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SErvico ruim, em expansio

Servico de Atendi-
mento ao Consumi-
dor (SAC) por tele-
fone é exasperante.
Eum dos campedes
dereclamacdesnasagénciasde
protecéo ao consumidor.
Umdecretodopresidente Lu-
laacabadeimporregrasmaisdu-
rasparaasempresasdosegmen-
to.Emvezdefritaremoconsumi-
dor, terdo de cancelar imediata-
menteoservico contratado, seas-
sim solicitado; e acabou o jogo de
empurranasligacoes, poisoaten-
dente néo podera transferir a li-
gacio mais de uma vez.
MasoSAC éapenasum peda-
cinho de um setor enorme, que
faturouR$ 6,1bilhoes (4,9% doto-
tal mundial) no ano passado e
avanca a11,7% ao ano.
Além do SAC, os call centers
operamem cobranca, telemarke-

ting, fidelizacdo de clientes, su-
porte de vendas, Zelp desk, apoio
aequipesde campo e delivery. Es-
ses segmentos néo foram cober-
tos pelas exigéncias do decreto,
explica Célia Sarauza, gerente
de Consultoria da IDC Brasil.
Para o diretor-editorial Clau-
diney Santos, darevista especiali-
zada T1 Inside, os call centers en-
frentam problemas de trés or-
dens. A primeira é de enfoque: as
empresas preparam seus funcio-
nariosparafaturarendoparare-
solver problemas. A segunda é
detecnologia: os varios canais de
atendimento, como telefone,
e-mail e chats néo estéo interco-
nectados, o que emperra as solu-
¢oes. Aterceira é derecursos hu-
manos e treinamento: é enorme
arotatividade de méo-de-obra.
Umlevantamento da Associa-
¢fo Brasileira de Telesservigcos
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(ABT) mostrou que, em 2007,
empregavam 750 mil pessoas,
11% mais do que no ano anterior.
Em 1993, o setor nfo existia.
Outro estudo elaborado pela
IDC verificou que, também em
2007,somente oscall centerster-
ceirizados contavam com 127 mil
posicoes de atendimento (PAs),
ocupadas por 260 mil pessoas.

Roberto Madruga é o diretor-
presidente da Conquist, empre-
sa especializada em treinamento
de atendentes. Ele revela que
60% dos profissionais estio no
primeiro emprego; a maioria
tementre18e 20 anos; e suaesco-
laridade média é o segundo grau.
O salério varia entre R$ 350 e R$
500 nos terceirizados e entre R$
600 e R$ 800 nos proprios.

O impacto imediato do decre-
to devera ser o aumento nas con-
tratacoes. “Esperamos um cres-
cimento da forca operacional de
10% a15%”, diz Madruga.

Para a gerente da IDC, a con-
seqiiéncia disso serd o aumento
daterceirizaco,jaqueasempre-
sas tém 120 dias para atender as
exigéncias legais: “Grandes em-
presasde call center conseguem
pOr uma operacio em funciona-
mento a partir do zero em ape-

nas 30 dias, desempenho im-
provavel para as empresas
com call centers préprios.”

“Odecretoatacaos princi-
pais problemas dos SACs. E
um salto enorme de qualida-
de para os direitos do consu-
midor”, comemora Marcos
Diegues, advogado do Insti-
tuto Brasileiro de Defesa do
Consumidor (Idec).

O restante das atividades
dos call centers ficou para
tras. “OBrasilaindaestélon-
ge de possuir uma regula-
mentacéo ideal, a exemplo
dos Estados Unidos, que
proibemasempresasdeliga-
remparaquemnio queira es-
sachateagdo. Himuitosinte-
resses em jogo, e a prépria
cultura aqui é diferente”, ad-
verte Célia Sarauza. e coLaA-
BOROU NiVEA TERUMI

Confira

Mudou o lado - A questéo
mais intrigante do fracasso das
negociacdes da Rodada Doha
foi o surgimento do protecionis-
mo emergente.

000
A Rodada foi iniciada em
2001 para acabar com o prote-
cionismo dos paises ricos, que
barateava artificialmente os
alimentos e sufocava a agricul-
tura dos paises pobres. Mas o
que selou o impasse foi 0 novo
e surpreendente protecionis-
mo da China e da India.

oo
Seu ohjetivo foi impor salva-
guardas especiais para prote-
ger sua economia quando as
importacdes de alimentos au-
mentassem demais. E mudanca
no objetivo das negociacgoes.

.

Solicite com rapidez a interrupcdo de entrega do seu jornal, tranferéncia temporaria quando

for viajar, entrega em dois enderecos (casa e escritorio), historico de sua assinatura e até a
renovacao automatica. £ sequro e muito prético. Cadastre-se agora mesmo.

Acesse:

www.assinante.estadao.com.br
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CRISE AMERICANA

Venda de carro cai ao menor nivel em 16 anos

® As vendas de veiculos nos
Estados Unidos chegaram no
més passado ao menor nivel
em 16 anos. A reducéo do crédi-
to o alto preco da gasolina fize-
ram as compras cairem 13,2%
em julho, periodo em que as
empresas esperavam o come-
¢o de uma melhora. As quatro
maiores montadoras divulga-

ram resultados fracos na sexta-
feira. A Chrysler, que costuma-
va ficar na terceira posigao,
registrou queda de 28,8%, e
caiu para o sexto lugar. As trés
fabricantes de Detroit - GM,
Ford e Chrysler - foram respon-
saveis por 42,7% do mercado e
venderam cerca de 150 mil car-
ros a menos que em 2007.

VIZINHOS ALIADOS

Argentina e Brasil do
mesmo ladona OMC

® Depois das posicdes discor-
dantes na Rodada de Doha, a
Argentina quer unificar posi-
¢ao conjunta com o Brasil pe-
rante a Organizacao Mundial
do Comércio (OMC). “O Bra-
sil aceitou parametros que a
Argentina nao estava dispos-
ta a aceitar, mas, como fazem
parte do Mercosul, os paises
nao podem estar em desacor-
do, pois a ruptura dessa unido
seria algo muito grave”, disse
o secretario de Relacdes Eco-
noémicas Internacionais da
Argentina, Alfredo Chiaradia.

CAOS AEREO

100 cancetamentos

de voos por dia ainda devem
ocorrer hoje e amanhé na
companhia aérea alema Luf-
thansa, apesar do acordo que
pos fim, na sexta-feira, a gre-
ve de parte de seus funciona-
rios. O porta-voz da Lufthansa
disse que o servico deve vol-
tar ao normal em até 15 dias.

eee “Aidéia é
ter um pacote
fechado e
apresenta-lo
anova
administracao
americana,
bem como
para a India,
depois das
eleicoes”

Pascal Lamy,

diretor-geral da OMC,
sobre a Rodada Doha

FRAQUEZA ECONOMICA

Merrill Lynch vé mais
cortede juronos EUA

® O banco central dos Esta-
dos Unidos, o Federal Reser-
ve (Fed), deixou de lado a poli-
tica de cortes agressivos nos
juros e quando resolver me-
xer novamente nas taxas sera
para mais cortes e nao aperto
monetario, disse o economis-
ta-chefe para América Latina
do banco Merrill Lynch em
Nova York, Felipe lllanes. O
corte, segundo ele, seria de
0,50 ponto porcentual e viria
em 2009. “Isso é sustentado
numa visao deles de que a
economia americana realmen-
te entre num periodo de reces-
sdo ja mais claro no fim deste
ano e nNo ano que vem, com
crescimento se contraindo
0,50% no ano que vem”, afir-
mou o analista.

ECOS DO SUBPRIME

Banco IndyMac deve
pedir faléncia

® O IndyMac Bancorp, que
sofreu intervengao de regula-
dores federais americanos no
més passado, planeja entrar
com pedido de protecéo no
Tribunal de Faléncias do Dis-
trito Central da Califérnia. Co-
mo a protecao se baseara no
Capitulo 7, que trata da liqui-
dacao, a empresa espera que
o Tribunal aponte um sindico
interino “prontamente”, de
acordo com documento envia-
do para a Securities and Ex-
change Comission (SEC, a
Comisséao de Valores Mobilia-
rios dos EUA). Em julho, os
reguladores federais toma-
ram posse do IndyMac Ban-
corp, no que representou a
terceira maior faléncia de um
banco na histéria dos EUA.

Destravar o comércio exterior

Suely
Caldas*

em ai mais uma “no-
va estratégia nacio-
nal de exportacoes”,
anunciadanaquinta-
feira pelo ministro
doDesenvolvimento, Miguel Jor-
ge.Igualzinhoadezenasdeestra-
tégias anteriores, também esta
vai focar em “reduzir a burocra-
cia”, eliminar carimbos e papéis,
tentar restringir licencas, tudo o
que poderia ter sido feito antes e
néo foi, seja por comodismo, ne-
gligénciaouincompeténcia. Por-
tanto, ninguém espere por algo
quevarevolucionar,mudaroru-
mo, expandir com forga as ven-
das do Pafs, algo como o cambio
flutuante ouaeliminacio daguia
de exportacéo, ambos dos anos
90. Sempre que as exportagdes
enfraquecem, o ministroda area
vem a publico falar do mesmo, o
discurso ndo muda h4 anos.

Os ntimeros do primeiro se-
mestre mostram que as contas
externas despencaram de um
saldo positivo de US$ 2,4 bilhoes
em 2007 para um déficit de US$
17,4bilhoesem 2008. Além dare-
messa de lucros e dividendos de
empresasestrangeirasparaoex-

terior, que dobrouem relacéo ao
ano passado, contribuiu para es-
se mau resultado o saldo comer-
cial, que caiude US$ 20,6 bilhoes
em 2007 para US$ 11,3 bilhoes
em 2008 porque as importacoes
cresceram 51% e as exportacoes
86 24%. O governo diz ndo haver
motivos para preocupacio por-
que o saldo comercial continua
positivo,oingresso deddlarespa-
ra investimento cobre o déficit
das contas e porque US$ 200 bi-
lhdes de reservas cambiais ga-
rantem um colchéo protetor.
Em parte, isso é verdade. Mas,
como de habito, o governo Lula
s6 enxerga o imediato, ndo se
preocupa nem prepara o futuro.
Desdeofinalde2007,acende-
ram-se duas luzes amarelas que
escurecem e se aproximam do
vermelho a cada més: 1) o ritmo
forte e répido da deterioracéo
dascontasexternase2)asexpor-
tagcoes crescem em valor, mas
caem em quantidade.
Esteéumdado que ogoverno
néorevelaemsuasandlises: are-
ceitacomexportacdescresceim-
pulsionada pela alta dos precos
externos, de 25% na média, mas
o volume exportado caiu 2%. Na
verdade, o Pais est4 é exportan-
domenos. E, se ofocorecaisobre
o0s 24 principais setoresdaecono-
mia, a situacgéo piora, como mos-
tra levantamento da Fundacio
Centro de Estudos do Comércio
Exterior (Funcex): os precos dos

produtos desses setores subi-
ram em média 22,1% e o volume
caiu 6,9%. Em 16 deles, a quanti-
dade exportada desabou.

Nao se trata de um colapso
iminente nas contas externas.
Mas é motivo de preocupacio,
sim, e o governo tem o dever de
preparar um futuro que esta
mais préximo do que imagina.
Ufanista, na quinta-feira o minis-
tro Miguel Jorge minimizou a
queda no saldo comercial e cha-
mou de “belissimo” o resultado
de US$ 25 bilhoes que ele espera
até dezembro.

Oministro esconde, ndoques-
tiona por que razao cai o volume
de produtos exportados e vai
continuar caindo. Afinal, os Esta-
dos Unidosjaestaoemrecessio,
EuropaeJapaocaminhamapas-
soslargose aChinafalaemdesa-
celerar. Com o mundo assim, co-
mo expandir exportacoes? E as
pesquisas do IBGE mostram
que a economia brasileira conti-
nuaaquecidae carente de produ-
tos importados. Portanto, tudo
indica que a tendéncia de cres-
ceraimportacéo ereduzir expor-
tagdes vai se intensificar.

O que fazer além da proposta
burocréticadoministro deredu-
zir aburocracia?

Na comparacio com paises
como China, Coréia ou México, o
Brasil tem um desempenho me-
diocre - sua participacio no co-
mércio mundial ndo passa de

1,2%. Epor qué? A economiabra-
sileira é a mais fechada entre os
paises emergentes. A dltima re-
ducéo geral de tarifas foi feita
em 1994 e a aliquota mais eleva-
daficouem 35%, altissima parao
padrio mundial.

Especialista em comércio in-
ternacional e hoje executivo do
fundo Gavea Investimentos, o
economista Armando Castellar
argumenta que ampliar a fatia
do Brasil no comércio mundial
implica reduzir o custo Brasile a
carga tributaria e suprir as fa-
lhas da infra-estrutura, uma ve-
lha agenda que nio anda. Mas,
principalmente, abrir a econo-
mia e reduzir tarifas de importa-
¢éo.Qual avantagemparaoBra-
sil e por que fazé-lo, unilateral-
mente, sem exigir contrapartida
de outros paises? Castellar res-
ponde que o Brasil simplesmente
precisa disso para desenvolver
sua economia, aumentar a com-
peticao e a eficiéncia das empre-
sas na producéo. A empresarios
e sindicatos de trabalhadores
que temem a competicdo com a
importacio e a perda de empre-
gos, Castellarlembraque esse te-
mor se revelou infundado em
1994. Em compensacéo,aabertu-
ra ajudou a derrubar a inflacio e
trouxe eficiéncia as empresas. e

*Suely Caldas, jornalista, é pro-
fessora de Comunicacédo da PUC-
RJ (sucaldas@terra.com.br)

O desempenho do setor de servicos

IBGE divulgou,
quarta-feira, uma
radiografia do setor
de servigos. Os da-
dos, relativos a
2006, mostraram aumento de
31,3% do niimero de empresas,
de 38,2% de pessoas ocupadase
de 28,1% na receita operacional
liquida, comparativamente a
2000. Houve concentracio de
atividades nas grandes empre-
sas e algumas distorc¢oes, como
a diminuicdo da renda média
dos trabalhadores e o enxuga-
mento do transporte aéreo. Os
dados reforcam a tendéncia de
nivelamento por baixo de sal&-
rios, caracteristica de grande
parte da atividade de servicos.
Entre 2000 e 2006, as 3.055
companhias com mais de 250
funcionérios aumentaram de

48,5% para 50,7% a participa-
caonareceita do setor. As com-
panhias de outros setores ten-
deram a contratar pessoal ape-
nas para as atividades princi-
pais (core business),
contratando presta-

bilhdes, de um total de R$ 501,1
bilhdes gerados pelo setor ter-
ciario. Emrelagcio a 2005, cres-
ceram mais os transportes ro-
doviario de cargas, ferroviario,
metrovidrio e muni-
cipalde passageiros.

dorasdeservigos pa-
ra manutencio, in-
formatica, transpor-
tes, limpeza, etc.
Em termos reais,
o salario médio caiu
1,3%, ou seja, orendi-
mento ndo acompa-
nhou a evolucéo do

Os servicos de
transporte aéreo re-
gistraram acentua-
da queda - do 4° pa-
raol02lugar pelocri-
tério de receita ope-
racional, que caiu
46% entre 2000 e
2006, enquanto o se-

PIB do setor e a pro-
dutividade cresceu.

As empresas de transpor-
tes, servicos auxiliares aos
transportes e correio destaca-
ram-se, em 2006, com receita
operacional liquida de R$ 149,7

tor crescia 28%. A
tendéncia persistiu no periodo
recente (2005 e 2006), princi-
palmentenaslinhas internacio-
nais. £ mais uma evidéncia dos
onus impostos a usuarios e em-
presas pela falta de aperfeicoa-

mento do marco regulatério e
deinvestimentospuiblicosnain-
fra-estrutura aeroportuaria.
Entre os servigos prestados
as familias, destacaram-se os
dealimentacfo (68,9% dontme-
ro de empresas e 64,5% do pes-
soalocupado). O setor foi benefi-
ciadonuma época de maior ofer-
ta e, agora, devera sofrer com a
alta dos precos dos alimentos.
Excluindo administracoes
publicas e servicos publicos de
educacéo e saude, que pesam
15% no PIB, o setor terciario re-
presenta 50% do PIB. Nele,
atuavam, em 2006, 958 mil em-
presas, que empregaram 8,15
milhdes de pessoas, das quais
3,20 milhoes pelas grandes em-
presas. Estes ntimeros deveréo
crescer muito com a tendéncia
aformalizacio dos empregos. @
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