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Os dados mais recentes confirmam:
a economia brasileira parou de crescer.
O que vem pela frente — e 0 que
O proximo presidente pode fazer
para virar o jogo
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Atender bem nao basta. Uma pesqguisa exclusiva mostra gue
Mesmo as companhias que tém um bom relacionamento com
0Ss consumidores perdem clientes se param de melhorar

ARA A PSICOLOGIA, QUEM
NAO CONSEGUE reconhecer
que tem um problema vive
em estado de negacao. Algu-
mas empresas passam por
isso — tém dividas impagaveis mas se
recusam a admitir, estdo em mercados
decadentes mas insistem no erro, e por
ai vai. Pois o Brasil vive um caso raro
de negacdo coletiva. Uma pesquisa
exclusiva do Instituto Brasileiro de
Relacionamento com o Cliente (IBRC)
mostra que as maiores companhias
brasileiras pararam no tempo na for-
ma como atendem seus consumidores.
A pesquisa e feita desde 2010, em par-
ceria com EXAME, e analisa 100 em-
presas. Na média, elas receberam a
mesma nota obtida em 2011. Mas a
avaliacdo que seus executivos fazem
do atendimento que prestam tem me-
lhorado, sensivelmente, a cada ano.
Para eles, sua empresa merece, na me-
dia, nota 9. Para os pesquisadores do
IBRC, pouco mais de 7. Entre as em-
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PATRICIA VALLE

presas com a pior avaliacio dos clien-
tes, a diferenca € ainda maior: elas
também acham que merecem nota 9,
mas os consumidores dio 6,5.

Por que isso acontece? Em parte,
esse descompasso se deve ao fato de
os clientes terem ficado mais exigen-
tes — e ganhado mais canais para di-
vulgar seu descontentamento com as
empresas quando algo da errado. Ha
dez anos, se a entrega da geladeira de-

O desafio atual
adas compannias
e lldar com
consumidores
impacientes e
gue reclamam
bem mais

EMPRESA
FELIZ

NAO

morasse, a comida do restaurante che-
gasse fria ou a TV a cabo ficasse fora
do ar, ndo restaria muita alternativa
aos consumidores a ndo ser reclamar
nos servicos de atendimento da pro-
pria empresa ou fazer uma queixa ao
Procon. Os mais dispostos podiam ir
a Justica. Hoje, com bem menos esfor-
co, € possivel colocar um video na in-
ternet ou um comentario acido nas
redes sociais e ter uma repercussao
muito maior — algo que as empresas
querem evitar a todo custo. Nesse ce-
nario, mesmo as companhias que tém
um bom atendimento passam a ser
criticadas se deixar de investir para
melhorar. E as empresas que ja ndo
estdo bem ficam ainda mais expostas.
“Estagnar, atualmente, significa pio-
rar, e 1SS0 ja comecou a aparecer nos
resultados da pesquisa”, diz Alexandre
Diogo, presidente do IBRC. Pela pri-
meira vez, o instituto mapeou as com-
panhias que estio estagnadas em ter-
mos de atendimento ao cliente e os
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reflexos disso na avaliacdo deles (veja
quadro ao lado). Todas perderam po-
sicdes no ranking EXAME/IBRC, uma
extensa pesquisa feita em quatro eta-
pas. Na primeira, o instituto entrevis-
tou quase 5000 pessoas em 26 estados
e no Distrito Federal, as quais avalia-
ram o atendimento das empresas de
que eram clientes. Depois, enviou um
questionario as companhias para en-
tender o funcionamento das areas de
atendimento. Em seguida, destacou
profissionais para atuar, anonimamen-
te, como clientes das companhias e
avaliar seus servicos. Por fim, fez uma
rodada de conversas com os clientes
das 100 empresas mais citadas.

REACAO DAS EMPRESAS

A montadora Fiat é uma das que cairam
no ranking por ter estagnado (ainda
que continue sendo vista como uma
das dez melhores empresas do pais).
Para tentar melhorar a percepcao dos
consumidores, a empresa instalou um
novo sistema de tecnologia que retne
mais informacdes sobre os clientes e
tem o objetivo de tornar o atendimen-
to mais rapido. “Estavamos prestando
0 Mmesmo servi¢o, mas, nas pesquisas
com clientes, vimos que a vontade de
recomendar a marca estava diminuin-
do. Isso indicou que precisavamos me-
lhorar”, diz Andre Pego, responsavel
pela area de atendimento da Fiat. Outra
empresa que resolveu agir foi arede de
varejo Magazine Luiza, que quase do-
brou de tamanho desde 2010, depois
de fazer aquisicoes — durante o pro-
cesso de integracgdo, o atendimento aos
clientes perdeu espaco. No im de 2013,
a empresa criou um comité dedicado a
melhorar a area, que reune funciona-
rios de diferentes departamentos e €
liderado por Luiza Trajano, presidente
da companhia. Uma sugestdo que saiu
do comite foi criar uma reserva finan-
ceira nas lojas para permitir que os
gerentes facam pequenos consertos em
produtos com defeito e que estejam
fora da garantia — por exemplo, trocar
um fio com mau contato. Antes da mu-
danca, as lojas ja faziam isso, mas era
preciso abrir um chamado na area téc-
nica, o que demorava e irritava os con-
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COMO AS EMPRESAS

ATENDEM SEUS CLIENTES

As principais conclusdes da pesquisa de atendimento feita pelo IBRC

As empresas que pararam de melhorar e perderam posi¢des no ranking®™

| Nota em 2014 (de zero 2 100) = Quantas posicdes perdeu no ranking

FORD e CARREFOUR ' e~
(veiculos) @ 68,46 (varejo) o 70,10
PORTO SEGURO %8 . 0 BOTICARIO :
(seguros) 68,61 (cosmeéticos) o 3]:?1
LOJAS RENNER Q79 FIAT 47
@ (varejo) 68,52 (veiculos) o 10
ITAU 0 29 VOLKSWAGEN _
(bancos) @ 70,28 @ (veiculos) 76,39
SARAIVA iy aol BRADESCO o
(livraria) o 74,42 (bancos) o 72,57 |
As companhias mais bem avaliadas pelos consumidores
Nota em 2014 (de zero a 100)
AMERICAN 3 !
EXPRESS 83,47 FIAT | 77,10
(cartoes de crédito) (veiculos)
NATURA 7 . CITI coTA
(cosméticos) 33:3’1 (bancos) ?ﬁ:‘..m'
0 BOTICARIO a1 =1 AVIANCA % o
(cosmeéticos) 31,?1 - (aviacao) ?5, 52
COCA-COLA e
(alimentos 80,93 gu%}:cﬁg}hﬁm 76,39
e bebidas) V.
NETSHOES S2 OUTBACK ST
(comércio 78.98 76.38
eletrénico) Q,J (restaurantes) 10,1

0 que as melhores companhias fazem para tentar se manter no topo do ranking
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Inovam com base
em pesquisas que
mostram o que pode
agradar aos clientes

Exemplo:

a bandeira de cartoes
American Express ouviu
0s clientes e langou um
site que permite a
compra de passagens
aéreas com milhas
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Tém sistemas que
analisam o perfil e os
habitos do consumidor

0 site Netshoes cruza o
cadastro dos usuarios
com os dados de suas
compras para mostrar
novidades e descontos

nas mercacdorias que
eles costumam comprar

CUMPREM O
PROMETIDO
Investemn para entregar
produtos com a
qualidade esperada e

no prazo combinado

a fabricante de
cosmeéticos Natura
ampliou seu centro
de distribuicdo para
diminuir o prazo

de entrega

{1} O ranking fol felte com base na perda de posipbes das empresas. O desempate foi feito pela nota Fonte: IBRC



sumidores. No caso do site, se a entre-

SYDNEY, NA ga de alguma mercadoria atrasar, o
AUSTRALIA: os novos atendente do call center pode solicitar
servicos de viagem da 3 e e
Amex ajudaram a que o gerente da loja mais proxima ao
-melhorar a avaliagdo cliente faca a entrega.
.. daempresa O Magazine Luiza e arede de super-

mercados Carrefour foram as duas
unicas companhias estagnadas do
ranking do IBRC que continuaram
sendo recomendadas pelos consumi-
dores. As demais passaram a ser criti-
cadas e a perder clientes. Dessas, nem
todas acham que precisam — ou que
podem — melhorar de forma signifi-
cativa. E o caso da fabricante de cos-
meticos O Boticario, que, apesar dos
problemas, é a terceira melhor empre-
sa do pais. “Nao vemos como um resul-
tado estagnado, mas como um reflexo
da tarefa dificil de nos superar para
atender consumidores mais exigentes
num mercado mais competitivo”, diz
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O Magazine Luiza
Criou um comite
para melhorar o
atendimento aos
clientes formado
OOr profissionais
de varias areas

Andrea Mota, diretora executiva. O
banco Bradesco, a rede de supermer-
cados Carrefour e a Livraria Saraiva
fazem analises parecidas. O risco, se-
gundo Alexandre Diogo, do IBRC, é o
relacionamento com os consumidores
continuar deteriorando, o que pode
prejudicar os resultados no médio
prazo. Um caso extremo aconteceu
pouco antes do Natal de 2011 com a
empresa de comércio eletronico B2W.
Uma sucessio de problemas de logis-
tica atrasou a entrega de milhares de
produtos no periodo mais sensivel do
ano — algumas encomendas feitas an-
tes do Natal foram entregues no Car-

MARCO SIMOHLLATINSTOCOK
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PARA OS CONSUMIDORES, AS EMPRESAS DE
TRANSPORTE PUBLICO TEM O PIOR ATENDIMENTO

setor de transporte publico
estreou mal no ranking
EXAME/IBRC de atendi-
mento deste ano: a nota média das
empresas do segmento foi 38,76,
para um total de 100, a mais baixa
da pesquisa. Os resultados mos-
tram ainda que a pior empresa do
pais no relacionamento com o0s
clientes foi a SuperVia, do grupo
Odebrecht, responsavel pela ope-
racdo de trens urbanos na regiio
metropolitana do Rio de Janeiro
— e que diz entender perfeitamen-
te a frustracdo de seus clientes. En-
tre os problemas estio atrasos
constantes, trens lotados e descar-
rilamentos. “Estamos investindo
para modernizar as linhas que es-
tavam praticamente abandonadas
quando assumimos em 2011. Houve
alguma melhora na satisfacdo dos
usuarios, mas sabemos que a maio-
ria ainda se revolta com o servico,
e com razdo”, diz Carlos José
Cunha, presidente da SuperVia.
Outros setores mal avaliados pe-
los consumidores ouvidos pelo
IBRC sdo os de TV por assinatura,
internet e telefonia — algo que se
repete desde que a pesquisa come-
¢cou a ser divulgada em 2011. O
atendimento a clientes do servico
de banda larga da empresa de tele-
comunicacgdes Vivo foi considerado
0 pior do mercado. Os principais
problemas apontados foram a de-
mora no atendimento por telefone
e a queda de ligaches. A empresa
informou que estd instalando um
novo sistema, que permitira o re-
torno automatico de chamadas in-
terrompidas. A segunda pior com-

EAS PIORES

naval. Em 2012, caiu para a 61° posicio
no ranking do IBRC. Ao longo daque-
le ano, iniciou um plano de investi-
mento de 1 bilhdo de reais em infraes-
trutura e logistica e, no ranking atual,
aparece na 19 posicio.

Com consumidores mais impacien-
tes, como as empresas que tém um
bom atendimento conseguem conti-
nuar agradando? Em comum, as pri-
meiras colocadas do ranking do IBRC
tém o fato de fazer pesquisas constan-
tes sobre os clientes, para saber de-
talhes de seu perfil e nivel de satisfa-
¢do, e tentar criar servicos mais per-
sonalizados. Esse é o caso da bandeira
de cartdes American Express, que
subiu nove posicées no ranking e, ho-
je, tem o melhor atendimento do pais.
N&o houve nenhuma grande mudanca
na empresa de 2013 para c4, mas ela
continuou investindo em tecnologia,

panhia do ranking é a varejista Ri-
cardo Eletro, que caiu 25 posicdes
entre 2013 e 2014. Para a companbhia,
o resultado se deve ao fato de nio
ter respondido a parte da pesquisa
do IBRC por problemas internos. A
Ricardo Eletro disse que, nos 1lti-
mos meses, reduziu 90% o niimero
de reclamacées de clientes que afir-
mavam ter dificuldades para conta-
tar os canais de atendimento.
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ESTACAO DE TREM DA SUPERVIA: a empresa dd razdo aos clientes

treinamento de funcionarios e pro-
mocaoes. E possivel comprar passagens
aereas com as milhas acumuladas nos

As empresas que tém, hoje,
o pior atendimento ao cliente

Nota em 2014 2 mulads
SUPERVIA - cartoes da Amex no proprio site da
(transporte publico) 3’“'512 empresa, gue ES:SinDu Cﬂl‘}‘n“&ﬂit}iﬁ com
RICARDO ——— cqmpanhlas aereas. Além Elllss-:}, 0
ELETRO (varejo) 37,98 cliente pode solicitar um guia com
CPTM = ¢ sugestoes de passeios e restaurantes
(transporte plblico) 38,21 g e instalar um aplicativo que permite
VIVO BL o £ acompanhar 0s gastos no cartio ao
(banda larga) 44,81 % longo de sua viagem. Parece pouco,
MERCADO LIVRE e ¢ mas faz diferenca. m
(comércio eletrdnico) 47,02 E

= Com reportagem de Ana Luiza Leal
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