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RESUMO

A nossa pesquisa apoiou-se em varios ambitos explas e conceituais e se propds a
investigar como as operadoras de telefonia movelace que atuam em Salvador/BA,
tém gerenciado as informacdes advindas dos seudc@erde Atendimento ao
Consumidor (SAC’s), e quais as estratégias de cmacdo utilizadas no
estabelecimento das relacdes com o0s seus usuBleste artigo, entretanto, vamos
tratar apenas dos resultados relacionados com aasdecnologias informacionais
digitais pelos SAC'’s.

PALAVRAS-CHAVE: Telefonia Celular; Servico de Atendimento ao Comsior;
Estratégias de Comunicacéo; Rela¢gdes Publicas.

INTRODUCAO

A pesquisa que serviu de base para esse artig@ofiebida em carater
interdisciplinar e teve como um dos seus propos#tosaracterizacdo do uso das
tecnologias informacionais digitais pelos Servigles Atendimento ao Consumidor
(SAC’s) de quatro empresas da area de telefoniaeiméelular que atuam em
Salvador/BA: VIVO, TIM, Ol e CLARO.

Como o setor trabalha com pesquisa e desenvolvingentecnologia de ponta e
se encontra num mercado de alta competitividadecupamos investigar quais as
estratégias de comunicacao e de relacionamenizadtls pelos SAC’s dessas empresas

para obterem avancos tdo significativos, em umogeritdo curto, e em bases
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aparentemente tado sdlidas, considerando-se queo atéomento ja sdo quatro
companhias fortes e pro-ativas, atuando no mercaidmo.

O que pretendemos prioritariamente com esse traballressaltar o papel
inestimavel que a atividade de relagbes publicasateumprir nessa area, como destaca
a pesquisa de Cesca e Cesca, ao concluir que tadsndicdo ao Setor de Relagcdes
Publicas daria ao SAC performancede canal de comunicacdo eficiente com o
consumidor, isto porque é esse setor que entengéldieos, de imagem, comunicacgao,
etc.” (2000, p.60) .

Assim, a investigacdo que realizamos do processeceldeionamento dessas
empresas com 0S Seus usuarios por meio das te@wmiofprmacionais digitais, a partir
dos SAC'’s, torna-se, ndo apenas importante, masnaabk para estudantes e
profissionais de comunicacéo, sobretudo os de BefaPublicas, visto que, segundo
Simdes (1995), uma das suas fun¢bes principaigesi@o da imagem institucional e
dos relacionamentos entre a organizacdo e seusqsibl

USO DOS CANAIS DE ATENDIMENTO

Nas lojas fisicas entrevistamos 48 homens e 48eareghgue nos indicaram sua
preferéncia pelos métodos mais tradicionais desac&e 96 pessoas, 56 responderam
que o canal preferido para acessar o SAC sao psasdojas fisicas das operadoras, 0
que corresponde a 58,5% e representa aproximadam@dtmil pessoas em Salvador.
Outras 26 pessoas responderam que preferem oneelp@mra acessar o SAC. Esse
namero de pessoas se refere a 27% dos entrevistadmsentando um universo de 367
mil pessoas. E apenas 14 pessoas preferem a inteme meio de acesso ao SAC das
operadoras. Esse niamero de entrevistados correspothd,5% e representa em torno
de 197 mil usuarios do sistema em Salvador.

Percebemos que ha um padrdo. Os clientes de t@d&gaa e operadoras
preferem acessar os SAC’s a partir das lojas fisidepois por telefone e por ultimo
pela Internet. Entretanto, essa caracteristica padeser por op¢ao do usuario, uma vez
que, como comprovamos has simulacdes realizadagorote veremos a seguir, a
Internet é subutilizada pela maioria das operadquasndo respondem as solicitagfes
dos clientes que entram em contato por esse carseddimento.
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SIMULACOES

Fizemos simulagbes na Internet em cada uma dagoc@e de motivos
disponibilizados pelos sites das empresas: recl@@sacsugestdes, informacoes,
davidas, elogios, dentre outras, e o resultadoodaansondagem nos leva a crer que as
operadoras, em geral, ndo dao muita importancss@&nal de relacionamento.

Essa afirmacgéo, contudo, ndo é algo novo ou umeodeda reveladora da
nossa pesquisa. Mirela Tavares, em uma matériaedstR Propaganda de n°® 582, de
novembro de 1999, ja levanta essa falha nos SA&titernet, quando diz que “ha
demora em responder 0s e-mails e pouco aproveitant®s questionamentos dos
consumidores” (TAVARES, 1999, p.25).

Simulacgdes na Ol

O portal da Ol disponibiliza na area de atendimedtms categorias de
mensagens: critica/sugestdo e duvidas. Enviamosritita em 1° de maio de 2007 as
10h49 em nome de Vanuzia Paixdo que dizia o seguiNBo quero mais receber
correspondéncia da Ol. Ja vendi o telefone dessiadpra ha muito tempo e ndo quero
receber mais nenhuma mensagem”. As 10h50 recebemasnensagem de falha na
caixa-postal sugestoes.telemar@directtalk.comibrseja, a mensagem sequer chegou
ao atendimento da empresa.

Naquele mesmo dia, as 11h00, enviamos uma sugestaoome de Marcello
Chamusca, que dizia o seguinte: “Por que ndo adaremparelhos gratuitamente para
clientes pés-pago de outras operadoras? Se houuesaepromocdo dessas eu me
interessaria”. As 11h01 recebemos a mesma mensdgdatha. J4 haviamos enviado
ainda uma duvida em nome de Marcello Chamusca,0&484]1 que perguntava o
seguinte: “Qual o procedimento para transferir das&ro para outra pessoa quando
vendo um celular pré-pago?”. Dois dias depois, eme3maio as 12h51 chegou a
resposta para a nossa davida, numa mensagem dae dizguinte: “Em resposta ao
seu e-mail, informamos que para alterar o cadastigeu Oi, € necessario que entre em
contato com a Oi Atende ou nos retorne 0 e-mail ndmero do Oi com ddd, endereco
completo, identidade ou CPF seu e do antigo useé&icite alteracdo do seu cadastro
em nosso sistema”. No dia seguinte, dia 4 de mai®120, sem que tivéssemos

enviado outra solicitacdo, chegou outra mensagezendo o seguinte: “Estamos
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trabalhando para responder seu e-mail o mais bpegsivel. Contamos com sua
compreensao. Atenciosamente, Equipe de Atendim@iitoOra, como eles poderiam
estar trabalhando para responder o nosso e-malega tinha sido respondido no dia
anterior? Isso nos fez perceber que ndo ha umatergficiente no atendimento via e-
mail dessa operadora, pois, uma davida que ja Sitatirada, estava sendo tratada no

dia seguinte como uma davida em aberto.

Simulagdes na TIM

A TIM disponibiliza no seu atendimento via Internghco categorias de
mensagens: reclamacédo, solicitagdo, sugestao,afigictlogio. Além disso, oferece a
escolha de como o usuario prefere receber o fekdisaec por e-mail, telefone ou
correios. No mesmo dia que fizemos as simulacfgsortal da Ol - assim como as de
todas as outras operadoras na Internet (1° dedea2007) - enviamos para a TIM uma
davida em nome de Marcello Chamusca, as 11h3@ijtanlilo feedback por telefone e
e-mail, que perguntava o seguinte: “Como faco paleer quantos minutos ja falei até
um determinado dia do més?, ou seja, para contmmiaha conta?”. Dois anos se
passaram e ainda n&o obtivemos resposta.

Uma solicitagdo em nome de Marcello Qlisoa foi enviada pedindo feedback
por telefone e e-mail, as 11h40, solicitando unyaiacdo contrato que havia assinado
com a operadora. Cinco dias depois, em 6 de ma2@@de, as 09h51, chegou um e-mail
observando que a mensagem se encontrava sob al@gdisetores responsaveis e que
aguardasse por um futuro contato, quando emitioalavido parecer. O parecer nao foi
emitido, mas 22 dias depois, no dia 23 de maio0f¥ 2chegou uma correspondéncia
datada de 16 de maio de 2007 (quinze dias apoé$icitag@io), contendo a copia do
documento solicitado. Se nés tivéssemos necessidadé desse documento,
provavelmente, teriamos ido até uma loja fisica@@#ervalo de tempo de 22 dias para
tentar um retorno para a nossa solicitacdo, umajuezpela Internet esse retorno nao
chegou.

Enviamos uma sugestdo em nome de Marcello Chansaticitando feedback
por telefone e e-mail, as 11h45, que dizia o seégufPor que néo oferecem aparelhos
gratuitamente para clientes pds-pago da opera@®dfduvesse uma promocao dessas,

eu me interessaria”. dois anos se passaram e éodabtivemos resposta.
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Enviamos uma reclamagao em nome de Raquel Barbokefando feedback
por e-mail, as 11h53, dizendo o seguinte: “Meufeele esta falhando muito, em varios
lugares da cidade. Na Pituba e Costa Azul, prihtipate. Quando estou falando, cai a
ligacdo e as vezes fico sem sinal, nem recebo mgma® ligacdes”. Cinco dias depois,
em 6 de maio, as 09h51 chegou uma mensagem coguiateeresposta: “Em resposta
ao seu questionamento, verificamos que a localidadBituba e Costa Azul possui a
cobertura TDMA e GSM. Lembramos que possuir cobarn determinado municipio
nao significa presenca na totalidade de sua aregrafeca. A capacidade de recepcéo
dos aparelhos celulares utilizados, as caractassispecificas do relevo e algumas
regibes ou construcbes (areas de sombra) podecdiometivos técnicos, afetar a
cobertura. Caso deseje, sugerimos que entre enatcoobm a nossa Central de
Relacionamento, através do niumero 08007414141 alqupr telefone, a fim de passar
maiores informacgfes sobre a localidade para qusapuss efetuar uma andlise mais
especifica”.

Perceba que essa reclamacéao envolvia uma questgmdaria significar para a
operadora a deteccdo de uma possivel falha ou owag#io da qualidade do
mapeamento de cobertura e areas de sombra da e@eractusto zero, e ndo houve o
menor interesse da companhia em procurar investigaroblema. Ao invés disso,
preferiu emitir uma resposta vaga, genérica, pazida e sem solucéo para o problema
reclamado. E, pra finalizar as simulacbes na TIMjimnos um elogio em nome de
Marcello Chamusca solicitando feedback por telelmemail, as 11h57, que elogiava
0 supervisor da loja Pituba. Dois anos se passaraimda nao obtivemos resposta.

Simulagdes na VIVO

O portal da VIVO disponibiliza na sua area de ateedto na Internet cinco
categorias de mensagens: reclamacdao, solicitaggestsio, duvidas e elogio. Enviamos
uma reclamacdo em nome de Marcello Chamusca, &9,18hbe falava a respeito da
mensagem SMS que recebemos avisando que tinharaogsado um numero de pontos
no VIVO Club (programa de fidelizagcdo da operadarag nos dava direito a um
aparelho gréatis. Contudo, quando fomos até a lé@a existia aparelho disponivel
compativel com o numero de pontos que tinhamosguloatinha nos parecido

propaganda enganosa. Recebemos uma resposta gfongéehs 12h21, esclarecendo
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que poderiamos fazer a solicitacdo do aparelho tefone e que o receberiamos no
conforto do nosso lar ou escritério, de acordo eonossa preferéncia. Entendemos que
a atitude da VIVO foi digna da lideranca isolada gqnantém no mercado nacional,
buscando um contato direto com o cliente, resolveimlediatamente o problema
colocado.

Enviamos a seguinte duvida (informagdo) em nomdldecello Chamusca as
12h13: “Sou assinante pos-pago no plano Free-guesja ndo existe mais. Gostaria de
saber se eu mudar de aparelho perco o plano Fusé-fRecebemos as 15h15 do
mesmo dia a seguinte resposta: “Com a troca deslapaseu plano permanecera o
mesmo, para efetuar essa troca é s6 se dirigiraad@nmossas Lojas Préprias de Vendas
da Vivo da Bahia (exceto Loja Capemi, em Salvador), Redes Credenciadas.
Salientamos que a Vivo ndo aceita aparelhos comte ga pagamento. Documentacéo
necessdria: Caso apresente o0 antigo aparelho:r@agfo do RG e CPF do titular
linha; Confirmacéo do nome do titular da linha; €ado apresente o antigo aparelho:
Presenca do titular; RG e CPF do titular’. Respapia consideramos altamente
satisfatoria e em tempo habil (3 horas depois, lemogferiado do Dia do Trabalhador —
terca-feira, 1de maio).

Enviamos a seguinte sugestdo em nome de Marcelam@ta as 12h16:
“Sugiro uma promocao de aparelhos modernos, gaateite, para clientes pos-pago”.
Recebemos a seguinte resposta as 15h08: “Saliesitqoeoa Vivo disponibiliza para
seus clientes [...] um programa onde o0s clientespa@o pessoa fisica acumulam
pontos, de acordo com a fatura mensal. Para a ai@a oomodidade, [...] acesse [...]

através deste link:

http://wwmv. vi vo. com br/vi vovant agens/ pr ogr amadepont os/ i ndex. php?r egi ao=ba&sel =

ba. Ressaltamos que nesta pagina podera verificaraatigade de pontos que possui
[...] Caso queira efetuar a troca de pontos poredipa pedimos gentilmente que entre
em contato com *8486 (ligacdo gratuita), para ieaif as condicdes de troca. Para
verificar nossas promocdes vigentes e necessarioessac |[...]

ht t p: // www. vi vo. com br/ por t al / pr onocoes_vi vo. php”. ESsa resposta foi recebida com

menos de duas horas apds o envio da sugestao.

Enviamos um elogio para a supervisora Karine da Igpatemi pela forma
delicada e solicita que nos recebeu na loja, enerderMarcello Chamusca, as 12h21.
Recebemos a seguinte resposta as 15h04 “Agrade@anudservacoes feitas em seu e-
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mail, s&o atitudes como a sua que nos proporciatardicdes de avaliar a qualidade
dos servicos prestados por nossa empresa. Inforsmambém que mantemos um forte
cronograma de treinamentos e cursos em nossa CaémtAdendimento e Lojas, com o
objetivo de melhoria continua”. Apesar de sabermqos ndo ha um tédo “forte
cronograma de treinamentos e cursos” nas lojasalieenter, sendo para contratacao
de novos teleatendentes em substituicdo a outrogides, sem justa causa, a resposta
nos pareceu adequada e simpatica ao cliente quediegio.

Enviamos a seguinte solicitacdo em nome de MardeHamusca as 12h25:
“Gostaria de mudar a fatura para o final do més,d80cada més estava 6timo”.
Recebemos uma resposta as 15h02 que dizia o sgiAgradecemos seu contato,
salientamos que alterando a data do vencimentawa@® cntas para dia 30 o senhor
receberd 2 faturas no mesmo més, ou seja, 1 fatun@mplando o ciclo anterior e
outra fatura contemplando o ciclo escolhido, cassirg efetuar essa mudancga pedimos
gentilmente que nos envie uma nova mensagem coeosfianacao”.

Podemos dizer que das quatro operadoras pesquisadasica operadora a
utilizar o canal de atendimento Internet a conteétaa VIVO. Pois, uma das
caracteristicas do publico que utiliza esse tipdedementa (os meios digitais) para
realizar suas relacdes pessoais ou comerciais bgdmade, velocidade e interagdo no
processo comunicativo, e a VIVO foi a Unica operadpe respondeu as mensagens no
mesmo dia e em menos de duas horas depois do eresmo estando em pleno feriado

nacional (terca-feira, e maio - Dia do Trabalhador).

Simulagbes na CLARO

A CLARO, a Uultima das quatro operadoras a realiparmas simulacdes,
disponibiliza na area de atendimento do seu poualro categorias de mensagens:
reclamacéo, solicitacdo, duvidas e elogio. Enviamos reclamacdo em nome de
Paloma Silva as 15h22. A reclamacédo foi a seguiiieu telefone esta falhando
muito, em varios lugares da cidade. Na Pituba @aCaAszul, principalmente. Quando
estou falando cai a ligacéo e as vezes fico seah, siam recebo nem origino ligagdes”.

Dois anos de passaram e ainda nao obtivemos raspost
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Enviamos a seguinte solicitagdo em nome de Paldwvea & 15:27h: “solicito o
envio das regras de relacionamento para clientepgyo para minha residéncia”. Dois
anos de passaram e ainda nao obtivemos resposta.

Enviamos um elogio a atendente da loja do Shopparga, em nome de Paloma
Silva as 15:51h. Um ano se passou e ainda naceatds resposta.

Enviamos uma solicitagdo de informagéo (duvida)reme de Paloma Silva as
15:53h, que perguntava o seguinte: “A Claro tenalsia cidade de Iguai/BA? Se eu
levar meu celular Claro pra la eu consigo falar alendentro da cidade?”. Somente
nove dias depois, no dia 10/05, as 06h52, obtiveanesguinte resposta: “Informamos
gue, no momento, a cidade ndo estd coberta pdr GiBll da Claro. Continuamos
investindo na ampliacdo de nossa area de cobeHssa acdo, além de incluir novos
municipios, também ampliara a cobertura em cedtas onde ja existam antenas para
aumentar a recepcdo de sinal. Solicitamos, porilgeat que aguarde até o final da
expansao da Claro, pois as providéncias da empstda dentro de um cronograma que
viabiliza a resolucéo dessa situacao”.

Perceba que a informacédo solicitada é um tipo flgnmacdo caracteristica de
guem vai viajar nas proximas horas ou, pelo menos,proximos dias. Se a pessoa
dependesse dessa informacdo para levar ou ndallarced viagem, ficaria sem ter
como decidir, visto que a resposta sO chegou 9d#ipsis.

Essas informacdes nos levam a acreditar que haja netessidade de
caracterizarmos o grau de uso que essas empresas s novas midias na relagéo
com 0 seu publico consumidor para termos uma mempreensao dos motivos que
levam a esse descaso com um canal de atendimenimpértante pela maioria das

operadoras.

USO DAS TECNOLOGIAS INFORMACIONAIS DIGITAIS NA RELA CAO
COM O SEU PUBLICO CLIENTE-CONSUMIDOR

As operadoras de telefonia movel celular instaladss Salvador/BA
disponibilizam tecnologias informacionais digitaia relagdo com os seus publicos, a
partir dos SAC’s, mas essas tecnologias ainda gaatiszadas, seja por seus usuarios

(clientes/consumidores), seja pela operadora, re sg refere ao potencial desses
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dispositivos, que permitem um nivel de interacadarmais elevado, com baixissimos
custos, e feedback em tempo real.

As tecnologias informacionais digitais sdo basicameutilizadas pelas
operadoras para envio de mensagens SMS com prosegéeéentos para os clientes;
um sistema Intranet para gerenciar as informag6dsadco de dados alimentado pelos
terminais dos atendentes/teleatendentes e supes/igerentes, em niveis
organizacionais internos; e, a Internet por meis skus sites e portais. Ainda assim,
muito mal utilizada, como vimos nas simulacfesizadbs e veremos a seguir, na

analise dos sites.

Os sites como canal estratégico de atendimento

Segundo Pinho (2003), trés importantes premissasrgeempresa em relacao
ao seu site na Internet séo: (1) a de manter pedscaporte; (2) nao induzir o visitante
a sair do site rapidamente; e, (3) ser um canahadeting integrado a outros canais.
Entretanto, isso ndo € exatamente o que os siteemadoras fazem, com a excecao
apenas do site da VIVO.

Como vimos nas simulagdes de atendimento realizadasInternet, as
operadoras (com excecao da VIVO) ndo mantém pessoaliporte disponivel, nem
desenvolveram tecnologia adequada para respondetiéitacdes dos usuarios a partir
dos sites.

E importante salientar que mesmo as tecnologias aue/olvem
intercomunicacao entre pessoas estando tdo avan@@mla programas e sistemas de
video-conferéncias e salas de chat bastante caspketa disposicdo das organizacdes
por custos muito acessiveis, nenhuma das operadfesesce um atendimento virtual
em tal grau de interacdo, nem mesmo a VIVO qudomige, € a que utiliza melhor a
Internet para o atendimento ao seu publico clientesumidor.

O maximo que se encontra € um formulario para edgioma mensagem para
ser respondida horas ou até dias depois, e em STEAEDS, Ssequer responder, como
comprovamos nas simulacdes realizadas.

Além disso, a todo instante o usuario é encoragasiair do site e usar o telefone

para resolver seu problema. Geralmente, a prinfeaise que vocé Ié ao entrar no
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formulario de envio de mensagem é: Se preferidjzaetio 0800 para fazer sua
reclamacao ou solicitacao.

O dltimo item citado por Pinho (2003), que diz m8p a ser um canal de
marketing integrado com outros canais, como ja madeperceber, definitivamente ndo
€ 0 que acontece. O site das operadoras, com exdacdlVO, ndo é visto como um
canal util e que possa agregar valor ao serviceecf#, pelo contrario, € deixado de
lado, e, em alguns casos, sequer as mensagendanp@ e-mail sdo respondidas.

O que essas empresas ndo estao levando em contiglegaxam de responder a
uma mensagem de um cliente pela Internet € queasnuéizes uma reclamacdo de um
cliente significa que ainda existe alguma chanceesderter o protesto em conquista de
um cliente fiel, que ira divulgar positivamente ome da empresa. Para isso, €
necessario que as empresas criem dispositivosaqu@dtam ao cliente um maior nivel
de interagao (IANHEZ, 1990).

Uma reportagem da HSM Management, de janeiro/feeede 2002, ja trazia a
tona essa discussédo. O titulo da matéria é bemmatap e diz tudo: “Os clientes
escrevem, mas recebem retorno?” A matéria fala ifleuldade das empresas em
responder e-mails e de algumas que superaram efsalddde investindo em
tecnologia adequada para isso.

Mais de sete anos depois da matéria da HSM Managgeooatudo, percebemos
que o setor de telefonia mével celular ndo resobsse problema e ainda subutiliza a
Internet como canal de relacionamento com o cordmiminimizando o seu
potencial. A Unica das quatro grandes operadotdiiizar a rede (a VIVO) - ainda que
em niveis minimos aceitaveis - para a atividadatdiedimento ao consumidor colhe os
frutos do seu investimento e mantém a liderandadacdo mercado nacional, com 50%

demarket share

A ESTRUTURA DOS SAC’S DENTRO DOS SITES

Fizemos uma analise do servico de atendimentaeeklia partir da Internet, em
visitas de exploracdo dos sites das quatro opeador

O site da Ol disponibiliza um SAC subdividido enisdeegmentos, pessoa fisica
e empresa. A pagina de atendimento a pessoassftsitauma se¢do de promocao de
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vendas de aparelhos e servicos, disponibilizadodiweaa categorias: os técnicos, como
oi torpedo, oi fotografia, etc, e os de relacionatbecomo 22 via de conta, etc.

Quando o cliente acessa a pagina do fale conolecé,aencorajado a ligar para o
callcenter (*144) do proprio aparelho. O formulani&o é simplificado e se divide em
partes. Na primeira pagina, pergunta o motivo essumo especifico (aparelho,
cobranca, empresa, etc.). O curioso é que no it@oELivo’ ndo existe a opcao
‘reclamacéo’, apenas ‘duvidas’ e ‘sugestdes/cdtjcaas, como vimos, nao funciona.

Ja o site da TIM disponibiliza uma gama de servigodine exclusivamente
para os clientes com tecnologia TDMA. Os clientastetnologia GSM so6 realizam
esses mesmos servicos pelo telefone ou pessoalmeshtiejas propria da empresa. A
operadora alega que o sistema para a tecnologia &M esta em desenvolvimento.

No fale conosco existe opcdo para clientes e riéotek. Para os clientes, séo
disponibilizadas cinco categorias de motivos de gsagens: duvida, solicitagao,
sugestdo, reclamacdo e elogio. O formulario da Tévh um diferencial muito
interessante, oferece ao usuario a possibilidadescdaher de que forma ele quer obter
a resposta daquela mensagem, se por e-mail, te|éq ou se ndo quer ser contatado.
A TIM disponibiliza os numeros do callcenter, maeras no rodapé da pagina. Esse
diferencial, entretanto, ndo se concretiza como plgsitivo para a organizagéo, visto
gue a maioria das mensagens enviadas sequer é@dasomuito menos pelo suporte
especifico escolhido pelo usuéario.

O site da VIVO é o mais completo. Tem dois canasadesso: o ‘VIVO On
Line’, para variados servicos de clientes e o ‘aleosco’ para tirar duvidas de clientes
e nao-clientes com envio de mensagens via fornouldio ‘VIVO On Line’, 0s servicos
sao realizados on line pelo proprio cliente e s&paibilizados em trés segmentos:
Cliente Vivo Pés; Cliente Vivo Pré; Clientes Vivairesas.

No fale conosco séo disponibilizadas muitas inf@@®ea por categorias num
FAQ e, caso 0 usuario ndo encontre o que procem, & op¢cao de enviar uma
mensagem. O formulario segmenta o usuario em atwgarias: (1) Vivo Pos; (2) Vivo
Pré; (3) Vivo Empresas; (4) Acionista; (5) Investid(6) Nao Sou Cliente. Ja os
servicos sdo segmentados em cinco categorias:nfd)macdes; (2) Sugestdes; (3)
Reclamacdes; (4) Elogios; (5) Servigos/Solicitacdes
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O site da CLARO divide o atendimento em quatro sagos: duvidas
freqlentes, atendimento, assisténcia técnica eopdatvendas. Assim como a Ol,
disponibiliza contato para atendimento por telef@m destaque, encorajando o
Internauta a sair 0 mais rapido possivel do sitsa ocallcenter No formulario, o
assunto também é segmentado em quatro tipos devastoiinformacdes sobre a
CLARO, solicitagdes, reclamacdes e sugestdes/aodioCLARO tem uma secéo
chamada ‘Vocé na CLARO’, em que a empresa prontetesaario o acompanhamento
de sua conta, recebimento de dicas de servicaziesos disponiveis para 0 seu modelo

de aparelho, além de ter informacdes sobre o pragce pontos.

Andlise comparada

Apesar de existirem algumas semelhancas nas egsisatde abordagem e
segmentacéo de clientes no servico de atendimegtmperadoras, a partir dos seus
sites na Internet, ndo podemos dizer que ha um@amadcao, pois as semelhancas se
resumem a apenas alguns itens do composto infavmacque formata o canal de
relacionamento. Entre os itens semelhantes estéamtamento diferenciado a pessoas
fisicas e juridicas, aos clientes pré-pagos e pgsge a disposicdo dos servicos na
estrutura dos sites e dos formulérios.

As trés operadoras, CLARO, TIM e Ol, utilizam otrbt pessoa fisica
(individuo) / pessoa juridica (empresas), num proneivel de segmentacéo. A VIVO
utiliza esse filtro num segundo nivel, em primedla utiliza o filtro: cliente / néo-
cliente, também utilizado pela TIM em terceiro hivieodas também utilizam o filtro
pré-pago e pos-pago entre as pessoas fisicas0magly¥O coloca esse filtro de forma
mais explicita, os outros fazem de forma veladame® dos formularios, em campos
discretos, sem grandes destaques. A forma com guelemnentos estdo dispostos
permite o estabelecimento de relacdes diferenciadae a operadora e o usuario do
sistema.

A VIVO e a Ol segmentam o atendimento em dois Bivaiotivo’ e ‘assunto’,
sendo que a VIVO disponibiliza seis op¢cdes de mstienquanto a Ol apenas trés. A
CLARO e a TIM s0 estabelecem um nivel, o ‘motiva@m cinco op¢des, sendo que a
TIM utiliza o termo ‘assunto’ para designar as masnopgdes que as outras trés

operadoras utilizam como ‘motivo’.
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Das quatro operadoras, a VIVO é a que mais sewaptafna segmentagédo e nos
filtros colocados para determinar exatamente almfcliente (usuario ou potencial)
que esta estabelecendo o contato. Logo ao entsita)@ internauta ja se depara com o
primeiro filtro: “sou vivo” (clientes) e “quero s&ivo” (clientes potenciais — ainda nao-
clientes). Em seguida, outro filtro é apresentagwé-pago”, “pbés-pago” e “vivo
empresas”. Existe ainda um terceiro filtro que wetea se o cliente vai estabelecer
contato via auto atendimento ou se vai solicitandimento via e-mail, pelo formulario.
Ao chegar no formulario, a VIVO continua o procesgosegmentacdo, desta vez nao
do perfil do cliente, mas do atendimento, perguhdanm motivo do contato. Para isso,
oferece  cinco opcdes: informacbes, sugestdes, mackes, elogios,
servigos/solicitacdes. Nao para por ai e ainda emp@is um filtro, perguntando o
assunto, oferecendo variadas op¢des, como aparélfe@sde cobertura, contas, caixa
postal, dentre muitas outras.

A CLARO impde um filtro obrigatdrio logo na primaipagina do site, fazendo
com que o internauta ja estabeleca o seu perfitlidate pessoa fisica ou empresa.
Depois disso, outros filtros sdo apresentados dmafoespontéanea, como 0 que
determina se o cliente vai estabelecer contat@awia atendimento ou se vai solicitar
atendimento via e-mail, pelo formulério. Os outfdsos estdo velados dentro do
formuléario de envio de mensagem, como, por exenaplittro “pré-pago” / “pds-pago”.
Em relacdo ao atendimento, a CLARO s0O estabelecenivel de segmentacéo, o
‘motivo’, com cinco opgoes: informacgdes, sugestéadamacoes, elogios, solicitagcdes.

A TIM tem dois sites distintos, com cores, conte@ddisposicdo dos servigos
totalmente diferenciados, para cliente pessoa afisicc empresa, denominados,
respectivamente, de TIM Pessoal e TIM Business.ski® para pessoas fisicas é
apresentado o filtro que determina se o0 cliente astabelecer contato via auto
atendimento ou se vai solicitar atendimento viaag;rpelo formulario. No formulario
de envio de mensagens, a TIM estabelece dois nieesegmentacéo, cliente / ndo-
cliente, e o ‘motivo’, que chama de ‘assunto’, comco opcdes: duvida, sugestao,
reclamacéao, elogio e solicitagao.

Das quatro operadoras, a Ol é a que mais se difarea segmentacdo e nos
filtros colocados para determinar o perfil do intarta usuario do sistema. Impde um

filtro obrigatorio para determinar se o clienteesgoa fisica ou juridica. O cliente que
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vai solicitar atendimento via e-mail se depara aamm formulario sui generis que
disponibiliza dois filtros, perguntando o motivo clintato e 0 assunto. Até ai tudo bem.
Mas quando vamos ver as opc¢des de motivos sO eacwd duas: duvidas e
sugestdes/criticas. Nao existem as opc¢des reclaneasealicitacdo, que sdo as opcdes
mais usuais nos SAC’s.

E importante chamar atencdo para o fato de queaapes quatro operadoras
estruturarem seu atendimento de forma semelhaate, servicos on-line (de auto-
atendimento) e servicos solicitados por e-mail, feamulario, a forma como
estabelecem a relacdo com o internauta é totalnaéietenciada, ou seja, 0s niveis de
relacéo estabelecidos, a partir da segmentacéertibdo cliente e do atendimento, sédo

bem distintos.

Consideracdes finais

A nossa pesquisa, que analisou o atendimento auodor a partir de varios
canais de atendimento, aponta o atendimento peen&t como um dos pontos mais
fracos dos SAC'’s do setor, pois, mesmo entendendaupda existe uma consideravel
parcela da populacdo que mantém uma postura tdoafde rejeicdo a Internet como
meio de contato com as empresas, ndo podemos mErdesta que vivemos em um
mundo globalizado, de rapidas transformacdes, ggaeer das empresas um esforgo
continuo de superacdo dos seus limites e fronteirganizacionais. Além disso,
empresas que desenvolvem suas bases nas tecnalagias, como as de telefonia
movel celular, ndo podem prescindir de estar “adas” com as novas tendéncias e os
novos consumidores e tentarem, de alguma formadetes suas demandas, que, sem
davida, hoje, passam necessariamente pelo uso lerado, em niveis bastante
avancados, da rede mundial de computadores, adnter

A resposta para essa questdo estd, a nosso vesprestratégico das relacdes
publicas nas relacbes dessas organizagcbes com oplgaico usuario (cliente-
consumidor) e na formacdo e qualificacdo adequadagestores desses processos.
Acreditamos que, a partir do momento que a gest&orelacionamentos estiverem,
estrategicamente, nas méaos de profissionais forsnadiqualificados para desenvolver
planejamentos especificos de relacionamentos compudsicos prioritarios da

organizacao todo o avanco pretendido podera sangddo.
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