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SAC: bom para as duas partes

Como o servico de atendimento ao cliente (SAC) pode beneficiar empresas e consumidores

Por Fernando Caldas

Os consumidores modernos estdo cada
dia mais exigentes com relacao ao conjunto
do atendimento feito pelas empresas. Es-
tas, por sua vez, estdo conscientes de que
ouvir com atencao seus clientes e essencial
para sua sobrevivencia. O servico de atendi-
mento ao consumidor (SAC), regulamentado
par decreto federal em 2008 para diversos
segmentos. € um canal de comunicacao di
reto entre empresas e consumidores que
produz beneficios para ambas as partes.

As empresas que ouvem, atenta e it
camente. seus dientes e utilizam as informa-
(es coletadas para desenvolver suas acdes
estratégicas adquirern diferencial competitivo,
Os consumidores que utilizam o SAC acessam
uma ferramenta na qual podem avaliar a qua-
lidade do atendimento. a eficiencia. o respeito
aos seus direitos e 0 grau de compromisso das
empresas com a imagem institucional.

Na avaliacao de algumas empresas ins
taladas no Centro Empresarial de Sao Paulo,
0 SAC nao deve ser entendido simplesmen-
te como uma porta para receber redama-
coes. E antes um canal de comunicacdo
unico e personalizado com o diente. Uma
facilitacao para o acesso deste aos centros
de decisdo das empresas. £ também um
meio para estas solucionarem eventuais

problemas com rapidez e eficiencia.

O objetivo é a satisfacao

‘0 objetiva central de uma politica de
atendimento deve ser a completa satisfa-
¢do do diente’, sintetiza Simone Cantuéaria
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Pinheiro, gerente de Marketing e Comunica-
cao do Check Express Group. Segundo ela. o
diente sempre deseja solucoes imediatas. e
as empresas devem se esforcar para satis
faze-lo. sempre que possivel.

O Check Express Group e formado por
oito empresas brasileiras que atuam nas
areas de credito e meios de pagamento: ris-
(0. cobranca e inadimpléncia, processamen-

to de cartoes de credito e mobile payment.

rede multiservicos, operacges de crédito e
antecipacao de recebiveis. Ha mais de 10
anos no mercado, ele tem hoje mais de 50
mil clientes em todo o territorio nacional.
“Os clientes principais do Check Express
sdo pessoas juridicas, principalmente lojas de
varejo, que utilizam o sistema para checar in-
formaces sobre seus clientes. Grande parte
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dos atendimentos do SAC é para sanar du-
vidas, pedidos de auxilio para utilizacao das
consultas e informacoes para cheque e crédi-
to, auxilio para a utilizacdo de equipamentos
como POS [Correspondente Bancario) e siste-
ma de consultas (internet!”, diz Simone.

Para atender seus clientes, a empresa
dispoe de 30 posicoes de atendimento. seg-
mentadas de acordo com o tipo de salici
tacao: Suporte Técnico, (RM e Cobranca. O
numero de atendimentos realizados diaria-
mente & em media. de 500 ligacges. O site
institucional da empresa dispde tambem do
"Fale Conosco’. Ao preencher um formulario.
o cliente e direcionado para o SAC par meio
de um sistema de folfow-up. que registra as
informacdes e permite 0 acompanhamento
do atendimento do inicio ao fim.

"0 atendimento receptivo e feito, no
primeiro momento, por meio eletronico
(URAL. Assim. o cliente e direcionado para
a area de interesse. facilitando a resolucao
de problemas e atimizando o atendimen-
to. Para os cientes de fora de Sdo Paulo,
disponibilizamos uma linha 0300. a custo
de ligacao local. 24 horas por dia, sete dias
por semana. Para os clientes de Correspon-
dente Bancario, tambem disponibilizamos
um 0800. wja ligacao e gratuita, com dis
ponibilidade 24 horas por dia. sete dias por
semana’. explica a gerente de Marketing e
Comunicacao.

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. nos podemos

avaliar nossos servicos. O SAC permite ouvir
as necessidades e sudestdes que orientam
a empresa a desenvolver novos produtos e
ferramentas adequadas as aspiracbes dos
nossos clientes. Procuramos cerca-los de um
atendimento 100% eficiente. Esse e um dife-

rencial que a Check Express procura demarcar:
oferecer produtos de gualidade e tambem
exceléncia no atendimento.”

Problema € o diente nao procurar
As guestdes levantadas pelos clientes
por meio do SAC envolvem, frequentemen-
te. varias areas das empresas. E uma boa
politica de atendimento permite o aper-
feicoamento de produtos e servicos. Par
ticularmente a integracdo com a area de
marketing pode promover combinacdes de
informacdes. baseadas em pesquisas com
tlientes, capazes de orientar inovacbes im-
portantes e as politicas de gualidade.

Conforme Marilisa Zavagli. diretora de
Produtos e Marketing da Phonak Brasil, lider
na producao de aparelhos auditivos, o SAC
e extremamente importante para o sistema
de qualidade da empresa. "Temos pontos
de atendimentos espalhados por todo o
pais. E, apesar de politicas de qualidade in-
ternas e de auditorias. o retorno do cliente
@ fundamental para solucionar eventuais
falhas internas. prover treinamento. alterar
um servica etc. Através do SAC, podemos
saber se, realmente, nossos produtos e ser
vicos estao atendendo as necessidades dos
nossos clientes.”

0 servico de atendimento ao cliente
da Phonak. realizado por telefane e email.
recebe em media 200 contatos por mes.
As solicitacoes sao variadas: desde o en-
dereco de um ponto de atendimento. du-
vidas ou queixas com relacao a produtos.
pedidos de informacdes sobre garantia e
prazos de entrega.

“Temos que responder com rapidez e
precisao. Resolver exatamente o problema
do cliente. Se a solucdo nao é imediata,
acompanhamos todo o processo até ou-
vir do cliente que ele esta satisfeito. Se o
cliente se deu ao trabalho de nos contac
tar, 0 minimo que podemos fazer e aten-
der sua solicitacdo. O cliente que entra em
contato conosco. com um problema. esta
nos dando uma segunda chance de aten-
der suas necessidades e isso e otimao! So
temos que agradecer. O problema e quan-
do o cliente tem uma gueixa e ndo nos
procura’, condui Marilisa.
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