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Novasregras para centrais de atendimento beneficiam cliente

Jodo da Silva, em Mossord (RN), precisa cancelar uma linha junto a operadora de telefonia movel. Pedro
de Souza, em S&o Paulo, tem que solicitar uma segunda via da fatura do cartdo de crédito. Raimundo
Nonato, em Parauapebas (PA), plangjafazer uma cirurgia, mas ndo sabe se esta coberto por seu plano de
salde.

O que estes consumidores tém em comum? L evando-se em consideracdo que eles ndo se conhecem e
nd&o moram na mesma cidade, 0 gque 0s une € que para sanar as suas dividas ou efetuar as suas
solicitagOes deverdo entrar em contato com a Central de Atendimento da Empresa, seja de telefonia,
administradora de cart&o de crédito ou plano de salde, para obter informagdes.

Pois bem, as Centrais de Atendimento, ou SAC’s, ou ainda Call Centers s8o as centrais de atendimento
ao cliente cuja estrutura surgiu nos finais dos anos 60 nos Estados Unidos criados por empresas de venda
por catalogo e hoje se tornaram a principal forma de relacionamento entre o cliente e a empresa, tendo
em vista a acessibilidade e a agilidade no atendimento.

Em 31 dejulho de 2008 foi publicado o Decreto 6.523, e por este os call centers passam ter novas regras
gue tem por finalidade garantir a eficacia no atendimento telefénico prestado pelas centrais de transporte
terrestre, agua, energia, planos de salide, bancos e tel ecomuni cagoes.

Entre as mudancas podemos citar que 0 servico passara a ser oferecido durante 24h por dia e sete dias
por semana, e de forma gratuita. Hoje o periodo de atendimento é restrito e, geralmente, funciona
somente durante a semana, inviabilizando o acesso aos finais de semana, além de ser cobrado por
algumas empresas.

Uma modificacéo é que a partir da nova regulamentacédo, as Centrais de Atendimento devem garantir ao
consumidor o contato direto com o atendente, dentre as primeiras opgdes do menu eletrénico. Hoje os
consumidores possuem extrema dificuldade para falar com o atendente, tendo que “teclar” inimeras
opcoes of erecidas, e muitas vezes, desistem da ligagéo.

De acordo com o decreto, as empresas deverdo oferecer um ndmero Unico para acesso a central,
independentemente que a mesma preste servicos em outros segmentos e este nimero deve ser divulgado
ao consumidor. Atualmente, se uma empresa presta diversos servicos como, por exemplo, telefoniafixa,
Internet e telefonia movel, para cada um ela possui contatos diferentes e estes nimeros séo pouco
divulgados.

Outra alteracdo € gue as opcdes de cancelamento de servico e reclamagdes devem ficar disponiveis no
menu de atendimento eletronico, visando facilitar o acesso ao consumidor. Tais opgdes, namaioria das
centrais, estavam indisponiveis e o decreto veio parafacilitar 0 acesso a opgao.
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Passa a ser vedada a transferéncia do consumidor nos casos de reclamacéo e cancelamento, sendo tais
solicitaces efetivadas por todos os atendentes. Hoje, quando o um consumidor solicita umcancelamento
ele é transferido para outra area e muitas vezes desiste do contato.

Ainda sobre o0 pedido de cancelamento feito pelo consumidor, a central recebera e processara de
imediato tal pedido. Aqui, a empresa passa a ser obrigada a cancelar o servico, se solicitado, e neste
caso, 0s atendentes ndo podem insistir na“retencéo” do cliente e o consumidor tera direito areceber o
comprovante do pedido.

As centrais de atendimento passam ater o prazo de cinco dias Uteis para responder as reclamacoes e as
informacgOes deverdo ser prestadas imediatamente. Aqui temos uma grande inovagdo, pois ndo havia uma
regulacdo que estipulava um prazo paratais solicitagoes.

Passam a ser vedadas a repeticéo de dados pessoais do consumidor, e aveiculagdo de mensagens
publicitérias durante o tempo de espera do atendimento, salvo se houver autorizacdo do consumidor.

O decreto entraem vigor em 1° de dezembro de 2008 e as empresas ter&o o prazo de 120 (cento e vinte)
dias para adaptar os seus call centers as novas regras e caso ndo as cumpram poderdo ser multadas em
até R$ 3 milhdes.

Observe-se que um dos temas mais pol émicos relacionado ao atendimento dos call centers que é a
delimitacdo de um tempo de espera para atendimento das ligagbes ndo foi abordado pelo decreto, porém
este serd tema de portarias especificas que seréo editadas de acordo com cada setor.

Valelembrar que os consumidores estdo cada vez mais exigentes e mais informados sobre produtos e
servicos, aém de possuir um maior acesso aos produtos e servigos da concorréncia que leva as empresas
areestruturar-se no sentido de “fidelizar” seus clientes.

Assim, com a presente regulamentacdo temos gque a qualidade de atendimento passa a ser observada no
intuito de se prestar um atendimento rapido (sem espera nafila), eficaz, preciso e que se possivel supere
as expectativas do consumidor.

Podemos concluir que tais modificacdes beneficiam o consumidor que tera garantido um atendimento de
qualidade e eficécia, e beneficiara, também, as empresas, pois as centrais de atendimento trabal hardo
eficazmente na reducéo de demandas junto aos 6rgdos de defesa do consumidor, o que contribuira para a
construcéo de uma melhor imagem corporativa.
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