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A Nova Era do Call Center

Hoje, um call center ndo pode ser, apenas, um centro de alendimento ao cliente

crescente popularizacao dos call

centers tem uma razao |4 estabe-

lecida; os sistemas de atendimenta
ao cliente sdo baseados em economias de
escala. 0 numero de operadores necessa-
rios ndo cresce de farma proporcional ao
do centro de operacdes, para um mesmo
nivel de servico.

Fste "fenomenn” explica por gué oscall
centers tém penetrado fartemente no
munde dos servicos: a melhoria dos cus-
tos e devido 3 polivaléncia total dos em-
pregados, Porem, hoje, um call center tem
evoluido com as exigéncias dos clientes e
deve ser muite mais do gue um centro de
atendimento ao cliente e ser, realmente,
um Centro-de Solugha de Prablemas (CSF).

(O cliente moderno e atualizado leva
problemas de diferentes tipos ao centro de
atendimento, gue deve utilizar 1odos os
Seus recursos para resalve-ios, Porém, es-
SE5 rECUrsos nao se tralam, exclusivamen-
te, de pessoas com perfis "hamogenens”,
mas sim de pessoas com diferentes tipos
de conhecimentos e habilidades, que de-
verm atuar no processa de solucao de um
problema, seja de forma individual ou co-
letiva.

Esta nova perspectiva se desenvolve
atraves do enfogque POM - Problem Drven
Monogement - gue tem como base a 50-
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lucaa de problemas operacionais para atin-
gir maitor produtivicade hoje e competiti-
vidade no futuro.

Mas, deixar a polivaléneia pode desen-
cadear a perda da eficiéncia v redugdo de
custas, ao transfarmar o call center num
Centro de Solucao de Problemas? De certa
forma, sim, mas ndo em valores que nos
tentem a trocara melhoria do servigo por
econamia. Para isso, existem sislemas de
treinamenta e designio de tarefas do tipo
skill-chaining nue, coretamente desenha-
dos, recuperam os 704 da vantagem em
custo o sistema tradicional. Ha pouguis-
simas razdes para sacrificar a gualidade
de servico [competitividade) em troca de
uma pequena reducio e cuslos [produti-
vidace)! Basta pernsar na guantidade de
clientes nao satisfeitos que uma empresa
perde e ndo sabe o mativo,

(uante aos aspectos humanos, lem-
bramos que um CSF oterece oportunida-
des de aprendizagem a seus companentcs
canectados com a empresa, proporcionarn-
do acriacdo de uma carreira profissicnal.
Este tema elimina o problema atual da alta
rotatividade dos profissionais dos call cen-
ters tradicionais & os prepara, de fato, para
a atuagda neste mercado,

Concluo gue a metodalogia PDM - Pro-
blem Driven Monogement - permite mu-

dar a visdo tradicienal de um call center.
Com a aplicacdo da PDM, o centro adguire
novas dimensies que resolvem, da me-
lhar maneira, a relagdo custo-qualidade
de servico presente em um centro tradici
onal. E, desta forma, € gerada uma cadeis
e valar, que pode ser reconhecida pelo
cliente direta  indireto ¢ transferida ao
valar do servipo. Essa seria uma maneira
de tirar os call centers da "comoditizacan”
e da tendencia & degradacdo dos pregas e,
portanto, & reducio cada vez maior das
margens de lucra.

FOM permite determinar o perfil ideal
do recursg, o “routing " mais eficiente para
05 servicos e custos, e a KDB [Knowledge
Data RBasel- base de oroblemas e conheci-
mento -, que suporte o desenvolvimento
das atividades exigidas. A proxima tendén-
cia dos call centers € cantinuar o cami-
nho dos seus clientes, que cada dia ven-
dem mais servigos para diferenciar SEUS
pradutas, Mas, para issa, devem transfor-
mar-se em Centro de Solucdo de Proble

mas [CSP).

* Alefondra Garein Sposto ¢ CEQ da Kope
Consulting, consultorio gue tem camo ex-
pertise integrar o conhecimento aguinl-
do nocotidiono ds atitudes emprasoriols,




