Qualidade Total

no Telemarketing

uma Licao que veio da Induastria

Uuando a UBQ (Uniao Brasileira pard a Qualida-

de) me convidou para proferir uma palestra sobre
“Qualidade Total no Telemarketing”, em dezembro
de 1997, imaginei que poderia ser um /ink muito
oportuno, ja que tenho trabalhado em organizages

que, definitivamente, respiram qualidade em tudo
0 que fazem, a0 mesmo tempo em que tenho acom-
panhado tantas outras operagdes de Telemarketing
de qualidade.

Telemarketing.

Primeiramente, coloquemos cada profissional em
seu devido lugar, evitando-se discutir aquiaimportan-
cia de cada um em seu ambiente de trabalho, pois se |
parte da premissa de que todos sao importantes, indis-
pensdveis e especializados. O que estdem jogondoéa
fungdo de um ou de outro, mas sim o quanto a indds- |
tria tem a contribuir com o segmento de servicos no
que diz respeito a produgao num ambiente de Qualida-

de Total.

de maneira ordenada ao longo do dia, permitindo, in-

clusive, a geracdo de estatisticas sobre seutempo mé-
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~ tral dedicada a resolver proble-
- mas. O Cliente esta com uma

Em reunides sobre projetos de Telemarketing, ~ imagem prejudicada na sua TV

tenho defendido a tese de que tais processos sdo “in-
dustriais”, ou seja, uma operagao de Telemarketingse
assemelhaa uma linha de produgdo. Num primeiro mo-
mento, muitos chegam a pensar: “Estao comparando
meus Operadores a operdrios?" Logo apos, percebem
uma correlagdo na ordenagdo de tarefas e o quantoa
Qualidade Total pode contribuir em sistemas em que -
as tarefas sdo repetitivas, tal qual acontece com
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dic de atendimento au Cliente, 0
periodo do dia de maior produti-
vidade, quantas chamadas atendeu
0u deixou de atender, etc.

Vejamos, por exemplo, as 4
tarefas de um Operador de Tele-
marketing receptivo numa cen-

por assinatura, e, por isso, faz
uma ligagao ao servigo de aten-
dimento, dando inicio ao seguin-
te processo:
« 0 Operador atende a ligagdo e se identifica;
- Cumprimenta o Cliente e pergunta no que
pode ser util;
« Ouveatentamente sua solicitagdo, cadastran-
do-a de imediato no banco de dados;
» Fornece um tempo-resposta e indica uma so-
lugdo;
- Agradece a ligagao;
» 0 Operador faz a devida comunicagdo & area
técnica.
Logo em seguida, liga um outro Cliente recla-
mando que o cabo que vai até o seu televisor esta par-
tido. Quais seriam os passos deste mesmo Operador?

- Aresposta é simples: exatamente 0s mesmos. E liga
Nao é dificil associar o processo de Telemarke-
ting a uma linha de producao industrial de uma pega
qualquer. As tarefas do Operador de Telemarketing sao
tao repetitivas quanto as de um operario, e acontecem
- vemoatendimento paramaximizar a produtividade e o

um terceiro Cliente, um quarto...

0 que verificamos, portanto, é a repeticao conti-
nua de tarefas, indicando claramente uma oportunida-
de de se entenderem todos 08 processos que envol-

tempo-resposta.



Da mesma maneira funciona a industria. O ope-

¢as brutas que o operdrio vai receber durante o dia.

Desta forma, concluimos que muitas coisas sao
£omuns em ambos 0S processos, & a grande oportu-
nidade de sucesso estd em o Gerente de Telemarke-
ting poder trabalhar a sua operagao num ambiente de
qualidade e ajustar 0s processos ao longo do dia, tal

qual a calibragem de uma maquina. Muitas vezes isto
ndo ocorre, € 0 resultado é que, ao final dajornadade
- nos daempresa. Quem define & o consumidor. Trata-
- se de uma transformagdo cultural na qual todos 0s
-~ funciondrios da empresa, da alta geréncia ao opera-
 rio, possam entendé-la e cooperar. O mesmo se apli-
- caaos fornecedores que precisam estar participando
- doprocesso.

trabalho, grande parte do esforgo empreendido pelo
Operador pode ter sido desperdigada e o produto, por
vezes, gerado com defeito (Cliente insatisfeito).

Percebendo-se a similaridade dos processos,
podemos afirmar que existem no Brasil trés tipos de
operag0es de Telemarketing associadas, perfeitamen-

te, a0s principais estagios da Qualidade que aconte- _ i ‘
- reto, € visivel que o estagio das operagGes de Tee-

I L _ - marketing seja uma consequéncia da visao da em-
0 primeiro estagio, cuja preocupagao eraape- aketing Seja_” 4 conseque od

. . . presaem relagdo ao mercado. Ela pode estar mergu-
nas com o produto, teve inicio, aproximadamente, no ‘ . .
- Ihada no produto final, na produgao ou nos desejos &

, . . ~ necessidades do consumidor como os estagios ante-
algumas empresas até hoje. Este foi o estagioemaque .
-~ riormente abordados.

cem na humanidade.

ano de 1900, e por incrivel que parega perdura em

0 controle de qualidade era exercido por um tnico
funciondrio ao final de cada dia. Eie inspecionava

100% das pegas fabricadas e constatava que parte

havia saido defeituosa. Assim, parte da produggo = \daparavenda de produto ou servico, ou para ten-

~ der problemas, observamos que o objetivo € o de aten-

transformava-se em lixo.

Tal técnica mostrou-se por demais dispendiosa
para as fabricas. Ao longo do tempo, a produgao cres-

cia, as maquinas desenvolviam maior velocidade, re-

guerendo para tanto um exército de “inspetores”. A
quantidade de refugo aumentava de forma assusta-

dora, inviabilizando o prego final do produto. Parale-

lamente, surgia a figura da concorréncia.

0 segundo estagio foi marcado pela preocupa-
$do com 0 processo de fabricagao, em que o foco,
ainda, era no ambiente de produgao. Desta vez o pro-

cesso de inspecdo acontecia ao longo das tarefase

desenvolvia-se por amostragem. Inicia-se o controle
gstatistico de processo em que eram estabelecidos
indicadores de conformidade. Tal procedimento le-

- de Total, pregava que “0 erro e o desperdicio cami-
rario recebe uma pega bruta, a colocanotorno, déo
acabamento, retiraa pega do torno e acolocanuma

esteira. O mesmo acontece com todas as outras pe- | ¢so0 com o consumidor. Ele passa a ser o foco de to-

~ das as atividades de uma empresa. Philip Crosby deu

- uma das maiores contribuigBes paraa idéia de que a
~ Qualidade Total ndo deve estar ancorada somente no
- 4mbito industrial e sim em todos os processos admi-
- nistrativos e no ambiente externo que envolve ¢ Cli-
- ente. Crosby define a Qualidade como conformidade
- as necessidades do consumidor. Nao basta que o pro-

nham juntos”.
O terceiro estagio foi marcado pela preocupa-

duto ou servigo satisfaga a padroes estatisticos inter-

Para nos, que trabalhamos com Marketing Di-

Fazendo-se um paralelo entre a abordagem de
Croshy e uma operagao de Telemarketing, seja ela vol-

der as necessidades dos Clientes, utilizando-se o
Telemarketing de um grande diferencial que é de ser
amidia mais interativa existente, em que o Operador
pode ser 0 ouvido do Cliente.

Ficamos entdo com uma grande liao da indus-
tria: Qualidade ndo é o que pensamos que fazemos,
mas sim o que o Cliente quer que seja feito.
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