ualquer administrador que se preze, seja em

uma pequena, média ou grande organiza-

¢a0, tem como balizador de suas atividades

alcancgar determinadas metas quantitativas.

Aumentar as vendas e o faturamento, con-
quistar market share e reduzir os custos de operagao
estdo entre os objetivos mais almejados.

Ao mesmo tempo, observando o discurso empregado
nas agodes de comunicacdo ¢ promogao das empresas,
nota-se que a maioria delas afirma ter como priori-
dade a qualidade do atendimento e a satisfagdo dos
clientes. Nesse cenario, cabe refletir:
sera que, de fato, as métricas adotadas
pelas corporagdes dao a devida aten-
¢do aos clientes? Sera que os gestores
realmente tém consciéncia dos ganhos
decorrentes de um bom atendimento?

Avaliar o desempenho de uma orga-
nizacao baseando-se somente no incre-
mento nas vendas ou no ticket médio
dos clientes ¢ bastante facil. Dificil é
medir o impacto que um bom ou mau
atendimento pode exercer nas decisdes
de compra futura dos clientes. Por outro
lado, considerando os custos envol-
vidos — financeiros, operacionais, de
tempo e de infraestrutura —, reter um cliente é sem
duvida mais econdmico e vantajoso do que conquis-
tar um novo. Também nunca ¢ demais recordar que
o consumidor satisfeito pode até aceitar pagar um
pouco mais por um dado produto ou servigo. Sem
mencionar a divulgag@o, a custo zero, que ele fara
sobre a empresa a seus amigos e conhecidos, lem-
brando que a indicacdo de um cliente vale mais do
que qualquer propaganda.

Nesse contexto, ¢ fundamental debater melhor as
métricas de qualidade do atendimento. Como moni-
torar as operagoes e 0s processos envolvidos? Quais
indicadores devem ser utilizados?

INDICADORES DE
PRODUTIVIDADE

COSTUMAM

SER USADOS
ERRONEAMENTE
PARA MEDIR
QUALIDADE
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COMO MEDIR A QUALIDADE
DO ATENDIMENTO?

Na éarea de Call Center, por exemplo, indicadores de
produtividade costumam ser mal utilizados e confun-
didos com indicadores de qualidade. Vejamos o caso
classico do TMA, ou tempo médio de atendimento.
Gestores costumam considerar um tempo ideal de
duracao da ligagdo telefonica — digamos, de até dois
minutos — para classificar um “bom” atendimento
telefonico. Imaginemos, porém, que um dado cliente
ligue apenas para obter uma informagao simples, como
um nimero de telefone ou endereco: seu atendimento
sera bem avaliado, pois durara apenas o tempo neces-
sario para obter a informagao no banco
de dados. Por outro lado, quando um
cliente tiver algum problema complexo,
que demande mais do que uma simples
consulta, a ado¢do do TMA como crité-
rio de qualidade sera contraproducente.
Sabendo que o caso levara mais tempo
do que o ideal, os atendentes se verao
incentivados a derrubar a ligagao para
nao comprometer seu tempo médio.

Assim, cabe perguntar por que os ges-
tores nao adotam, por exemplo, a taxa
de resolutividade como parametro de
qualidade. Tal indicador computaria o
numero de ligagdes, independentemente
de sua duragdo, até que o cliente tivesse a sua demanda
solucionada. Quanto mais proximo de 1 —ou seja, uma
unica ligacdo para sanar o problema — mais bem ava-
liado seria o atendimento. Obviamente, ha situagdes
que demandam mais interagdes, e, a fim de contem-
pla-las, o parametro poderia ser sofisticado, por exem-
plo, levando em conta o niimero de interagdes ativas
da empresa — ndo para vender ou promover algo, mas
para buscar alternativas de solucao para o problema.

Um indicador como esse seria certamente supe-
rior a0 TMA para medir a qualidade do atendimento.
Claro que a questao é complexa e ainda ha muito a
ser discutido, mas vale a reflexao!
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