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Linx investe R$ 500 mil em novo sistema de
atendimento telefénico

Area que recebe cerca de 900 chamados e trés mil ligactes
por més foi reestruturada — teve investimentos em
tecnologia, infra-estrutura, recursos humanos e metodologia.
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A Linx Sistermas, divis&o do Grupo Linx, que REC :
atua com ferramentas corporativas * Imprimir Texdto
informatizadas para gestao de empresas do
varejo, investiu 500 mil reais na ampliagédo da
area de supore técnico aos clientes com a
contratagdo de novos profissionais e aumento

* Enviar por e-mail
¢ Comentar

* Reportar Erros

do espaco fisico destinado a esta atividade. L= * Cadastrar Feeds
A iniciativa envolveu também revisdo de  Ampliar texto
tecnologia, infra-estrutura e metodologia. Ha > Reduzir texto

mais de um ano, segundo a empresa, o setor
passava por uma revisio de seu escopo de =l
atuagdo, praticas de trabalho e organizagdo. - |

Para dar suporte a esta reestruturacdo, a

companhia contratou 16 novos profissionais -- analistas de suporte com
formacdo superior- divididos de acordo com as dreas de negdcio que 0s
sistemas da Linx abrangem {como produgdo, suprimentos, contabilidade,
finangas, fiscal, frente de loja), 0 que permite foco na formacdo de cada um
com rapido ganho de experiéncia. Além disto, todos os analistas passaram
por programas de reciclagerm.

0 software de administragéo do fluxo de trabalho do atendimento tamhem
foi remodelado, ganhando mais recursos para atingir o desempenho
necessario para a realizagdo da tarefa de suporte. Na parte de infra-
estrutura, além do novo espaco fisico, 50% maior gque a area anterior, a
empresa investiu na readequagdo do sistema de telefonia, permitindo o
rastreamento de ligagdes, o conhecimento do termpo de espera nas filas de



atendimento, acompanhamento de demandas e gerenciamenta de
atendimento telefinico.

A empresa conta que fez isso para aumentar o controle estatistico sobre os
atendimentas e acompanhar as interagdes com os clientes por meio de
nossos sistemas internos.

De acordo com a Link, o controle estatistico & feito pelo proprio EPR da Linx,
especialmente pelo workflow e a extragdo da inteligéncia das informagies é
feita pelo business intelligence da prapria companhia, também. O aumento
no ndmero de chamados dos clientes foi bastante significativo, assim comao
a diminuigéo no tempo de espera para atendimento. Assim, compreender
Quais 0s proximos passos gue merecem ajustes e melhorias.

Uma dessas melhorias envolve a implementag&o de sistema online, que
termn o ohjetivo de monitorar o nivel de satisfag@o dos clientes de maneira
eficaz, até o final de 2008. Esta possibilidade de monitorar os chamadaos por
meio daweb e e-mail sera usada ainda para solicitar ao cliente a atribuicdo
de notas para 0s atendimentos deniro de um mecanismo simples e répido,
0 gue vai garantir um acompanhamento constante da gualidade do
atendimento.



