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Mediacao é canal para manter cliente

MARCELO SANTOS
EDITOR
A mediacao podeser ferra-
menta das empresas que
querem preservar seu prin-
cipal ativo, o cliente, se-
gundo o coordenador na-
cional da Camara Brasilei-
ra de Mediacdo e Arbitra-
gem Empresarial (CB-
MAE), Eduardo Vieira.
Em palestra ontem na
conclusio do Curso de Me-
diacdo Empresarial da Ca-
marade Conciliacio e Arbi-
tragem da Associacao Co-
mercial de Santos (ACS),
ele lembrou que as empre-
sas podem evitar processos
demoradose caros na Justi-
¢a, ao mesmo tempo em
queouvem a clientela.
Vieira afirma que a me-
diacaoévoltadaparadispu-
ta menos complexas, que €
amaioria dos casos que po-
dem ser resolvidos por
meio da conciliacdo. Ja a
arbitragem, dizele, éindica-
da para situacdes de maior
complexidade e risco e va-
ler financeire maiselevade.
A diferenca entre media-
cae e arbitragem, explica
ele, é que a primeira facilita
acemunicacie entre as par-
tes e nae interfere ne resul-
tade. @ segunde métede peo-
de até realizar a cencilia-
cae, mashaafiguradearbi-
treimparcial que dara uma
sentenca final, com ampa-
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Vieira: mediacdo deve ser inserida na estratégia de gestao empresarial

rolegal, mas que, diferente-
mente das decisoes do Judi-
ciario, nao cabe recurso.
Uma das partes pode até
tentar cancelar a arbitra-
gem, mas apenas se heuve
vicie, parcialidade eu até su-
bornodo profissional.

Avantagem, diz e coorde-
nador da camara, € a rapi-
dez pararesolver disputase
aum custe mener.

No caso da mediacio, ele
cita o exemplo de uma em-
presa que tinha uma equi-
pe de ouvidores que resol-
via de 10% a 15% das quei-
xasdos clientes.

Cem o uso desse método
direto ne atendimento ao
consumidor, afirma Vieira,
o percentual de solucio su-
biu para 70%. “Estudos
apontam que umaempresa

leva oitoanos para se posi-
cionar no mercado e pou-
cos segundos para ter sua
imagem destruida nas re-
dessociais”.

MUTIRAO DA ACS

A ACS e a CBMAE reali-
zam entre os dias 24 e 28
um mutirdo para as em-
presas negociarem suas di-
vidas. Os interessados ja
podem se cadastrar na as-
sociacao (3212-8200).




