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EM DEFESA DA
GLOBALIZACAO

Um balango da integragéo econdmica comprova: a solugao
para problemas como desigualdade, desemprego e inseguranca
esta em mais cooperagiio mundial — e néio no isolamento dos paises
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Estudo mostra que para
manter uma boa relagdo
com o0s consumidores

é preciso ouvi-los bem |
— e as vezes isso significa
suprimir intermediarios

MARINA FILIPPE E RENATA VIEIRA
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Escritério do Nubank,
em Sao Paulo: equipe de
atendimento representa

65% dos funcionarios

GERMANO LUDERS

OFINAL DO ANO PASSADO, A STARTUP
FINANCEIRA NUBANK anunciou a
oferta de dois novos servicos: a
NuConta, conta bancdria 100%
digital, e o programa de fidelidade para os
clientes do cartfo de crédito, seu produto
original. Com o esperado crescimento da
base atual de 3 milhdes de clientes, cons-
truida desde 2014, os executivos da empre-
sa decidiram aumentar a equipe de aten-
dimento, que saltou de 300 para 550 fun-
ciondrios proprios de 14 para cd. O contin-

gente representa 65% do total de empre-
gados da companhia. Funciondrios de
outras dreas também estdo aptos a atender
chamados. Desde 2016, todos — dos ana-
listas a cofundadora Cristina Junqueira
— foram treinados e sdo estimulados a
resolver duvidas e problemas no chat de
atendimento ao cliente da companhia.
Assim, a empresa conseguiu, durante
aquele ano, quadruplicar a base de clientes
sem aumentar o time de atendimento.

O Nubank estreia no ranking EXAME/
IBRC de Atendimento ao Cliente ja na ter-
ceira posicéo, numa lista de 115 empresas.
Aestrutura de atendimento da companhia
guarda uma semelhanca com a de outras
trés que mais avancaram no levantamento
— 0 envolvimento préximo com a gestio
do atendimento ao cliente. Para os execu-
tivos da empresa de tecnologia Microsoft,
que galgou 56 posicdes em relacdo ao ano
anterior, a decisfo foi atrelar seu call cen-
ter, terceirizado, a uma equipe de enge-
nheiros préprios. Em casos complexos €
esse time interno que assume o contato. A
varejista Magazine Luiza, segunda a avan-
car mais nalista, sempre teve uma central
de atendimento prépria. Sao0 500 atenden-
tes contratados em Franca, cidade do in-
terior de Sdo Paulo onde a empresa foi
criada. O plano de carreira permite que
esses funcionarios se candidatem a cargos
em outras dreas da empresa. A varejista de

estudo”, diz Alexandre Diogo, presidente
do Instituto Ibero-Brasileiro de Relaciona-
mento com o Cliente (IBRC). Para realizar
o levantamento, pesquisadores do IBRC
ouviram 5122 pessoas em 148 cidades de
todos os estados brasileiros, perguntando
quais empresas atenderam bem e mal. As
mais mencionadas receberam um questio-
nario com 20 perguntas para autoavaliar
seus processos. O atendimento de cada
empresa também foi analisado em 11 inte-
racdes de “clientes ocultos” por telefone,
internet e, quando possivel, pessoalmente,
além de entrevistas com 25 clientes reais.

O atendimento internalizado estd longe
de ser uma tendéncia geral no pais — ao
contrario. Uma das razdes, claro, € ainvia-
bilidade de montar estruturas internas
gigantescas para atender dezenas de mi-
Ihdes de clientes, como € o caso de grandes
bancos, operadoras de telefonia e dis-
tribuidoras de energia. O estudo IBRC/
EXAME mostra que olhar o cliente de
maneira proxima e com atencéo faz dife-
renca, mas nfo significa, necessariamen-
te, que aempresaseja a 1inica responsavel
pelo atendimento. A fabricante de cosmé-
ticos Natura, que se tornou a primeira co-
locada da lista pela primeira vez neste ano,
é um exemplo de quem n#o tem um call
center proprio, mas conseguiu fazer uma
gestdo proxima de seus terceirizados e,
assim, de seus clientes. Por meio de uma

ENTRE AS EMPRESAS QUE MAIS
MELHORARAM, O ATENDIMENTO E
PROPRIO OU GERIDO BEM DE PERTO

moda Renner atingiu a terceira maior evo-
lucdo, com um ganho de 39 posicdes, com
a mescla dos dois modelos: ha funciona-
rios diretos alocados na operacéo terceiri-
zada para monitorar a rotina dos atenden-
tes. Mas j& no ano passado a companhia
iniciou um projeto para centralizar e inter-
nalizar seus canais de atendimento, do
telefone as redes sociais. “Conectar a ges-
tdodo atendimento ao centro da estratégia
de negdcio € uma premissa cada vez mais
presente entre as empresas avaliadas pelo

central de controle na propria sede, em Sio
Paulo, a Natura monitora, em tempo real,
800 atendentes em Barueri, na Grande Sdo
Paulo. H4 dois anos, também resolveu pro-
mover treinamentos comportamentais
para os atendentes, em complemento aos
tradicionais treinamentos técnicos. Hoje,
um terco das horas de treinamento segue
uma abordagem psicolégica. Para manter
alto o nivel de engajamento entre eles, a
empresa optou também por tracar um
plano de carreira para os operadores dis-

7 de fevereiro de 2018 | 51




TRABSSSRA .

GESTAO | CONSUMIDOR

0 VEREDITO E DO CLIENTE

As melhores e as piores empresas em atendimento ao cliente,
segundo o estudo IBRC/EXAME

@ Posicioem 2017 @ Primeiraveznoranking @ Posigéo em 2016

AS MELHORES
Natura 0 Boticario &
(cosméticos) (cosméticos) L0
Google e FastShop i
(tecnologia) (varejo) 1°
Nubank Samsung

(cartdo de crédito)

(eletroeletrénicos) 524

Nestlé
(alimentos/ bebidas)

1R0]

American Express £
(carthodecrédito) =

Fleury Avon %
(lahoratérios) (cosméticos) y
AS PIORES
e Vivo TV Americanas.com
(TV por assinatura) (e-commerce)
Shoptime 0i Velox
(e-commerce) (bandalarga)
Submarino.com Vivo Fixo
(e-commerce) (telefonia fixa)
Mercada Livre Eletropaulo

(e-commerce)

(energia elétrica)

@ Vivo Banda Larga
(banda larga)

Unimed Rio
(planos de satide)

As cinco empresas que mais ganharam posicdes no ranking

e as cinco que mais perderam

@ Posicdoem 2017
@ Nimero de posicdes que subiu
@ Nimero de posigdes que caiu

QUEM MAIS SUBIU
Melhorou a qualidade
do atendimento

QUEM MAIS CAIU
Piorou a qualidade
do atendimento

Microsoft @ Americanas.com
(eletroeletrbnicos) (e-commerce)
Magazine Luiza @ Citroén

(varejo) (automotivo)
Lojas Renner @ 80: Extra

(varejo) ¥ (supermercados)
Azul @ GM

(aviacdo) (automotivo)
Hapvida @ @ Peugeot

(planos de saiide) (automotivo)
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CENTRAL DE EXPE!

tribuidos nas cinco centrais de atendi-
mento — da mais simples, que lida dire-
tamente com o consumidor final, & mais
complexa, que atende a demanda de ge-
rentes de consultoras. De uma para a ou-
tra, a diferenca salarial chega a 40%.
Estudos mostram que atender bem em
um canal, no entanto, ndo é mais suficien-
te. Segundo a pesquisa Transformacdo
Digital, daempresa de telesservi¢os Aten-
to, para 96% dos consumidores ouvidos,
as formas de contato com as empresas
deverdo se tornar digitais nos préximos
dez anos — os robds, chamados bots, tém
39% das mencoes, seguidos de aplicati-
vos, com 27%. Do outro lado, 95% das
empresas ouvidas se preparam para in-
vestir em novos canais, como portal on-
line de autosservico e assistentes virtuais.
Um dos esforcos tem sido no sentido de
ampliar a integracdo dos dados dos clien-
tes nas diversas formas de contato. Ou
seja, um cliente que busca a central tele-




CIA DA CONSULTORA

Central de controle de
atendimento da Natura,
em S3o Paulo: a equipe
monitora, em tempo real,
a atuacao de um call
center terceirizado

HOJE, 95% DAS EMPRESAS NO PAIS
PREPARAM-SE PARA INVESTIR EM
CANAIS DIGITAIS DE ATENDIMENTO

fonica devera ter seu historico reconhe-
cido quando acessar o chat ou enviar um
e-mail. E o caminho que empresas como
a Natura comecam a percorrer. Hoje, 20%
dos clientes da empresa sdo atendidos por
meio dos canais digitais — site, e-mail,
redes sociais e aplicativo proprio — e qua-
se metade das consultoras da marca, cer-
cade 1,2 milhdo no total, usa o aplicativo
para fazer pedidos e realizar pagamentos.
“O objetivo é manter nossa base de aten-
dentes para que o cliente, seja a consulto-
ra, seja o consumidor final, possa escolher
entre falar com alguém e resolver tudo de
maneira digital”, diz Paula Pimenta, dire-
tora de atendimento da Natura.

No varejo, com o avanc¢o do comércio
eletrbnico, o desafio da integracdo é ainda
mais complexo. A maior parte das vare-
jistas ainda estd investindo para integrar
informacdes do cliente no préprio proces-
so de vendas por canais online e offline.
Para isso, € preciso compartilhar informa-
coOes sobre estoques, ofertas, produtos e
atendimento entre as plataformas nos
mais variados canais de venda, tendéncia
chamada de omnichannel. “O cliente pre-
cisa ser entendido como um s6 e ter uma
experiéncia uniforme, mesmo que esteja
usando varios pontos de contato”, diz Ni-
colau Camargo, gerente de atendimento
do Magazine Luiza, que concluiu essa

integracdo no ano passado. Outro fator
que torna a gestfo das informacdes mais
complicada no varejo € o aumento da re-
levancia do marketplace — lojas de pe-
quenos e médios vendedores dentro de
grandes sites de compra. Em geral, a en-
trega fica por conta desses parceiros, cuja
eficiéncia frequentemente deixa a dese-
jar. O grupo B2W, um dos maiores do se-
tor, tem suas marcas Americanas.com,
Submarino e Shoptime entre as dez piores
do ranking deste ano. E também dono de
uma das maiores redes de marketplace
do pais, com 7800 vendedores. Segundo
o Procon de Sdo Paulo, as reclamacdes
sobre a B2W sdo semelhantes as referen-
tes a maioria das empresas da drea: de-
mora na entrega do produto, ndo aceita-
¢do do direito de arrependimento do
consumidor e entrega de produto errado.
No ranking desde 2011, a Submarino per-
deu 70 posicdes nos ultimos trés anos,
mesmo periodo em que comecou a for-
mar a rede de parceiros. Em nota, a B2W
informou que estd “investindo para ofe-
recer em seu marketplace o mesmo nivel
de servico do modelo de venda direta
realizado pela empresa para entrega e
atendimento”. No mesmo segmento,
quem acerta mais € a varejista de calcados
e artigos esportivos Netshoes, 272 coloca-
da no ranking. A empresa realiza todo o
atendimento das 660 lojas que hospeda e
também iniciou a entrega em 2017. “A me-
taéintegrar todo o sistema de entrega dos
produtos vendidos por nossos parceiros
no site”, diz Graciela Kumruian, chefe de
operacgoes da Netshoes.

Quem se arrasta entre os piores atendi-
mentos € o setor de telecomunicacfes nos
servicos de internet banda larga, TV a
cabo e telefonia celular. O Grupo Vivo
responde por 30% das piores colocacdes.
Segundo dados do IBRC, boa parte da ine-
ficiéncia reside no fato de a interface com
o cliente ndo ser customizada: respostas
inadequadas aos temas das demandas e
redirecionamentos exaustivos a diferen-
tes canais sdo frequentes. A empresa afir-
mou em nota que a implementacdo de um
plano de qualidade de atendimento resul-
tou na melhoria de 66% dos indicadores
internos, sem, no entanto, especifici-los.
O que melhorou, como se V€, ainda ndo
chegou aos ouvidos dos clientes. m
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