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S | INVETRO
RELATORIO SOBRE ANALISE EM
SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUM IDOR —SAC
ALIMENTOS
1. OBJETIVO

A apresentacd0 dos resultados obtidos nos ensaios redizados nos Servicos de Atendimento a0
Consumidor — SACs consiste em uma das etapas do Programa de Andlise de Produtos, coordenado
pela Divisdo de Orientaco e Incentivo a Qudidade do Inmetro e que tem por objetivos:

a) prover mecanismos para que o Inmetro mantenha o consumidor brasileiro informado sobre
a adequacdo dos produtos e servicos aos Regulamentos e as Normas Técnicas, contribuindo
para que ele faca escolhas mehor fundamentadas, tornando-o mais consciente de seus

direitos e responsabilidades;

b) fornecer subsidios para a indUgtria naciond medhorar continuamente a qudidade de seus
produtos e servigos, tornando-a mais competitiva;

c) diferenciar os produtos disponiveis no mercado naciona em relacdo a sua quaidade,
tornando a concorrénciamais equaizada;

d) tornar 0 consumidor parte efetiva deste processo de mehoria da qudidade da indistria
neciond.

Deve sar destacado que estes ensaios ndo se destinam a gorovar 0 sarvico de aendimento ao
consumidor prestado pelas empresas . O fato dos SACs das empresas andisadas estarem ou néo de
acordo com as especificagbes contidas na metodologia desenvolvida pelo Inmetro, em parceria com os
segmentos andisados, indica uma tendéncia do setor em termos de quaidade. Além disso, as andises
coordenadas pelo Inmetro, através do Programa de Andlise de Produtos, tém cardter pontua, ou sga,
s20 uma “fotografid’ da redidade, pois ela retrata a Stuacdo do mercado nagquele periodo em que as
andises so conduzidas.

2. JUSTIFICATIVA

O Programa de Andise de Produtos foi criado em 1996, sendo um desdobramento do Programa
Brasileiro da Qudidade e Produtividede - PBQP, mais especificamente de um de seus subprogramas,
denominado Conscientizacdo e Motivagdo para a Qudidade e Produtividade, que refletia a
necessidade de criar, no pais, uma cultura voltada para orientacdo e incentivo a Quaidade, e que tinha
por objetivo promover a educacdo do consumidor e a conscientizagdo dos diferentes setores da

sociedade.

Nesse contexto, o Programa de Andise de Produtos cumpre sua funcéo de disseminar
informacBes a0 coordenar uma andise dos Servigos de Atendimento ao Consumidor — SACs, que
mesmo ndo sendo atividade fim das empresas, € um servico de extrema importéncia para o
consumidor e para a empresa.
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A Condtituicdo Federa de 1988 j4 anunciava “ O Estado promovera, na forma da lei, a defesa do
consumidor”, que foi estabelecido pela lel n° 8078, de 11 de setembro de 1990, o Cddigo de Defesa
do Consumidor, que abrange questbes como qualidade dos produtos e servigos, publicidade e
responsabilidade do fabricante e do distribuidor, e impde sangbes aos infratores que vao desde a
aplicacdo de multa até detencéo.

A gpresentacdo do Codigo de Defesa do Consumidor nos faa da importéncia deste na construgéo da
cidadania diva em nosso pais. Mas do que uma nova le, o Cdodigo conditui um maco na
organizacdo da sociedade civil em defesa de seus proprios direitos.

'Zione e Soares fazem um balango dos oito primeiros anos de vigéncia do Cadigo de Defesa do
Consumidor (CDC), onde ressdtam que “0 que surgira como uma fonte de ameagas a muitos
empresarios, € hoje tido como grande aliado de quem produz e vende’. Do lado do consumidor, a
vantagem agpontada foi o fato dele ter gprendido a ser mas exigente e, portanto, mais aento a seus
direitos e a seus deveres, quando compra um produto ou encomenda um servigo. O governo também
sentiu os reflexos da legidagdo, pois aprendeu a prestar melhor aendimento ao contribuinte e a0
cidaddo, por meio dos servigos publicos.

Para 0 empresariado, 0 CDC passou a ser encarado como um meio eficiente de gproximagdo com o
cliente, alavancador de negécios e fator de continua atudizacdo dos produtos no mercado. Mais do
gue um conjunto de leis, o CDC acabou por criar comportamentos diferenciados na prestacéo de
sarvigos e na oferta de produtos. Muitas empresas passaram a abrir canals de comunicagdo com 0
consumidor, que ndo eram limitados a gpenas owvir queixas e reclamagdes, mas visavam antecipar —
ou aé evitar — possiveis problemas. Bem edtruturados, os Servicos de Atendimento ao Consumidor
(SACs) podem se tornar uma vigorosa adavanca de negécios e fator de competitividade para a

organizacao.

Uma das razoes para 0 aumento do nimero de empresas que colocam a disposicdo dos seus clientes
Servigos de Atendimento ao Consumidor (SACs) € 0 consenso crescente em torno da idéia de que é
preciso incentivar os clientes a comunicarem sua insatisfacdo a empresa. Somente assm, € possive
identificar as falhas que geram insatisfacdo e corrigi-1as.

Exisem dois tipos de relacdo que as organizagbes podem manter com o consumidor, por meio do
SAC. O primero tipo de rdacéo é verificado em empresas que tém, como cultura organizaciond, a
valorizagdo do consumidor e que, portanto, mantém um relacionamento estreito com esse publico. O
consumidor € encarado como estratégico para seus negocios, sendo importante relacionar-se com de
tanto comercial como ingtituciondmente. A empresa ouve Suas reclamagdes e sugestdes, atendendo &
necessdades e expectativas do consumidor, utilizando-as ainda como indicativos para medhoria de
seus produtos e servigos. O Servigo de Atendimento ao Consumidor é considerado setor importante e
a comunicacdo entre a empresa e o consumidor se desenvolve por meio de duas vias.

No segundo tipo de relacdo, a organizacdo ndo possui uma cultura suscetivel ao consumidor. A
empresa desconsidera as necessidades e expectativas desse publico e estabelece relacionamento
basicamente comercia. O Servico de Atendimento ao Consumidor, quando existe, ndo é edtratégico,
mas resume-se apenas a coleta de sugestBes e reclamagles, sem processilas e didtribui-las entre os
demais sub-sstemas organizacionais visando melhorias. A comunicagdo, nesse caso, € de gpenas uma
via, com a empresa faando ao consumidor, quando necessario, mas nd 0 ouvindo, embora possa
disponibilizar canais paraque defde. ”

Fonte:

1- Mariza Silva Santana - SAC: Cana de Comunicagdo entre a Empresa e o Consumidor. — Disponivel em:
<http://www.procon.goias.gov.br/artigodoutrinario/artigo_dout_108.htm>

2- Chauvel, Maria Agnes— Consumidores | nsatisfeitos: Uma oportunidade para as empresas- Rio de Janeiro: Manad,
2000.
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Os SACs anda sfo, aos olhos dos consumidores, um cand de comunicagdo relativamente
desconhecido. O consumidor insatisfeito acostumouse a ver sua reclamacéo tratada como um pedido.
A resposta dependia do seu poder de persuasio, do seu poder de intimidacéo e de sua sorte. Ao entrar
em contato com 0 SAC de uma empresa 0 consumidor quer ser tratado como um cliente que tem
determinado direito e ndo como uma pessoa que pede um favor.

Resumindo, o ided é o diente sentir que a eficiéncia do Servico de Atendimento a0 Consumidor
resulta da filosofia da empresa, e ndo da pressdo que e, como pessoa, pode (ou ndo pode) exercer
sobre seu funcionamento.

Neste contexto, o Inmetro redizou uma andise em Servigo de Atendimento ao Consumidor, com base
em uma metodologia eaborada e previamente discutida com os setores andisados, a saber: Telefona
fixa e moéve, Bancos, Cartdes de Crédito, Planos de Salde, Eletroeetronico, Alimentos e Bebidas e
Tv por Assinatura

Neste rdlatdrio sdo apresentados os parametros definidos pela metodologia, os testes redlizados e as
principais conclusdes a respeito dos resultados encontrados na andise do Servigo de Atendimento ao
Consumidor no segmento de adimentos, bem como informagdes a0 consumidor que destacam a
importéncia da rotulagem nutricional contida nas emba agens dos dimentos.

3. DOCUM ENTOS DE REFERENCIA

» Metodologia elaborada pelo Inmetro em parceria com as associagles representativas dos
segmentos envolvidos naandise.

» Le n. °©8.078, de 11 de setembro de 1990, do Minigtério da Justica (Codigo de Protecéo e Defesa
do Consumidor).
4. CONSULTORIA RESPONSAVEL PELOS ENSAIOS

A andisefai redizada pelo Indituto Brasileiro de Relagbes com o Cliente — IBRC, localizado em Séo
Paulo.

5.ALIMENTOS

O Procon S0 Paulo conclui, em dezembro de 2005, um levantamento sobre as empresas que mais
recebem reclamacBes de consumidores e utilizou como critério para definicdo os nimeros absolutos
de reclamagdes fundamentadas, que ficou em 13.074, tanto as atendidas como as ndo atendidas.’

Os principais problemas ocorridos na &rea de aimentos foram:

» produto ndo atende a finalidade especifica como cartilagem de tubardo, dietas, etc;
= ateracdo de odor, sabor e aspecto;

» presencade sujidades, larvas e objetos estranhos.

A grande maoria dos consumidores que procuram O atendimento do Procon-SP demonstram
instisfacdo com o atendimento prestado peo SAC das empresas. Muitas vezes observa-se que o
Servigo de Atendimento ao Consumidor da indUgtria dimenticia est& direcionado somente para efetuar
atroca do produto, sem prestar maiores esclarecimentos quanto ao motivo que ocasionou o problema

Fonte:

® Fundacao de Protego e Defesa do Consumidor Procon/SP — Disponivel em:
<http://www.procon.sp.gov.br/categoria.asp?d=321> Acesso em: 31/10/2006
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Diante do exposto, 0 setor dimenticio foi sdecionado para andlise do Servico de Atendimento aos
Consumidores— SACs.

A sdecdo das empresas de dimentos foi feita com base em critérios que envolvem a participacdo no
mercado e a regiondizagdn. Foram selecionadas empresas consideradas tradicionais e lideres de
mercado.

A tabelaa seguir relaciona as empresas do setor de dimentos que tiveram seus SACs andlisados.

Tabela 1 — Empresas de Alimentos que tiveram seus SACs analisados

EM PRESAS PRODUTOS
Empresa A Produto A
Empresa B Produto B
EmpresaC Produto C
Empresa D Produto D
Empresa E Produto E
Empresa F Produto F
Empresa G Produto G
EmpresaH Produto H
Empresal Produto |
EmpresaJ Produto J
EmpresaK Produto K
Empresa L Produto L
EmpresaM Produto M
Empresa N Produto N
Empresa O Produto O
Empresa P Produto P
EmpresaQ Produto Q

6. METODOLOGIA DE ANALISE

Em virtude da auséncia de Regulamentos ou Normas Técnicas que definam crité&rios para andisar 0s
Servigos de Atendimento aos Consumidores — SACs, 0 Inmetro definiu, em parceria com as
entidades que representam oS setores envolvidos na andise e com entidades associativas /
representativas do mercado de atendimento/relacionamento com o cliente como: Associacéo Braslera
de Anunciante — ABA, Associacéo Bradleira de Marketing Direto — ABEMD, Associacdo Brasilera
de Telemarketing — ABT e — Associacéo Bradleira das Relagbes Empresa Cliente -ABRAREC uma
metodol ogia especifica para a realizacdo da andise.

Programa de Andlise de Produtos 4



Assm, a metodologia inicid com participacéo aiva de todas essas entidades, sofreu um dto grau de
aprimoramento, passando por cinco versdes diferentes antes da obtencdo da metodologiafind.

6.1 Caracteristicasda Metodologia desenvolvida

A metodologia desenvolvida parte do pressuposto da necessidade de um alicerce, uma base, ou sga,
um conjunto minimo de eementos paa que um aendimento sga adequado. N&o busca estabelecer
critérios de exceléncia, por isso é extremamente Smples.

Edtes dementos badcos visam avdiar o aendimento em trés questbes fundamentais Acessibilidade
a0 SAC, Relacionamento durante o atendimento e Resolucéo da demanda, ou sgja, para 0 parametro
acessibilidade, verificamos a disponibilizacdo dos canais de relacionamento e a facilidade de acesso a
ese cand. Quanto a0 pardmetro relacionamento, avadiamos como ocorreu 0 aendimento e
findizamos a avdiacéo verificando se houve resolucéo do questionamento feito pelo consumidor.

A metodologia é condtituida de trés etapas.

Cada etapa é compogta de varios itens a serem andisados e, a cada item, € atribuido um nimero pré-
determinado de pontos, proporciona a relevancia do mesmo para os objetivos da andise. A soma da
pontuacdo de todos os itens corresponde a pontuacdo da etapa e a soma das trés etapas caracteriza a
pontuacdo geral obtida pelo SAC andisado. Cabe destacar que a empresa sO sera considerada
conforme ou ndo conforme apods analise dastr és etapas.

O carder da pontuacdo € aributivo, ou sga, atribuido integramente sempre que a condicdo em
questdo for satisfeita (conforme), e ndo aribuido quando a condicdo ndo for satisfeita (ndo conforme),
ou sga, ndo ha gradacdo, ou pontua ou ndo pontua, garantindo maior objetividade ao critério, evitando
Viés de interpretacéo subjetiva

Dessa forma, os servicos andisados devem cumprir um ndmero minimo de requisitos, sendo
considerados conformes aqueles que alcancarem 80 pontos, mas ha a possibilidade de chegarem a
100 pontos considerando os diferenciais de cada servico.

Ressdtamos que tanto as questdes abordadas durante a andlise quanto os critéios utilizados na
metodol ogia foram extremamente Smples.

7. ETAPAS REALIZADAS E RESULTADOS OBTIDQOS

Etapa | - Levantamento do nivel de divulgacéo dos canais de relacionamento e a facilidade de
acesso a estes canais.

Nesta etapa verificamos, na embadagem do produto dimenticio fabricado por cada uma das empresas
andisadas, a digponibilidede de, peo menos, um canad de relacionamento (um telefone, um endereco
eetrénico, ou um site que disponibilize uma forma de contato) com o consumidor.

As tabelas 2 e 3 descrevem, respectivamente, os itens que foram avaiados na etapa | da metodologia e
0 resultado obtido por cada empresa analisada do setor aimenticio.
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Tabela 2- Etapa | da metodologia

Item avaliado Descricao do Item Pontuacéo

Telefone num produto ao € necessario que o produto alimenticio tenha um telefone de 04 pts

acaso contato.
Telefone no site € necessario que o Site tenha um telefone de contato. 03 pts
E—maiI/Fo_rmuIério € necessario que o site tenha um contato através de e-mail ou 03 pts
no ste formulario.
Total de Pontos Alcancaveis - Etapa 10 pts
Tabela 3 - Resultado da Etapa | da Metodologia — Alimentos
Empresa pP::lro;t]I 3/3%22551838 Tglre(];gﬂteon:om Tel e;?rée N1 For rit?l]:lr:i) no A|E§r?é§3 s
SAC acaso site

Empresa A Produto A 4 3 3 10
EmpresaB Produto B 4 3 3 10
Empresa C Produto C 4 3 3 10
Empresa D Produto D 4 3 3 10
Empresa E Produto E 4 3 3 10
EmpresaF Produto F 4 3 3 10
Empresa G Produto G 4 3 3 10
EmpresaH ProdutoH 4 3 3 10
Empresal Produto | 4 3 3 10
Empresa J Produto J 4 3 3 10
Empresa K Produto K 4 3 3 10

Empresa L Produto L 4 3 0 7
EmpresaM Produto M 4 3 3 10
EmpresaN Produto N 4 3 3 10
Empresa O Produto O 4 3 3 10
Empresa P Produto P 4 3 3 10
EmpresaQ Produto Q 4 3 3 10
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Etapall - Andlise do retorno de e-mails enviados.

Foram enviados dois e-mails exatamente iguais em contelido e forma, de dois enderecos eetrénicos
diferentes. Foram avaliados 04 itens:

1. Tempo de retorno da resposta - 24h (tels, prorrogadas por mais 24h em caso de resposta
automatica.

2. Persondizacdo desta resposta - resposta usando o nome do solicitante e ndo resposta genérica.
3. Resposta satisfatoria - Responder diretamente ao questionamento.

4. Se h& ou ndo conflito nas respostas aos dois e-mals enviados - ambos precisam dizer a mesma
coisa, embora néo necessariamente com as mesmeas palavras.

A conformidade garante a pontuacdo em cada um dos quatro itens. A pontuacéo total é o resultado da
média aritmética smples dos trés primeros itens dos 2 emails enviados, acrescidas da pontuacdo do
item 4.

Para resposta ndo satisfatdria o item conflito recebeu pontuagéo nula

Exemplo: Uma empresa alcangcou em um dos emails a pontuacéo méaxima, ou sga, 15 pontos, porém
ndo respondeu o e-mail 2, obtendo portanto pontuacdo nula. Nesse caso, os 15 pontos acangados
serdo divididos por 2 e ndo serdo acrescidos os 5 pontos do conflito, pois ndo ha como compararmos
as respodtas, para avaliarmos se foram conflitantes ou ndo. O total de pontos acancados para
etapa seriade 7,5 pontos.

Os dois e-mails enviados para todas as empresas do setor dimenticio continham a seguinte pergunta:

“Compre o produto X (nome e marca do produto fabricado pela empresa) e ele estava com uma
substancia estranha dentro. Fiqguel com medo de consumir. O que devo fazer?”

As tabelas 4 e 5 descrevem, respectivamente, os itens que foram avdiados na etapa |l da metodologia
e o resultado obtido por cada empresa andisada do setor alimenticio.

Tabela4 - Etapa |l da metodologia

Item avaliado Descricao do Item Pontuacéo
Tempo de retorno da resposta Em ate 24 r;a(?:)?srhogae;%) ioaf r?qu ;fgj“ﬁgf atsém efeito de 05 pts
Personalizacdo da resposta Resposta usando 0 nome do solicitante. 03 pts
Resposta satisfatoria Resposta direta ao questionamento. 07 pts
Sem conflito nas respostas As duas respostas com contetidos idénticos. 05 pts
Total de Pontos Alcancaveis- Etapa ll 20 pts
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Tabela 5 - Resultado da Etapa Il da Metodologia — Alimentos

Tempo de Personalizacdo| Resposta Meédiados | Conflito nas Pontos
Empresa A Retorno da SO
daresposta Satisfatoria pontos Respostas | Alcancados
resposta
emal 1 0 3 0
55 0 5,5
e-mail 2 5 3 0

erirgr?]%gz Personalizacdo|  Resposta Médiados | Conflitonas| Pontos
Empresa B daresposta | Satisfatéria pontos Respostas | Alcangados
resposta
e-mail 1 0 3 0
5,5 0 5’5
e-mail 2 5 3 0

I;-e??r%%?jg Personalizagdo| Resposta Médiados | Conflitonas| Pontos
Empresa C daresposta Satisfatéria pontos Respostas | Alcancados
resposta
e-mail 1 0 0 0
e-mail 2 0 0 0

ggrgr%%%z Personalizacdo| Resposta Meédiados | Conflito nas Pontos
Empresa D daresposta Satisfatoria pontos Respostas | Alcancados
resposta
e-mail 1 5 3 7
15 5 20.0
e-mail 2 5 3 7
I —@—S—S——S$“$‘yb"§™§@ug(
Fl—;?r%%céi Personalizacdo| Resposta Médiados | Conflito nas Pontos
Empresa E daresposta Satisfatoria pontos Respostas | Alcancados
resposta
e-mail 1 0 3 0
55 0 55
e-mail 2 5 3 0
e —
Igeig]r%%?jz Personalizacdo| Resposta Meédiados | Conflito nas Pontos
Empresa F daresposta Satisfatoria pontos Respostas | Alcangados
resposta
e-mail 1 0 3 0
55 0 55
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Tabela 5 - Resultado da Etapa || da M etodologia — Alimentos (continuacao)

FI;?&%%Z Personalizacdo| Resposta Médiados | Conflitonas| Pontos
Empresa G daresposta | Satisfatéria pontos Respostas | Alcancados
resposta
e-mail 1 0 0 0
4 0 4
e-mail 2 5 3 0

I;-eetrgr%%((jjz Personalizacdo| Resposta Médiados | Conflito nas Pontos
Empresa H daresposta Satisfatoria pontos Respostas | Alcancados
resposta
emal 1 5 3 7
125 5 17,5
e-mail 2 0 3 y

g;gﬁ%%; Personalizacdo| Resposta Meédiados | Conflitonas| Pontos
Empresa | daresposta Satisfatoria pontos Respostas | Alcancados
resposta
e-mail 1 S 3 7
15 5 20
e-mail 2 5 3 7
A —§—“§y
g;?r%%ccjiz Personalizagcdo| Resposta Médiados | Conflitonas| Pontos
Empresa J daresposta | Satisfatéria Pontos Respostas | Alcangados
resposta
e-mal 1 S 3 0
11,5 0 11,5
e-mail 2 5 3 7

ggrgr%%(;z Personalizagdo| Resposta Médiados | Conflito nas Pontos
Empresa K daresposta | Satisfatéria pontos Respostas | Alcancados
resposta
emal 1 0 3 7
90 0 9,0
e-mall 2 5 3 0
e —
g;?r%%?jz Personalizacdo| Resposta Médiados | Conflitonas| Pontos
EmpresalL daresposta Satisfatoria pontos Respostas | Alcancados
resposta
e-mal 1 0 0 0
0 0 0
e-mail 2 0 0 0
e —|
ggrgr%%(;z Personalizagdo| Resposta Médiados | Conflito nas Pontos
Empresa M daresposta | Satisfatéria pontos Respostas | Alcancados
resposta
e-mail 1 0 3 0
15 0 1,5
e-mail 2 0 0 0
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Tabela 5 - Resultado da Etapa || da Metodologia — Alimento (continuacéo)

Fl—;?r%%céi Personalizacdo| Resposta Médiados | Conflitonas| Pontos
EmpresaN daresposta | Satisfatéria pontos Respostas | Alcancados
resposta
e-mail 1 0 3 7
125 5 17,5
e-mail 2 5 3 7
e —|
gggﬁ%%g Personalizacdo| Resposta Médiados | Conflitonas| Pontos
Empresa O da resposta Satisfatoria pontos Respostas | Alcancados
resposta
e-mal 1 5 3 0
8 0 8,0
e-mall 2 5 3 0
e —
I;re?g]r%%%llz Personalizacdo| Resposta Meédiados | Conflitonas| Pontos
Empresa P daresposta Satisfatoria pontos Respostas | Alcancados
resposta
e-mail 1 5 3 0
8 0 8,0
e-mail 2 5 3 0
I —@—S—S——S$“$‘yb"§™§@ug(
Fl—;?r%%gz Personalizacdo| Resposta Médiados | Conflito nas Pontos
Empresa Q daresposta | Satisfatéria pontos Respostas | Alcangados
resposta
e-mail 1 S 3 7
15 5 20
e-mail 2 5 3 7

Etapalll - Andlise do atendimento telefénico.

Foram redlizados trés contatos telefonicos com cada empresa andisada, com a mesma solicitagdo.
Durante cada contato, foram avaliados 09 itens:

Tempo de espera.
Abertura do Contato.
Tom devoz.
Cortesa

Espera Telefonica

Conhecimento e Dominio do assunto.

Investigacdo da necessidade.
Resolucéo.
Resoluggo em primeiro nivel.
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A pontuacéo acancada € o resultado da média aritmética smples dos trés contatos.

Nos casos em que néo foi possivel fdar com a empresa andisada nas trés tentativas (sna de ocupado,
né completa, sem sindl, etc.) tentamos duas vezes extras (totalizando cinco tentativas).

=  Em conseguindo falar trés de cinco, procedeu se a média normamente;

. Em conseguindo fdar uma de cinco tentativas, ndo foi feita a média, e a pontuacéo dcancada foi
dividida por doais,

= Se em cinco tentativas (em datas e horarios diferentes) ndo conseguimos contato efetivo,
computamos pontuacéo ZERO para esta etapa.

Para 0 segmento de dimentos, a pergunta feita por telefone, a0 SAC de cada empresa andisada foi a
seguinte:

Tenho em minha casa 0 produto X (nome e marca do produto fabricado pela empresa) que
passou 3 dias da validade. Posso consumi-lo mesmo assim?

As tabelas 6 e 7 descrevem, respectivamente, os itens que foram avaiados na etgpa |11 da metodologia
e 0 resultado obtido por cada empresa analisada do segmento de alimentos.
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Tabela 6 — Etapalll da Metodologia

Item avaliado Descricdo do Item Pontuacéo
Tempo decorrido até a ligacao ser atendida pelo operador humano.
Tolerancia:
Tempo de Espera * (03 minutos, em caso de 0800 — ligagdo gratuita; 10 pts
= 02 minutos paraligacdo de numero locdl;
= Ol minuto para0300 — ligacéo paga.
Ao atender a ligagao, 0 operador deve falar o nome da empresa nome
Abertura do Contato do atendente e saLidaco. 03 pts
Tom deVoz O atendente ndo deve passar impaciéncia ou hostilidade. 07 pts
Cortesia O atepdente o!fave: utilizar ,f) “nome do_ cllept?; utilizar ”expres de 08 pts
cortesia como “compreendo”, “por gentileza’, “por favor”, etc.
Diante da necessidade de colocar o cliente em espera telefbnica, 0
Espera Telefonica retorno do atendente ndo deve ultrapassar 01 minuto (solicitar que o 05 pts
cliente aguarde mais um momento ja é considerado retorno).
Conhecimento / Dominio | O atendente deve responder pronta e firmemente aos questionamentos
do Assunto guanto aos produtos e servicos da empresa (sem conflito de respostas). 10 pts
Investigacso da O atendente deve questionar ao cliente sua necessidade, aprofundando
Necessidade 0 entendimento do objetivo do contato. 05 pts
. Quando o atendente concluiu o atendimento, dando tratamento ao
Resolugéo questionamento do cliente. 12 pts
~ 0w Quando o atendimento é concluido sem que hga necessdade de
Resolucan em 1° nivel transferir aligagdo para outro atendente. 10 pts
Total de Pontos Alcancaveis- Etapalll 70 pts
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Tabela 7 - Resultado da Etapa I11 da M etodologia — Alimentos

e A | Tempode Abertura [ Tom de Cortes Espera C;orglhegimegto Invesctiigagéo Resolucao | REOIUGE | Pontos
mpresa Espera | doContato Voz OrteSa | reefonica ominio do a ES0IUCAO0 [ omy 10 njvel | Alcancados
Assunto Necessidade
Ligacso 1 0 3 7 8 5 10 5 12 10
Ligagio 2 10 3 7 8 5 10 5 12 10 66,7
Ligacso 3 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Tempode | Abertura | Tom de : Espera Conhecimento | Investigagdo ~ | Resolucdo| Pontos
Empresa B do Contato Cortesia o / Dominio do da Resolugéo ;
Espera Voz Telefénica ! em 1° nivel | Alcancados
Assunto Necessidade
Ligacso 1 10 0 7 8 5 10 5 12 10
Ligacio 2 10 3 7 8 5 10 5 12 10 69,0
Ligacso 3 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Abertura Conhecimento | Investigacdo ~
Empresa C Tempo de do Contat Tom de Cortesia Espfarg / Dominio do da Resolucio Resolugao Pontos
Espera o Lontato Voz Telefénica : em 1° nivel | Alcancados
Assunto Necessidade
Ligacso 1 10 3 0 0 5 10 5 12 10
61,7
Ligacso 2 10 3 7 8 5 0 5 12 10
Ligacio 3 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Conhecimento | Investigacao ~
Tempode | Abertura Tom de . Espera - ~ | Resolugao Pontos
Empresab | oga [ doContato Voz Cortesa [ fonica | /Pominiodo da Resolucdo o nivel Alcangados
Assunto Necessidade
Ligacso 1 10 3 7 8 5 10 5 12 0
Ligacso 2 10 3 7 8 5 10 5 12 10 4,3
Ligagso 3 10 3 7 8 5 0 0 0 0
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Tabela 7 - Resultado da Etapa |11 da M etodologia — Alimentos (continuacéo)

Tempode | Abertura Tom de . Espera Conhec,imento Investigagao Resolucédo Pontos
Empresa E do Contato Cortesia g, / Dominio do da Resolucao :
Espera Voz Telefonica . em 1° nivel | Alcancados
Assunto Necessidade
Ligacio 1 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Ligagio 2 10 3 7 8 5 10 5 12 10 70,0
Ligacio 3 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Tempode | Abertura Tom de . Espera Conhegir_nento Investigagao ~ | Resolucédo Pontos
EmpresaF do Contato Cortesia o / Dominio do da Resolugéo ;
Espera Voz Telefonica . em 1° nivel | Alcancados
Assunto Necessidade
Ligagio 1 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Ligagio 2 10 3 7 8 5 10 5 12 10 70,0
Ligagio 3 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Abertura Conhecimento | Investigagéo ~
Empresa G Tempo de do Contato Tomde | cortesia |EPX@ |/ pominiodo da Resolucao Resolucdo | Pontos
Espera Voz Telefonica : em 1° nivel | Alcancados
Assunto Necessidade
Ligagio 1 10 3 7 8 5 0 5 12 10
Ligacso 2 10 3 7 8 5 10 5 12 10 65,7
Ligacio 3 10 0 7 8 5 10 5 12 10
Abertura Conhecimento | Investigagéo ~
EmpresaH Tempo de do Contat Tom de Cortesia ESpAer a / Dominio do da Resolucéo Resolug,ao Pontos
Espera o Lontato Voz Telefonica i em 1° nivel | Alcancados
Assunto Necessidade
Ligacdo 1 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Ligacio 2 10 3 7 8 5 10 5 12 10 70,0
Ligagio 3 10 3 7 8 5 10 5 12 10

Programa de Andlise de Produtos




Tabela 7 - Resultado da Etapa |11 da M etodologia — Alimentos (continuagao)

Empresa| | '€mPode Abertura | Tom de Cortesa | _ESPera (?(l)ghe(fimendto | nvesctii gacdo Resolucio | REXIUGdo | Pontos
P Espera | doContato Voz Telefonica ominio do a U301 em 10 nivel | Alcancados
Assunto Necessidade
Ligaco 1 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Ligacio 2 10 3 7 8 5 10 5 12 10 70,0
Ligacso 3 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Abertura Conhecimento | Investigacéo x
Empresa J Tempo de do Contato Tom de Cortesa |_.EP&a / Dominio do da Resolucéo Resolucao Pontos
Espera Voz Telefonica : em 1° nivel | Alcancados
Assunto Necessidade
Ligagio 1 10 3 7 8 5 0 5 12 10
Ligacio 2 10 0 7 0 5 10 5 12 10 58,6
Ligacso 3 10 0 7 8 5 0 5 12 10
Abertura Conhecimento | Investigacao ~
EmpresaK Tempo de do Contato Tom de Cortesia EspAer a / Dominio do da Resolucéo Resoluc;ao Pontos
Espera Voz Telefonica : em 1° nivel | Alcancados
Assunto Necessidade
Ligacdo 1 0 3 7 8 5 10 5 12 10
Ligacdo 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 30,0
Ligacio 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Abertura Conhecimento | Investigacéo ~
Empresa L TEmpecr) ; © do Contato Tc\)/rgzde Cortesia TSZngrrlﬁza / Dominio do da Resolucdo el'\;nesg %?3; AIE;;](;SCSIOS
P Assunto Necessidade
Ligagio 1 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Ligagdo 2 10 3 7 8 5 10 5 12 10 70,0
Ligacio 3 10 3 7 8 5 10 5 12 10
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Tabela 7 - Resultado da Etapa |11 da M etodologia — Alimentos (continuacao)

EmpresaM ngop;;le dﬁ%eg;lig?o T(\)/rgzde Cortesia Tszfpgrr\?ca C;(I):;]Qri?nrinomdi)o InveS(thE;:Ja(;aO Resolugao el?ﬂes;l lrj]?s; Alcpz;)r?gtgjos
Assunto Necessidade
Ligacdo 1 10 0 0 0 5 10 5 12 10
Ligacio 2 10 0 7 8 5 10 5 12 10 62,0
Ligacio 3 10 0 7 8 5 10 5 12 10
Abertura Conhecimento | Investigacao ~

cpren | TE0 L oo | "o | Coeia | S358, | Tommiid’ | e | s | SRt | T
Ligacdo 1 10 0 7 8 0 0 5 12 10
Ligacio 2 10 0 7 8 5 10 5 12 10 62,0
Ligacio 3 10 0 7 8 5 10 5 12 10

Abertura Conhecimento | Investigacao ~

croreo | TEmB0%e | Sk, | T | coesa | 532 | oaminodo | "G | Restusto| R | Portee
Ligacdo 1 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Ligacdo 2 10 3 7 8 5 10 5 12 10 70,0
Ligacio 3 10 3 7 8 5 10 5 12 10

Empresa P Tg;lop;:e dﬁ%egmg?o T(\)/rgzde Cortesia Tg?g\ﬁ:a S%]Qrﬁlnrinomdgo Invesctlgyagao Resolucao eFinesg)l l;]?s; AICP;r?(;:jos

Assunto Necessidade

Ligacdo 1 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Ligaco 2 10 3 7 8 5 10 5 12 10 70,0
Ligacio 3 10 3 7 8 5 10 5 12 10
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Tabela 7 - Resultado da Etapa |11 da M etodologia — Alimentos (continuacao)

Conhecimento | Investigacéo ~
Tempode | Abertura Tom de . Espera . ~ | Resolucédo Pontos
EMpresaQ | " Eqera | do Contato Voz Cortesa | rgefpnica | / POMINio do da Resolugao | e 10 nivel Alcancados
Assunto Necessidade
Ligacio 1 10 0 7 8 5 10 5 12 10
Ligacio 2 10 0 7 8 5 10 5 12 10 67,0
Ligacio 3 10 0 7 8 5 10 5 12 10
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8. RESULTADO GERAL

A tabela 8 gpresentada a seguir descreve o resultado obtido pelas empresas do setor de dimentos.

Tabela 8 - Resultado Geral — Alimentos

Pontos
Empresa Etapal Etapall Etapalll Alcancados Resultado
(=80)
A 10,0 55 66,7 82,2 Conforme
B 10,0 55 69,0 84,5 Conforme
C 10,0 0,0 61,7 71,7 Né&o Conforme
D 10,0 20,0 54,3 84,3 Conforme
E 10,0 55 70,0 85,5 Conforme
F 10,0 55 70,0 85,5 Conforme
G 10,0 4,0 65,7 79,7 Né&o Conforme
H 10,0 17,5 70,0 97,5 Conforme
I 10,0 20,0 70,0 100,0 Conforme
J 10,0 11,5 58,6 80,1 Conforme
K 10,0 9,0 30,0 49,0 Né&o Conforme
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Tabela 8 - Resultado Geral — Alimentos (continuacéo)

L 7,0 0,0 70,0 77,0 N&o Conforme
M 10,0 15 62,0 73,5 Nao Conforme
N 10,0 17,5 62,0 89,5 Conforme
O 10,0 8,0 70,0 88,0 Conforme
P 10,0 8,0 70,0 88,0 Conforme
Q 10,0 20,0 67,0 97,0 Conforme

Discussao dos Resultados

A analise dos Servicos de Atendimento aos Consumidores — SACs das empresas do setor
alimenticio permitiu congtatar que 5, das 17 empresas que tiveram seus SACs analisados, ou
sga, 29,4%, foram consideradas ndo conforme em relacdo a metodologia elaborada pelo
Inmetro em parceria com 0s segmentos envolvidos na analise. Sdo elas. Empresa C, Empresa
G, EmpresaK, EmpresaL e Empresa M.

De acordo com os resultados encontrados na etapa | da metodologia (verificacdo da
disponibilidade dos canais de contato das empresas), podemos concluir que todas as empresas
do setor de alimentos analisadas disponibilizam um canal de contato com o consumidor que,
nesse caso, pode ser encontrado na embalagem do produto alimenticio.

Entretanto, ao analisarmos os resultados da etapa |1, andlise do retorno de emails enviados,
observa-se que 12 das 17 empresas analisadas, ou sga, 70%, nao responderam ao consumidor
de forma satisfatoria, a, pelo menos, um dos emails enviados. Dessa forma, podemos concluir
que o consumidor que tenta um contato por email ou através do preenchimento do formulario
“fale conosco”, disponibilizado nos sites das empresas, geralmente ndo tem sua demanda
atendida. Além disso, deve ser destacado que nessa etapa, apenas 3 empresas alcancaram
pontuacdo maxima.

Quanto ao atendimento telefonico, os resultados encontrados demonstram que em alguns casos,
os atendentes das empresas do Setor de Alimenticio ndo possuem dominio do assunto, ou sga,
passam para o consumidor, infor macdes conflitantes.

Em uma mesma empresa, quando perguntamos se 0 produto que passou 3 dias da validade
podia ser consumido, tivemos respostas afirmativas e negativas. Esse resultado é preocupante,
pois pde em risco a saide do consumidor.
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9. POSICIONAM ENTOS DASEM PRESASDE ALIMENTOS

ApGs a conclusdo dos ensaios, as empresas que tiveram seus SACs andisados receberam cdpias dos
relatérios de andise, dém de copia da metodologia desenvolvida e dos e-mails enviados, bem como
CD contendo as gravacOes das ligacOes realizadas, tendo sido dado um prazo de 10 dias Uteis para que
se manifestassemn a respeito dos resultados obtidos.

A seguir, sfo relacionadas as empresas que se manifestaram formalmente, através de faxes ou emails
enviados a0 Inmetro, e trechos de seus respectivos pos cionamentos:

Empresa A

“ Esta empresa teve, recentemente, um de seus produtos submetidos a analise do Programa de Andlise de
Produtos do Inmetro, a fim de verificar a qualidade e adequacédo de seus produtos e servigos as normas
reguladoras das relagdes de consumo.

O produto utilizado para tal anélise, levou ao resultado final de 82,2, enquadrando-se o atendimento no
resultado final “ CONFORME” .

O resultado, embora apto a garantir as condicdes favoravei s ao consumo dos produtos e servi¢os da empresa,
ndo representa a real qualidade desses, conforme abaixo se demonstrara.

De acordo com as informagdes disponibilizadas pelo Inmetro, as trés estapas defrontadas foram assim
avaliadas:

ETAPAI: Levantamento do nivel de divulgacéo dos canais derelacionamento e a facilidade de acesso a estes
canais.

Telefone no produto: 04 pontos

Telefone no site: 03 pontos

E-mail no site: 03 pontos

Total: 10 pontos

ETAPA |1: Andlise do retorno de e-mails enviados
Total: e-mail 1: 03 pontos
e-mail 2: 08 pontos

ETAPA III: Analise do Atendimento Telefbnico

Total: ligacdo 1: 60 pontos
ligacéo 2: 70 pontos
ligacéo 3: 70 pontos

Osresultados, como se pode verificar, foram, de maneira geral, bastante satisfatorios nas etapas| elll, mas
ndo tao favoraveis na etapa |1, particularmente no quesito resposta ao e-mail enviado para contato entre a
empresa e 0 consumidor.

Ressalte-se, contudo, que o caso levado a exame por esse I nstituto teve o retorno no primeiro dia Gtil seguinte
ao chamado do consumidor, eis que esta empresa tem por padrdo responder rapidamente suas
correspondéncias eletronicas.

A Empresa A, empresa moder na e organizada, preza pela qualidade de seus produtos e servigos, assim como
pela satisfacéo de seus clientes, disponibilizando, para tanto, em seu organograma, um departamento
especifico para atender seus consumidores e buscar solucdes para eventuais pendéncias que surjamdareacdo
com estes.

Embora a empresa disponibilize umendereco el etr énico para que o consumidor possa contata-la, entendeser
aquela a via de maisfacil acesso a seus clientes, vez que representa um contato direto, sem qualquer custo,
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com um de seus atendentes através do SAC — Servico de Atendimento ao Consumidor, habil ao saneamento
(4gil, como se viu na andlise feita pelo Inmetro) de todos os questionamentos porventura irrompido.

Mister chama a atencéo para o treinamento a que séo submetidos os atendentes do SAC, que se constitui em
aprendizado que ostornamaptosa responder imediatamente, e de forma satisfatéria, dividase problemasa si
apresentados; fato, alias, do qual se apercebeu o Inmetro (etapa Ill do programa avaliativo).

No mais, representa outras vantagens aos consumidores, posto que, além de um servico gratuito, torna
possivel, pelo contato direto firmado, a verificacdo imediata da solucéo indicada e sua implementacéo, sendo
que o atendimento telefonico representa 90% (noventa por cento) dos contatos dos nossos consumidor es.

Com isso se dispensa burocracia desnecessaria no tramite de comunicacdes escritas, notoriamente mais
demoradas e que trazem consigo risco de nao ser interpretadas com corregao.

O contato verbal direto, ao contrario, da conta de emprestar pleno entendimento da conversa a ambos 0s
interlocutores, que focam o assunto na prioridade a ser resolvida.

Importante destacar que esta empresa segue as politicas de mercado, em termos de atendimento ao
consumidor.

No tipo de chamado averiguado, quando o consumidor informa que se tratava de suposto caso com corpo
estranho einforma o seu nimer o de telefone, esta Companhia prioriza o retorno através desse meio, evitando
com isso a troca desnecessaria de e-mails e agilizando a substitui¢éo do produto.

A Empresa A, como ja comprovado, disponibiliza os seus canais de acesso através de fartos materiais de
mer chadising, nos ro6tul os de produtos e nos sites, facilitando a divulgacéo desses contatos para atender e
sanar as reclamacoes e dividas de seus consumidores.

Ora, se 0 Sistema Nacional de Defesa do consumidor, do qual faz parte o Inmetro, tem por finalidade
assegurar todos osdireitos do consumidor, cujas atividades sdo voltadas a defesa e protecéo desses, ndo pode
tencionar prejudicar empresa que, como restou demonstrado, atue visando garantir, da melhor forma possivel,
a satisfacdo de seus clientes.

Nesse passo, quer esta empresa ponderar que ndo pode deixar de questionar o desacerto cometido, requerendo
a reconsideracéo da avaliacdo efetuada, de acordo com os esclarecimentos prestados, posto que Uteis e
necessarios a corrigir a injustica perpetrada.”

Resposta do Inmetro a empresa

Fazemosr efer éncia ao e-mail enviado ao | nmetr o, datado de 29/05/2006, na qual sdo feitas consider acbes
destaempresaa respeitodosresultadosda analiserealizada pelo | nmetro no Servigo de Atendimento ao
Consumidor da Empresa A, no @mbito do Programa de Analise de Produtos.

E importante ressaltar a importancia do Programa de Anélise de Produtos, que ha 10 anos tem como
objetivo prover mecanismos para manter o consumidor brasileiro informado sobre a adequagéo dos
produtos e servigos aos Regulamentos e as Normas Técnicas, contribuindo para que ele faca escolhas
melhor fundamentadas, levando em consider agcao outrosatributosdo produto além do preco etornando-
0 mais consciente de seus direitos e responsabilidades.

Nesse sentido, gostariamos de prestar alguns esclar ecimentos sobre a referida anélise:
= Atendimento por e-mail

Informamos que de acordo com metodologia elaborada pelo Inmetro em parceria com os segmentos
selecionados paraa analise, aresposta ao e-mail deveria ser dada deformadireta. Sendo assim, mesmo
que sgaum procedimento daempresapriorizar o atendimento por telefone, consideramos quesalicitar
ao consumidor queinformeum telefone decontato como “ ndo satisfatorio”, poisofatodo clientendoter

fornecido otelefonedemonstra queelequer ser atendido pelo canal escolhido, ou seja o e-mail, ndosendo
portanto, justificado a solicitagdo ao consumidor que ele entre em contato com a Central de

Atendimento.
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Informamos que o Programa de Analise de Produtos ndo atua sob a 6tica punitiva e nem se destina a
aprovar ou reprovar produtosou servigos e que um dos objetivo dessa analise € for necer infor mages
paraqueasempresas melhorem aqualidade do Servico de Atendimento ao Consumidor, poiso mesmo &
deextremaimportanciaparaoconsumidor eestratégico paraaempresa. Atravésdessecanal, aempresa
ouve asreclamacdes e sugestdes, atendendo as necessidades e expectativasdo consumidor, utilizando-as
ainda como indicativos para melhoria de seus produtos e servigos.

EmpresaC

Apos recebimento do dossié da avaliacéo de confor midade/nao confor midade de nosso SAC, esclarecemos
abaixo alguns pontos :

Comrelacéo a ndo conformidade no retorno de e-mails respondidos, esclarecemos que em ambos 0S casos
entramos em contato com o consumidor e deixamos recado, pois as ligagdes ndo foram atendidas. Entramos
em contato por telefone pois acreditamos que para o consumidor o atendimento pessoal € melhor que o
atendimento feito por e-mail.

Apos esta avaliacao, reformulamos nosso procedimento interno para retorno de solicitacdes por e-mails.
Atualmente todos os e-mail s recebidos pel o SAC recebem até duas tentativas de contato via telefone ( visando
um melhor atendimento do consumidor ) e, simultaneamente um contato por e-mail.

Logicamente que a avaliagao serviu para que refor gadssemos ainda mai s nosso trei namento e aimportancia da
qualidade no atendimento emtodos os sentidos.

Resposta do |nmetro a empresa

Fazemosr efer éncia ao e-mail enviado ao | nmetro, datado de 16/11/2006, na qual sdo feitas consider acdes
destaempresaa respeito dosresultadosda analiserealizada pelo | nmetro no Servico de Atendimentoao
Consumidor da Empresa C, no ambito do Programa de Analise de Produtos.

E importante ressaltar a importancia do Programa de Anélise de Produtos, que ha 10 anos tem como
objetivo prover mecanismos para manter o consumidor brasileiro informado sobre a adeguagdo dos
produtos e servigos aos Regulamentos e as Normas Técnicas, contribuindo para que ele faca escolhas
melhor fundamentadas, levando em consider agdo outrosatributosdo produto além do preco etornando-
0 mais consciente de seus direitos e responsabilidades.

Nesse sentido, gostariamos de prestar alguns esclarecimentos sobre a referida analise:

= Atendimento por e-mail

Informamos que de acordo com metodologia elaborada pelo Inmetro em parceria com os segmentos
selecionados para a analise, a resposta ao e-mail também poderia ser dada por telefone. No entanto,
conforme descrito em seu posicionamento houve apenas uma tentativa de contato com o consumidor,
porém sem sucesso. Sendo assim, ndo ha como considerar o referido contato, pois nao ha nenhum
registro que o comprove.

Destacamos que arefor mulagdo do procedimento interno para retorno de solicitacbes de e-mails, acdo
de melhoria citada na correspondéncia enviada ao Inmetro, contribui com um dos objetivos deste
Programa, que éfornecer subsidios para que asempresas melhor em continuamentea qualidade de seus
produtos e servicos.

Empresa B

“ Estamos com uma divida emrelacéo ao item de avaliag&o no retorno de e-mails. Na opgéo “ satisfatorio”
tivemos a quantidade de pontos O (zerado), gostaria de entender por qual motivo isto ocorreu?
Observamos que a nossa resposta r eferente ao e-mail encaminhado, foi de solicitar umtelefone de contato. Em
posse deste tel efone entrariamos em contato com o consumidor, para verificar o que ocorreu eregistrar sua
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reclamacao. ApGs o registro desta reclamacao, é efetuado a troca do produto ao consumidor e encaminhado o
mesmo para analise, paraverificar o queocorreu. Assim que recebemos o resultado desta andlise, entramos
em contato com o consumidor, |he dando um retorno.

Este € o procedimento da empresa em casos como este.”

Conforme conversamos na terca-feira passada via telefone, nés ficamos em duvida em relacéo a nossa
avaliacao no retorno de e-mails, no item "satisfatério"”.

Nossa resposta foi solicitar a consumidora, seu telefone de contato, para ajuda-la o maisbreve possivel.
Segue um resumo de nosso procedimento:

Quando recebemos um e-mail, onde o consumidor informa ter uma davida sobre um determinado produto, se
no e-mail ndo consta o seu telefone de contato, solicitamos 0 mesmo ao consumidor. Para que possamos
conversar como consumidor e entender como ocorreu o fato. Neste contato € registrado uma reclamacgdo em
Seu nome, para gue possamos retirar este produto alterado e analisa-lo o mais breve possivel.

Apos esta analise, entramos em contato com o consumidor, para Ihe informar o resultado.
Nao temos como procedimento repassar uma informacao sobre alteracdo de produto sem antes analisa-lo.

Gostariamos de entender quais foram os critérios utilizados para termos pontuacéo "zero" no quesito
satisfatorio.

Desde ja agradecemos sua atencao para conosco.

Resposta do Inmetro a empresa

Fazemosr efer éncia ao e-mail enviado ao | nmetro, datado de 14/06/2006, na qual sdo feitas consider acBes
destaempresaa respeitodosresultadosdaandliserealizada pelo I nmetro no Servico de Atendimento ao
Consumidor da Empresa B, no &mbito do Programa de Analise de Produtos.

Nesse sentido, gostariamos de prestar alguns esclar ecimentos sobre a referida anélise:
= Atendimento por e-mail

Informamos que de acordo com metodologia elaborada pelo Inmetro em parceria com 0s segmentos
selecionadosparaaanalise, arespostaao e-mail deveriaser dadadeformadireta. Sendo assim, mesmo
quesgjaum procedimento daempresa solicitar um telefone de contato, consideramosque essaresposta
nao é satisfatéria, pois além de ndo responder ao consumidor de forma direta, ndo explica o motivo da
solicitacao do telefone de contato.

Empresa D

A Empresa D agradece a oportunidade de participar do Programa de Analise de Produtos pois entendemos
gue este Programa é uma ferramenta importante para gue as empresas possammelhorar continuamente seus
processos, produtos e servigos.

A Empresa D tem uma politica mundial de respeito ao consumidor e tem, por principio, uma atuacéo
transparente e ética, o que foi constatado recentemente na Pesquisa “ Empresas que mais Respeitam o
Consumidor” realizada pela TNS Interscience para a Revista Consumidor Moderno.

Em 2005 atendemos 1,9 milh&o de contatos sempre com o objetivo de manter um elevado respeito aos
consumidores. Osinvestimentos na area de Atendimento ao Consumidor sao freguientes, ndo sd emtecnologia
mas também na capacitacdo de seus colaboradores. Desta forma esperamos continuar superando as
expectativas cada vez mais elevadas de nossos consumidor es.

Gostariamos de destacar a presteza que tivemos durante a etapa de esclarecimento dos resultados sendo este
mais um exemplo da seriedade e competéncia do corpo técnico do INMETRO.
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EmpresaE

“Comrelacdo ao“ Relatério de Andlise” elaborado pelo Instituto Brasileiro de Relagfes com o Cliente tendo
por objetivo 0 nosso Servico de atendimento ao Consumidor, gostariamos de tecer as consider agdes que se

seguem.

Na Etapa 2, referente & anélise do retorno de e-mails enviados, constou quea resposta dada por esta empresa
teria sido insatisfatoria, com o que ndo concordamos. De acordo com nossa politica, por questdes de
seguranca, preferimos responder as reclamacgdes dos consumidores por telefone, pois a resposta correta
depende de uma boa identificacdo do problema. Geralmente, os e-mails sdo evasivos e ndo contémtodas as
informacdes necessarias para que identifiquemos corretamente o problema, o que éimprescindivel para que
sepossa dar uma resposta satisfatoria. Por esse motivo, respondemos o e-mail coma solicitagéo dotelefonede
contato do consumidor, para que pudéssemos, commaior agilidade, obter todas asinformagdes necessarias
para darmos o melhor encaminhamento a reclamacéo.”

Resposta do Inmetro a empresa

Fazemos referéncia ao fax enviado ao I nmetro, datado de 29/05/2006, na qual sdo feitas consider agdes
destaempresaa respeito dosresultadosda analiserealizada pelo | nmetr o no Servigo de Atendimento ao
Consumidor da Empresa E, no ambito do Programa de Anélise de Produtos.

Nesse sentido, gostariamos de prestar alguns esclarecimentos sobre a referida analise:
= Atendimento por e-mail

Informamos que de acordo com metodologia elaborada pelo Inmetro em parceria com os segmentos
selecionados paraa andlise, aresposta aoe-mail deveriaser dadadeformadireta. Sendo assim, mesmo
queseg aum procedimento daempresa, solicitar um telefone de contato, consideramosque essaresposta
néo é satisfatoria, pois além de ndo responder ao consumidor de forma direta, ndo explica o motivo da
solicitacéo do telefone de contato.

Empresa G

“Primeiramente deve-se destacar que dos pontos analisados, apenas no quesito de “ Retorno de e-mails
enviados’ a empresa supostamente apresentou alguns problemas.
Neste aspecto, “ Retorno de E-mails Enviados’ , foram analisados os seguintes pontos:

= Retorno em 24 horas;
Personalizado;
Resposta Satisfatoria e
Conflito nas Respostas.

Ao verificar o item“ Retorno em 24 horas’ nota-se que o e-mail ndo foi encaminhado diretamente para o
Servico de Atendimento ao Cliente (SAC), mas sim para o e-mail geral da empresa.

Deste modo, os e-mailsencaminhadosao endereco ......@........ com.br o Departamento de Informéticaanalisae
direciona para o setor competente, 0 que gera demanda de tempo.

Logo, e-mailsencaminhados para o SAC, endereco sac@........ com.br sdo respondidos de uma forma maisagil
e, dentro do tempo de 24 horas conforme item “ Retorno em 24 horas” .

Ja, comrelacdo aoitem* Personalizado” , al ertamos que a empresa ja alterou 0 modo de atendimento; fazendo
constar expressamente nasrespostas o nome do consumidor e, portanto, a empresa se adequa ao referido item.

No que serefereao item* Resposta Satisfatoria” , cabe mencionar que das duas perguntasrealizadasao SAC
da empresa uma delas néo foi respondida poisfoi encaminhada para o e-mail errado. A referida perguntafoi
encaminhada para o e-mail geral da empresa e, deste modo ndo chegou ao conhecimento do SAC.
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No entanto, no outro caso houve uma resposta da empresa, mesmo o0 e-mail sendo encaminhado para o
endereco errado.

Ocorre que como a pergunta foi abrangente a funcionaria da empresa necessitava de maiores informagoes
sobre o caso (0 que havia dentro do produto? o produto estava como lacreinviolado? qual o lote? data de
validade?) uma vez que nestas circunstancias deve-se realizar uma andlise mais detal hada.

Por estes motivos solicitou que a consumidora entrasse em contato novamente com a empresa. Entretanto,
gostariamos de destacar que duvidas de grau de complexidade menor sdo respondidas prontamente.

Por fim com relacéo ao item “ Conflito” conforme oficio ndo houve parametros para comparacdo.”

Resposta do Inmetro a empresa

Em resposta ao seu posicionamento, datado de 02/06/06, a r espeito dosresultados da analise realizada
pelo Inmetro no Servico de Atendimento ao Consumidor da Empresa G, gostariamos de prestar os
seguintes esclar ecimentos:

= Analisedoretorno de e-mails enviados:

Em virtudedoe-mail “1” ter sido enviado para o enderego: .....@.......com.br ediante posicionamento da
empresa, enviamosum novo e-mail para o ender ego: sac@.......com.br. Sendo assim, desconsideramos o
resultado anterior, refizemos e reenviamos o laudo considerando a resposta ao novo e-mail enviado.
Informamos que com base na metodologia adotada para essa andlise, o resultado alcangado (79.7
pontos) foi consider ado néo conforme.

Informamos também que de acordo com metodologia elaborada pelo Inmetro em parceria com 0s
segmentos selecionados para a andlise, a resposta ao e-mail deveria ser dada de forma direta. Sendo
assim, mesmo que a empresa solicite o telefone de contato do consumidor, consideramos que essa
resposta ndo é satisfatéria, pois além de ndo responder ao consumidor de forma direta, ndo explica o
motivo da solicitacdo do telefone de contato.

Ressaltamos que a alteracdo no modo de atendimento por email, acdo implantada mencionada no
documento enviado ao Inmetro, contribui com um dos objetivos deste Programa, que é fornecer
subsidios para que as empresas melhorem continuamente a qualidade de seus produtos e ser vi¢os.

EmpresalL

“ Esta empresa teve, recentemente, um de seus produtos submetidos a analise do Programa de Analise de
Produtos do Inmetro, a fim de verificar a qualidade e adequacao de seus produtos e servi¢os as normas
reguladoras das relagdes de consumo.

O produto analisado, uma garrafa PET de 2 litros do produto L, teve como resultado final a nota 77,0,
enquadrando-se no resultado final "NAO CONFORME".

De acordo com as informacdes disponibilizadas pelo INMETRO, as trés etapas defrontadas foram assim
avaliadas:

ETAPA - Levantamento do nivel dedivulgacéo dos canaisderelacionamento e a facilidade de acesso a estes
canais

Telefone no produto: 04 pontos

Telefone no site: 03 pontos

E-mail no site: 0 pontos

Total: 07 pontos

ETAPA Il - Andlise do retorno de e-mails enviados

Total: e-mail 1: O pontos
e-mail 2: 0 pontos
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ETAPA |11 - Andlise do Atendimento Telefonico

Total: ligacdo 1: 70 pontos
ligagdo 2: 70 pontos
ligacéo 3: 70 pontos

Osresultados, como se pode verificar, foram satisfatorios emtodas as etapas, coma excegao Unica do quesito
disponibilizacéo de e-mail para contato entre a empresa e o consumidor, cuja exigéncia ndo se encontra
regulada em nenhum preceito legal.

A Empresa L, empresa moder na e organizada, preza pela qualidade de seus produtos e servi¢os, assim como
pela satisfacdo de seus clientes, disponibilizando, para tanto, em seu organograma, um departamento
especifico para atender reclamagdes de consumidores e buscar solucfes para eventuais pendéncias que surjam
da relagdo com estes.

Embora a empresa ndo disponibilize um endereco el etrdnico para que o consumidor possa entrar em contato
com seus atendentes, viabiliza, em seu site e no r6tul o de seus produtos, o nimer o de tel efone do SAC - Servigo
de Atendimento ao Consumidor -, Util ao saneamento (agil, como seviu na anélisefeita pelo INMETRO) de
todos 0s questionamentos porventura irrompidos.

Importante destacar que esta empresa segue as politicas de mercado, em termos de atendimento ao
consumidor .

Cumpre informar que a Empresa L adota tal medida por entender ser essa a via de mais facil acesso ao
consumidor, vez que permite a0 mesmo o contato direto, sem qualquer custo, com um de seus atendentes.

Mister chamar a atencéo para o treinamento a que sao submetidos os atendentes do SAC, que se constitui em
aprendizado que ostornamaptosa responder imediatamente, e de forma satisfatéria, davidase problemasasi
apresentados; fato, alias, do qual se apercebeu o INMETRO (etapa |1l do programa avaliativo).

No mais, importante salientar que essa op¢ao, pelasrazdesja demonstradas, representa outras vantagens aos
consumidores, posto que, além de um servigo gratuito, torna possivel, pelo contato direto firmado, a
verificagcdo imediata da solucéo indicada e sua implementacao.

Com isso se dispensa burocracia desnecessaria no tramite de comunicacdes escritas, notoriamente mais
demoradas e que trazem consigo risco de néao ser interpretadas com corregao.

O contato verbal direto, ao contrério, da conta de emprestar pleno entendimento da conversa a ambos 0s
interlocutores, que agilmente focam o assunto na prioridade a ser resolvida.

Também é de extrema relevancia ressaltar que ndo exitem no Servico de Atendimento ao Consumidor, atéo
momento, registros de reclamacdes dos consumidor esrelativas a dificuldade no contato e/ou auséncia de e-
mail.

Ora, se 0 Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, do qual faz parte o INMETRO, tem por finalidade
assegurar todos os direitos do consumidor, cujas atividades sdo voltadas a defesa e protecio desses, ndo pode

tencionar prejudicar empresa que, como restou demonstrado, atue visando garantir, da melhor forma possivel,
a satisfagcdo de seus clientes.

Nesse passo, quer esta empresa ponderar que ndo pode deixar de questionar o desacerto cometido, requerendo
a reconsideracao da avaliacéo efetuada, de acordo com os esclarecimentos prestados, posto que Uteis e
necessarios a corrigir a injustica perpetrada.”

Resposta do |nmetro a empresa

Fazemosr efer énciaao e-mail enviado ao Inmetro, datado de 29/05/2006, na qual sdo feitas consider acdes
destaempresaa respeito dosresultadosda analiserealizada pelo | nmetr o no Servigo de Atendimento ao
Consumidor da Empresa L, no ambito do Programa de Anélise de Produtos.

Nesse sentido, gostariamos de prestar algunsesclar ecimentossobreametodologiaadotada parareferida
andlise.
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E preciso destacar inicialmente que analisar a qualidade de um servico de atendimento ao consumidor /
cliente— SAC pressupde necessariamenteanalisar algunsrequisitos basicos, condgderadosminimospara
um atendimento de qualidade. De acor do com a metodologia elabor ada pelo | nmetro em par ceriacom o0s
segmentos selecionados paraa andlise, seaempresa possui um site, € necessario que hajaum canal de
relacionamento, ou sga, um “fale conosco” paraatender ao consumidor que prefere utilizar esse canal
de comunicagao.

E importante ressaltar a importancia do Programa de Anélise de Produtos, que ha 10 anos tem como
objetivo prover mecanismos para manter o consumidor brasileiro informado sobre a adequacgédo dos
produtos e servigos aos Regulamentos e as Normas Técnicas, contribuindo para que ele faca escolhas
melhor fundamentadas, levando em consider agdo outrosatributosdo produto além do prego etor nando-
0 mais consciente de seus direitos e responsabilidades. Além disso, a atuagéo do Programa permite
fornecer subsidios para a industria nacional melhorar continuamente a qualidade de seus produtos e
servigos, tornando-a mais competitiva.

Informamos que o Programa de Andlise de Produtos ndo atua sob a 6tica punitiva e nem se destina a
aprovar ou reprovar produtos ou servicos e que um dos objetivo dessa andlise é for necer infor magdes
paraqueasempresas melhorem aqualidade do Servigo de Atendimento ao Consumidor, poiso mesmo €
deextremaimportanciaparao consumidor eestratégico paraaempresa. Atravésdesse canal, aempresa
ouve asreclamaces e sugestdes, atendendo as necessidades e expectativasdo consumidor, utilizando-as
ainda como indicativos para melhoria de seus produtos e servicos.

Empresa L — 2° Posicionamento

“.... AEmpresa L teve um de seus produtos submetido a analise do Programa de Analise de Produtos do
Inmetro;

O produto analisado, uma garrafa Pet 2 litros do produto L, teve como resultado final “ Nao Conforme,
considerando néo Ter sido satisfeito um dos quesitos avaliados, qual seja, disponibilizacdo de e-mail para
contato entre a empresa e 0 consumidor;

Cumpre informar que a Empresa L adota o sistema telefénico, através do canal 0800, como forma de
comunicagao com seus consumidores emrazao da gratuidade do servigo e 0 acesso irrestrito aosinteressados,
diferente do que ocorre com eventual uso do sistema informatizado;

Apesar da Empresa L entende ser o contato telefonico a via de acesso mais adequada ao consumidor,
informamos que desde 7 de junho de 2006, disponibilizamos acesso ao SAC Empresa L também via e-mail,
pelo acesso ao site da Empresa L (www......com.br);

Valeressaltar que a empresa L tem como prioridade a total satisfac&o de seus consumidores, e foi com esse
intuito que tomou tal providéncia;

Solicitamos, por fim, que esta informagéo seja encaminhada a encaminhada a equipe de reportagem da Rede
Globo, responsavel pela matéria que sera veiculada no fantastico, de forma a complementar a resposta
anteriormente fornecida pela Empresa L.

Empresa O

“ AEmpresa O agradece o envio do Oficio Circular nUmero 005 (Dqual/ Diviq) edo relatério da Analise de
Servico de Atendimento aos Consumidores do SAC, bem como do CD com a gravagao das ligacdes efetuadas.

E motivo de orgulho para empresa O receber o aval desta I nstitui¢éo e entendemos que s&o iniciativas como
esta que nos ajudam a buscar a melhoria continua de nossos servicos.”
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Empresa P

“ Primeiramente a Empresa P, sente-se honrada em poder participar do Programa de AnélisedeProdutosque,
sem duvidas, contribui muito para o aprimoramento de nossas atividades.

Louvamosa iniciativa do Inmetro com essas avaliagdes, visto que colaboram muito para o aperfeicoamento de
nosso atendimento ao publico.

Gostariamos de esclarecer que, sobre o quesito “ analise deretorno dos e-mailsenviados’ (o unico no qual
ndo atingimos a pontuacdo maxima), ja implantamos nova sistematica na empresa para que 0s e-mails
recebidos sejam respondidos com maior clareza e precisdo, pois nosso dojetivo é fazer com que os
consumidores sintam-se seguros ao tomarem suas decisdes.”

Resposta do |nmetro a empresa

Fazemos referéncia a correspondéncia enviada ao Inmetro, datado de 25/05/2006, na qual sdo feitas
consider acOesdestaempresaa respeito dosresultadosda andliserealizada pelo | nmetro no Servigo de
Atendimento ao Consumidor da Empresa P, no @mbito do Programa de Analise de Produtos.

Destacamos que o intuito desta empresa em implantar nova sistematica para que os e-mails recebidos
sgjam respondidos com maior clareza e precisao, contribui com um dos obj etivos deste Programa, que é
fornecer subsidios para que as empresas melhorem continuamente a qualidade de seus produtos e
Ser vigos.

10. INFORM ACOES AO CONSUM IDOR

No Brasil, a Agéncia Naciond de Vigilancia Sanitéria (ANVISA) é o 6rgéo responsived pda
regulamentacéo da Rotulagem de Alimentos Indudtridizados. Muitas portarias estabelecem 0 que um
rotulo deve ou ndo conter. O objetivo desses regulamentos € garantir produtos com boas condigdes de
higiene paratoda a populacdo brasileira visando a manutencéo da salide.

Para que 0 consumidor entenda e utilize as informagcBes nutricionais contidas nos rétulos do
alimentaos, reproduzimos, abaixo, o guia de bolso do Consumidor Saudavel fornecido pela Anvisa. *

Fonte
4 AgénciaNacional de Vigilancia Sanitéria- Anvisa— Disponivel em: http://www.anvisa.gov.br/alimentos/rotulos/guia_bolso.pdf -
Acesso : 03/11/2006
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11. POSICIONAMENTO DA ASSOCIACAO BRASILEIRA DAS INDUSTRIAS DA
ALIMENTACAO - ABIA

O Inmetro enviou documento com os resultados obtidos, sem identificacdo das empresas andisadas, a
Abia, entidade representativa do setor aimenticio, que posicionou se da seguinte forma:

A ABIA — Associacdio Brasileira das Industrias da Alimentacdo, Orgdo Técnico Consultivo do
Poder Publico, neste ato representada por seu Presidente - Dr. Edmund Klotz, vem respeitosamente a
presenca de Vossa Senhoria, em atendimento ao Oficio supramencionado, que comunica o resultado
geral obtido pelas industrias de alimentos que tiveram seus SACs analisados pelo Programa e solicita

um posicionamento da ABI A sobre o tema, manifestar-se nos seguintes termos.

A ABIA, entidade com mais de 40 anos de existéncia, sempre pautou sua atuacao e recomenda as
indUstrias de alimentos associadas a observancia de 3 principios basilares.

1) Respeito e cumprimento das leis vigentes no pais,
2) Respeito ao consumidor;
3) Respeito e transparéncia nas informagdes prestadas aos seus consumidores, aos

Orgaos publicos, a midia e a todas as entidades sobre seus produtos.

Sendo assim, em atendimento principalmente ao Cédigo de Defesa do Consumidor, tendo em vista
que ndo estdo postas no sistema brasileiro normas ou regulamentos técnicos especificos para Servigo
de Atendimento ao Consumidor, as industrias de alimentos associadas da ABIA sempre procuraram

disponibilizar Canais de Comunicacao efetivos e eficientes com os consumidores.

Desse modo, iniciativas como a do Programa de Analise de Produtos realizado por esse 6rgao, que
permitem a participacéo efetiva dos setores envolvidos tanto na elaboragdo da metodologia como na
andlise dos resultados, e que visam colaborar para a melhoria da qualidade da industria nacional,

sdo0 vistas de maneira positiva por essa Entidade.

Importante mencionar que o “atendimento ao consumidor” além de importante instrumento de
comunicacdo e esclarecimento colocado a disposicdo do consumidor de produtos e servicos, € de
extrema relevancia também para a Industria, atuando como ferramenta de aperfeicoamento de sua

atuacdo e como diferencial de cada empresa na busca da satisfacdo do consumidor final.
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12. CONCLUSOES

Os resultados obtidos revelam que 29,4% das empresas do setor alimenticio que tiveram seus
Servicos de Atendimento aos Consumidores — SACs analisados ndo alcancaram a pontuacéo
minima para serem consideradas conformes, ou sga, ndo atenderam aos parametros descritos
pela metodologia elaborada pelo Inmetro em parceria com os segmentos envolvidos na andlise.

Destacamos que o atendimento feito pela internet demonstrou ser um canal de relacionamento
de apenas uma via, pois a empresa recebe 0 e-mail do consumidor, mas n&o o responde ou entao,
responde de forma automatica sem realmente atender a sua solicitacéo.

Uma questdo importante observada e que deve ser ressaltada refere-se a falta de dominio do
assunto demonstrada por algumas empresas, fato que pode colocar em risco a saude do
consumidor. Para que isso ndo ocorra € preciso que as empresas, principalmente aquelas que
lidam com produtos alimenticios, invisam no treinamento dos profissonais que atuam na area
de atendimento, pois quanto mais informados, treinados e envolvidos estiverem, mais eles
estar o capacitados para atender satisfatoriamente as demandas.

Diante dos resultados apresentados nesta andlise, o Inmetro enviou um resumo com 0S
resultados da analise para Associacdo Brasleira das Industrias da Alimentagdo — ABIA, para
que possam ser apreciados e avaliados.

Com o objetivo de definir medidas de mehoria para os Servicos de Atendimento aos
Consumidores, o Inmetro agendara uma reunido com representantes das empresas analisadas e
0o DPDC — Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor, além da ABA — Associacdo
Braslera de Anunciante, ABT — Associacdo Brasleira de Telemarketingg ABEMD -
Associacdo Brasileira de Marketing Direto e ABRAREC — Associacdo Brasileira das Relacoes
Empresa Cliente, que também colaboraram com a metodologia elaborada para realizacdo dessa
andlise.

Como nédo exisem Regulamentos ou Normas Técnicas que definam critérios minimos para
funcionamento dos SACs, o Inmetro convidard também a ABNT — Associacdo Brasleira de
Normas Técnicas, afim de propor a criagdo de uma norma que defina critérios de atendimento,
deformaa aprimorar o Servico de Atendimento aos Consumidores — SACs.

Rio de Janeiro, de novembro de 2006.
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