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O meu nome é Carlos Simão. Durante os últimos três anos, tenho sido empregado da Companhia Telefónica Unificada, trabalhando como representante de Serviços no Departamento Comercial. A natureza do cargo de representante de Serviço ao Cliente é fornecer informações sobre contas e tarifas de chamadas, cuidar da ligação e desligamento de telefones (ou de qualquer mudança no serviço de telefone de um cliente), efectuar a cobrança de contas, tanto dos aparelhos efectivos quanto dos desligados, e, de forma geral, resolver quaisquer problemas ou responder a quaisquer perguntas que um cliente possa fazer. Estas tarefas devem ser levadas a efeito de forma tal que concretizem os objectivos expressos do Departamento Comercial, ou seja, fornecer ao cliente o melhor serviço possível, no menor prazo e com as menores inconveniências. 

No mês passado, a Direcção da Companhia Telefónica Unificada decidiu dar-me a tarefa da criação de um novo Plano de Avaliação do Serviço ao Cliente. Já existia um Plano de Avaliação, com base num programa de "observação de serviços". .Para verificar a qualidade dos serviços prestados aos clientes, um grupo de observação de serviços, formado por pessoal de assessoria, monitora os contactos dos representantes de Serviço ao Cliente com os clientes. Este grupo está localizado num escritório separado no centro da cidade. O escritório tem equipamentos especiais que habilitam os observadores de serviço a discar e entrar nas conversações entre clientes e representantes de Serviço ao Cliente, nos vários escritórios comerciais espalhados pela área metropolitana. A linha do observador é silenciosa e assim o cliente não tem ideia de que alguém está ouvindo sua conversa com o representante de Serviço ao Cliente. 
A minha tarefa foi, pois, a criação de um elaborado sistema chamado Plano de Avaliação de Desempenho dos Contactos do Escritório Comercial. O enunciado oficial das políticas e procedimentos que governam o novo plano é longo e muito complexo. O que se segue é apenas um sumário de algumas partes mais importantes.
Plano de Avaliação de Desempenho dos Contactos do Escritório Comercial (PADCEC)
Finalidade

A observação oficial de serviços é feita para avaliar o desempenho do Escritório Comercial como um todo. Não deve ser identificado um empregado ou um cliente. Um número suficiente de contactos iniciados por clientes é observado para que constitua uma amostra representativa do desempenho global em um período breve. Os contactos que apresentaram deficiências, em relação aos contactos totais observados, fornecem uma indicação da qualidade global do desempenho dos contactos do Escritório Comercial.

Escopo

As principais classificações usadas na mensuração do desempenho são: Deficiências  no Desempenho do Contacto, Intervalos de Espera do Contacto, Contactos Abertos e Acessibilidade ao Escritório Comercial. Estes quatro componentes do desempenho do Escritório Comercial são considerados de importância para a maioria dos clientes.

Um observador de Serviços monitora regularmente as conversações entre clientes e representantes de Serviços, como forma de mensurar a qualidade dos serviços prestados pêlos escritórios da Companhia Telefónica Unificada.

Deficiências no Desempenho do Contacto (DDC)

Há cinco classes de deficiências de desempenho identificadas no Plano.

1. Informarão incorrecta. Esta deficiência ocorre quando o representante presta informação errada ao cliente.

2. Informação incompleta. Este item cobre informações que deveriam ter sido dadas mas não foram, e o resultado foi má interpretação.

3. Compromisso não-cumprido. Esta categoria inclui compromissos assumidos com o cliente, ou que para ele ficaram implícitos, e que não foram atendidos ou não o atenderam dentro do prazo esperado pelo cliente.

4. Soluções inadequadas. Nestes casos são feitos arranjos inadequados ou inapropriados, ou não se obtêm as informações suficientes para atender à solicitação do cliente.

5. Cliente maltratado. Esta categoria é usada quando um cliente expressa insatisfação com o tratamento dado pelo representante do Escritório Comercial muito mais do que com a acção executada.

Mesmo que o cliente não expresse insatisfação, mas se o observador vier a detectar que o tom de voz do representante é claramente antagónico, intolerante, argumentativo ou arbitrário, isto é considerado mau tratamento.

O Plano mede três itens adicionais: Intervalos de Espera do Contacto, Contactos Abertos e Acessibilidade ao Escritório Comercial.

Intervalos de Espera do Contacto (IEC)
Este item se refere ao tempo que o cliente espera para falar com um representante. Quando um representante suspende o contacto e o reinicia mais tarde, o intervalo é considerado um período de espera, qualquer que seja a razão da suspensão.

Contactos Abertos (CA)
Esta categoria inclui todos os casos nos quais o cliente chama o Escritório Comercial, porém, o representante não resolve o problema do cliente nesse único contacto e, em vez disso, arranja um novo contacto com o cliente.

Acessibilidade ao Escritório Comercial (AEC)
Há duas áreas importantes de acessibilidade telefónica ao Escritório Comercial: a disponibilidade de pessoal para cuidar das chamadas dos clientes e a presteza com a qual as chamadas são respondidas. Os problemas de disponibilidade ocorrem quando um cliente chama um Escritório Comercial e é informado pela telefonista de que todas as linhas dos representantes de Serviços estão ocupadas. Os problemas de presteza ocorrem se o cliente tem de esperar mais de 20 segundos depois de a telefonista ter anunciado que o cliente está sendo ligado com um representante de Serviços.

Reporte dos Dados

A informação obtida por meio da observação de serviços é sumariada (nunca se menciona um representante de Serviços individual), e a quantidade das diversas deficiências é relatada ao gerente de cada Escritório Comercial. O relato tem a intenção de dirigir a atenção administrativa para as muitas facetas das operações do Escritório Comercial, por exemplo, selecção, formação, organização, métodos, coordenação interdepartamental etc. Quando interpretados apropriadamente, os dados podem ajudar a identificar pontos fortes e fracos no desempenho global do escritório.

Um dos relatórios é o Informe dos Serviços da Divisão, que mostra a incidência de DDCs, lECs, CAs e AECs para cada Escritório Comercial de uma dada Divisão. Os informes dos Serviços da Divisão são enviados semanalmente a cada Escritório Comercial. Os gerentes dos Escritórios Comerciais podem então comparar seu próprio desempenho com o registro de desempenho dos outros escritórios.

Um outro relatório mensal integra todos os dados do Plano de Avaliação de Desempenho dos Contactos em um índice único para cada um dos diversos Escritórios Comerciais de cada Divisão. As Deficiências no Desempenho do Contacto formam 70% do índice; os Intervalos de Espera do Contacto, 10%; os Contactos Abertos, 10%; e a Acessibilidade do Escritório Comercial, 10%. O desempenho perfeito, assim, seria igual a 100%. Esta estatística agregada simples permite que os gerentes de Divisão com índices elevados vejam como o desempenho de sua divisão compara-se com o de outras divisões. 

Os dados obtidos com o Plano de Avaliação de Desempenho dos Contactos, sumariados nesses diversos relatórios, têm um papel importante na avaliação de desempenho de todos os gerentes de Escritório Comercial. Ao mesmo tempo, contudo, o Plano enfatiza que os dados não devem ser usados pelos gerentes para destacar responsabilidades individuais pelos defeitos.
Trabalho prático sobre o tema “Relações de Poder e de Política Institucional”

Com base no texto e nos slides do Módulo Relações de Poder e de Política Institucional, a sua tarefa vai ser a de assumir a posição de Carlos Simão e preparar alguma anotações sobre a melhor forma de implementar o novo PADCEC. As suas anotações devem incidir sobre os seguintes pontos:
1. Como legitimar o novo PADCEC?

2. Que tipo de jogos de poder poderão ser expectáveis?

3. Quais os cuidados a ter e os passos a dar a fim de que a implementação do PADCEC seja um sucesso?
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