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As organizagdes ampliam os investimentos na area de treinamento de associados, pois
esse processo, gera vinculo entre os gestores € os recursos humanos dos quais dispoe,
além de alinhar os conceitos, os valores, a filosofia e as politicas da companhia. O
processo ajuda na compreensdo e execucdo das fungdes e atividades inerentes de cada
cargo, pois inicia os trabalhos com conhecimentos avancados sobre a area em que
atuard. Dessa forma elaboramos um novo método para o treinamento das equipes
ingressantes no cargo de analista de suporte do departamento de Help Desk da Algar
Telecom. Para a execugdo das atividades didrias nativas do cargo utilizamos uma
infinidade de aplicativos e ferramentas com a finalidade de cumprir diferentes tarefas
referentes ao atendimento dos seguintes servigos: 3G; e-mail (netsite); internets banda
larga (nas tecnologias xdsl e cable modem); TVs (nas tecnologias CaTV e DTH); além
dos processos de registro e interagdes resguardados pelos 6rgaos regulamentadores.
Essa vasta gama de aplicativos e ferramentas demandam tempo e atencdo aliados a
pratica que demanda tempo para serem dominadas. Assim nosso sistema propde que
facamos um recorte de dados nos bancos de dados da empresa, trazendo dados virtuais
de supostos clientes reais, para cada produto, de onde faremos a mineragao de casos e
relatos de atendimento. Com base nesses, elaboramos as questdes e interagdes virtuais
para o treinamento. Os treinandos fardo as simulagdes e posicdes de atendimento padrao
com computadores, baias e headsets como os usados na operacao. O processo tera duas
fases distintas. Primeiro os alunos sdo divididos em duas turmas, uma simulara os
clientes que ligaram em busca de atendimento, esses seguiram um roteiro de
informagdes fornecidas pela ferramenta e com a interagdo (virtual) do ambiente para o
qual se quer suporte. O cliente (simulado por alunos) passara as informagdes e executar
as agdes do atendente (um membro da outra equipe simulando o atendimento). Assim,
podem ter vivencia tanto das dificuldades dos clientes como do atendimento. No
segundo momento, os treinandos fardo a interacdo randomicamente e com interacao
completamente virtualizada onde uma Unidade de Resposta Automatica — URA fara as
interagdes por parte dos clientes. Assim, os profissionais estardo preparados e com
conhecimentos aliadas a pratica mais ampla vivenciadas desde o treinamento.
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