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Linha cruzada no ‘call center’

Garantir o direito de acesso a gravacao de conversas com atendentes das empresas é desafio para clientes

Cruz

~ Luiza Xavier
luiza xavier@oglobo.com br

e A regulamentagao do Servigo de
Atendimento ao Cliente (SAC) com-
pleta quatro anos agora em 2012,
mas muitas empresas continuam
descumprindo as normas sobre o
assunto. Uma das majores dificulda-
des enfrentadas pelo consumidor
comrespelto ao funcienamento dos
SACs & obter a gravacdo dos regis-
tros de conversas com os atenden-
tes, medida obrigatéria para os se-
tores regulados pelo poder publico
federal — financeiro, de telecomu-
nicagoes, de planos de saude e de
transporte.

Em um dos casos registrados no
banco de dados da segao Defesa
do Consumidor, a leitora Bruna
Cunha revelou que o banco San-
tander, onde mantinha uma conta
saldrio, cobrou indevidamente
por um empréstimo gue ela teria
contratado por telefone. Ao solici-
tar a gravacdo da conversa, o ge-
rente Informou que esta sé pode-
ria ser cedida por via judicial, o
que ndo corresponde a verdade.

Por lei, é obrigat6ria a manuten-
¢ao da gravacao das chamadas
efetuadas para o SAC, pelo prazo
minimo de 90 dias, durante o qual
o consumidor poderd requerer
acesso ao seu contetido. Além dis-
80, oregistro eletronico do atendi-
mento serd mantido a disposicéo
do consumidor — e do 6rgdo ou
entldade fiscalizadora — pelo pe-
riodo minimo de dois anos “apés a
solucdo da demanda”.

Negar ou dificultar entrega de
gravacao é pratica abusiva

A diretora do Departamento de
Protecédo e Defesa do Consumidor
(DPDC) do Ministério da Justica, Ju-
liana Pereira, integrante da equipe
que redigiu as normas da chamada
Lei do SAC, no inicio dos anos 1990,
esclarece que tal pratica é abusiva.
De acordo com a portaria n* 49 da
Secretaria de Direito Econdmico
(SDE) do ministério, publicada em
mar¢o de 2009, é pratica abusiva no
servico de atendimento ao consumi-
dor por telefone "recusar ou dificul-
tar, quando solicitado pelo consu-

midor ou por 6rgao competente, a
entrega da gravacao das chamadas
efetuadas para o SAC, no prazo de
dez dias. A entrega deverd ocorrer
por meio eletrdnico. por correspon-
déncia ou pessoalmente, a critério
de quem solicitou a gravagao.

— A coOpia da gravacao, uma vez
entregue ao consumidor, dé a ele,
inclusive, o direito a exigir umare-
paragao porque ha um pacto que
foi descumprido. Se essa cédpiafor
negada ao consumidor, hd uma
presuncio de que os fatos alega-
dos por ele sdo verdadeiros —
afirma Juliana Pereira.

Ela ressaita que, desde a publica-
¢d0 do decreto da SDE, ha quase
trés anos, ¢ Ministério da Justica ja
aplicou R$ 50 milhdes em multas
contra as empresas gue, alnda as-
sim, inslstem em infringir a lei do

atendimento em call centers.

— Estamos num momento muito
importante do Brasil, em que come-
MmMoramaoes 0s novos consumidores, e
acho importante se preocupar com
o aprimoramento e a elevacaodore-
lacionamento com o cliente. Um
mercado desenvolvido é aguele gue
respeita o consumidor — ressalta.

O problema da cliente do San-
tander foi solucionado pelo ban-
CO, mas a gravacao ndo chegou a
ser entregue. Em nota, a institui-
¢ao informou que, para obter gra-
vacDes de suas conversas com
atendentes, o cliente deve fazer a
solicitacao pelo préprio SAC.

Dificuldade semelhante enfren-
tou a leitora Luciana Martins com
aoperadora Net. Em novembro de
2011 ela contratou um pacote de
servicos de telefone e acesso a in-

ternet de determinado valor, po-
rém, quando chegou a fatura, o va-
tor era bem maior. A cliente ligou
para o SAC e foi informada de que
eIm seu nome constava um pacote
de servi¢os diferente daquele com
desconto que ela havia contrata-
do por telefone. Luciana solicitou,
entdo, uma revisdo da gravacgao,
mas foi informada por um aten-
dente que esta nio mals existia. O
valor {oi revisto, mas, também
neste caso, agravagao nao chegou
a cliente.

A empresa, em nota, reconheceu
ter havido erro na informacéo pres-
tada a cliente. "Em relagao ao caso
da Sra. Luciana Dias Martins, a Net
esclarece que a informacao inicial-
mente dada & cliente pela Central de
Relacionamento nao foi correta.
Com base nas gravacGes, a empresa

levantou os dados e a situacao foi re-
gularizada em 26 de Janeiro. A Netre
forca que segue rigorosamente a re-
gulamentagdo vigente e ird reorien-
tar os profissionals envolvidos”.

Desconto acertado por telefone
Do estava valendo

A divergéncia nos valores e nos
beneficios de um plano contratado
junto & operadora de telefonia Oi
perturbou “durante meses” a leitora
Cecilia Oliveira. "Eu passel meses
pagando pelo equivalente ao plano
Ol Conta Total 4. enguanto tinha bes
neficios do Oi Conta Total 2. Pedi a
gravacdo da ligacao de fevereiro de
2011, quando a atendente renovou o
plano sem acréscimos; nunca rece-
bi”, escreveu a consumidora.

Em nota, a Giinformou que a clien-
te ndo dispunha de todos os dados
necessarios para a localizagdo do
arguivo. “Como a chamada fot efetu-
adaemfevereiro de 2011 eserefere a
telefonia movel, o prazo de armaze-
namento deste dudio pela compa-
nhia j& expirou.” A empresa informa
ainda que para solicitar o resgate de
gravacao, seus clientes devem en-
trar em contato com as centrais de
atendimento da empresa apresen-
tando o nimero do protocolo, nu-
mero da linha telefdnica da qual foi
efetuadaaligacdo para oatendimen-
to, data e hora aproximada da cha-
mada. “Apos localizar o atendimen-
to sollcitado pelo cliente, a Oi grava
oaudioemum CD etem prazo de até
dez dias Gteis para envii-lo ao ende-
reco informado”, diz a nota.

Na avaliacdo de Veridiana Ali-
monti, advogada do Instituto Bra-
sileiro de Defesa do Consumidor

(ldec).|a informacao de que os cli-

entes tém direito a acesso total
das gravagodes ainda é pouco dis-
seminada. Segundo ela, é sempre
interessante pedir estes registros
sempre que desconfiar que deter-
minada negociagao por telefone
poderaresultar em problema.

— O consumidor deve denunciar
o problema as agéncias reguladoras
e também aos Procons, para que as
autoridades possam acompanhar a
situacao e tomar providéncias a res-
peito de algo que nao esta funcio-
nando — destaca a advogada.m
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