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MARKETING —

Empresas nio estdo prontas
para mudanca em call centers

Boa parte das empresas que oferecem o Servigo de
Atendimento ao Consumidor (SAC) terd dificuldades
para adequar o atendimento as novas regras do setor,
cujo decreto foi assinado na semana passada pelo pre-
sidente Lula. Apesar de 0s SACs responderem por 70%
dos contatos com os clientes, as companhias investem
pouco nessa area, afirmam especialistas. PAgs. 46 47  centrais de atendimento: prazo de 120 dias para adequagao as novas regras
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Um momento, por favor

Lei amplia direitos dos consumidores que recorrem aos SACs

ALEXANDRA BICCA, DE BRASILIA

Os setores que lideram as listas de re-
clamagdes dos consumidores — telecomu-
nicagtes, TV por assinatura, aviagio civil,
servigos financeiros, abastecimenio de dgua
e energia, e planos de satde — terdo 120 dias
para se adequar as novas regras dos Servicos
de Atendimento ao Consumidor (SACs).
Assinado na quinta-feira, 31, pelo presidente
Luiz Indcio Lula da Silva, o decreto dd um
reovo Lo para as relagtes entre consumido-
res e fornecedares desses servicos.

De agora em diante, as ligagoes serdo
gratuitas, e o atendimento terd de estar
disponivel 24 horas por dia, durante os
sete dias da semana. Além disso, a partir
do decreto, o cancelamento dos servicos
passaa ser imediato, sem dnus futuros aos
clientes (ver guadro ), As regras entrario
em vigor nos proximos 120 dias, tempo
dado para que as empresas se adapter,

A medida, que vinha sendo discutida
desde fevereiro, foi comemorada pelas
associagies de defesa do consumidor,
que tiveram papel ative na construgio
do texto em conjunto com o Sistema
Nacional de Defesa do Consurmidor — eo-
ordenado pelo Departamento de Defesa
do Consumidor (DPDC) do Ministério

As novas regras do SAC

Infarmacoess Histdrico
Sempre gue oferecer menu ele-
trénico, o SAC deverd assequrar
gue as opgdes de reclamagao e
tancelamentode servicos figurem
ENtre as primeiras alternativas

Osistemainformatizadoresponsdvel
pelaoperacionalizagaodasdemandas
deverd garantir ao atendente acesso
a0 historico do consumidor, Evedado
| exigirarepeticdoverbalou digital dos

- | dados pessoais do consumidor

Acessibilidade

0 SAL deve estar disponivel
24 horas por dia, sete dias
por semana. A ligacio de-
werd ser gratuita

Reclamacoes
O registro de reclamacdo, pedido de

N Cancelamento

Deve ser imediato a solicitagao. 0
comprovante deverd ser expedido
sem Gnus e encaminhado pelo meig
indicadc pelo consumidor

Identificagan

Deverd ser oferecido ao
cansumidor um Onica nid-
mero de telefone, mesmo

cancelamento ou de suspensan de senvigo
serd mantido 4 disposigdo por periodo
minimo de dois anos apds a solugao da
demanda, ficando disponivel para acesso
do drgdo fiscalizador ou do consumidor

Atendimento

0 SAL deve garantir, no pri-
meiro menu eletrinico e em
todas as subdivisdes, conta-
todireta com o atendente

fue a empresa preste di-
versos servicos. O nimern
do SAC deverd constar em
todo material impresso
entreque ao consumidor

da Justica e pela Secretaria de Direito
Economico do mesmo ministério.

Na avaliagio do diretor do DPDC, Ri-
cardo Morishita, a iniciativa reequilibra a
rilagao entre fornecedor e consumidor. Ele
destaca que os interminaveis periodos de

espera e as dificuldades enfrentadas para
fazer reclamactes e/ou solicitar o cancela-
mento de um servico vinham se tomando
pratica corrigueira, O regulamento 6 ama
resposta aos excessos e pretende pir fim a
eles atraves de regras basicas”, afirma,
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O ministro da Justica, Tarso Genro,
destaca que o objetivo é dar clareza as
relagdes para evitar que o consumidor
permaneca come “ohjeto” e nao seja trata-
o como sujeito. Tarso avalia que, diante
desse novo quadro, as empresas devem
mudar a cultura de atendimento. Isso
deve se refletir no mereado de trabalho,
pois, com a ampliacio dos dias e hordrios
de atendimento, haverd uma oferta maior
de empregos nos call centers.

Sobre a falta de especificaciao do
tempo de espera para atendimento dos
consumidores, o ministro salienta que o
regulamento foi construido a partir do
|didlogo com todos os setores que serdo
atingidos e, por isso, essa questiao serd
estudada em separado — trata-se de
igos distintos, e o tempo que é longo
A um pode ser rapido demais para
. “lamos colocar 60 segundo como
mpo maximo de espera, mas achamos
ais prudente fazer isso por portaria.
Para alguns, pode ser mais, & para outros,
menos”, explica o ministro.

As portarias que frario os limites de
espera para cada setor deverio sair atd
o fim deste ano. No entanto, ele informa
que o tempo maximo de espera devera ser
de um minuto para T0% das ligacoes e de

* até dois minutos para as demais. O cliente

que pbservar qualquer irregularidade no
atendimento deve procurar os drgiaos de
defesa do consumidor. Caberd A empresa
prestadora do servico provar que nio
houve & irregularidade.

Sobre a publicidade durante o periodo
de espera, ela serd permitida dentro do
prazo contado para atendimento.
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Atras do atendimento perdido

Consultoria avalia que muitas empresas nao tém condicdes de adequar seus call centers em 120 dias

FARIO SUZUKI

Grande parte das compa-
nhias que oferecem o Servigo
de Atendimento ao Consumidor
(SACY tera dificuldades para
adequar seu atendimento s no-
vas regras do setor, cujo decreto
foi assinado na semana passada
pelo presidente, Luiz Indcio Lula
da Silva (ver matéria na pogi-
na ao fedo). A avaliacio é da
ConGuist Consultoria, empresa
especializada na reestruturacio
e melhoria de centrais de atendi-
menbo, que aponla que esse ipo
de relacionamento oferecido
pelas companhias é responsavel
por cerca de 709 dos contatos
realizados com os clientes.

* A8 EMPresas Nao viverm mais
sermn call center, Hoje, 6 0 prin-
cipal canal de relacionamento
com 08 consumidores, mas os
investimentos nessa drea ainda
sd0 irrisorios”, analisa Roberto
Madruga, diretor da ConCyuist. 0
executivo destaca a qualificacio
profissional dos atendentes como
o principal passo para as compa-
nhias terem um bom servico na
drea. “Call center é bem diferen-
te das estratégias de marketing,
que sao iniciativas passageiras.
A drea de atendimento nao tem
como maguiar, o trabalho tem de
ser constante”, diz.

Madruga: investimentos Sao imisorios

Segundo ele, a movimentagio
do selor para se adequar 435 no-
vas normas no prazo de 120 dias
estd dividida em trés grupos: o
das empresas que Lerdo mais
facilidade em atender o prazo
por ja trabalhar a questio hi
algum tempo; o daguelas que
tém condicdes de se adaptar a
regulamentagio, mas que até o
momento nada fizeram em seus
servigos; e, por Gltimo, o das
empresas que nao acreditavam
na aprovacio do decreto e nio
tém capacidade para fazer as al-
teracoes no perfodo indicado. “E
I prazo agressivo, mas que tem
de ser respeitado, No setor hd um
nimero significativo de empresis
que nao tém condigtes de fazer
as mudangas”, afirma Madruga.

Em carta assinada pelo presi-
dente Jarbas Nogleira, na semana
passada, a Associacin Brasileira
de Telesservigos (ABT) salienta
que ainda ndo leve acesso ao
texto final da norma, mas declara

que enviou sugestdes ao projeto
de regulsmentacio do segmento
B eaperd que as consideragies co-
lhidas em consulta prblica sejam
levadas em conta. Ainda segunde:
o documento, tanto a entidade

Loomo todo o selor "s80 085 maiores
B! defensores da permanents busca

da qualidade, das boas praticas
de atendimerto e da exceléncia

ra prestacio de servicos™, O texto
pede uma fexibilizacao do “ten-
po de adaptacan das empresas as
rovas regras”,

AINDA AGUARDANDO
Apesar do prazo de 120 dias
ji valer desde a assinatura do
decreto (ocorrida na quinta-
frira, 31), nenhum dos anun-
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clantes contatados por Meio
& Mensagem revelou algum
tipo de iniciativa para adequar
Sel8 SeTVICOs as normas, Nos
comunicados enviados por
suas assessorias de imprensa, o
portal iG e a Telefonica afirmam
gque ainda € prematuro avaliar
o assunto e que vao aguardar
os desdobramentos da medida

Numeros do setor

15% a 18% de crescimento por
ano em faturamento e nimero de
funcionarios

1 milhao de pessoas empregadas
em todo o Pais

70% dos contatos das empresas
com seus clientes ocorrem
atraveés doSAC

Fonte: ConQuist Consultoria

para se posicionar a respeito. Ja
a aperadora Claro diz que “vai
avatar qualquer decisdo que ve-
nha na forma de lei” e ressalta
que “ja atende a todas as regras
de telefonia médvel determina-
das pela Anatel”. Embratel e
Medial Sande preferiram nao
S8 pronunciar.



