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Em muitas organizacoes

modernas que conseguem
atingir padrdes de qualidade
adequados oferecer

produtos e servicos em seus

para
mercados, o aspecto mais
relevante para o cliente é
saber que ao adquirr ©
produto ou servico ndo terd

nenhum tipo de problemas.

Para algumas organizacoes,
este efeito ainda nd&o
alcangou um resultado

Retrabalho: um custo oculto

de Qualidade ante os olhos

do cliente

adequado, pois
Casos,
com a Toyota no ano passado,
representam ndo apenas uma

em alguns
cComo O que ocorreu

perda econdbmica significativa
em sua operacdo — Ao ver-se
obrigado a recolher milhdes
de automoveis do mercado e
frocar o sistema acelerador —
mas também tém um efeito
negativo para a imagem da
propriac empresa, jd@ que as
pessoas afetadas pelo erro da
construcdo dos veiculos terdo
outro juizo de valor sobre a
marca e um nivel de
desconfianca ao tomar uma
decisdo de compra no futuro.
Para a Toyota representou
perder posicdo  de
lideranca no mercado dos
Estados Unidos e um custo

sud

estimado de 1.038 milhdes de
ddlares. Quando uma pessoa
tem a forca financeira para

poder assimilar estas cifras, o
impacto ndo €& demolidor.
Porém, para empresas menos
poderosas,
desta natureza representaria a

uma  situacdo

faléncia.

Assim como a Toyota e o que
ocorreu com seus automoveis,
muitas empresas na Ameérica
Latina t&m um  sistema
adequado de garantia que
facilita a solucdo dos
problemas com seus produtos,

mas que aofeta em muitos

Casos sua imagem e
credibilidade, representando
uma diminuicGdo em suas

vendas pela inseguranca que
deixam no mercado as falhas
do produto, mesmo que sejam
por
impacto no

reparadas ou trocadas
ouftras. O
marketing da empresa € muito
alto e ndo é fdacil identificar




até onde pode chegar uma
empresa na assimilacdo dos
custos pelos
retfrabalhos, j&@ que podem
identificar os custos diretos que
estes representam em termos

ocultos

de mdo de obra, custos de
compensacdo e
caso necessdrio, mas a perda

reposicao,

da credibilidade no mercado
€ algo que ndo se pode
quantificar antecipadamente.
S6 o tempo dard uma resposta
de quais foram os reais efeitos
deste retrabalho em termos de
vendas.

No caso das empresas de
servicos, € mais impactante o
conceito dos custos ocultos
para marketing no caso de
erros, j& que o cliente tem uma
expectativa do que receberd
no momento de contratar um
servico. E quando este ndo
safisfaz  suas  necessidades
pelos erros da organizacdo,
pode-se perder totalmente o
cliente. Vemos no mercado
uma grande quantidade de
campanhas publicitdrias de
bancos que oferecem créditos
em tfempos definidos,
empresas de seguros que ddo
de cumprimento e

oficinas que oferecem tempos

pPrazos

de entrega determinados, mas
que no momento de receber o
cliente,
capacidade ou a experiéncia
para cumprir 0 CoOmMpPromisso
oferecido, o que representa

nao tém a

uma diminuicdo da imagem
da empresa perante o
mercado e sua resposta a
um clientfe a

futuro serd

menaos.

Particularmente, posso falar de

duas experiéncias com
empresas na Bolivia, as quais
se comprometeram a cumprir
alguns acordos em tempos
definidos e, ao parecer, as
condicoes

impediram de

infernas as
conseguir
cumprir a programacdo. A
primeira delas € uma empresa
de seguros que me ofereceu a
reposicdo de peca
roubada do meu carro em trés
Apds
ainda ndo recebo a peca.
Detalhando um pouco mais a

uma

semanas. dois meses,

situacdo, em frés semanas
recebi uma peca para meu
carro, mas que ndo era A
correta. Efetivamente era uma
peca de

das

reposicdo,
especificacoes

mas
apesar

dadas & empresa de seguros e
ao fornecedor, a peca ndo
era a correta, pois ndo
correspondia ao meu veiculo.
Quais

refrabalho? Devolver a peca

sdo os custos de

do fornecedor e esperar uma
nova peca adequada as

necessidades do meu
automoével. Os custos por
retfrabalho podem ser
definidos claramente e se

somam de forma fdcil, mas a
pergunta é: eu poderei voltar
a ser cliente dessa empresa?
Apds pagar cinco anos pelo
seguro do meu carro e sendo
esta minha primeira
solicitacdo, a qualidade da
resposta ndo foi satisfatdria.
Hoje faz dois meses que tenho
guardado na

garagem sem poder utiliza-lo e

meu  carro

ainda estou esperando as
pecas que chegariam em 1rés
semanas.

A segunda experiéncia foi em

uma oficina onde levei o

. ’
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automovel de
minha esposa para
manutencdo. Apds
ter oferecido a
enfrega em um
dia, o
demorou mais de

frabalho

uma semana para
terminar e, apds
uma semana de
uso, o problema se
fez evidente
novamente e o
carro voltou d oficina para ser

reparado novamente.

Quanto tempo serd necessdrio
para que estas duas empresas
vejam que mesmo que
disposicdo
adequada para satisfazer o

cliente, um sorriso ao ver-nos e

fenham uma

a melhor vontade para
safisfazer-nos, se ndo podem
cumprir com seus

compromissos no tempo que
oferecem ou tém que refazer
o trabalho por algum erro
deles ou de seus fornecedores,
sua imagem no mercado vai
em descenso g, no final, j& ndo
terdo clientes.

Esta é uma visdo bastante
critica dos custos ocultos dos
retrabalhos no mercado, mas
hd um aspecto positivo no
tema e faco referéncia ao Dr.
Covey e seus hdbitos de alta
eficiéncia. Ele fala sobre a
conta bancdaria de
sentimentos, onde 0s

depdsitos, no caso de uma

empresa, sdo os adequados,
0s momentos

de verdade
pelo
humano e suas respostas as

manejados recurso
necessidades do cliente sdo
corretas. Assim, quanto mais
momentos de verdade bem
frabalhados tenhamos com os
clientes,
sejam

por pequenas que
estas experiéncias

disposicdo
para perdoar Nnossos €erros e
retrabalhos

satisfatdrias, mais

enconfraremos
neles e o impacto serd menor.
Se conseguirmos consolidar
relacoes

baseados

NOSSAs com (ON

clientes nestas
pequenas experiéncias
satisfatdrias, o depdsito na
conta de sentimentos dard
para um grande

sague, O que representaria

suportar

que o cliente estaria disposto a
perdoar um erro nos produtos
OU servicos e confinuar com a
empresa.

A conclusdo a qual chegamos
€ que a quadlidade das
empresas

ndo se relaciona

somente com a
garantia da
perfeicdo dos
produtos ou
Servicos. O

conteudo
emocional dos
clientes frente a
empresa, o que

poderiamos definir

como imagem,
tém um alto
componente na
percepcdo da qualidade,

onde a soma de todas as
experiéncias safisfatérias na
relacdo do cliente com a
empresa  vai capitalizando
esta imagem e defende a
relacdo a futuro, caso ocorra
algum evento capaz de afetar
reamente a qualidade e a
imagem da empresa frente o

cliente.

O ideal é poder controlar os
aspectos do produto:
servicos e qualidade no
relacionamento

dois

com oS
clientes.

Mas como o caso da Toyotq,
podem ocorrer eventos que
saem de qualguer modelo de
gestdo de qualidade e € onde
as empresas de qualquer porte
podem sair beneficiadas ao
ter desenvolvido uma relacdo
estreita e satisfatéria com seus
clientes e prejudicadas caso
ndo tenham podido capitalizar
adequadamente esta relacdo.




