regular

O SAC e o canal de transacdes dos bancos

oferecem atendimento satisfatério aos clientes

se consideradas as regras do Decreto n® 6.523/2008.
Mas a quantidade de reclamacdes contra o setor

nos Procons do pais indica que, embora cumpram os
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requisitos formais, eles néo resolvem os problemas

uando precisa tirar algu-
ma duvida sobre sua conta
bancaria ou desbloquear o
talio de cheques, por exemplo,
vocé faz o qué: vai a agéncia ou
liga para a central de atendimento?
Para boa parte das pessoas, é pro-
vavel que a resposta seja a segun-
da. O Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC) e o canal de
_ transacdes, popularmente conhecido
{69’ como “bankfone”, ja estdo incor-
— iAne porados ao dia a dia dos con-
sumidores e representam papel
importante na relacdo com as
instituicdes financeiras. Por
isso, o Idec avaliou esses canais
de atendimento dos seis maiores
bancos do pais: Banco do Brasil,
Bradesco, Caixa Econdmica Federal
(CEF), HSBC, Itau e Santander. O
levantamento também verificou a divulga-
c@o dos telefones do SAC e da ouvidoria, cujo atendimento
néo foi testado porque para acessa-la é preciso um numero
de protocolo que comprove que o problema néo foi solu-
cionado pelo SAC (veja a pagina 22 a diferenca entre SAC,
bankfone e ouvidoria).



Embora ainda dé algumas escorrega-
das, o SAC dos bancos cumpre boa parte
das regras estabelecidas pelo Decreto
ne 6.523 (conhecido como “Decreto do
SAC”), em vigor desde 2008. Todos
oferecem a opcao de falar com um aten-
dente no primeiro menu eletronico e
enviam as gravacoes das ligacdes solici-
tadas no prazo de dez dias. No entanto,
a pesquisa ndo pode avaliar se os pro-
blemas relatados pelos consumidores ao
SAC e ao bankfone sio resolvidos. Mas,
levando-se em conta os altos indices de
reclamacdo contra o setor financeiro, a
suspeita ¢ de que nao sao.

No ultimo Cadastro de Reclamacoes
Fundamentadas, de 2010 — que retine as
queixas registradas nos Procons de todo o
pais que suscitaram procedimentos admi-
nistrativos contra os fornecedores —, das
dez empresas que mais geraram reclama-
¢des, quatro sio bancos. “O que obser-
vamos é que, do ponto de vista formal,
0s SACs respeitam as regras do decreto.
Mas, a0 que parece, nem eles nem as
ouvidorias tém dado conta de solucionar
as demandas dos clientes, tanto que eles
precisam recorrer aos Procons”, destaca
Carlos Thadeu de Oliveira, gerente da
area de testes e pesquisas do Idec.

Em relacio ao bankfone, as princi-
pais falhas sdo o fato de a ligacdo ser
paga para as chamadas realizadas da
capital e da regido metropolitana de Séo
Paulo (a ligacdo para a CEF é a unica
gratuita), e a falta de opcao de falar com
o atendente no primeiro menu (salvo
no caso do Itan). Essas praticas nao sdao
ilegais, porque o canal ndo é regulamen-
tado, mas tendo em vista que se trata de
uma importante forma de relacionamen-
to entre o correntista e o banco, para o
Idec, o bankfone também deveria seguir
algumas regras. “A chamada gratuita
deveria ser um direito de todos, afinal, o
consumidor ja paga tarifas para manter
a conta. E a auséncia de opcéo para fa-
lar com um atendente no primeiro me-
nu pode dificultar a resolucdo rapida
da demanda”, destaca Venancio Guerre-

ro, economista do Idec responsavel pe-
la pesquisa.

Apesar de o resultado da avaliacio,
em geral, ter sido positivo, a pesquisa
identificou alguns problemas. A comecar
pela divulgacdo dos canais de atendi-
mento. De acordo com o Decreto do
SAC, o telefone do servico deve ser
informado de forma clara e ostensiva em
todos os documentos e materiais impres-
sos entregues pelo banco, bem como no
site da empresa; o mesmo vale para a
ouvidoria, de acordo com a Resolucio
n° 3.849/2010 do Banco Central. O Idec
observou, entdo, se eles sio informados
no site dos bancos, nos cartdes de débi-
to, nos cheques (na capa e nas folhas) e
Nnos extratos.

Os telefones do SAC e da ouvidoria
niao sio encontrados nos cartdes de
débito do Itau e do Santander, e nem nas
folhas de cheque do Banco do Brasil (que
foram fornecidas sem a capa plastica de
protecdo do taldao). Embora a informacio
também nao conste das folhas dos ou-

COMO FOI FEITA A PESQUISA

Fique atento

e |dentifique o niimero do SAC do
seu banco e utilize-o para tirar davidas e
fazer reclamacdes. Ele é gratuito.

o Utilize o bankfone somente para
fazer transagdes, como consulta de saldo,
pagamentos e deshloqueio de cartoes.

@ Se 0 atendente do SAC ndo
fornecer o niimero do protocolo,
solicite-o, pois se precisar fazer um
novo contato sobre 0 mesmo assunto, 0
histdrico estara registrado.

@ Se 0 atendimento do SAC for
insatisfatorio ou o atendente encaminhar
a demanda para a agéncia ou o bankfone,
procure a ouvidoria.

@ (Quando a orientacdo dada pelo
SAC for insatisfatoria, solicite cdpia do
dudio da ligagdo.

A pesquisa — que faz parte do Projeto RSE Bancos, da Oxfam Novib —
foi realizada em marco e teve por objetivo avaliar a divulgacdo e o funcio-
namento do Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC) e do bankfone
dos seis maiores bancos do pais: Banco do Brasil, Bradesco, Caixa Econd-
mica Federal (CEF), HSBC, Itau e Santander.

Também foi verificado se o numero de telefone desses canais de atendi-
mento e da ouvidoria é informado no site, no cartdo de débito, nos extratos
e nos cheques das instituicdes financeiras. O atendimento das ouvidorias
ndo pdde ser avaliado, uma vez que sé quem ndo consegue resolver o pro-
blema pelo SAC e possui um numero de protocolo pode recorrer a ela.

Foram realizadas ligacdes para o SAC e o bankfone, a fim de verificar se
eles seguem as regras estabelecidas pelo Decreto n? 6.523/2008. Embora
o bankfone ndo seja regulamentado, alguns quesitos também foram ava-
liados com base no decreto, considerado como parametro de atendimento
adequado (se a ligacdo é gratuita, se hd opcado de falar com atendente no
menu inicial e se é feita publicidade durante o atendimento). Os aspectos
observados no SAC foram: opg¢ao de falar com atendente no primeiro menu;
tempo de espera para atendimento; necessidade de identificagdo antes de
falar com o atendente; fornecimento espontaneo do nimero de protocolo
no inicio do atendimento; necessidade de repetir a demanda em caso de
transferéncia da ligag&o; e envio da gravacao da ligagao.

Para mensurar os resultados e comparar o desempenho dos bancos, as
praticas inadequadas/ilegais receberam nota O e as legais/adequadas, 1.
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PESQUISA BANCOS

O que os

bancos disseram

0 Idec enviou o resultado da

pesquisa a todos os hancos avaliados,
mas apenas 0 Banco do Brasil, a CEF e
0 Itad responderam até o fechamento
desta edi¢do. 0 Idec também ird enviar

os resultados ao Banco Central.

® Banco do Brasil: afirmou
que divulga o telefone do SAC, da

ouvidoria e do bankfone na capa do
talao de cheques e destaca que ndo
ha regulamentagdo para o canal de
transacbes (bankfone) que o obrigue a

seguir as sugestoes do Idec.

Continua na pagina 23

U0l d

tros bancos, eles obtiveram pontuacdo
positiva porque a capa do taldo foi for-
necida e informa o namero. O Banco do
Brasil recebeu ponto negativo.

No caso da CEF, nido foi possivel
verificar a divulgacdo no taldo de che-
ques, pois o banco nao o disponibilizou
a pesquisadora, sob a alegacdo de que
nido havia saldo médio minimo nem
movimentacdo da conta. Para o Idec,
a justificativa ndo procede e a previsdo
contratual da CEF sobre esse assunto
contraria a Resolucdo n® 2.747/2000,
da qual nao consta o termo “saldo mé-
dio minimo”.

De acordo com as portarias n® 2.014/
2008 e n® 49/2009, que regulamentam o
Decreto do SAC, no caso dos bancos, em
regra, 0 tempo maximo de espera para
falar com um atendente é de 45 segun-
dos, exceto as segundas-feiras, nos dias
anteriores e posteriores a feriados e no

0O cliente deve optar pelo
canal de relacionamento

« Saue
* Transferénia
* Aplicacdo

com o banco de acordo
€0 5Ua necessidade:

 (onsulta de saldos

- | * Takdo de cheques

5¢ dia util do mes. Nessas datas, o prazo
¢ de até 90 segundos. Em caso de trans-
feréncia de ligacdo, a norma determina
que o novo atendimento seja realizado
em até 60 segundos. A pesquisa foi rea-
lizada em dias regulares, logo, o tempo
maximo de espera deveria ser de 45
segundos, mas o pesquisador que ligou
para o Itau aguardou por 2minl8seg. Ja
em duas ligacoes a CEF demorou mais
de 60 segundos para atender o consu-
midor apos a transferéncia da chamada
(Imin05seg e 1min40seg).

Além disso, apés uma das ligacoes
para a CEF cair, o pesquisador voltou a
ligar e informou seu numero de proto-
colo. No entanto, o banco exigiu que ele
repetisse sua demanda, o que é proibido
pelo decreto. “O numero de protoco-
lo ndo é mera formalidade, serve para
identificar o atendimento anterior do
consumidor, poupando-o de repetir o

Nos dois casas, 0
dliente pode ir a
agencia ou acessar
o site do banco
(usto da Hordrio de
chamada  |funcionamento| Identificagdo | Atendimento
Tarifada A critério Nimero da .
efou de cada agéncia, conta, | Eletronico
gratuita banco senha elc.
24 horas Nioé Pessoal, através
Gratuita por dia, necessiria do contato
diariamente com o operador
Paplgc}gasdas red(aerga;oes
@ pedidos de cancelamento
niimero de protocolo, para
dentro do banco. £ também a _PROBLEMA mrmﬂ,maf o
= Raclamagies sobre {ltima instancia de solugao NAO RESOLVIDO processo. 0 banca tem até
atendimento, tarfasete. | dos problemas ndo cinco dias Gteis para
il  Cancelamento de resolvidas nos responder ao diente
Solucao de produtos e servigos canais anteriores
problemas  Dividas sobie 0
funcionamento de -
produtos e servicos
= Endereqos e lelefones

de agéncias bancirias




seu problema”, ressalta Guerrero. Apesar
da importancia do namero de protocolo,
o Bradesco néo o forneceu em uma das
ligacoes, mesmo apos o pedido do pes-
quisador, alegando que a demanda néo
era uma reclamacdo. Porém, segundo o
decreto, o protocolo deve ser dado em
todas as ligacoes.

Os pesquisadores também tiveram
dificuldades para solicitar a gravacéo
da ligacdo, ja que frequentemente os
atendentes questionavam o motivo do
pedido. O Santander foi o que mais resis-
tiu em atender a solicitacdo, chegando a
dizer que como o consumidor ja tinha o
numero do protocolo, a gravacio nao era
necessaria. Diante da insisténcia do pes-
quisador, o pedido foi, enfim, registrado,
depois de 19 minutos de conversa.

DESEMPENHO INDIVIDUAL

Para mensurar o desempenho dos
bancos, para cada critério avaliado como
adequado ou coerente com a legisla-
¢do foi atribuido um ponto; e para
cada pratica inadequada ou ilegal, zero.
Considerando os resultados do SAC, do
bankfone e da ouvidoria, o Santander foi
0 que obteve a pior classificacio, com
71% de adequacao.

A instituicdo que teve o melhor resul-
tado foi o HSBC, que obteve 88% de
adequacdo por causa das escorregadas
no bankfone (as mesmas do Santander).
Os demais bancos empataram com 76%
de cumprimento dos critérios avaliados,
embora ndo tenham cometido exatamen-
te as mesmas infracoes. Confira na tabela
abaixo o resultado. .

0 que os bancos disseram: continuacdo

@ CEF: disse que o procedimento
é fornecer o nimero de protocolo em
todas as ligagoes, mas que erros podem
ocorrer, ja que o SAC realiza cerca de 300
mil atendimentos por dia.

@ [tau: alegou que o verso dos
cartdes de crédito e débito possui espaco
limitado e, por isso, 0s ndmeros de
telefone do SAC e da ouvidoria ndo sao
informados, pois € priorizado o nlimero
de telefone dos servicos emergenciais,
usados quando ha extravio ou roubo do
cartdo, por exemplo. Tamhém afirmou
que segue o Decreto do SAC e que ndo
reconhece a irregularidades informadas
pelo Idec.

AVALIAGCAO DO SAC, DO BANKFONE E DA OUVIDORIA

Banco

Bankfon Linha gratuita
ankfone
Opcdo de falar com atendente no menu inicial

Publicidade durante o atendimento

Site

Extrato

Taldo de cheques
(artdo de débito

e Bradesco (EF
0 0 1
0 0 0

AC Opcdo de falar com atendente no menu inicial 1 1 1
Exigéncia de dados antes de falar com o atendente 1 0 1
Publicidade durante o atendimento 1 1 1
Tempo de espera superior a 45 sequndos para falar com o atendente 1 1 1
Ands a transferéncia da ligacdo, tempo de NA® NA® 0
espera superior a 60 segundos
Necessidade de repeticdo da demanda na transferéncia de ligaggo  :  NA**  :  NA* 0
Fornecimento do nimero do protocolo 1 0 0

Envio da gravacdo da ligacdo em 10 dias

Ouvidoria Extrato

HSBC Itat Santander
0 0 0
0 1 0

(artdo de débito
Pontuacao total

L N R D T :
BO6%  BI6%  B@6% 5%  BE6K  1201%

1= prdtica adequada/legal; 0 = prdtica inadequada/ilegal. *NA = ndo foi avaliado porque néo forneceu taldo de cheques. **NA = ndo foi avaliado porque ndo houve transferéncia da chamada

REVISTA DO IDEC - Maio 2012 - 23



