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Atendimento em um minuto

Luciana Rezende

"Agradecemos sua ligacao; aguarde para ser atendido. Previsao: 15 minutos.” “Qual o motivo do
cancelamento? Entdo vou estar transferindo para o setor responsavel!” “No momento, todos os atendentes
estdo ocupados. Por favor, tente mais tarde!” Mensagens desse tipo - e tantas outras parecidas, que, em geral,
apenas irritam quem esta do outro lado da linha - sdo velhas conhecidas dos consumidores que tentam entrar
em contato com as empresas, por meio dos call centers. Teoricamente, esses artificios deixam de existir a partir
de amanh3, quando entra em vigor o Decreto 6.523, de 31 de julho, que estabelece regras de funcionamento
dos Servicos de Atendimento ao Consumidor (SACs) para operadoras de servicos controlados pelo poder
publico. Na pratica, no entanto, os problemas podem persistir, pelo menos, no curto prazo, o que exigira que os
consumidores atuem como verdadeiros fiscais, denunciando o descumprimento da legislagao.

O diretor executivo da Associagdo Brasileira das Relagdes Empresa Cliente (Abrarec), Stan Braz, garante que as
corporagdes estdo "imbuidas em atender as regras”, porém ha trés complicadores em um primeiro momento.
"0 principal é quanto aos recursos humanos. Foi preciso um novo perfil para os funcionarios do telemarketing.
Agora tém que ter novas habilidades, um conhecimento maior da empresa e seus produtos. Houve treinamento,
mas pessoas nao mudam de uma hora para outra”, comenta Braz.

Além disso, o investimento em tecnologia e a época do ano em que o Decreto entra em vigor sdo outros fatores
negativos, na sua avaliacdo. “A compra e adequacdo de sistemas e equipamentos ainda é o mais facil. Ja o més
de dezembro é quando a demanda aumenta, e isso preocupa”, garante.

“Ha um esforco em se cumprir as normas do SAC, até porque ela é positiva para o segmento. Mas alguns
aspectos lutam contra e, por isso, pode haver uma dificuldade no inicio”, argumenta, informando que o quadro
de funcionarios do setor cresceu em torno de 30% para o cumprimento da regulamentacdo, chegando a cerca
de 1,2 milhdo de empregados.

0 diretor de operacdes da operadora de telemarketing Almaviva do Brasil, Matteo Marchiori, tem avaliagdo
semelhante. “Houve um treinamento intensivo e excelentes resultados nesses quatro meses de adaptacao.
Mas, com certeza, havera uma fase de ajustamento, porque nao se sabe, efetivamente, o impacto real e
imediato dessas mudancas”, constata ele, especialmente em referéncia ao tempo de atendimento.

A Portaria do Ministério da Justica, de 13 de outubro, que regulamentou o decreto presidencial, estabelece que
o0 tempo maximo para que o cliente entre em contato direto com o atendente é de um minuto, quando essa
opcao for selecionada. Para os servicos financeiros, o prazo é menor: 45 segundos, exceto nas segundas-feiras,
em dias anteriores e posteriores a feriados e no 5° dia util do més. Nesses casos, a espera pode chegar a um
minuto e meio.

De acordo com Marchiori, a dificuldade para se cumprir essa determinagao esta na incapacidade de se estimar
o volume de ligagdes simultaneas. "0 tempo maximo estipulado independe da demanda”, explica, lembrando
que a selecao dos clientes por importancia, por exemplo, ndo é mais possivel.

Ele acrescenta que a proibicdo de direcionar o consumidor para outros atendentes foi outro ponto critico.
“Somente em algumas situacoes, é possivel transferir uma Unica vez. Entao, foi preciso ampliar a capacitacao
dos atendentes de primeira linha, o que é complicado”, esclarece Marchiori. Segundo ele, a Almaviva, apenas
na unidade do Barreiro, em Belo Horizonte, contratou 1.600 funcionarios, como parte da preparagao para o
cumprimento do Decreto, totalizando 5.500 atendentes.

Outros 1.200 empregados passaram por especializagdo, e também houve agdes de retencao de profissionais na
empresa. “Nossa capacidade de treinamento se esgotou, porque esse periodo inicial é realmente critico”,

completa, acrescentando que ainda foram investidos em torno de R$ 5 milhdes em tecnologia, para adaptagdo
dos sistemas. Mesmo assim, ele alega que a operadora montou um grupo de melhoria, focado nas regras, e um
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plano estratégico de emergéncia para o més de dezembro. “Podemos garantir é que o ajustamento sera rapido
e dia-a-dia”, afirma Marchiori, que atende, hoje, 11 grandes empresas no pais.

0 coordenador do Procon Assembléia, Marcelo Barbosa, espera que esse periodo de adaptacdo seja realmente
breve. “Houve um tempo grande, de quatro meses, para os ajustes. Mas ndo ha garantias de que todas as
normas serdo cumpridas, por isso, o consumidor precisa ficar atento e reclamar”, observa Barbosa, informando
que a entidade realizou um estudo, em novembro, que mostrou que ainda ndo houve mudancas substanciais
nos call centers. “Estamos terminando de formatar os dados, mas ja percebemos muitas queixas e
descumprimento do Decreto, e isso pode balizar o que acontecera em dezembro”, conclui, adiantando que os
maiores problemas foram no setor de telefonia.

A advogada do Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor (Idec), Mariana Ferreira Alves, ensina que o
primeiro passo é conhecer as regras para os SACs e, depois, reclamar com a empresa, se julgar que elas ndo
foram respeitadas. "0 entendimento da Lei, que tem uma linguagem simples e de facil compreensao, é
fundamental, pois o consumidor sera o principal fiscal”, afirma. Se ndo conseguir uma solucao, ela orienta a
acionar os 6rgaos de defesa do consumidor locais, como Procons e Defensorias Plblicas, para a realizacdo da
fiscalizacdo e imposicao da multa.

Mariana ressalta que, agora, o cliente tera em seu favor, além do nimero do protocolo, o direito de acessar a
gravacao da ligacdo. "As empresas terdo que manter a conversa, na integra, arquivada por 90 dias, e 0
consumidor pode solicitar a copia por email ou carta. A transcri¢do do texto tera que ser guardada por dois
anos. Assim, é possivel provar excessos no tempo de espera, publicidade ndo autorizada, transferéncias etc”,
comemora a advogada.

Outras areas devem copiar melhorias

Ela também ressalta que as regras que comecam amanha valem apenas para os SACs de servi¢os como energia
elétrica, telefonia, televisao por assinatura, planos de saude, aviacao civil, empresas de dnibus e bancos e
cartdes de crédito fiscalizados pelo Banco Central (BC), justamente as areas mais reclamadas nos 6rgaos de
defesa do consumidor. A expectativa, porém, é de que outros setores copiem as melhorias. “A idéia é de que
todos cumpram o decreto, para que possam se equiparar no mercado”, enfatiza, reforcando que o Codigo de
Defesa do Consumidor (CDC) ja previa esses procedimentos no atendimento.

0 mesmo motivo é que faz Marcelo Barbosa acreditar que as normas, mesmo que nao sejam cumpridas na
totalidade, agora, serdo respeitadas gradativamente. “Daremos chances a quem se mostrar interessado em
melhorar. Além do mais, a empresa que nao se adequar, perdera o cliente para a concorréncia, que vai oferecer
um SAC melhor”, alfineta.

0 gerente executivo da Diretoria de Distribuicdo e Canais de Atendimento do Banco do Brasil (BB), Edson
Corréa, prevé que a industria financeira nao tera dificuldades em cumprir as regras. “Os call centers ja estavam
adequados, devido a regulacdo do BC e fiscalizagdo dos Procons, e ninguém quer figurar nas listas de
ocorréncias. Muda mais é o tempo de espera e de solucdo dos problemas, mas acredito que houve prazo para o
ajuste”, diz, alegando que o BB aumentou os pontos de atendimento no pais de 150 para 230, e o total de
agentes de 330 para 500.

A Cemig, segundo o gerente da Central de Relacionamento com Clientes, Manoel Xavier Rodrigues, também
garante que as regras serao cumpridas. “Ja tinhamos uma situacao préxima da realidade do decreto, que
atingira mais outros servicos. Agora, foram necessarias algumas adequagdes e, em dezembro, vamos sentir a
evolucdo do desempenho”, afirma, garantindo que, se necessario, havera contratagdo de atendentes.

Em nota, a Oi informa que esta realizando os esforcos possiveis para superar os desafios e complexidades de
adequar, "no curto prazo fixado, sua estrutura de atendimento” as normas e garante ter como objetivo
prioritario aprimorar o atendimento. A Vivo avalia que as adequacdes sdo positivas e afirma que cumprird o
cronograma exigido, mesmo posicionamento da Claro, que diz que 100% de seus atendentes passaram por
treinamentos e foram contratados outros 1.500 profissionais em dois meses.
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A TIM limitou-se a dizer que “vem investindo na melhoria dos seus processos e treinamento de sua equipe de
atendimento para se adequar ao Decreto e as necessidades dos clientes.” A Net investiu R$ 15 milhdes em
infra-estrutura, treinamento e contrata¢des, que comecaram antes do decreto, segundo nota da empresa. Como
parte da estratégia, contratou um segundo provedor de servicos, que representou o acréscimo de cerca de

1. 200 operadores.



