legislacao Ana Luciavidigal

Atencao! Mudou a regra do jogo

Apesar das mudancas impostas, 0 decreto pode ser positivo para as empresas

decreto presidencial n® 6523/2008,

que visa fixar normas gerais sobre o

SAC, entrard em vigor em nosso or-
denamento juridico em 1° de dezembro de
2008. O decreto visa observar dois direitos
basicos do consumidor: o de obter informa-
¢ao adequada e clara sobre os servicos que
contratar, e manter o consumidor protegido
contra praticas abusivas ou ilegais impostas
no fornecimento desses servicos.

E importante ressaltar que este decreto atin-
ge, especificamente, os fornecedores de servi-
cos regulados pelo poder
publico federal e tem como ob-

No caso jeto regular a atuagao dos SACs

de demanda dessas empresas. Nao sao to-

dos os servicos relacionados ao

judi(ia| cabera callcenter que estao regulados

. por esse decreto, mas, apenas,

ds €mpresds aqueles relacionados a resolu-

0 onus de cao de demandas dos consu-

midores no que se refere a

realizar a solicitacao de informacoes, du-

vidas, reclamacdo, suspensao

prova de que ou cancelamento de servicos.

todas as Portanto, esta excluida a oferta

e contratagao de novos produ-

exigéncias da tos e servicos. As empresas po-

dem permanecer atuando nesse

norma foram ramo, sem qualquer imposicao
atendidas, sob Sualteegds.

pena de nao As empresas de callcenter

o terao de investir em tecnolo-

Iograrem exito gia, informatica, e, acima de

tudo, no treinamento dos

no ﬁnal- atendentes. Tais investimen-

tos ndo serao poucos, e o tem-
po para tanto é relativamente curto, apenas
quatro meses. Com efeito, a insercao desse
decreto em nosso ordenamento juridico,
terd o condao de alterar sensivelmente a for-
ma de prestacdo dos servicos efetuados por
essas companhias, principalmente no que se
refere ao contato com o publico. Baseado
no principio do direito a informacao, o de-
creto busca universalizar o acesso do con-
sumidor aos servicos e informacdes das

empresas, estabelecendo um
relacionamento direto e satisfa-
tério entre empresa e consumi-
dor.

O que se verifica € a intengao da
Presidéncia da Republica em agili-
zar o atendimento de solicitagoes
ou reclamagoes feitas pelos usud-
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rios as empresas prestadoras de ser-
vigo que utilizam callcenters para viabilizar o contato
com seus consumidores. Tendo-se em mente que a
maior parte dessas firmas atua com consumidores finais,
deve-se considerar que no caso de demanda judicial ca-
berd as empresas o onus de realizar a prova de que to-
das as exigéncias da norma foram atendidas, sob pena
de ndo lograrem éxito no final.

As empresas terdo de rever suas estratégias de
relacionamento com o cliente, o que poderd, em
muitos casos, fazer com que o setor de atendimen-
to ao consumidor seja tao priorizado como a drea
de vendas. Contudo, o decreto ndo precisa ser vis-
to apenas como dificuldade a ser enfrentada. Pode-
se analisar com enfoque no aumento da
proximidade e na qualidade do relacionamento
com o cliente. Se bem tratado internamente nas
empresas, tal regulamentagao podera ser utilizada
como alavanca de marketing de relacionamento,
melhorando a imagem perante o consumidor.

O que se percebe, portanto, é que a nova regu-
lamentacao atenderd ndao apenas ao anseio do
consumidor final, mas, também, poderd estar em
sintonia com prdticas de aperfeicoamento no rela-
cionamento com os clientes que estao sendo, gra-
dativamente, adotadas pelas empresas.

www.dientesa.com.br | agosto 2008 | cliente sa 37




