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RESUMO - A gestao de risco no Atendimento ao Consumidor, deve ser altamente
priorizada e tratada de forma responsavel dentro de uma organizacgao, para assim nao
ter seus objetivos interrompidos. No entanto, o SAC apesar de presente nas
organizagbes requer acompanhamento de seu desempenho e até mesmo
fortalecimento do que ja prescrito em leis/normas de regularidade. Sendo assim, esta
pesquisa tem como objetivo destacar a importancia de uma boa gestdo de risco
através de pesquisas bibliograficas, mostrar o quanto procedimentos inadequados na
ferramenta SAC podem ser prejudiciais, trazer fragilidades e pontos positivos da
mesma. Para tal, foi-se adquirido leitura de artigos e livros de historico e eficiéncia da
ferramenta que proporcionou uma visdo construtiva, permitindo a conclusédo de que
risco € algo inevitavel, porém pode ser administrado. Possibilitou-se um ponto de vista
segundo os autores, Robert S. Kaplan & David P. Norton (Mapas 2004 Estratégicos)

“O que nao é medido nao é gerenciado”.

Palavras-chave: Gestao de Risco, SAC, Leis.



ABSTRACT - Risk management in Customer Service must be highly prioritized and
treated responsibly within an organization, so as not to have its objectives interrupted.
However, the SAC, despite being present in organizations, requires monitoring their
performance and even strengthening what is already prescribed in laws/regularity
standards. Therefore, this research aims to highlight the importance of good risk
management through bibliographic research, to show how inadequate procedures in
the SAC tool can be harmful, bring weaknesses and positive points of it. To this end,
reading articles and books on the history and efficiency of the tool was acquired, which
provided a constructive view, allowing the conclusion that risk is inevitable, but can be
managed. A point of view was made possible according to the authors, Robert S.
Kaplan & David P. Norton (2004 Strategic Maps) “What is not measured is not

managed”.

Keywords: Risk Management, SAC, Laws.
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1. INTRODUCAO

A cada dia mais, empresas buscam equilibrio, flexibilidade e transparéncia. A
flexibilidade, em procurar adaptar-se a diferentes meios de servigo de atendimento ao
consumidor. A transparéncia, por sua vez, busca mostrar ao maximo detalhes de
servigcos/produtos ao qual o cliente ird consumir. No entanto, um grande desafio para
a gestao de risco é de fato proporcionar para o cliente informacdes verdadeiras sobre
o produto, uma vez que tendo o real entendimento daquilo que esta adquirindo levara
a minimizag&o de posteriores reclamagodes e insatisfagdes.

Gitman (1997), define o risco da seguinte forma: O risco, em seu sentido
fundamental, pode ser definido como a possibilidade de prejuizo financeiro. Os ativos
que possuem grandes possibilidades de prejuizos sédo vistos como mais arriscados
que aqueles com menos possibilidades de prejuizo. Mas formalmente, o termo risco
€ usado alternativamente com incerteza, ao referir-se a variabilidade de retornos
associada a um dado ativo.

Procedimentos inadequados ou ineficientes dentro das empresas, acarretam
muitos riscos, como por exemplo, uma falha na ferramenta de Servigo de Atendimento
ao Consumidor (SAC) traz grandes problematicas para uma organizacao, pois dificulta
o consumidor de expor suas criticas que por sua vez, futuramente poderia gerar
melhorias na empresa; dificulta também a transparéncia da comunicacdo empresa e
consumidor, uma vez que uma boa comunicacdo ameniza a insatisfacdo do
consumidor trazendo total informac&o do bem/servi¢co que esta adquirindo. Por tanto,
muitos sdo os desafios de meios de comunicacdo como SAC para que uma
corporacdo venha atingir uma saudavel gestéao de risco.

Foi executada pesquisa exploratéria e bibliografica, a qual permitiu analisar e
destacar através de artigos, e outros; a boa gestdo de riscos e a importancia do SAC
(servico de atendimento ao consumidor).

2. METODOLOGIA

O trabalho foi elaborado utilizando o método de pesquisa exploratoria
bibliografica, com finalidade de verificar a gestéo de riscos, bem como a aplicabilidade
do SAC (servico de atendimento ao consumidor). Sabe-se que o SAC é uma
ferramenta recente, bem como adequa-se a gestao de riscos, pois ha uma diminuicédo

significativa de erros relacionados ao consumidor, sendo estes mensuraveis.



A pesquisa foi baseada em artigos cientifico, dispostos nas plataformas como
SCielo, Lilacs, PubMed, Google Académico. A busca correlacionou artigos dos anos
de 2012 a 2022, e descartados aqueles que nao condiziam com o tema em questao.

3. OBJETIVO GERAL

Nesse contexto € um conjunto de atividades organizadas que tém o objetivo de
orientar e controlar os servigos no atendimento ao consumidor. Uma atividade que as
empresas trds para atendé-lo melhor as clientelas, a resolucdo de problemas e as
davidas.

3.1. OBJETIVO ESPECIFICO

E identificar e analisar os riscos agregado ao ndo cumprimento das metas e
propoésito operacionais, de informacéo e de aceitacao.

Para propor as solu¢cdes mais adequadas e corrigir oS erros.

4. REFERENCIAL TEORICO

4.1.1S0O 31000 E SUA IMPORTANCIA



(]

Figura 1- Simbolo da ISO 31000

Fonte: Alamy (2019).

No ano de 2009, a organizacéo ISO propagou a norma ISO 31000. Em geral,
cabivel a todas as formas de gerenciamento de riscos em qualquer cenario industrial
(PURDY, 2010).

Segundo Purdy (2010), a ISO 31000 se destaca devido ao reconhecimento
internacional do organismo ISO (internacional organization for dardization). Tem por
objetivo, estabelecer conceitos de boas praticas que norteiem um modo ideal de

controle na gestao e em riscos.

A estrutura da norma 1ISO 31000 contém (PURDY,2010, pag.4):

a) Vocabulério;
b)  Conjunto de critérios de desempenho;
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C) Processo abrangente comum para a identificacao,
analise, avaliacdo e tratamento de riscos;

d) Guia de como o processo de gestéao de risco pode
ser integrado ao processo de tomada de decisdao de qualquer
organizacao.

Amplia a possibilidade de fazer os propdsitos, uma vez que oferece um local
tranquilo e saudavel ao trabalhador; Incentivar uma direcdo proativa com a
participacdo de todos; Esta sempre atento para a necessidade de verificar e abordar
0s riscos durante toda a composigao.

4.2. GESTAO DE RISCO

Uma boa gestédo de risco dentro de uma corporacéo faz total diferenca, uma
vez que risco é algo ligado a atividade organizacional. Segundo Virginia e Juliano
(2018, p.30):

A palavra risco tem origem do francés risque e do italiano risco. O sentido
original de risco. O sentido original de risco é “apontar com uma pedra”, do
latim resecare cortar. Dai o sentido de perigo para 0os marinheiros que tinham
de navegar ao redor de perigosos pedras afiadas. Em finangas, o termo risco
representa perda. A teoria financeira o define como a disperséo de resultados
inesperados decorrente do movimento das varia¢des financeiras, assim, o
desvio tanto positivo quanto negativo deve ser considerado como fonte de

risco. Virginia e Juliano (2018, p.30):

A compreensao de risco, pode ser dada pela incerteza advinda dos resultados
esperados, além de ajudar a remover abertura de insucesso, a gestdo autoriza
melhorar os entendimentos daquilo que esta sendo investigado. Voltando ao exemplo:
imagine que o risco de aceitacdo do publico é levantado. A equipe de pesquisa faz um
exame aprofundado e descobre que, na aparéncia atual, ndo teriam muita solucéo
com a faixa etaria. A equipe de produto pensa em como modificar alguns
entendimentos para completar o publico desejado e o time de marketing estabelece
planos para agregar valor. Todos esses conhecimentos, proporciona uma analise
bastante concluida desse cenario, autorizando que os riscos sejam identificados e
consequentemente, medidas preventivas, sejam tomadas. Depois de entender quais
sao os riscos dentro de um determinado cenario, é importante cogitar qual o vigor de

comover cada um deles e a chance de ocorréncia dos que se fornecem.
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5. RISCO OPERACIONAL
O risco operacional nos dias atuais € um setor muito importante para as empresas,
risco operacional ou gestao de risco, o proprio nome ja diz, € o setor responsavel pelo
risco que a empresa ou funcionarios podem passar, assim sendo utilizado para evitar
esses riscos, que pode ser de pequeno a grande porte, alguns exemplos sao; fraude,

deficiéncia de estrutura, falhas humanas, falhas de seguranca e falhas nos sistemas.

O risco operacional se divide em dois grandes grupos: o risco de perdas
internas ligado a falhas potenciais causadas pelos colaboradores, processos
e tecnologia utilizada e o risco de perdas provenientes de fatores de natureza
externa, como a concorréncia no mercado, a mudancga da legislacéo/politica
que possa ter um impacto significativo na empresa. VINHAL, A. M. Risco
Operacional nas Empresas Familiares. Art. Cient. ISCAP [online]. V.01, p.
04, 2020.

6. SAC (SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR)

O SAC foi implementado nas mais variadas empresas: para melhorar o
atendimento, tirar todas as duvidas dos clientes, para resolucdo de problemas, buscar
e propor solucdes, e até mesmo fazer reclamacgfes quanto ao produto ou servico
comercializados.

O SAC é recolher reclamacgfes, duvidas e sugestbes para uma melhoria,
oferecer solucdes, informacdes e compreender os desejos e as necessidades dos
consumidores. E responsavel, portanto, por construir e manter a credibilidade do seu
cliente.

Os funcionérios que trabalham nesse setor precisam ser altamente capacitados
e atuar com base de conhecimento, empatia, pois, como sabemos, satisfazer o cliente
€ uma das principais formas de conquistar sua fidelizacéo e credibilidade.

No momento em que é oferecido um produto ou servico no mercado de
consumo, normalmente as sociedades mostram um 6timo suporte, com trabalhadores
atenciosos e esforcados em fazer as vendas. Caso o cliente necessite entrar em
contato com o SAC (Servico de Atendimento ao Consumidor) para exercer uma
reivindicacdo, uma suspensdo ou solicitacdo de um conhecimento, improvavel que
sera tratado com a mesma atencdo. Neste material apresentamos as fundamentais

normas dadas pelo Decreto n°® 6.523/08, utilizada para o servico de atendimento
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telefénico — SAC das empresas prestimosas de servicos guiada pelo poder publico
federal (energia elétrica, telefonia mével ou fixa, televisdo por assinatura, planos de
saude, aviagcdo civil, empresas de transporte terrestre, seguradoras, bancos,
financeiras, operadoras de cartdes de crédito, consércios, entre outros). Os SACs
devem dar informacdes, explicar problemas, apresentar e solucionar reclamacoes,
suspender ou eliminar servicos ou negdécios, respeitando os direitos basicos dos
clientes de ganhar informacdes adequada e claras e de permanecer protegido contra
hébitos abusivos. As empresas devem distribuir o contado do SAC, sobretudo em
documentacfes e materiais imprimidas e entregues ao cliente e em sua pagina
eletrdnica na internet.

Muitos sdo os desafios para uma empresa ter seu atendimento como destaque,
pois agradar o consumidor ndo é uma missao facil, requer dedicagéo e foco.

Conforme Carlos (2012, pag. 53): “Conhecer os clientes com profundidade,
suas necessidades, seus problemas e expectativas € ponto decisivo e indispensavel
para um excelente atendimento”.

Ter um bom atendimento como destaque deve ser uma tarefa de priorizacao
nao s6 de nivel dos diretores, mas de todos os colaboradores que fazem parte da
empresa, caminhando todos com o mesmo propaosito. Se aprofundar no conhecimento
sobre o fregués, suas necessidades, suas expectativas e problemas é um topico
indispensavel e decisivo para um excelente atendimento. Existe uma ferramenta muito
antiga mais que tem uma grande eficacia quando usada de forma correta: perguntar,
€ de suma importancia indagar o consumidor sobre o que achou do atendimento,
possiveis melhoras que ele poderia sugerir, 0 que de fato chama sua aten¢édo quando
se trata de qualidade em anuéncia. Se aproximar do publico-alvo para criar afinidades.

Deve-se ter como objetivo levar o consumidor a ter a experiéncia igual ou
superior do que ele espera, mas isso s6 é possivel através de estudo sobre seu

comportamento.

Dicas aos atendentes do publico:

Ser simpético é o diferencial com maior relacdo custo/beneficio, uma vez que
ndo é preciso nenhum investimento além de disciplina, comprometimento e
boa vontade. As pessoas vao longe a procura de profissionais corteses e
simpaticos que deixem evidente a satisfacdo em atender pessoas. CELIO
(2012).
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As pessoas hormalmente entram em contato no nimero do SAC para efetuar
alguma insatisfacdo, entdo faz-se total diferenca um bom humor do atendente e
paciéncia para ouvir o que o consumidor tem a falar. E preciso também néo irritar o
dependente, mas de maneira pacifica fazer com que ele entenda que indo por um
outro caminho € uma forma mais rapida e eficaz de resolucdo do seu problema ou
reparo de uma situacao indesejada. Tratar as pessoas como se elas fossem Unicas é
0 que buscam a cada dia mais as corpora¢des de grandes sucessos. Ouvir com
atencao o comprador e passar confianca de que de alguma forma ele vai alcancar a
ajuda que tanto precisa € fundamental, que apesar de ter tido uma experiéncia
desagradavel, ele sera ressarcido.

A forma de vestimenta dos colaboradores é fator indispensavel dentro de uma
organizacgdo, uma vez que uma boa forma de apresentacao € uma questao de respeito
ao fregués e, além disso, ajuda no enaltecimento do produto ou servico fornecido.

O colaborador precisa ter total asseio corporal e ter zelo nos minimos detalhes
com seu visual para transportar o maximo de atributo para o publico.
o exagero na forma de vestir também pode ser um problema no momento do
atendimento ao cliente, pois o funcionario com visual extravasado pode distorcer a
boa impressao que o cliente viria a ter. Parece algo simples, mas por vezes, muitos
colaboradores acabam nao interpretando muito bem esse conceito e deixam a desejar
guando se vestem de qualquer forma, como por exemplo, colocar fardamento todo
amassado, atendente representa a organizacdo, entdo de fato, ser4 notado pelos
clientes e passara a mensagem da empresa através de sua forma de vestir. Podera
tanto passar uma imagem positiva quanto negativa de sua corporacao.

No momento de mostrar e oferecer um produto ou servico na venda de
consumo, normalmente as empresas indicam um Otimo atendimento, com
trabalhadores atenciosos e empenhados em realizar uma venda. Porém, caso o
cliente, precise entrar em contato com o setor SAC (Servico de Atendimento ao
Consumidor) para realizar uma reclamacdo, um cancelamento ou solicitar uma
informacgao, improvavelmente ira ser tratado com a mesma atengao.

Os SAC’s devem conceder informacoes, esclarecer duvidas, assinalar e
solucionar problemas, suspender ou cancelar servicos ou contratos, obedecendo o0s
direitos basicos do cliente, de ganhar informacgcbes apropriado e de manter-se

favorecido contra habitos autoritarios.
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As empresas precisam publicar o ndmero do SAC, principalmente em
documentacdo e materiais impressos entregues aos clientes e em sua pagina na
internet, os grupos de pessoas com deficiéncia auditiva devem ter acesso garantido e
preferencial, esse acesso pode ser por meio de um nimero de telefone especifico do
setor.

As investigacdes buscadas pelos clientes devem ser colocadas em prética de
imediato. As reivindicagbes devem ser solucionadas no maximo até 5 dias uteis, a
contar do dia registrado. O cliente sera comunicado sobre o retorno de sua
reclamacao, de forma concreta e determinada. As solicitacfes de cancelamentos de
contratos ou servicos, conseguirdo ser realizados por algum meio providenciado para
a contrato e devem ser coletados e realizados imediatamente, ainda que seu processo
técnico precise de prazo e mesmo que o cliente esteja inadimplente. O cliente tem
todo o direito de receber as comprovacgoées relacionado a sua demanda, por correios
por meio telefénico. Quando o cliente discutir sobre servico ndo buscado ou cobranca
indevida, a cobranca sera suspensa de imediato, exceto se 0 provedor comprovar que
0 servigo foi pactuado ou se o valor foi apropriado.

A escolha de realizar uma reivindicacao e de pedir o cancelamento de contratos
e servicos devem ser realizados por telefone, € mais rapido. O tempo maximo para
realizar uma ligacéo diretamente com a atendente, quando for indicado pelo cliente,
sera de até 60 segundos. o tempo de 60 segundos sO podera ser ultrapassado em
casos de falha referente ao servico oferecido. Os atendentes deverao ser qualificados
para realizar um oOtimo atendimento cordial, compreensivel e conveniente. E
desautorizado a transferéncia de ligacdo para outros setores, quando o cliente ligar
para fazer uma reivindicagdo ou cancelar o servigco. Quando trata de solicitar uma
informacao ou esclarecimento de duvidas, a ligacdo podera ser transferida (uma Unica
vez) ao setor responsavel, caso o atendente néo tiver condicbes de esclarecer as
duavidas, podera ser feito transferéncia para um outro atendente e seréa realizada em
até 60 segundos. No comeco do atendimento é oferecido ao cliente um nimero de
protocolo para que possa monitorar todo o relato de suas demandas. O consumidor
também podera solicitar ao atendente responsavel que seja enviado todo o histdrico
(por correio ou e-mail). O tempo maximo para envio € de até 72 horas. O setor SAC

nao podera encerrar uma ligacao/atendimento antes de finalizar a demanda com o
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cliente. Durante a espera para ser realizado o atendimento ndo podem ser veiculadas
mensagens publicitarias, exceto se o cliente autorizar.

Os documentos pessoais dos clientes devem ser conservados em confidéncia
e utilizados somente para o atendimento. O atendimento € gravado e deve ser
guardado essa gravagao por no minimo, 90 dias. Nesse periodo, o cliente podera
realizar uma solicitacéo para ter acesso ao contetudo da gravado.

LigacOes feitas para o setor SAC nédo sédo cobradas nenhum custo, ligacdes
para Centrais de Atendimento (contratacdo e acesso a produtos e servi¢os), serao
cobradas. Um 6timo atendimento ao consumidor é uma obrigacdo em todas as
empresas, € necessario para assegurar o resultado de qualquer empresa. Fazer um
bom atendimento aos clientes ndo € apenas uma questdo de necessidade. E que
consiga ndo s6 permanecer ativo, como também crescer a empresa, o atendimento é,
portanto, algo que ndo pode ser desprezado dentro das fundag¢des. Quando o
consumidor conhecer momentos de satisfacdo, € o que ira manté-lo ligado com a
empresa, o atendimento ao consumidor tem que ser confortavel para todos. Sempre
deixar o cliente informado de todo passo a passo, sempre mostrando a melhor forma
de ajudar.

O Uso do Marketing como Estratégia de Produtividade no Atendimento. O
marketing evoluiu a ponto estender seus limites de atuacdo para dentro da proépria
empresa, dando forma ao endomarketing. Esta nova visdo surgiu para ressaltar ainda
mais a importancia das pessoas dentro das organizacoes, tratando-as como clientes
internos.

A pulverizacao do funcionario é fator de grande importancia e esta atrelado ao
enfoque do Endomarketing. Conforme Bekin, um alto erro da cultura empresarial se
encontra no que pode chamar de "a minimizacao do papel da méao-de-obra."" De onde
nasce a comiseracéao por diminuicao de custos, que forma geral, traz em troca a queda
da qualidade. Uma chave para o enaltecimento da mao-de-obra € o treinamento de
forma continua dos auxiliares e um conjunto de trajetos que significam dilecédo e
genitura dos empregados.

Colaboradores entusiasmados e satisfeitos com suas atividades diarias, geram
mais produtividade e consequentemente o0s clientes também serdo atingidos

positivamente, e 0 endomarketing pode ser grande aliado nessa perspectiva.
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O marketing é uma ferramenta que ajuda as corporacfes no prazer das
necessidades de seus consumidores, gerando condicfes para trazer a existéncia
motivos pelos quais as pessoas do ambiente externo adquiram uma determinada
mercadoria ou servi¢o. Portanto, o marketing, pode agucar as pessoas do ambiente
interno para executar ademais e de forma suprema.

O marketing interno (Endomarketing), segundo Bekin (1995), tem como objetivo
promover agfes de marketing voltadas para o publico interno com o intuito de reter e
atrair este cliente alcancando com isto, resultados esperados para empresa. Estas
acOes implicam em comprometimento e pressupde um trabalho em equipe marcado
pela cooperacao e integracdo entre os setores da empresa.

Conclui-se, com essa afirmacéo que, funcionarios felizes e que sabem sua real
importancia dentro de uma organizagao, traze. Mais resultados positivamente. O
consumidor também sera beneficiado ao ser atendido por um colaborador
comprometido e motivado, principalmente no setor de servico de atendimento ao
consumidor que por vezes, recebem o cliente insatisfeito ou chateado por alguma
falha no processo de vendas de produtos e servicos. Um assistente valorizado faz
toda diferenca, uma vez que procura ao maximo resolucdes de problemas, pois sabe
sua capacidade e o quanto seu alto empenho é fundamental ndo apenas para o setor
que pertence, mas para toda a equipe e empresa como um todo. Entender a forma
gue seu cliente pensa, entender as dores dos clientes e sempre oferecer solugdes
concretas. Ter todas as informacdes completas do que o consumidor precisa é
importante para ser agiu na hora do atendimento, seja por redes sociais, e-mails,
telefones ou seja um grupo integrado, facilita bastante na colocacédo de um marketing
de relacionamento assertivo.

6.1. REGULARIDADE DO SAC

A lei que obriga o SAC é a 8.078, de 11 de setembro de 1990, que institui o
SAC (servico de atendimento do consumidor) para os servicos regulados no pais,
principalmente no varejo, e foi regulamentada pelo Decreto 6.523 em 31 de julho de
2008. Que desenvolve aos clientes 0 acesso ao conhecimento certo. Sobre os
servicos pactuados e ao procedimento de suas acoes.

O artigo primeiro da lei regulamenta normas gerais sobre o Servico de
Atendimento ao Consumidor, por aparelhos, no plano dos provedores de funcdes
sistematica pelo Poder Publico Federal, com visdo a observacdo das autorizacbes
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fundamentais dos consumidores de adquirir informacdes corretamente sobre as
atividades de negociar e de garantir habitos autoritarios ou ilegais determinadas no
fornecimento dessas atividades (Diario Oficial da Unido, n°® 147, 2008).

A transparéncia nas informag¢des ainda tem sido uma grande falha nas
empresas. Muitas vezes, a empresa nao detalha pontos positivos e negativos do
produto ou servico e até mesmo por receio de perda de venda ocultam informacdes
gue para o cliente possam ser importantes.

O numero do SAC (servico de atendimento ao consumidor) incluira de forma
concreta em todos as documentacdes e materiais impressos e entregues aos clientes,
feita na contratacdo da atividade e durante o seu fornecimento, como na pagina
tecnologica da empresa na internet.

Ha uma fragilidade nos nimeros citados nas embalagens e afins, entregues ao
cliente, uma vez que ha uma demora significativa na espera de atendimento atraves
dos canais telefénicos fornecidos pelas organizacbes. Predomina também o néo
funcionamento dos dados telefonicos das corporagoes.

Segundo o Diéario Oficial da Unido (2008 n°. 147) o colaborador que realizar as
funcdes no SAC, precisa ser capaz de executar destreza técnicas e procedimentais
precisas para produzir o acordante atendimento ao consumidor, em dialeto claro.

Eventos como atendimentos por pessoas pouco capacitadas ocorrem, como
também “ruidos” na comunicacdo ao atendido. Acarretando cancelamentos
inadequados ou realizacdo de procedimentos aos quais o consumidor, por nao
entender muito bem adquiriu de forma néo ciente, de fato, a todas as informac6es do
produto/servico.

Observados o0s acontecimentos de reclamacdes e cancelamentos de
atividades, o SAC garante o deslocamento imediato ao setor competente para o
atendimento absoluto do propésito, caso o primeiro atendente ndo tenha essa
autoridade. As ligagbes que por muitas ocorréncias sao feitas por mais de duas vezes
para que o um colaborador possa atender, isso quando ndo caem antes mesmo de
chegar até o atendente. Ha também uma dificultosa demora por parte do
departamento para aquele especifico atendimento. Esses sdo pontos de melhoria
para que haja um maior comprometimento dos que executam tal atividade, bem como

das empresas que demandam 0s servicos.
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6.2. GESTAO DE RISCO NO SERVICO DE ATENDIMENTO AO
CONSUMIDOR

A cada dia que se passa a tecnologia vem se tornando mais presente na vida
do homem, com isso, o consumidor tem-se mostrado mais exigente, critico e
encorajado a expor suas experiéncias no ato de compra. O SAC (Servico de
Atendimento ao Consumidor), entra com um papel de suma importancia aliado com o
advento da internet para administrar possiveis riscos, nutrir um bom vinculo entre a
corporacéo e o cliente e promover uma gestdo de sucesso organizacional. Diante
disso, é fundamental o fortalecimento do relacionamento empresa/consumidor uma
vez que, um estreito compadrio traz beneficios para ambas as partes.

A corporacao tem uma andlise precisa de um subgrupo advindo de um grupo
maior de clientes, possibilitando, assim, um filtro de gostos e comportamentos do seu
publico-alvo. Os consumidores por sua vez, tendem a ter mais confianca naquilo que
eles ja conhecem.

Ha uma busca por atendimento agil, pois a vida corrida da contemporaneidade
contribui para pessoas que almejam cada vez mais o imediatismo no dia; bom
atendimento, visto que, uma assisténcia agradavel faz com que o cliente repasse para
outros a positividade do mesmo e assim fortalece a imagem da corporacao.

7. CONCLUSAO

Foi visto durante a construcéo do trabalho que o SAC possui importancia por
se tratar de uma ferramenta que ajuda para solucionar dificuldades e receber retorno
sobre os produtos/servi¢cos da empresa.

Sendo assim, as leis criadas permitem o acompanhamento e o direcionamento, além
da obrigatoriedade do uso do sistema SAC.

O SAC (servico de atendimento ao consumidor), oferece em um mesmo local,
assisténcia para transmisséo de certificados e declaracfes e atividades de servigos,
como a transmissdo da documentacdo de identidade, Carteira Nacional de
Habilitac&o, carteira de trabalho, passaporte, titulo eleitoral e seguro-desemprego.
Foi identificado pontos de erros comuns como: o telefone inscrito em embalagens néo
funciona, muitas empresas nao divulgam o SAC.

Desse modo o trabalho finalizado permite uma melhora na compreensao dos
dados vinculados ao SAC, de modo que possa auxiliar o leitor a perceber melhor os
pontos de melhoria e aplica-lo.
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