nita Delmonte, 26 anos, tem
passado maus bocados com
o atendimento de uma ope-
radora de telefonia celular
nos ultimos meses. Ela com-
prou um plano 3G e um celular, mas
nio conseguiu utilizar os recursos do
servigo e do aparelho pelos quais pa-
gou. Depois de um jogo de empurra-
empurra por telefone e internet com
a operadora, que se arrasta desde
margo, ela cancelou o plano, devol-
veu o produto e ainda espera o estor-
no do valor pago. Até agora, ela so
conseguiu uma colegdo de 42 proto-
colos de atendimento e re-
cordes como uma hora in-
teira ao telefone esperando
pelo primeiro “no que pos-
so ajudar?”.

Justamente porque histo-
rias como a de Anita estdo
longe de ser excegdo, o De-
partamento de Protegdo e
Defesa do Consumidor do 2
Ministério da Justica elabo- :
rou uma nova regulamenta-
¢do que tem por objetivo
eliminar situagdes como es-
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Normas de
atendimento
ao consumidor
acabam com
tuacdes de espera
e indefinicao
ao telefone

VERONICA MAMBRINI

sas. As mudangas determinam que o
atendimento seja mais agil e objeti-
vo na solugao de problemas. A espe-
ra, por exemplo, ndo podera levar
mais do que um minuto. A transfe-
réncia de um departamento para ou-
tro também esta com os dias conta-
dos: se o primeiro atendente nio ti-
ver a solugdo para o problema, deve-
ra estar apto a encaminhar a ligagdo
imediatamente para quem possa re-
solvé-lo. Cancelar um servigo ou fa-

| zer uma reclamagdo também deve fi-
car mais facil. As empresas que ndo

cumprirem as regras serdo multadas
de acordo com o Cddigo de
Defesa do Consumidor.
Para a Associagdo Brasi-
leira de Telesservigos
(ABT), “a solugdo encontra-
da pelo Ministério da Justi-
¢a nao foi a mais adequa-
da”. A ABT participou da
criagdo do Programa Brasi-
leiro de Auto-Regulamenta-

AFLICAO Anita

Delmonte coleciona
protocolos de atendimento
e horas de espera
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¢ao do Setor de Relacio-
namento, certificando 31
empresas nos altimos trés
anos. A nova regulamen-
tagdo terda prazos mais en-
xutos: a partir da publi-
cacdo do decreto no Dia-
rio Oficial, serdo dois me-
ses para que todos se
adaptem aos 27 pontos es-
pecificados na nova regu-
lagdo. Ha setores que es-
tio na mira, como bancos,
cartdes de crédito, telefo-

“Tenho que
alcancar uma
meta de 70% de
desisténcias no
cancelamento
por més, senao
nao receho meu
rendimento”

Manuella Braga, atendente

que ¢ melhor para ele”,
ressalta Ana Maria. “A
adaptagdo em curto prazo
vai ser um desafio para as
empresas, especialmente
no contexto em que ha um
crescimento exponencial
desse mercado.”

Outra causa da dificulda-
de ¢ a falta de experiéncia
dos atendentes. Como ha
giro de mao-de-obra, mui-
tas vezes os funcionarios
ndo passam por treinamen-

nia, internet ¢ tevé a cabo

alguns deles sao também os maio-
res contratadores de call center no
Brasil. Esse mercado emprega 750 mil
pessoas (sobretudo mulheres, que cor-
respondem a 76,8% das vagas) e €
um dos que mais absorvem jovens em
busca do primeiro emprego e pessoas
com mais de 40 anos. A pressdo no
setor, que ja € grande, deve aumentar
ainda mais. Fala-se em reducdo de
salario dos atendentes e custo com
as mudancas repassado ao cliente.

As determinag0es internas das em-
presas sdo, muitas vezes, a causa de
situagdes dificeis ao telefone. De
acordo com Manuella Braga,
25 anos, atendente do se-
tor de retengdo de clien-
tes da prestadora de ser-

timulado, tanto faz o que acontece
na linha”, afirma a jovem, que quer
mudar de area.

Para a consultora de marketing de
relacionamento Ana Maria Leandro,
esse tipo de pratica, apesar de ser re-
gra, prejudica o mercado. “O que vai
acontecer ¢ que as empresas que nao
querem o beneficio efetivo do clien-
te vao aprender pela dor”, acredita.
“A lei vem para coibir os abusos.
Uma coisa é vocé lembrar a pessoa o
que ela esta deixando de aproveitar
ao fazer aquele cancelamento, por
exemplo. Outra € ndo ter bom senso.
E claro que ¢ o cliente quem sabe o

', CONTAGEM REGRESSIVA

tos e programas de qualifi-
cagao suficientes para saber como li-
dar com situagdes delicadas com um
bom jogo de cintura. Ana Maria acre-
dita que as novas regras viao mudar
isso também, exigindo mao-de-obra
mais qualificada. “Os oportunistas vao
ter menos chance no mercado. Exis-
tem muitos servigos de atendimento ao
cliente que sdo de fachada. Esses ndo
vao resistir as mudangas.”

Essas adaptagdes podem ser so o
comego. Previsto para entrar em vi-
gor em 13 de agosto, o programa
“Nao Importune” vai permitir que os
moradores do Distrito Federal ndo re-
cebam mais ligagdes para vendas de
produtos e servigos — o
chamado telemarketing
ativo. Para isso, eles pre-

vigos de contact center As empresas terdo 60 dias para c_isarﬁo registrar atél trés
Contax, a orientagdo & se adaptar a uma série de mudancas linhas fixas ou moveis por
“nao deixar cancelar o car- pessoa num cadastro.
tdo de crédito de maneira Quem receber uma liga-
nenhuma”. Ela conta que, ’ gisspng'l:fe‘:gmms por ’m':o.m ¢do 30 dias depois de ins-
se ndo insistir e seguir um dia, sete dias por semana méaxima para atendimento crito, devera recorrer ao
procedimento-padrdo para e transferéncia de setor Procon. Cada chamada
descobrir a razdo do can- bam&mzm‘: ndo deve ultrapassar feita sem consentimento
celamento, além de impe- com um atendente um minuto custara uma multa de RS
di-lo, perde pontos que de- B Cancelamentos e B os atendentes nao poderdo |0 mil 2 empresa desobe-
finem sua remuneragio va- reclamagdes precisam mais pedir que os clientes  jicte. A exemplo do que
ridvel no més. “Tenho que estar entre as primeiras ml;:d.::;epr:::o:?:e:em fizeram os deputados do
alcangar uma meta de 70% opgdes do menu eletronico. 0 motivo da ligagao Distrito Federal, até o fim
de desisténcias no cance- m{fmﬁ::ﬁ"rm .MWMI&‘ de agosto a Assembléia
iamentobpor més.dsenéo para atendé-las resolvidas em, no maximo, Is,egi;latilvaddo Estado de
nao recebo meu rendimen- cinco dias uteis ao Paulo deve votar um
to variavel”, conta. “Ja ter- ’2mmgﬂm ’ Servigos nao solicitados projeto de lei para a cria-
minei atendimentos cho- cancelamento em até ou cobrangas indevidas ¢do do “Niao Importune!”
rando, porque estava sob 72 horas, assim como ao terdo de ser suspensos paulista. Se a moda pega,
pressio e ndo podia dis- histdrico do atendimento imediatamente 0 setor vai precisar repen-
cutir. E quando esta deses- com data, hora e conteddo sar suas estratégias. W
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