RENOVACGAO

Check-list parao
Telemarketing

Reunidas sob a forma de um check-list, o artigo propGe uma série de tarefas para assegurar o
sucesso numa agéo de telemarketing

em duavida alguma, o

Telemarketing ocupa um lugar

de destaque no cenario
empresarial como uma importante e
efetiva estratégia de relacionamento
B2C e B2B.

Seja pela sua capacidade de gerar informag0es precisas
como pela sua agilidade e versatilidade, limitada
apenas pelo bom senso e criatividade, ndo é possivel
mais imaginar uma empresa que nao mantenha uma
operagao de Telemarketing, como uma central de
atendimento e servigos, por exemplo, se ainda quer se
manter sintonizada com as exigéncias do mercado
atual.

O planejamento de qualquer campanha, por mais
simples e eventual que venha a ser, deve ser
exaustivamente estudado e considerado como a

principal razdo de uma operagao de sucesso. Sobre este v" Revise todo o servigo de atendimento a clientes e
planejamento, existem alguns itens que servem de guia para determine como essas atividades podem ser
implantar uma agao de Telemarketing: incorporadas aos esfor¢os do Telemarketing. Considere,

também, outras alternativas de marketing e comunicacao

v" Avalie todas as operagOes comerciais da empresa, - )
com o mercado que podem ser originadas através do

incluindo: . ~
* acarteira de produtos e servigos ativos e seus resultado obtido com a nova operagio;

diferenciais; v Procure referéncias de benchmark, tanto em concorrentes
* as caracteristicas de todo o programa de marketing diretos como em n3o concorrentes;

atual e os efeitos e influéncias que podem ser esperados
a partir da implantagao da operacao de Telemarketing;
* as caracteristicas e tendéncias do mercado de atuagao (
perfil do prospect, cliente, territorio, etc. ... );
* aconcorréncia ( forma de atuagao, participagao de
mercado, etc. ... ), especialmente aqueles que mantém
operagOes de Telemarketing;

v" Determine objetivos precisos, mensuraveis e que podem
ser comparados aos indices de desempenho verificados
antes da implantagao da operacao. Neste item, também
compare estes indices com aqueles que podem ser obtidos
com operagoes terceirizadas em bureaus de
telemarketing;
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v" Determine um cronograma de implantacao, contendo
todas as fases do projeto e os recursos necessarios (e os
disponiveis ! );

v" Dedique atencao especial a sua carteira de clientes ativos
atual, identificando e segmentando-a em perfis de
consumidores;

v~ Identifique os elementos necessarios para organizar uma
lista de prospecgao (lembre-se que o prospect se parece
muito com os bons clientes atuais!). Pesquise as
alternativas de fornecedores de mailing’s e suas ofertas
(qualidade do nome, origem do mailing, grau de
atualizagao, etc...). Ainda, crie indices de avaliacao da
qualidade destas listas, bem como meios de teste. Pode ser
especialmente interessante, comparar estes indices com
indicadores e estatisticas oriundas de fontes oficiais
(secretarias de governo, IBGE, SEBRAE, etc...) para
determinar a densidade do ptblico alvo e o universo que
pode ser trabalhado;

v"  Determine outros elementos e pardmetros que fardo parte
desta campanha teste, como, por exemplo:

» Experiéncia anterior dos operadores, que conduzirao a
operagao, em campanhas que tinham o mesmo perfil
(ativo, receptivo, venda, prospeccao, agendamento,
etc...);

o Carga horaria parcial ou integral ( algumas atividades
empresarias apresentam respostas diferentes em
horarios diferentes. Por exemplo, se é necessario
encontrar o prospect pessoa fisica, profissional liberal,
da area médica, pode ser mais interessante e produtivo
estabelecer uma agenda de ligagdes mais intensa a
partir do final da tarde.);

» Correcao e melhoria na qualidade do script de apoio
utilizado pelos operadores;

e Qualidade e consisténcia da oferta;

o Tratamento de obje¢des ( argumentagao );

¢ Alternativas de fechamento;

» Utilizacao de outras midias de apoio, com ou sem
marketing de permissao;
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» Outras variaveis, como, por exemplo, qual o tempo
ideal que deve ser observado entre uma primeira
abordagem utilizando o apoio de uma mala direta e a
abordagem por telefone (o rastreamento de mala direta
pode decuplicar a resposta de uma campanha isolada );

Critique a logistica operacional atual, avaliando se ela

deve ser modificada frente a velocidade de atuacdo do

telemarketing, abrangéncia territorial, prazos novos que
serao estabelecidos e outras variaveis importantes,
exigidas pelo cliente;

Planifique o lay-out e design do espago que serd ocupado
pela operacao, levando em consideragao:

o numero de ramais ou linhas telefOnicas convencionais
adequadas a um atendimento rapido e eficiente
(lembre-se, é desagradavel ligar para uma central de
atendimento que apresenta linhas sempre ocupadas.. );

« facilidades de monitoragao;

» mobilidrio ( que deve, obrigatoriamente, ser
ergonodmico);

* equipamentos ( computador, fax, secretdria eletronica,
etc...);

* suporte (pessoal, rotinas, etc...)

Elabore os relatdrios de acompanhamento gerencial e seus
procedimentos. Pode ser interessante iniciar a operagao
completamente informatizada. Neste sentido, considere a
experiéncia do fornecedor, seus clientes atuais,
manutengao, etc...

Inclua no programa de treinamento dos operadores
informagdes sobre a empresa, seus produtos e servigos,
seus clientes e seus concorréncia;

Estabeleca critérios coerentes de remuneracao (fixo e
variavel) dos profissionais envolvidos, plano de
beneficios e demais incentivos;

Defina um organograma, prevendo a posicao de
monitoria, coordenagao ou supervisao direta
exclusivamente comprometida com a operagao;
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v"  Crie um programa de revisao, analisando todo a operagao quinzenal. Aqui, € especialmente importante a presenca
como um centro de custos isolado do restante da empresa, constante da monitoria / supervisao;
comparando com o retorno obtido ( direto e indireto ). A v
partir dai, estabelega quais serao os gatilhos que acionarao
as mudangas e com que diregao.

Re-teste, re-avalie e continuamente revise a operacao.
Telemarketing tem uma caracteristica muito dinamica: a
formula de sucesso de ontem, necessariamente
Para um primeiro periodo, pode ser adequado um prazo ndo sera a mesma de hoje, muito menos a de
curto, como por exemplo, uma revisao semanal ou amanha !

PROPRIO OU TERCEIRIZADO ?
In House

» Quando a empresa pode justificar o investimento para
adquirir os recursos (tecnoldgicos, humanos e de
conhecimento) necessarios e adequados e quer manter
para si todo o controle da operagao;

» Quando a empresa pode contar com profissionais, no seu
quadro funcional, que possuam conhecimento e
experiéncia na administragdo de atividades de
telemarketing, podendo dedicar atengao exclusiva.

Terceirizado

 Quando a empresa quer concentrar seus esforgos na
administragdo do seu objetivo de negdcio, delegando a
terceiros as tarefas complementares e / ou paralelas;

» Quando a empresa for desenvolver campanhas de curta
duragdo, ndo freqiientes e que exigem partidas
rapidas e respostas imediatas com grande
flexibilidade de ajustes;

» Quando a empresa necessitar de plataformas
de atendimento de apoio, para controlar a
sobrecarga de chamadas.
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