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NOVAS REGRAS

O fim do empurra-empurra
nas empresas de call center

Decreto-lei entra em vigor em dezembro e estabelece
gque o consumidor tenha suas solicitagbes atendidas
em menos tempo (sem precisar brigar com operador)

"As BITIGIesAs precisanm f.rarar o consumidor ndo como um mal necessano,
aguele gue é responsdvel pela sua sustentabilidade”, orienta Roberlo Madruga




___Folha de Londrina - PR
Erika Gongalves

Recardagem oeal

a Glima guinia-feing, o ass-
N rade pela Presidene Lulaa

decrato-lei que estipula &5
NS Tagras para g funcionaman-
w0 das call centers. as cartrass da
aterdimerio aga cheme, £ govena
deu prazo de 120 dias pars &5 2
LIESAS 58 adequarsrn,

Para saber cual o impactc das
TUdangas Ehle [Ers 4% Bmprasas
quano para o consumidor, & FO-
LHE ouvia Robero Madruga pro-
leszor da Fundagio Getdlic Var-
gas (FGV) em Relacionameanre
som Clientes e zutor ce varios |-
wIoE, ene eles | Eeslao Modema
de Cal Center” Para Madruga,
réo basia apenas irvestir na gara-
Sho de prociUins, Ssrvicos s proca-
garda: tracar per o clients & con-
d gao fundamertal.

Quais 05 prncipals pecados co-
metidos pelos call centers?

Azho essa pa s urm ooues far
e Eu coacaria oa seguinte tormra
exiztermn vanos pos de call centers,
O o sh0 onentados ad clente e
05 e nEC 580 riertados ao clies-
b2, estac mais renfados ao custa
0 primeiro gnapo de ermpresas tem
& v oo call certsr some ocal
estratén oo, de deserwolver as pas-
5548, Ut protisd o revisds cortl-
rLa dos processos. cus faz siste-
mistisara e aud s de guaida-
de-care afooomas noochente do
que Faca no prépnio umbiga. O se-
gundo grapo tem oocem's mes:
mo, seorgulba dos sous predulos,
s el genviens etoda a verti nara

desermolmento o imestitana o
ACAG CE PRG0S, SRNG0S B Dr0-
Jaganda. Ma drea
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Cuala postura que as emoresas
devern adotar para se adequar 83
novas regras e evitar probiemasy

A cultara a:‘:iiqé £ peseada ng
tripd o call center: irdicadores,
processos e ecrologis. Essa é

acultura dominante erm mintos
call cenlars brasileiros A nava
culiura & diferente, mac 56 a par-
lir do decrelo mas com a exigén-
cla dog conzumidares O degre-
toa resuitada de uma manifas-
tacdo dos clientes scbre o mau
atendirmonta, Com o decrelo-el
QU rdn, a8 ampresas prasisam
tratar o consumider nag gomo
LT mMal NeCessano, mas camo
agusie ques responsavel cela
zuz sustentabilidade, carague a
empross dure muitas anss S0
ETTAS Nicraliva s mooranles:
capacitagia géria e profissicna

do cesscal am
crime o |ugar
Cepais fazer um
pan0 oe revisao
samplera dos
Processos cpara-
SiGMals B oSeus
procedimenios. incldade toda
revsdc conseitual cesses pro-
cedimanias Alam zisso. dasi-
MAr U Sreamenio maiar para &
parte de auditoria na qualidade
de aendirrento o teroniisar os-
&4 MoniEaia. CoTr consuinaia in-
deperdente e reromaca. For O-
o, r&o Dasa apanas contra-
tar agéacias da pusicidade pa-
raeewar o vaiiiidade da sua
mstoa mas contresar parceiros
gae enlendameda call caer, na-

de servigas ose-  Motivacdo dos
aAurdo grupa traza o

cg | ceter aperas atendentes
coma v centro de reflete na
coasla o ar- EMPFESII

de arealdade ce-
s bagicaments & ficar 58 scono-
mizando g cfiando alernativas th
podarm inclosive préjudicar o oo
sumidor e o proptic & ﬂrcert:
Metivagao 8o poessoa galirha de
frerte & ‘:m:larnertal [pars o suces-
50 o ReGiic,

"3 ajudar a consclicar sua marca

tambem no atendimentc.

Quem fard a fiscalizacdo dessas
reclidas?

Ainda esta sznca ¢oscutdo
soro serd afissalizagao Issa
Aan wal ser resohado agora pala
decrato, e simcom o lemon, A
ampresas em 120 dias para se
adequarem e fnesse perCoC el
def nica

Quais serdo as penalidades?

Elas a0 380 pOLCaS. S&0 k-
ths de grande valore |L,-U""| & ol
tras serao ainda dissotidas, Quan-
S0OSA LM DECre-
b el va serdn

Empresas tém

Galacar muitc @ culpd no alen-
cerke, porque sio desprepara-
chns. Mas rraisda que of alen-
dentes, o5 gostores NEC 550 capa-
citacos pela emaesa As veres o
atendente fica coe mesas nessy
fungéo e 8 gramovids a supan
sor. Ele e 18 aras de idads 2 vi
I SUDEMISArN 81808 Ous ge'ensiar
ce 20 a 253 ooeradones,

Os atendentes agora terdo que
esfara par de tudo, pois ndo podsa-
réa ficar transfenndo as ligagies.
Eles conseguirdo absorver fantas
rIGEG0Es?

e rezv nap va-
T0S a550ciar 3 80
fLGaY NEm o pro-

l‘;’j]'“"d;;rg ee 4meses para 450 80 3la"-
s adores, £ese denta A soilcio
materia ainda vai se adequﬂr 1A FAssE apefms
serdefinida 14 sa as regras pela capacragao

frente. E acrediln
su2 essas mesidas deverr tar li-
gagdo com o Dodige ce Defasa
o3 Consurigs

0 senhar acha gue falta pre-
parg para os atepdentas, ate
porgue muitos call centars 580
terceinzados?

Mic costumo o zer que s call
centers terceirizados 2ac piores
ad rrahores, Nao exste easa el
gao. O que existe é o foco da err-
Eresa ounas ne sev sl ceniorn

ca atendente. mas
tambeém pela corens contratagan,
A BIEreSE 1B gues investn ng e
YA dos processos 2 sistemas
de gtendimaela, e st sislenas
de informagan pars o atendene,
Muitas viszes, o glendsniy & e
fém de Lm sistema de ricrma-
Gho . pobre 2 oue ndc hoya
nteligzncia sistemica para men-
1o, Mudas veres nad 0 aton-
dente cutata de prapara sd Ea
falta oo nicligéneia de prover as-
g2 atencente de imtanmacia.



Folha de Londrina - PR Editoria: Opinido Pg: 03

CALL CENTERS

VEJA O QUE MUDACOMASNOVASREGRAS . ol i e
B O call centars 1erdo de astar i W O vsudrios tém o direito de falar
’ disponiveis 24 horos, sete dios por \“'-“{_1- a gualquer tampe com um
semand, quando se fratar de servigos de |f||'§ atendente, se ossim desejorem,
fornaciments minterruptos. e nio ficarem restritos ao menu

eletrénicn.
B Ermpresos terao de ter wm Qnico . '

- ' B -
ndmers telefonico poro atender os & e B Os concelementos de servigo

» variodos sarvicos. iL S8 terao de ser imediatos.
‘g?’—/ i

B Uma ligogdo s poderd ser transferida "
de um atendants pora sutra uema Onies
vezr e, com 1550, 85 usudros terao de
relatar o 3eu problemao 56 uma vez.

. ] ; — 1 W As empresds que ndo seguirem

B ® O consumidor tambem terd direito de J as ragros poderfio sar multadas am
sohcitar um histérice do seu pedido porg : até RS 2 milhbes, segunde o Codigo

acompanhar a selugde do problema. de Defesa do Consumidor,

lalhe e

Fonte: Acewin Spxade

|NTE F{N@UT@ DA F DLHA Participe gou | waanw Bonda nom e

® Quando o assunto € Apenanaoexiste: eles ® E vergonhoso mendigar
é educacdo, satide, AT, eSPANCam ¢ o colirio para néo perder a
seguiranga puiblica, nunca PAXIO que ocoiTe é (3G eNGUanto nossos
tem orcamento para nada, ficarem detidos nos representantes aprovam
Néo sabem de onde tirar GHartéss por alguns satdrios exorbitantes,
areceita, Serd que dias. Depots mudam o deixando a dignidadle
realmente ndo existe verba policial de posto e estd (os menos
para aeducacio? @ tudo resolvido, 9 Javorecidos falida, @
Reginalds Calandr Lopes, Elel dos Heis, matoguesirg Melsan Meira da Silva, éonico am
SHMErSAnte Sm Arucarana, em Lancrna. soore 2 maténa telecomunicagdes em Londina,
comectando a masera “Estados se "RAFE donancia aoliciciz aor comentando a mandna “Acordn
el cenbry piai o pro'essores” terurs e delegazia’ beqeficiz 400 pac antes ca clavcora”
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