PESQUISA MOSTRA QUE APENAS METADE DAS LIGACOES E CONSIDERADA EFICIENTE

e Uma pesquisa feita pela ConQuist,
empresa de consultoria e pesquisa na
drea de relaclonamento com o clien-
te, que avallou o atendimento do
operador em 20 mil ligagdes gravadas
nos Gltimos quatro meses, mostra
que apenas metade dos atendimen-
tos consegulu um Indice médio de
eficdcla e qualldade. Segundo Ro-
berto Madruga, diretor da ConQuist,
o foco das empresas estd na quan-
tidade de pessoas atendidas, e ndona
qualidade do atendimento oferecido
ao cliente. As ligacdes anallsadas fo-
ram dos segmentos de varejo, tec-
nologia, telecomunicagdes, alimenta-
¢do, finangas, governo e educagio.
Na pesquisa, foram avaliadas sete
fases: abertura da chamada, iden-
tificagdo da real necessidade do

e

cliente, recomendacio de uma so-
lucho correta, contorno de abjeches
(contra-argumentagao para segurar o
cllente), clarificacdo (informacéo
precisa), oportunidade e fechamento
da ligagédo. A fase de abertura, quan-
do o atendente apresenta a empresa,
teve um indice de 77°% de eficiéncia.
MNa segunda fase, o Indice de sa-
tisfagdo fol de 61%. Ja na fase em que
o atendente tem que apresentar uma
solugdo, a eficacla cal para 57%:

— A pesqulsa mostra o quanto as
empresas estdo longe de um aten-
dimento sem erro, ou seja, com um
grau lgual ou malor do que 90%.
Acertar apenas 57% das recomen-
dagoes significa que em mals de um
ter¢o dos contatos o atendente re-
comenda a solucio errada,
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COutro ponto fraco apontado fol na
clarificacdo, em que o atendente
fornece as Iinformagdes pedidas pe-
los clientes. A eficiéncia fol de 60%.

— lsso significa que, em pouco
menos da metade das ligagoes, as
Informagdes transmitidas ao cliente
ndo sdo claras, tampouco objetivas.
A falta de eficacla nessa lase gera
custos exitras para as empresas,
pols, quando o cliente ndo entende,
liga novamente, Cada ligagdo re-
ceblda gera um custo para a em-
presa entre R$ 0,23 e R 0,77,

Outro estudo realizado pela Con-
Quist, diz Madruga, mostra que as
empresas nao otimizam seus proces-
s0s. Cerca de um terco das ligaches é
translerido até o terceiro ou, is vezes,
até o quarto atendente.
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