendimento e sua
dia util do aderéncia ao processo padrao
més definido no documento
“Processos do Call Center”, item
21.

3.2 Processos de Melhoria Continua
[Meio iterativo de melhorar a qualidade de todos os processos. Reduz o
desperdicio e elimina as atividades que nao agregam valor, permitindo
gue os processos sejam operados com niveis mais altos de eficiéncia e
eficacia. ]
O processo de melhoria continua é baseado no ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) e detalha as
etapas de andlise de processos para identificar as atividades que aumentam o seu valor,

possibilitando gerencia-las de forma eficiente e eficaz ao aplicar a técnica de andlise de
processos durante a execucao do projeto.

A cada ciclo concluido do projeto serdo observados as licdes aprendidas e o valor que cada
processo agregou na qualidade das entregas e na melhoria dos indicadores monitorados. Os
processos serdo revisitados e monitorados a fim de garantir sua eficiéncia e evitar desvios das
metas estipuladas.

O ciclo PDCA consiste em quatro fases, conforme a seguir:
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e Plan (Planejamento) — responsavel por estabelecer metas e objetivos para serem
alcancados e padronizacdo dos procedimentos que serdo utilizados;

e Do (Execucdo) — fase de implementacdo do planejamento, momento responsavel por
coletar os dados, que serdo avaliados posteriormente na fase de verificacao;

® Check (Verificagcdo) — esta fase é responsavel por verificar se a meta planejada foi
devidamente alcancada, nesta fase, utiliza-se de ferramentas que apoiam na verificacao,
exemplo: ferramenta de controle e acompanhamento, histogramas, folhas de verificacdo
etc.;

e Act (Acdo corretiva) — fase que consiste em buscar as causas e prevenir efeitos indesejados
e adotar padrées de processos que apoiaram as proximas etapas do projeto.

Essas fases podem ser divididas nos seguintes passos:
® Planejamento
o ldentificagdo do Problema;
o Observagao;
o Analise;
o Plano de Acdo;
e Execucao;
e \Verificagdo;
® Acdo corretiva
o Padronizagao;
o Conclusao.
Desta forma, além de promovermos a melhoria continua dos processos, também buscaremos a
satisfacdo gradativa do cliente.

3.3 Responsabilidades de Qualidade da Equipe do Projeto
[Descreva as responsabilidades referentes aos processos de qualidade de
cada membro do projeto, mesmo que ja citados em outros tépicos do
documento. ]

Membro da Equipe Responsabilidades
Supervisor geral de Acompanhamento das auditorias de qualidade no processo
atendimento de atendimento.
Coordenador de atendentes Diariamente
Executar as medicGes dos indicadores 1Q01, 1Q02 e 1Q03.
Supervisor de Qualidade Responsdvel pelo processo de melhoria continua.
Diariamente

e Identificar junto aos atendentes e ao seu coordenador as
causas das 10 ligacdes que tiveram o maior desvio em
relacdo a meta.

Semanalmente
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Propor plano de acdo para resolver as causas;
Acompanhar o plano e

Implantar as agdes corretivas;

Reportar os resultados.
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4 CONTROLE DE QUALIDADE DO PROJETO

[Descreva os procedimentos do processo Controlar a qualidade, como as
inspecoes, que serao feitas, etc. Segue abaixo um exemplo. ]

4.1 Procedimentos de Inspecao

A inspecdo serd realizada na conclusdo de cada entrega utilizando-se CheckList apresentado em
anexo e respectivamente, os seus indicadores, a fim de manter a qualidade do projeto e
alimentar o processo de melhoria continua.

4.2 Procedimentos de Monitoramento
[Use o Template de Métricas da Qualidade xlIsx para indicar quais
indicadores serao monitorados, como, em qual frequéncia, ... ]

Para atingir os requisitos de qualidade serd feito o monitoramento dos indicadores conforme a

planilha de Métricas da Qualidade Call Center.xlsx em anexo.

Aprovagoes
Participante Assinatura Data
Patrocinador do Projeto

Gerente do Projeto
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