OS QUATRO ELEMENTOS DE UM
CONTACT CENTER SUSTENTAVEL

“Uma maratona corre-se de maneira
diferente de um sprint.”.










| - IDENTIDADE

Lembrando a importancia da coeréncia, estabelecer
a visao, a missao e os valores do Contact Center
serve como pedra angular de todo o edificio de
gestao.

Servindo como uma bussola para «a nossa maneira
de fazer as coisas», a identidade liberta a iniciativa
individual de todos e é importante para a eficacia e a
produtividade no Contact Center.

O alinhamento com a identidade deve ser um fator
decisivo para processos de gestao de carreiras e
iniciativas de lideranca. Afinal, “a Unica cultura
verdadeira é a que é expressa pelo comportamento
observavel dos colaboradores”.



Il — ESTABELECER REGRAS

Estabelecer e gerir as expectativas € o b-a-ba das
relagdes interpessoais, e 0 mesmo acontece na
criacao de um ecossistema organizacional
sustentavel.

Definir e publicar as normas, os regulamentos e os
sistemas é fundamental para estabelecer uma gestao
de expectativas transparente, geradora de confianca,
gue proteja o colaborador e a organizacao.

Erros sempre acontecem, e com eles existe o risco de
conflito ou falta de idoneidade no processo de
resolucao.



Il — ESTABELECER REGRAS

Se todos os processos estiverem perfeitamente
definidos e formalizados, todo o erro serd facilmente
identificado e tratado sem requerer processos de
decisao subjetivos.

Estes alicerces organizacionais permitem as
liderancas diretas assumir compromissos com toda a
seguranca na gestao da motivacdo das suas equipas,
fortalecendo a sua capacidade de influéncia junto
delas.



Il — CRIAR ALICERCES DE LONGIVIDADE DESDE O PRIMEIRO DIA

Atualmente, para a generalidade dos Contact Centers, 99%
dos colaboradores admitira uma expectativa inicial de que a
sua longevidade venha a ser curta.

As razOes sao as mais variadas, desde o percurso escolar até a
circunstancia do desemprego de longa duracdo, em que o
Contact Center é a ultima opcao.

A verdade é que o mérito social da funcao esta desvalorizado,
e foi a propria industria que a transformou na funcao de
mao-de-obra intensiva e desqualificada do século XXI.

Por que é que o assistente que conseguiu elevar a auto-estima
de um potencial suicida o suficiente para lhe salvar a vida se
sente envergonhado quando responde a «infame» pergunta
“O que fazes?”, por trabalhar num Contact Center?



Il — CRIAR ALICERCES DE LONGIVIDADE DESDE O PRIMEIRO DIA

A verdade é que a maturidade da propria industria tem
feito a sua selecao natural a medida que as organizacoes
entendem a responsabilidade do Contact Center como
representacao personificada de toda a organizacao,
guerendo isso dizer que sdao a imagem de como o cliente
perceciona a qualidade dos seus produtos ou servicos.

A nossa realidade atual e progressivamente acentuada no
futuro é que a sofisticacao de sistemas de “self-care” para os
assuntos mais simples tem deixado para as interagdes
humanas as questdes mais complexas e sensiveis que
requerem ‘skills” técnicos e comportamentais mais apurados.
Entdo, a retencdo de talento passa a ser importante.
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