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DEFESA DO CONSUMIDOR

‘Faca o que eu falo, nao faca o que eu fago’

Teste revela que atendimento a cliente por agéncias reguladoras piora, enquanto o de empresas apresenta melhora

CONFIRA 0 RESULTADO DA AVALIAGAO
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Nadja Sampaio

» Um ano depois de o decreto 6.523 (a
lei dos SACs) entrar em vigor, os se-
tores de atendimento das agéncias
reguladoras continuam piores do que
0s das empresas que elas rega]amqtun
que revelam os testes feitos pelo Ins-
tituto Brasileiro de Relagbes com o
Cliente (IBRC) com exclusividade para
0 GLOBO. Do primeiro teste, realizado
em dezembro de 2008 com as em-
presas reguladas, para o qltimo, em
novembro do ano passado, a média de
conformidade &s regras subiu de 59%
para 89%. O mesmo teste foi aplicado
as agéncias reguladoras. Do primeiro,
em janeiro do ano passado, para o
segundo, em dezembro, o nivel de
conformidade caiu de 44% para 14%.

— As agéncias reguladoras nio
estio submetidas ao decreto 6.523,
mas cabe ao regulador mais do que
apenas cobrar e fiscalizar a pres-
tagdo do bom atendimento. Cabe a
elas dar o exemplo — afirma o pre-
sidente do IBRC, Alexandre Diogo.

Trés agéncias mostraram que me-
lhoraram: a Agéncia Nacional de Avia-
cao Civil (Anac), que passou de 60%
de acertos na primeira onda de testes
para 80% na segunda; a Agéncia Na-
cional de Telecomunicactes (Anatel),
que foi de 10% de conformidade para
60% e a Agéncia Nacional de Satide
Suplementar (ANS), que acertou to-
dos os quesitos testados.

— A Anac e a ANS s6 vBm me-
lhorando e merecem destaque. A
Anatel melhorou mas ainda ndo che-
gou aos 80% de acertos. A Aneele a
ANTT pioraram. Mas o Banco Cen-
tral (Bacen) e a Susep pioraram
muito — avalia Diogo.

Agéncias nao aceitam ligaciao
gratuita oriunda de celular
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‘No teste com a Anatel, foram feitas
seis tentativas para se obter dois aten-
dimentos. O mais grave, na avaliagao
de Diogo, € que a agéncia ndo fornece o
mimero do protocolo, quando o con-
sumidor quer uma

— Informacdo é um dos direitos
bésicos dos consumidores. E muitas
vezes, o cliente precisa saber se tem

A Anac nio recebeu pontuacio” um determinado direito para recla-

em apenas um quesito, pois o ni-
mero de ligagao gratuita (0800) nao
estava no site. A agéncia diz que
oferece os seguintes canais: o 0800
7254445, em fase final de treina-
mento dos atendentes, os postos de
atendimento nos dez aeroportos de
maior movimento e no site
{(www.anac.gov.br).

mar com a empresa. E fundamental
ter o protocolo.

A Anatel explica que seu aten-
dimento ndo tem menu para nave-
gacdo. O contato & direto com o
atendente e, no acesso inicial, o usua-
rio nio precisa fornecer dados como
nome e CPF. A ligacio é gratuita. A
agéncia s6 fornece o nimero do

Exceléncia

protocolo para as solicitagbes que
dependam de tratamento posterior.
Para as informacdes prestadas ime-
diatamente nio é fornecido nimero
de protocolo e € informado o prazo
de cinco dias para solugio.

A Agéncia Nacional de energia
Elétrica (Aneel) perdeu pontos por-
que nio aceita ligagoes. gratuitas a
partir de celulares, ndo fornece pro-
tocolo para pedido de informacao e
ndo da prazo para resposta.

— Todos os problemas relatados
nos testes eram reais. Uma das pes-
quisadoras, por exemplo, reclamou
que sua geladeira queimou no apa-
gao. E um absurdo ndo haver um
prazo de resposta neste caso — diz
o presidente do IBRC.

Editoria de Arte

A Aneel informa que os canais na
internet (www.aneel.gov.br), o “fale
conosce” e o enderego ouvido-
ria@aneel.gov.br se destinam aos
consumidores que desejem obter
informagdes ou queiram registrar
reclamagdes, deniincias ou elogios.
A agéncia também mantém uma bi-
blioteca virtual com um acervo de
documentos, artigos de jornais e
revistas, atos legislativos, livros e
materiais especials sobre assuntos
relacionados & energia elétrica e
recursos hidricos.

A Ageéncia Nacional de Transpor-
tes Terrestres ndo aceita ligagbes
gratuitas a partir de celulares, niao
informa prazo de resposta e o aten-
dente foi impaciente com o cliente.

— Este foi outro absurdo, pois o
caso era de um senhor de 68 anos
que estd ha um més tentando viajar
no assento gratuito e nunca ha dis-
ponivel. S5e ndo ha prazo para res-
posta, quando ele vai conseguir fa-
zer valer seu direito? E é funda-
mental aceitar ligacio de celular,
afinal, muitos problemas se dio nas
estradas — argumenta Diogo.

A ANTT afirma que a partir de
2010 haverd recebimento de cha-
madas originadas de telefones mo-
veis pelo 0800 610 300, Com relagio
ao prazo de resposta, a agéncia diz
que ji estd conduzindo um projeto
com o objetivo de disciplinar a ques-
tao. E sobre a impaciéncia do aten-
dente, a ANTT ressalta que ouviu a
gravacao e nao constatou qualquer
irregularidade na conduta do aten-
dente, que foi cordial e atencioso.

Consultor afirma que agéncias
ue ji eram ruins ficaram piores

No Bacen, a maior dificuldade foi
conseguir ser atendido. Ap6s oito
tentativas, nao foi possivel registrar
uma reclamagao. E na ligacio para
pedir informacdo, a atendente pas-
sou informagdes desencontradas.

O Banco Central informa que aten-
de pelo site www.bch.gov.br, nas
lojas de atendimento, por corres-
pondéncia e pelo 0800. A reguladora
afirma que em 2009 realizou 294 mil
atendimentos, sendo 92 mil dentin-
cias e reclamacdes, envolvendo pes-
soas fisicas e juridicas, das quais 15
mil foram por via telefGnica.

Na Superintendéncia de Seguros Pri-
vados (Susep) ndo fol possivel registrar
uma reclamagao porque a agéncia nio
aceita reclamacdes por telefone, ape-
nas por e-mail ou carta e o horério de
atendimento é de 8h as 17h.

A Susep explica que possui quatro
canais de atendimento: pessoalmente,
na sede ou nos escritbrios regionais;
por meio de correspondéncia; pelo site
www.susep.gov.br; e no 0800, das
9h30m as 17h, somente para orien-
tacio. Para o registro de dentncia é
necessario enviar a documentacio pa-
ra formalizar um processo adminis-
trativo, analisar seu mérito e fazer os
cdlculos normalmente necessarios. m




