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PROBARE - Programa de Auto-Regulamentacao do
Setor de Relacionamento

Relatorio Peridodico — Julho 2008

Manifestacoes recebidas ate 31/07/08
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Julho 2008 1



PROBARE

PROGRAMA BRASILEIRO
DE AUTO-REGULAMENTACAO
DO SETOR DE RELACIONAMENTO
(CALL CENTER / CONTACT CENTER
HELP DESK / SAC / TELEMARKETING}

Tipo de problema ocasionado
pela central de relacionamento

Programa

de-Auto-Regulamentacado =PROBARE

Artigo do Cddigo de Etica que foi citado pelo
Consumidor, sendo que o mesmo pode registrar
até dois (2) artigos.

Em porcentagem

Artigo 5
Relacionamento com Consumidor

Artigo 2
Clareza

Artigo 10
Contatos Receptivos

Artigo 3
Acessibilidade

Artigo 7
Respeito a Privacidade do Consumidor

Artigo 9
Contatos Ativos

Artigo 6
Relacionamento com Equipe de Agentes

Artigo 1-
Apresentagéo

Artigo 8
Respeito a propriedade e acodospara uso das listas

Artigo 4
Criangas e Adolescentes
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PROGRAMA BRASILEIRO
DE AUTO-REGULAMENTACAO
DO SETOR DE RELACIONAMENTO
(CALL CENTER / CONTACT CENTER
HELP DESK / SAC / TELEMARKETING}

ZequISE_ldde Satisfacao - Pesquisa de Satisfagdo com a resposta fornecida pela
onsumiaor empresa responsavel pela solugdo

Em porcentagem

Problema
somente 20
com canal B /
_Resposta "\ de comunicagdo Resposta
Nao Satisfatoria Satisfatoria
49
Problema
25 Resolvido
\ t < o
75 4 31
Problema /~ Resposta
N&o Resolvido N3ao Satisfatoria 16
Resposta \_ R
" g esposta
Satisfatoria _/ Nio Satisfatéria
76
24
Resposta

N Satisfatoria
3
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PROGRAMA BRASILEIRO
DE AUTO-REGULAMENTACAO
DO SETOR DE RELACIONAMENTO
(CALL CENTER / CONTACT CENTER
HELP DESK / SAC / TELEMARKETING}

Pesquisa de §atisfagao_— ) Vocé recomendaria o acionamento da Ouvidoria
Recomendacao da Ouvidoria do PROBARE a uma outra pessoa com problemas
PROBARE para uma outra pessoa Relacionados as centrais de relacionamento?

Nao recomendaria a Ouvidoria

17

83

Recomendaria a Ouvidoria

Valores em %
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PROGRAMA BRASILEIRO
DE AUTO-REGULAMENTACAO
DO SETOR DE RELACIONAMENTO
(CALL CENTER / CONTACT CENTER
HELP DESK / SAC / TELEMARKETING}

Pesquisa de Satisfacao -
Recomendacao da Ouvidoria
PROBARE para uma outra pessoa
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Vocé recomendaria o acionamento da Ouvidoria
do PROBARE a uma outra pessoa com problemas
Relacionados as centrais de relacionamento?

439%0

Empresa nao

enviou resposta

100%

Pesquisas

respondidas

57%

Empresa enviou

resposta

Julho 2008

Nao

Recomendaria Recomendaria

>

499

Foi resolvido

31%

Nao foi resolvido

20%

Somente problema de
canal de comunicagao

63%

37%

99%

1%

79%

21%

94%

6%




