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O impacto no controle dos contratos comas nova:
regras do Servip de Atendimento ao Consumido
(SAC)

Séo Paulo, 11 de novembro de 2008 - Suponha gée ®ocFevereiro de 2009 é responsavel pelo
langamento de novo produto/servico em sua empriggarage com o prestador de servigo de
Atendimento ao Cliente para que algumas informagbpertantes possam ser passadas para 0s
consumidores ja pelo telefone. Com estas mudaseasppcdo de Cancelamento dos servigos for
removida do menu principal e vocé ndao tiver infag&asobre esta obrigatoriedade, sua empresa podera
ser impactada e a Diretoria ndo ficara nada satisfem o ocorrido.

Com a entrada em vigor do Decreto 6.523/2008 ene(ezembro de 2008, os tomadores e prestadores
de servigos de atendimento ao cliente terdo reapdimades adicionais e deverao rever suas regras d
atendimento em seus SACs (Servicos de Atendimen@iante). E importante frisar que ndo estio
inclusas na abrangéncia deste Decreto os senictEalendas. As empresas impactadas seréo os
fornecedores de servigos regulamentados pelo PRadidico Federal, como os Bancos e demais
modalidades de Servicos Financeiros, aviacao égua, luz, transportes, telefonia, TV por asshaatu
planos de saude.

O objetivo deste artigo € destacar a importanceaapuitomadores e 0s prestadores deste tipo deservi
(no caso da empresa terceirizar seu SAC) tém glieaded gestédo de seus respectivos contratos.

Como principais caracteristicas destacamos algunorasas gerais sobre o Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC), ou seja, deve estar disponimgltérruptamente, durante 24 horas por dia&3 po
semana. As ligacdes serdo gratuitas e o atendirdastsolicitacdes ndo devera causar qualquer @mas p
o consumidor, garantindo, no menu eletronico, gdep de contato com o atendente, de reclamacéo, de
cancelamento, de contratos e servigos, devenddac@epcao de contatar o atendimento pessoablds to
as subdivisdes do menu eletrénico. Ademais, n@wésbndicionado ao prévio fornecimento de dados
pelo consumidor o acesso inicial ao atendente (ngadsignificativa).

Algumas regras nao interferirdo no controle desbesratos, porém outras deverdo ser alvo de atqrapa
parte dos tomadores e prestadores de ServicoeadiAtento ao Cliente:

a) Menu Eletrbnico: no primeiro menu eletronicoel@o constar as opgdes de contato com o atendente,
Reclamacdes e Cancelamento do contrato ou secdagoppcdo em todos os pontos do menu para
atendimento pessoal. Para as empresas que realiramerta freqiéncia adaptacdes em seus menus
(novos produtos e servicos ou sua reviséo) é irmptatgque possa ser incluido na contratagdo uma
auditoria frequiente nestes menus e, sempre quavebhssresultado ser documentado e estar dispbnive
para acesso ao tomador do servi¢o. Dicas:

- Empresas que contratam prestadores de SAC: manéoditoria em seus menus telefénicos, com
documentacéo disponibilizada por sistema (n&o deisendente de e-mail de gestores) de forma que a
empresa possa a qualquer momento visualizar aibistdestas auditorias, intercorréncias e provi@énc
tomadas. Caso a empresa troque de prestador de& 8a¢essario que figue claro em contrato commsera
disponibilizadas estas informacdes.

- Empresas prestadores de SAC: incluir em suadestgervicos a auditoria permanente de menus
telefénicos e fornecer a seus clientes a docum&miestas auditorias via sistema para garantiessac

do cliente. E interessante que o sistema ofergudea ser acessado via Web e que tenha recursos par
caso de quebra contrato, ou seja, possa de forma sim“Exporta” todas a informecdes do cliente



para sua base de dados.

b) Demandas: demandas dos consumidores, requisied@sEncelamentos e suas respectivas solucgoes, se
solicitadas, deverao ser enviadas por escrito omew eletrénico. Algumas empresas prestadoras de
SAC fornecem servicos especificos de controle gimanrecebimento de e-mail de seus operadores, que
podem ser cobrados como servigos opcionais. E foedtl que a Contratante tenha com seu prestador
de servico um processo definido para armazenandestes documentos enviados por escrito ou por e-
mail. Isto porque, no caso de e-mail, como é umareenta pessoal e 0 ambiente de SAC apresenta, em
geral, um “turn over” alto, é possivel que estatodgpossam se perder ao longo dos 2 anos, em que a
empresa precisara arquiva-lo. Dicas:

- Empresas que contratam prestadores de SAC:carfe quexiste um processo determinado, por |

do prestador do SAC, para coleta e guarda dos datosirelativos a demandas. Este processo deve ser
suportado por sistema que ndo deve depender dé ortanto ndo personalizado) e devera estar a
disposicéo para acesso pelos gestores responsaveis.

- Empresas prestadoras de SAC: oferecer o comteottocumentacdo de demanda através de sistema de
gestao de documentos/contratos de tal forma glierdecpodera acessar seu contrato e respectivos
documentos/histérico quando precisar e ndo depénitecoleta de e-mails para estes acessos.

Desta forma, mais do que o impacto na operacadada dia do prestador de SAC, as perguntas que 0
tomador deste servigco deve fazer sao:

1. Como esté garantido que 0s menus obedecer@vas regras € Como Sera 0 acesso ao documento que
assegura a manutencao destas estruturas?

2. Qual a forma de controle dos documentos recsl@dmviados pelos clientes que esteja relacioaado
demandas comunicadas?

3. Os documentos relacionados ao contrato do pliestie SAC sdo visiveis para 0s gestores respeissa
pela aquisicédo do servico, legalidade e execugcao?

As empresas afetadas terdo de mudar o planejamefmtservar a partir de entao:
8 Que as novas regras ndo sao passageiras;

8 Que a contratacdo de uma empresa especializadasteuturacéo do call Center pode ser signifiaati
para poder se discutir, de forma antecipada, aepsos e a estrutura do call Center;

8 Que deve haver um investimento em capacitacdsgiomnal, valorizando o seu colaborador;

8 Que outros canais de atendimento devem serdoidals.

Uma sugestao para que a empresa prestadora ded38& ggendé-lo de forma mais adequada é requisitar
que ela forneca acesso através de ferramentart#dg@ de informagéo (sistema) as seguintes
funcionalidades:

1. Acesso ao contrato celebrado entre as empaEsasyisibilidade de suas clausulas.

2. Acesso (obedecendo as regras de relacionansetudds os aditivos relacionados aos contratoesativ

3. Visibilidade dos principais eventos contratuaigolvidos no contrato (préximo reajuste, renovacao
reunido de discussao de SLAs e KPIs, medi¢cdo dagaseperidédicas — mensais, bimensais, com datas e

responsaveis).

4. Acesso a todos os documentos (cartas, e-mitsda reunido) que estao diretamente relaciorsados
execucao do contrato.



Os beneficios que a empresa podera obter comregtasicoes certamente deverao ir além da simples
adaptacao as novas regras para o SAC. Ela obteb&ta a completa monitoracdo dos contratos
relacionados a este servico, visibilidade e acessoto, despersonalizacao em relacdo a guarda dos
documentos associados e antecipacao a evento®desm incorrer em aumento de custos e passivos para
a companhia.
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