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DEFESA DO CONSUMIDOR

ONDE RECLAMAR + 0 sits do salo Loja Amiga do Chente (LAC), wwstlaclente.com.be, bom o Espaga do Cliante, onde poden ver fuitas desdncias sebre oz estabeiecimentos que mdo sstiverem slteadends en

Mais de mil lojas amigas do cliente

lUm ann apds a criagdo da certificacdo, empresas comprovam vantagem de ter o selo

Nadja Sampaic

* Um ano depols da primelra reunido
do comité que elaborou os critérios
de certificagdo, completado em & de
navembro, o programa do selo
Amiga do Cliente (LAC), do Instituto
Brasileiro de Relagdes com o Cliente
(IBRC), J& certificou 1.003 lojas de Rio
de Janeiro e S4o Paulo. Para o pre-
sidente do IBRC, Alexandre Diogo, o
sedo, além de garantir o cumprimento
do Cédigo de Delesa do Consumldor
(CDC), ¢ um diferenclal competitive
para as empresas certificadas,

Ao todo, loram analisadas 1372
empresas, sendo aprovadas 75% de-
las. Ji receberam o selo quatro shop-
plngs (Shopping Leblon, no Rio, ¢
Shopping D, Shopping SP Market e
Shopping Tabolo, em 5o Paulo),
quatro qulosques da orla de Copa-
cabana (Chope da Brahma, Bar Luiz,
Champanheria Cnmcnhcm e Sm !-h-
le}, dols
Carrefour, ambos em S40 Paula), $4
restaurantes, bares, qulosques de all-
mcnl.m;ho: 899 lojas em geral.

A metodologla de andlise fol ela-
borada com base em modelos bra-
sileiros, eumpuu e ameﬂnrm que

toeo lupdm a0 consumidor. A me-
todologia  aplicada pelos auditores do
IBRC por melo do chamado cliente
oculto ou misterioan, que avalls 19
Itens, divididos pelos quatro atributos
principals: cumprimento do CDC, apre-
sentagio das IDfas apresentacdo dos

52%).0 40 oferecla outra
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Nos shop-

Dlwmmluﬂm SErvigos como Ser-
vigo de Atendimento a0 Cliente M).
seguranga, esl
lmpeza, onganizagio e umdbll]dﬂde

— O cllente oculto analisa ponto a
ponto e faz fotos, llmagens, gravaqies.
E Indepench oo
cadaloja | .
que & uma importante lerramenta de
gestho — explica Diogo.
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mercadoria ou um substituto para o

agem Iniclal
(pwmph.amnmdo:rdipln)
deve ser feita em até dols minutos.

Nas lojas, ndo atender a0 CDC fol o
principal problema. Quase 30% das
lojas estavam sem o3 pregos na vitrine
ou estes estavam em letras tho pe-
demora para s quebas,
pmmpmmwmau(mdelu%

vendas ¢ queda nas reclamagées
Sequndo o presidente do [BRC, de-
pols de avaliar 1.372 empresas, & pos-
stvel diagnosticar o8 principals pro-
biemas encontrados, No caso de res-
taurantes, o falta de exposiciio de pre-
¢os — multos no expdem o cardiplo
na porta — & das lormas de pagamento
udmhnﬂhﬂnmﬁihm
0 que ¢ria constrangimento para ©
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| 1 Falta da proatividade na venda (por
| exempio, & pessoa fol comprar um sapato,
oferecer também um
cinto na mesma cork: em 52% dos casos,
cferta

sinall Fusa ¢ filas gran-
des para pagar o estacionamento,
Tanto nas lojas como nos restav-
rantes, um problema encontracio fol a
falta de proatividade de venda:
— Em mals da metade dos casos

ha sido pedido. lsso & perda de
rec,el.m na venda — afirma
Ele observa que as lojas certifi-
cadas com| que ter o selo &
um diferencial competitivo, Segundo
o presidente do IBRC, na Inddstria de
shopping centers, o crescimento de
cresc triés 08 percentuals
abalxo desta média, depols do selo
passou a ter expansio de 20%, E o
niimero de quelxas calu 10,36%, mes-
mo havendo aumento de procura no
SAC de 27%. O Shopping Leblon —
que alnda estd amadurecendo e re-
novou a certificagio por mals um ano
— oumentou a3 vendas em 0% de-
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Em algumas
Hndo uma Iu

, havia calxas no saldo,
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| Nos shoppings, um dos malores
| foi o atendimento do SAC, em
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resposta a e-maits. Mais de 10°% dos |
e-malls enviados nunca foram respontidos |
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pols do sel s U A
em 5%. O consumidor Ilmbémsl.
nnwdjztuu:nc
etolocqaodeprmdemmlo}nd:
um shopplng acabou se estendendo a
toda a rede, o que beneficla ainda
mals o consumidor. E a concessio-
niria que da orl
qu amquh::q\lu orla

Diogo
temm 0 poder de fiscalizar as empresas
mmmmummmm
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qus podedcnulﬁuwﬂl—
Este ano foram recebidas
clas: quatro sobre trocas, um sohm
prego e uma de atendimento, todas

resolvidas em menos de 72 horas.
Alnda para este ano, explica, estio
em processo de certificagho dols
Bmﬂmdoﬁ!oudpﬁduﬂud:mtz
400 lojas. Para 2009, estio em ava-
H-;hsﬁpmkmmluduo&su "
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y Sinalizagao intema
dos shoppings pouco
esclaracedora

MNos mm 45% duuueiurn
anglisados emavam por ndo expor precos
e farmas de pagamento aceitss




