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Empresas devem ficar atentas paranovasregrasdo SAC

Suponha que vocé, em fevereiro de 2009, sgja o responsavel pelo lancamento de um novo produto ou
Servigo em sua empresa. Sendo assim, vocé passa para o prestador de SAC algumas informagoes
importantes para serem expostas aos clientes, por telefone.

Com a entrada em vigor do Decreto 6.523/2008 em 1° de dezembro de 2008, os tomadores e prestadores
de servicos de atendimento ao cliente ter&o responsabilidades adicionais e deverdo rever suas regras de
atendimento em seus Servicos de Atendimento ao Cliente. E importante frisar que n&o estio inclusas na
abrangéncia deste decreto 0s servicos de televendas.

As empresas impactadas serdo os fornecedores de servigos regulamentados pelo Poder Publico Federal,
como os bancos e demais modalidades de servicgos financeiros como: aviacdo civil, agua, luz,
transportes, telefonia, TV por assinatura e planos de salde.

O objetivo deste artigo é destacar aimportancia gue os tomadores e 0s prestadores deste tipo de servico
(no caso da empresaterceirizar seu SAC) tém que dedicar a gestéo de seus respectivos contratos.

Destacamos como as principais caracteristicas algumas das normas gerais sobre o SAC, ou sgja, aquelas
gue devem estar disponiveis, ininterruptamente, durante 24 horas por dia e sete dias por semana.

As ligaces serdo gratuitas e o atendimento das solicitagbes ndo devera causar qualquer 6nus para o
consumidor, garantindo, no menu el etrénico, as opgdes “de contato com o atendente”, “ de reclamacéo”,
“de cancelamento”, “de contratos e servigos’, devendo constar a opgao de contatar o atendimento
pessoal de todas as subdivisdes do menu el etronico.

Algumas regras ndo devem interferir no controle destes contratos, porém outras deverdo ser alvo de
atencédo por parte dos tomadores e prestadores de Servigos de Atendimento ao Cliente:

Menu Eletrénico — no primeiro menu eletronico deverdo constar as opgoes de contato com o atendente,
sendo elas: reclamagdes e cancelamento do contrato/servico, com opc¢ao em todos os pontos do menu
para atendimento pessoal. Para as empresas que realizam com certa frequiéncia adaptacdes em seus
menus (NoVos produtos e servigos) € importante que possa ser incluido na contratagdo uma auditoria
freqlente nestes menus e, sempre que possivel, o resultado ser documentado e estar disponivel para
acesso ao tomador do servico.

Umadica € que as empresas que contratam prestadores de SAC devemn monitorar auditoria em seus
menus telefonicos, com documentacdo disponibilizada por sistema (ndo deixar dependente de e-mail de
gestores) de forma que a empresa possa a qualquer momento visualizar o historico destas auditorias,
intercorréncias e providéncias tomadas. Caso a empresa troque de prestador de SAC é necessario que
figue claro em contrato como ser&o disponibilizadas estas informages.

Algumas sugestOes para as empresas prestadores de Servigo de Atendimento ao Cliente sdo: incluir em
sua lista de servicos a auditoria permanente de menus telefonicos e fornecer aos seus clientes a
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documentag3o destas auditorias via sistema, para garantir o acesso do cliente. E interessante que o
sistema of erecido possa ser acessado via web e que tenha recursos para o caso de quebra de contrato, ou
sgja, possa de forma simples “exportar” todas as informagdes do cliente para sua base de dados.

Demandas: demandas dos consumidores, requisi¢cbes de cancelamentos e suas respectivas solucoes, se
solicitadas, deverdo ser enviadas por escrito ou por meio eletronico. Algumas empresas prestadoras de
SAC fornecem servicos especificos de controle de envio e recebimento de e-mail de seus operadores,
gue podem ser cobrados Como servigos opcionais.

E fundamental que a contratante tenha com seu prestador de servico um processo definido para
armazenamento destes documentos enviados por escrito ou por e-mail. Isto porque, no caso de e-mail,
como € uma ferramenta pessoa e o ambiente de SAC apresenta, em geral, um turn over ato, é possivel
gue estes dados possam se perder ao longo dos dois anos, em gque a empresa precisara arquivarlo.

Dicas

a) Empresas que contratam prestadores de SAC: certificar-se que existe um processo determinado, por
parte do prestador do SAC, para coleta e guarda dos documentos rel ativos a demandas. Este processo
deve ser suportado por sistema que ndo deve depender de e-mail (portanto ndo personalizado) e devera
estar a disposicdo para acesso pel 0s gestores responsaveis.

b) Empresas prestadoras de SAC: oferecer o controle de documentacdo de demanda por meio de sistema
de gest&o de documentos/contratos de tal forma que o cliente poderd acessar seu contrato e respectivos
documentog/historico quando precisar e ndo dependera de coleta de e-mails para estes acessos.

Destaforma, mais do que o impacto na operacéo do dia a diado prestador de SAC, as perguntas que o
tomador deste servico deve fazer séo: 1. Como garante que 0s menus obedecerdo as novas regras? 2.
Como sera o acesso ap documento que assegura a manutencéo destas estruturas? 3. Qual aformade
controle dos documentos recebidos e enviados pel os clientes que estejam relacionados a demandas
comunicadas? 4. Os documentos relacionados ao contrato do prestador de SAC s visiveis para 0s
gestores responsaveis pela aquisicdo do servico, legalidade e execucéo?

As empresas afetadas terdo de mudar o plangjamento e observar a partir de entdo: que as novas regras
n&o sdo passageiras, a contratagcao de uma empresa especializada na reestruturacéo do Call Center pode
ser significativa, para poder se discutir, de forma antecipada, os processos e a estrutura do call Center;
Que deve haver um investimento em capacitagéo profissional, valorizando o seu colaborador; Que
outros canais de atendimento devem ser fortalecidos.

Uma sugestdo para que a empresa prestadora de SAC possa atendé-lo de forma mais adequada €
requisitar que ela forneca acesso através de ferramenta de tecnol ogia de informagao (sistema) as
seguintes funcionalidades. acesso ao contrato celebrado entre as empresas, com visibilidade de suas
clausulas; acesso (obedecendo as regras de rel acionamento) atodos os aditivos relacionados aos
contratos ativos; visibilidade dos principais eventos contratuais envolvidos no contrato (préximo
regjuste, renovacao, reunido de discussdo de SLAs e KPIs, medicéo das métricas periodicas — mensais,
bimensais, com datas e responsaveis); acesso atodos os documentos (cartas, e-mails, atas de reuniao)
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gue estdo diretamente rel acionados a execucdo do contrato; os beneficios que a empresa podera obter
com estas requisicoes certamente deverdo ir além da simples adaptacéo as novas regras para o SAC.

A empresa obtera também a completa monitoragcdo dos contratos rel acionados a este servico, visibilidade
e acesso remoto, despersonalizacdo em relacdo a guarda dos documentos associ ados e antecipacdo a
eventos que podem incorrer em aumento de custos e passivos para a companhia.
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