AS CENTRAIS DE RELACIONAMENTO E O BRANDING

A luta pela criação e preservação do valor da marca unirá ainda mais, também através do Probare, as centrais de relacionamento terceirizadas a seus contratantes

Kendi Sakamoto e Claudir Franciatto

Quando você pensar em qualidade – seja no produto, no serviço, no atendimento, etc -, por favor, não pense em qualidade. A obsessão por qualidade cria um fim em si mesmo. O cachorro correndo atrás do próprio rabo. Pense, isto sim, em branding. Uma prática que se origina de brand (marca). Só que, no nascedouro etimológico do termo, brand quer dizer marca feita com ferro em brasa. Indelével. É para sempre.

Branding, então, é uma prática que significa que a empresa, o profissional, a equipe, o departamento, todos trabalham com foco na marca. O valor distintivo certificado pelo mercado. O selo de qualidade da marca é intangível. Mas como é real! Porque, quando entre dois ou mais concorrentes todos os itens tais como produtos, serviços, atendimento, pós-venda, tudo é similar (coisa que ocorrerá com cada vez mais freqüência no mercado mundial), o que sobra? A marca. Aquele sentimento do cliente em relação ao produto/serviço e nem sabe explicar porquê. A percepção abstrata de valor.

Centrais guardiãs - Não deseje ser somente o melhor dos melhores. Deseje ser o único que faz o que você faz. Essa era a máxima de Jerry Garcia, do revolucionário Grateful Dead. Para isso, a obsessão (paralisante) pela qualidade é substituída, aqui, pela obstinada (e dinâmica) luta pela criação e manutenção do valor da marca. A única realidade da lógica empresarial que pode concretizar o branding é conseguir esse valor intangível...mas real. E as centrais de relacionamento jogam papel fundamental para isso. Podem não ser as criadoras da marca mas, por certo, são as guardiãs do brand. Com seus modernos processos, tecnologia de ponta e pessoas altamente preparadas, podem configurar um magnifíco portal não-virtual através do qual a percepção de valor se confirma...e se potencializa.

Vejam os riscos que corremos. Hoje, o consumidor já tem onde expressar seu descontentamento quando este se referir não a problemas do produto ou do serviço, mas no que tange ao próprio atendimento/relacionamento. Com a instituição do Probare, foi criada a ouvidoria (www.probare.com.br) que recebe essas reclamações. Com o passar do tempo, quem não possuir centrais de relacionamento – próprias ou terceirizadas – capazes de salvaguardar a marca, terá todo seu esforço de branding desperdiçado.

Ao se auto-regulamentar, todo o setor de relacionamento de clientes provocou o movimento a favor que faltava. A busca pela certificação – que engloba selo de ética, nível de maturidade e selo de exportação – deve se inserir nessa discussão em torno da marca. Quando a central opera em regime de outsourcing, então, há que haver uma inserção, via BPO (Business Process Outsourcing), dos parceiros na política de branding. Como você pode ser guardião de algo que sequer conhece direito. 

O branding vive de saltos de qualidade. E o Probare propicia um deles. Na conscientização geral de que é preciso ser ágil para se inserir nesses padrões, harmonizando-os com a política de branding. Criação de valor ininterrupta num intangível que deve perspassar os meandros do contratante para o intestino do contratado. No final da linha, o relacionamento acontece e a ouvidoria do Probare jamais terá o nome daquele produto/empresa/serviço registrado em seus anais. Por que a organização foi rápida. Pensou no branding, acima de tudo.

