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DEFESA DO CONSUMIDOR

ONDE RECLAMAR « O Departamento de Profecdo e Defesa do Consumidor (DPDC) funciona das 8h as 18h, na Esplanada des Ministérios, Bloco T - Edificio Sede - Sala 520, CEP: 70064-900, Brasilia (DF). Telefone: (61) 3429-3105. E-mail: dpde@mj.gov.br *

Padrao de atendimento do cliente

Pesquisa mostra evolucao de exigéncia de brasileiros nos ultimos seis anos

Madja Sampaio

e

s () consumidor esta cada vez me-
nos tolerante com o mau atendi-
mento das empresas. A pesquisa "0
que o cliente considera um bom
atendimento”, realizadanos anos de
2002, 2005 e 2008 pelo Instituto
Brasileiro de Relacoes com o Cliente
(IERC), revela que ao longo de seis
anos houve uma inversao na to-
lerancia. Para o presidente do IBRC,
Alexandre Diogo, este trabalho mos-
tra que o decreto do atendimento,
do Departamento Nacional de Pro-
tecio e Defesa do Consumidor, que
entra em vigor em 1= de dezembro,
esta muito alinhado com o que pen-
sa 0 consumidor sobre o conceito
de bom atendimento.

— () decreto & uma lei que vai ser
cobrada das empresas, pois o con-
sumidor ansiava por uma legislagio
que o protegesse contra o mau aten-
dimento, E, conforme vem evoluin-
do as exigéncias dos consumidores,
dagui a no maximo trés anos os
aluais pardmetros ja estario ob-
soletos — afirma Diogo.

Aterceira edicao da pesquisa foi
realizada entre 3 de maio e 31 de
julho destle ano, em oito capitais —
Rio de Janeiro, Sao Paulo, Belo
Horizonte, Recife, Salvador, Curi-
tiba, Porto Alegre, Manaus e no
Distrito Federal — ouvindo 3.600
pessoas. Dos pesquisados, 67%
eram mulheres.

Cliente prefere falar com SACs

em horarios alternativos

Diogo afirma que em seis anos
houve uma diminuicio da lolerin-
cia quando o assunto € atendimento
telefénico. Em 2002, 38% dos en-
trevistados aceitavam esperar até
cinco minutos pelo atendimento.
Em 2008, 52% consideraram acei-
tavel esperar até um minulo:

— Mais da metade das pessoas
quer ser atendida em um minuto, o
que estd em consonancia com o
decreto — explica Diogo.

O tempo de resposta também ¢ um
atributo esperado quando se trata de
receber uma resposta por e-mail. Em
2002, 35% esperavam até cinco dias
por uma resposta. Em 2008, a exi-
géncia ¢ de no maximo trés dias,

Cutro ponto do decreto que vai
ao encontro do anseio dos con-
sumidores diz relacio ao horario
mais conveniente para as pessoas
usarem 0s SACs. bm 2002, guase
60% preleriam fazer contato no ho-
ririo comercial. Em 2005, este ho-
ririo passa a ser preferéncia de 40%
das pesseas. Ji o ndmero de quem
prefere os hordrios alternativos (an-
tes das 8h e depois das 22h) quase
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dobra (26%). Mas em 2008, ocorre a
inversao. O horario comercial passa
a ser 0 preferido para menos de 30%
e 0s horarios alternativos se tornam
preferéncia de 40%.

— A projecao € que o hordrio
alternativo cresca até 70%. Nesta
dindmica da vida moderna é per-
[eitamente justilicavel e até neces-
siario o funcionamento dos servigos
de atendimento por 24 horas, como
manda a nova lei — diz Diogo.

Em 2002, o brasileiro queria, mi-
nimamente, ser atendido com cor-
tesia. Hoje, ele quer que o aten-
dimento resolva scus problemaseo
faca com agilidade. O atributo de
agilidade também aparece quando a
pergunta ¢ "o que mais o irrifa em
um atendimento telelonico™ a de-
mora em ser atendido sepuido de
ter que falar a mesma coisa para
varios atendentes, [oram as opgoes
mais eniatizadas.

A pesquisa mostra ainda que a
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falta de uma lei com parametros
minimos de atendimento f[az com
que o consumidor desista de se
queixar. Reclamar oficialmente foi o
ponto que menos progrediu em seis
anos. Quase metade das pessoas
ouvidas dizem ndo valer a pena
procurar o Procon ou a Justi¢a, pois
& trabalhoso. E mais de 80% dizem
desconhecer como a imprensa po-
deria ajudar.

— Acredito que com anova lei isso
vai mudar. Estava em um taxi e
aproveitei a viagem para ligar para
reclamar de uma empresa. O taxista
comentou: estas empresas lratam
muito mal a gente, mas vai sair uma
lei em dezembro que vai acabar com
iss0. Ouvindo as pessoas, tenho cer-
teza de que os consumidores vio
querer o cumprimento da lei e vio
passar a reclamar — diz Diogo.

0 presidente do IBRC observa
que a estabilidade econdmica, a
solidez das instituicoes e a grande
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mobilidade social do pais nos l-
timas tempos trouxe milhoes de
novos brasileiros para o consumao, o
que estid mudando o perfil de exi-
géncia. Segundo ele, excetuando-sc
a guestao da busca pelus direitos
quando € mal atendido — pois o
brasileiro 56 vai as instancias su-
periores quando se senle prejudi-
cado financeiramente — o consu-
midor tem hoje um perfil de exi-
géncia para os 3ACs muito parecido
com o padrao americano. Diogo
acredita que serd lundamental que
os Ministérios Pablicos e o DPDC
cobrem o cumprimento da lei:

— Nos dois primeiros meses, as
empresas vao esperar para ver se a
lei vai pegar. Se houver cobranca, as
empresas vao se adequar, o que
levari uns seis meses. E, depaois,
vem a parte da descoberta dos be-
neficios, pois o consumidor ficara
mais fiel 45 empresas que cumpri-
rem o decreto. B

Empresas fazem muitas perguntas e contas

Levantamento mostra que 43% das companhias conhecem pouco as novas regras

o Muitas dividas com relagio as
novas regras ¢ muitas contas para
se chegar av custo que as empresas
terao de assumir para nio correr o
risco de serem multadas em até RS 3
milhtes pelo nao-cumprimento ao
decreto sobre atendimento ao con-
sumidor, que entra em vigor em 1=
de dezembro. Reunides e semind-
rins sobre o assunto estao movi-
mentando o mundo corporativo. A
consultoria ConQuist realizou a se-
gunda edicio da pesquisa com ges-
tores dos Sctores de Atendimento
an Cliente (SACs) das principais
empresas do Brasil. O objetivo, afir-
ma 0 presidente da ConCuist, Ro-
berto Madruga, fol aprofundar ques-
toes levantadas na pesquisa ante-
rior, ieita em 5 de agosto,

As empresas avaliadas sao dos
segquintes scgmentos: laboratorio
farmacéutico, lransportes, telefonia
fixa, telefonia movel, alimentacio,
governo, bancus, seguradoras, pla-
nos de satde, luz, gas e TV a cabo.

[tens do decrelo precisam
ser mais bem delinidos

Segundo Madruga, o levantamento
anterior identilicou que mais de 50%
dos gestores tinham davidas com
relacio a algum paragralo ou artigo
do decretoei. A segunda edicio con-
firmou. Das empresas ouvidas, 33%
disseram ter médio conhecimento

sobre o novo decreto, e 10% as-

sumiram ler baixo conhecimento.

— O alto indice de davidas esta
ligado a dois fatores: ainda ¢ baixo o
nivel de conhecimento das regras, e
hi ilens no proprio decreto que
precisam ser mais bem delinidos —
explica Madruga.

Metade das empresas esta fazen-
do andlise de custos. Madruga acre-
dita que elas precisam jazer trei-
namentos mais estruturados para
acompanhar as mudangas:

— A pesquisa mostrou que os
pestores estao cientes dessa ne-
cessidade, pois 71% deles informa-
ram que suas empresas pretendem
treinar os operadores.

As davidas dos gestores

SACs que ndao cumprirem as regras

1-quate tempo maximo de espera
do cliente para atendimento

2- Qual é a efetividade da lei e
quais sao as penalidades

3- Tempo méaximo para retornar
uma reclamacao, solicitagao ou su-
gestao do cliente

#- Se o decreto vai efetivamente
entrar em vigor

9- Qual é o valor da multa para os

() presidente da ConQuist diz que
0s gestores consideraram fundamen-
tal, neste momento de mudangas, o
apoio da diretoria da empresa. Qua-
se¢ melade dos pesquisados (43%)
disse estar recebendo “muito apoio”
da diretoria, e 33% responderam que
recebem “bastante apoio™ para im-
plementar as novas regras, seja por
meio de treinamento, contratagao de
pessoal ou alleracdes no menu ele-
tronico das licacoes.

— Em uma mudanga estrutural
come essa nao pode faltar apoio, e
termn de sobrar adesio de todos os
setores da empresa — afirma o
presidente da Con(Juist.

B- se as novas regras vao atingir
outros setores, no futuro

I- se a opcdo para falar com o
atendente deve estar somente no
menu inicial

8- se o decreto-lei se restringe is
empresas ligadas as agencias re-
puladoras ou se atinge qualquer
companhia que mantenha central
de atendimento

Madruga conclui que existe, por
parte dos gestores, um grande em-
penho em entender as novas regras
e delinir a melhor forma de adequi-
las a rotina das empresas.

Consultor di o passo-a-passo
da melhoria no atendimento

Ele reforca os pontus que con-
sidera fundamentais para que a qua-
lidade do atendimento venha a aten-
der ao novo decreto-ei. O primeiro
passo, afimna, ¢ melhorar imedia-
tamente o nivel de conhecimento
tlos agentes e gestores sobre a nova
lei. O segundo é nio tentar impro-
visar no treinamento. E preciso in-
vestir em treinamento profissional,
de preferéncia externo a empresa, O
Llerceiro passo € redesenhar todos os
processos de atendimento e dimen-
sionar a estrutura de SAC. Em quarto
lugar, é preciso dar uma atencao
especial a monitoragio da qualidade,
com isen¢io. E, por dltimo, forta-
lecer outros canais de atendimento,
coma, par exemplo, a internet:

— Se todos esses pontos forem
acatados, com certeza as empresas
conseguirio cumprir as regras do
novo decreto e nao precisario te-
mer a fiscalizacan. E quem sair pri-
meiro ganhard da concorrencia,
pois os consumidores estao ansio-
sos pela melhoria dos setores de
alendimento — analisa Madruga.
{Nadja Sampain)m

MALA DIRETA

Garantia nao
inclui o tecido

Comprei um colchao de molas Liberty
138, da Orlobom, com garanlia de
cinco anos, enfrepue em 11 de de-
zembro de 2006, pago a vista. Cons-
talei que o tecido de cobertura do
calchdo comecou a esgarcar e ja esta
com rés rasgos. Liguel para a laja @
fui informada de que a garantia € 56
das melas, ndo incluindo o tecide,
deizando claro que a responsabili-
dade sobre este nao era da Orlobom,
como se eu livesse comprado o tecido
¢ mandado fazer o colchao.
REGINA MOREIRA MARTINS
Rio

& A Crtobom informa entrou € con-
tato com a leitora e solicitou o envio
de um {ax da nota fiscal para agendar
uma vistoria. Sendo procedente, diz a
empresa, a troca serd efetuada de
imediato.

Cadastro
bloqueado

Desde 2006, tenho uma conta no
Mereado Livre, que uso para comprar
e vender coisas usadas que tenho em
casa, principalmente livros. Em 29 de
julbe, recebi uma mensagem do sile
informando que o meu cadastro esta
bloqueado. Entrei em contalo com a
empresa e foi-me dito que o meu
cadastro tem semelhancas (que di-
zem nao poder revelar) com o de um
oulre usudrio que esta devendo uma
fatura, molivo pelo qual minha conta
foi blequeada. Sempre paguei tudo
em dia, porém, em decorréncia das
semelhangas, o Mercado Livre alepga
que nao pode reativar meu cadastro.
LEANDRO GUEDES DA PONSECA

iticy

@ () Mercado Livee informa que o
cadastro do leilor fol inabilitado pelo
deparlamento de invesligagdo e se
guran¢a devido is coincidéncias ca-
dastrais que hd com outro usuiria.
Hi um vendedor com pendéncia no
site, ou seja, recebeu reclamacdo de
cliente que realizou o pagancente de
produto, mas, até o momento, ndo o
recebew. Portanto. o cadastro do lei-
lor somente poderd ser reabilitado
quando o vendedor resolver a pen-
déncia. Sobre o tear das coincidén-
clas, o Mercado Livre explica que o
sigilo € para nao prejudicar o tra-
balho de investigacho ¢ seguranca.

Sem voo e
sem apoio

Venho demonsirar minha imensa in-
salisfagio e indignagao com o alen-
dimento da Amencan Airlines. Tudo
comegou em Toronto, em 10 de agos-
to, quande o voo para MNova York
atrasou, sepundo a companhia, de-
vido a0 mau tempo em MNova York.
Com isso nao cheguei a tempo para
pegar o who para o Brasil. A empresa
nao quis se responsabilizar pelas gas-
tos com estada e alimentagao. Co-
locaram-me em outro voo, nodia 11,
sb que na sepunda-feira ele também
nio saiu, sendo transferido para ter-
ga-feira. Outro eslresse. A companhia
nao queria arcar com alimentagio
nem com estada, até que, depois de
muita luta, cansepuimos um hotel &
um liquete de USS 10 para comer.
Para completar, minhas malas ainda
exlraviaram,
MYLENA DE OLIVEIRA SANTOS
Rio

o AAmerican Airlines informa que as
malas [oram entregues b leltoraem |3
de agosto. Sobre o atraso do voo para
MNova York devido an mau tempo, diz
que a legislagio americana entende
que a metereologia pode causar pro-
blemas de forca maior, nio sendo a
companhia responsidvel. 14 em re-
lagio ao alrase do vou em 11 de
agosto, por problemas de manuten-
ciain da acronave, a companhia alega
ter seguido as normas Jdo governo
americano, oferecendo estada ¢ aju-
da financeira para alimentacio nos
limites estipulados pelo Departamen-
to de Transportes dos EUA

B O leitores que GuIsercin enuir
reclamagies pare a seqdo "DEFESA
DO CONSUMIDOR" devem uhilizar o
enderego wuw oplobo.com bry/
servicos/defesa_consinidor

ot enfrar no sife do jorans,

s oglobo.com br, e clicar no
feane Defesa do Consumidor &
direita, emhaixo da “edigdo do dia”
Ag gueixas por corla depem ser
enadas parg Rea Irinea Marinho,
70, 3" andar, Centro, CEP 20230023,
ou pelo fax: (21) 2334-5162. Ax
cartas enviadas pelos Correins ou
por fax que nao frogam o enderegn ¢
o felefone do consumidor e da
erpresa o sendo afenadiidos




