UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA

CURITIBA
2014




SERGIO SEIITI SAITO

UMA ANALISE DAS RECLAMACOES VIA INTERNET DE CLIENTES DA
INDUSTRIA BRASILEIRA DE MOVEIS PLANEJADOS - ESTUDO DE CASO

Trabalho apresentado para obtencdo parcial do
titulo de Especialista no curso de Pdés-Graduacgao
em Negolcios e Sustentabilidade na Produgéo
Madeireira, EaD — PECCA — Universidade Federal
do Parana.

Orientador: Prof. Dr. Jodo Carlos Garzel Leodoro
da Silva

CURITIBA
2014



TERMO DE APROVACAO

SERGIO SEIITI SAITO

UMA ANALISE DAS RECLAMAQC)ES VIA INTERNET DE CLIENTES DA
INDUSTRIA BRASILEIRA DE MOVEIS PLANEJADOS - ESTUDO DE CASO

Trabalho de Conclusdo de Curso aprovada como requisito parcial para obtencdo do
grau de Especialista no Curso de Pdés-Graduagdo em Negocios e Sustentabilidade
da Producdo Madeireira, Setor de Ciéncias Agrarias, Universidade Federal do
Parana, pela seguinte banca examinadora:

Prof. Dr. Jodo Carlos Garzel Leodoro da Silva
Orientador — Departamento de Economia Rural e Extensdo, UFPR

Prof. Me. Renato Cesar Goncalves Robert
Departamento de Engenharia e Tecnologia Florestal,UFPR

Prof. Dr. Ricardo Jorge Klitzke
Departamento de Engenharia e Tecnologia Florestal, UFPR

Curitiba, 22 de marco de 2014.



AGRADECIMENTOS

Em primeiro lugar, agradeco a Deus que iluminou 0 meu caminho durante
esta caminhada.

Aos meus pais, exemplos de vida, de luta e conquista, 0 meu respeito e
admiracao.

A minha esposa, Patricia, que de forma especial e carinhosa, deu-me
forcas e coragem, apoiando-me nos momentos de dificuldade, e aos meus filhos,
Natalia e Leonardo, que iluminam de maneira especial os meus pensamentos
levando-me a buscar mais conhecimentos.

A0S meus irmaos por estarem sempre proximos e por seus conselhos, em
especial a minha irma Olga que contribuiu com as suas sugestdes para este trabalho.

Aos meus professores e aos meus colegas que me ajudaram na conclusao
deste trabalho.

Ao professor Garzel pela orientacdo, pelo seu suporte, correcdes e
incentivos tornando possivel a finalizacdo deste trabalho de concluséo de curso.

Enfim, a todos que direta e indiretamente contribuiram par que este

trabalho se tornasse uma realidade.



RESUMO

O presente trabalho teve como objetivo mapear as reclamagdes apresentadas pelos
clientes do mercado de moveis planejados, que tem aumentado com o crescimento
da demanda desse tipo de mercado. O estudo da insatisfacdo dos clientes da
industria de moveis planejados é feita através das reclamacfes apresentadas nos
principais sites de reclamacdo como atendimento, atraso na entrega, montagem,
qualidade, projeto e assisténcia técnica. A deteccdo das caracteristicas
fundamentais nos assuntos reclamados, os procedimentos e o0 acompanhamento da
resposta ao consumidor sdo observados e apresentados através de um estudo
comparativo entre as empresas que atendem as diversas classes sociais, mostrando
o atendimento em diversos aspectos como um dos pontos mais criticos no que
tange a insatisfacéo do cliente e que pode servir de subsidio para as empresas de
moveis planejados para atender o publico cada vez mais exigente.

Palavras-chave: sites de reclamacéo, méveis planejados, relacionamento com
clientes, pds-vendas, insatisfacdo do consumidor.



ABSTRACT

The present study aimed to map the complaints by customers of customized furniture,
which has increased with the growth in demand for this type of service market. The
study of customer dissatisfaction of customized furniture industry is made through the
complaints presented at major complaints sites like as achieving, late delivery,
assembly, quality, design and technical assistance. The detection of the fundamental
characteristics claimed in affairs, and the monitoring of consumer return are
observed and presented through a comparative study of companies that serve the
different social classes, showing the care as one of the most critical points with
respect to dissatisfaction client and that can serve as a subsidy for the mobile
companies designed to meet the increasingly demanding public.

Keywords: complaint sites, designed furniture, customer’s relationship, after sales
attending, consumer dissatisfaction.
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1 INTRODUCAO

Em um cenéario de mercado com os clientes cada vez mais informados,
criticos e exigentes fica evidente que as empresas precisam dar uma significativa
importancia ao relacionamento e atendimento ao cliente. Ndo basta apenas efetuar
uma venda, seja de servico ou de mercadoria, mas € preciso construir um
relacionamento com o comprometimento da empresa para entender quais s&o as

necessidades e exigéncias.

Pesquisas sdo realizadas com frequéncia para observar a relacdo das
empresas de servigos e produtos com o consumidor. Uma pesquisa realizada pelo
Instituto Brasileiro de Relagbes com o Cliente (IBRC), para a revista Consumidor
Moderno (DOURADOSNEWS, 2004) mostra em "Empresas que Mais Respeitam o
Consumidor", que o atendimento (43%) é a variavel mais importante nessa relacéo,
seguida, pela ordem de importancia, a qualidade com (29%), responsabilidade social
(17%), preco (9%) e propaganda (2%).

A busca por um atendimento rapido, eficiente e eficaz € um importante
diferencial em diversos setores e mercados, mais importante ainda quando se trata
de atendimento a reclamacgdes de insatisfacdo com os produtos e servicos de uma
industria de méveis planejados. Pois nesse tipo de mercado nao esta em jogo s6 o
produto que deve ter uma qualidade diferenciada como a prestacdo de servico
também, seja na elaboracdo do projeto como montagem e acompanhamento nas

diversas fases do processo.

A procura por moveis planejados tem aumentado com o crescimento do
mercado imobiliario e com o aumento do poder aquisitivo do consumidor. Os
consumidores cada dia mais exigentes, ndo estdo aceitando qualquer produto ou

servico que nao vai ao encontro do que foi contratado.

O movel é feito sob encomenda, de acordo com as medidas e o0 gosto do
cliente, que procura um produto personalizado produzido unicamente para a sua

residéncia. E preciso um planejamento para que a constru¢do do movel seja de


http://www.douradosnews.com.br/arquivo/correios-e-a-empresa-federal-que-mais-respeita-o-consumidor-bb2615c22fc90bc3dd618faad271f664
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acordo com o contratado e que ndo se cometa falhas que deixam o consumidor

insatisfeito a ponto de tornar publica a sua frustracao.

Quando se sentem prejudicados além de recorrer a érgdos como PROCON,
contam atualmente com um aliado muito importante que sao o0s sites de
reclamacdes e as redes sociais que tem ajudado em muitos casos a promover o
dialogo entre clientes e empresas, nao servindo somente como mural de protesto

para clientes insatisfeitos.
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2 OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GERAL

Contribuir para o entendimento das reclamacgdes dos clientes da industria de

moveis planejados no Brasil.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Avaliar quais sdo as principais reclamacfes dos clientes da industria de
moveis planejados em sites de reclamacdes disponiveis na internet e como € a

tratativa desses clientes por parte das empresas.

2.2.1 Atividades

e Mostrar como funciona o mercado de méveis planejados e a dificuldade

em satisfazer o cliente.
e Entender as expectativas dos clientes.

e Procurar informacdes para saber como funcionam os sites de

reclamacgoes.



13
3 REVISAO LITERARIA

3.1 DIAGNOSTICO

A reducdo dos tamanhos dos iméveis associado ao aumento do mercado
imobiliario impulsionou a venda dos moveis planejados, pois com este tipo de mével
existe a possibilidade do consumidor aproveitar melhor os pequenos espacos
(MACCIO, 2012).

Quando um consumidor compra um movel planejado € porque além de
desejar otimizar o espaco quer um produto customizado. Ele leva somente um papel
com o projeto, contrato que comprova a compra do produto e uma ideia de como
sera o produto na sua residéncia. No caso do mével planejado existe o chamado
‘momento da verdade” segundo Normann (1993, apud ROCHA, 2012, p.261) que é
qguando, durante o processo, 0 que foi acordado comeca a tornar realidade, como
prazo de entrega, tempo de montagem, se o mével est4d de acordo com o projeto,

qualidade, montagem final e assisténcia técnica.

O setor de moveis planejados é muito recente em nosso pais. O historico de
moveis planejados inicia no final da década 60. De acordo com Siebenrok (2013), a
paranaense Placas do Parand atuou com a marca Vogue de 1967 a 1996,
fabricando modveis modulados: “A modulados Vogue, foi responsavel pelo
lancamento do primeiro armario modulado, no sistema peca a peca, fabricado em
chapa de madeira aglomerada do Brasil, que foi fabricado com o objetivo de

disseminar o material até entdo pouco conhecido...”.

A demanda por moveis planejados acompanhou a explosdo no setor
imobiliario nos dltimos anos, com apartamentos cada vez menores, ambientes
compactos, a solucdo para aproveitar todo o espaco € recorrer aos moveis sob
medida. De acordo com Marins (Jornal Gazeta do Povo, 30/10/2013), mostra que o
mercado de moveis planejados em Curitiba movimentou somente em 2013 a cifra de

349 milhdes de reais, volume 15% superior ao ano de 2012.

A medida que a procura aumenta, disparam também as reclamacdes contra
empresas desse segmento. Segundo a Revista Veja publicada em 12/02/14, atraso
na entrega, material de qualidade inferior a anunciada e mobiliario incompleto estao

entre as principais queixas dos consumidores lesados.
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No primeiro semestre de 2013, os dados da Coordenadoria Estadual de
Protecdo e Defesa do Consumidor (PROCON/PR) foram registradas 1457
reclamacdes contra o setor, um aumento de 10% tomando como referéncia o
mesmo periodo de 2012. No Brasil, o Instituto Brasileiro de Estudo e Defesa das
Relacbes de Consumo (IBEDEC) fez um levantamento e constatou que em 2013
houve um aumento de 30% nas reclamacbes relacionados com 0s moveis

planejados.

O mercado de moveis planejados tem crescido e juntamente os problemas.
Este setor segue a mesma linha de marketing dos demais mercados, muitas vezes
os esforgcos séo voltados para vender o produto e ndo para assegurar a satisfacao

do cliente.

A venda do movel planejado envolve varios estagios: abordagem, medicéo
do ambiente, projetos, confirmagéo das medicOes inicial do ambiente, romaneio de
pecas para fazer pedido para a fabrica, producdo, entrega, montagem e assisténcia
técnica. A falta de sincronismo nesta cadeia pode ocasionar problemas ao cliente.

Quando esta demanda nao for atendida rapidamente pode gerar insatisfacao.

As novas tecnologias, como a internet, possibilitaram novos rumos para o
mercado em geral como efetuar compras, pagamentos e contatos, de forma rapida e
com muito mais recursos. Segundo Lévy (1999, apud ALBUQUERQUE, PEREIRA e
BELINI, 2011, p.136): “a internet permitiu o surgimento de um movimento geral de
virtualizacdo da informacdo e da comunicagdo, afetando profundamente a vida

social e as trocas culturais entre individuos”.

Assim, uma das formas de expressar a sua insatisfacdo, além dos 6rgaos
oficiais como PROCON, os consumidores tem encontrado nos ambientes virtuais,
meios para registrar suas insatisfacdes, publicando nos sites especializados em
reclamacdes. Estes sites sdo 6timos indicadores para saber quais sdo os problemas
sinalizados pelos seus clientes e quais as lojas que apresentam maior indice de

postagem.

Para a empresa é um problema ter seu nome listado entre as empresas com
reclamacdes néo resolvidas, e é preciso estar atenta ao impacto causado. Muitas
vezes, um novo cliente busca em sites de reclamacao informacdes sobre a empresa

antes de fechar um negécio.
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3.2 NECESSIDADES DOS CLIENTES

Diante do questionamento: O que leva alguém a comprar alguma coisa? O
Professor Theodore Levitt, da Harvard Business Scholl, nos anos 1960, em seu
manifesto classico Miopia em Marketing, dizia que o marketing devia centrar-se nas
necessidades do cliente e ndo nas caracteristicas do produto. As pessoas nao
compram produtos, compram satisfacdo de suas necessidades. A compra de um
carro luxuoso € para satisfazer a necessidade de sentir poder, a compra de

cosmeéticos satisfaz a necessidade de sentir-se belo (ROCHA at al., 2012).

Para entender o consumidor, deve-se recorrer as ciéncias, como psicologia,
sociologia e antropologia. Movidos pelas necessidades e desejos, o consumidor vai
as compras. Quando o produto/servico comprado é fato gerador de satisfacdo, o
individuo decide que a experiéncia deve repetir-se. E a avaliacdo positiva da

experiéncia que ira desenvolver a preferéncia por determinada marca ou empresa.

A busca pela satisfacdo das necessidades € um tema de estudo bem
recorrente. A tdo conhecida Hierarquia de Necessidades Humanas de Maslow,
publicada em 1943 ja reconhece que os comportamentos sdo direcionados por esta
busca. Ainda hoje, 70 anos passados, a humanidade continua com as mesmas

necessidades a serem satisfeitas.

Embora as necessidades nao tenham sofrido alteragbes, o mercado, os
produtos e as formas de comprar mudaram bastante. O setor de marketing das
empresas precisam estar cada vez mais atentos. O célebre argumento de Henry
Ford “que o cliente pode ter o carro da cor que quiser, desde que seja preto”, néo

cabe mais no consumidor de 2014. Alias, ndo cabe mais ha muito tempo.

Ja em 1960, nos EUA, houve o movimento chamado de consumerista. Peter
Drucker afirmou que o consumerismo era “a vergonha do marketing”. Foi um
movimento com esfor¢o coletivo para proteger os direitos dos consumidores. No
Brasil ndo houve grande expressdao da sociedade civil. Em 1976, por iniciativa
governamental, foi implantado o primeiro 6rgao publico de protecdo ao consumidor,
0 PROCON, pelo governo de S&o Paulo, mas em 1990 com o Cdédigo de Defesa do
Consumidor que muitos assuntos passaram a ter um embasamento juridico para

melhorar a relagcdo do consumidor com as empresas (ROCHA et al., 2012).
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E, nesta era digital, os clientes além de recorrer ao PROCON também tém
como aliados os sites de reclamacdes, onde € possivel postar sua insatisfagcdo. As
redes sociais tém um importante papel para divulgar a opinido dos consumidores
mostrando que cada vez mais que a informacdo tem poder. De acordo com o
IFRONTEIRA (2013), é importante que o consumidor verifique estes sites de
reclamacdes antes de decidir pelo projeto e ao contratar um servigco, o consumidor
deve solicitar por escrito os termos da contratacdo, os detalhes do projeto e também

do servico que Ihe sera prestado.

3.3 CLIENTE INSATISFEITO

O cliente insatisfeito € um grande objeto de estudo para a empresa, mais
especificamente o cliente insatisfeito que se manifesta. Quando o cliente reclama, a
empresa ao menos tem a oportunidade de analisar o que ocorreu e procurar, de
alguma forma, reverter a situagdo. Infelizmente, muitos clientes acabam
simplesmente deixando de contratar a empresa, ou de comprar determinado produto.

Para a empresa, o feedback do cliente € imprescindivel para evitar novos desgastes.

Além do Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) que a maioria das
empresas dispde, outra ferramenta muito utilizada sédo os sites de reclamacdes. As
centrais de relacionamento com o consumidor ndo podem mais ficar acomodadas
nas dependéncias das empresas. Com o crescimento das midias sociais, outros
canais de reclamacdes estdo disponiveis para fazer valer os direitos dos

consumidores.

Segundo dados da E.LIFE (2013), uma reclamacdo pode impactar ndo mais
11 pessoas como ocorria no passado, mas 200 pessoas. Muitas empresas nao
esperam mais as reclamacOes chegarem até elas, mas vasculham a internet

buscando e respondendo as reclamacgdes dos seus clientes.

Um exemplo de site que o consumidor pode postar suas reclamacodes € o
ReclameAqui, onde publicam sua insatisfagdo com produtos e servigcos. O
ReclameAqui tem mais de 600 mil visitas/més com mais de 8.800 empresas e 360

mil usuarios cadastrados.
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Quando o cliente esta satisfeito com o produto ou servico adquirido, ele faz

questdo de se fiel a loja e dividir sua preferéncia entre conhecidos e amigos. Mas

gquando a experiéncia € negativa, muitos clientes ndo apenas deixam de

comprar/contratar, mas fazem questdo de que sua opinido seja ouvida pelo maior

namero de pessoas possiveis.

No livro Administracdo de Marketing de Angela Rocha, Jorge B. Ferreira e

Jorge F. da Silva (p. 97) estao citadas trés formas dos consumidores expressar sua

insatisfacao:

Arrependimento: o consumidor realiza a compra de um produto ou
servico, mas se arrepende a seguir. Pode ter sido uma compra por
impulso, ou ele pode ter cedido a persuasao do vendedor, ou de quem o
acompanhava na compra, ou simplesmente mudado de opinido. No caso
da compra de produtos, o consumidor tem, em geral, a op¢ao de troca-lo
e, as vezes, devolvé-lo. No caso de servicos, principalmente em funcéo
de sua caracteristica de inseparabilidade na producdo e consumo, a
troca ou devolucdo sdo comumente impossiveis. Por esse motivo, 0
arrependimento do consumidor em uma compra de servigcos pode ter
consequéncias mais duras para a imagem do provedor de servi¢cos e da
marca do que no caso dos produtos.

Pesar: toda aquisicdo de um produto ou servico significa que o
consumidor abre potencialmente médo de outros produtos ou servicos
que ele poderia adquirir com aquela mesma quantia.

Desgosto e ira: falhas de produtos ou servicos podem gerar extremos de
desgosto e até mesmo de ira. No caso de produtos, o mais provavel é
que ocorram falhas no produto fisico, e, no caso de servigos, falhas no

atendimento.

Para diminuir o estado de insatisfagdo, os consumidores dispdem da

reclamacao como principal estratégia. Na Figura 1 apresenta as respostas dadas

pelo consumidor quando ha insatisfacdo na aquisicdo de um produto ou servico.
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| INSATISFACAD DO CORSURMIDOR

Redamagdo aempresa N&o redamagdo & empresa
¢ v ¥ ¥
Fes posta daempresa MNenhuma Ao Ao

[ acso publia privada

v v v v ¥

Reten;do do Eomaboa Nenhuma Ao A do

Cliente P itiva aclo publia privada

Figura 1 - Respostas do consumidor diante da insatisfagido com uma compra.
Fonte: ROCHA et al., 2012.

3.4 MARKETING NA INTERNET

E indiscutivel a forca do marketing na internet nos dias de hoje. Em
comparacao com o telefone que levou 25 anos para atingir um quarto da populagéo
dos EUA, a internet levou apenas sete anos para chegar ao mesmo patamar.
Segundo dados do International Telecommunication Union (ITU), ao fim de 2011
guase sete bilhdes de habitantes do planeta, mas de 32% (2,2 bilhdes) dispunham
de acesso on-line, um crescimento de mais de 500% em relacéo aos 360 milhdes de
usuarios ao final do ano 2000. Dos aproximadamente 390 milh8es de habitantes da
America do Sul, 175 milhdes eram usuarios da Internet (taxa de penetracao de 45%),
com 370 milhdes de celulares e mais de 112 milhfes fazendo uso da rede social
Facebook (29%) (FERREIRA, 2012).

O Brasil, com populagdo proxima dos 195 milhdes, tinha mais de 81 milhdes
de usuérios conectados (42% da populacdo) e mais de 42 milhdes de pessoas
inscritas no Facebook (22%), segundo dados da Internet World Stats de 2012.
Diante destes dados, ndo se pode deixar de lado o marketing on-line . Além de que,
muitas opinides que circulam por toda esta rede devem ser consideradas pelas
empresas como um canal muito relevante de comunicagéo com o cliente. Também é
preciso considerar que com o0 aumento da velocidade de conexdo e as novas
tecnologias de acesso a informacgdes, as interacdes entre pessoas sdo muito rapidas
também (ROCHA et al., 2012).
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O compartilhamento de opinides e comentarios torna o consumidor nao
apenas alvo, mas participante e contribui, de forma positiva e/ou negativa, na

propaganda de um produto.

~

O acesso crescente a internet para buscar, definitivamente, de tudo, deixa
muito claro qual a importancia deste veiculo de comunicagdo. E uma onda
tecnologica que faz parte do mercado e possibilita a troca de informacgdes entre
pessoas e grupos que nem se conhecem. Segundo Kotler, “na era da participagéo,
as pessoas criam e consomem noticias, ideias e entretenimento” (Marketing 3.0,
2010).

Em seu livro Marketing 3.0, Philip Kotler faz uma reflexdo sobre as mudancas
gue ocorreram no comportamento do cliente e, consequentemente, a mudanca de
visdo que o marketing das empresas precisa ter para continuar acompanhando a
evolucao. No Capitulo 1 de seu livro, argumenta que 1989 foi o ponto de virada para
a globalizacdo. Naquele ano, em especial, houve muitos eventos paradoxais. O ano
de 1989 também foi o ponto de virada para o marketing. O computador pessoal
passou a ser utilizado em massa e a internet surgiu como forte complemento no
inicio da década de 1990. O networking de computadores foi acompanhado pelo

networking de seres humanos.

A computacdo em rede permitiu maior interacdo entre os seres humanos e
facilitou a difusdo do compartiihamento de informacgdes. Tornou as informacdes
onipresentes, e ndo mais escassas. Os consumidores tornaram-se bem conectados

e, assim, bem informados.

Atualmente, muitos consumidores buscam na internet, e com muita facilidade,
informacdes sobre o produto ou servico que pretende adquirir. E s digitar nos sites
especializados em pesquisas pelo nome da empresa que retornam paginas de
informacdes, boas e mas, confidveis e outras nem tanto. Mas um dado é certeiro: a
opinido que la é expressa, na maioria das vezes é verdadeira e serve como um bom

indicador sobre a seriedade da empresa gque esta prestes a contratar.

Hoje, existe mais confianga nos relacionamentos horizontais do que nos
verticais, com 0s consumidores acreditam mais uns nos outros do que nas empresas.
A ascensao das midias sociais € apenas reflexo da migracdo da confianca dos

consumidores das empresas para outros consumidores. De acordo com a Nielen
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Global Survey, menos consumidores confiam na propaganda gerada por empresas
(KOTLER, 2010).

Os consumidores voltam-se para o “boca a boca” como uma maneira nova e
confiavel de propaganda. Cerca de 90% dos consumidores entrevistados confiam
nas recomendacgdes de conhecidos. Alem disso, 70% dos consumidores acreditam
nas opinides dos clientes postadas na Internet. Curiosamente, as pesquisas da
Trendstream/Lightspeed Research mostram que os consumidores acreditam mais
em estranhos em sua rede social do que em especialistas (KOTLER, 2010).

O E.LIFE.com (2013) destaca o word of mouth geralmente ocorre no pos-
venda — quando o consumidor fala sobre sua experiéncia com o produto ou servigo —
mas também precede compras futuras, quando consumidores buscam informacdes
sobre produtos antes da realizagdo da compra. E o marketing “boca a boca”, que
agora influencia ndo apenas as pessoas conhecidas que se encontram para

conversar como as pessoas conectadas através da internet.

3.5 RECUPERACAO DE SERVICOS

Uma recuperacdo de servicos bem sucedida pode produzir niveis mais
elevados de satisfacdo do que se nao houvesse ocorrido falha no servico. Este
ultimo fendbmeno é conhecido como “paradoxo da recuperagao do servigo” (HOCUTT,
2006, apud ROCHA et al., 2012).

A atencao dispensada pela empresa em atender, e principalmente solucionar,
0 problema de um cliente insatisfeito gera um alto grau de reconhecimento por parte
do cliente, que passa a confiar mais na empresa que assume a sua funcéo e sua

responsabilidade diante de uma divergéncia que se apresenta.

“A recuperacéo de servico é a resposta positiva das empresas
guando ocorre falha no servico, isto €, 0 servigo ndo atende as
expectativas dos clientes. O objetivo final da recuperacdo de
servigo é transformar um cliente insatisfeito em satisfeito.

Enquanto as falhas de servico podem afetar negativamente a
satisfacdo, a lealdade, a confianca e o valor percebido pelo
cliente, os esforcos de recuperacdo de servigos possibilitam

reverter estes resultados negativos”. (FONSECA; TREZ; ESPARTEL,
2005, apud ROCHA, et al., 2012).
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Figueredo, Ozorio e Akeder em Administracdo de Marketing — Rocha, Ferreira
e Silva. “Estudaram 224 incidentes criticos de falhas de servico por parte dos
varejistas de produtos dos quais 86 apresentaram recuperacdo satisfatoria,

enquanto em 113 a recuperacdo do servico foi insatisfatoria”.

Em muitos casos, € possivel que as falhas de servico cheguem a um indice
que o cliente ndo aceita nenhum tipo de negociacdo por parte da empresa
contratada. Alguns clientes, inclusive, esperam ser recompensado e nao ficam
satisfeitos apenas com o problema sanado. E importante que a empresa tenha a
sensibilidade para reconhecer a necessidade do cliente e surpreende-lo de forma
positiva, indo além das suas expectativas.

As principais falhas e estratégias de recuperacdo de servigcos identificadas

sao apresentadas no Quadro 1.

Falhas nos servigos

Estratégias de recuperacao

Politicas inadequadas do varejista
Servicos lentos/indisponiveis
Falhas no sistema de precificacao
Erro de embalagem

Produto defeituoso

Problemas na reserva de produtos
Falha em reparos realizados

Mé informacéo

Atraso de entrega

Cobranca indevida

Falha de atencao

Situacdes constrangedoras

Desconto como compensagao
Correcéao da falha

Intervencéo do gerente para resolver
Correcéo da falha com algo mais
Troca

Pedidos de desculpas

Reembolso

Tentativa de correcao insatisfatoria
Potencializacdo da falha

Nao recuperacao

Quadro 1 - Principais falhas e estratégias na recuperacao de servicos.

Fonte: ROCHA et al, 2012.

3.6 SITE RECLAMEAQUI

O ReclameAqui foi criado em 2001 por um cliente frustrado

atendimento de uma companhia aérea e € um site sem fins lucrativos que se

com o
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destaca como o canal mais utilizados na rede e considerado o maior portal

independente da América Latina em defesa do consumidor.

Para o presidente e fundador do ReclameAqui, Vargas, o endereco virtual
“atua como canal entre consumidoras e empresas de todo o pais” sendo um dos 75
sites brasileiros mais acessado, por isto a sua importancia para coletar as

informacgdes das reclamacdes dos consumidores (Netto, 16/11/2011).

Esse site recebe, aproximadamente, 500 mil consultas diarias, e nédo é
apenas um local para clientes desabafarem seus problemas, mas buscar resolver as
reclamacdes. Muitas vendas sao geradas a partir de pesquisas que consumidores
fazem no ReclameAqui sobre as empresas com quem pretendem negociar. Com o
passar do tempo, as empresas passaram a ficar preocupadas com sua imagem, € 0
aumento das reclamacdes fez com que esta nova forma do cliente se manifestar

passasse a ser mais significativa.

Atualmente, o ReclameAqui possui 70 mil empresas cadastradas e recebe
aproximadamente 10 mil reclamacdes por dia, sendo que 72% destas sdo resolvidas.
Vargas, o fundador, afirma que a multa do ReclameAqui para as empresas que nao
respeitam o consumidor € aplicada em sua imagem e afirma: “A reputacéo esta

ficando mais importante que o precgo”.

Em relacdo as empresas de méveis planejados, nas pesquisas realizadas,
essas nao configuram no ranking das 10 empresas com maior numero de
reclamacdes, conforme dados do PROCON e nos sites de reclamacdes ndo estao

entre as 20 empresas com problemas e reclamac¢des (RECLAMEAQUI, 20/11/2013).

Foram avaliadas no total 143 reclamacfes postadas no ReclameAqui, no
periodo de um ano, de 5 grandes empresas de moveis planejados, sendo duas
empresas do polo moveleiro do Rio Grande do Sul, duas empresas do Parana e
uma de S&o Paulo, o critério do autor foi escolher empresas dos maiores centros

moveleiros do pais e os dados coletados encontram-se no Anexo A.
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4 MATERIAIS E METODOS

A fonte de coleta de dados sera a internet através dos sites especializados
em reclamacdes dos consumidores, tema deste trabalho. A analise dos dados
tabulados terd como fundamentagdo tedrica a revisdo bibliografica a partir de

revistas, revistas eletrénicas, jornais, livros e a propria internet.

A pesquisa exploratoria proporciona uma maior familiaridade com o
problema através de levantamento bibliografico, analise de exemplos para
compreender o tema abordado e, este sera o norteador deste trabalho. (GIL, 1991,
apud SILVA e MENESES et al., 2006). Também se buscard didlogos com

profissionais que trabalham no ramo de méveis planejados.

Com o intuito de atingir o proposto neste trabalho, a metodologia adotada
atende a alguns procedimentos estabelecidos como a coleta das informacdes,
estudo do diagnéstico, estudo do perfil do cliente, as principais reclamacdes e

motivos de insatisfacdo do consumidor.

Os estagios no desenvolvimento do trabalho constam de: identificacdo das
principais reclamac¢des dos clientes postados nos sites especificos; com base nas

informacgdes coletadas, comparar os resultados entre as empresas pesquisadas.

Além dos estégios citados acima, foi realizado um estudo sobre o mercado
de moveis planejados, fazendo o diagndstico do tipo de consumidor que busca este
tipo de servico, o perfil das empresas e as principais reclamacgdes. Ainda, uma
analise de cada critério estudado como atendimento, prazos, projeto, etc. e o que se
pode observar pelos comentéarios dos clientes que possam contribuir para a melhoria

deste servico.

Foram tabuladas e analisadas as postagens dos ultimos 12 meses,
compreendendo o periodo de outubro/2012 a outubro de 2013 (alguns comentarios
dos clientes s&o apresentados no ANEXO B). Em cada postagem existem

reclamacdes de vérias naturezas, conforme descrito nas planilhas do Anexo A.

Com base na planilha de coleta de dados, foram confeccionados graficos de
cada empresa analisada, mostrando percentualmente a relevancia de cada critério

considerando o numero total de reclamacgdes.
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As empresas de moéveis planejados analisadas se diferenciam pelo seu
publico consumidor, de acordo com a classe social e poder aquisitivo. A ideia é
observar qual o tratamento que elas dao para seus clientes e se as insatisfacfes sao
diferentes entre as classes. Estas empresas estdo presentes com suas marcas,
através de revendas e franquias, nos principais centros consumidores do pais,
Quadro 2.

Empresa Publico
A Classe Social Ae B
B Classe SocialBe C
C Classe Social Ae B
D Classe SocialBe C
E Classe Social A

Quadro 2 - Empresas de méveis planejados
e seu publico consumidor.
Fonte: o autor.

Para a escolha dos fabricantes de moveis planejados para este estudo
buscou-se os polos moveleiros no Rio Grande do Sul, Parand e S&o Paulo,
conforme Figura 2.

Figura 2 — Estados onde estéo localizados principais fabricantes de méveis
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Estes estados possuem uma concentracdo significativa de industrias de
moveis planejados, além das marcas de grande expressdo no mercado, verificado
através do Quadro 3. Em relacédo as postagens de reclamacédo serdo analisadas as

reclamacdes com maior frequéncia nos sites analisados no periodo de um

Quadro 3 — Principais centros moveleiros do pais. Fonte: IPT, 2002.
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4.1 PANORAMA DO FABRICANTE

Analisando o perfil dos fabricantes de moveis, pode-se destacar dois deles,
aqueles que iniciaram como marcenaria e aqueles que jA& comecaram como
empresas exclusivas.

A maioria dos fabricantes de moéveis planejados iniciou a sua atividade como
marcenaria. O passo seguinte foi produzir méveis seriados para grandes cadeias de
lojas multimarcas. Essas passaram a disputar espaco dentro das lojas com outras
marcas e para ter uma participacdo mais significativa, tiveram que trabalhar com
uma margem de retorno muito baixa e acabaram reféns dos grandes lojistas ou
faliram.

Algumas empresas fabricantes de moveis iniciaram suas atividades com
lojas exclusivas, mudaram seu canal de vendas para trabalhar dessa forma e
estavam orientadas para a producdo. Comecaram a credenciar varios lojistas como
seus revendedores, sem planejamento, visando aumentar a producao, investindo na
ampliacdo da planta produtiva, fazendo parcerias com instaladores locais e
pequenas lojas para maximizar os lucros. O lojista ndo era visto como uma extensao

da empresa.

Segundo Bessa (2013): “uma possivel razdo para que se tenha chegado
neste estagio seja o de que com o crescimento das oportunidades geradas pelo forte
crescimento do mercado de planejado, muitos “investidores” se aventuraram abrindo
seus pontos de venda. Alguns destes tinham ou tem vocac¢éo, outros simplesmente
investem na oportunidade. Dificilmente o investidor serd aquele que efetivamente
administra o negdcio no dia-a-dia, proporcionando assim espacos para equivocos no
processo de venda e mesmo no pds-venda.”

A falta de uma politica de apoio e o despreparo dos lojistas provocaram
muitos problemas neste mercado, que obrigaram as empresas a reduzirem o
namero de lojas, criarem politicas para auxiliar os seus lojistas a gerenciarem seus
negocios, como pode ser observado no relato de um empresario do ramo de moveis
planejados: “As empresas que sdo franqueadoras tem sua parcela de culpa, pois
muitas delas ndo dao apoio aos franqueados, que geralmente sdo investidores que

nao tem experiéncia no ramo o que pode frustra-los.”
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Ha casos em que sdo o oposto, situagdes em que o cliente compra, efetua a
entrada e, geralmente, quita as demais parcelas com cheques pré-datados que séo
descontados em bancos. Em posse de grandes quantias, alguns lojistas nao
repassam o dinheiro a fabrica. Neste periodo, até o mével ficar pronto, o lojista ja
vendeu varios moveis, reteve a entrada e descontou os cheques. Fez uso dele como
se fosse seu e no momento de honrar os compromissos ja ndo dispdem do capital, e
diante desta situacdo muitos fecham as portas deixando o cliente sem levar pelo
projeto que pagou. Em uma situacdo assim, resta ao franqueador honrar os
compromissos para preservar a marca. Algumas marcas perderam R$ 50 milhdes de

reais em um ano com revendas que fecharam sem honrar seus compromissos.

Para se protegerem algumas marcas disponibilizam ao cliente a
possibilidade de acompanhar o seu pedido através do seu site. Depois de levar
alguns calotes dos seus franqueados, ha fabricante que sé assina o contrato com o0s
lojistas com garantias. Uma delas, é a hipoteca de algum imével do lojista que

possibilite cobrir as despesas em caso de calote.

4.2 EMPRESAS ANALISADAS

Do ponto de vista da logistica pode-se afirmar que as fabricas estédo
distantes dos grandes centros econémicos do pais, como por exemplo, Sdo Paulo
como a localizacdo do cliente e Rio Grande do Sul como a localizacdo dos
fabricantes. Essa distancia entre o fabricante e o cliente pode ser um motivo para a

demora e alguns casos de assisténcia técnica.

Ainda, cada empresa possui a sua propria politica e as convic¢des de seu
administrador e a dificuldade € grande para as grandes redes de franquias
trabalharem com as regras ditadas pela fabrica. E, muitas vezes, é dessas

diferencas regionais e culturais que surgem alguns problemas.

Para exemplificar, apresentam-se as empresas desse estudo e algumas de

suas caracteristicas:

. Fabricante A: conta com cerca de 60 lojas no Brasil e 10 no exterior;

. Fabricante B: do interior do Parana e possui 38 lojas;
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. Fabricante C: localizado em Bento Goncgalves, conta com 65 lojas
espalhadas pelas regides norte, sul, leste e oeste do Brasil.
Todas as lojas instaladas seguem o principio de franquias, dispondo de
um show room para demonstrar o produto além de uma equipe de
vendas, projetistas e montagem que seguem as regras estabelecidas
pela fabrica;

o Fabricante D: esta situada no Parana, e conta com uma rede de 44
lojas franqueadas nas principais cidades de cada estado brasileiro;

. Fabricante E: tem a sede na grande Sao Paulo e possui a principal loja

na capital paulista.

4.3 COLETA DE DADOS

Foram utilizadas as informacdes coletadas informalmente em sites com

temas relacionados com comportamento do consumidor.

Hoje existem varios sites especificos para clientes insatisfeitos registrarem

suas queixas sobre produtos e servi¢cos contratados.

Os sites mais expressivos disponiveis para que 0s consumidores se
expressem funcionam, basicamente, da mesma forma: primeiro faz-se um cadastro
contendo informacdes basicas como nome, cpf e e-mail. Em seguida ha um espaco
onde é relatado o problema que o produto/servico apresentou, juntamente com as
informacdes sobre a empresa citada pelo usuario; a maioria dos sites enviam essas
reclamacdes para as empresas para que essas solucionem o problema de seus
clientes. (SACVIRTUAL, 2013)

Entre os principais sites de reclamacéo pesquisados, destacam-se:

e Zaanga - utilizando aplicativo do facebook, o Zaanga foi, no Brasil, um
dos pioneiros para o consumidor registrar suas queixas. Além de
postarem reclamacgdes, os clientes podem pedir apoio a outros
consumidores com o mesmo problema. Posteriormente a reclamacéo é
enviada a outros 6rgdos e agencias reguladoras, como o Ministério
Publico e PROCONSs. Assim a relagdo entre consumidores e empresas
tem maiores possibilidades de melhorar . Com sua pagina no facebook,

fundada em 22/11/2011 o Zaanga apresenta hoje 3110 “curtidas”;
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e Reclamao.com - para que a reclamacdo tenha maior possibilidade de
ser atendida, o cliente pode optar em pagar para que a empresa seja
notificada por e-mail, telegrama e telefone, além de receber um relatério
com todos os contatos feitos. Segundo informacdes de seus criadores, é
0 Unico do segmento que oferece um servico de assessoria juridica,
possibilitando que o relatorio que possa ser levado a justica, se 0 caso
nao for solucionado. Na verséo gratuita, a reclamacao postada € apenas
notificada & empresa para que ela entre em contato com o consumidor
para resolver o assunto. A empresa foi criada em 2009 e tem uma média
mensal de 600 mil visitantes e 200 mil usuérios cadastrados. Em sua
pagina no facebook, tem hoje 23.878 pessoas que curtiram.

e Defesa do Consumidor — este site conta com uma equipe de 33
profissionais com experiéncia em orgaos de defesa do consumidor no
Brasil. Em quase 20 anos de existéncia, ja teve mais de 1 milhdo de
consumidores atendidos. Além de oferecer informacdes sobre o Cédigo
do Direito do Consumidor, o atendimento € gratuito e o preenchimento
de uma ficha possibilita que a reclamacéo seja enviada. Nos ultimos 10

anos, mais de 1 milhdo de pessoas postaram sua insatisfagéo.

Além de consumidores postarem o0s problemas apresentados, na maioria
dos os casos € possivel consultar o ranking de empresas com mais reclamacdes e

as melhores empresas.

Outros sites que funcionam de forma semelhante a esses ja citados sao:
Denuncio, Meu Carro Falha, Confiometro, NuncaMais.Net, Vocé Reclama, Atraso,
Portal do Consumidor, Idec, S.0.S Consumidor e ReclameAqui.

Para este trabalho, foi escolhido como fonte de pesquisa, 0 ReclameAqui.
Apesar de, em muitos aspectos, o ReclameAqui funcionar da mesma forma que
outros sites, a diferenca se faz presente devido aos seus numeros expressivos de
postagem e a forma com que os dados sdo apresentados. De forma muito
organizada e clara, foi possivel localizar neste os principais fabricantes de méveis

planejados no Brasil, que é o objeto de estudo deste trabalho.
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Outro ponto que torna o ReclameAqui uma ferramenta confiavel € o espaco
destinado para a Resposta da Empresa ao seu cliente, deixando isso visivel para

outros usuarios.
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5. RESULTADOS E DISCUSSOES

Dos estudos realizados nas reclamacfes de moveis planejados postados no
site ReclameAqui no periodo do estudo, de outubro de 2012 a outubro de 2013,
verificou-se que houve um total de 24 empresas citadas e 1713 reclamacgdes. Pelo
critério estabelecido na metodologia, a Tabela 1 destaca que a empresa A é a que
apresenta o maior numero de reclamacdes em relacdo ao numero de postagem, e

um panorama geral com empresas analisadas e a principais reclamacgoes.

Reclamagdes (%)
Numero
de Numero de Assisténcia

Empresa | Postagens | Reclamagdes | Atendimento | Técnica Montagem | Atraso | Qualidade | Projetos
A 35 80 40 11,5 12,5 22,5 7,5 6,25
B 32 64 45,31 6,25 19,35 |21,87| 6,25 | 4,69
C 32 58 51,72 26,86 6,9 6,9 5,17 | 3,45
D 33 56 33,93 8,93 14,29 |19,64| 12,5 |10,71
E 11 11 55 5 5 15 10 10

Quadro 4 - Resumo das postagens e reclamagfes por empresas analisadas.
Fonte: o autor.

A maioria das postagens vém da cidade de S&o Paulo, por concentrar o0 maior
namero de lojas de moveis planejados, maior renda per capita e pequenos

apartamentos com necessidade do aproveitamento de espaco.
Analisando os dados do quadro 4, por empresa, tem-se:

Fabricante A: do total de 59 lojas, 11 tiveram postagem no ReclameAqui. As
capitais com maior nimero de postagens foram de Sao Paulo e Brasilia. Tem um
otimo indice de casos atendidos, 81,70%. As postagens permanecem disponiveis no
site como casos solucionados, tornando-se um balizador para um potencial cliente
ao fazer pesquisa nos sites de reclamacédo. Como a maioria das empresas do ramo,
o problema existe mas busca soluciona-lo ou dar os devidos encaminhamentos.
Para o total de 35 postagens foram observadas 80 reclamacgbes, conforme
demonstrado na Figura 3, do total de reclamacdes analisadas, 40% estao
relacionadas com problemas com atendimento. Em segundo lugar esta o atraso com
0s prazos acordados com 22,5%. Na sequencia o item montagem que aparece com
12,5% de reclamacdes e o item assisténcia técnica com 11,25% e, finalmente, com

menos de 10% os itens qualidade (7,5%) e projetos (6,25%).
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Figura 3 - Reclamacdes sobre os servigos prestados pelo Fabricante A.

Fabricante B: conta com 38 lojas das quais sete lojas tiveram postagens no
ReclameAqui. As lojas de Sdo Paulo e Brasilia sdo as que apresentam o maior
namero de postagem. Para o total de 32 postagens foram verificadas 64
reclamacgdes. Do total de reclamacdes analisadas, 45,31% estéo relacionadas com
problemas com atendimento como destaca a Figura 4. Em segundo lugar esta o
atraso com os prazos acordados com 21,87%, 19,35% montagem. Com menor
percentual estdo os itens qualidade (6,25%), assisténcia técnica (6,25%) e projetos
(4,69%).

46,77%
19,35% 19,35%
6,5%
— — | .
x9 50 < b@ S b(,
' &Qp rz?”{b @Qg &x@ \é@ é@x
> & N N &
& < S < 5
& >
s

Figura 4 - Reclamac®@es sobre os servicos prestados pelo Fabricante B.
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Fabricante C: das 32 postagens relacionadas foram verificadas 58
reclamacdes. Conforme Figura 5, do total de reclamacdes analisadas, 51,72% estéo
relacionadas com problemas com atendimento. Em segundo a falta de assisténcia
técnica (25,86%). Com menos de 10% estdo os itens montagem (6,90%), atraso
(6,90%), qualidade (5,17%) e projetos (3,45%). Tomando como referencia os demais
fabricantes aqui analisados, a empresa C destoa das demais no quesito assisténcia
técnica, porgue esta empresa teve muitos problemas com franqueados na cidade de
Sdo Paulo, que fecharam as portas e as que permaneceram nao conseguiram

atender a demanda de servicos de assisténcia técnica e pés venda.
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Figura 5 - Reclamacfes sobre os servicos prestados pelo Fabricante C.

Fabricante D: para o total de 33 postagens foram verificadas 56 reclamacdes.
Na Figura 6, observa-se que do total de reclamacfes analisadas, 33,93% estdo
relacionadas com problemas com atendimento. Em segundo lugar esta o atraso com
0s prazos acordados com 19,64%. Em seguida o item montagem aparece com
14,29% de reclamacdes. Os itens qualidade (12,5%) e projetos (10,71%) aparecem
respectivamente, nesta ordem. Com menos de 10% esta o item assisténcia técnica
(8,93%).
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Figura 6 - Reclamacdes sobre os servicos prestados pelo Fabricante D.

Fabricante E: o perfil dessa empresa é trabalhar somente com publico da
classe social A. Como o numero de clientes nessa faixa social € menor, entéo,
apesar de serem mais exigentes, o numero de postagens € menor. Mesmo com um
namero pequeno de postagens, o percentual de reclamagBes com atendimento
representa 55% das reclamacdes, conforme Figura 7, seguidos dos seguintes
indices: atraso com 15%, qualidade e projetos com 10%, montagem e assisténcia
técnica com 5%, ndo havendo grandes variacdes em relacédo as outras empresas. O
fabricante E trabalha somente com montadores préprios, diferente das demais
empresas aqui analisadas, que vezes trabalha com montadores proprios vezes
trabalha com montadores terceirizados. Por esta razdo apresenta um baixo indice

nos quesitos montagem e assisténcia técnica.
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Figura 7 - Reclamac@es sobre os servigos prestados pelo Fabricante E.

Quando analisadas por critério, verificou-se que independente da empresa de
moveis planejados o maior numero de reclamacdes, mais de 30% das reclamacdes
estavam relacionadas com o atendimento, enquanto que 0s com menores postagens

de reclamacéo sdo a assisténcia técnica e projetos.

5.1 CRITERIO ATENDIMENTO

O item com maior indice de reclamacdes é o atendimento. Deve-se
considerar que o cliente considera como atendimento a atencdo que lhe é

dispensada em todas as fases da negociacao.

Por exemplo, a empresa vende, projeta, fabrica e monta o mével na casa do
cliente. Em alguns casos, o cliente tem a percepcdo de que comprou de uma
empresa realmente comprometida, tal qual foi positiva a abordagem da equipe de
vendas. Mas quando a equipe de montagem da mesma empresa faz um trabalho
gue deixa a desejar, desfaz toda a exceléncia que a primeira equipe causou,

comprometendo a imagem da empresa como um todo.

Dentre as principais reclamacgfes postados em relagcdo ao atendimento,

destacam-se:

. nao cumprimento de compromissos agendados com clientes;
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falta ou demora no retorno a solicitacéo do cliente;

indiferenca com a situacgéo do cliente;

problemas de comunicacao e informacdes imprecisas;

falta de cronograma de entrega;

demora ou ndo devolucao de valores que deveriam ser restituidos aos
clientes;

falta informacéo sobre alteracao de datas;

transferéncia da responsabilidade entre os colaboradores da empresa,;
falta com a sinceridade, promessas nao cumpridas;

falta de respeito com o tempo dos clientes

fazem agendamento e ndo cumprem;

demora e atraso para apresentar o projeto executivo para o cliente;

nao atendem o cliente quando consideram o projeto pequeno;

deixar a situacdo ir para o plano juridico ao invés de resolver
amigavelmente com o cliente;

vendem o produto e ndo repassa o pedido e os valores para a fabrica;

uso de dados dos clientes para levantar valores junto a bancos.

Como se pode observar na Figura 8, o indice de reclamagédo ao quesito

atendimento ultrapassou os 30% das reclamagfes em todas as empresas avaliadas.

Essas precisam investir para padronizar seus servicos, dar retorno rapido, acdes

eficazes quando surgir problemas, melhorar a comunicacdo eficientemente que

resultard em clientes satisfeitos.
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Figura 8 — Percentual de reclamagfes, por empresa, sobre atendimento ao cliente.
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5.2 CRITERIO ATRASO

Imprevistos podem acontecer com qualquer um, pois todos estdo sujeitos a
forcas externas, ocasionando atrasos na entrega dos produtos. Mas quando o
cliente € avisado antecipadamente da situacdo, permite que este se reprograme,

evitando surpresas.

Os principais comentarios apresentadas nas postagens em relacdo ao atrasos

na entrega e montagem Ssao:

. alguns lojistas orientam seus vendedores a prometerem prazos que

nao podem cumprir, para poder fechar o pedido;
. vendas acima da capacidade produtiva da fabrica;
o demora para enviar o pedido a fabrica;
. falta de matéria-prima na fabrica;

. compra de componentes de dois fornecedores, com entregas em

tempos diferentes;
o erro no romaneio dos componentes dos projetos;
o materiais que chegam danificados durante o transporte.

Os maiores indices de reclamacédo depois do critério atendimento estdo com o
critério atraso. A Figura 9 mostra as empresas e 0 tempo de atraso, apensar de ser
0 segundo item com o maior nimero de reclamacdes postadas, o percentual esta

abaixo de 30%, enquanto que no atendimento este esta acima de 30%.

Parte dos problemas de atraso é consequéncia da politica de atendimento,
por isto é natural ocupar esta posicdo. Quando falta foco no cliente o atraso passa

ser algo rotineiro dentro das empresas.
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Figura 9 - Percentual de reclamacdes, por empresa, sobre atrasos na entrega

5.3 CRITERIO MONTAGEM

O tipo de qualidade experimentada pelo cliente pode ser classificada em duas
vertentes: qualidade técnica e qualidade funcional. Sendo que a primeira refere-se
ao que os clientes recebem quando o servigo € prestado enquanto que a segunda

refere-se como o servigo é prestado (ROCHA et al., 2012).

A qualidade funcional, no caso do mével planejado, esta relacionada com o
servigco de instalagdo do movel na residéncia do cliente. E, uma montagem néo
adequada compromete toda a cadeia de trabalho, ou se, montagem € uma etapa

decisiva para o sucesso do processo da venda do movel planejado.

As empresas investem em equipamentos de Ultima geragdo para produzir
seus produtos. Utilizam materiais de primeira qualidade, implantam sistema de
qualidade nos seus processos interno e treinam seu pessoal da linha de producgéo
porém, muitas vezes, cometem o erro de ndo dar treinamento e n&do criar
procedimentos de comportamento e postura para 0S montadores e, como
comentado, pode comprometer todo o trabalho feito nos bastidores.

Os problemas de montagem ocorrem principalmente por falta de
procedimentos adequados na instalagdo e manuseio do mobiliario. Raras sdo as
empresas que utilizam procedimentos para protegem o imovel do cliente aplicando

cantoneiras nas quinas das paredes e forrando o piso para protegé-lo, antes de
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fazer a entrega dos produtos e que servira de protecdo durante a montagem do

movel. Depois da montagem algumas empresas protegem os méveis cobrindo com

plasticos e papeldo, pois geralmente a residéncia esta em obras com outros

profissionais trabalhando no local.

Os problemas de montagem destacados nas mensagem postadas foram:

falta de agilidade e prioridade para repor pecas que faltam ou séo
danificadas durante a montagem, deixando a montagem muito tempo

parada;

dano ao imével do cliente por ndo utilizar materiais para proteger as

paredes, pisos e quinas das paredes;

nao conservacdo da limpeza do ambiente; ndo recolhem residuos
originarios da montagem como embalagem, fitas entre outros; ciranda
de montadores, isto € troca diversas vezes da equipe de montagem no

periodo da montagem;

uso de corretivos para disfarcar imperfeicoes nos painéis oriundo do

transporte, fabricacdo e manuseio;
demora na montagem, que duram semanas;

alteracao das caracteristicas do imovel para adaptar o moével (ex: cortar
o rodapé do imével, mudanca de pontos de energia entre outros) sem

consultar o cliente;
nao seguem planta do imével perfurando cano d‘agua;

problemas de montagem ocasionado por mao de obra falta de

qualificagéo;

ndo cumprimento de horario dos montadores;
acidentes ocasionados por montagem inadequada,;
ferragens instaladas incorretamente;

abandono do montador sem concluir a obra;

profissional despreparado para tratar com o cliente;
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. montador terceirizado (muitas vezes sem orientacdo depdem contra a

empresa);
. furtos de objetos do cliente.

As reclamacgfes por problemas de montagem néo ultrapassam a casa dos
20% (Figura 10). O fabricante “E” tem o menor indice com 5%. Um fator positivo

para a empresa € o fato de esta loja ser controlada pela fabrica e possuir
montadores proprios.

Observa-se que o fabricante “C”, que possui fabrica em Bento Goncalves —
RS e fica cerca de 1024 km da cidade de Sao Paulo, possui um baixo indice de
reclamagao por montagem 6,45%, indice muito proximo ao da “E”, que esta
localizada em Sao Paulo. Ou seja, ndo é a distancia ndo é fator preponderante

para avaliar este critério.

25

20

15

10

0

% & Empresa A EEmpresa B « Empresa C & EmpresaD &« Empresa E

Figura 10 - Percentual de reclamacdes, por empresa, sobre problemas
de montagem dos moéveis.

5.4 CRITERIO ASSISTENCIA TECNICA

Quando uma franquia fecha ou troca de franqueador, come¢cam os problemas
com a garantia e assisténcia técnica, pois o novo franqueador ndo quer assumir o
passivo deixado pelo antigo. As queixas surgem também pelo cliente por néo

conseguir agendar assisténcia técnica, seja dentro ou fora da garantia.
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Empresas como a “C” tem um numero maior de reclamacfes no item
assisténcia técnica na cidade de S&o Paulo: das 15 reclamacgfBes postadas no
ReclameAqui, 14 sao referentes a lojas da cidade de S&o Paulo, como mostra a
Figura 11. Em seu histérico alguns lojistas nesta cidade foram descredenciados e a
empresa nédo criou planos de contingéncia para atender os clientes que compraram

0s moveis e que ainda estdo na garantia.

Como as outras franquias ndo querem assumir este passivo, a “C” indica
montadores autbnomos para fazerem assisténcia técnica, correndo o risco prejudicar
0 nome da empresa. Quando o prestador de servico ndo cumpre com o que propdos

a fazer, o 6nus recai sobre a empresa detentora da marca.
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Figura 11 - Percentual de reclamag8es sobre Assisténcia Técnica
prestada pelas empresas.

5.5 CRITERIO QUALIDADE

Quando o produto ndo cumpre a funcao proposta, seja na sua aparéncia ou

funcionalidade, séao classificados como problemas de qualidade do produto.
Com destaque para os principais comentarios postados nas reclamacdes:
. ferragens que néo funcionam adequadamente;

o ferragens que param de funcionar precocemente;
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. produtos inadequados, que ndo resulta em bom acabamento seja
estético ou funcional (tapa-furos aparentes, uso de produtos que

ressecam para fazer vedacado do mével e com o tempo racham);
. componentes do projeto de marca diferente da entrega;
. pecas com diferenca na coloracao;
. produtos de outro fabricante de mével;
. movel com ataque de cupim.

A maioria das empresas produtoras de moveis planejados esta equipada
com magquinas e equipamentos de Ultima geracdo disponivel no mundo. Utilizam
ferragens modernas e insumos que possuem alta tecnologia dos maiores produtores
do mundo. Todas as empresas aqui avaliadas possuem um parque fabril moderno e

muito parecidos.

As diferencas dos insumos e ferragens que estas empresas utilizam
geralmente ndo interferem no aspecto estético e geralmente funcionam muito bem
no primeiro ano. Quando passam a apresentar problemas, este sera tratado pela
assisténcia técnica. Talvez, este seja 0 motivo para um baixo indice de reclamacéao
entre os fabricantes avaliados nesta pesquisa quando se trata da questdo de
qualidade do mével. O maior indice nesta categoria ficou em 12,5 %. E os indices
oscilaram entre 4,84 % e 12,5%, (Figura 12).
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Figura 12 - Percentual de reclamacdes, por empresa, sobre qualidade dos
produtos.
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A Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) é responsavel para criar
normas técnicas para varios segmentos. Para os fabricantes de mdveis existem
algumas normas, utilizando-as contribui para a reducdo dos problemas de
reclamacoes referentes a qualidade do produto seriam amenizadas. No Quadro 4
estdo apresentadas algumas os coédigos ABNT NBR das normas para o setor
moveleiro e em (NORMAS, 2014) pode-se encontrar com mais detalhes informacoes

sobre cada cédigo e outros codigos desse setor.

ABNT NBR TiTULO

12666:1992 Méveis — Terminologia

12743:1992 Moveis — Classificacéo

13961:2010 Mbveis para escritérios — Armarios

13962:2006 Moveis para escritérios — Cadeiras — Requisitos e métodos de ensaios

14033:1998 Méveis de cozinha — Terminologia

14034:1998 Moveis de cozinha — Padronizacao

14535:2000 Moveis de madeira — Tratamento de superficies — Requisitos de protecdo e acabamento
14042:1998 Mbveis — Ferragens e acessoérios — Conectores

14044:1998 Moveis — Ferragens e acessorios — Corredigcas

14045:1998 Mbveis — Ferragens e acessdrios — Dispositivos de fechamento e limitadores de movimento
14046:1998 Moveis — Ferragens e acessérios — Niveladores

14047:1998 Moveis — Ferragens e acessdrios — Suportes

14048:1998 Mbveis — Ferragens e acessoérios — Puxadores e espelhos e guias para chaves
14049:1998 Moveis — Ferragens e acessorios — Rodizios e suportes para pé

Quadro 5 - Normas da ABNT referentes ao setor moveleiro.
Fonte: ABNT (2014).

5.6 CRITERIO PROJETOS

Existem dois tipos de projetos. Um deles apresenta como o mével ficara no
ambiente: sdo os projetos artisticos, com a funcdo de vender, ndo possuem
informacdes detalhadas ao cliente, como espessura de tampos, marcas de ferragens
entre outros. Ja o projeto técnico define todos os mdédulos e outros componentes
necessarios para tornar o projeto artistico realidade. Este projeto é feito apds a
medicdo do local onde sera instalado os méveis. Nesta fase qualquer equivoco

resultara em problemas no momento da montagem dos maoveis.
Os principais erros apontados pelos clientes sao:

. nao adequar o projeto considerando as medidas finais: geralmente sdo
feitas duas tomadas de medidas, que podem apresentar divergéncias

entre a primeira e a segunda medi¢ao;
. espacos mal aproveitados;

. erro de medicao;
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. espacos inadequados para o proposito que foi projetado;
. moveis colocados em posi¢ao que ndo atende sua funcéo;

. moveis que necessitam ser ajustados no local por erro de projeto.

Os softwares de projetos tém evoluido nos ultimos anos e tem contribuido
para a reducdo do indice de problemas no critério projetos. Os indices ficaram

abaixo dos 11% nesta consulta como pode ser observado na Figura 13.
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Figura 13 - Percentual de reclamacgdes, por empresa, sobre falhas na execucéo
dos projetos.

Pela andlise das reclamacgfes postadas nos sites e pelos comentarios dos
clientes, observa-se que €é importante as empresas investirem em normas e
procedimentos, independente de seu porte para, pelo menos reduzir os problemas
gue levam as reclamacdes e queixas dos clientes. De Simone (2013), apresentou no
4°. Congresso Moveleiro de 2013 os beneficios da certificagdo para o setor
moveleiro e para a sociedade, conforme o Quadro 6, de acordo com as normas da

ABNT, garantindo seguranca para ambos.



Fabricante Sociedade

e Valorizacdo da Marca da e Garantia por um Organismo de
empresa 32 parte que os produtos

e Maior eficacia do Marketing e atendem as normas técnicas
satisfacéo dos clientes e Seguranca para o consumidor

¢ Inibicdo de concorréncia e Concorréncia leal entre
desleal fabricantes

e Diferenciacdo de produtos no e Entrada de novos produtos no
mercado mercado

e Aumento da produtividade e
vendas

e Reducao de custos e
desperdicios

e Maior controle da administracéo

e motivacao dos funcionarios

Quadro 6 - Beneficios da Certificacdo para a empresa e para a sociedade.
Fonte: De Simone, 2013 (adaptado).
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6 CONCLUSAO

Analisando as reclamacdes de clientes de moveis planejados do mercado
brasileiro, observa-se que o maior problema existente esta relacionado com o
atendimento ao cliente. O foco das empresas € o produto, deixando a desejar
aspectos relacionados ao relacionamento com o cliente. E preciso entender melhor o
comportamento atual dos compradores de moveis planejados, cada vez mais bem
informados e convictos do que desejam da empresa contratada. Além do que, as
reclamacdes ndo sdo mais direcionadas apenas a empresa que ndo desempenhou
de forma satisfatéria o servico prestado. Com o avanco da internet, e dos sites de
reclamacdes, as queixas atingem um universo mais amplo, tornando publico as
opinides tanto positivas como negativas dos clientes. As empresas devem estar
atentas a esta nova conduta de seus clientes para ndo terem problemas com a

imagem que o mercado tem de seu produtos/servicos.
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ANEXO A PLANILHAS DE COLETA DE DADOS

Fabricante : & Site : Reclame Periodo da
Aqul Classificagio Boa avaliagio
18/10/2012 a
Total de reclamagbes 35 13/08,/2013
Raspondida 35
Nio respondida o
Indice de solupbes 51,70%
Voltariam & fazer negdcios 62,50%
Nota do
consurmidar:
Termpo miédio da resposta | 4 dias e 16 horas. 6,21
Aasisténciy
Cidade Estado Atendimento Atraso Montagem Cualidade | Projetos téenica
Sahradar BA L) X
580 Paulo 5P X X
530 Paulo P X X
580 Paulo 5P X X
Mava Lima MG X X X
Rlo de Janelro Ri X
Niterdi i1] X X
Rio da Janeire RI X X X
Bragilia DF L) X
Brasilia DF X X
Brasilia DF X
Porto Velho RO X X
Brasilia DF X X
Rio de Janeiro ] X X X X
580 Paulo 5P X X
Santos 5P X X
Porto Velho RO ¥ X
S0 Paulo sP x X
Brasilia DF X X X
Brasllia DF X X X
530 Paulo P X X X
Aracaju SE X
Salvadar BA X X X
Goidnia GO ]
Belo Horlzonte MG X X
530 Paulo 5P X X
50 Paulo P ¥ X
sahvadar X X x
Fortaleza CE ] X
Brasilia DF X X X X
530 Paulo SP X X
Brasilia DF X X
Sahwador BA X X X X
Porto Alegre RS x X X X
530 Paulo 5P X

Figura Al- Dados coletados, Fabricante A.




Sive: Reclama Pariodo da
Fabricante: B Agqusi Classificagdo Sem classificacio avaliagio
16/11/2012 a
Taotal de reclamagiies 32 06/11/2013
Respondida 11
Mo respondida 1
Indica de solugdes NC
Voltariam a fazer
negaciog NC
Tempae médio da Nota do
NC: N30 Consta resposta B dias 1 hora consumidor: NE
Assisténcia
Cldade Estada Arendimernto Atraso na entrega Mantagem GQualidade | Projetos técnica
5%0 Paulo kg X X
Brasilia DF X X
Brasilia DF X X
Brasilia |OF X X
530 Pavlo 5P X X
Brasilia |OF X X X
Brasilia DF X X
5%0 Paulo 5P X X
530 Paulo ki X X
Dsasco 5P X
530 Paulo sP X X X
Brasilia |oF X
Manaus A X X
Curitiba |FR X X
530 Paulo sP X X
S5&0 Paulo sP X
Brasilia DF X X
530 Pavlo 5P X
530 Paulo SP X
Brasilia |OF X X
540 Paulo 3P X X
Olinda FE X X X
530 Paulo 5P X X
550 Paulo P X X
Rio de laneire Al X X
dlvares Machado P X X
530 Paulo 5P X X
Dsasco 5P X
530 Paulo SP X X
5%0 Paulo 5P X
530 Paulo 5P X
Recife |FE X X
Recife PE X X

Figura A2 - Dados coletados, Fabricante B.




Site: Reclame

Perindo da

Fabricante: C Agui Classificagio Mio recomendada avaliagda
22/11/2012 a
Total de reclamagdes 38 2471042013
Respondida 38
Wio respondida 0
Indice de solugies 50,00%
Voltariam a fazer
negocios 6,30%
Nata do
Tempo médio da consumidor:
respasta & dlas 4 horas 3,44
Assisténcia
Cidade Estado Atendimento Atrazo na entrega | Montagem Qualidade Projetos técnica
Sdo Paulo 5P x X
5do Paulo SP X X
530 Paulo 5P X X
S0 Paulo 5P X X
530 Paulo 5p X X
530 Paulo 5P X X
530 Paulo SP X
5o Paulo sp X 14 X
Santos SP X
Florianopdlis 0 x X
Sido Paulo Sp X
Tremembe 5p X X X
Forto Alegre RS X X
Porto Alegre RS X X
Sdo Paulo 5P x
Sdo Paulo sp X X
Sdo Paulo Sp X X
Porto Alegre RS X
530 Paulo 5P X X
530 Paulo sp x
Sdo Carlos 5P X -y X
Porto Alegre aP X
530 Paulo 5P X
Rio de Janeiro ] x
Manaus AM X
Sdo Paula g X
530 Paulo 5P x X
S3o Bernardo sp x x
540 Paulo 5P X - X
530 losé dos Campos SP X
530 Paulo 5p X X
Curitiba PR X
Sdo Paula Sp X
530 Paulo 5p x
Campinas PR X
530 Paulo 5P X
Sho Paulo cp X

Figura A3 - Dados coletados, Fabricante C.




Fabricante : [ Periodo da
Site : Reclame Agqui Classificagdn Boa avaliagio
Tatal de 03/10/2012 a
reclamagdas Ex] 30052013
Respondida 30
Nao respondida 3
Indice de solugbes BZ,40%
Woltariam a fager
negacios 52,90%
Tempo médio da Naota do
resposta 14 horas consumidor; 5,76
Assisténcia
Cidade Estado Atendimento Atraso na entrega | Montagem | Qualidade Frojetos técnica
Sorocaba 5P X
580 Paulo 5P X X
LCampos dos
Goylacares RJ X
Joinville SC X X x
580 Paulo SP X
580 Paulo SP X
Sa0 Paulo SP X X X
5d0 Paulo SP X
Saa Paulo P X
Curitiba PR x X
530 Paulo SP X X X
Cotia 5P X
Curitiba PR X
580 Gongalo A X
Niterdi A X X
Warzea Paulista SP X X
Niterdi RJ X X
Curitiba PR X
Niterdi RJ X
Sdo Paula 5P X X
M SP X X X
Juiz de Fora A
580 Paulo SP X
530 Paulo SP X
Sdo Bernardo do
Campo sP X X
Campos dos
Goytacazes A X X
Porto Alegre RS X
5a0 Paulo 5P X X
Joinville SC X X
Guarulhos SP X X
580 Paulo 5P X X
Guarulhos SP X
Curitiba PR X X X

Figura A4 - Dados coletados, Fabricante A.




Site: Reclame

Fabricante : E Aqui Classificagdo Boa
Total de
reclamaces 11
Respondida 11
Nao respondida 0
Indice de solucdes NC
Voltariam a fazer
negocios NC
NC : Nio Tempo médio da
Consta resposta 1 dia 23 horas
Cidade Estado | Atendimento | Atraso na entrega Montagem Qualidade | Projetos
Sdo Paulo SP X
Sdo Paulo Sp X
530 Paulo Sp X X X
S3o Paulo SP X
Sdo Paulo SP X X
530 Paulo SP X X X
Sdo Paulo SP X
530 Paulo Sp X
S30 Paulo SP X X
530 Paulo SP X
Santana de
Parnaiba Sp X X X

Figura A5 - Dados coletados, Fabricante E.




ANEXO B RECLAMACOES POSTADAS NA INTERNET

Alguns fabricantes ainda n&o tiveram a percepc¢do da importancia de
proteger sua marca, dando respostas rapidas aos seus clientes. Poderiam incluir nos
seus custos de verba de marketing valores para suportar as assisténcias técnicas,
substituicdo de pecas, deslocamento do pessoal técnico da fabrica para atender aos

clientes rapidamente, sem gerar conflitos.

Neste anexo, apresenta algumas das reclamacbes postadas no site
ReclameAqui. E que, na maioria das reclamagfes, como podera observar, 0s
clientes relatam em suas insatisfagées os valores investidos. O preco pelo movel
planejado tem um valor diferenciado, e o cliente acredita que quando o

produto/servico € bem pago, problemas deixam de existir:

“Gastei uma fortuna para néo ter aborrecimentos mas néo foi o que aconteceu. A “E”

entregou os produtos com um atraso até que aceitavel, porem parte apodrecia ...."

“Fechei em novembro/12 os armarios do meu novo apto pela “E”. Paguei um valor

altissimo acreditando que néo teria problemas novamente...”

O relato a seguir mostra o tratamento dispensado ao cliente pela empresa D, que

segue na contramao das boas praticas de mercado:

“ Fiz uma compra de moveis planejados na empresa “D” em Sorocaba a cerca de 15
dias e a propaganda da loja foi cativante, mas houve muito “conflito de
informagdes”... o vendedor agendou com um funcionario da fabrica que iria medir os
ambientes, mas o mesmo ligou dizendo que nao poderia vir... ai eu ligava para a loja
e eles diziam que ele viria que ja estava combinado. Resumindo, eles vieram, mas

depois de uma ligagao bem descontente ...".

A atitude passiva por parte da empresa pode ser visivel quando ha falta de
transparéncia e demora ou até omissbes de informacOes. A falta de atitude da
empresa faz com que o cliente tome a iniciativa de procura-la, potencializando o

problema.

Pensando somente em fechar o negocio para cumprir metas ou nao perder a

venda para o concorrente, sdo assumidos prazos impossiveis de serem cumpridos.



A propaganda nao € condizente com a realidade dos prazos que a empresa dispdem,
como segue um trecho postado no ReclameAqui.

“O contrato foi assinado no dia 23/09/13 e na vitrine da loja consta prazo de 15 dias
Uteis para a entrega. Este prazo nao foi respeitado e os vendedores Sandro e
Priscila da empresa D de Campos dos Goytacazes informam um novo prazo: 22/10,

ontem, o qual também nao foi cumprido. Hoje fomos pessoalmente a loja...”.

Outro item que apresenta problemas é a montagem. Em alguns casos
ocorrem erros que sao cometidos por profissionais inexperientes, médo de obra
terceirizada, profissionais indisciplinados que ndo cumprem horarios. Relato do
Reclame Aqui, empresa “C”:

‘Finalmente em margo iniciaram a montagem. Varios aspectos deixaram muito a
desejar: equipe chegava tarde e saia cedo, o que acarretou em muitos dias para
concluir o servigo. Por fim, sairam de “campo” sem a finalizacdo dos modveis. Por
exemplo, ndo finalizaram a instalacdo de portas dos armarios e deixaram pecgas com

defeitos.

Outros aspectos verificados durante a montagem é a qualidade do produto,

dos acessorios e a forma que o produto é manuseado na obra.

Seguem outros relatos de cliente no ReclameAqui, que demostram a insatisfacéo do

cliente, por problemas de qualidade:

“ Bom em resumo, esta loja ndo cumpre prazo de entrega, ndo entrava todo o
material, agenda para 20 dias a entrega do faltante, a montagem ndo é cumprida no
prazo e o pior o material é de péssima qualidade, péssimo acabamento” (Fabricante
D).

“...acabamento de ponta, as pontas dos pregos do fundo do armario ficaram em
evidencia, desalinhamento de mais de um centimetro, em relacédo ao azulejo que foi

colocado empiricamente”. (Fabricante D).

“...pareciam serenos e seguros, assim com as pegas pareciam estar em bom estado.
No entanto, a montagem foi desastrosa. A prateleira principal ndo encaixa
corretamente, deixando véao; faltam parafusos (o que foi disfarcado com massa); as

paredes ficaram imundas; um rodapé foi colado de forma grosseira com massa;



alguns tapa-furos sdo menores que os furos e ficam soltos; h4 massa grudada por

todo o roupeiro...” (Fabricante C).

O cliente se sente desamparado e as vezes se impotente. Ha ainda casos em
que o cliente procura a empresa com a qual fez seus modveis em busca de
assisténcia técnica e a ndo a encontra, pois o franqueado fechou e outras franquias
nao assumem o problema. Segue relato de clientes que postaram no Reclame Aqui,

casos relacionados a este assunto.

“...infelizmente a loja que efetuei a compra fechou e as outras filiais que entrei em

contato se furtam em providenciar uma solugdes...”. (Fabricante D)

“Fiz uma reclamacgao ha um tempo atras. Depois de muito tempo foram até minha
residéncia. Fizeram uma manutencao insatisfatéria. Agora a porta do meu armario

abre mais.”( Fabricante D)

“...desde outubro de 2012 estamos tentando um agendamento para alguns reparos
em nossa cozinha e closet e ndo estamos conseguindo ninguém que o faca. Ja
depositamos R$ 50 referente a uma peca para realizagdo do servico e ninguém

apareceu... “. (Fabricante D)



