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O provedor
do cliente
resolve?

Seja qual for o sector, bhanalizou-se entre as empresas o gabinete do
provedor. SO que muitos sio vazios de uma figura com estatuto de
arbitro no conflito entre empresa e cliente. Que conceito é este de
provedor e que eficacia tem? O Negécios procurou a resposta no ano
em que a transposiciao de uma directiva europeia obrigara as
‘“empresas comerciais” a criar este orgao unipessoal.
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apoucomais deumadécada
contavam-se pelos dedos das
duas maos os gabinetes do
provedor do cliente que exis-
tiam nas empresas em Por-
tugal. Hoje ha-os em varios
sectores de actividade: energia, ban-
ca, seguros, agéncias de viagens,
grande distribui¢do. Nem mesmo as
lideres do top de reclamacdes, as ‘te-
lecoms’, dispensam esta espécie de
altimo reduto do cliente queixoso.

Atradicional expressao

HA casos em banalizou-se indo ao
que no encontro das praticas
gabinete do de sustentabilidade. S6
provedor que varios destes gabi-
estio quadros netes do provedorestio
da empresa. vazios da dita figura tal

como a concebemos:

umnome eum curricu-
lo garante de isencéo e equidistan-
cia das partes, mantendo-se a desi-
gnacdo que sugere (ao cliente) um
estatutode independénciaorganica
e funcional em relacdo & empresa.

0s modelos que coexistem
O Negdcios contactou dezenas
de empresas e a maioria coloca a

disposicdo dos clientes o provedor.
Mas varios modelos coexistem.
EDP, Jerénimo Martins, Allianz,
Millennium, Sonae (retalho), por
exemplo, ddo-nos o nome de um
provedor - na maioria dos casos
comuma carreira profissional liga-
da ao sector e a empresa em causa.

Noutras o servico é confiado a
provedorias sectoriais como é o
caso do Centro de Informacéo, Me-
diacdo Provedoria e Arbitragem de
Seguros (CIMPAS) - 55 segurado-
ras confiam-lhe o seu gabinete de
provedor - ou, ainda, do Provedor
das Agéncias de Viagens (que ret-
ne agéncias que representam 85 por
cento dovolume de negdcios do sec-
tor). No segundo caso Vera Jardim,
ex-ministro da Justica, assume o
cargo de provedor, no primeiro o ga-
binete é composto por juristas.

H4 ainda um terceiro modelo:
os gabinetes de provedor ou prove-
dorias formados por quadros das
proprias empresas reclamadas, sen-
do, no fundo, uma unidade organi-
ca que reaprecia reclamacoes. E
este o modelo vigente nalguns ban-
cos, como o Banif ou o Santander
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Totta, e nas ‘telecoms’. A NOS dis-
ponibiliza o gabinete do provedor
que “néo pressupoe a existéncia de
um mas sim de uma equipa multi-
disciplinar, em linha com arealida-
de e a especificidade das empresas
de telecomunicacoes”, explica fon-
te daempresa.

Nas outras empresas do sector
acontece o mesmo. Contactadas as
trés maiores, foi impossivel chegar
ao numero de reclamacdes subme-
tidas, em 2014, ao ‘provedor’ (e des-
tas as consideradas procedentes). O
acesso a estas cifras e ao tempo mé-
dio de resposta, indicadores que
permitem aferir da eficacia destes
orgaos, foi, alias, vedado pela maio-
ria das empresas contactadas.
Transparénciano reporte estatisti-
co que lhes sera exigida para cum-
prirem com a directiva europeia so-
bre Meios Alternativos de Resolu-
cdo de Litigios, a ser transposta até
9 de Julho deste ano.

Pareceres ndo vinculativos

Os provedores de clientes, e
suas equipas, recebem anualmente
reclamacdes que chegam, nas gran-

des empresas, aos quatro digitos,
geralmente queixas que nas primei-
rasinstancias de gestdo de reclama-
cdes ndo foram consideradas pro-
cedentes e que o cliente, discordan-
te, submeteu a este 6rgio superior.
Como explica Inés Cavalleri, prove-
dora do cliente da Jerénimo Mar-
tins (que tratou de 3.290 casos em
2014) “este é o meio adequado para
aresolucdo de situacdes complexas
e estruturantes relativamente a ges-
tdo darelacdo com clientes”. Com
carreira feita na empresa, a prove-
dora garante que orienta a sua acti-
vidade com base na “imparcialida-
de, isencio, independéncia e confi-
dencialidade” reportando a admi-
nistracdo do grupo.

E como acolhem as administra-
¢des as decisdes do provedor? Um
dos poucos que respondeu a questfo,
Valadares Tavares, professor cate-
dratico no IST e ha seis anos prove-
dorna EDP, explicaque das 2.358 re-
clamacdes que recebeu em 2014 em
45 por cento dos casos deu razio ao
cliente. E, pese embora os seus pare-
ceres nio seremvinculativos, dizque
“aolongo de seis anos apercentagem



de casosem que aEDPnaoaceitouo
meu parecer ¢ inferior aum pormil”.
Rute Santos, directora geral do CIM-
PAS diz que “os seguradores concor-
daram comaapreciacdo daprovedo-
ria em mais de 50 por cento dos ca-
sos (737 processos, em 2014)”.

Nem sempre o provedor emite
recomendacdes: “Analisamos as si-
tuacdes e, face a diversidade de ne-
gocios da Sonae, encaminhamo-las
paraos diferentes negdcios e acom-
panhamos as respostas dadas por
estes”, explica o provedor da Sonae,
José Amorim, desde 1999 na ‘casa’
em cargos directivos.

Vera Jardim é o tinico provedor
que vincula a 100% as agéncias a
suadecisio - elas so integram a As-
sociacdo Portuguesa das Agéncias
de Viagens e Turismo se a acata-
rem. “Quisemos inovar”, é a expli-
cacdlo para este caso inico no mer-
cado nacional mas que, tendencial-
mente, sera seguido por outros sec-
tores por forca da imposi¢io euro-
peiade que todas as “empresas co-
merciais” constituam este 6rgao
unipessoal e independente da hie-
rarquia da empresa.

cCoOMoO
QUEIXAR-SE
AO PROVEDOR

O provedor
é, em regra,
uma segunda
instancia

a qual

se recorre
quando

o cliente nao
fica satisfeito
com o
tratamento
de uma
reclamacao.
Saiba onde

e como deve
apresentar

a sua queixa.

Formular
bem a
queixa

Para agilizar o processo,
deve enviar, como explica a
provedora da Jeronimo Mar-
tins, “toda ainformacdo que
considere relevante para a
apreciacdo das situacdes
(facturas, cartas, etc).” Isto
visa, diz o provedor da So-
nae “facilitar a identificacdo
e andlise do caso”. Os prove-
dores confirmam a recepcao
da informacdo e pedem in-
formacdo adicional se ne-
cessario. Perder algum tem-
po areunir ainformacao re-
levante e a relatar com cla-
reza o caso é essencial para
facilitar a instrucao do pro-
cesso e diminuir o tempo de
resposta.

Quando pode
recorrer
ao provedor

Se em algumas empresas
o provedor pode ser con-
tactado directamente, in-
dependentemente do as-
sunto e assim que o clien-
te considerar oportuno (é
0 caso da EDP ou do pro-
vedor da APVT), noutras é
uma segunda instancia de
apreciacdo das queixas e
reclamacdes a qual o
cliente sé pode recorrer se
ndo obteve resposta da
area de clientes da empre-
sa - num prazo razoavel a
partir da data da respecti-
varecepcao - ou quando o
reclamante discordou da
mesma. E um uma espécie
de ultimo recurso.

Resposta pode
demorar dias
ou meses

Este é um dado importante ao
qual a maioria dos inquiridos
nao respondeu. O provedor da
Sonae respondeu que, em
2014, 98% das reclamacdes re-
cebidas foram respondidas
num prazo médio de seis dias
(mas nao refere quantas hou-
ve). Na EDP o tempo médio foi
de 10 dias diz valadares Tava-
res, que emite sempre um pa-
recer enviado a administracdo
e ao reclamante. Na EDP e
APAVT é atribuido ao recla-
mante uma palavra passe e um
ntimero (respectivamente) que
permite acompanhar online a
evolucdo do processo. Na
APAVT, aresposta pode demo-
rar entre um a trés meses.

Caminhos
para fazer
a reclamacao

A entrada de todas as lojas
Pingo Doce estdo afixados os
meios para comunicar com a
Provedoria do Cliente. O pro-
vedor da APVT também exi-
giu que nas brochuras com
ofertas turisticas surja o seu
logotipo. Nos restantes casos
deve ir ao “site” da empresa
e, no espaco do provedor, en-
contra, maioritariamente, um
formulario para preencher.
Note que é essencial preen-
cher todos os campos, ndo o
fazer pode equivaler a recla-
macao ficar sem efeito. Outras
empresas (poucas), apresen-
tam as op¢des: email, telefo-
ne, morada (para enviar uma
carta) ou fax.

E se o provedor
nao resolver
a reclamacao?

Se considera ter razdo e a
decisao do provedor nao for
a seu favor, ou a empresa
nao a acatar, ha outras ins-
tancias as quais pode recor-
rer:organismos sectoriais,
como a Anacom no caso das
telecomunicagées, ISP no
caso dos seguros ou ainda
do Banco de Portugal se a
reclamacdo disser respeito
abanca. A DECO, os Centros
de Arbitragem de Conflitos
de Consumo ou os Julgados
de Paz, sdo outras opc¢des. E,
como ultimo recurso, os tri-
bunais - sendo que o objec-
tivo da nova directiva comu-
nitaria é ‘desentupi-los’ de
conflitos de consumo.
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OQUEDIZ A
NOVA DIRECTIVA

0 objectivo da directiva europeia sobre
Meios Alternativos de Resolucdo de Liti-
gios (RAL) é “contribuir, através da reali-
zacdo de um elevado nivel de defesa do
consumidor, para o bom funcionamento
domercado interno”. Como? “Asseguran-
do que os consumidores possam apresen-
tar queixas contra os comerciantes a en-
tidades independentes de todas as pes-
soas ou entidades que possam ter interes-
ses no resultado, que facultem procedi-
mentos independentes, imparciais, trans-
parentes, eficazes, céleres e equitativos
deresolucdo de litigios”. Para isso, Ié-se,”
é essencial, que “as pessoas singulares
responsaveis pela RAL (6rgdo neutro, con-
ciliador, mediador, provedor) s6 deverdo
ser consideradas imparciais se nao pude-
rem ser sujeitas a pressoes susceptiveis
deinfluenciar a sua atitude emrelacdo ao
litigio.”

Afim deassegurar aindependéncia dasua
accdo, “essas pessoas deverdo ser nomea-
das para um mandato de duracdo suficien-
te e ndo deverdo receber instrucdes das
partes.” Mais, “as pessoas singulares res-
ponsaveis pela RAL deverdo possuir co-
nhecimentos gerais suficientes em maté-
riajuridica para compreender as implica-
coes juridicas do litigio”. Estabelece-se
ainda que “as entidades de RAL deverao
ser acessiveis e transparentes” e “devem
resolver qualquer litigio no prazo de 90
dias”.

Quanto aos “operadores econdmicos” tém
de informar os consumidores sobre este
orgao “nos seus sitios ‘web’ e nas suas con-
dicdes gerais de venda.” E como pode a
pequena oficina da esquina ter um pro-
vedor de cliente? Foi uma das questdes
polémicas que a directiva suscitou. Ja que
para pequenas empresas é materialmen-
teimpossivel cumprir esta imposicdo. Tal
como nas agéncias de viagens em que “a
maioria sao micro e pequenas empresas
e nao faz sentido que tenham um prove-
dor de cliente” o modelo devera ser se-
guido noutras areas através de provedo-
res sectoriais.
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