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SAC: bom paraas duas partes
Como 0 servico de atendimento ao c1iente (SAC) pode beneficiar empresas e consumidores

Por re nenoc (al da~

Os consumldores modernos esteo cada

dia mas exigentes com relacaoaoconjunto

do atendimento feito pelas ernpresas. ts

tes, par sua vez. estao consdentes de que

ouvir com aten\ao seus dientese essenoet

parasua sobrevlvenrla. 0 servko deatendi·

menta aoconsumidor (SAC). regulamentado

par decreta federal em 2008 para diversos

segmentos. e urn canal decomunica\ao di·

reto entre ernpreses e consurnicores que

produzbenefuios para ambas as partes.

As ernpresas que ouvem. atenta e rriti

camente. seus c1ientes e utiiizam as infarma·

\DeS coletadas para desenvolver suas aeDes

estrategicas adquirem diferencial competitivo.

os consumidores que utiiizam a SAC ecessern

uma ferramenta naqual podem avaliaraqua

lidadedoatendimento. a eficiencia. 0 respeito

eos seus direitoseagrau decompromissodes

empresascom a imageminstitutional.

Na avalia\aodealgumas ernpreses ins­

laiadasnoCentro Empresarial deSao Paulo.

a SAC nao deve ser entendido simplesrnen­

te como uma porta para receber redama·

\Des. t antes urn canal de comunica\ao

unko e personalizado com 0 ciiente. Uma

facilitacao para a acesso deste eos centres

de decsao das eropreses. E ternbern urn

meio para estes solucionarem eventuais

problemas com repidez e eficiencia.

oobjetivo ea satisfa\ao
"0 objetivo centra l de uma politica de

atendimento deve ser a complete setisfs­

(ao do disnte'. sintetiza Simone Centuerie

Pinheiro. gerente de Marketing e Comunica·

lao do Check Express Group. Segundo ela. 0

diente sempre deseja solucoes imediatas. e

as ernpreses devem se esrorcer para satis

taze-lo, sernpre que possivel.

o Check Express Group e farmado par

oito ernpreses brasileiras que atuam nes

areas decredito e melos depagamento: rls­

co. cobranca e inadimplencia. processernen

to de rertoes de credito e mobile payment.

rede multiservicos. operacoes de credito e

anteripeceo de recebrveis. Ha rneis de 10

enos no mercado. ele tern hoje meis de 50

mil dientes em todo a terrilorio nacionaL

"Os dientes prinripeis do Check Express

sao pcssoesjundicas.principalmente lojasde

varejo. que utilizam 0 sistema para checar ln­

torrnetoes score seus dientes. Grande parte
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dos atendimentos do SAC e para sanar duo

vidas. pedidos de auxilio para utiliza\ao das

consultas e mtorrnacoes para cheque e rredi­

to. auxilio para a utiliza\ao de equipamentos

como POS !Correspondente Bamariol e siste

madeconsultas :internet;". diz Simone.

Para atender seus clientes. a empresa

dspoe de30poskoesdeatendimento. seg'

mentadas de acordo com 0 tipo de solid­

tacao: Suporte Temico. CRM e Cobrama. 0

nurnero de atendimentos realizados dierle

mente e. em media. de 500 liga\oes. 0 site

insti tutional daempresa dispoe ternbern do

'Fale ronosco . Ao preencher um formulario.

a diente e direcionado para a SACpor meio

deum sistema de follow'up. que registraas

infarmacoes e permite a acompanhamento

doatendimento do inicio ao fim.

'0 atendimento receptivo e feito. no

primeiro momenta. por meio eletroraco

:URA!. Assim. a cliente e diretionedo para

a area de interesse. facilitando a rssolurao

de problemas e otimizando 0 atendirnen­

to. Para os dientes de fara de Sao Paulo.

disponibilizamos uma linha 0300. a custo

de liga\ao local. 24 horas pordia. sete dias

porsemana.Para as clientes de Correspon

dente Bencario. ternoern disponibilizamos

um OBOO. cuja ligacao e gratuita. com dis'

ponibilidade 24 horaspor dia. sete dias par

semana'. explica a gerente de Marketing e

Cornunirecao.

Ainda segundo ela. existe uma area de

recepcao que apura pontos de insatisfacao

e expectativas dos clientes de melhora dos

servicos. 'Por meio das duvidas. nospodemos

avaliar nossos sorvkos. 0 SAC permite ouvir

as necessidades e sugestoes que orientam

a empresa a desenvolver novos produtos e

ferramentas adequadas as aspira\oes dos

nossos dientes. Procuramos rercalos de um

atendimento 100%eficiente. Esse e um dile­

rentialqueaCheckExpress procura demarcar:

oterecer produtos de qualidade e ternbern

excelemia noatendimento:

SAC nao e apenas
um canal de recla­

rnaceo, mas um
especo privilegiado
de comuniretao com

as clientes

Problema e0 cHenle nao procurar
As questoes levantadas pelos t1ientes

por meio do SACenvolvem. frequenternen­

te. varias areas das empresas. Euma boa

pohtka de atendimento permite a eper

feicoamento de produtos e servicos. Par'

ticularmente a integra\ao com a area de

marketing pode promover combina\oes de

intorrnecoes. baseadas em pesquisas com

clientes. capazes de orientar inova\oes irn

portantes e as pohtkasde qualidade.

Conforme Marilisa 2avagli. diretara de

Produtos e Marketing da Phonak Brasi l. lider

na prooucao de aparelhos auditivos. 0 SAC

e extremamente importante para a sistema

de qualidade da empresa. 'Ternos pontos

de atendimentos espalhados par todo a

pats. E. apesar de politicas de qualidade in'

ternas e de auditorias. a retornodo t1iente

e fundamental para solucionar eventuais

falhas internas. prover treinamento. alterar

um servko etc. Atraves do SAC. podemos

saber se. realmente. nossos produtos e ser

vkos esteo atendendo as necessidades dos

nossos t1ientes:

o servko de atendimento ao cl iente

da Phonak. realizado por telefone e email.

recebe em media 200 contatos par rnes.

As solicita\oes sao variadas: desde 0 en'

dereco de um ponto de atendimento. du­

vidas au queixas com relerao a produtos.

pedidos de infarmacoes sobre garantia e

prazos de entrsge.

'Ternes que responder com rapidez e

preclseo. Resolver exatamente a problema

do cliente. Se a solucao nao e imediata.

acompanhamos todo a processo ate au'

vir do cliente que ele esta satisfeito. Se a

cliente se deu ao trabalho de nos center­

tar. a minima que podemos fazer eaten'

der sua soliriteteo, 0 dienteque entra em

contato conosco. com um problema. esta

nos dando uma segunda chance de eten

der suas necessidades e isso e otirno! So

temos queagradecer. 0 problema e quan
do a cliente tem uma queixa e nee nos

procere', condui Marilisa.
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