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Atendimento ao consumidor €investimento empresarial

O advento da Lei 8.078/90 marcou o inicio da verdadeira era do Direito do Consumidor narealidade
juridicabrasileira. Até entdo, o consumidor ficava em posic¢éo extra hipossuficiente, sem muitos meios
positivos de defesa de seus interesses, em oposi ¢ao aos prestadores de servicos e fornecedores de
produtos em geral, embora tivesse a Constituicdo Federal de 1988 estabelecido pardmetros legais a
respeito (artigo 5°, XXXII eartigo 170, V). A hipossuficiéncia exacerbada, albergada sob ainexisténcia
de legidlacéo especifica protetiva, certamente terminava por favorecer o meio empresarial, que ndo tinha
de se preocupar em providenciar mecanismos de resposta adequados no sentido de atender aos reclamos
do consumidor.

Com o implemento da legislacéo especifica e o incremento da propria prética de negicios, o meio
empresarial viu-se obrigado ainstrumentar-se para poder fazer face as demandas dos consumidores,
cada vez mais conscios de seus direitos, reais ou presumidos, devido ao crescente fornecimento de
informagdo a populacéo leiga, positivado sobretudo pelas associacdes e 6rgaos de defesa dos interesses
do consumidor.

Tais entidades vém alimentando e solidificando a base de conhecimento da populacédo, colocando a
matéria juridica sob formatos acessiveis (geramente sob a forma de cartilhas de direitos, bastante
simplificadas em seus termos técnicos, mas consistentes em seus contetidos), o que conduziu,
inexoravelmente, ap aumento do nimero de questionamentos que populacdo consumidora apresenta
acerca de eventuais falhas ou defeitos porventura encontrados em produtos e servicos, bem como acerca
dos danos que os mesmos podem vir a ocasionar.

Em que pese a busca da qualidade total, acompanhada das diversas certificagdes possive's, ora existentes
no mercado, que a grande e correta maioria das empresas persegue, € forgoso reconhecer que a
ocorréncia de falhas e defeitos em produtos ou servicos € uma espécie de decorréncia do proprio
processo produtivo, algo como um fator implicito de dificil, sendo impossivel, erradicacéo.

O fato, facilmente observavel, é que € sempre possivel melhorar os processos produtivos para fornecer
produtos e servicos cada vez mais bem acabados e proximos das expectativas sobre qualidade total, mas
o alcance do proprio conceito de totalidade, enquanto perfeicéo absol uta torna-se positivamente
impossivel. Assim, a ocorréncia de defeitos, falhas e fatos em produtos e servicos deve ser tomada como
um dado da experiéncia empresarial e como tal merece ser tratada, na busca de equacionamento
adequado e solucdes.

A ocorrénciadas falhas, defeitos e fatos, ainda que minorados, sobre a miriade de produtos e servigos
colocada a disposi¢do do consumidor moderno, muito mais bem informado e instrumentado do que
aguele de uma ou duas décadas atras, produziu um fendmeno de consumo que podemos identificar com
bastante obviedade, qual sga, o do incremento das demandas e questionamentos diretos do consumidor
a0 empresario. Tais demandas ndo se referem aguelas do consumidor em juizo, como recurso ultimo
apos tratativas prévias frustradas, mas as que o proprio consumidor leva diretamente ao empresario, pela
via dos assim denominados servicos de atendimento ou atenc&o ao consumidor.
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A implantagéo dos servicos de atendimento ou atencdo ao consumidor foi um corolério imediato do
advento do direito do consumo. Assim, 0 meio empresarial passou a oferecer meios de contato diretos
com amassa consumidora, no sentido de receber reclamagdes e queixas, bem como no de prestar
informagdes e esclarecimentos e coletar sugestdes. Criou-se, assim, o gue poderiamos denominar de uma
“interface” de consumo, uma ponte ou “link” pelos quais passou afluir contetido informativo de modo
bilateral e constante, no intuito do aperfeicoamento das rel acbes de consumo de modo geral, por meio da
busca de solugéo para as demandas referidas.

Entretanto, em que pese a disseminagdo e a generalizacdo desse model o de atendimento, o qual é
baseado nas formas tecnol gicas hodiernamente disponiveis, tais como o telefone (call centers) eo
computador (e-mails ou correspondéncias eletronicas), aliados as antigas formas de contato, ainda
mantidas, como € o caso da oferta de caixas postai s especificas para o recebimento dessa
correspondéncia de consumo, o fato é que permanece disseminado o conceito, no &mbito empresarial, de
gue a atencéo ao consumidor é somente um 6nus da empresa, algo que elatem de suportar e oferecer ao
mercado necessariamente, em cumprimento de seu leque de inimeras obrigacdes legais e contratuais,
COmo uma contingéncia de seu processo produtivo. E, dentro do espectro do que ocorre atual mente, no
sentido da identificac@o e acompanhamento das novas tendéncias empresariais, nada pode ser mais
equivocado.

De acordo com 0 movimento acima mencionado, em busca de atualizagéo conceitual-valorativa para
uma oxigenacdo do tecido empresaria e 0 6bvio objetivo do incremento dos resultados financeiros,
aliado ao fortalecimento da propria marca empresarial, pode-se observar uma procura ativa pela reversao
do que pode ser identificado como “passivos’ empresariais. O conceito de passivo, in casu, € bem de se
notar que ndo se refere ao tradicional e bem delimitado jargéo contébil, mas a identificacéo de fatores
gue possam interferir negativamente, de algum modo, na obtencdo dos resultados empresariais. Nessa
linha de raciocinio, toda e qualquer demanda originaria de relagcbes de consumo pode vir a constituir um
“passivo”’ empresarial, até mesmo atingindo o nivel de um verdadeiro passivo contébil, dependendo do
resultado do processo de “interface” ja mencionado.

Ora, € certo e cedico que uma demanda iniciada pelo contato direto do consumidor com a empresa pode
assumir caracteristicas e caminhos diversos, com resultados os mais variados possiveis. Viade regra,
uma reclamacdo mal conduzida e mal trabal hada pela empresa converter-se-a em uma agdo judicial, com
reais perspectivas de prejuizos, inclusive pela nefasta exposicdo do nome €/ou marca empresariais
perante o mercado, de forma negativa, vinculados a casos concretos verdadeiramente espargidos pela
midia. A veiculacdo do nome (ou marca) empresarial em reportagens ou colunas de periddicos, aliadaa
narrativa de fatos pouco el ogiosos ou verdadeiramente infamantes, pode produzir resultados danosos,
visiveis nos balangos contabeis, podendo ser uma circunstancia de dificil reversdo em caso de pequenas
(e mesmo médias) empresas.
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A atencdo ao consumidor deve ser conduzida de acordo com critérios rigorosos e feita sob treinamento e
supervisao constantes, no intuito de se obter maximo aproveitamento dessa ferramenta de contato direto,
para a solucéo das questdes e conflitos porventura surgidos. O dispéndio em treinamento e supervisao
congtitui, em realidade, investimento cujos resultados poder&o ser sentidos em prazos meédios, reduzindo
0 numero de demandas judiciais e mesmo a exposi¢ao da empresa sob luzes desfavoraveis.

Mas como aprimorar efetivamente o servigo de atendimento ao consumidor, de modo a converté-lo na
ferramenta eficaz que deve ser? Em primeiro lugar, ha que ser positivado que o atendimento deve
sempre superar as expectativas do cliente. Assim, nessa linha de raciocinio, diversas sugestdes podem
ser indicadas como pontos de partida do aprimoramento possivel. O melhor critério para balizar um
servico com vistas a exceléncia € o do atendimento personalizado. Dessa forma, treinar e capacitar
atendentes e supervisores de atendimento seria o primeiro passo 16gico no rumo apontado.

O atendimento personalizado esta muitos niveis acima do el etronico, em termos de sociabilidade e
consideracao ao cliente, produzindo uma sensacéo de ser bem recebido para aquele que busca o contato
com aempresa (e, viade regra, ja esta desgostoso com alguma questdo em particular). 1sso ndo significa
gue os meios de comunicagdo el etronicos devam ser abolidos. Muito ao contrério, em respeito aos
avancos tecnol 0gicos e aquel es que poderdo preferi-los. Mas a“interface” pessoal produz um vinculo de
confianca que nenhum meio eletrénico podera criar ou reproduzir.

Outro ponto de relevo é o condizente com o andamento das reclamacdes e questdes apresentadas, as
guais devem ser encaminhadas com diligéncia e celeridade aos setores responsavels, para as
providéncias cabiveis a espécie. Informar o consumidor sobre o encaminhamento de sua reclamagao
deixa-lo-a satisfeito e diminuird seu grau de ansiedade, desbastando a intensidade do conflito existente.

Para 0 caso especifico de produtos defeituosos, a empresa devera providenciar o imediato conserto dos
mesmos, por meio de sua rede assistencial, se 0 caso, ou a efetiva substitui¢cdo do bem em questéo, em
atencdo as garantias legais e contratuais. A demora em haver-se de forma diligente nesses casos
compromete aimagem da empresa.

Outra solucdo possivel € a substituicéo de produtos comprometidos por defeitos graves por outros, com a
utilizacdo de “upgrades’, ou sga, atroca por um produto de padréo ligeiramente acima do que o
originalmente adquirido pelo cliente, 0 que ndo implica em um dispéndio excessivo por parte da
empresa, mas implica em incremento do vinculo com o consumidor, com vistas a sua fidelizacdo. Em
caso de servicos prestados que apresentem falhas de execucdo, a solucdo é aimediata reposicao do
mesmo.

Em ambos os casos, a empresa pode, ainda, providenciar algum brinde para 0 consumidor, como uma
espécie de reparacao adicional pelo incomodo sofrido, 0 que minimiza o impacto negativo havido no
vinculo de confianca do cliente com a empresa (e minimiza, € certo, aterrivel propaganda negativa boca-
aboca).

Como jafoi dito, a supervisdo do atendimento realizado é sempre necessaria. A verificagéo, junto ao
cliente, sobre como foi e como se sentiu atendido reforgara aimagem da empresa e daré retorno acerca
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da eficiéncia do atendimento realizado, gerando um mecanismo de feedback que assegurara ao
empresario a utilidade e a eficacia do sistema que possui.

Ademais, € oportuno lembrar que os acordos sdo sempre melhores instrumentos que a utilizacdo davia
judicial paraa solucdo dos conflitos experimentados. A celeridade naremocéo dos potenciais
conflituosos pode ser alcangada com o auxilio de instrumentos como a mediacéo ou a arbitragem, e
mesmo mediante o contato direto da empresa com o cliente. Menos conflitos, menos pendéncias, mais
produtividade. E tudo isso aliado ao beneficio extra de evitar-se a veiculacéo do nome ou da marca
empresariais envolvidos em circunstancias litigiosas ou mesmo pré-litigiosas, com toda a carga negativa
gue isso implica no mercado (inclusive pelo favorecimento indireto da concorréncia).

A utilizagéo pro-ativa do atendimento ao consumidor converte essa ferramenta de um 6nus empresarial
em um verdadeiro diferencial estratégico das empresas que se pretendem modernas e de acordo com as
tendéncias de mercado. Dessa forma, pode-se reverter “passivos potenciais’ em ativos empresariais, de
vez que implicardo diretamente na reducéo da exposi¢éo negativa do nome ou marca empresariais e no
fortalecimento do vinculo de consumo, com vistas a fidelizacdo do cliente, objetivo arduamente
perseguido pelas empresas na atualidade.
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