A EMPRESA

O sistema alvo escolhido para esta apresentação é o posto de trabalho do operador receptivo de cobrança de uma empresa de crédito.

Esta é uma empresa que atua no segmento do Crédito Direto ao Consumidor, a nível nacional, atingindo consumidores e lojistas. A direção da empresa e os principais gestores desempenham sua atividade em São Paulo, capital. O quadro funcional é composto, atualmente, por 3.400 funcionários.

Aos consumidores, principalmente os de baixa renda, é oferecido crédito para “fazer compras e pagar as despesas com tranquilidade”.

Para os lojistas, a empresa oferece um sistema de eliminação de riscos de crédito, o que significa que o cartão com a logomarca da loja é, na realidade, administrado pela empresa de crédito, estimulando as compras pelo fato do consumidor assumir que o cartão é da própria loja.

De acordo com citação de um funcionário com posição gerencial: “a nossa empresa vende ilusões e cobra dinheiro / patrimônio”. É exatamente no momento da cobrança que o nosso sistema alvo realiza suas tarefas.
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A Central de Cobrança do Rio de Janeiro fica localizada no 6º andar do prédio próprio da empresa, em um salão de aproximadamente 400 m². Neste local trabalham 170 funcionários, em 3 turnos de 6 horas, com 20 minutos para lanche. A população desta Central é composta por adultos jovens (entre 20 e 27 anos). Neste setor são restritas as possibilidades de ascenção profissional.

A empresa desenvolve um programa de ginástica laboral, com 1 pausa para exercícios em cada turno. 

Os postos de trabalho se caracterizam por baias de 3 (três) lados, enfileiradas, com forração em tecido; bancada onde estão colocados mouse, teclado e telefone; uma prateleira para o monitor e, no canto inferior direito, sob a bancada, está localizada a CPU.

A iluminação ambiental é predominantemente artificial, através de luminárias dispostas em fileiras, com lâmpadas fluorescentes.

A temperatura do ambiente é regulada através de equipamento central de refrigeração. Para desenvolver suas atividades no posto de trabalho o operador utiliza, além do monitor, teclado, mouse e telefone, um headset monoaural.

Nesta central trabalham os operadores MELITA de cobrança, os operadores não MELITA de cobrança e os supervisores.

Os operadores MELITA de cobrança desenvolvem suas atividades utilizando um sistema gerenciador de cobrança, denominado CACS. Este sistema foi desenvolvido em base Windows e se inicia com o cadastro do devedor na tela. Conforme o operador vai desenvolvendo a negociação da cobrança, pode abrir telas ( “telas de negociação” ), com as várias possibilidades de parcelamentos de pagamento e respectivo cálculo de juros, previamente determinados. A seleção das contas ocorre a partir de um banco de dados que alimenta um servidor, localizado em São Paulo.

A conversação para o acordo da dívida se inicia quando um sistema de discagem automática, denominado Melita, envia uma ligação para o operador. O operador recebe treinamento para realizar este acordo de dívida; como parte deste treinamento existe um “ script” que determina como se dará a conversação. 

Em caso de impossibilidade de concluir um acordo para a dívida, o operador transfere a ligação para o supervisor ou este entra na conversação, de forma unilateral com o operador, através do headset.

Os operadores não MELITA de cobrança trabalham apenas com o sistema CACS, sendo eles próprios responsáveis pelas ligações aos clientes.

O controle dos operadores é realizado pelo próprio operador assim como pelos supervisores.

Para controle via operador, o sistema Melita disponibiliza, em seu monitor, um gerenciamento de tempo da ligação, através de informações por cores: verde, amarelo e vermelho.

O operador tem a possibilidade de aumentar o tempo da ligação se assim for necessário (fazer voltar do vermelho para o verde)

Os supervisores podem interferir na conversação se julgarem que o tempo do operador com o cliente pressupõe alguma dificuldade. Os supervisores, em seus computadores, dispõem de um sistema de gerenciamento do trabalho do operador, abrangendo alguns dos itens abaixo descritos:

1. A que horas o operador se logou no sistema?  ( Horário de chegada ao posto de trabalho

2. Quantas vezes o operador se deslogou?  ( Quantas vezes se ausentou do posto de trabalho?

3. Quanto tempo durou a conversação com o cliente?  ( Habilidade de negociação

4. Tempo total de trabalho real em 6 horas

“Empresa X”








