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Um estudo exclusivo mostra que, com a crise, "
a conturbada relacao entre empresas e consumide:ﬂ: S
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UM DIA NORMAL, 051100
OPERADORES da central
de atendimento da AES
Eletropaulo, maior dis-
tribuidora de energia elé-
trica da América Latina, recebem cerca
de 30000 telefonemas. Em dias de tem-
pestade, causa frequente de quedas de
energia, o patamar salta para 200 000.
Basta uma chuva mais forte na regifo
metropolitana de Sdo Paulo, onde a
concessionaria atende 16,6 milhoes de
habitantes, para a média de 27 telefo-
nemas por atendente subir para 181 li-
gacdes. No que depender do clima, a
vida néo sera nada facil na central de
atendimento da companhia. Nos ulti-
mos 74 anos este foi o janeiro com o
maior volume de chuvas registrado na
regido. Segundo os dados mais recentes
disponiveis, nos primeiros nove meses
de 2016, a frequéncia de quedas de luz
na regifio atendida pela AES havia au-

Baixe o aplicativo gratuito Blippar e ouca
areportagem (saiba mais na pag. 8)

W

o terceiro pior atendimento no pais
(veja o ranking na pdg. 53), atras da Su-
pervia Trens Urbanos e da Vivo TV.
Em 2016, pelo terceiro ano consecuti-
vo ndo houve progresso na média geral
das empresas — e a qualidade de aten-
dimento entre as que tiveram as piores
avaliacées na edicdo anterior do
ranking caiu ainda mais. Foi o caso da
AES Eletropaulo, da maioria das em-
presas de telefonia, de algumas com-
panhias de transporte publico, planos
de satde e comércio eletronico. “O
indice de reclamacées resolvidas che-
gou ao numero mais baixo ja detecta-
do pelo estudo, realizado desde 20107,
diz Alexandre Diogo, presidente do
Instituto Ibero-Brasileiro de Relacio-
namento com o Cliente (IBRC). “Em
menos da metade dos casos, os clien-
tes ficaram satisfeitos.”

A piora foi ainda mais acentuada en-
tre os bancos, que receberam trés ve-

Uma das causas da piora nos indices
de satisfacao € o enxugamento

nas estruturas de atendimento

e no treinamento dos operadores

mentado 40% em relacdo ao mesmo
periodo do ano anterior. Em 2015, a
companhia — ao lado de outras 15 ope-
radoras — recebeu uma notificacéo da
Aneel, agéncia que regula o setor, exi-
gindo um plano de melhoria. Segundo
a Eletropaulo, boa parte dos apagdes do
ano passado foi programada para a ma-
nutencéo da rede, como podas de arvo-
res. Para a forca-tarefa, colocou mais
220 equipes de eletricistas narua, além
das 303 ja existentes. Procurada pela
reportagem de EXAME, a empresa in-
forma que “todo o aparato da compa-
nhia foi dimensionado para atender
dias de crise” e que “reduziu o nimero
de reclamacdes em 20% em 2016”.

E uma percepcio que, segundo os
dados do ranking EXAME/IBRC de
Atendimento ao Cliente, difere bas-
tante da relatada pela clientela da
companhia. Em 2016, a AES Eletro-
paulo foi considerada a empresa com

zes mais citacGes negativas. Pela pri-
meira vez em sete anos de pesquisa,
nenhum representante do setor finan-
ceiro figurou na lista das 25 melhores
empresas. Para chegar a essa constata-
cdo, pesquisadores do IBRC ouviram
5089 pessoas em 148 cidades de todos
os estados brasileiros, perguntando
quais empresas atenderam bem e mal.
As 116 empresas mais mencionadas, e
com faturamento superior a 400 mi-
Ihoes de reais, receberam um questio-
nario com 20 perguntas para autoava-
liar seus processos. O atendimento de
cada empresa também foi analisado
em 11 interacdes de “clientes ocultos”
por telefone, internet e, quando possi-
vel, pessoalmente, além de entrevistas
com 25 clientes reais.

Uma das causas da piora é o enxuga-
mento nas estruturas de atendimento
e no treinamento de funcionarios. De
janeiro a novembro do ano passado, 0s
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SULAMERICA:

a digitalizacdo de

processos reduziu
Imilhdo de ligacoes

por ano no call ceniter

GERMANO LUDERS

call centers de todo o pais mais demi-
tiram do que contrataram, com saldo
negativo de 18 590 postos. Em 2015, a
média de treinamento por funciondrio
foi de 78 horas, 43% menos do que em
2013. Resultado: em 2016, o tempo mé-
dio de espera para ser atendido pelas
centrais telefénicas das empresas par-
ticipantes da pesquisa foi de 9,5 minu-
tos — quase cinco vezes maior do que
o registrado dois anos antes. Outra
conclusio do estudo: a ascensio da
inadimpléncia gerou uma reacéo forte
— enem sempre amigavel. As empresas
tornaram-se menos tolerantes em re-
lacdo aos dias entre o ndo pagamento
e 0 inicio dos contatos, mais insistentes
nas ligacoes e na abordagem (veja qua-
dro ao lado), com telefonemas para
ntimeros nio fornecidos. E natural que
haja mais rigidez diante de um proble-
ma que tem ajudado a piorar as finan-
cas de muitas companhias. As criticas
giram em torno dos meios usados para
combaté-lo. Na pesquisa do IBRC, ha
relatos de contatos feitos a parentes e

ITAU E ITAUCARD:
a qualidade percebida
caiu com o aumento na
frequéncia de ligacées
paracobrancas

LEANDRO FONSECA
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UMA RELACAO EM CRISE

A qualidade das interacées com os clientes piorou [ 2014 B2016

Nos telefonemas aos SACs, cresceu
o nimero de atendimentos com
espera de mais de 1 minuto (em %)

29%  49%

0 tempo médio de espera
para falar com um operador
por telefone aumentou

(em minutos)
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Mais empresas ndo forneceram
a gravacdo da conversa quando
solicitada, conforme a lei

69%  85%
*

No contato via internet, o indice
de mensagens ndo respondidas
em até cinco dias disparou

29%  52%
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As empresas tornaram-se menos tolerantes a inadimpléncia = 2012 [0 2014 B 2016

0 cliente inadimplente é tratado com respeito, discricdo e cordialidade

Mais de dez contatos A cobranca é feita de oito a 15 dias
de cobranca por dia apos o ndo pagamentonoprazo = (médiade1al0)
5% 1% 32% 9% 2%  50% 1
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Em media, as empresas tiveram
uma reacao dura ao aumento

da inadimpléncia — e tornaram-se
mais intolerantes e insistentes

visitas a casa dos devedores em que
vizinhos foram abordados. A divisdo de
cartdes de crédito do Itat Unibanco, a
Itaucard, caiu 46 posicdes no ranking
EXAME/IBRC em 2016. As varejistas
Walmart, Marisa e Magazine Luiza,
cujo servico de cartdo de crédito é
prestado pela Itaucard, também per-
deram muitas posicdes. O banco nega
ter adotado praticas pouco amistosas
com seus devedores. “Os escritdrios de
cobranca que prestam servico para nos
passam por uma criteriosa avaliacio e
tém seus processos acompanhados de
perto”, diz Marcos Magalhdes, diretor
de negdcios cartdes emissor do Itad,
banco que administra a Itaucard.

Parte das novas tecnologias disponi-
veis tem sido usada para acelerar a
reducao de inadimpléncia das empre-
sas e amenizar o infortinio dos clien-
tes a0 mesmo tempo. Algumas empre-
sas passaram a adotar a inteligéncia
artificial em seus sites. O primeiro
contato com o devedor costuma ser
por e-mail ou SMS, com um link para
o chat com um robd. Esses novos me-
canismos foram responsaveis, entre as
empresas que os adotaram, pelo au-
mento de 10% na “taxa de alé6” — o su-
Cesso em conseguir um primeiro con-
tato com inadimplentes, segundo da-
dos da empresa de gestio de risco Go
On. Outras tecnologias cada vez mais

T 4

Fonte: IBRC

difundidas no mercado vém criando
um efeito oposto. E o caso do discador
automatico. O sistema liga a0 mesmo
tempo para trés pessoas. Se todos aten-
dem e ndo ha operadores disponiveis,
a linha cai e o sistema volta a ligar em
seguida. Eis o motivo de insistentes
chamadas didrias para a mesma pes-
soa. Introduzido para aumentar a pro-
dutividade na cobranca, criou um in-
ferno na vida de clientes em débito.
As empresas mais bem colocadas na
lista estdo no grupo das que usaram a
tecnologia a favor do cliente — e nfo
contra ele. Na seguradora SulAmeérica,
a inadimpléncia foi prevenida com
lembretes para beneficiarios de alguns
produtos por meio de notificacdes no
aplicativo da companhia, usado por
1 milhdo de clientes, e pelo envio de e-
-mails e SMS. As mensagens avisavam
adata do proximo vencimento e conti-
nham um link com o boleto digital de
pagamento. Desde 2013, a companhia
faz uma revisdo em seu atendimento.
Uma das medidas foi a integracdo das
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bases de dados dos clientes — hoje 60%
concluida. “Estamos substituindo 18
sistemas que construimos nos tltimos
30 anos por um unico software com as
informacdes dos clientes”, diz Cristia-
no Barbieri, diretor de tecnologia e
atendimento aos clientes da SulAméri-
ca. Agora a empresa pode identificar
rapidamente quem ¢ o cliente e quais
contatos ja fez. Gracas a isso, a taxa de
resolucéo das solicitaces no primeiro
contato cresceu 20% nos ultimos dois
anos. A integracdo de sistemas também
permitiu que o cliente pudesse comple-
tar tarefas, como pedir o ressarcimento
de consultas médicas, via aplicativo. A
implantacdo de novas funcionalidades
nos canais digitais resultou nareducéo
de 2 milhdes de telefonemas nos tlti-
mos dois anos. A SulAmérica cresceu
seis posicdes no ranking EXAME/
IBRC e hoje ocupa o 112 lugar.

OUVIDORIAS

O movimento ajudou também a desa-
fogar a ouvidoria da SulAmérica, exis-
tente desde 2005. O departamento,
responsavel por solucionar os casos
nio resolvidos no SAC, é uma barreira
importante para evitar que o entrevero
com o cliente vire um problema maior.
Quando uma reclamacdo chega a
Agéncia Nacional de Satide Suplemen-
tar (ANS), reguladora dos planos de
satde, a empresa notificada tem cinco
dias para resolver o problema ou pro-
var que a questdo ndo é de sua alcada.
Caso nfo respeite o prazo, pode rece-
ber uma multa no valor de 80 000 reais.
A ANS tornou as ouvidorias obrigatd-
rias em uma resolucdo de 2013. Antes
disso, somente 10% dos planos de sat-
de tinham ouvidorias. Hoje 96% tém
essa instancia. A existéncia das ouvi-
dorias é relativamente recente em mui-
tos setores e seu efeito, segundo o es-
tudo EXAME/IBRC, ainda é limitado.
Em 2016, 0 IBRC mediu pela primeira
vez a eficacia das ouvidorias de quatro
setores em que passaram a ser obriga-
torias nos ultimos anos: planos de sau-
de, institui¢des financeiras, distribui-
doras de energia elétrica e seguradoras.
De outubro a dezembro, o instituto
entrevistou 160 ouvidores. Eles autoa-
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Entre as melhores, o bdnus dos
executivos esta atrelado a satisfacao
dos clientes e os operadores

de atendimento tém autonomia

valiaram a eficacia de suas empresas
em resolver as solicitacdes dos clientes.
De 1 a 10, a média da nota geral foi 5.
Boa parte dos ouvidores néo acredita
que suas empresas tenham indicadores
confiaveis para medir o sucesso da in-
teracfio com os clientes e evitar que os
problemas sejam resolvidos fora da
empresa, como nos Procons, nos 4r-
gdos reguladores e na Justica. Essa
eficacia so6 foi atestada por ouvidores
de 21% das empresas de saude e por
33% das companhias de energia elétri-

ca. A situacdo estd um pouco melhor
entre as instituicdes financeiras, nas
quais 57% dos ouvidores consideraram
sua empresa eficiente nesse indicador.
Nas seguradoras, o indice chegou a
74%. Os setores nos quais as ouvidorias
funcionam melhor foram os primeiros
aregulamenté-las. A Superintendéncia
de Seguros Privados foi pioneira ao
criar regras para reconhecer as ouvi-
dorias do setor em 2004.

Mesmo para os segmentos em que
as ouvidorias nfo sfo obrigatdrias, seu



em atendimento
2010, juntamente coma |
Natura e a Coca-Cola

e |

RICARDO CORREA

papel tem sido importante. E o caso
da varejista de eletroeletronicos Pon-
to Frio, que mudou processos e saltou
32 posicoes na lista. Um exemplo em-
blematico: antes, se um cliente pedis-
se a mudanca da data de entrega de
uma compra, o atendente nio tinha
autonomia para concluir a operacio,
como acontece hoje. Ele abria uma
ordem de servico para um operador
de outro departamento telefonar para
o cliente para concluir o reagenda-
mento. Assim como esse, outros 95
processos foram reformulados para
dar autonomia aos atendentes. A taxa
de demandas resolvidas no primeiro
contato subiu de 64% para 83% em
apenas um ano. Sob 0 mesmo preceito,
o maior salto da lista foi o da fabrican-
te de eletrénicos Sony: a empresa su-
biu 86 posicbes. A companhia passou
das 25 piores para as 25 melhores gra-

COM A PALAVRA, O CLIENTE

As melhores e as piores empresas no atendimento
ao cliente, segundo o estudo IBRC/EXAME

[ Primeira vez no ranking de 100 empresas B Primeira vez entre as dez melhores

AS MELHORES
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AS PIORES

Supervia Trens UrbanosRJ
Vivo TV

Eletropaulo

Mercado Livre

Vivo Banda Larga

0i Velox (banda larga)
Banco Pan

Unimed Rio

CPTM®

[ Exira.com

A Melhorou a qualidade do atentimento ¥ Piorou a qualidade do atendimento

| QUEM MAIS SUBIU | ;
Sony A 86 posigoes
Subway A 42 posicGes
5§ CPFL A 39 posicbes
NETTV A 37 posicdes
Ponto Frio A 32 posicoes

cas a uma diretriz definida em sua
sede no Japao, no tltimo trimestre de
2015, orientando as subsididrias a tor-
nar o atendimento mais personaliza-
do. A primeira acéo foi praticamente
abolir o discurso ensaiado nas cen-
trais de atendimento. A nova regra é
conversar livremente com o cliente.
No Brasil, o time de 70 atendentes
permaneceu quase 0 mesmo, o que
mudou foi o contetido e o formato dos
treinamentos mensais. O instrutor
passou a convidar os melhores opera-
dores para ajudar a treinar os colegas.
Os atendentes também ganharam au-
tonomia para permitir flexibilidade
em topicos como o prazo de garantia.
Se ele expirou, por exemplo, ha dez
dias, o padrio seria o cliente pagar
pelo conserto. Mas agora o operador
pode decidir estender a garantia. O
indice de boca a boca positivo da Sony

| QUEM MaIS cAIU | :
Mercado Livre ¥ 51 posicOes
Shoptime ¥ 49 posices
Pernambucanas ¥ 47 posicoes
L5 Itaucard ¥ 46 posicoes
Riachuelo ¥ 40 posicoes

(1) Companhia Paulista de Trens Metropolitanos Fonte: IBRC

entre os clientes aumentou 15%, o ab-
sentismo dos terceirizados do call
center diminuiu 30% e a rotatividade
caiu pela metade. Outros ensinamen-
tos valiosos podem ser tirados das
unicas trés empresas que desde o ini-
cio do estudo, em 2010, permanecem
na lista das dez melhores: a fabrican-
te de cosméticos Natura, sua rival O
Boticario e a fabricante de bebidas
Coca-Cola. Nelas, a satisfacdo dos
clientes é um indicador de desempe-
nho atrelado ao pagamento de bonus
dos executivos, os problemas dos
clientes séo resolvidos bem e rapida-
mente, os operadores de atendimento
tém autonomia para tomar decisdes e
os processos de trabalho sido constan-
temente revisados e aperfeicoados.
Eis uma prova de que, mesmo num
cendrio sujeito a chuvas e trovoadas,
é possivel melhorar. m

12 de fevereiro de 2017 | 53



