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ABSTRACT: 

This report is concerned with some important research about Consumer Information, developed since January 1998 to March 1998.  On this job we asked 140 people at “zona sul” in Rio de Janeiro, who bought  a brazilian eletro-electronical home appliance during the last year and what kind of experience has with this products. This Strategic  information  is important for business in order to close the feedback  about the  user. 

Palavras-Chave:  Quality, Quality Management & Technology,  Quality trade-mark.

1.  INTRODUÇÃO.

Pareceria que realmente o ditado “o cliente sempre tem a razão”.  pegou na moda, mais ainda numa época em que muitas organizações de diversos setores produtivos tem conseguido e fazem questão de publicar o “famoso” diploma que as certifica como “qualificadas”  nem sempre a qualidade “programada” ou “certificada” é sentida pelo cliente


Assim, nossa pergunta inicial  como estudantes de Engenharia de Produção da UFF, foi ir para as ruas e saber o que os usuários finais estavam pensando sobre os produtos que haviam comprado nos últimos doze meses. Este produto devia estar na garantia durante este periodo. 

Já que estamos em época de globalização e observamos cada vez mais mercadorias importadas, fazendo concorrência aos nacionais (brasileiros).  Decidimos que o produto devia envolver tecnologias novas e neste sentido escolhimos o setor de som e video.  O segmento de mercado escolhido foram as classes  A, B, e C porque podiam ter acesso a estes produtos com mais facilidade, e sem precisar de financiamentos longos (em moda nestas épocas) que podem distorcer a qualidade dos produtos etc.

Colocada assim,  esta pesquisa  enfoca assuntos de informação estratégica alternativa, para firmas com alto nível de competitividade, e pelo mesmo com alto risco em jogo;  e é uma amostragem alternativa às já conhecidas formas de medir e apresentar a qualidade.  Estamos falando não do certificado de qualidade ou “diploma”, senão do que realmente o cliente “decodifica” de um produto que está usando e pagou por ele. 

2.  OBJETIVOS.   

O intuito desta pesquisa foi detectar se o usuário de alta renda do Rio de Janeiro,  está “decodificando” positivamente ou negativamente a qualidade dos produtos e marcas  brasileiras que envolvem novas tecnologias e exigem competitividade. 

Desta forma a proposta de associar e contrastar a qualidade de um produto com a satisfação “decodificada” pelo cliente, foi o objetivo que direcionou esta pesquisa.

Para tanto, selecionou-se o setor eletro-eletrônico para o lar, especificamente som e video, no período Janeiro 1997 a Março 1998 inclusive.

A pesquisa devia considerar nesta qualidade também o famoso serviço pós-venda, quer dizer, Serviços Autorizados, Serviços de Atendimento ao Cliente (telefone, e-mail etc.).

CONSIDERAÇÕES  METODOLÓGICAS 

Nesta pesquisa o nosso grupo aplicou um questionário de perguntas a pessoas da zona sul do Rio de Janeiro (Copacabana, Ipanema e Leblon) que compraram artigos nacionais do setor em questão durante o último ano (primeiro e/ou único na garantia destes produtos).

Para tanto, o grupo elaborou um questionário de perguntas que pudesse captar a “decodificação” da qualidade de produto e marcas feitas pelo entrevistado (no nosso caso cliente ou também usuário) das classes A, B, e até C inclusive, e que junto com essa “decodificação” positiva ou negativa poderiamos medir sua satisfação em relação com  o produto e  a  sua marca.

Por trás deste grupo escolhido estava a hipótese de que um cliente com maior capacidade aquisitiva e com maior capacidade, acesso, e disposição para “decodificar” informações, teria uma escolha diferente “mais sofisticada” digamos, e por tanto uma satisfação teoricamente “quase”  garantida.

A região geográfica onde se aplicou as entrevistas restringiu-se à chamada “zona sul” do Rio de Janeiro, especificamente nos bairros de Copacabana, Ipanema e Leblon.

O número da amostra escolhido foi de 140 pessoas. Este número é muito maior que o mínimo recomendado por Montgomery (1984 e 1985), e Denah (1989).  Mas devido às restrições  próprias de uma pesquisa de campo deste tipo, preferiu-se utilizar uma amostra mais representativa em quanto a número.

Uma restrição levantada, foi o tempo que a pesquisa ia captar do entrevistado.  Por própria experiência, demarcamos um ano como o tempo máximo razoável para o entrevistado lembrar de algum evento relacionado com a nossa pesquisa. Os eventos lembrados pelos entrevistados limitaram-se então a Janeiro 1997 até Março 1998 inclusive.

Os produtos escolhidos para esta pesquisa pertencem ao setor eletro-eletrônico para o lar restritos a som e vídeo nacionais (brasileiros).

Os aparelhos que consideramos “defeituosos”, foram aqueles que precisaram troca de peças importantes tal que a “estadia” máxima do aparelho no conserto foi maior a três dias.

As empresas detectadas negativamente, foram contatadas para esclarecimentos, conferências e cruzamento informações que redundem em beneficio do cliente.

OS RESULTADOS

As respostas após da análise dos 140 questionários preenchidos, nos mostram  o seguinte quadro : 

A maioria dos entrevistados (84%) acham que estes produtos nacionais tem ganho melhorias no design e nos tipos de funções que os aparelhos apresentam.  Por exemplo controle remoto total ou quase,  e “navigation”. 

Entre as razões mais citadas (71%) na decisão de comprar o aparelho, estavam a “boa imagem” da marca no mercado,  o critério “preço” menor que um importado, e o fato do produto nacional ter uma “garantia”  baseada numa rede autorizada para “conserto”. 

Poucos questionados (5%) conheciam realmente se a marca escolhida tinha algum “certificado de qualidade”.   A maioria achava que a empresa tinha um certificado de qualidade sem conseguir precisar de que tipo etc.

Uma parcela razoável destes clientes (59%) tiveram algum problema com o aparelho antes de um ano de uso “adequado” e tiveram que levar o aparelho à rede autorizada para “conserto”.

Dos aparelhos considerados “defeituosos”, apenas uma parcela destes clientes (33%) tiveram problemas com o aparelho antes de dois meses de uso “adequado” e tiveram que levar o aparelho à rede autorizada para “conserto”.

80% destes aparelhos com problemas antes dos dois meses, pertenciam a apenas três marcas nacionais conhecidas.  Chamaremos a estas marcas de  X, Y  e  Z  e segundo os clientes tem uma “boa” rede autorizada.

Estes aparelhos para conserto, 80% dos casos precisaram trocar alguma peça de importância, tal que o seu retorno ao cliente/usuário em condições operacionais, demorou mas de 3 dias, por causa da espera na troca da “peça defeituosa”. Nestes casos,  os entrevistados responderam que foram informados pelos serviços autorizados que estavam esperando as peças vindas de um outro estado.  Assim a demora maior a três dias foi justificada.

Segundo os entrevistados, os aparelhos para “conserto” demoraram em media doze (12) dias úteis (equivalente a 15 dias calendários).

Os entrevistados que tiveram que recorrer aos Serviços Autorizados de conserto,  em geral  reconheceram que não tinham maiores reclamos contra estes serviços pós-venda.

Os entrevistados que tiveram que recorrer ao SAC ou Serviço de Atendimento ao Cliente,  se queixam das linhas engarrafadas, telefone não atende etc.  

CONCLUSÕES.


Em geral, os clientes de maior capacidade renda (classes A, B e C) da zona sul do Rio de Janeiro, estão “decodificando” a  “qualidade” de produtos e marcas do setor em questão, como POSITIVA  o que traduziriamos como aprovados.


Quanto a design e funções, os nossos produtos brasileiros também foram “decodificados”  como POSITIVOS o que também assumimos como aprovados, pela maioria da amostra (84%).

Esta “decodificação” positiva, não quer dizer que já não existam “decodificações”  negativas por parte de uma parcela menor de usuários que ainda sofrem com problemas de qualidade (menos de 20%).   

Estes entrevistados não acharam por mal o tipo de serviço de garantia, isto é,  conserto em lugar de troca.  

Uma das poucas “decodificações” negativas que alertamos deve ser trabalhada melhor, são os famosos SAC ou Serviço de Atendimento ao Cliente.  Os entrevistados que tiveram que usar este serviço, se queixam das linhas engarrafadas, telefone não atende etc. 

O contato com as empresas X, Y, e Z para cruzamento de informações etc. tem sido proveitosa para o nosso grupo. 

Estas empresas quando contatadas mostraram interesse pela nossa pesquisa e pelos resultados obtidos e nos encorajaram a desenvolver outras pesquisas junto a elas sobre informações estratégicas alternativas, nesta visão do cliente, de tal forma a melhorar sua performance no mercado.  Embora estas iniciativas, estas empresas preferem permanecer anônimas, por enquanto. 


Fica assim registrado por esta pesquisa, a importância deste tipo de informações estratêgicas recolhidas junto aos clientes, e de forma alternativa, para os elementos que fazem o acompanhamento e administração das estratégias de empresas atuantes em mercados competitivos.  
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