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0 ranking EXAME/IBRC
de atendimento ao
cliente mostra que as
campeas investiram,
mesmo na crise. Ja nao
basta responder rapido,

€ preciso se antecipar
GUILHERME DEARO
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GERMAND LUDERS

M NOVEMBRO DE 2018, A FABRICANTE
DE COSMETICOS NATURA estreou um
novo canal para atender as deman-
das de consumidores e consulto-
ras: a Nat, uma atendente virtual alimen-
tada por inteligéncia artificial. A Nat tem
rosto e personalidade. Ela é negra, tem
cabelos encaracolados e veste roupas co-
loridas. Com ela, mais de dez servicos
podem ser resolvidos via autoatendimen-
to, como pagamento de boletos atrasados.
O investimento na area de atendimento

ao cliente tem dado resultado para a em-
presa nos primeiros meses da Nat. Agora
40% das demandas ja sdo resolvidas na
interacdo virtual, sem que o cliente ou o
consultor precisem recorrer ao telefone.
“Nosso plano é que o SAC seja mais pre-
ventivo. Se a drea de logistica vé que hou-
ve um problema com um carregamento,
a Nat avisa & consultora a nova data de
entrega dos produtos”, diz Paula Pimenta,
diretora de atendimento da Natura.

Pelo segundo ano consecutivo, a Nattira
lidera o ranking EXAME/IBRC de Atendi-
mento ao Cliente. O estudo € realizado
desde 2010 pelo Instituto Ibero-Brasileiro
de Relacionamento com o Cliente. Anova
edicdo do estudo, baseada no ano de 2018,
lista a qualidade do atendimento prestado
por 170 empresas no Brasil. E um recorde:
no ano passado, foram analisadas 115 mat-
cas. O aumento reflete a pulvetizagéo do
consumo, com mais marcas de nichoeum
crescimento da personalizacéo de servi-
¢os. Para compor o ranking, pesquisado-
res do IBRC ouviram 6 148 pessoas em 149
municipios de todos os estados, pergun-
tando quais empresas atenderam bem e
quais atenderam mal a suas demandas. As
mais mencionadas receberam um ques-
tiondrio de autoavaliacdo dos processos.
Os pesquisadores também testaram o
atendimento das marcas com clientes
ocultos e ainda entrevistaram pelo menos

empresas deram menos atencéo ao aten-
dimento. Muitas acreditam que, com
aperto no bolso, o consumidor sé quer
saber de preco baixo. Mas ninguém esque-
ce quando € mal atendido”, diz Alexandre
Diogo, presidente do IBRC.

Nesse cendrio, quem manteve os inves-
timentos ganhou muitos pontos em rela-
¢80 aos concorrentes. Entre as mais bem
colocadas, a montadora Citroén e a ope-
radora de satide Amil foram as que mais
melhoraram. A Citroén subiu 9,96 pontos
€ 49 posicdes, e agora aparece em Sexto
lugar. A Amil subiu 7,29 pontos e 34 posi-
¢des, ocupando a 132 colocacio. “Repen-
samos nosso negoécio para colocar o clien-
te como eixo estratégico da marca. Qual-
quer funcionério, da engenharia, do fi-
nanceiro ou do SAC, tem obrigacéo de
atender o cliente caso ele o procure. Nio
pode dizer que ndo € problema dele”, diz
Kelly Gallinari, gerente de relacionamen-
to com o cliente da Citroén. A empresa
adotou uma reunido toda sexta-feira as
8h30 para resolver pendéncias, criou um
encontro mensal para ouvir um cliente,
reservou uma frota para servir clientes
que ficam sem o carro por mais de quatro
dias e simplificou o formuldrio online
“Fale Conosco”, que passou de 14 para seis
campos obrigatérios. Para alinhar a nova
estratégia, a Citroén ofereceu 35000 ho-
ras adicionais de treinamento em todos

AS EMPRESAS ACREDITAM QUE,
NA CRISE, O CONSUMIDOR SO QUER
PREGO BAIXO. NAQ E BEM ASSIM

25 clientes de cada empresa. Cada marca
poderia ter no maximo 100 pontos.
Apesar de manter o primeiro lugar no
ranking, a Natura simboliza um momen-
to dificil para a relacdo das empresas com
os consumidores no Brasil. A camped
perdeu pontos, de 85,21 para 83,84. A mé-
dia geral teve ligeira queda: de 64,9 para
64,2. No caso da média das 25 piores mar-
cas do ranking, a reducéo foi de 48,87
para 42,86. E a média das 25 melhores
também caiu. “Com a crise econbmica, as

os niveis. “Diminuimos em 40% o niime-
ro de reclamacdes”, afirma Kelly.

A Amil, entre outras medidas, criou o
telefone Amil Ligue Saude, disponivel 24
horas para esclarecer dividas, e fez a re-
visdo do portal e do app Amil Cliente pa-
raincluir mais opcdes de autoatendimen-
to, como o reembolso online. Internamen-
te, a empresa montou o Comité do Clien-
te, que reune a ciipula para analisar pro-
blemas relatados a cada més e pensar em
solu¢des. Também criou o “telefone ver-
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AS CAMPEAS DE ATENDIMENTO

As dez empresas mais bem posicionadas no ranking do Instituto
Ibero-Brasileiro de Relacionamento com o Consumidor

@ Posicdoem 2018 @ Primeiraveznoranking @ Posicdoem 2018

AS MELHORES
Natura
(Cosméticos) @

Citroén @
(Automotivo)

Sony
(Eletrodomésticos) @

Localiza
(Locadora de veiculos)

Fleury
(Laboratérios) @

@ Nubank
(Cartdes de crédito)

Renault
(Automotivo) @

SulAmérica Salde
(Planos de salide) @

0 Boticario
@ (Cosméticos) @

@ Alta ‘
(Laboratdrios)

EASDEZ PIORES

@ Supervia ~
(Mobilidade urbana)

(Meios de pagamento)

@ PagSeguro
(Meios de pagamento)

Submarino.com
(E-commerce)

b Shoptime
1687 (E-commerce) @

Hapvida
(Planos de salide)

Americanas.com
(E-commerce)

Agmed
(Planos de satide)

Hinode ’
(Cosméticos)

Light
(Energia elétrica)

® 066

As cinco empresas que mais ganharam pontos
no ranking e as cinco que mais perderam

@ Posicdoem 2019
@ Nimero de pontos que ganhou
@ Namero de pontos que perdeu

QUEM MAIS SUBIU
Melhorou a qualidade
do atendimento

Mercado Livre
@ (E-commerce) @

QUEM MAIS CAIU
Piorou a qualidade
do atendimento

Hapvida
(Planos de saiide) @

Vivo TV
(TV por assinatura) @

Light
& (Energiaelétrica) @

Vivo Fibra
(Bandalarga) @

@ Supervia
(Mohilidade urbana)

Intermédica NotreDame @
(Planos de satide)

Google (Tecnologia @

dainformacéo)

Vivo Fixo
(Telefonia fixa) @

Netflix @
(Entretenimento)
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Fonte: IBRC

AS NOVAS
PIORES

Empresas de meios de
pagamento roubaram das
de telefonia as Ultimas
posicOes no ranking de
atendimento ao cliente

GUILHERME DEARO

Com a ampliagéo do nimero de
marcas cobertas pelo ranking,
mais setores e servigos acabaram
passando pela avaliagédo do IBRC.
Assim, o estudo revelou um seg-
mento que estreia em guerra com
o consumidor: o de meios de paga-
mento. Quatro marcas desse nicho
aparecem no ranking de 2019 pe-
la primeira vez, todas mal coloca-
das. PayPal e.‘Mercado Pago figu-
ram depois da 120z posicéo, en-
quanto Sem Parar e PagSeguro
estdo entre as dez piores. “Com a
entrada das marcas de meios de
pagamento, descobrimos um novo
foco de problema no mercado”, diz
Alexandre Diogo, presidente do
IBRC. “Essas marcas empurraram
as operadoras de telefonia um
pouco para cima, fazendo com que
pela primeira vez estas néo este-
jam entre as dez piores.”

Entre os erros encontrados ao
testar os atendimentos telefonicos
e online via clientes ocultos, o es-
tudoidentificou os mesmos proble-
mas no SAC das quatro marcas.
Entre eles estdo tempo de espera
superior a1 minuto no telefone, fal-
tade personalizagdo e auséncia de
empatia no contato com o cliente.
Com a PagSeguro, o atendimento
via chat ndo funcionou apés quatro
tentativas. No caso da Sem Parar,
foram quatro tentativas no chat
para obter uma reposta. Todos es-




ST SEm A e
, PARAR Fac:i

Sem Parar: a empresa estreia entre
as dez piores ¢ s no ranking
“EXAME/IBRC de atendimento

ses pontos violam a Leido SAC.Em
nota enviada a EXAME, a Sem Pa-
rar declarou que “investe conti-
nuamente na exceléncia de atendi-
mento ao cliente adotando as me-
Ilhores praticas do setor”. Ja a Pag-
Seguro disse que “investe constan-
‘temente em tecnologia e treina-
mento para oferecer o melhor
atendimento a seus clientes”.

Ana Paula Kagueyama, diretora
global de servigos ao cliente do
PayPal América Latina, diz que
considera importante o feedback
sobre 0 SAC e que é preciso moni-
torar eventuais problemas: “A leal-
dade do cliente tem vinculo direto
com o modo como o problema de-
le é solucionado”. Segundo Rafae-
la Provensi, gerente sénior de ex-
periéncia do cliente do Mercado
Livre e do Mercado Pago, aempre-
sa fez novo investimento no SAC
em novembro de 2018. “Agora
garantimos a resolugéo do proble-
ma em até cinco dias”, diz.

JACQUES ANDRE/AE

melho”, linha instalada em dreas deciso-
rias, como juridica, de financas e de ana-
lises clinicas, para resolver casos emer-
genciais. “Para 2019, estamos construindo
uma nova sede do call center, reunindo a
equipe de atendimento em um s6 espacgo”,
diz Daniel Coudry, presidente da Amil.
Se empresas com recursos escassos na
média perderam pontos, aquelas em fran-
co crescimento cairam ainda mais. Um
segmento que estreou no ranking em po-
sicdes muito ruins foi o das companhias
de meios de pagamento (veja quadro ao
lado). Antes figurando no top 25, nomes
como Uber, Netflix e Google também cai-
ram muitas posicdes. A Ubet, de transpor-
tes, que figurou em quarta em 2017, caiu
para 132 em 2018 e agora estd em 372. A
plataforma de streaming Netflix passou
de 152 em 2017 para 182 no ano passado e
desta vez estd em 1032 O Google foi o
campedo em 2017, passou para o segundo
lugar em 2018 e desceu para o 64° em
2019. Google e Netflix ndo responderam
na etapa de autoavaliacdo e perderam
pontos. Ambas perderam pontos na etapa
de teste do SAC via “cliente oculto”. Para
as trés empresas, o tempo de espera no

telefone e no chat aumentou, as pausas
durante o contato tornaram-se mais lon-
gas e a empatia com o cliente diminuiu.
“Duplicamos no ultimo ano a operacéo
prépria de suporte a clientes e aumenta-
mos de duas para trés as empresas parcei-
ras que fazem o atendimento”, diz Fabio
Sabba, diretor de comunicacio da Uber.
“Desde 0 ano passado também estamos
usando o site consumidor.gov.br, moni-
torado pelos Procons e pelo Ministério
Publico, para dar mais uma opcéo de ca-
nal de atendimento.” A Netflix, em nota
a EXAME, argumentou: “Trabalhamos
incessantemente para tornar nosso servi-
¢o cada vez melhor e vamos continuar a
investir para oferecer uma experiéncia
incrivel”. O Google ndo se manifestou.

Uma excecdo entre as empresas em for-
te crescimento € a fintech Nubank, que se
manteve no topo, na oitava colocacédo. O
crescimento do nimero de clientes foi um
desafio para manter o nivel de qualidade
no SAC. No ano passado, a empresa j4 ti-
nhaaumentado a equipe de atendimento,
de 300 para 550 funciondrios. Agora estd
investindo também nos canais online.
“Queremos entender qual é o problema
do cliente antes dele proprio e fornecer a
resposta. J4 sabemos que o cliente recém-
-chegado vai ter mais duvidas sobre a
fatura, por exemplo. Melhoramos a parte
de perguntas e respostas do app e 10% dos
e-mails com demandas sdo resolvidos
automaticamente, sem precisar do aten-
dente”, diz Dennis Wang, vice-presidente
de operacdes do Nubank no Brasil.

Usar as novas ferramentas para se an-
tecipar ao consumidor € uma tendéncia.
O estudo Global Consumer Trends 2019,
da empresa de pesquisas Euromonitot,
enfatizou que, cada vez mais, consumi-
dores vao usar néo sé os canais oficiais
mas sobretudo as redes sociais para reve-
lar os servicos bons e os ruins, os atendi-
mentos competentes e 0s incompetentes.
H4 um lado bom para quem se preparar.
O estudo enfatiza que, com cada vez mais
frequéncia, consumidores vao aceitar pa-
gar um pouco mais por um produto ou
servico que lhes ajude a economizar tem-
po. A exigéncia por servicos eficientese a
solucdo de problemas imediatamente
serdo demandas basicas. Quem ndo inves-
tir ficard cada vez mais para trés. m
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