Recursos Humanos

O novo gerente de telemarketing e a qualidade total

Todos os processos, fornecedores e sistemas devem ser focados na satisfagdo do Cliente

Roberto Madruga

7
( onvidado a proferir uma palestra
sobre a Qualidade Total aplicada ao
Telemarketing este ano, achel o tema
muito oportuno, i gue tenho trabalhado

em organizagoes que definitivamente

respiram (Jualidade em tudo que fazem
40 mesmo tempo em que  tenho
acompanhado no Brasil a exceléncia de
rantas outras operagoes de Telemarketing,
O Telemarketing por sua
natureza possul tarefas que acontecem de
maneira I'C[TC[jLi\':l = ‘}r};}l“iz?ldﬂ a |U”.L[”
do dia, permitindo, inclusive, que
geremos estatisticas sobre rempo médio
de atendimento, qual o periodo do dia
mais produtivo, chamadas atendidas, cte.
Percebendo-se a similaridade
com um processo industrial, o Gerente
ou Supervisor de Telemarketing podera
rrabalhar a sua operacio num ambiente
de qualidade, ajustando os processos ao
longo do dia, tal qual a calibragem da
miquina ¢, principalmente, trabalhando
pessoas.
Muitas vezes 15to nao acontece ¢
o resultado € que ao final do dia grande
parte do esforco do operador pode ter
“produto” pode ter
saido com defeito (Cliente insatisfeito).
Philip Crosby, um dos papas do
uma

sido perdido ¢ o

assunto, deu das maiores

contribui¢oes para a idéia de que a
Qualidade Total nao deve estar ancorada
somente ao ambito da linha de producio,

sim a todos os 5508

mas pro

administrativos e ao ambiente externo
que envolve o Cliente.

Crosby define a Qualidade como
conformidade as necessidades do
consumidor. Nio basta que o produto
ou servico satisfaca a padraes estatisticos
internos da empresa, Quem define ¢ o
Trata-se de

consumidor. uma

Livsby define
Quialidade
comao
vonformidade
a5 necessidades
do consumidor.

rransformacio cultural na qual todos os
tuncionarios da empresa, seja da alta
geréncia ao operario, possam entender ¢
COOperar.

I)L’l]‘l(] Lli_’ ums: lJl?Crill".]H] L{l‘.
Telemarketing ¢ comum o Cliente e até
mesmo o gerente culpar o operador por
um mal atendimento, muitas vezes o
considerando incapacitado para o
atendimento. Contudo, dentro da visio
moderna da Qualidade, poderemos
perceber “tudo” que interage com o
atendimento, fazendo algumas perguntas:

quem ¢ o responsavel pela contratagio e

welnankenio deste funclonarior deri S
o operador estava em boas condigdes
de trabalho? E
contento? Ele tinha todas as informacoes
disponiveis no ato do atendimento?

0 sistema funcionou a

§ Quais as principais melhorias apontadas

pelos Clientes?

A TESpuUStA PATa CStas PETZUntas
estd relacionada 4 grande mudanga de
comportamento esperada entre os

T Eerentes € supervisores que ;letplrﬂ i

exceléncia: a4 necessidade  de
transformacao da visio de inspecao de
producio para a visio de Qualidade

Total, onde todos os funcionarios, todos

os processos, fornecedores e sistemas

na satist

devem ser focados,
Cliente, pois ¢ ele que vai garantir o futuro
de qualquer organizagao.
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Nao fique na linha,

esperando
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e apareca para o merc

do
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