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Estratégias e inovacsa

Telesservicos em busca de melhorias
Setor, que cresce 10% ao ano, emprega 1,2 milhdo
de pessoas no Brasil

Em plena era da fidelizagio, investir ern melhorar a relagio entre empre-
sas e clientes é fundamental. O setor de telesservigos, que compreende
atendimento e vendas por telefone, tem se esforgcado para aprimorar a
qualidade dos seus servigos e reduzir a guantidade de queixas dos
consumidores,

Fortemente formador de mio de obra, o setor emprega 1,2 milhdo de
pessoas no Brasil e tem apresentado crescimento anual de 10% nos
dltimes dez anos. Somente o setor de empresas de tercelrizagio de call
center fatura cerca de RS 10 bilhdes por ano. Desse montante, cerca de
2% a 3% sio investidos em treinamento em capacitag o, segundo a
Associagdo Brasileira de Telesservigos (ABT).

Uma das caracteristicas do segmento € a de empregar muitos jovens em
condicio de primeiro empreqgo, o que, por um lade, representa uma gama
de oportunidades de cresciments profissional = o5 turnos sio de seis
horas, o que permite que os jovens estudem no cutro periodo =, &, por
outro, gera criticas por ser formado por pessoas com pouca experiéncia.
Mas, para o presidente do conselho deliberative da ABT, Topazio Silveira
Meta, as melhorias nesse sentido tém sido significativas ndo sd em
relagdo a treinamento e capacitagio de pessoas, mas também quanto as
guestdes técnicas. "0 Brasil tem evoluido muito nessa questio da
legislacio & hd um esforco muito grande das empresas para se adapta-

CIqu'E' Lt rem", garante Silveira Neto,

desejada e confira

também: Desde que o Decreto 6.523, mais conhecido como Lei do SAC, comegou 4
vigorar, em dezernbro de 2008, um novo marco se estabeleceu no setor
Perspectivas de telesservicos no Brasil. A partir dessa nova legislago, algumas regras

importantes foram estabelecidas a fim de melhorar a qualidade do
atendiments ao consumidor no Brasil. Ainda assim, o desalio & grande e
Megécio em destaque as reclamacdes de que nem todas as empresas estio cumprindo as

Qualidade de vida todo dia regras persistem.

Por dentro da Citi

Indicadores Confira algumas mudancas da Lei do SAC

* Az ligactes para 08 SACs devern ser gratuitas e o atendimento
das demandas ndo pode resullar em qualguer dnus para o consumidor

« O atendente ndo pode condicionar o acesso inlclal do consumidor
ao prévio fornecimento de seus dados.

» O SAC deve estar no ar, disponivel, ininterruptamente, durante 24 horas
por dia e sete dias por semana.

* O SAC deve oferecer eficiéncia e cordialidade, e a transferéncia
da ligagio deve ser feita em até um minuto.

* O registro numérico, com data, hora e objeto da demanda, deve ser
infermado ao consumidor &, se este solicitd-lo, o documento deve ser
enviade por correspondéncia ou por melo eletrdnico.

= & pmpresa é obrigada a arquivar as gravagies das chamadas efetuadas
para o SAC pelo praze minimo de 90 dias, durante o qual o consumidor
pode requerer acesso ao seu conteddo. Além disso, o registro
eletrinico do atendimento fica mantide A disposi¢io do cliente e do
argdo ou entidade fiscalizadora por um pericdo minimo de dois anos
apds a solugio da reclamagio.

* A3z informagdes solicitadas pelo consumidor devem ser prestadas
imediatamente e suas reclamagdes, resolvidas no prazo méximo de
cimco dias ateis, a contar do registro, e essa resolugio da demanda
precisa ser informada ao consumidor por correspondéncia ou por meio
eletrénico, a seu critério

As regras acima s8o obrigatdrias apenas para os setores de transporte
aéreo e terrestre, telefonia, TV por assinatura, companhias de dgua e
energia elétrica, bancos, cartdes de crédito, seguros e planos de sadde
aplicam-se apenas ao atendimento telefénico que tenha como finalidade
resolver as demandas dos consumidores sobre informagio, ddvida,
reclamagdo, suspensio ou cancelamento de contratos e de servigos.

Fonte: revista Consumidor Moderna
http:/fconsumidermoderno.sol.oom.bricde-codigo-de-defesa-do-
consumidor/os-deveres-do-sac-e-os-direitos-do-consumidor-no-atendimento.
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&5 descrigies contidas neste material chjetivam uma explanagio meramente informativa,
0% termos porventurs apresentados ndo constituem nenhuma oferta de venda nem
propasta para qualguer transacio. Este documento € propriedade do Citibank e ndo deve
ser reproduzide sem a devida sulorizacio por escrifo do mesmo & ndo deve ser consid-
erado como recomendacio au conselba, nem deve Servic comoe Gnica base para fomada de
decisfes acerca da confratagdo do produto.

CitiService: para mais informagdes, contate o Servica de Atendimente Corporativo, 580
Pawla (11} 2105 2484, Julras localidades DB00 7059 24084, Em dias oteis, das Bh a5 18k,

S4C Citl - Servigo de Apodo a0 Cliente: reclamagies, cancelamentos & informagSes: G200
o793 2484 (deficientes suditivos « 0800 T24 2484 Todos os dias, 24 horas,

Se nlo fcar satisfeito com & soluclo apresentada, de posse do profocole, contate &
Ouvidoria C&BO0 970 2484 (deficientes suditivos = DB0O 722 2484}, Em dias dteis,
das Oh Az 18h.

Fale conasco: warwciti.com.brfcor porate
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