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DEFESA DO CONSUMIDOR

OHDE RECLAMAR = 0 Dinartﬂmuntn de Protecao e Defesa do Consumidor (DPDC) funciona das 8h as 18h, na Esplanada dos Ministérios, Bloco T - Edificio Sede - Sal» 520, CEP: 70064-300, Brasilia ( DF), Telefone: (61) 3429-3105. E -mak: dpde@nm].govhr
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No Brasil, atendimento nao € prioridade

Editaria de Arte

DIVISAO DESSES INVESTIMENTOS NO
SETOR DE TELECOMUNICACOES

NO BRASIL

Pesquisa mostra que empresas americanas e europeias investem mais em relacionamento com o cliente

MNadja Sampaio

® O decreto 6.523, que regulamenta
o setor de atendimento ao cliente,
entra em vigor amanhd, E as em-
presas brasileiras precisardo inves-
tir muito no pés-venda para alcan-
car os nivels atuals de Estados Uni-
dos e Europa. No Brasil, as com-
panhias Investem prioritariamente
na fase da pré-venda. Ji na Europa e
nos EUA, os recursos sio divididos
mais equitativamente nas trés fases:
pré-venda, venda e pds-venda.

Além disso, o volume de recursos
destinado ao relacionamento com o
cliente também é maior nos EUA e
na Europa. Quase 30% das empresas
americanas e 20% das européias
aplicam mais do que 5% do fatu-
ramento liquido anual no pés-ven-
da, enquanto no Brasil o nimero de
empresas que atinge esse percen-
tual ndo chega nem a 5%.

Esses dados sdo da pesquisa “Co-
mo estd o investimento das empre-
sas em relaclonamento com o clien-
te”, elaborada pelo Instituto Brasi-
leiro de Relacionamento com o Clien-
te (IBRC) entre marco e outubro
deste ano. O levantamento foi feito a

partirde dacdos pablicos (balangos, dutos e servigos, o, investimento distria brasileirarecebe um percentual
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entidades setoriais), dados oficiais
(governo) e entrevistas. Foram ou-
vidos 142 executivos de 81 empresas,
70 no Brasil e 11 na Europa.

Somando todos os setores pes-
quisados — telecomunicagoes, finan-
ceiro, varejo e indastria —, no Brasil
o8% dos investimentos sio destina-
dos & prévenda e 20%, ao pbs-venda,
Na Europa, o percentual da pré-venda
é de 36%, e o de pos-venda alcanca
34%. Nos EUA, os recursos para a pré-
venda, que costumam ser malores
que na Europa, sdo de 43,9%, e para o
pos-venda, de 29,8%. J4 no Brasil, no
setor de telecomunicagoes, a pré-
venda chega a 56,4%, enquanto o pos-
venda cai para 17,1%.

Segundo Alexandre Diogo, presi-
dente do IBRC, a distribulcdo dos
investimentos depende de alguns fa-
tores, como o nivel de exigéncla do
consumidor, a regulacio do merca-
do, o nimero de competidores e a
maturidade da empresa:

— No Brasil, o mercado ailnda esté
captando clientes, por isso o In-
vestimento é desproporcionalmen-
te malor na pré-venda. Na Europa,
onde o mercado é mais maduro e os
consumidores ja tém acesso a pro-

Brasi  FEstadosUnidos  Europa

malor € em programas de relacio-
namento. Isso explica o fato de a
matriz de uma empresa ter um vo-
lume de investimento em pds-venda
la fora e na filial brasileira esse
percentual ser bem menor,

Para Diogo, € Justamente a ima-
turidade do mercado brasileiro e a
dificuldade de o consumidor defender
seus direitos que tornam necessaria a
regulacio sobre call center,

— Aqui, as ofertas sio chelas de
restricdes, a convergéncla tecnold-
gica é mals importante que a sa-
tisfagdo do cliente, e até os poucos
programas de relacionamento que
existem dio problema. £ preciso ter
um patamar minimo de qualidade
em atendimento — afirma.

Na inddstria, pis-venda é o que
recebe menos recursos

0 setor financeiro, que, na opinido
de Diogo, € um dos mais maduros do

Brasll, tem uma divisio mais parecida -

com a européla e americana, No Brasil,
a pré-venda da drea ocupa 39,6% dos
investimentos, e o pdsvenda, 32 4%.
Na Europa, a pré-venda fica com 37,9%
e 0 pés-venda, com 30,5%.

Por outro lado, o p6svenda da in-

irris6rio — 11,4% —, enquanto a pré-
venda fica com 29,7%. A forca malor é
na venda, com 58,9% dos recursos. No
varejo, o malor volume de recursos é
colocaclo na pré-venda (53,6%).

— Na prévenda, a inddstria bra-
sileira tem uma grande parceria com o
varejo, principalmente em propagan-
da. Na pesquisa, na parte de venda,
desconsideramos o Investimento com
vendedores, pois é claramente o maior,
0 pos-venda da indtstria est também
muito ligado ao varejo por causa da
rede autorizada — explica Diogo.

Ele ohserva ainda que, ao analisar
cada critério, percebe-se que no Bra-
sil o pds-venda se resume a ouvir o
consumidor. Os programas de re-
lacionamento praticamente nao
existem e o atendimento proativo,
logo apds a venda, néo recebe nem
10% dos investimentos:

— No Brasil, na venda, a pratica
comum € premiar. Na Europa e no
EUA, o comum € agregar um servico,
como por exemplo, diminuir a taxa
de entrega, quanto mals a pessoa
comprar — explica Diogo. m
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Novas regras
para o setor de
reclamagdo

® O decreto 6.523/2008 e a pot-
taria 2.014/2008, que regula-
mentam a atividade de aten-
dimento ao cliente, e entram
em vigor amanhd, terdo glue
ser cumpridas pelas ativida-
des regulamentadas, como
planos de sadde, bancos, fi-
nanceiras, cartio de crédito,
telefonia fixa e movel, empre-
sas aéreas, energla elétrica e
TV por assinatura.

As novas regras sdo espe-
cificas para os servigos de
atendimento ao cliente, hos
quais os consumidores podem
reclamar, obter informagdes
sobre produtos e servicos e
solicitar cancelamento. Os ser-
vigos de atendimento ao clien-
te (SAC) deverdo ser gratuitos
e disponivels 24 horas por dia,
todos os dias da semana. De-
verdo fornecer o protocolo do
atendimento no prazo miximo
de cinco dias e serd obriga-
torio haver atendimento pes-
‘| soal, por um atendente,

A partir de amanhi os Pro-
cons do Brasil intelro irdo mo-
nitorar se as empresas estao
respeitando o decreto. O Pro-
con de Sdo Paulo val oferecer
em seu site (www.pro-
con.sp.gov.br) um espaco para
que os consumidores também
possam avaliar o desempenho
dos servigos de atendimento.




