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Call centers e a ‘industrniadatalha’

José Roberto Ferro

Call centers poderiam ser
uma otima oportunidade para
entender e satisfazer clientes.
Com frequéncia, porém, criam
enormes frustracoes, com lon-
gas esperas, ligacoes perdidas,
operadores nao qualificados,
repeticao de informacoes, pas-
sagem de problemas de um
setor a outro, problemas nao
resolvidos gerando retornos
repetidamente, promessas nao
cumpridas entre outros.

A 1nsatisfacdo se agravou
tanto que recentemente o go-
verno teve de intervir no setor,
pelo decreto federal 6.523,
desde dezembro, que 1impos
regras rigidas ao setor. E. muito
se discute hoje se tal legislacao
vai “pegar” o nao. Mas poucos
se aprofundam na questao de
fundo desse problema: como
transformar os call centers de
maquinas criadoras de proble-
mas as empresas -ao gerarem
milhoes de consumidores frus-
trados- em mecanismos de so-
lu¢oes de problemas, criando
consumidores satisfeitos e ainda
reduzindo custos?

O desalio do sistema lean ¢
exatamente ofereceromiximode
valoraos clientes com os menores
custos possiveis. Dentro disso,
como poderia ser um call center

organizado a partir da filosofia
lean de gestao? Primeiro, teria de
fazer algo que tais servicos parece
nunca terem feito: criar um pro-
cesso padrio para que a solicita-
¢io seja processada rapidamente
e imune a erros. k. fazer com que
a “reclamacao” do cliente real-
mente alcance o problema real
que ocorre dentro da empresa
-e que gerou a insatisfacio- para
assim eliminar tal falha na fonte,
fazendo com que tal reclamacio
NA0 apare¢a NUNCamais.

Mas ocorre exatamente o
CONtrario: ao se tornar um sim-
ples “dique” para conter insatis-
facoes, os call centers tradicio-
nais impedem que a empresa
vejano que esta errando, escon-
dendo problemas ¢ perpetu-
andoa“indastriadafalha”.

Os call centers teriam de re-
formular totalmente seus mo-
delos de gestao. Seus funciona-
r1ios deveriam ser valorizados,
melhor remunerados e conhe-
cer aempresa. Assim poderiam
realmente entender e extrair
dos clientes o real problemados
produtos reclamados e irem en-
tao direto a fonte da falha, para
ajudar a soluciona-la. Mas o que
ocorre € justamente o Inverso:
namaioriadas vezes, os call cen-
ters retinem funcionarios mal

pagos, desmotivados e pouco
mformados sobre o funciona-
mentoreal de umacompanhia.
Um call center precisaria fun-
clonar, materialmente, perto da
empresa -se possivel dentro-
para assim poder rapidamente
encontrar as falhas na produ-
¢ao ou na administracio. Mas
o modelo atual é, novamente, o
contrario: prefere-se, por mo-

Umcall center pre-
cisariafuncionar, ma-
terialmente, pertoda
empresa—sepossivel
dentro—para assim
poderrapidamente
encontrar asfalhas
na producdo ouna
adminmistracao

tvos de custos, colocar um call
center, as vezes terceirizado, em
locais remotos, o que impossibi-
litatotalmente que o funcionario
tenha acesso ao real problema
que geraareclamacio.

L mais: um funcionario de
um call center lean ndo poderia
ser avaliado pelo nimero de
chamadas atendidas por hora
-que € o que mais acontece-,

mas sim pelas solucoes concre-
tas de problemas, com base nas
reclamacoes que ouviu. I pode
fazer muito mais do que “sim-
plesmente” resolver falhas. Por
serem muitas vezes as Uunicas
pessoas da empresa que estio
realmente em ligacio direta
com quem importa -o cliente-
os funciondrios dos call centers
poderiam ser mais preparados
-¢ também terem mais tempo-
para ouvir o que os clientes tém
a dizer sobre a empresa, para
assim melhorar ou até criar pro-
dutos que realmente atendam
os desejos do consumidor, au-
mentandolucros.

Ha exemplos de call centers
que reduziram drasticamente o
numero de pedidos de auxilio,
em alguns casos em até 90%,
além de dimmuir de 50% para
8% o giro de pessoal, que caiu
porque os funcionarios pas-
saram a se sentir motivados, ja
que realmente desempenham
um trabalho produtivo. Para
conseguir isso, a empresa anali-
sou os diferentes tipos de higacoes
de clientes, procurou entender a
natureza dos problemas que ori-
ginavam tais ligagdes e comecgou a
centrar esfor¢os na resolugio dos
problemas dentro da empresa.
Rapidamente, constatouque mais
dametade das chamadas eram so-
bre problemasrecorrentes.

Na cultura lean, call centers
como os que conhecemos hoje
servem para manter a “industria
da falha”, em que as empresas
sequer conhecem seus reais
problemas. I¥ muito menos os
resolvem. Um call center lean
parte do pressuposto basico de
que toda reclamacio pode reve-
lar uma 6tima oportunidade de
descobrir e eliminar uma falha
nos negocios e os esforcos deve-
riam ser orientados para atingir
“zero reclamacdes”. E como
1ss0 ¢ praticamente mmpossivel
na maioria dos negécios, deve-
se assumir que toda reclamacio
pode ser uma 6tima oportuni-
dade para se descobrir e elimi-
narumafalha.

Seria uma étima oportuni-
dade para os call centers brasilel-
rostransformarem frustracioem
satisfaciio. Com1sso, os custos da
empresa seriam reduzidos, aca-
bando coma“industriadafalha”.
E o controle governamental seria
automaticamente desnecessario.
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