.Wﬁ Servigo Publico Federal
% "% | MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO, INDUSTRIA E COMERCIO EXTERIOR
ﬁ e INSTITUTO NACIONAL DE METROLOGIA, NORMALIZAQAO E QUALIDADE INDUSTRIAL
S | INVETRO
RELATORIO SOBRE ANALISE EM
SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUM IDOR —SAC
ELETROELETRONICOS
1. OBJETIVO

A apresentacd0 dos resultados obtidos nos ensaios redizados nos Servicos de Atendimento a0
Consumidor — SACs consiste em uma das etapas do Programa de Andlise de Produtos, coordenado
pela Divisdo de Orientacdo e Incentivo a Qualidade do Inmetro e que tem por objetivos:

a) prover mecanismos para que o Inmetro mantenha o consumidor brasileiro informado sobre
a adequacdo dos produtos e servicos aos Regulamentos e as Normas Técnicas, contribuindo
para que ele faca escolhas mehor fundamentadas, tornando-o0 mais consciente de seus
direitos e responsabilidades;

b) fornecer subsidios para a indUgtria naciond medhorar continuamente a qudidade de seus
produtos e servigos, tornando-a mais competitiva;

c) diferenciar os produtos disponiveis no mercado nacional em relacdo a sua quaidade,
tornando a concorrénciamais equaizada;

d) tornar 0 consumidor parte efetiva deste processo de mehoria da qudidade da indistria
neciond.

Deve sar destacado que estes ensaios ndo se destinam a aprovar 0 servico de atendimento ao
consumidor prestado pelas empresas. O fato dos SACs das empresas andisadas estarem ou ndo de
acordo com as especificagbes contidas na metodologia desenvolvida pelo Inmetro, em parceria com os
segmentos anadlisados, indica uma tendéncia do setor em termos de qudidade. Além disso, as andlises
coordenadas pelo Inmetro, através do Programa de Andlise de Produtos, tém cardter pontua, ou sga,
s20 uma “fotografid’ da redidade, pois ela retrata a Stuacdo do mercado nagquele periodo em que as
andlises sfo conduzidas.

2. JUSTIFICATIVA

O Programa de Andise de Produtos foi criado em 1996, sendo um desdobramento do Programa
Brasileiro da Qudidade e Produtividede - PBQP, mais especificamente de um de seus subprogramas,
denominado Conscientizacd e Motivacdo para a Quaidade e Produtividede, que refletia a
necessidade de criar, no pais, uma cultura voltada para orientacdo e incentivo a Quaidade, e que tinha
por objetivo promover a educacdo do consumidor e a conscientizagdo dos diferentes setores da

sociedade.

Nese contexto, o Programa de Andise de Produtos cumpre sua funcdo de disseminar essas
informacBes a0 coordenar uma andise dos Servigos de Atendimento ao Consumidor — SACs, que
mesmo ndo sendo aividade fim das empresas, € um savigo de extrema importdncia para o
consumidor e para a empresa.
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A Condtituicdo Federa de 1988 j4 anunciava “ O Estado promovera, na forma da lei, a defesa do
consumidor”, que foi estabelecido pela lel n° 8078, de 11 de setembro de 1990, o Cddigo de Defesa
do Consumidor, que abrange questbes como qudidade dos produtos e servicos, publicidade e
responsabilidade do fabricante e do distribuidor, e impde sangbes aos infratores que vao desde a
aplicacdo de multa até detencéo.

A apresentacdo do Cbdigo de Defesa do Consumidor nos fda da importancia deste na construgéo da
cidadania diva em nosso pais. Mas do que uma nova le, o Cdodigo conditui um maco na
organizacdo da sociedade civil em defesa de seus proprios direitos.

1Zione e Soares fazem um baanco dos oito primeiros anos de vigéncia do Codigo de Defesa do
Consumidor (CDC), onde ressdtam que “0 que surgira como uma fonte de ameagas a muitos
empresarios, € hoje tido como grande aliado de quem produz e vende’. Do lado do consumidor, a
vantagem apontada foi o fato dele ter aprendido a sr mais exigente e, portanto, mais atento a seus
direitos e a seus deveres, quando compra um produto ou encomenda um servigo. O governo também
sentiu os reflexos da legidagdo, pois aprendeu a prestar melhor aendimento ao contribuinte e a0
cidaddo, por meio dos servicos publicos.

Para 0 empresariado, 0 CDC passou a ser encarado como um meio eficiente de gproximagdo com o
cliente, alavancador de negécios e fator de continua atudizacdo dos produtos no mercado. Mais do
gue um conjunto de leis, o CDC acabou por criar comportamentos diferenciados na prestacéo de
sarvigos e na oferta de produtos. Muitas empresas passaram a abrir canals de comunicagdo com 0
consumidor, que ndo eram limitados a gpenas owvir queixas e reclamagdes, mas visavam antecipar —
ou aé evitar — possiveis problemas. Bem estruturados, os Servicos de Atendimento ao Consumidor
(SACs) podem se tornar uma vigorosa adavanca de negécios e fator de competitividade para a

organizacao.

Uma das razdes para 0 aumento do nimero de empresas que colocam a disposicdo dos seus clientes
Servigos de Atendimento ao Consumidor (SACs) € 0 consenso crescente em torno da idéia de que é
preciso incentivar os clientes a comunicarem sua insatisfacdo a empresa. Somente assm, € possive
identificar as falhas que geram insatisfacéo e corrigi-1as.

Exisem dois tipos de relacdo que as organizagbes podem manter com o consumidor, por meio do
SAC. O primero tipo de rdacéo é verificado em empresas que tém, como cultura organizaciond, a
vaorizacdo do consumidor e que, portanto, mantém um relacionamento estreito com esse publico. O
consumidor € encarado como estratégico para seus negocios, sendo importante relacionar-se com de
tanto comercid como indituciondmente. A empresa ouve Suas reclamacles e sugestdes, atendendo as
necessdades e expectativas do consumidor, utilizando-as ainda como indicativos para medhoria de
seus produtos e servigos. O Servigo de Atendimento ao Consumidor é considerado setor importante e
acomunicacdo entre a empresa e o consumidor se desenvolve por meio de duas vias.

No segundo tipo de relacdo, a organizacdo ndo possui uma cultura suscetivel ao consumidor. A
empresa desconsidera as necessidades e expectativas desse publico e estabelece relacionamento
basicamente comercid. O Servico de Atendimento ao Consumidor, quando existe, ndo € estratégico,
mas resume-se apenas a coleta de sugestBes e reclamagles, sem processilas e didtribui-las entre os
demais sub-sstemas organizacionais visando melhorias. A comunicagdo, nesse caso, € de gpenas uma
via, com a empresa falando ao consumidor, quando necess&rio, mas nd 0 ouvindo, embora possa
disponibilizar canais paraque ele fale?

Fonte:

1- Mariza Silva Santana - SAC: Canal de Comunicagéo entre a Empresa e o Consumidor. — Disponivel em:
<http://www.procon.goias.gov.br/artigodoutrinario/artigo_dout_108.htm>

2- Chauvel, Maria Agnes— Consumidores I nsatisfeitos: Uma oportunidade para as empresas- Rio de Janeiro: Manad,
2000.
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Os SACs anda sio, aos olhos dos consumidores, um canal de comunicagdo relativamente
desconhecido. O consumidor insatisfeito acostumouse a ver sua reclamacéo tratada como um pedido.
A resposta dependia do seu poder de persuasio, do seu poder de intimidacéo e de sua sorte. Ao entrar
em contato com 0 SAC de uma empresa 0 consumidor quer ser tratado como um cliente que tem
determinado direito e ndo como uma pessoa que pede um favor.

Resumindo, o ided é o diente sentir que a eficiéncia do Servico de Atendimento a0 Consumidor
resulta da filosofia da empresa, e ndo da pressio que ele, como pessoa, pode (ou n&o pode) exercer
sobre seu funcionamento.

Neste contexto, o Inmetro redizou uma andise em Servigo de Atendimento ao Consumidor, com base
em uma metodologia eaborada e previamente discutida com os setores andisados, a saber: Telefonia
fixa e moéve, Bancos, Cartdes de Crédito, Planos de Salde, Eletroeetronico, Alimentos e Bebidas e
Tv por Assinatura

Neste rdlatdrio sdo apresentados os parametros definidos pela metodologia, os testes redlizados e as
principais conclusdes a respeito dos resultados encontrados na andise de Servigos de Atendimento ao
Consumidor no segmento de eetroeletrénicos, bem como dicas do Procor/SP sobre como adquirir tais
produtos.

3. DOCUM ENTOS DE REFERENCIA

Metodologia elaborada pelo Inmetro em parceria com as associacOes representativas dos
segmentos envolvidos naandise.

Lel n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, do Ministério da Justica (Codigo de Protecéo e Defesa
do Consumidor).

4. CONSULTORIA RESPONSAVEL PELOS ENSAIOS

A andis=foi redizada pelo Indituto Brasileiro de Relagbes com o Cliente— IBRC, locdizado em S&o
Paulo.
5. EM PRESAS ANALISADAS

A sdegdp das empresas de detrodetronicos andisadas foi feita com base em critérios que envolvem a
participacd no mercado e a regiondizacd. Foram selecionadas empresas consideradas tradicionas e
lideres de mercado.

A tabda a seguir rdaciona as empresass do segmento eetroeetronico que tiveram seus SACsS
andisados.
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Tabela 1 — Empresas de Eletroeletr 6nicos que
tiveram seus SACs analisados

Empresa A

EmpresaB

EmpresaC

Empresa D

Empresa E

EmpresaF

Empresa G

EmpresaH

Empresal

EmpresaJ

Empresa K

EmpresaL

Empresa M

EmpresaN

Empresa O

Empresa P

Empresa Q

6. METODOLOGIA DE ANALISE

Em virtude da auséncia de Regulamentos ou Normas Técnicas que definam critérios para andisar 0s
Servigos de Atendimento aos Consumidores — SACs, 0 Inmetro definiu, em parceria com as
entidades que representam os setores envolvidos na andise e com entidades associativas /
representativas do mercado de atendimento/relacionamento com o cliente como: Associacéo Braslera
de Anunciante — ABA, Associacéo Bradleira de Marketing Direto — ABEMD, Associacdo Brasilera
de Telemarketing — ABT e — Associagédo Bradleira das Relagbes Empresa Cliente -ABRAREC uma
metodol ogia especifica para a realizacdo da andise.

Assm, a metodologia inicid com participagéo diva de todas entidades, sofreu um dto grau de
aprimoramento, passando por cinco versdes diferentes antes da obtencéo da metodologia find.
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6.1 Caracteristicas da Metodologia desenvolvida

A metodologia desenvolvida parte do pressuposto da necessdade de um alicerce, uma base, ou sga,
um conjunto minimo de éementos para que um atendimento sgja adequado. Nao busca estabelecer
critérios de exceléncia, por isso € extremamente Smples.

Estes dementos bédcos visam avdiar o aendimento em trés questbes fundamentais Acessibilidade
ao SAC, Relacionamento durante o atendimento e Resolucao da demanda, ou sga, para 0 parametro
acesshilidade, verificamos a disponibilizacdo dos canais de relacionamento e a facilidede de acesso a
ese cand. Quanto ao parametro relacionamento, avaliamos como ocorreu 0 aendimento e
findizamos a avdiagdo verificando se houve resolucdo do questionamento feito pelo consumidor.

A metodologia é consgtituida de trés etapas:

Cada etapa € composta de varios itens a serem andisados e, a cada item, € atribuido um nimero pré-
determinado de pontos, proporciona a relevancia do mesmo para os objetivos da andise. A soma da
pontuacdo de todos os itens corresponde a pontuacdo da etapa e a soma das trés etapas caracteriza a
pontuacdo geral obtida pelo SAC andisado. Cabe destacar que a empresa sO sera considerada
conforme ou ndo conforme apés analise dastr és etapas.

O cardter da pontuacdo € aributivo, ou sga, aribuido integramente sempre que a condicdo em
questéo for satisfeita (conforme), e ndo atribuido quando a condicdo ndo for satisfeita (ndo conforme),
ou sga, ndo ha gradacdo, ou pontua ou nNdo pontua, garantindo maior dojetividade ao critério, evitando
Vviés de interpretacdo subjetiva.

Dessa forma, o0s sarvicos andisados devem cumprir um ndmero minimo de requidtos, sendo
considerados conformes aqueles que alcancarem 80 pontos, mas ha a possbilidade de chegarem a
100 pontos considerando os diferenciai's de cada servico.

Ressdtamos que tanto as questbes abordadas durante a andise quanto os critérios utilizados na
metodol ogia foram extremamente smples.

7. ETAPAS REALIZADAS E RESULTADOSOBTIDOS

Etapa | - Levantamento do nivel de divulgacdo dos canais de relacionamento e a facilidade de
acesso a estes canais.

Nesta etgpa verificamos, no manua do produto eetrodetrénico, a disponibilidade de, pelo menos, um
canad de relacionamento (um telefone, um endereco eetronico, ou um dte que disponibilize uma
forma de contato) com o consumidor.

As tabelas 2 e 3 descrevem, respectivamente, os itens que foram avaiados na etapa | da metodologia e
o resultado obtido por cada empresa analisada do segmento de el etroel etrénico.
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Tabela 2- Etapa | da metodologia

[tem avaliado

Descricao do Item

Pontuacéo

Telefone num produto ao

acaso

contato.

€ necessario que 0 manual do produto tenha um telefone de

04 pts

Telefone no site

€ necessario que o Site tenha um telefone de contato.

03 pts

E-mail/Formul&io

no ste

formulério.

€ necessario que o site tenha um contato através de e-mail ou

03 pts

Total de Pontos Alcancaveis- Etapall

10 pts

Tabela 3 - Resultado da Etapa | da Metodologia — Eletroeletr dnico

Empresa

Telefonenum
produto ao acaso

Telefone no site

E-mail/Formulério
no site

Pontos
Alcancados

4
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10

10

10

10

10

10
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Etapa |l - Andlise do retorno de e-mails enviados.

Foram enviados dois e-mails exatamente iguais em contelido e forma, de dois enderegos eetronicos
diferentes. Foram avaliados 04 itens:

1. Tempo de retorno da resposta - 24h Utes, prorrogadas por mais 24h em caso de resposta
automética

2. Personaizacdo destaresposta - resposta usando 0 nome do solicitante e ndo resposta genérica.
3. Respogta satifatoria- Responder diretamente ao questionamento.

4. Se h& ou ndo conflito nas respostas aos dois e-mails enviados - ambos precisam dizer a mesma
Ccoisa, embora ndo necessariamente com as mesmeas paavras.

A conformidade garante a pontuacdo em cada um dos quatro itens. A pontuacéo total é o resultado da
média aritméica smples dos trés primeiros itens dos 2 emails enviados, acrescidas da pontuagcdo do
item 4.

Para resposta ndo satisfatdria o item conflito recebeu pontuacéo nula.

Exemplo: Uma empresa dcangou em um dos e-mails a pontuagdo maxima, ou sga, 15 pontos, porém
ndo respondeu o e-mal 2, obtendo, portanto, pontuacéo nula. Nesse caso, os 15 pontos acangados
serdo divididos por 2 e ndo serdo acrescidos os 5 pontos do conflito, pois ndo hd como compararmos
as respostas para avadiarmos se foram conflitantes ou n&o. O tota de pontos dcangados para
etapa seriade 7,5 pontos.

Os dois e-mails enviados para todas as empresas do segmento de detrodetrbnico continham a
Seguinte pergunta

N&o achel uma autorizada de vocés aqui em X onde moro, podem medar contato de uma?

As tabelas 4 e 5 descrevem, respectivamente, os itens que foram avaliados na etapa |l da metodologia
e 0 resultado obtido por cada empresa andisada do segmento de e etroel etronico.

Tabela 4 - Etapa |l da metodologia
Item avaliado Descricéo do Item Pontuacéo
Tempo de retorno da resposta Em ate 24 %?g?ogggg f)toars ;u;c;rgitlﬁgrsaéém efeito de 05 pts
Personalizacdo da resposta Resposta usando 0 nome do solicitante. 03 pts
Resposta satisfatoria Resposta direta ao questionamento. 07 pts
Sem conflito nas respostas As duas respostas com contetidos idénticos. 05 pts
Total de Pontos Alcancaveis- Etapall 20 pts
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Tabela 5 - Resultado da Etapa |1 da M etodologia — Eletroeletr 6nico

E A gggﬁ%gi Personalizacdo| Resposta Médiados | Conflitonas| Pontos
mpresa daresposta Satisfatoria pontos Respostas | Alcancados
resposta
emal 1 5 0 7
135 5 18,5
e-mall 2 5 3 7
I —@—S—S——S$“$‘yb"§™§@ug(
Fl—;?r%%céi Personalizacdo| Resposta Médiados | Conflito nas Pontos
Empresa B daresposta Satisfatoria pontos Respostas | Alcangados
resposta
emal 1 5 3 7
15 5 20
e-mail 2 5 3 7
e —|
ggrgr%%(;z Personalizagdo| Resposta Médiados | Conflito nas Pontos
Empresa C daresposta Satisfatoria pontos Respostas | Alcancados
resposta
e-mail 1 5 3 7
115 0 11,5
e-mail 2 5 3 0
e —
g;gﬁ%%; Personalizacdo| Resposta Médiados | Conflitonas| Pontos
Empresa D daresposta Satisfatoria pontos Respostas | Alcancados
resposta
e-mail 1 5 3 0
8 0 8,0
e-mail 2 5 3 0
e —
g;?r%%?jz Personalizagdo| Resposta Médiados | Conflitonas| Pontos
Empresa E daresposta Satisfatoria pontos Respostas | Alcancados
resposta
e-mail 1 S 3 7
15 5 20
e-mail 2 5 3 7
A —§—“§y
£ . g;?r%%ccjiz Personalizagcdo| Resposta Médiados | Conflitonas| Pontos
mpresa ifatori
p resposta daresposta Satisfatoria pontos Respostas | Alcangados
e-mail 1 S 3 7
125 5 17,5
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Tabela 5 - Resultado da Etapa || da Metodologia — Eletr oeletr dnico (continuacao)

FI;?&%%Z Personalizacdo| Resposta Médiados | Conflitonas| Pontos
Empresa G daresposta | Satisfatéria pontos Respostas | Alcancados
resposta
e-mail 1 0 3 !
10 5 15
e-mail 2 0 3 7

I;-eetrgr%%((jjz Personalizacdo| Resposta Médiados | Conflito nas Pontos
Empresa H daresposta Satisfatoria pontos Respostas | Alcancados
resposta
emal 1 5 3 7
e-mail 2 5 3 y

g;gﬁ%%; Personalizacdo| Resposta Meédiados | Conflitonas| Pontos
Empresal daresposta Satisfatoria pontos Respostas | Alcancados
resposta
e-mail 1 0 3 7
5 0 5
e-mail 2 0 0 0
A —§—“§y
g;?r%%ccjiz Personalizacdo| Resposta Médiados | Conflito nas Pontos
Empresa J daresposta | Satisfatéria pontos Respostas | Alcangados
resposta
e-mail 1 S 3 7
15 5 20
e-mail 2 5 3 7

ggrgr%%(;z Personalizagdo| Resposta Médiados | Conflito nas Pontos
Empresa K daresposta | Satisfatéria pontos Respostas | Alcancados
resposta
emal 1 S 3 7
125 5 17,5
e-mail 2 0 3 7
e —
g;?r%%?jz Personalizacdo| Resposta Médiados | Conflitonas| Pontos
EmpresalL daresposta Satisfatoria pontos Respostas | Alcancados
resposta
e-mal 1 5 3 7
75 0 7,5
e-mail 2 0 0 0
e —|
ggrgr%%(;z Personalizagdo| Resposta Médiados | Conflito nas Pontos
Empresa M daresposta | Satisfatéria pontos Respostas | Alcancados
resposta
e-mail 1 0 0 0
0 0 0
e-mail 2 0 0 0

Programa de Andlise de Produtos




Tabela 5 - Resultado da Etapa || da M etodologia — Eletr oeletr 6nico (continuagao)

FIe?mrelo cée Personalizacdo| Resposta Médiados | Conflito nas Pontos
EmpresaN orno da daresposta | Satisfatoria pontos Respostas | Alcancados
resposta
e-mail 1 5 3 7
75 0 7,5
e —|
I;reetrgrpnoo?jz Personalizacdo| Resposta Médiados | Conflito nas Pontos
Empresa O daresposta Satisfatoria pontos Respostas | Alcancados
resposta
e-mail 1 5 3 0
4 0 4
e-mail 2 0 0 0
e —
g;gﬁ%%i Personalizacdo| Resposta Meédiados | Conflito nas Pontos
Empresa P daresposta Satisfatoria pontos Respostas | Alcancados
resposta
e-mail 1 5 3 7
15 5 20
e-mail 2 5 3 7
I —@—S—S——S$“$‘yb"§™§@ug(
Fl—;?r%%gz Personalizacdo| Resposta Médiados | Conflito nas Pontos
Empresa Q daresposta | Satisfatéria pontos Respostas | Alcangados
resposta
e-mail 1 5 3 7
15 5 20
e-mail 2 5 3 7

Etapalll - Andlise do atendimento telefénico.

Foram redlizados trés contatos telefonicos com cada empresa andisada, com a mesma solicitagdo.
Durante cada contato, foram avaliados 09 itens:

Tempo de espera.
Abertura do Contato.

Tom devoz.
Cortesia.

Espera Telefonica
Conhecimento e Dominio do assunto.

Investigacdo da necessidade.

Resolucéo.

Resoluggo em primeiro nivel.
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A pontuacéo acancada € o resultado da média aritmética s mples dos trés contatos.

Nos casos em que ndo hi possivel faar com a empresa andisada nas trés tentativas (sSna de ocupado,
néo completa, sem sindl, etc.) tentamos duas vezes extras (totalizando cinco tentativas).

=  Em conseguindo falar trés de cinco, procedeu se a média normamente;

. Em conseguindo faar uma de cinco tentativas, ndo foi feita a média, e a pontuacéo dcancada foi
dividida por doais,

= Se em cinco tentativas (em datas e horarios diferentes) ndo conseguimos contato efetivo,
computamos pontuacdo ZERO para esta etapa.

Para 0 segmento de éetroeletronico, a pergunta feita por telefone, a0 SAC de cada empresa analisada
fol aseguinte:

Que documentos devo apresentar no momento de usar a garantia do meu aparelho?

As tabelas 6 e 7 descrevem, respectivamente, os itens que foram avaiados na etapa 11l da metodologia
e 0 resultado obtido por cada empresa andisada do segmento de e etroel etronico.
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Tabela 6 — Etapalll da Metodologia

Item avaliado Descricdo do Item Pontuacéo
Tempo decorrido até aligagcdo ser atendida pelo operador humano.
Tolerancia:
Tempo de Espera * (03 minutos, em caso de 0800 — ligagdo gratuita; 10 pts
= 02 minutos paraligacdo de numero locdl;
= Ol minuto para0300 — ligacéo paga.
Ao atender a ligagdo, o operador deve falar o nome da empresa nome
Abertura do Contato do atendente e saLdaco. 03 pts
Tom deVoz O atendente ndo deve passar impaciéncia ou hostilidade. 07 pts
Cortesia O atepdente o!fave: utilizar P “nome do_ C|Ie’l’1t?; utilizar ”expres de 08 pts
cortesia como “compreendo”, “por gentileza’, “por favor”, etc.
Diante da necessidade de colocar o cliente em espera telefbnica, 0
Espera Telefonica retorno do atendente ndo deve ultrapassar 01 minuto (solicitar que o 05 pts
cliente aguarde mais um momento ja é considerado retorno).
Conhecimento/ Dominio | O atendente deve responder pronta e firmemente aos questionamentos
do Assunto guanto aos produtos e servicos da empresa (sem conflito de respostas). 10 pts
Investigacso da O atendente deve questionar ao cliente sua necessidade, aprofundando
Necessidade o entendimento do objetivo do contato. 05 pts
. Quando o atendente concluiu o atendimento, dando tratamento ao
Resolugéo questionamento do cliente. 12 pts
~ 0w Quando o atendimento é concluido sem que hga necessdade de
Resolucan em 1° nivel transferir aligagdo para outro atendente. 10 pts
Total de Pontos Alcancaveis- Etapalll 70 pts
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Tabela 7 - Resultado da Etapa || da Metodologia — Eletroeletr dnico

Empresa A ngp?: © dgké:etr):::zra?o Tc\:/rgzde Cortesia ngfog]ﬁ:a C;OE;EE'J IrE]:: o:c]go :\In;daj:: Resolucéo eF:neSfc! %?3; AI(I;:?(;;S 0s
Ligacio 1 10 3 7 0 5 10 5 12 10
Ligacso 2 10 3 7 8 5 10 5 12 10 64,7
Ligacio 3 10 3 7 0 5 10 5 12 10
crresn | TE00F | oo | Uhse | conesn | (E2% | PO | ™ | e | i) P
Ligacio 1 10 3 7 0 5 10 5 12 10
Ligacio 2 10 3 7 8 5 10 5 12 10 67,3
Ligacio 3 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Abertura Conhecimento | Investigagéo x
U Tg;%(r); " | do contato T(\)/”(;zde Cortesia Tsngrr\?ca / D:gijr;:fodo Nec dade Resolugao eljnesltz! ?1?\?; AIE;r?;;jos
Ligacio 1 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Ligacio 2 0 3 7 8 5 10 5 12 10 o0
Ligacio 3 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Conhecimento | Investigacao x
cmpres0 | T200 | GoConiato | Tas® | O | iy | 1Domimioc | x| Resugao| BRI P
Ligacio 1 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Ligacio 2 10 3 7 8 5 10 5 12 10 66,7
Ligagio 3 0 3 7 8 5 10 5 12 10
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Tabela 7 - Resultado da Etapa | || da M etodologia — Eletr odetr 6nico (continuacéo)

Tempode | Abertura Tom de . Espera Conhegir_nento Investigagao Resolucédo Pontos
Empresa E do Contato Cortesia s / Dominio do da Resolucao :
Espera Voz Telefénica . em 1° nivel | Alcancados
Assunto Necessidade
Ligacio 1 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Ligagio 2 10 3 7 8 5 10 5 12 10 70,0
Ligacio 3 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Tempo de | Abertura Tom de . Espera Conhegir_nento Investigagao ~ | Resolucédo Pontos
EmpresaF do Contato Cortesia o / Dominio do da Resolugéo ;
Espera Voz Telefonica . em 1° nivel | Alcancados
Assunto Necessidade
Ligagio 1 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Ligagio 2 10 3 7 8 5 10 5 12 10 67,3
Ligagio 3 10 3 7 0 5 10 5 12 10
Abertura Conhecimento | Investigagéo ~
Empresa G Tempo de do Contato Tomde | cortesia |EPX@ |/ pominiodo da Resolucao Resolucdo | Pontos
Espera Voz Telefonica : em 1° nivel | Alcancados
Assunto Necessidade
Ligagio 1 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Ligacio 2 0 3 7 8 5 10 5 12 10 60,0
Ligacio 3 0 3 7 8 5 0 5 12 10
Abertura Conhecimento | Investigagéo ~
EmpresaH Tempo de do Contat Tom de Cortesia ESpAer a / Dominio do da Resolucéo Resolug,ao Pontos
Espera o Lontato Voz Telefonica i em 1° nivel | Alcancados
Assunto Necessidade
Ligagio 1 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Ligacio 2 0 3 7 8 5 10 5 12 10 43,3
Ligagio 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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Tabela 7 - Resultado da Etapa ||| da Metodologia — Eletr ogletr 6nico (continuacgéo)

Empresal Tempode | Abertura Tom de Cortesia Espera C;%me(fimegto InVeSCtjigagéo Resolucéo Resolucdo Pontos
P Espera | doContato Voz Telefonica ominio do a U301 em 10 nivel | Alcancados
Assunto Necessidade
Ligacio 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Ligacio 2 10 3 7 8 5 10 5 12 10 23,3
Ligacio 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Abertura Conhecimento | Investigacéo x
Empresa J Tempo de do Contato Tom de Cortesa |_.EP&a / Dominio do da Resolucéo Resolucao Pontos
Espera Voz Telefonica : em 1° nivel | Alcancados
Assunto Necessidade
Ligagio 1 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Ligacdo 2 0 3 7 8 5 10 5 12 10 38,5
Ligacso 3 0 3 0 0 5 10 5 12 10
Abertura Conhecimento | Investigacéo ~
EmpresaK Tempo de do Contat Tom de Cortesia EspAer a / Dominio do da Resolucéo Resoluc;ao Pontos
Espera o Lontato Voz Telefonica : em 1° nivel | Alcangados
Assunto Necessidade
Ligagio 1 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Ligacin 2 10 3 7 8 5 10 5 12 10 70,0
Ligacio 3 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Abertura Conhecimento | Investigacéo ~
EmpresaL TEmpecr):e do Contato Tc\)/rgzde Cortesia Tszf?;ﬁ:a / Dominio do da Resolugdo el'\;nesg %?3; AIE;;](;SCSIOS
P Assunto Necessidade
Ligagio 1 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Ligagdo 2 10 3 7 8 5 10 5 12 10 70,0
Ligacso 3 10 3 7 8 5 10 5 12 10
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Tabela 7 - Resultado da Etapa ||| da Metodologia — Eletrodetr 6nico (continuagéo)

EmpresaM ngop;:e dﬁ%e(r)g::g T(\)/rgzde Cortesia T:pr;?m S%lgri?nrinomdgo Inves(tjgja(;ao Resolucao ;}esg lrj]?jg Alcpz;)r?gtgjos
Assunto Necessidade
LigacZo 1 0 3 7 8 5 10 5 12 10
Ligacio 2 0 3 7 8 5 10 5 12 10 63,3
Ligacio 3 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Abertura Conhecimento | Investigacéo ~

e | TE0L° oo | Toc® | coeia | §38, | Tomminiode | e " | s | SRS T
Ligacio 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
LigacZo 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 29,5
Ligacio 3 10 0 7 0 5 10 5 12 10

Abertura Conhecimento | Investigacao ~

crpreso | TR0 | Tt | T | cortesn | (B2 | oominodo | | s e | Pt
Ligacdo 1 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Ligacéo 2 10 3 0 0 5 10 5 12 10 64,0
Ligacdo 3 10 0 7 8 5 10 5 12 10

Empresa P Tg;lop;:e dﬁ%egmg?o T(\)/rgzde Cortesia Tg?g\ﬁ:a S%]Qrﬁlnrinomdgo Invesctlgyagao Resolucao eFinesg)l l;]?s; Alcpgr?gtaojos

Assunto Necessidade

Ligacdo 1 10 3 7 0 5 10 5 12 10
Ligacio 2 0 3 7 8 5 10 5 12 10 64,0
Ligacio 3 10 3 7 8 5 10 5 12 10
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Tabela 7 - Resultado da Etapa | 1| da Metodologia — Eletr oeletr 6nico (continuagao)

Conhecimento | Investigacéo ~
Tempode | Abertura Tom de : Espera . ~ | Resolucédo Pontos
EMpresaQ | " Eqera | do Contato Voz Cortesia | rgefonica | / POMINI0 do da Resolugao | e 10 nivel Alcancados
Assunto Necessidade
Ligacio 1 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Ligacio 2 10 3 7 8 5 10 5 12 10 70,0
Ligacio 3 10 3 7 8 5 10 5 12 10
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8. RESULTADO GERAL

As tabelas apresentadas a seguir descrevem os resultados obtidos pelas empresas do setor de telefonia
fixae movel respectivamente.

Tabela 8 - Resultado Geral — Eletr odletr 6nicos

Pontos
Empresa Etapal Etapall Etapalll Alcancados Resultado
(=80)

Empresa A 10,0 18,5 64,7 93,2 Conforme
Empresa B 10,0 20,0 67,3 97,3 Conforme
Empresa C 10,0 11,5 66,7 88,2 Conforme
EmpresaD 10,0 8,0 66,7 84,7 Conforme
Empresa E 10,0 20,0 70,0 100,0 Conforme
EmpresaF 10,0 17,5 67,3 94,8 Conforme
Empresa G 7,0 15,0 60,0 82,0 Conforme
EmpresaH 10,0 20,0 43,3 73,3 Nao Conforme
Empresa 10,0 50 23,3 38,3 N&o Conforme
EmpresaJ 10,0 20,0 58,5 88,5 Conforme
EmpresaK 10,0 17,5 70,0 97,5 Conforme
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Tabela 8 - Resultado Geral — Eletroeletr 6nicos (continuagao)

Empresa L 10,0 7,5 70,0 87,5 Conforme
EmpresaM 10,0 0 63,3 73,3 Nao Conforme
EmpresaN 10,0 7,5 29,5 47,0 N&o Conforme
EmpresaO 10,0 4,0 64,0 78,0 N&o Conforme
Empresa P 10,0 20,0 64,0 94,0 Conforme
EmpresaQ 10,0 20,0 70,0 100,0 Conforme

Discussao dos Resultados

De acordo com os resultados obtidos, das 17 empresas do setor de eletroeletr dnicos analisadas,
5, ou sga, 30%, foram consideradas ndo conformes. Sdo elas. Empresa H, Empresa |, Empresa
M, EmpresaN e Empresa O.

Como destaque positivo, ressaltamos o fato de 94% das empresas analisadas disponibilizarem
um canal de contato do consumidor com a empresa.

A disponibilizacdo desse contato, sgja do telefone, site ou “fale conosco”, é de extrema
importancia, pois abre canais de comunicagdo aravés dos quais o consumidor pode esclar ecer
davidas, fazer uma reclamacéo ou obter informagdes sobre um produto ou servico que adquiriu
ou que desgaadquirir.

No entanto, apesar da disponibilizacdo do acesso, no que diz respeito ao retorno dos emails
enviados, pode-se concluir que o mesmo néo funciona adequadamente.

O consumidor que tenta um contato por e-mail ou através do formulario “fale conosco”,
disponibilizado nos sites das empresas de eletroeletronicos, geralmente fica sem resposta, ou
entdo, recebe uma resposta genérica que ndo o satisfaz. Esse fato pode ser comprovado através
da analise da tabela 5 - resultado da etapa || da metodologia, no qual apenas 6, das 17 empresas
analisadas, receberam pontuacdo maxima.

Quanto ao atendimento telefonico, os resultados encontrados demonstram que algumas
empresas ainda deixam o consumidor preso na URA (Unidade de Resposta Audivel), escutando
muasica ou entdo recebendo informacdes sobre todos 0s servicos prestados pela empresa. As
expressoes “Por favor aguarde” ou “Para Servicos digite 17, “Para promocgoes digite 2°, entre
outras opgdes, exigem muita paciéncia do consumidor que desga apenas ser atendido pelo
operador humano.
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Além disso, somente 4, das 17 empresas analisadas receberam pontuacdo maxima nessa etapa,
sendo que com algumas empresas foi necessario realizarmos 5 ligacfes, para conseguirmos
apenas um contato efetivo.

9. POSICIONAM ENTOS DOS PRESTADORES DE SERVICO

ApGs a conclusdo dos ensaios, as empresas que tiveram seus SACs analisados receberam cdpias dos
relatorios de andise, dém de copia da metodologia desenvolvida e dos e-mails enviados, bem como
CD contendo as gravacOes das ligacOes realizadas, tendo sido dado um prazo de 10 dias Uteis para que
se manifestassem a respeito dos resultados obtidos.

A sequir, S0 relacionadas as empresas que e manifestaram formamente, aravés de faxes enviados
a0 Inmetro, e trechos de seus respectivos pos cionamentos.

Empresa A

“ Gostariamos de comunicar gue recebemos o oficio de nimero 52600, e informamos que estamos de
acordo com o relatério e as conclusdes apresentadas em relacdo ao Servigo de Atendimento ao
Consumidor — SAC da Empresa A.”

Empresa B

“ E com grande prazer e entusiamo que recebemos este ensaio da prestacio de servico da nossa
central de relacionamento. Independente dos resultados, falta para todas as centrais de atendimento
exigéncias para que possamos manter sempre a qualidade e padrdes.

O resultado deste ensaio nos trouxe a possibilidade de rever alguns pontos, detalhes que fazem a
diferenca. Temos o interesse de participar sempre deste ensaio , para que possamos ter uma visao de
como esté indo nosso trabalho perante aos nossos consumidores.

Os pontos que vocés abordaram foram os principais e de extrema importancia, seria muito

interessante para nés que vocés também abor dassem quanto a acompanhamentos dos atendimentos,
retorno.

Agradecemos esta oportunidade que esta servindo também de motivacéo para toda a equipe Call
Center da Empresa B do Brasil.”

Empresal

“ Agradecemos a oportunidade de conhecermos os resultados da pesquisa sobre o SAC 0800 da
Empresa | e vimos esclarecer que esse servigo no periodo em que foi feito a pesquisa e até o presente
momento é terceirizado.

Esta pesquisa veio corroborar a nossa decisdo de criarmos uma estrutura propria para esse
atendimento, o que devera ocorrer nos proximos dois meses.”

Resposta do Inmetro a empresa

Fazemos referéncia ao e-mail enviado ao Inmetro, na qual sido feitas consideracOes desta
empresa a respeito dos resultados da andlise realizada pelo Inmetro no Servico de Atendimento
ao Consumidor da Empresa |, no @mbito do Programa de Andlise de Produtos.
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E importante ressaltar a importancia do Programa de Anélise de Produtos, que ha 10 anos tem
como objetivo prover mecanismos para manter o consumidor braslero informado sobre a
adequacao dos produtos e servicos aos Regulamentos e as Normas Técnicas, contribuindo para
que ele faca escolhas melhor fundamentadas, levando em consideracdo outros atributos do
produto além do preco e tornando-o0 mais consciente de seus dir eitos e responsabilidades.

Destacamos que o intuito desta empresa em aperfeicoar o servico de atendimento ao cliente,
contribui com um dos objetivos deste Programa, que é fornecer subsidios para que as empresas
melhorem continuamente a qualidade de seus produtos e ser vicos.

EmpresalL

“ A Empresa L, bem como todas as demais empresas da Organizacdo da marca L, sempre pautou sua
conduta do modo mais profissional e ético, buscando a exceléncia de seus produtos e servicos para
melhorar a vida das pessoas, em especial quanto a qualidade, tecnologia, seguranca e o total respeito
ao consumidor.

Por este motivo, ficamos muito satisfeitos em receber a avaliacao realizada pelo Inmetro, instituicao
t8o respeitada em nosso pais. Os resultados estdo em consonancia com a politica de atendimento da
Empresa L.

Em relacdo as etapas 1 e 3 fomos avaliados com nota maxima e o que temos a dizer é que
continuaremos a melhorar os processos em busca do pioneirismo e qualidade ndo sb em tecnologia,
mas também em servicos ao consumidor.

Quanto a Etapa 2 — avaliagdo de e-mail — Temos algumas consideracgdes a fazer:

1. E-mail 1:

a) Avaliado com nota méxima em“ Retorno em 24h” e “ Personalizado” ;

b) Avaliado com nota zero em* Satisfatorio” — A pergunta enviada foi:
Nao achei uma autorizada de vocés aqui em X onde moro, podem me dar o contato de uma?
Respondemos com o seguinte texto:

Leandra,

Obrigada por contatar a Empresa L.
Para que possamos ajuda-la, solicitamos, por favor, que nos retorne com o modelo do seu
produto e seu endereco compl eto.

Aguardamos seu breve retorno.

Cordialmente,

Atendimento ao Cliente da Empresa L

Oxx11 2121-xxxx (grande SP) e 0800-xxx-xxxx demais localidades.
Atendimento de Segunda a Sexta das 8h as 20h e aos Sabados das 8h as 13h.

N&o indicamos diretamente o posto autorizado mais proximo, pois, temos redes de atendimento
diferentes para cada linha de produto:

Monitores, audio e video, decodificadores e outra marca.

Poderiamos indicar a rede indevida se ndo soubéssemos 0 modelo correto do aparelho, forgando o
consumidor a deslocar-se desnecessariamente.

De qualquer forma, ja alteramos o texto para:
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“Para que possamos ajuda-la(o), solicitamos, por favor, que nos retorne com 0 modelo do seu
aparelho e seu endereco completo, pois, a Empresa L possui rede autorizada diferenciada para cada
linha de produto” .

2. E-mail 2:

a) Avaliado com nota zero emtodos os itens.
Realmente ndo recebemos o email em questdo que foi apagado pela ferramenta anti-spam. A
ferramenta j& foi desabilitada em janeiro deste ano, justamente por ndo apresentar 100% de
confianga.

Avaliamos como um bom resultado, mas ainda ha muito a se aprimorar e o Inmetro ja contribuiu
para isso.”

Resposta do Inmetro a empresa

Fazemos referéncia ao e-mail enviado ao Inmetro, na qual sdo feitas consideragdes desta
empresa a respeito dos resultados da andlise realizada pelo Inmetro no Servico de Atendimento
ao Consumidor da Empresa L, no @mbito do Programa de Andlise de Produtos.

E importante ressaltar a importancia do Programa de Andlise ce Produtos, que ha 10 anos tem
como objetivo prover mecanismos para manter o consumidor brasleiro informado sobre a
adequacao dos produtos e servicos aos Regulamentos e as Normas Técnicas, contribuindo para
que ele fagca escolhas mehor fundamentadas, levando em consideracdo outros atributos do
produto além do preco etornando-o0 mais consciente de seus dir eitos e r esponsabilidades.

Nesse sentido, gostariamos de prestar alguns esclar ecimentos sobre areferida analise:
= Atendimento por e-mail

Diante da informacéo de que a Empresa L possui redes diferentes para cada linha de produto, e
por isso a resposta ao email 1 solicitava o modelo do aparelho, refizemos o laudo considerando
a pontuacao para o item “ satisfatorio”.

Ressaltamos que desativacdo da ferramenta anti-spam, por ndo apresentar 100% de
confiangca, acdo de melhoria citada na correspondéncia enviada ao Inmetro, contribui com um
dos objetivos deste Programa, que € fornecer subsidios para que as empresas melhorem
continuamente a qualidade de seus produtos e servicos.

Empresa M

“Com relacdo ao recente Programa de Analise de Produtos implementado pelo Inmetro e
conduzido pelo Instituto Brasileiro de Relagdes com o cliente (IBRC) nos servicos de Atendimento ao
Consumidor (SAC) no més de setembro de 2005, a Empresa M, em fazendo uso do seu direito e,
atendendo ao estimulo desta entidade publica, se posiciona em relacéo aos resultados obtidos pelo
Seu servigo analisado.

Em conformidade com as conclusdes obtidas pelo IBRC na andlise realizada no Servico de
Atendimento ao Consumidor da Empresa M, a empresa reforca os niveis satisfatérios alcancados nos
seguintes itens da avaliagao:

Etapa 1. Levantamento do nivel de divulgacéo dos canais de relacionamento e a facilidade de acesso
a estes canais;
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Etapa 3: Anélise da Atendimento Telefonico — da avaliagéo.

Especificamente para os resultados obtidos na Etapa 2 do processo — Analise do retorno de emails
enviados —a Empresa M esclarece que:

“Tendo em vista 0 aumento expressivo do nimero de produtos da marca M comercializados no
mercado brasileiro de eletroeletrénicos, a Empresa M realizou um processo de redimensionamento
do sistema de emails e respostas automaticas em seu Sstema de Atendimento ao Consumidor,
durante o segundo semestre de 2005. A fase de implementacéo deste novo sistema foi completada e o
servico de e-mail encontra-se normalizado. Atualmente, 90% das consultas eletrénicas sao
respondidas pela Empresa M no prazo maximo de 24 horas’ .”

Resposta do Inmetro a empresa

Fazemos referéncia ao e-mail enviado ao Inmetro, na qual sdo feitas consideracbes desta
empresa a respeito dos resultados da analise realizada pelo Inmetro no Servico de Atendimento
ao Consumidor da Empresa M, no ambito do Programa de Andlise de Produtos.

E importante ressaltar a importancia do Programa de Andlise de Produtos, que ha 10 anos tem
como objetivo prover mecanismos para manter o consumidor bragleiro informado sobre a
adequacao dos produtos e servicos aos Regulamentos e as Normas Técnicas, contribuindo para
que ele faca escolhas mehor fundamentadas, levando em consideracdo outros atributos do
produto além do preco etornando-o0 mais consciente de seus direitos e responsabilidades.

Destacamos que a implementacdo de um novo sistema e a normalizagéo do servico de email,
acdes de melhoria citadas na correspondéncia enviada ao Inmetro, contribuem com um dos
objetivos deste Programa, que € fornecer subsidios para que as empresas melhorem
continuamente a qualidade de seus produtos e servicos.

EmpresaN

“Recebi em 17/05/2006 o relatorio de Andlise de Servico de Atendimento aos Consumidores- SAC
por telefone e Internet, obrigado.

Dois pontos gostaria de tirar davidas:

1) Na etapa 2: Nao localizamos o email que vocés mencionam Ter enviado em 17/10/2005 as
10:50hs.

Vocé acredita Ter havido algum engano?

A cdpia recebida esta ilegivel, ndo é possivel a constatacao.

Poderia ser checado?

2) Na etapa 3: Andlise do Atendimento Telefonico:

Ouvi os discos das ligagbes. Obrigado

Na ligacdo 2, a secretéria eletronica responde avisando o horério final de atendimento como
15:00hs. Seu relatorio indica que a ligacéo foi efetuada as 15: 35hs.

N&o entendi como foi mensurada esta ligacao:

3 ligagdes resultaram em telefone ocupado, uma ligacdo foi atendida e mensurada e a que estava fora
do horario de atendimento?” .

Resposta do Inmetro a empresa

Fazemos referéncia ao e-mail enviado ao Inmetro, na qual sdo feitas consideracOes desta
empresa a respeito dos resultados da andlise realizada pelo Inmetro no Servico de Atendimento
ao Consumidor da Empresa N, no ambito do Programa de Andlise de Produtos.
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E importante ressaltar a importancia do Programa de Anélise de Produtos, que ha 10 anos tem
como objetivo prover mecanismos para manter o consumidor brasleiro informado sobre a
adequacdo dos produtos e servigos aos Regulamentos e as Normas Técnicas, contribuindo para
que ele faca escolhas melhor fundamentadas, levando em consideracdo outros atributos do
produto além do preco etornando-0 mais consciente de seus direitos e responsabilidades.

Nesse sentido, gostariamos de prestar alguns esclar ecimentos sobre a referida analise:
= Atendimento por e-mail

Verificamos que o email “2” foi enviado no dia 17/10/05. Como a cdpia enviada anteriormente a
esta empresa saiu ilegivel, estamos enviando nova copia par a sua apr eciagao.

=  Atendimento Tdefonico

De acordo com a metodologia definida pelo Inmetro em parceria com 0s segmentos selecionados
para a andlise, seriam feitas até 5 ligaces para conseguirmos 3 contatos efetivos. O horério
preestabelecido foi 0 horario comercial, sendo assim, a ligagdo 2 foi consider ada.

Quanto aos momentos de contato par a as etapas de interacdo, Seguimos 0s seguintes critérios.
» Paracada segmento foram escolhidos datas, horarios e dias da semana especificos,

» Dentro de cada segmento, os horarios e dias da semana de contato foram muito préximos
paratodas as empresas, garantindo a padr onizacao;

» Em uma mesma empresa, os contatos foram feitos em datas, dias da semana e horérios
diferentes.

2° Posicionamento da Empresa N

“Recebi os esclarecimentos as davidas que tinhamos. Esta entendido. Obrigado. A empresa definiu
por ampliar o horario de atendimento.
Acreditamos que com isso haver& uma melhora no atendimento ao cliente.”

EmpresaQ

“ Em resposta ao relatério dos resultados que nos foi enviado, informamos que concordamos com 0s
parametros e metodol ogia aplicados aos ensaios em referéncia.

O relatdrio de analise facilitou a compreensdo dos resultados e o detalhamento da pontuacéo por
etapa demonstrou a clareza e a objetividade ao diagnostico da tendéncia obtida.

Aproveitamos para parabenizar a equipe responsavel pela 6tima iniciativa e salientamos que a

Empresa Q prima pela satisfacdo dos nossos clientes, através da melhoria continua dos produtos e
servigos, buscando a exceléncia e o comprometimento no atendimento.”
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10. INFORM ACOES AO CONSUM IDOR

Com o objetivo de manter o consumidor informado sobre como proceder na hora de adquirir produtos
eletreletronicos, listamos, abaixo, agumas dicas do Procon/SP.*

Eletr odomésticos e Eletr oeletronicos

Antesda Compra

Definir qua é a marca e 0 moddo mas adequado a sua residéncia, diante da grande variedade
encontrada a venda hoje em dia, ndo é nada f&cil. Além da beleza, leve em conta o prego, a qualidade
do produto e suas reais necessidades. Nem sempre aparelhos mais sofisticados sfo a melhor escolha
Peca uma demonstracdo do produto ao funcionério daloja

Pesquisar pregos e informar-se sobre as taxas de juros praticadas em caso de financiamento é
fundamental. Ambos variam muito de uma lgja para outra. Pense bem antes de optar por uma compra
a prazo. Lembre-se: 0 vaor das parcelas ndo deve comprometer seu orcamento. Muitas lojas oferecem
bons descontos para pagamentos a vista. Considere tal possibilidade se o valor tota da compra a prazo
for muito dto.

Caso vocé decida pela compra parcdada, leia aentamente o contrato. Nele devem constar
informagdes referentes a taxa de abertura de crédito (TAC), taxa de juros, nimero tota de parcelas,
multa e encargos por atraso no pagamento, etc. Risque todos os espacos em branco e guarde uma
cdpia assinada e datada.

Informacfes quanto a0 consumo de energia também sfo importantes. D€ preferéncia aos produtos que
apresentam a etiqueta de eficiéncia energética (figura abaixo), indicando que sfo mais econdmicos.
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Observe se avoltagem (110 ou 220V) é compativel com atensdo de sua casa.

Na hora da Compra

Definidos marca, modelo, cor, data de entrega e forma de pagamento, exija o pedido ou a nota fiscd.
Neles devem estar discriminados o valor da compra, as condigdes de pagamento, a data de entrega, a
ingtdacdo, o valor do frete (se houver), dentre outros.

Fonte:
“Fundac&o de Protegéo e Defesa do Consumidor — Procon/SP — Disponivel em: http://www.procon.sp.gov.br/texto.asp?id=969
Acesso em: 20/10/2006
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Tudo o quefoi dito pelo vendedor deve fazer parte do pedido.

Se a compra for efetuada com cheques pré-datados, fagca constar as datas de vencimento dos mesmos
no pedido ou na nota fiscal. Ndo se esqueca de incluir os valores em seu orcamento Nos Meses em que
eles seréo descontados.

Condicoes de Pagamento

Se decidir pelo crediario, leia e preencha cuidadosamente o contrato de financiamento (da loja ou da
financeira) com seus dados pessoais. N&o deixe nenhum espago em branco.

Se 0 cané ndo chegar em tempo, dirijase a loja e efetue 0 pagamento mediante recibo. O ndo
recebimento do carné ou do boleto bancario até a data do pagamento ndo isenta o consumidor da
cobranca de multa e juros por atraso.

Saiba que...

Se vocé quiser antecipar a quitacdo de suas parcelas, totd ou parcidmente, tera direito, conforme o
artigo 52 do Cdédigo de Defesa do Consumidor (CDC), a uma reducéo proporciona dos juros e demais
encargos previstos em contrato.

Clausulas contratuais que impliquem em limitacdo dos seus direitos devem s redigidas com
destaque, de acordo com o artigo 54 do CDC.

Apb6s a Compra

Ao receber seu produto em casa, observe se estd completo, se ndo ha partes trocadas, riscadas ou
danificadas. Em caso de problemas, recuse-se a recebé-lo e discrimine no verso da nota fiscd
(gerdmente entregue junto com o produto) os "problemas’ encontrados.

Atencao!
Guarde com cuidado a nota fiscal. Sem €ela, vocé ndo podera fazer valer a garantia do produto, acionar
arede de asssténcia técnica e muito menos formalizar uma reclamacdo em caso de problemas.

O Termo de Garantia, 0 Manud de Instrucdo e a Rede de Asssténcia Técnica Autorizada devemn
acompanhar o aparelho.

O Manud de Ingtrucdo deve conter informagles claras, precisas, em lingua portuguesa e ilustrages.
Leia com cuidado todas as recomendacbes contidas nele, para ndo correr o risco de perder seus
direitos por ma utilizagdo do produto.

Atencao as Promocoes

Nas compras efetuadas em promogOes, vocé também tém seus direitos garantidos. Mas cuidado!
Produtos vendidos nestas condigbes podem gpresentar, muitas vezes, pequencs "defeitos’ ou mesmo
estar danificados, em especia quando se trata de mercadorias de mostruario.

Caso exigta, solicite que o vicio sga especificado na nota fiscd e fagca congtar da mesma possiveis
condigdes para troca.

Prazos par a Reclamar

Existem prazos para o consumidor reclamar de "defeitos’ de produtos - denominados vicios peo
Caodigo de Defesa do Consumidor. Esses prazos sdo contados a partir do seu recebimento.
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No caso de produtos durdveis (eletroetronicos, carros, moveis, etc), o consumidor tem 90 dias para
efetuar sua reclamacao e o fabricante tem 30 dias para solucionar o problema.

N& sendo sanado dentro deste prazo, o consumidor pode exigir, a sua escolha, a subgtituicdo do
produto por outro da mesma espécie, ou a devolucdo imediata da quantia paga, monetariamente
atudizada ou, ainda, o abatimento proporciona do preco.

Onde Reclamar

Se vocé tiver problemas, procure primeiro resolvé-los junto ao fornecedor.
Caso ndo sga possivel solucionar seu problema desta forma, recorra a um 6rgdo de defesa do
consumidor de sua cidade.

Leve com vocé seus documentos pessoais, 0os dados da empresa, nota fiscal da compra, pedido,
certificado de garantia, ordem de servigo, contrato ou qualquer outro documento que Srva para
comprovar sua reclamacao.

| mportante

As lojas ndo sfo obrigadas a efetuar a troca de produtos que apresentem problemas logo apos a sua
compra. Algumas o fazem por mera liberdidade.

H& "defeitos’ que ndo sfo identificados facilmente durante a vigéncia da garantia (defeitos no motor
de automoves, ferrugem na pate interna de um forno, por exemplo). S0 os chamados "vicios
ocultos'. Nestes casos, 0 prazo parareclamar comeca a ser contado a partir do seu conhecimento.

A garantia legd de um produto independe de termo expresso. Ela esta previsa em lel. O fabricante, ou
o fornecedor, poderd, no entanto, fornecer uma outra garantia, a contratud. Essa garantia €
complementar alegd e deve ser conferida mediante termo escrito.

Existe uma outra moddidade de garantia oferecida pela loja no ao da compra. Chama-se Garantia
Estendida. Mas atencdo! Essa garantia é paga e, muitas vezes, possui clausulas que ndo abrangem os
principais problemas que ocorrem logo gp0s 0 término da garantia contratual. Somente as
seguradoras, junto com as lojas, podem oferecer tal garantia, que tem as mesmeas regras de seguros.

Vocé Sabia...

Que vocé tem um prazo de 7 (sete) dias para se arrepender de compras feitas na porta de sua casa
(dbuns de fotografias, colegBes de livros, etc), por telefone (revistas, produtos de beleza, aparelhos de
ginagttica, etc), por catdogo (lingerie, utilidades domédticas, etc), por internet (eletrodomésticos,
eletroeetronicos, etc)? Este prazo comega a ser contado a partir da data da compra, da assinatura do
contrato ou do recebimento do produto. O cancelamento deve ser feito sempre por escrito, por meio de
telegrama ou de carta postada com Aviso de Recebimento (AR). Os vaores que eventudmente foram
pagos devem ser devolvidos, corrigidos monetariamente.
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10. POSICIONAM ENTO DA AASSOCIAC;AO NACIONAL DE FABRICANTES DE
PRODUTOS ELETROELETRONICOS-ELETROS.

O Inmetro enviou documento com os resultados obtidos, sem identificacdo das empresas andlisadas, a
Eletros, entidade representativa do setor eletroel etrénico, que pos cionou-se da seguinte forma

“Em atencdo ao Oficio n.° 51 (Dqual/Divig) de 26 de outubro de 2006, pelo qual nos informa,
baseado no Programa de Analise de Produtos, realizado por esse Ingtituto, que como dito ndo tem o
carater de fiscalizacdo mas sim, de diagnosticar tendéncias, apresentando o resultado geral da
andlise que teve como objetivo avaliar a qualidade dos Servicos de Atendimento aos Consumidores —
SACs, baseada em uma metodologia elaborada pelo Inmetro e previamente discutida com os detores
analisados, vimos assim, manifestar que nossa entidade sempre apoiou e continuara apoiando esse
processo de avaliacdo de mercado, por entender que, colaboram com a evolucdo do mesmo, na
medida em que possa ser identificado um parametro de melhoria, que resulte em beneficio de todos,
principal mente dos consumidores, objeto de nossos associados e nosso particularmente.

Cabe mencionar que desde o advento do Cddigo de Defesa do Consumidor, nossa entidade sempre
pautou por essa preocupacdo de bem atender aos consumidores, demonstrado pelo interesse de
nossos associados de buscar sempre melhoras nesse segmento, que realmente enfrentam uma
caréncia de informagdes normativas, que orientem o modo de agir, razao esta que nos levou a buscar
junto ao ambiente internacional, parametros disponiveis que pudessem colaborar com nossa
intencao.

De ha muito, internamente vimos divulgando e ajudando nossos associados a implementar os
parametros das normas (internacionais) 1SO GUIDE 37, ante a falta de uma norma brasileira que
possa dar sustentacdo e adequacdo aos SACs, das empresas associadas, na forma e caracteristica
brasileira.

Entendemos que tdo logo possivel, gostariamos de ver ramitar junto ao organismo normativo
competente brasileiro, a proposta de adogdo de uma norma, que venha a regular essas relagdes de
consumo, para que possamos melhorar ainda mais a nossa relagcéo com os consumidores, gque como
dito, € o objetivo de nossos associados e, aproveitamos para manifestar que V.Sas., sempre podem
contar com nosso apoio na implementacdo desse ato regulatorio no territério nacional.”
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11. CONCLUSOES

Os resultados obtidos revelam que 30% das empresas de eletroeletr onicos que tiveram seus
Servicos de Atendimento aos Consumidores — SACs analisados ndo alcancaram a pontuagao
minima para serem consideradas conformes, ou sga, ndo atenderam aos parametros descritos
pela metodologia eaborada pelo Inmetro em par ceria com os segmentos envolvidos na analise.

Uma questdo importante observada e que deve s ressaltada refere-se ao atendimento pela
internet, que demonstrou ser um canal de relacionamento de apenas uma via, pois a empresa
recebe o e-mail do consumidor, mas nédo o responde ou entdo, responde de forma automatica
sem realmente atender a sua solicitaco.

Uma das empresas analisadas ressaltou em seu posicionamento que independente dos resultados
falta para todas as centrais de atendimento exigéncias para que possamos manter sempre a
qualidade e padr6es. Destacamos que ha necessidade de definicdes de parametros, de forma a
aprimorar os Servicos de Atendimento aos Consumidores. Além disso, € preciso investir no
treinamento dos funcionarios, pois quanto mais informados, treinados e envolvidos estiverem,
mais eles estar 8o capacitados para oferecer um servico de qualidade e aumentar a satisfacdo do
cliente.

Diante dos resultados apresentados nesta andlise, 0 Inmetro enviou um resumo com 0S
resultados da analise para a Associacdo Nacional de Fabricantes de Produtos Eletr oeletr 6nicos —
ELETROS e para a Associacdo Brasleira da Industria Elétrica e Eletrénica — ABINEE, para
que possam ser apreciados e avaliados.

Com o objetivo de definir medidas de mehoria para os Servicos de Atendimento aos
Consumidores, o Inmetro agendard uma reunido com as associacOes representativas do setor,
com representantes das empresas analisadas e o DPDC — Departamento de Protecéo e Defesa do
Consumidor, além da ABA — Associacéo Brasleira de Anunciante, ABT — Associacédo Brasileira
de Telemarketing, ABEMD - Associacdo Brasleira de Marketing Direto e ABRAREC —
Associacdo Brasleira das Relacbes Empresa Cliente, que também colaboraram com a
metodologia elaborada par a realizacdo dessa anélise.

Como ndo existem Regulamentos ou Normas Técnicas que definam critérios minimos para
funcionamento dos SACs, o Inmetro convidara também a ABNT — Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas, afim de propor a criagdo de uma norma que defina critérios de atendimento,
deformaa aprimorar o Servico de Atendimento aocs Consumidores— SACs.

Rio de Janeiro, de novembro de 2006.
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