sua qugda ensinam
Inanceiro brasileiro

rcado f

a0 e
me

0

S

0
EIKE BATISTA: soore os falhas d

ER
da estamos

bre nos anos 60,
e ain

IS PO
iInte. Por qu

de ser um pa
dar o passo segu

IXOU

O Brasil de
nunca conseguiu

presos ao que os economistas chamam de “armadilha da
renda média” — e o que fazer para dar o proximo salto



NEGOCIOS | atendimento

O CONSUMID
TAMBEM

ACORDOU

Os brasileiros estdo mais exigentes ndo
apenas com o governo. A cobranca sobre as
empresas tambem cresceu — o gue derrubou

ORI

a media geral do ranking EXAME/IBRC de
Atendimento ao Cliente | anaLuizaLead

AS ULTIMAS SEMANAS,
OS BRASILEIROS FORAM
as ruas protestar contra
quase tudo — do preco
das passagens de dnibus
ao numero de ministérios. Nio se vi-
ram consumidores carregando carta-
zes para exigir melhor atendimento
de varejistas, operadoras de telefonia,
fabricantes de eletrodomésticos, mas
o sentimento de indignacéio parece ter
chegado também as empresas. O quar-
to ranking EXAME/IBRC de Atendi-
mento ao Cliente revela que, pela pri-
meira vez, a nota geral das empresas
caiu. Realizado pelo Instituto Brasi-
leiro de Relacionamento com o Clien-
te (IBRC), trata-se da mais importan-
te pesquisa sobre qualidade de aten-
dimento feita no pais. A andlise é divi-
dida em quatro etapas. Primeiro, o
IBRC ouve mais de 3 000 consumido-
res em 99 cidades para descobrir por
quais empresas foram bem ou mal
atendidos. Depois, envia um questio-
nario as companhias, realiza testes
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com clientes ocultos e faz uma rodada
de conversa com os clientes das 100
empresas mais citadas. Ao final de
quatro meses, chega ao ranking das 50
melhores e das 50 piores, e 4 média
final da qualidade do atendimento. Af
entra a ma noticia: a média caiu de 63,5
para 58,5 pontos num total de 100 — é
0 pior resultado desde o primeiro le-
vantamento, em 2010. Dos 3 000 en-
trevistados, 680 disseram que nio
foram bem atendidos por nenhuma
empresa — ante 398 em 2012,

E uma queda inédita, mas esperada
por quem acompanha de perto essa re-
lacdo potencialmente conflituosa. “Ha
um descompasso: os clientes ficaram
mais exigentes e as empresas nio inves-
tiram para acompanha-los”, diz Alexan-
dre Diogo, presidente do IBRC. E uma
evolugiio natural no pais. Ao longo da
ultima década, mais de 30 milhdes de
brasileiros ascenderam na pirdmide so-
cial e passaram a ter acesso a produtos
e servigos antes inalcancaveis. Agora,
eles ndo se contentam mais em ter o
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BOPB’S, CEMIG,
NEXTEL E GVT
(A PARTIR
DA ESQ.,
EM SENTIDO
HORARIOY):
o atendimento piorou
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celular damoda, ou em conseguir fazer
compras pela internet. Querem ser bem
tratados. Essa mudanca no comporta-
mento do consumidor foi acelerada
pela expansao macica de redes sociais
como o Facebook — onde uma opinido
negativa pode se multiplicar entre de-
zenas ou centenas de amigos virtuais
— e coincidiu com um momento de
freada na economia. Para conseguir
manter a rentabilidade em um ano de
crescimento anémico, como foi 2012, as
empresas seguraram seus investimen-
tos. E, nesse cenario, areas responsaveis
pelo relacionamento com o consumidor
— como treinamento — tiveram seu or-
camento reduzido. “Os executivos cor-
taram na qualidade do servico, o que é
um erro”, afirma Paulo Goes, diretor
executivo do Procon em Sao Paulo.

CLIENTE EM SEGUNDO PLANO

Como mostram os resultados do
ranking EXAME/IBRC, o consumidor
ndo perdoa ser deixado em segundo
plano. Mesmo empresas que foram des-
taque em edicdes anteriores despen-
caram desta vez. Foi o que aconteceu
com as empresas de telefonia Nextel,
que teve a maior queda (38 posicdes),
e GVT (caiu 26 posicbes), e com a con-
cessionaria de energia elétrica Cemig
(caiu 36). Depois de anos de forte cres-
cimento na receita, a Nextel decidiu
terceirizar as areas de engenharia e de
cobranca. A qualidade do sinal caiu e
aumentou muito o envio de faturas com
atraso e contas indevidas, o que enfu-
receu os clientes. Em 2011, a empresa
era a 25 do ranking de atendimento.
Agora esta na 80° posicdo. O lucro caiu
549% de 2011 a 2012, Em comunicado, a
Nextel diz que internalizou as areas no-
vamente em 2013 e aumentou 0s inves-
timentos em qualidade. Ja a GVT, que
fo1 a 242 colocada do ranking em 2012
e agora esta na 50° posi¢io, enfrentou
dificuldades com a implantacéo de seu
novo servico de TV por assinatura —
quedas de sinal eram frequentes. Como
a empresa instalou milhares de novos
pontos pelo Brasil, a equipe de atendi-
mento acabou sobrecarregada. Apenas
em novembro a GVT criou uma direto-
ria de qualidade, que assumiu o servico
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INSATISFACAO GERAL

O Ranking EXAME/IBRC"™ revela que a qualidade do atendimento piorou no

Nota media das 100 empresas : Quem mais subiu
analisadas (de zero a 100 pontos) Posicoes
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(1) A pesquisa b realizada entre outubro de 20012 @ janeiro de 2013, O IBRC ouviu 3 121 pessoas em 99 municipios de todos
o5 estados. Na primeira fase (20 pontos), os entrevistades foram convidados a relatar de trés a cinco experiencias boas

e ruins de atendimento ocorridas nos Gitimos 12 meses. Foram selecionadas aquelas empresas que tiveram mais de 100
citacdes e faturaram ao menos 200 milhdes de reais. Ma segunda fase {10 pontos). as empresas foram convidadas a
pregncher um questiondario de autoavaliacio elaborado pelo IBRC. Na terceira fase (30 pontos), o IBRC usou clientes ocultos



Brasil em 2012 — e a primeira vez que isso acontece. Quem subiu e quem caiu

ATENDENTES
DA AVIANCA: eles
ganharam viagens
para que entendessem
melhor os clientes

AL EXANDRE BATTIAUGLI

As dez melhores As dez piores
O Boticario
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Natura

Microsoft o
> Vivo Fixo
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Extra.com

Citibank
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Intermedica

para testar o3 canais de atendimento dispeniveis pela companhia — em geral, presencial, telefdnico e pela internat,
Na ditima fase (40 pontos), ao menos 25 clientes das empresas foram convidados a responder como avaliam

o atendimento da companhia em relacdo a trés atributos — pessoas (cordialidade e clareza no atendimento),
processos e resolutividade —, além de responder & pergunta: “Vocé recomendaria esta empresa para um amiga?”™,
O desempenho nessas quatro fases compde a nota da empresa.

de atendimento — mas ndo a tempo de
evitar uma queda no ranking. A Cemig
diz que obras de manutencio da rede
no fim de 2012 resultaram em mais in-
terrupcoes de servico do
que o esperado. A empre-
sa ficou na 81° posicio.

Em anos anteriores,
empresas de telefonia e
comércio eletronico fo-
ram apontadas como as
vilds do ranking. Agora
dois novos setores estdo
levando a paciéncia dos consumidores
ao limite: os servicos de TV por assina-
tura e os planos de satde. Ambos tive-
ram saltos expressivos de demanda —a
TV paga cresceu 30% ao ano nos tlti-
mos trés anos, e 9 milhoes de brasileiros
viraram clientes dos planos de satde. O
crescimento acelerado, porém, esbar-
rou na falta de investimento em servico
e atendimento para sustentar a expan-
sdo. A operadora de TV por assinatura
Sky caiu 17 posicées — no Procon-SP, as
queixas contra a empresa aumentaram
200% no ultimo ano. A companhia que
ficou naultima posicdo do ranking nes-
te ano, a operadora de planos de saude
Intermédica, teve 85% de citacdes ne-
gativas na primeira fase da pesquisa,
aquela em que os consumidores falam
espontaneamente sobre experiéncias
boas e ruins de atendimento. As princi-
pais criticas foram em relacio ao troca-
troca de profissionais da rede creden-
ciada. Procuradas, Sky e Intermédica
nao deram entrevista.

A alta rotatividade de funcionarios,
alias, foi apontada pelas empresas como
um dos principais problemas para man-
ter aqualidade do atendimento. Nao por
acaso, cadeias de restaurantes, como
McDonald’s, Bob’s, Habib’s e Giraffas,
que, na media, trocam 100% de suas
equipes ao longo do ano, ficaram entre
as 25 piores do ranking. “Viramos mais
uma empresa de contratacdo e treina-
mento do que de lanches”, diz Marcello
Farrel, diretor do Bob’s. “E impossivel
manter um padrio de atendimento nes-
se cenario.” O Bob’s chegou a reduzir
em um terco o tempo de treinamento
dos funcionarios para evitar que faltas-
se gente para atender nas lanchonetes.
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Confiar
nocliente -

O banco Ibi, do cartao

- de crédito Ibi Card,

- descobriu que 97% de

- seus clientes tém razéo
- ao contestar despesas
na fatura. Hoje, quando
| recebe uma queixa,

- lanca o estorno

.~ imediatamente

. na préxima conta.

. Antes, a investigacdo

- poderia atrasar a

- devolugao em até

. dois meses

Durante a elaboracéo do ranking, o
IBRC pergunta para ao menos 500
atendentes das 100 empresas quando
foi a ultima vez que eles participaram
de um treinamento. Do ano passado
para c4, a resposta “Nio lembro” su-
biu de 38% para 57%. Segundo o trei-
nador de vendedores Wilson Mileris,
que atende empresas como o Grupo
Pio de Acticar e o banco Itau, o niime-
ro de companhias que contratam cur-
sos caiu pela metade em 2012. “A prin-
cipal justificativa é corte de custos”,
diz. O levantamento do IBRC ainda
apontou que o numero de queixas de
consumidores de descortesia no aten-
dimento mais que triplicou de um ano
para ca. Além de mal atendidos, 11%
dos clientes ainda ouvem desaforos
dos funciondrios.

Mesmo com tantas dificuldades, um
grupo de empresas conseguiu crescer
sem fazer da vida do cliente um inferno.
Em 2012, a companhia aérea Avianca
aumentou em 80% a receita e subiu 23
postos no ranking EXAME/IBRC, fi-
cando na 15 posicdo. Um dos trunfos
foi dobrar a equipe de atendimento, que
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Entregar
“mais que o
prometido

. A Whirlpool tem 100 milhdes
. de eletrodomésticos na casa
. de brasileiros — 80% ja fora

. da garantia. Ainda assim,

. agenda visitas de reparo

- para os consumidores

. que entram em contato

. com a assisténcia técnica

AS LICOES DAS MELHORES

Conheca as solucdes de algumas empresas brasileiras que conseguiram
melhorar a qualidade do atendimento no iiltimo ano. Elas envolvem
desde mudancas pontuais até reestruturacdes completas da estratégia

. No tltimo ano,
. a companhia

i para a equipe

Investir em
treinamento

- aérea Avianca dobrou

. a quantidade de

. atendentes. Para que

_ 0s novatos entendessem

. 0s problemas enfrentados
. pelos clientes, a empresa

~ pagou passagens aéreas

Nio
economizar
‘em logistica

A loja online Extra.com
. deixou de olhar o preco
- na hora de contratar

. as transportadoras.

- O numero de
contratadas quase

- dobrou em dois anos

. com a busca de

- especialistas em cada

- drea, como entrega

. de moveis

Fontes: ompsosas

O numero de gueixas de clientes
referentes a descortesia No
atendimento triplicou no ultimo
ano — 11% ouviram desaforos

agora tem 300 pessoas. Nesse processo
foi identificado um gargalo: alguns fun-
ciondrios tinham dificuldade de enten-
der as reclamacées dos clientes porque
nunca tinham viajado de avido. A com-
panhia passou, entdo, a dar viagens gra-
tuitas para a equipe. Mudancas quase
banais também podem melhorar a per-
cepedo do cliente. O banco Ibi, do grupo
Bradesco, ficou entre as cinco piores do
ranking no ano passado. Ao analisar os
motivos, 0 banco descobriu que o e-mail
para contestacdo de despesas no cartio
de crédito, um dos servigos mais requi-
sitados, tinha 23 caracteres antes do
sinal de arroba — os clientes demora-
vam 85 segundos para anotar. Agora
tem soO sete. O Ibi também descobriu
que 97% de seus clientes tinham razio

ao contestar despesas na fatura. Hoje,
quando recebe uma queixa, lanca o es-
torno logo na proxima conta — antes
investigava cada caso, o que poderia
atrasar a devolucio em até dois meses.
Neste ano, o Ibi subiu 28 posicoes.

Para quem foi mal, a ma noticia: to-
dos os sinais sao de que o consumidor
ficara cada vez mais exigente. Um pri-
meiro passo para melhorar essa rela-
céo é confiar na honestidade dos clien-
tes. “Nos Estados Unidos, ha décadas
o consumidor pode mudar de ideia em
relacdo a uma compra e receber o di-
nheiro de volta, sem questionamentos
ou burocracia”, diz Luiz Fernando Tu-
ratti, professor de estratégia do Insper.
Nesse quesito, as empresas brasileiras
andaram para tras.
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CENTRO DE
DISTRIBUICAO
DA NETSHOES:

0 e-commerce, desta
vez, fez bonito

A CREDIBILIDADE VOLTOU

GERMAMDO LODERS

DEPOIS DE DEIXAR CONSUMIDORES NA MAO NO NATAL DE 2010, AS LOJAS
VIRTUAIS INVESTIRAM EM LOGISTICA E SUBIRAM NO RANKING EXAME/IBRC

Natal de 2010 foi dramatico

para as varejistas online no

Brasil. A procura superou
em muito a previsdo das companhias,
e o resultado foi uma enxurrada de
atrasos. Muita gente so recebeu seu
presente no Carnaval de 2011, o que
colocou o setor como vilao no
ranking EXAME,/IBRC daquele ano.
Agora, 0 e-commerce foi o segmen-
to que mais subiu no ranking e ain-
da emplacou pela primeira vez uma
representante entre as dez melhores
— o Extra.com, da Nova Pontocom,
que reune as bandeiras de varejo on-
line do Grupo Pdo de Acucar. Mas o
avanco mais notavel foi da B2W, das
marcas Americanas.com, Submari-
no e Shoptime — cada uma delas
subiu em média 20 posicoes. “O se-
tor aprendeu da pior maneira que
atender bem tem de ser priorida-
de”, afirma Vicente Rezende, dire-
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tor de marketing da Nova Pontocom.

Pressionadas pela péssima reper-
cussdo do Natal de 2010, as empresas
investiram pesado em logistica. A
Nova Pontocom dobrou o ntimero de
centros de distribuicdo e deixou de
economizar com transportadoras.
Hoje, trabalha com especialistas em
cada produto — quem entrega seus
moveis € uma transportadora espe-
cializada em guarda-roupas e mesas.
Em outubro do ano passado, a B2W
anunciou que, até 2015, gastaria 1 bi-
lhdo de reais para inaugurar ao me-
nos dez centros de distribuicio (so-
mando 17, no total). “Para conquistar
consumidores é preciso aumentar a
eficiéncia”, diz Andrea Teixeira, ana-
lista do JP Morgan.

As empresas também adotaram
tecnologias de rastreamento, No au-
ge da crise, o atendente que recebia
uma reclamacio de pedido atrasado

nfo tinha como fugir do “vamos es-
tar verificando”. Hoje, na maioria
dos casos, consegue responder pron-
tamente o que motivou o problema
e em quanto tempo ele sera resolvi-
do. O processo € ainda mais urgente
quando se trata de queixa nas redes
sociais — no Extra.com, seis pessoas
do setor de marketing fazem o con-
tato com o cliente para resolver o
problema depois de 3 minutos, em
média. Evidentemente, ainda ha ex-
cecoes: o site de compras coletivas
Groupon e o portal de comercio ele-
trdnico MercadoLivre ficaram entre
as dez piores do ranking em 2013.

Na media, porém, as empresas
provaram que fazer o basico, como
entregar no prazo, ja ndo € excecao.
“0 consumidor recuperou a confian-
¢a no servico”, afirma Alexandre
Diogo, presidente do IBRC. Ponto
para as empresas. m



