A Gestao da Qualidade e a Regulamentac¢ao do Call Center

Certamente o tema sobre o Decreto 6.523, do Ministério da Justica, sobre a forma como deverdo
funcionar os Call Centers, muito tem sido discutido, sobretudo na midia e junto aos executivos responsaveis pelos
servicos de atendimento ao cliente.

Antes da publicacdo deste decreto, o atendimento pelas Centrais de Atendimento fazia parte das estruturas vinculadas as
Ouvidorias das empresas (para quem se posicionou com esse tipo de servigo) ou das areas de planejamento estratégico
de uma forma geral, algumas como forma de melhoria continua da qualidade de seus servigos.

Desde a discussao inicial da norma, que contou com a participacdo do Ministério da Justica, dos diversos orgaos
relacionados ao SNDC (Sistema Nacional de Defesa do Consumidor) ¢ dos stakeholders do setor (partes interessadas),
quando o consumidor final buscar o atendimento e este ndo estiver dentro do que foi considerado como adequado, o
servico passard a ser considerado como pratica infrativa, podendo inclusive receber multas e, segundo a Lei 8078/90
(Cédigo de Defesa do Consumidor) podera chegar a R$ 3.000.000,00.

Com essas mudangas, as areas de Qualidade passaram a ter um papel ainda mais diferenciado: a resolu¢do prevé que
entre outras mudangas importantes, para o atendimento que ndo for transacional (aquele que efetua somente a operagio
solicitada), o atendimento devera ocorrer no primeiro toque, a solugdo devera ocorrer em até 5 dias e o servigo devera
ser prestado 24 horas por dia.

Também destacou-se um conjunto de regras proprias somente para o assunto “Qualidade do Atendimento”, ao qual
consideramos um marco importante no estudo de questdes intangiveis que passardo ainda mais a fazer parte do dia a dia
de alguns fornecedores.

As mudancas poderao ser maiores, dependendo do negocio principal da empresa. Com isso, o uso de metodologias de
MCQ (Melhoria Continua da Qualidade), gestdo por processos (como o caso de Six Sigma) até a revisao de suas
estratégias (como a implanta¢do do Balanced Scorecard) devera ter um peso maior, com a finalidade de gerar redugdo
de atrito com os clientes, evitar multas ou reclamagdes sobre problemas recorrentes com a consequente exposicao da
imagem institucional e o ndo aumento do custo unitario, em decorréncia das despesas oriundas desses atritos.

Um olhar mais atento aos diversos aspetos nesse processo demonstra que os maiores ganhadores sdo o consumidor ¢ a
propria empresa, considerando que o decreto auxilia na construgdo de um arcabougo de melhorias e didlogo maior com
os orgaos fiscalizadores e as empresas fornecedoras desse tipo de servigo.

O papel da Ouvidoria também sai fortalecido, uma vez que ela deve representar a pura voz do cliente na empresa ¢
intermediar também, aspectos estratégicos como a garantia que o acesso a essa “voz”, seja total a empresa, além da
fomentar meios de melhoria dos servigos.

No final das contas, espera-se que esse decreto seja tdo respeitado como foi o proprio Codigo de Defesa do
Consumidor, com a diferenca de que, na medida em que o atendimento caminha para a exceléncia, o custo final do
servico também pode ser melhor.

Nao seria uma utopia pensar que uma Gestao da Qualidade bem aplicada e, aliada as normas legais e amparada em um
processo de dialogo com os 6rgaos fiscalizadores criaria uma onda de melhoria nos servigos capaz de ndo deixar ocorrer
o tradicional repasse “dos custos operacionais” ao consumidor, a0 mesmo tempo, que a empresa, cujo negocio ¢ gerar
lucro, fomentara praticas sustentaveis capazes de criar métodos internos que aliem o crescimento sustentdvel em
praticas nao infrativas.

No fim, ndo havera jeito, a Gestdo da Qualidade prevalecera e o diferencial de atendimento sera medido pela forma
como as empresas empregardo uma Cultura de Performance em seus resultados, no respeito aos seus clientes internos e
externos e, na construcdo de talentos capazes de fomentar a inovacdo e a aplicacdo de conceitos de sustentabilidade
econdmica.

Fabio Lopes Soares, advogado, consultor e professor é membro do Comité Setorial de Ouvidoria da ABRAREC,
conselheiro da ABO — Associagdo Brasileira da Ouvidores e da Comissdo de Direito e Rela¢des de Consumo da OAB
SP.
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