Call center: decreto sai, mas
sem tempo de atendimento

Portaria é que fixara limite para espera do consumidor

Chico de Gois, Nadja Sampaio e
Luclana Casemiro

® BRASILIA ¢ RIO. O presidente
Luiz Indcio Lula da Silva as-
sinou ontem o decreto que
padroniza os Servigos de Aten-
dimento ano Consumidor
{5ACs), mas ndo definiu o tem-
po miximo de espera para os
atendimentos telefdnicos. Isso
seré feito posteriormente, por
portaria. As novas medidas en-
tram em vigor em 1% de de-
zembro e valem para as ope-
radoras de servicos publicos
de energla, dgua e telelonia,
além de servicos de TV por
assinatura, bancos e adminis-
tradoras de cartdes de crédito,
aviacdeclivil, empresas de oni-
bus e planos de saiide.

O ministro da Justica, Tarso
Genro, disse, sem dar detalhes,
que a padronizacao do tempo
miximo para atendimento ocor-
rerd por portaria e val variar de
acordo com o servigo:

— lamos colocar o tempo
limite de espera para o aten-
dimento em 60 segundos, mas
decidimos publicar isso por
portaria, porque em alguns ca-
sos pode ser alé inferior a esse
intervalo. Mas néo havera mais
aqueles 20 minutos, 30 minutos
de espera, como hi hoje.

E a Secretaria de Direito Eco-
nomico (SDE) do Ministério da

Justica que editard, até o flm
do ano, as normas sobre o
tempo maximo de espera. Se-
gundo Mariana Tavares, titular
da 5DE, esse tempo val variar
de acordo com o servigo, e
deve ir de 60 a 120 segundos,

Depois que o decreto estiver
valendo, ficard mais facil parao
consumldor fazer um cancela-
mento, pols essa opoio devera
constar no primelro atendimen-
to do menu eletrénico, Os call
centers também tlerio de fun-
cionar sete cllas por semana, 24
horas por dia. E o cliente s6
poderd ser transferido uma vez.
A penalidade pelo ndocumpri-
mento do decreto pode chegar
a RS 3 milhdes.

Especialistas nio sabem
quem pagard por adaptaches

Empresas e consultores
consideram positiva a fixacao
de um padrao minimo,

— Serdo necessdrias adap-
tacdes de Infra-estrutura, de
processos e trelnamento de
pessoal, Um dos pontos mais
complicadgs ¢ reduzir o ng-
mero de vezes em que o con-
sumidor tem que Informar seus
dados, porque muitos sistemas
nao se comunicam, Mas, com
tecnologla, tudo é possivel.
{Juanto Isso val custar, val de-
pender se esse impacto serd
absorvido pela empresa, pela

cadela produtiva ou pelo con-
sumidor. Ainda € cedo para di-
zer — avalia Luis Alcubilerre,
diretor de Relaches Institucio-
nals da Atento, que tem 70 mil
profissionais de telemarketing,
A Assoclacio Brasileira de Te-
lesservigos (ABT), por meio de
nota, coloca-se entre 0s “maio-
res defensores da permanente
busca da qualidade, das boas
préiticas de atendimento e da
exceléncia na prestacio de ser-
vicos". Roberto pre-
sidente da Conquist, consultoria
especializada em atendimento
ao cliente, explica que detectou
Lrés tipos de empresas: as que jd
estdo trabalhando para se adap-
tar & novas normas; as que
ainda ndo comecaram; e as que
acham que a lei ndo vai pegar:
— E bom para todos ter um
padrio minimo. O projeto & con-
seqiéncia de um movimento so-
clal, pols as empresas erraram
muito. E a auto-regulamentacio
néo melhorou o suficiente.
Marcelo Linardi, coordenador
do Grupo Técnico de Norma-
tizagdo dos SACs da Febraban,
diz que mals de 30 profissionals
dos nove malores bancos vém
se reunindo ha cinco meses. »
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