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RESUMO

BARBOZA, Fabricio Felipe Meleto. Uso de Mineragdao de Dados e Business
Inteligence para o Auxilio a Tomada de Decisao em Sistema de PABX Asterisk.
2016. Monografia Curso de MBA em Gestdo da Tecnologia da Informacéo e
Comunicacao, Departamento Académico de Eletronica, Universidade Tecnoldgica
Federal do Parana. Curitiba, 2016.

Este trabalho aborda a elaboracdo, através da deteccdo de inexisténcia de um
mecanismo de tomada de decisbes com base em atividades no papel de
atendimento telefébnico de uma central PABX instalada na empresa. No projeto foi
empregado uma abordagem de exibicdo de dados em real-time para a equipe e
envio de relatorios consolidados para o coordenador do departamento. A criagdo de
um ranking de atendimentos também foi posta em pratica, elevando o percentual de
atendimentos de uma maneira gradual e uniforme, através dos resultados obtidos
com as ferramentas. O sistema implementado foi entdo submetido a uma
monitoragdo por cinco meses para detectar possiveis melhoramentos objetivados
pela necessidade dos gestores envolvidos no processo.

Palavras chave: Relatério. PABX. Automacéao. Painel Real-time.



ABSTRACT

BARBOZA, Fabricio Felipe Meleto. Report Development and Panel on Real-time
Phone calls of a PABX Center of Data Mining and Business Intelligence
Through To Aid to Decision Making. 2016. Monografia Curso de MBA em Gestao
da Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo, Departamento Académico de
Eletronica, Universidade Tecnoldgica Federal do Parana. Curitiba, 2016.

This work deals with the development, by detecting the absence of a mechanism for
decision-making based on activities in the role of telephone service a central PABX
installed in the company. The project was one employee in real-time data display
approach to the team and send consolidated reports to the coordinator of the
department. Creating an attendance ranking was also put into effect, raising the
percentage of calls in a gradual and uniform way, through the results obtained with
the tools. The implemented system was then subjected to a monitoring of five months
to detect possible objectified the enhancements need of management involved.

Keywords: Report. PABX. Automation. Real-time panel.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 - Tela de [0gin dO elastiX........ccoooeiiiiiiiiiiii e 17
Figura 2 - Interface web do elastixX.........cccoooiiiiiiiiiiii e 18
Figura 3 - Tela de relatorios do elastiX...........ccuiiiiiiiiiiiiii e 22
Figura 4 - RelatOorio di@0. .......ooiueiiiiiiiiee et 25
Figura 5 - Assunto do e-mail de relatdrio diario............cooveeviiiiiiiiii e, 26
Figura 6 - Primeiro bloco do relatorio diario.............cooovvviiiiiiiiii e 26
Figura 7 - Segundo bloco do relatdrio di@rio...........oooueiiiiiiiiee e 28
Figura 8 - Terceiro bloco do relatdrio diario...........cooviiiiiiiiiiiiiies 30
Figura 9 - Colaborador sem chamadas internas...............cccccceii 31
Figura 10 - Relatorio semanal completo..............uveeieeiiiiiiiiiiiiiiiii e 31
Figura 11 - Relatério semanal COMpPactO.............uueieiiiiiiiiiiiiiiieeee e 32
Figura 12 - Assunto do e-mail do relatorio semanal completo.........cccccceeeiiiiiiiiinnenn. 33
Figura 13 - Auditoria do relatdrio semanal..............cooooeiiiiiiii e, 33
Figura 14 - Dados do relatorio semanal..................eeuueiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeenanes 34
Figura 15 - Assunto do e-mail do relatorio semanal compacto............cccceeecvieeeienen. 36
Figura 16 - Relatorio mensal reSUMIdO...........oooiiiiiiiiiiiie e 37
Figura 17 - Relatorio mensal completo...........ouuviiiiiiiiiiic e, 37
Figura 18 - Relatorio mensal parcial.............oooooiiiiiiiiiiiii e 38
Figura 19 - Relatorio Semestral...........ooooiiiiiiiiiii e 41
Figura 20 - Assunto do e-mail do relatorio semestral.............cccceeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiis 42
Figura 21 - Relatorio @nual...........ccoooo i 44
Figura 22 - Assunto do e-mail do relatério anual.............ccccceeieiiiiinii 45
Figura 23 - Painel real time............oooiiiiiii e 47
Figura 24 - Relatorio individual............ooooiiiiiiii e 50

Figura 25 - Assunto do e-mail de relatério individual...............cccooooiiiiiiiiiii 50



LISTA DE QUADROS

Quadro 1 — Tabela de lIGAGOES.........uuiieiiiiiiee et eeeeas 27
Quadro 2 - Ligagdes de entrada...............eeeeeieiiiiiiiieeee e 27
Quadro 3 - Ligagies realiZadas. ..........cuveeeeeiicciiiiiiiee ettt a e e 28
Quadro 4 — Campos das chamadas.............coooooiiiiiiiii 28
Quadro 5 - Chamadas eXterNas...........cuuii i 29
Quadro 6 - Chamadas INtEINAS...........ccceiiiiiie e e s srre e e e e e e 30
Quadro 7 - Resumo da auditoria...............eeiiiiiiiiiiieee e a e 33
Quadro 8 — Relatdrio SEMANAL..........ccooiiiiiiiieeee e 35
Quadro 9 - Relatorio mensal resumido € parcial............ceeevveiiiiiiiiiiiiiiiii e 39
Quadro 10 — Relatério mensal completo..........c..uvvviiiiiei e 40
Quadro 11 - Auditoria SEMESLral..........cc.uvviiiiiie e 42
Quadro 12 - Resumo semestral..........ccooooiiiiiiiii 42
Quadro 13 - Auditoria @NUAL..........ueiiiiiiiie e 45
Quadro 14 - RESUMO @NUAL........cccuviiieeeeiiiie e e e e e e e e e e e e e st e e e e ssreeea s e e e e e e nnnes 45
Quadro 15 - Campos do painel real time diario.............ccceeeiiiiiiiiiiiiicc e 48
Quadro 16 - Campos do painel real time semanal..............ccccceeeeeiiiiiiiiiiiieeee 49
LISTA DE SIGLAS

IP Internet Protocol



PABX  Private Automatic Branch Exchange

VOIP Voice Over Internet Protocol



SUMARIO

1 INTRODUGAO...... .ottt eeeeteeeeaeeeaeeas 11
1.1 Problema... ... 12
L2 © o1 11 o 3SR 13

LTS5 T =T - | P 13
1.2.2 ESPECITICOS. . uuuuuiiiii e e e e e e e eannans 13
1.3 JUSHTICAtIVA.....o o 13
1.4 MetodolOogia. . .o e 14
1.5 Estrutura do Trabalno..........cooovieiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 15

2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA ... .ottt 16
P20t B 1153 (o] o7 T PP PPPPPPRRP 16
2.2 ASTOIISK e e e enees 16
2.3 TOMAda A€ DECISE0........uuuueieiiiiiiiiieeeiiieieeeeeeeeeeeeeeeaeeeeeeaeeeeeeeensesessessnenensnnnnnnnnns 18
2.4 ASSEdIO NO TrabalNO........euuiiiiiiiiiiiiiiiiiie ittt eeeeeeeeeseseeeseseseennee 20

3 ESTUDO DE CASO.....oiiiiiiiiii ettt et e e e e e e e as 22
K Tt B O1= T o = 4 o 2 (1 - | SO RPSPUPPRRN 22
3.2 Relatdrios gerenCiaiS. .........couiiiuiiiiiiiiiee e 23

K B B 111 4 o T 24
3.2.2 SEMANAL.....c e a e as 31
3.2.3 MEBNSAL. ... e et e eaanee 36
3.2.4 SeMESIAL......eeieiiiiiii e nnnnannnnnnnn 40
I T Y o U= | PRSPPI 43

3.3 RANKING. ..ot 46
3.4 Painel Real-TiMe......cooouiiiiiiiiiiieeeeeeee e 47
3.5 Relatério individual do ramal................ e 49

4  ANALISE DOS RESULTADOS.......oiitieiee ettt 51

5 CONSIDERAGCOES FINAIS E TRABALHOS FUTUROS.........ccovvieieienieieeeien 52



11

INTRODUGAO

Com a popularizagdo do uso do Private Automatic Branch Exchange
(PABX) em empresas de pequeno e medio porte, sobretudo pela distribuigéo livre de
sistemas prontos para estas tarefas, tal como o asterisk (http://www.asterisk.org), a
atividade de prover melhor conexdo, redundéancia de linhas, integracdo com
telefones Internet Protocol (IP), Voice Over Internet Protocol (VOIP) e telefonia fixa
e movel esta toda com o usuario deste servico, antes refém de sistemas fechados e
proprietarios.

Com esta responsabilidade, a tomada de decisdo baseada em
principios quantitativos se faz necessaria, de forma a mensurar a participacdo dos
colaboradores no cotidiano da empresa. Em busca de uma ferramenta open-source
ou até mesmo freeware nao foi encontrado algo palpavel ou que trouxesse 0s
resultados esperados pelos gestores das areas envolvidas. Ferramentas pagas nao
foram consideradas, devido ao custo que era fator determinante no segmento, até
mesmo pelo fato de se utilizar de um PABX freeware.

Partindo desta premissa e da necessidade de visualizar estes dados,
antes nao disponiveis e nunca minerados, este projeto foi realizado com objetivos
bem claros e especificos:

- relatérios de atendimentos
- painel real-time
- informacgdes aos colaboradores sobre o ranking mensal.

Grandes volumes de dados sdao armazenados por default no sistema
asterisk. Todos estes registros ficam em banco de dados, porém com codificagdes e
chaves primarias e estrangeiras em um sistema bem complexo. Tabelas que
possuem relagées com muitas outras, identificagdo com codigos unicos internos e
forma de registro de cada chamada de forma bem particular a aplicagdo, torna a
leitura direta do banco de dados algo nao ideal, pelo retorno de dados imprecisos e
de uma visualizagio, aos gestores envolvidos, de maneira nao clara e objetiva como
querem.

Assim, a ferramenta a ser desenvolvida propde a leitura destes
registros diretamente no banco de dados do asterisk, lapidando-os e organizando-os

de forma clara e, finalmente, apresentado aos envolvidos no processo.


http://www.asterisk.org/
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O processo de escolha dos dados a serem apresentados no relatério e
também no painel real-time foram definidos com os gestores dos departamentos
envolvidos neste processo, 0s quais possuem o0s colaboradores que efetuam
atendimento telefénico e, suas performances, precisam ser mensuradas em dados
concretos para tomada de decisdes importantes a cada departamento, tais como:

- quadro de colaboradores demanda contratacao;

- realocacgao de colaboradores em faixas de horarios mais criticas;
- desligamento por falta de necessidade;

- desligamento por performance abaixo da media da equipe.

Baseado nestes dados extraidos, havera o ranking de atendimento, até
para que os colaboradores consigam visualizar, de forma mais clara e objetiva, como
estdo desempenhando seus atendimentos em comparagao ao restante da equipe.
Sera atribuido calculos para chegar a posicdo de cada um, pois existem variaveis
que podem influenciar, para mais ou para menos, a quantidade de atendimento.
Estes calculos serdo demonstrados em capitulo posterior.

O conjunto de todos estes feitos resultara no propésito deste presente
trabalho: relatorios parciais e completos para a tomada de decisio, painel de real-

time e ranking dos colaboradores dos departamentos.

1 Problema

O caso de estudo e implantacido sera realizado em uma empresa que
possui uma equipe de atendimento nivel 1 e outra equipe para atendimento de nivel
2. Estes dois departamentos nao possuem nenhuma forma de mensurar 0s
atendimentos telefénicos por parte dos colaboradores, portanto nenhuma tomada de
deciséo, por parte de seus gestores, € baseada em algo concreto no que tange

estes atendimentos.
Para mensurar os dados de atendimentos telefbnicos que ambas as

equipes realizam ao longo do dia, sera desenvolvido uma ferramenta capaz de
extrair os registros do banco de dados do PABX e apresenta-los, de forma clara e

confiavel, aos gestores dos dois departamentos.
Desta forma, os gestores envolvidos neste processo poderéo, de forma

concreta e baseada em numeros e estatisticas, tomar as devidas agdes necessarias

conforme o andamento do tempo. O ranking, outro diferencial deste projeto, auxiliara
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aos colaboradores medir o grau de aperfeicoamento que devem ter em virtude dos

demais atendentes.

2 Objetivos

111 Geral
Formalizagao e organizagao dos dados, apresentado de maneira que
0os gestores das areas consigam extrair as informagdes pertinentes ao auxilio a
tomada de decisédo sobre os atendimentos cotidianos e/ou sumarizados no decorrer

do tempo estipulado em cada relatério entregue.

1.1.2 Especificos
Os objetivos especificos deste projeto deslumbram a confecgdo do
sistema de relatérios, a fim de possibilitar maior facilidade de absor¢cdo de conteudo
nao explorado (banco de dados da central PABX) em vista da falta de um sistema

para tanto. Para isto, € necessario:

— Escolha da forma que os dados serao extraidos;
— Estudo dos dados que os gestores desejam que o relatério contenha;
— Desenvolver a ferramenta de extracao;

— Organizar os dados em relatérios que s&o humanamente

apresentaveis, além do préprio painel real-time;

— Elaborar um ranking, através de posicionalmento de atendimento

durante periodo de tempo a ser definido.

1.2 Justificativa

Visto o grau de importancia das centrais de PABX, atreladas a
competitividade das corporagdes no cenario atual, este tema, abordado sob a ética
de um ferramenta de extracdo de dados para relatorios gerenciais e consequente
apoio na tomada de decisao dos gestores, se faz como diferencial técnico e inovador

perante aos concorrentes que se limitam ao atendimento e dados imprecisos.
Para a construgéo desta ferramenta se faz necessario a abordagem em

cima de principios gerenciais, tecnoldgicos, interagdo homem-computador e
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estatistico. Pela area gerencial, € quais dados s&o importantes para as tomadas de
decisbes e acompanhamento das atividades dos colaboradores; area tecnoldgica
pois precisa ser definido por qual forma deve ser extraido estes dados dos sistemas;
interacdo homem-computador para a melhor apresentagdo ao usuario final; e
estatistica para definir a relacdo e calculos dos dados obtidos de forma a ter uma
informacgéo sdélida e confidvel, através da linha de tempo e/ou dos registros dos

demais colaboradores.

1.3 Metodologia

Como ponto de partida, foi utilizado a estruturagdo de todo o processo
envolvido na criagdo da ferramenta e forma de apresentagdo aos gestores do
resultado obtido. Para tanto, foi definido alguns pontos cruciais para a execugao de
todo o projeto:

- selecionar os dados necessarios aos relatorios;

- envio por e-mail dos relatérios formatados e prontos;

- painel real-time sendo atualizado a cada 30 segundos;

- cada colaborador ndo deve ter acesso a posi¢gao do ranking dos

demais integrantes;
- todos os itens envolvidos na confeccdo devem ser freeware;
- garantir a seguranga do banco de dados ao coletar os registros

necessarios;
- efetuar o tratamento dos dados antes de dispara-los nos relatérios ou

apresenta-los no painel;
- coloracio dos dados através da media do departamento daquele item.
Destarte, a pesquisa empregada neste trabalho sera do tipo aplicada,

pois tem como objetivo a geragcdo de conhecimento através dos dados extraidos da
ferramenta asterisk, dados dos quais os atendimentos de cada colaborador é
refletido de forma transparente. Porém, se utilizar uma o6tica pratica, esta pesquisa
se torna qualitativa ao tempo que enlaga um problema especifico: a falta de dados e
relatérios

Para facilitar o entendimento foi desmembrado em varias sessdes de
estudo. Em relagao a sessao de historico foi utilizado como referencial tedrico textos
de Campos (2007). Para a sessdao sobre o Asterisk foi utilizado mencgdes de
Gongalves e Uchba (2015). Em relagdo a Tomada de Decisdo s&o baseados em um

grupo de autores: Oliveira (2009), Chiavenato (1987) e Bazerman (2004). Ja para o
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assunto sobre assédio no trabalho os autores escolhidos foram Glockner (2004,
Barreto (2005) e Silva (2005).

1.4 Estrutura do Trabalho

O presente trabalho tem como sua estrutura os itens demonstrados na

sequéncia:

Capitulo 1 - Introducgao: trabalhado a apresentagdo do tema pesquisado, a
problematica, o objetivo geral e os objetivos especificos, a justificativa, metodologia
utilizada, as indicagdes para o embasamento tedrico e a estrutura geral do presente
trabalho.

Capitulo 2 - Fundamentagao Tedérica: sera abordado os assuntos relacionados ao
histérico, PABX, Asterisk e também sobre o assédio no trabalho.

Capitulo 3 — Apresentacao dos Resultados: sera abordado o cenario atual antes
da implantacdo dos resultados e também cada relatério desenvolvido: diario,
semanal, mensal, semestral e anual, além do painel de real time dos atendimentos
telefonicos.

Capitulo 4 — Anadlise dos Resultados: entendimento de cada dado demonstrado
nos relatérios, bem como atitudes a serem definidas pelos gestores e coordenadores
envolvidos.

Capitulo 5 — Consideragdes Finais e Trabalhos Futuros: uma avaliagcao de todo o
contexto estudado e desenvolvido ao longo do trabalho, bem como ideias para
futuras implantagées de melhorias no sistema e forma de relatérios apresentados

em seu contexto.
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FUNDAMENTAGAO TEORICA

1.5 Historico

Inicialmente o PABX era a jungao de hardware e software proprietarios,
culminando em uma caixa fechada a edicdes e restrito ao fabricante atividades como
expansao, manutencdo ou, em certos casos, até mesmo a configuracdo. Desta
forma que Campos (2007) exemplifica como sendo ‘o PABX tradicional utiliza
tecnologia proprietaria e os usuarios ficam sempre limitados ao mesmo fabricante

para adicionar outras funcionalidades.”

Ainda segundo Campos (2007), o PABX “permite efetuar ligagdes
internas entre ramais sem intervencdo manual e, também, receber e efetuar
telefonemas externos. Outra funcionalidade atribuida ao equipamento é controlar o

acesso individual de usuarios.”

Para os dias atuais, sistemas de software realizam o papel completo do
controle e distribuicdo das ligagdes, bastando para isto utilizar hardware homologado

para aquela distribuicdo escolhida.

1.6 Asterisk

O asterisk (http://www.asterisk.org) € um sistema de PABX open-
source mais difundido no mundo atualmente. Ele se encontra na versao 13.6.0 (para
CentOS 6), que pode ser obtido em
http://downloads.asterisk.org/pub/telephony/asterisk/asterisk-13-current.tar.gz.  Ele
possui uma comunidade grandiosa, com troca de informagbes sobre todos os
aspectos de suas configuragdes e modificagdes. Existe uma comunidade brasileira

com grade numero de participantes: http://www.asteriskbrasil.org/.

Para Gongalves e Uchda (2015), o “Asterisk € um software livre que,
além de substituir uma central telefénica (PBX), possibilita fazer o controle das
chamadas originadas, criar servigos com menus interativos, e interligar setores de

empresas, sem custo com telefonia.”.


http://www.asteriskbrasil.org/
http://downloads.asterisk.org/pub/telephony/asterisk/asterisk-13-current.tar.gz
http://www.asterisk.org/
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Sua configuragdo basica se da pelo aceso do comando “rasterisk”,
onde é possivel configurar todo o sistema: chamadas de entrada e saida, troncos,
linhas moéveis, fixas e de VOIP. Existem ainda outras configuracdes mais especificas

e modulares, como exemplo:

O Plano de Discagem Padrao, também conhecido como dialplan,
supre as necessidades do administrador, mas ndo tem a praticidade
e boa visualizagdo do contexto que esta sendo escrito, pois trabalha
com prioridades explicitas, restricdo de aplicagdes na montagem do
plano de discagem - como por exemplo a ndo existéncia de uma
funcdo que se assemelhe ao switch - repeticbes excessivas de
palavras chaves entre outros.

Ja o Asterisk Extension Language (AEL) possibilita uma visao,
baseado em estruturas de programacdo, de como esta sendo
montado o plano de discagem, além de possibilitar uma maior
flexibilidade, pois permite o uso de fungbes de programagao na sua
montagem como estruturas de repeticdo, condicdo e comparacéo.
(GONCALVES e UCHOA, 2015)

Possui interface web (elastix) para melhor interagdo com o usuario
porém, devido as limitagdes de configuracdes, para o acesso a area de relatério é
necessario ter permissdo de administrator, uma falha grave de seguranga caso

permita que todos possuam este privilégio. Abaixo a tela de login da interface web:

elastix’

FREEDOM TO COMMUNICATE

Figura 1 - Tela de login do elastix
Fonte: Elastix.org
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Na préxima figura, a interface web padrao do elastix, para ser realizada

a sua configuragao:
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| System Agenda Email PBX M Reports

Dashboard | Network Shutdown Hardware Detector Updates Backup/Restore Preferences
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Figura 2 - Interface web do elastix
Fonte: Elastix.org

Com o foco deste trabalho ndo é a configuragéo e detalhamento destas
caracteristicas no software, até pelo fato que ja existem muitos outros artigos
definindo e auxiliando esta tarefa, esta introducéo, na questdo de configuracéo, é

tudo o que sera abordado.

1.7 Tomada de Decisao

Constantemente, nos dias atuais, se questiona o verdadeiro papel de
lider nas corporagdes. Este papel precisa ser diferente do antigo chefe, pois é
necessario fomentar novas culturas e ideias, trazer o colaborador para dentro da
empresa, reconhecer sua devida importancia para o grupo e incentiva-lo a
compartilhar ideias e conhecimentos com todos os demais participantes, direta ou

indiretamente.

Os lideres utilizam, de maneira sustentada e adequada, todo o
potencial de suas capacidades, considerando tanto as légicas,
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analises e técnicas, quanto as capacidades, intuitivas,
conceituais e de sentimentos. Aprendem com outras pessoas,
mas nao sao feitos pelas outras pessoas. Isso ndo € um jogo
de palavras, mas a apresentagcao de uma situagdo em que os
executivos devem fazer uma autoanalise e pensar muito sobre
a abordagem de atitudes das pessoas. OLIVEIRA (2009, p.
220).
No recorte anterior, tem-se a certeza de como deve agir os lideres
perante sua equipe, na diregdo de sempre buscar estratégias para desenvolver seus
subordinados, melhorando seus processos e otimizando as tarefas corporativas ao

maximo.

Partindo desta premissa, a necessidade de um planejamento

estratégico € primordial, pois trata do futuro objeto de desejo em cada projeto.

Chiavenato (1987, p. 447) afirma que: “O Planejamento Estratégico
refere-se a maneira pela qual uma empresa pretende aplicar uma determinada
estratégia para alcancar os objetivos propostos. E geralmente um planejamento

global em longo prazo”.

Assim, a tomada de decisdo é baseada em todos estes méritos
descritos anteriormente, como um gatilho de ativagcdo de novos e melhores
objetivos/alvos de agdo. O processo de tomada de decisdo € calculado com todos os
elementos que o gestor possui a disposi¢do, ndo podendo ser com base em

“achismos” e/ou interesses pessoais.

Todas estas funcbes e decisbes, ainda mais no mercado atual:
globalizado, concorrido e sem chances para erros, sdo a chave de uma gestao

eficiente e com expectativa de vida longa.

Bazerman (2004; p. 06), salienta que o modelo racional de tomada de
decisdo “é baseado em um conjunto de premissas que determinam como uma
decisédo deve ser tomada e ndo como a decisédo € tomada”. Com a clara explicacao,
é de facil entendimento que toda ela (tomada de deciséo) deve ficar a cargo de um
exame de ambiente, planejando-a e colocando em atividade da forma menos
conturbada e mais ativa possivel, ndo deixando espaco para erros ou falta de algum
ponto de planejamento, ndo visualizado na etapa de produgdo de qual tomada de

decisao sera utilizada.
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Ainda segundo Bazerman (2004), as pessoas ficam abaixo do

esperado para as tomadas de decisdes, pois muitas vezes influenciadas por dados

nao absolutos ou por processos pessoais. Do mesmo modo, a constante divulgagao

das informagdes nos obriga a analise do impacto na agilidade decisoria.

1.8 Assédio no Trabalho

Com a elaboragdo de todos os relatérios e também do painel de

informagdes em real time a questao sobre o assédio no trabalho foi levantada e sera

discutida neste capitulo como forma de demonstrar que estas atitudes ndao entram

nesta abordagem.

Sao atos perversos praticados por superiores hierarquicos
contra seus subordinados. Na verdade, sdo condutas abusivas,
que visam demarcar o espago do poder: quem manda e quem
obedece. O agressor ndo da trégua aquela pessoa que deve
ser eliminada da empresa. Faz um bloqueio constante e que se
repete por toda jornada. Manifesta-se através de gestos,
palavras, ironias, desqualificacdes, ridicularizagdes, palavras
ofensivas ameagadoras que atingem a dignidade, identidade e
saude dos trabalhadores, degradando as condig¢des de trabalho
e as relacdes interpessoais; colocando em risco a vida e a
permanéncia no emprego. BARRETO (2005, p. 1)

A partir desta explanagao conclui-se que a atitude de relatérios e painel

nao vao de encontro a questdes de assédio no trabalho. Para reforco do cenario

tem-se:

Podemos entdo conceituar o assédio moral, unindo os varios
conceitos que anteriormente foram apresentados, como sendo
toda a conduta abusiva, através de gestos, palavras,
comportamentos, atitudes, que atente, seja pela sua repeticao
ou sistematizagéo, contra a dignidade ou integridade fisica de
um trabalhador, ameacando seu emprego ou degradando o
ambiente de trabalho. Trata-se, portanto, da exposicao do
trabalhador a situagdes humilhantes e constrangedoras, feitas
de forma repetitiva e prolongada durante a jornada de trabalho
e no exercicio de suas fungdes. GLOCKNER (2004, p. 19)

Outro ponto de vista com base em assédio no trabalho é a descrita a

sequir:
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[...] o assédio moral vem a ser a submissédo do trabalhador a
situagbes humilhantes, vexaminosas e constrangedoras, de
maneira reiterada e prolongada, durante a jornada de trabalho
ou mesmo fora dela, mas sempre em razdo das fungdes
exercidas pela vitima. Isto posto, ndo significa que a conduta
assediadora se relacione necessariamente com alusbes ou
indicagbes ao trabalho, pois geralmente o foco da violéncia &
qualquer ponto da vitima que possa determinar uma
desestabilizacdo desta com o ambiente de trabalho, facilitando
as condutas tendentes a desqualifica-la, ndo s6 como
profissional, mas também como ser humano. Silva (2005, p.
12)

Conclui-se, desta forma, que os relatérios e painéis estdo em acordo
com as diretrizes de decéncia em um ambiente sadio de trabalho, impulsionando o

trabalhador a realizar mais para que atinja novos patamares de niveis de

atendimento.
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2 ESTUDO DE CASO

2.1 Cenario Atual

Nativamente, o asterisk entrega pouca coisa de relatérios e de forma
bem nao-intuitiva, tais quais:
filtros de pesquisa ruins;
opgao unica de destino ou origem;
nao possibilidade de agrupamento;

exibido em paginas com poucos registros;
etc.

Abaixo a figura que exemplifica este relatério, diretamente na interface

web do asterisk:

CDR Report | Channels Usage Billing Asterisk Logs Graphic Report Summary Missed Calls Humbug Analytics

b‘ (= CDR Report ZI+ % ?

' %€ pelete displayed CDR(s) & pownload = Page (1 |of5 b b
Start Date: | 16 Dec 2015 | Field: | Destination v | Fitter |
End Date: | 16 Dec 2015 |3 Status: |ALL M
Ring Group: | (Any ringgroup) v
Filter applied: Start Date = 16 Dec 2015, End Date = 16 Dec 2015 Filter applied: Status = ALL
Source Ring Group Destination Src. Channel Account Code Dst. Channel Status Duration

2015-12-16 08:57:13 1802 Local/1802@from-queue-00000048;2 SIP/1802-00000053 BUSY 0s
2015-12-16 08:57:13 1890 Local/1890@from-queus-00000047;2 S1P/1890-00000052 BUSY 0s
2015-12-16 08:57:13 1874 Local/1874@from-queue-00000046;2 S1P/1874-00000051 BUSY 0s
2015-12-16 08:57:13 1854 Local/1854@from-queus-00000045;2 S1P/1854-00000050 BUSY 0s
2015-12-16 08:57:13 1812 Local/1812@from-queue-00000049;2 S1P/1812-00000054 BUSY 0s
2015-12-16 08:57:12 1849 Local/1849@from-queus-00000044;2 S1P/1849-0000004F BUSY 0s
2015-12-16 08:57:12 1872 Local/1872@from-queue-00000042;2 S1P/1872-0000004d BUSY 0s
2015-12-16 08:57:12 1839 Local/1839@from-queus-00000043;2 SIP/1839-0000004e BUSY 0s
2015-12-16 08:55:33 1846 SIP/1846-0000004c Khomp/B0C29-0.0 ANSWERED 365
2015-12-16 08:50:51 1851 1824 SIP/1851-00000049 S1P/1824-0000004a ANSWERED 9s
2015-12-16 08:50:29 1890 Local/1890@from-queue-0000003e;2 SIP/1890-00000045 BUSY 0s
2015-12-16 08:50:29 1802 Local/1802@from-queue-0000003f;2 SIP/1802-00000046 BUSY 0s
2015-12-16 08:50:29 1812 Local/1812@from-queue-00000040;2 S1P/1812-00000047 BUSY 0s
2015-12-16 08:50:28 1872 Local/1872@from-queus-00000039;2 S1P/1872-00000040 BUSY 0s
2015-12-16 08:50:28 1839 Local/1839@from-queue-0000003a;2 S1P/1839-00000041 BUSY 0s

Figura 3 - Tela de relatérios do elastix
Fonte: Elastix.org

Foi criado, entdo, um script de pouquissimas linhas, que entregava a
quantidade de minutos que foi utilizado, no total, para realizar ligagdes externas
(para fora da empresa). Este resultado, todavia, ndo era de interesse de ninguém e,

por assim ser, caiu em esquecimento.
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Desta forma, ninguém acompanhava nenhum registro ou auditava
nenhum atendimento do PABX, o que torna um ativo sem o devido valor: era apenas
um servidor que recebia ligagdes das operadoras e encaminhava-as para os devidos

ramais.
Tomando estas caracteristicas como base e também uma reunido com

os gestores, indagando-os sobre qual informacgao é valida e util para os mesmos, foi

pensado na ferramenta de extracdo de dados e entrega de relatorios.
Definido os arranjos, o objetivo era entregar relatérios segmentados

para os mesmos, além de um sistema de ranking e também painel real-time.

2.2 Relatérios gerenciais

Com base em todas as extracdes de dados realizada pela ferramenta
desenvolvida, observou-se a necessidade de segmentar os diversos tipos de
relatorios, sendo estes:
diario
semanal
mensal

semestral
anual

Desta forma, os relatérios seriam melhor aproveitados no que tange a
tomada de decisdo pelo gestor pois haverao dados bem especificos no relatério
diario até dados agrupados pelo numero do ramal, no caso do anual. Foi adotado
esta linha de confecgdo para que o gestor consiga facilmente identificar uma
situacdo anormal e agir rapidamente, no caso do relatério diario; e conseguir
enxergar o departamento como um todo, no caso dos relatérios semanal, mensal,

semestral e anual.

Como padrao, todos os relatorios s&do enviados por e-mail a cada
gestor de area, e-mail estes que séo disparados automaticamente através de um
agendamento no cron do servidor, de forma a ndo necessitar interagdo humana no
processo. Assim, somente o gestor da area recebera os relatorios referente a sua
prépria equipe para que, entdo, tome a decisdo necessaria com base nos dados

coletados.
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Como informacgao prévia, existem trés estados basicos que uma

chamada recebe do asterisk, que sao:

- atendida
- nao atendida
- ocupada

Chamada atendida é aquela que o ramal tocou e existiu atendimento
por parte do colaborador. Chamada nao atendida significa que o ramal tocou mas
nao existiu atendimento. J&4 chamada ocupada € quando o PABX tentou entregar a
ligacado para o ramal mas este estava ocupado por ja estar em uma outra ligagéo ou
por ter ativado a funcado do not disturb. Esta funcao, alias, foi definida como padrao
para sempre que o colaborador estiver impossibilitado de atender o ramal (fora de

sua mesa).

2.2.1 Diario

Este relatério tem como objetivo a informagdo detalhada dos
atendimentos diarios de cada ramal das equipes, segmentado até a fragdo minima
de hora. Esta fracdo minima é referente a menor granularidade, devidamente

acertada previamente com os gestores sobre a escolha da unidade.

A linha com indicacédo 8 refere-se as atividades desempenhadas pelo
colaborador entre 8h00 até 8h59m, e assim sucessivamente ao longo do dia,
enquanto houver atendimentos. Para fins estéticos e de melhor entendimento, as
faixas de hora que ndo possuem atividade alguma foram suprimidas das tabelas do
relatério. Outro ponto de destaque é a segmentagdo em blocos, apresentando
primeiramente os dados sobre a auditoria, depois um compacto do departamento
todo e, por fim, os indicadores individuais de cada ramal de colaborador presente na

equipe.

Na sequéncia, a figura que representa este relatério diario:
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Coordenador,

Para andlise, segue o relatdrio detalhado des atendimentos telefénicos do dia de hoje:

Resumo da auditoria

Equipe: Vendas

Data: 05/12/2015

Volume de dados analisados: B8 registros
Qtd de ramais: 3

Ramais: 1802, 1827 e 1854

Equipe
Ligagbes de entrada
Qtd Tempo Media Lig ':m'": nae ':::::.:' 30 dias
6 34.73 min 5.79 min 0 3 85.52 horas
Ligagdes realizadas
Qtd Tempo Media
Fixo local 1 1.28 min 1.28 min
Fixo DDD o o 1]
Cel local o o 0
Cel DDD ] ] 0
Total 1 1.28 min 1.28 min
Colaborador
:::::Maria (1802)
Chamadas externas
Hora Qtd Atendide T Atendid Nao atendid o] d Qtd Saida Tempo Saida
11 1 3.67 min - -
12 1 0.52 min
Total 2 4.18 min 0 0 L] -
Participacio 33.33% 12.03% 0% 0% 0% 0%
Chamadas intermas
Ramal Horario Duragio
1804 11:07 5.42 min
Total 5.42 min
:::::Pedro (1827)
Chamadas externas
Hora Qtd Atendide Tempo Atendide MNio atendid o di Qtd Saida Tempo Saida
9 - 1 1.28 min
10 2 4.98 min -
11 2 25.57 min -
12 - - 1 -
Total 4 30.55 min 0 1 1 1.28 min
Participacdo 66.66% 87.96% 0% 33.33% 100% 100%
Chamadas internas
Ramal Horario Duracao
1804 10:49 2.15 min
Total 2.15 min
Atenciosamente,
PABX

Figura 4 - Relatoério diario
Fonte: o autor

Este e-mail, que cai na caixa de entrada do gestor todos os dias, tem
como formatagdo para facilitar a rapida identificagdo o assunto “** PABX ** |

Auditoria de atendimento diario (dd/mm/aaaa) | Equipe de nomeequipe”, onde
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dd/mm/aaaa é a data do relatério e em nomedaequipe leia-se 0 nome configurado
no relatério da equipe de atendentes de que se trata o mesmo. Em seguida, a

ilustracdo que mostra o campo assunto do relatorio:

subject **pABX** | Auditoria de atendimento diario (05/12/2015) | Equipe de Vendas

Figura 5 - Assunto do e-mail de relatério diario
Fonte: o autor

O primeiro bloco de informacdes refere-se ao contexto da auditoria
daquele dia/e-mail, trazendo o nome da equipe, data referente aquele relatério, a
quantidade de registros de dados analisados, quantidade de ramais auditados e
quais sdo os numeros destes ramais auditados. A figura a seguir demonstra este

bloco descrito:

Resumo da auditoria

Equipe: Vendas

Data: 0571272015

Volume de dados analisados: BB registros
Qtd de ramais: 3

Ramais: 1802, 1827 e 1854

Figura 6 - Primeiro bloco do relatério diario
Fonte: o autor

Para o segundo grupo de informagdes foi reservado o resumo da
equipe toda, como forma de mensurar as atividades, de maneira geral, de todos os
colaboradores envolvidos. Neste bloco aparecem duas tabelas, uma referente a
ligacbes recebidas e outra de ligagbes realizadas. O quadro demonstra quais

campos cada tabela possui:

Tabela Campos

Ligacdes de entrada Qtd., Tempo, Media, Lig. ramal ndo atend., Lig

ramal ocupado e 30 dias

Ligagdes realizadas Segmento, Qtd., Tempo, Media e Total
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Quadro 1 — Tabela de ligagoes
Fonte: o autor

A definigdo de cada campo é baseada da seguinte relagcdo adotada, em

comum acordo, com os gestores na tabela “Ligacdes de entrada”:

Campo Descricao

Qtd. Campo do tipo inteiro que exibe a soma de
quantas ligacbes entraram no sistema de
atendimento

Tempo Campo do tipo decimal que exibe a soma do
tempo total de ligagdes que tiveram atendimento
no sistema, exibido em minutos

Media Campo do tipo decimal que exibe a media de
duracdo, em minutos, das ligagdes do sistema
de atendimento

Lig. ramal ndo atend. Campo do tipo inteiro que exibe a soma do total
de ligagdes que o ramal chamou mas nao teve
atendimento

Lig. ramal ocupado Campo do tipo inteiro que exibe a soma do total
de ligagcbes que tentaram ser enviadas para os
ramais mas estes estavam ocupados

30 dias Campo do tipo decimal que exibe a soma do
tempo total de ligagdes que tiveram atendimento
no sistema nos Uultimos 30 dias, exibido em
horas

Quadro 2 - Ligagoes de entrada
Fonte: o autor

Para a tabela “Ligacoes realizadas” as defini¢des sao:

Campo Descricao

Segmento Tipo de ligacdo realizada, separado por fixo
(local e DDD) e celular (local e DDD)

Qtd. Campo do tipo inteiro que exibe a soma do total
de ligacbes daquele segmento

Tempo Campo do tipo decimal que exibe a soma do

tempo total de ligagbes daquele segmento,
exibido em minutos

Media Campo do tipo decimal que exibe a media de
duracdo das chamadas daquele segmento,
exibido em minutos

Total Somatério dos campos Qtd., tempo e media
descritos acima, referente a todos os segmentos
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Quadro 3 - Ligagoes realizadas
Fonte: o autor

Na préxima figura esta o exemplo destas informagdes presentes no

relatério gerado:

Equipe
Ligacoes de entrada
Lig ramal ndo Lig ramal
Qtd Tempo Media atend acupada 30 dias
& 34.73 min 5.79 min 0 3 85.52 horas
Ligacoes realizadas
Qtd Tempo Media

Fixo local 1 1.28 min 1.28 min
Fixo DDD 0 0 ]
Cel local 0 0 o
Cel DDD 0 0 ]

Total 1 1.28 min 1.28 min

Figura 7 - Segundo bloco do relatério diario
Fonte: o autor

No terceiro grupo de informacdes €, entdo, exibido os detalhes de
atendimentos individuais, separados por ramal. Em primeiro momento aparece a
sequencia “‘nome (ramal)’, identificando a quem pertence aqueles dados ali
demonstrados. Em seguida, sdo demonstrados os dados da auditoria, apreciados
em duas tabelas distintas: “Chamadas externas” e “Chamadas internas”, as quais

sdo compostas pelos campos:

Tabela Campos

Chamadas externas Hora, Qtd. Atendido, Tempo Atendido, N&o
Atendido, Ocupado, Qtd. Saida e Tempo Saida

Chamadas internas Ramal, Horario e Duracao

Quadro 4 — Campos das chamadas
Fonte: o autor

O uso dos nomes “Chamadas externas” e “Chamadas internas” se da
pelo fato que “externas” representaria ligagdes oriundas ou destinadas a fora da
corporagao e, “Chamadas internas” a ligagdes oriundas ou destinadas para outros

ramais, portanto dentro da propria corporagao.

As definicbes dos campos da tabela “Chamadas externas” sao as que

seguem:

| Campo | Descricdo
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Hora Campo do tipo inteiro que informa a faixa horaria
que representa os dados da linha, indo de 0 até
59 minutos (hora cheia)

Qtd. Atendido Campo do tipo inteiro que soma, pela faixa horaria
do campo Hora, a quantidade de atendimento que
foi efetuado

Tempo Atendido Campo do tipo decimal que soma, pela faixa
horaria do campo Hora, a quantidade de tempo
que foi efetuado, sendo exibido em minutos

Nao atendido Campo do tipo inteiro que soma, pela faixa horaria
do campo Hora, a quantidade de vezes que o
ramal chamou e ndo existiu atendimento

Ocupado Campo do tipo inteiro que soma, pela faixa horaria
do campo Hora, a quantidade de vezes que o
ramal teve ligacdo direcionada para ele mas que
estava ocupado

Qtd. Saida Campo do tipo inteiro que soma, pela faixa horaria
do campo Hora, a quantidade de vezes que o
ramal realizou ligac&o externa (fora da empresa)

Tempo Saida Campo do tipo decimal que soma, pela faixa
horaria do campo Hora, o tempo total que o ramal
ficou em ligacdo externa (fora da empresa),
exibido em minutos

Total Linha que apresenta o somatoério de todos os
campos acima, ou seja, a soma de tudo o que o
ramal realizou de atividades no dia

Participacao Linha que apresenta, em porcentagem, a
participacdo do ramal referente a todos os campos
acima em relacao ao total da equipe do dia

Quadro 5 - Chamadas externas
Fonte: o autor

O campo “Participagao”, da tabela “Chamadas externas” recebe uma
atencdo especial pela gestdo pois, através dele, facilmente se identifica a
porcentagem de atividade que o colaborador desempenhou em relagcéo ao restante
da equipe, podendo realizar comparacdes rapidas do colaborador individual com a

media do setor todo.

Ja a tabela “Chamadas internas” possui quatro campos importantes,

descritos a seguir:
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Campo Descrigcao

Ramal Numero do ramal que recebeu a ligagao

Horario Hora e minuto que a ligagao foi realizada

Duragéao Tempo, em minutos, que a ligagao ficou ativa

Total A soma de todo o tempo que o ramal ficou em
ligacdo com outros ramais

Quadro 6 - Chamadas internas
Fonte: o autor

Estas duas tabelas citadas acima sao alimentadas com o atendimento
de cada ramal, demonstrando seu desempenho individual sobre o decorrer do dia.
Para cada ramal cadastrado no processo de auditoria, sdo apresentadas estas duas

tabelas com os dados individualizados dos mesmos.

i Pedro (1B27)
Chamadas externas
Hora Qtd Atendido Tempo Atendide Né&o atendido Ocupado Qtd Saida Tempo Saida
9 - - - - 1 1.28 min
10 2 4.98 min
11 2 25.57 min -
12 - - - 1
Total 4 30.55 min 0 1 1 1.28 min
Participaciao 66.66% B87.96% 0% 33.33% 100% 100%
Chamadas internas
Ramal Horario Duracdo
1804 10:49 2.15 min
Total 2.15 min

Figura 8 - Terceiro bloco do relatério diario
Fonte: o autor

Caso o ramal ndo tenha dados referente a uma destas tabelas
(chamadas internas ou chamadas externas), € apresentado uma frase no lugar
destas: “sem registro de chamada interna” para quando néo exista dados de
chamada interna ou, “sem registro de chamada externa” para quando n&o exista
dados de chamada externa. A ilustracdo a seguir aborda exatamente este contexto,

do ramal 1854 que possui apenas chamadas externas registradas:




:i:i:Jorge (1854)
Chamadas externas
Hora Qtd Atendido Tempo Atendido MN&o atendido
11 - - -
12
Total 0 = 0
Participacio 0% 0% 0%

Sem registro de chamada interna!

Ocupado
1

1

Qtd Sai

Figura 9 - Colaborador sem chamadas internas

Fonte: o autor

2.2.2 Semanal
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Tempo Saida

Este relatério é constituido de dois e-mails: um completo e outro

compacto. O e-mail com o relatério completo descreve uma variedade maior de

campos em relacdo ao compacto, porém os mesmos dados sdo encontrados em

ambos.

As figuras que seguem representam o relatorio semanal completo e o

relatério semanal compacto, respectivamente:

Coordenador,

Para analise, segue o relatorio completo dos atendimentos telefénicos dos Gltimoes sete dias:

Resumo da auditoria

Equipe: Vendas

Peripdo: 05/12/2015 até 11/12/2015

Volume de dados analisados: 8261 registros

Otd de ramais: 8

Ramais: 1824, 1829, 1839, 1649, 1854, 1872, 1874 e 1890

Resumo semanal

Nome Qtd Atend. Tempo Atend. Media Atend. Lig. Externa Ramal X Ramal Nio atendido
(1824) 110 307.30 min 2.79 min 4.30 min 326.38 min
s (1829) [T O R 0 min 0 min 1
[ (1839) 107 455.18 min 4.25 min 9.52 min | 389.98min 9
Coeas)  [EE e R 3.57 min 0.42 min 132.77 min s
I (1854) 107 451.13 min 4.22 min | 27.58min || 515.03min 7
o c1872) TN ey
[ (1874) 98 271.93 min 2.77 min 14.87 min 2s1.43min [
T (1890) 97 333.62 min 3.44 min 12
Total 654 209382 min - 99.32 min 2231.70 min 97
Media 81.75 261.73 min 3.20 min 12.41 min 278.96 min 12.12
Atenciosamente,
PABX

Figura 10 - Relatério semanal completo

Fonte: o autor

‘Ocupado

209

764

527
923
942
285
6306
788.25

3

1
P naa R
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Coordenador,

Para andlise, segue o relatdrio resumido dos atendimentos telefénicos dos ditimos sete dias:

Resumo da auditoria

Equipe: Vendas

Periodo: 057122015 até 11/12/2015

Volume de dados analisados: B261 registros

Qtd de ramais: 8

Ramais: 1824, 1829, 1839, 1849, 1854, 1872, 1874 e 1890

Resumo semanal

Nome Qtd Atend. Nio atendido Ranking semanal Diferenca
(1824) 110 I v A 3 7%
i as2e) SN 1 s 1%

- (1B39) 107 g 2 -2%

crases) DS 0 - G S

. (1854) 107 7 1 —

I (1872) 108 18 a -10%

. (1874) 98 24 6 -26%

~ . (1890) 97 12 5 -15%
Total 654 97 e e
Media 81.75 R

Atenciocsamente,
PABX

Figura 11 - Relatério semanal compacto
Fonte: o autor

Visando facilitar o entendimento destes, a abordagem que segue sera
feita em virtude do relatério semanal completo. Ao final desta explanagao, é

apresentado as diferengas para o relatério semanal compacto.

O campo “Assunto” do e-mail enviado do relatério semanal completo é
apresentado o formato “**PABX** | Auditoria de atendimento semanal (De:
dd/mm/aaaa até dd/mm/aaaa) | Equipe de nomeequipe”, onde nomedaequipe refere-
se ao nome configurado previamente no relatério para indicar de qual equipe

pertence os dados.
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Subject **PABX** | Auditoria de atendimento semanal (De: 05/12/2015 até 11/12/2015) | Equipe de Vendas

Figura 12 - Assunto do e-mail do relatério semanal completo
Fonte: o autor

O relatério semanal, assim como o diario, € dividido em blocos de

informacgdes para facilitar a leitura: resumo da auditoria e resumo semanal.

No primeiro bloco (resumo da auditoria) € exibido os dados
consolidados referente a auditoria analisada de todo a equipe. O quadro a seguir
demonstra o conceito de cada campo e, em seguida, a figura ilustrando este bloco

de informacgdes:

Campo Descrigao
Equipe Nome da equipe que esta passando pela auditoria
Periodo Intervalo de tempo em que os dados estédo

relacionados

Volume de dados analisados Total de registros que foram analisados para formar
este e-mail de auditoria

Qtd. de ramais Quantidade total de ramais auditados

Ramais Os numeros dos ramais que sofreram auditoria

Quadro 7 - Resumo da auditoria
Fonte: o autor

Resumo da auditoria

Equipe: Vendas

Periodo: 05122015 até 11/12/2015

Volume de dados analisados: B261 registros

Qtd de ramais: 8

Ramais: 1824, 1829, 1839, 1849, 1854, 1872, 1874 e 1890

Figura 13 - Auditoria do relatério semanal
Fonte: o autor

O segundo bloco de informacbes, correspondente a “Resumo
semanal’, indica, através de uma tabela, o desempenho de cada colaborador/ramal
ao longo do intervalo de tempo correspondente ao campo “Periodo” do bloco

“‘Resumo da auditoria”. Segue figura que demonstra este bloco de informacgdes:
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Resumo semanal

Nome Qtd Atend. Tempo Atend. Media Atend. Lig. Externa  Ramal X Ramal  Nio atendido Ocupado
ez 110 307.30 min 2.79 min 4.30 min 32638 min [ 209 3 -7%
e (1520) O ISR MO o o min [ P 7 S
[ (1839) 107 455.18 min 4.25 min 9.52 min | 389.9Bmin 9 764 2 -2%
i isde) | T A 557 min 0.42 min 132.77 min 9 ST T —
I (1854) 107 451.13 min 4.22 min [ 2758min || 515.03min | 7 527 1 -
ae72) 108 I S ST 2osonn 923 4 -10%
I (1874) o8 271.93 min 2.77 min 14.87 min 25143 min [ 942 6 -26%
[ (1890) 97 333.62 min 3.44 min | 1720min || 394.60min | 12 285 5 -15%
Total 654 2093.82 min e 99.32 min 2231.70 min 97 6306 B
Media 81.75 261.73 min 3.20 min 12.41 min 278.96 min 12.12 788.25 e

Figura 14 - Dados do relatério semanal
Fonte: o autor

Utilizou-se cores para destacar os valores, gerando uma tabela mais
facil de ser compreendida e, também, de dar devida atencédo aos pontos
necessarios. A férmula adotada para aplicagao das cores na planilha do relatério foi
a seguinte:

- Vermelho: para valores menores que media — 25%

- Amarelo: nimeros entre a media -25% e a media + 25%
- Verde: valores maiores que a media + 25%

O quadro da sequéncia demonstra a funcdo de cada campo

empregado na tabela:



36

Campo Descrigao

Nome Nome e ramal de cada colaborador

Qtd. Atend. Quantidade de ligagdes que o ramal atendeu

Tempo Atend. Tempo total, em minutos, que ramal esteve em
atendimento

Media Atend. Media de tempo de duracdo de cada ligagdo que o
ramal atendeu, exibido em minutos

Lig. Externa Tempo total, em minutos, que o ramal efetuou

ligacdes externas (para fora da empresa)

Ramal X Ramal

Tempo total, em minutos, que o ramal efetuou
ligagdes internas (para outros ramais)

N&o atendido

Quantidade total de vezes que o ramal tocou mas
nao houve atendimento

Ocupado

Quantidade total de vezes que o PABX encaminhou
ligacdo para o ramal mas este estava ocupado

Ranking semanal

Posi¢cao do ramal em relagdo aos atendimentos do
periodo, através da férmula “Qtd. Atend. — chamadas
n&o atendidas

Diferenca Valor de diferenca em relagao ao primeiro colocado,
exibido em porcentagem

Total Linha referente ao somatério de todos os ramais
envolvidos, agrupado por cada campo dos citados
acima

Media Linha referente ao valor médio de todos os ramais

envolvidos, agrupados por cada campo dos citados
acima

Quadro 8 — Relatorio semanal

Fonte: o autor

Atencao especial para os campos “Ranking semanal” e “Diferenga”: o

primeiro é a posicao que o ramal esta em relacdo aos demais no periodo de tempo
desta auditoria, utilizando a férmula “Qtd. Atend. — N&o atendido”. J& o campo
“‘Diferenca” refere-se ao valor da diferenga, em porcentagem, com relagdo ao

primeiro colocado do ranking.

Na pratica, estes dois campos acima funcionam de forma bem simples:
imagine dois ramais que tenham a mesma quantidade de atendimento, porém um
deles possui mais ligagdes “Nao atendidas” que o outro. Logo, este ramal com
menos ligagdes “Nao atendidas” ficara em posi¢cdo superior ao que possui maior

nuamero deste tipo de chamada, fazendo jus a formula “Qtd. Atend. — Nao Atendido”.
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Desta forma, o relatério semanal completo foi descrito e exemplificado
de forma exaustiva. Como paralelo, abaixo é descrito as diferencas entre este

relatério e o semanal compacto.

O ponto de diferenca entre o relatério completo e 0 compacto é a

quantidade de campos da tabela e 0 nome do e-mail disparado.

Para os campos da tabela no relatério compacto € exibido somente:
Qtd. Atend., Nao atendido, Ranking semanal e Diferenga. Vide Figura 11 para melhor

observacao.

O campo “Assunto” do e-mail também sofre pequenas modificacoes,
como segue na figura abaixo. Porém, abrange da mesma forma o periodo que
contempla o relatério, a equipe e a inscricdo “Resumo” para identificar que este é o

relatorio semanal compacto.

subject **PABX** | Resumo da auditoria do atendimento semanal (De: 05/12/2015 ateé 11/12/2015) | Equipe de Vendas

Figura 15 - Assunto do e-mail do relatério semanal compacto
Fonte: o autor

2.2.3 Mensal

Este relatorio tem trés desdobramentos, culminando em trés relatorios

distintos:

relatério mensal completo;
relatério mensal resumido;
relatério mensal parcial.

Decidiu-se por esta divisdo para organizar melhor os dados, da mesma
forma que ocorreu com o relatério semanal. Eles sao enviados todo dia primeiro,
com dados referente ao més imediatamente anterior. Ja o relatério mensal parcial
serve para acompanhamento, dia 15 de cada més, dos atendimentos que foram
realizados até entao, fornecendo informacdes para o gestor sobre 0 andamento dos

colaboradores dentro do més.



As figuras a seguir demonstram cada um dos tipos de relatorios

mensais disponiveis, na sequéncia: resumido, completo e parcial.

Coordenadora,

Abaixo o ranking mensal resumido de Outubro, com os dades referente ao departamento de Vendas para consulta.

Outubro

Nome g Nso [ Ranking " Ramal
tend! atendidas | e | Pee |

464 29 3 -24.88% 1824
[ | 416 30 6 -33.34% 1829
HE 579 63 2 -10.89% 1839
[ 459 56 5 -30.4% 1849
B 617 38 1 —— 1854
452 41 4 -29.02% 1872
= 265 o SR s
[ | 363 44 7 -44.91% 1890
Total 3635 342 [ == | == Total
Média 454.37 4275 [ == [ == meédia

Violume de chamadas analisadas: 35062
Qtd de ramais auditados: 8

Legenda:

Melhor que a média+25%

Entre 2 média-25% = a média+25%

Atenciosamente,

PABX

Figura 16 - Relatério mensal resumido
Fonte: o autor



Coordenador;

Abaixo o ranking mensal de Outubre com os dados referente ao departamento de Vendas para consulta.
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Nome Atendidas
Qtd. Tempo

| 464 1242.83 min
416 2143.27 min
579 2726.08 min
459 1583.18 min
617 2398.03 min
452 690.52 min
285 1192.95 min
363 1508.72 min

Total 3635 13485.58 min

Média 454.37 1685.70 min

3.45 min
3.89 min
1.53 min
4.19 min
4.16 min

3.71 min

Outubro
Efetuadas - média
Externa Interna
2.28 min 5.47 min
2.99 min 5.50 min

5.20 min
2.43 min 5.96 min
2.50 min 5.64 min
s2mn S
1.33 min 6.11 min
1.55 min 5.45 min
2.48 min 5.39 min

Ho [ awamg
atendigas  OPS [Tpne [ e
29 2881 3 ~-24.88%

30 3324 6 -33.34%

63 2 -10.89%

56 2562 5 ~-30.4%

38 1842 1 —
41 4 ~-29.02%
a | S

44 1104 7 =44.91%

Ramal

1824
1829
1839
1849
1854
1872
1874
1890
Total
Media

Volume de chamadas analisadas: 35062
Qtd de ramais auditados: 8

Legenda:

Melhor que a média+25%

Entre a média-25% e a média+25%

Atenciosamente,

PABX

Figura 17 - Relatério mensal completo

Fonte: o autor
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Coordenador,
Abaixo o ranking mensal PARCIAL de Dezembro, com os dados referente ao departamento de Vendas para consulta.

De 01/12/2015 até 15/12/2015

Dezembro
Nome Nio [ Ranking' " Ramal
Flendides atendidas | pos | pec
a 282 25 1 - 1824
— 119 T | T
1 ) 166 21 5 -43.58% 1839
|| 272 18 2 -1.17% 1854
261 25 3 -8.18% 1872
| 185 - aa 6 -45.14% 1874
245 21 a4 -12.85% 1890
Total 1566 183 [ == | == Total
Média 195.75 2287 | === | == Média

Volume de chamadas analisadas: 18260
Qtd de ramais auditados: B

Legenda:

Melhor que a média+25%

Entre 2 média-25% e a média+25%

Atenciosamente,

PABX

Figura 18 - Relatério mensal parcial
Fonte: o autor

Como padrao ja adotado no relatério semanal, foi utilizado cores para
destacar os valores, gerando uma tabela mais facil de ser compreendida e, também,
de dar devida atengdo aos pontos necessarios. A formula adotada para aplicagéo

das cores na planilha do relatério € a mesma do relatério semanal:

- Vermelho: para valores menores que media — 25%
- Amarelo: numeros entre a media -25% e a media + 25%
- Verde: valores maiores que a media + 25%

Como os relatérios mensal parcial e mensal resumido sao
semelhantes, mudando apenas a variavel tempo que, no primeiro € fixada do dia

primeiro até o décimo quinta dia do més vigente e, no segundo, do dia primeiro até o
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ultimo dia do ultimo més, o quadro abaixo demonstra a fungcdo de cada campo

empregado nestes dois relatérios:

Campo Descricao

Nome Nome de cada colaborador

Atendidas Quantidade de ligacdes que o ramal atendeu

Nao atendidas Quantidade de ligagbes que o ramal ndo efetuou o
atendimento no ramal

Ranking — pos. Posi¢cao do ramal em relagdo aos atendimentos do

periodo, através da férmula “Qtd. Atend. — chamadas
nao atendidas”

Ranking — perc. Valor de diferenga em relagdo ao primeiro colocado,
exibido em porcentagem

Ramal Numero do ramal relacionado aos dados exibidos

Total Linha referente ao somatoério de todos os ramais
envolvidos, agrupado por cada campo dos citados
acima

Media Linha referente ao valor médio de todos os ramais
envolvidos, agrupados por cada campo dos citados
acima

Quadro 9 - Relatério mensal resumido e parcial
Fonte: o autor

Novamente pede-se atencdo especial para os campos “Ranking
semanal” e “Diferenga”. o primeiro € a posi¢cao que o ramal esta em relagdo aos
demais no periodo de tempo desta auditoria, utilizando a formula “Qtd. Atend. — Nao
atendido”. Ja o campo “Diferenga” refere-se ao valor da diferenga, em porcentagem,

com relag&o ao primeiro colocado do ranking.

Ao final dos relatérios, existem informacbes pertinentes ao mesmo:
‘volume de chamadas analisadas”, que corresponde a quantidade de registros de
ligacbes que foram auditadas; e “qtd. de ramais auditados”, que indica quantos

ramais estao sofrendo este processo de extracdo de dados.

A andlise do relatério mensal completo é feita pela leitura de campos
adicionais, ao se comparar ao mensal resumido ou parcial. Esta diferenca se da pelo
desdobramento das informagdes de “‘chamadas atendidas” e inclusdo dos campos
‘chamadas efetuadas” e “ocupadas”. O quadro a seguir demonstra a fungao de

cada um:




42

Campo

Descrigao

Nome

Nome de cada colaborador

Atendidas — qtd.

Quantidade de ligagdes que o ramal atendeu

Atendidas — tempo

Soma de tempo gasto para realizar o atendimento de
todas as ligagdes do campo acima, em minutos

Atendidas — media

E a media de tempo gasto por atendimento a cada
ligacdo, em minutos

Efetuadas — externa

Tempo total gasto em chamadas externas a
corporac¢ao, em minutos

Efetuadas — interna

Tempo total gasto em chamadas para outros ramais,
em minutos

N&o atendidas

Quantidade de ligagbes que o ramal nédo efetuou o
atendimento no ramal

Ocupadas Quantidade de ligagbes em que o asterisk direcionou
chamada para o ramal mas ele estava ocupado
Ranking — pos. Posi¢cao do ramal em relagdo aos atendimentos do

periodo, através da formula “Qtd. Atend. — chamadas
nao atendidas”

Ranking — perc.

Valor de diferenca em relagao ao primeiro colocado,
exibido em porcentagem

Ramal Numero do ramal relacionado aos dados exibidos

Total Linha referente ao somatério de todos os ramais
envolvidos, agrupado por cada campo dos citados
acima

Media Linha referente ao valor médio de todos os ramais

envolvidos, agrupados por cada campo dos citados
acima

Quadro 10 — Relatério mensal completo

Fonte: o autor

Da mesma forma, a utilizagdo de cores foi um marco importante de

ganho de visibilidade, sendo adotado o mesmo padrédo de cores descritos no

relatério mensal parcial e resumido. E, também igual a estes primeiros, é

apresentado ao final os campos “volume de chamadas analisadas” e “qtd. de ramais

auditados”, indicando a quantidade de registros de chamadas auditadas e quantos

ramais foram indicados para a auditoria, respectivamente.

2.2.4 Semestral
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Como forma de incentivo financeiro, definiu-se que a cada semestre
existira uma avaliacdo para reenquadramento de cargos e salarios. Assim, este
relatério em especifico ajudara a compor alguns itens nesta avaliagcdo de
desempenho, tomando por base a quantidade de ligagdes que foram atendidas, n&o
atendidas e, principalmente, o ranking demonstrado, pois abrange os ultimos seis

meses de atividades da equipe.

Por se tratar de um relatério mais abrangente na variante tempo,
adotou-se apenas o uso da frente “resumido”, para evitar o excesso de informagdes
desnecessarias e agilizar todo o processo de compreensao do mesmo até por
pessoas que nao participam do dia a dia da equipe, por exemplo os gerentes e

diretores.
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Coordenador,

Para analise, segue o relatdrio resumido dos atendimentos telefnicos dos Ultimos seis meses:

Resumo da auditoria

Equipe: Vendas

Periodo: 17/06/2015 até 16/12/2015

Volume de dados analisados: 230402 registros

Qtd de ramais: 10

Ramais: 1802, 1824, 1827, 1829, 1839, 1849, 1854, 1872, 1874 e 1890

Resumo semestral

Ranking

Nome Qtd Atend. Nio atendido e Diferenca
(1802) |ENNNEESENNNN 78 ——
| (1829) 2149 156 -35.86%
oe2) ————
I (1829) 2104 8 -42.43%
0 (1839) 3226 352 2 -7.5%
7 (1849) 2172 305 7 -39.91%
T (1854) 3401 294 1
(1872) 3153 311 3 -8.53%
I (1874) 2609 341 4 -24.11%
~ . (1890) 2575 - 674 6 -38.82%
Total 24282 336 0 - e
Media 2428.2 336 0 -

Atenciosamente,

PABX

Figura 19 - Relatério semestral
Fonte: o autor

Existem dois blocos de informacao: “Resumo da auditoria” e “Resumo

semestral”’. O quadro a seguir descreve o bloco “Resumo da auditoria”:

Campo Descricao
Equipe Nome da equipe que esta passando pela auditoria
Periodo Intervalo de tempo em que os dados estao

relacionados

Volume de dados analisados Total de registros que foram analisados para formar
este e-mail de auditoria

Qtd. de ramais Quantidade total de ramais auditados

Ramais Os numeros dos ramais que sofreram auditoria
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Quadro 11 - Auditoria semestral

Fonte: o autor

Para o bloco “Resumo semestral” a descricdo dos campos € a

seguinte:

Campo Descrigao

Nome Nome e ramal de cada colaborador

Qtd. Atend. Quantidade de ligacdes que o ramal atendeu

Nao atendido

Quantidade total de vezes que o ramal tocou mas
nao houve atendimento

Ranking semestral

Posi¢do do ramal em relagcdo aos atendimentos do
periodo, através da formula “Qtd. Atend. -
chamadas ndo atendidas

Diferenca Valor de diferenga em relagao ao primeiro colocado,
exibido em porcentagem

Total Linha referente ao somatoério de todos os ramais
envolvidos, agrupado por cada campo dos citados
acima

Media Linha referente ao valor médio de todos os ramais

envolvidos, agrupados por cada campo dos citados
acima

Quadro 12 - Resumo semestral

Fonte: o autor

O assunto do e-mail também sofre modificacdo para facilitar a

visualizacao deste relatorio, sendo:

subject **PABX** | Auditoria dos atendimentos do dltimo semestre (De: 17/06/2015 até 16/12/2015) | Equipe de Vendas

Figura 20 - Assunto do e-mail do relatério semestral

Fonte: o autor

Coloracao segue o padrao ja explicado nos outros relatorios, a saber:

- Vermelho: para valores menores que media — 25%
- Amarelo: numeros entre a media -25% e a media + 25%

- Verde: valores

2.2.5 Anual

maiores que a media + 25%

Este € o ultimo relatorio produzido, consolidando todos os registros

durante um ano todo. Utilizado para mensurar os atendimentos na virada de ano,

como forma de identificar melhores praticas a serem adotadas no proximo ano.
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Outra utilizacdo deste é a visualizagdo das tabelas como graficos de medidas de
desempenho, organizando a equipe com os mais produtivos e os menos produtivos,
através de uma abordagem totalmente focada para o nicho de colaboradores a

quem esta falando.

Coordenador,

Para analise, seque o relatdrio resumido dos atendimentos telefdnicos dos dltimos 365 dias:

Resumo da auditoria

Equipe: Vendas

Periodo: 17/12/2014 até 16/12/2015

Volume de dados analisados: 457911 registros

Qtd de ramais: 10

Ramais: 1802, 1824, 1827, 1829, 1839, 1849, 1854, 1872, 1874 e 1890

Resumo anual

Ranking

Nome Qtd Atend. Nao atendido semanal Diferenga
T as02) SN 78 10 -77.96%
L (1824) 3547 - 1067 7 -49.21%
Coae) DENSTEEE 0 s NS EERSTEN
[ (1829) 3340 550 6 -42.86%
[ (1839) 4596 637 4 -18.91%
0 (1849) 5029 809 3 -13.57%
I (1854) 5832 @0 1
T (1872) 5558 o199 2 -4.98%
s 3788 747 5 -37.71%
e (1s00)  [ENNEESSIINN 681 8 -6002%
Total 38154 7255 00000 - e
Media 3815.4 725 20000 - e

Atenciosamente,

PABX

Figura 21 - Relatério anual
Fonte: o autor

Da mesma apresentacao do relatorio anterior, este € composto por dois
blocos de informagdes (Resumo da auditoria e Resumo anual). As tabelas
descritivas de cada campo sao as que seguem, sendo a primeira para o resumo da

auditoria e a segunda para o resumo anual:



47

Campo Descrigao
Equipe Nome da equipe que esta passando pela auditoria
Periodo Intervalo de tempo em que os dados estdo

relacionados

Volume de dados analisados

Total de registros que foram analisados para formar
este e-mail de auditoria

Qtd. de ramais

Quantidade total de ramais auditados

Ramais Os numeros dos ramais que sofreram auditoria
Quadro 13 - Auditoria anual
Fonte: o autor
Campo Descricao
Nome Nome e ramal de cada colaborador
Qtd. Atend. Quantidade de ligacdes que o ramal atendeu

N&o atendido

Quantidade total de vezes que o ramal tocou mas
nao houve atendimento

Ranking anual

Posi¢cao do ramal em relagdo aos atendimentos do
periodo, através da férmula “Qtd. Atend. — chamadas
nao atendidas

Diferenca Valor de diferenga em relagdo ao primeiro colocado,
exibido em porcentagem

Total Linha referente ao somatério de todos os ramais
envolvidos, agrupado por cada campo dos citados
acima

Media Linha referente ao valor médio de todos os ramais

envolvidos, agrupados por cada campo dos citados
acima

Quadro 14 - Resumo anual
Fonte: o autor

O campo “Assunto” do e-mail segue o padrao da figura abaixo,

facilitando a identificagao do relatério:

subject **PABX** | Auditoria dos atendimentos do dltimo ano (De: 17/12/2014 até 16/12/2015) | Equipe de Vendas

Figura 22 - Assunto do e-mail do relatério anual

Fonte: o autor

Coloragao segue o padréo ja explicado nos outros relatorios, a saber:

Vermelho: para valores menores que media — 25%
Amarelo: nimeros entre a media -25% e a media + 25%
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Verde: valores maiores que a media + 25%

2.3 Ranking

Informacao disponivel em todos os relatorios abaixo, para facilitar a

leitura dos mesmos:

semanal completo;
semanal compacto;
mensal parcial;
mensal completo;
mensal compacto;
semestral;
anual.
No relatério diario nao foi incluso o ranking pois, como existem escalas

de plantdo, ndo seria justo algum colaborador ser prejudicado pois estaria
trabalhando remoto. Da mesma forma que os rankings sao dados minerados no
momento da consulta, assim sempre a informacéo € a mais atualizada possivel para

o gestor.
Para calcular o posicionamento, foi definida a formula de chamadas

atendidas sendo subtraidas das chamadas n&o atendidas. Este padrdo foi adotado
tendo em vista que qualquer colaborador, ao sair de sua mesa ou nio estiver em
seu horario de trabalho, deve deixar o telefone no modo do not disturb, o que
ocasiona a chamada entrar na coluna “Ocupado”. Como existir chamadas nao
atendidas é considerada uma falta, esta formula equilibra o ecossistema como um

todo.
O campo diferenca, do ranking, € a quantidade, medida em

porcentagem, que o colaborador ficou atras do primeiro colocado. Assim facilita a
leitura por parte do gestor que, apesar de um colaborador ficar abaixo de outro, néo
quer dizer que foi uma diferenca alarmante para a posicao imediatamente superior a

ele.

E da mesma forma que os relatdrios, foi adotado o padrao de cores
para chamar atencdo aos pontos que merecem melhoria e atengcao por parte dos

gestores envolvidos. Sao:



Vermelho: para valores menores que media — 25%
Amarelo: numeros entre a media -25% e a media + 25%
Verde: valores maiores que a media + 25%

2.4 Painel Real-Time
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Ferramenta indispensavel desde que foi implantada, € um relatério em

tempo real dos atendimentos realizados, demonstrados em um painel proximo de

todos da equipe. Assim, conseguem visualizar seu desempenho diario e o resumo

da semana. Adotado padrao de cores e ranking, porém com algumas diferengas:

Vermelho: para valores menores que media — 25%
Amarelo: numeros entre a media -25% e a media + 25%
Verde: valores maiores que a media + 25%
Branco: quando ndo houver dados ou nao for importante

Assim, um ramal que nado realizou nenhum atendimento no dia,

nenhuma cor sera atribuida para quaisquer um dos campos relativos a ele. Esta

atitude deu-se pelo fato de que constantemente existem trocas de horarios e

fungdes, o que geraria alarmes (vermelho) sem necessariamente ser um problema a

ser corrigido pelo gestor.

16/12/2015 Painel de atendimento de Vendas
DIARIO SEMANAL
NOME Atendidas - Efetuadas - media Na9 Ocupadas SRR Na9 Ranking RAMAL
Qtd. Tempo Média Externa Interna atendidas atendidas Pos. = Perc.
6 20.58 min  3.43 min 2 10 64 4 30 -20% 1802
= 7 22.93 min | 3.28 min 3.67 min - 7 78 3 o5 1824
- 7 13.88 min | 1.98 min - | 6.32min 2 - 61 E 7 -40% 1827
6 56.50 min  [GIA2NminN BIOMSEHnE 2.56 min 3 6 41 4 8°  -50.67% 1829
- - - - - - 64 58 5 50 .20.34% 1839
- - - - 64 - - 10°  -100% 1849
7 34.13min  4.88 min | 6.54min 1 30 67 G 2°  [-18.67% 1854
- - - - 64 54 2 6°  -30.67% 1872
B - - - - 60 [T 1 = 1874
- 6 23.95 min  3.99 min 4.26 min 13 62 5 40 24% 1890
Total 39 171.98 min R 8 318 496 46 | emeem | eeeee Total
Média 3.9 17.20min  44lmin  0.17min  4.68 min 0.8 31.8 49.6 W S — Média

Qtd de ramais auditados: 10

Legenda:

Melhor que a média+25%
Entre a média-25% e a média+25%

447

Refresh em 15

Consulta realizada em 11:10:21

Figura 23 - Painel real time

Fonte: o autor
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Pode-se dividir este painel de real-time em trés blocos de informacoes,

0s quais:

informagdes do dia (roxo);

informagdes da semana (azul);
informagdes da auditoria (rodapé).

Na parte de informacdes diarias, os campos séo descritos como:

Campo Descricao Coloracao

Atendidas — Qtd. Quantidade de ligagdes | Nao recebe nenhuma
que foram atendidas no | coloragao
dia pelo ramal

Atendidas — Tempo Tempo total de ligagbes | Ndo recebe nenhuma
que o ramal atendeu no | coloragao
dia, em minutos

Atendidas — Media Media de tempo gasto em | Recebe coloragdo em

cada ligagcao atendida no

dia, em minutos

funcdo da media do setor

Efetuadas — Media externa

Media de tempo gasto em
cada chamada externa
que o ramal realizou no

dia

Recebe coloracdo em

funcdo da media do setor

Efetuadas — Media interna

Media de tempo gasto em
cada chamada interna que

o ramal realizou no dia

Recebe coloracdo em

funcao da media do setor

N&o atendidas

Quantidade de ligagdes

que nao foram atendidas

Recebe apenas a cor

vermelha quando tive mais

no dia pelo ramal de 3 ligagdbes nao
atendidas
Ocupadas Quantidade de ligacdes | Recebe coloragdo em

que deram ocupadas ao
encaminhar ligagdes para

o ramal

funcdo da media do setor

Quadro 15 - Campos do painel real time diario

Fonte: o autor

Ja para as informagdes semanais, os campos e descricao deles sao os

elencados no quadro:




51

Campo Descrigao

Atendidas Quantidade de ligagdes que o ramal atendeu

Nao atendidas Quantidade de ligagbes que o ramal nédo efetuou o
atendimento no ramal

Ranking — pos. Posi¢cao do ramal em relagdo aos atendimentos do

periodo, através da férmula “Qtd. Atend. — chamadas
nao atendidas”

Ranking — perc. Valor de diferenca em relagao ao primeiro colocado,
exibido em porcentagem

Quadro 16 - Campos do painel real time semanal
Fonte: o autor

Existem ainda, as linhas “Total” e “Media”, que retornam os dados
consolidados totais e medianos de todos os ramais auditados pela ferramenta
desenvolvida. Por fim, as informagdes da auditoria sdo o volume de chamadas

analisadas e qtd. de ramais auditados.

2.5 Relatoério individual do ramal

Como forma de acompanhar os relatérios fechados do més, optou-se
pela criagdo de um relatorio personalizado para cada ramal, informando importantes

dados referente ao més anterior, enviado todo dia primeiro.

Para proteger a identidade dos demais colaboradores em fungédo do
ranking, cada colaborador s6 tem acesso a sua posi¢ado em relagdo ao ranking,

sendo as demais linhas an6nimas.

A utilizagcdo de cores segue o padrao ja adotado nos outros relatérios,

sendo:

Vermelho: para valores menores que media — 25%
Amarelo: numeros entre a media -25% e a media + 25%
Verde: valores maiores que a media + 25%

Na figura a seguir, o ramal que recebeu o e-mail ficou na posigédo 4/8
(indicado pela inscricdo VOCE no ranking). Ele sabe quantas chamadas cada ramal
atendeu ou deixou de atender, bem como a posi¢cao e percentual que cada ramal
teve no ranking mensal, mas nao sabe identificar quem foi que ficou em qual

posi¢cao, somente do seu proprio desempenho.
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Ao final do e-mail, o resumo da auditoria € apresentado nos mesmos
moldes dos demais relatérios, contendo: volume de chamadas analisadas e qgtd. de

ramais auditados.

Abaixo o ranking mensal de Qutubre com os dados referente ao seu ramal (1872) em fungao dos atendimentos de todo o departamento.

Vocé terminou o ranking de Outubro na posigao 4/8!
Confira o quadro do ranking mensal de atendimentos:

Atendimentos de Outubro

Ranking Nio

Pos. Perc. Atendidas atendidas

1/8 === 617 38

2/8 -10.89% 579 63

3/8 -24.88% 464 29
vocE -29.02% 452 41

5/8 -30.4% 459 56

6/8 -33.34% 416 30

7/8 -44.91% 363 44

NS ST oss 4

Volume de chamadas analisadas: 35062
Qtd de ramais auditados: 8

Legenda:

Melhor que a média+25%

Entre a média-25% e a média+25%

Atenciosamente,

PABX
Figura 24 - Relatério individual
Fonte: o autor
O assunto do e-mail destes relatérios individuais € o demonstrado a
sequir:
From .

Subject **PABX** | Ranking mensal de Janeiro | Ramal 1874 (Marlon)

Figura 25 - Assunto do e-mail de relatério individual
Fonte: o autor

3 ANALISE DOS RESULTADOS
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Com todo o potencial encontrado na ferramenta é de facil percepgao do
quanto esta se tornou importante do core business da empresa, pois € o
atendimento aos clientes, geradores de riqueza para a corporagao, que esta sendo

monitorado de forma mais préxima e concreta.

Um horario de pico é facil de se identificar, podendo remanejar
funcionarios para esta faixa e, em horarios com menor fluxo de ligacdes, pode

diminuir a quantidade de atendentes.

Da mesma forma que o animo dos atendentes, pela competividade
nativa de cada ser humano, aumentou os indices de atendimento ao mesmo tempo
que baixou o indice de chamadas nao atendidas, que € considerado um erro grave

por parte do colaborador.

O painel, visivel para toda a empresa, retrata os atendimentos diarios,
com facil identificacdo de qualquer anomalia no fluxo das ligagdes. A coloragéo

vermelha destaca de maneira perfeita os itens que merecem atengao especial.

Em resumo, existiram ganhos consideraveis em todo o processo de
gerenciamento de equipe com relacdo aos atendimentos telefénicos prestados:
remanejamento de pessoal, investigacdo em ramais suspeitos de ndo atendimento
por estarem muito abaixo da media, encorajamento dos ultimos colocados no
ranking para demonstrarem resultado e colocado como exemplo os primeiros
lugares, para inspirar os demais colaboradores a se entregarem um pouco a mais,
de forma a fazer a diferenca pela equipe e também pela empresa, fortalecendo todo

0 ecossistema.

4 CONSIDERAGOES FINAIS E TRABALHOS FUTUROS
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Os gestores envolvidos no processo reconhecem que a tomada de
decisao, baseada em dados concretos e reais, torna o gerenciamento da equipe
mais correto e direcionado, podendo fazer intervengdes “cirurgicas” nas
necessidades, antes passadas desapercebidas.

JA& o0s colaboradores conseguem manter um equilibrio de
competividade sadio e benéfico para com o ecossistema corporativo que pertencem,
se engajando para melhorar a posicado no ranking e, quem ja esta nas primeiras
colocagdes, mantendo o ritmo para ndo ser alcangado pelos demais.

Foi adicionado, na planilha de reenquadramento funcional uma area
sobre o desempenho que cada colaborador teve, entrando na media com um peso
para ser avaliado o desempenho do mesmo e, através disto, encaixar o aumento
financeiro do individuo.

Como trabalho futuro seria interessante a adocdo de historico na
formulagcdo dos relatérios, de forma a criar uma tendéncia nas tabelas e, desta
forma, cobrir o desempenho comparado ao mesmo periodo de outro ano.

Outra colocacdo pertinente ao caso € a adogcdo de pesos nos
atendimentos através da dificuldade de cada um, separados por nivel de prioridades
(11, 12, 13...), podendo, para tanto, utilizar da prépria fila de atendimento disponivel no

asterisk.
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