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Introducao

Este guia é para auxiliar vocé a identificar possiveis causas, solucdes
recomendadas e responsabilidades. Se vocé puder lidar com reclamacbes de
maneira propria e profissional, vocé vai assegurar a satisfagao do cliente,
elogios e repeticao dos negocios. Vocé também sera capaz de educar o lojista,
instalador e o consumidor, em como evitar problemas no futuro.

1. Quando vocé for notificado de uma reclamacao, cuide disto de uma vez.
Reclamagbes nao vao embora. Demoras s6 aumentarao o problema.

2.  Se ainda nao tiver feito, por favor, preencha o formulario de notificagéao de
reclamacdes. Se vocé nao tiver um, por favor, contate ao Departamento
de Atendimento ao Cliente da Tapetes Sao Carlos Ltda. no
fone: 16 3362-4000 ou no e-mail: sac@tapetessaocarlos.com.br.

PROBLEMAS, CAUSAS e SOLUCOES



Uma vez que recebemos a notificacao da reclamacao, todas as queixas
serdo avaliadas por pessoal qualificado da Tapetes Sao Carlos Ltda.

A Tapetes Sao Carlos Ltda. ndo sera responsavel pelos custos associados,
caso a inspecgao retorne com assunto que nao seja a qualidade do produto.
Inspecione o problema e proveja o maximo de detalhes junto com o
historico (historico do local de trabalho, relatorio de inspecéo, fotos e
amostras) para o Departamento de Atendimento ao Cliente da Tapetes Sao
Carlos Ltda.

Se a reclamacao for constatada e houver solicitagao de reposicao, esta
autorizacao sera dada pelo Departamento de Atendimento ao Cliente por
escrito.

Sao fundamentais em todas as reclamagodes, nimero da nota fiscal, data da
compra e amostras, sejam grandes ou pequenas, para que a reclamagao
seja aceita.

Lembre-se de ser educado, pois o consumidor apenas quer um lindo piso!

Lidando de forma propria uma reclamacao pode criar boa vontade e
realmente sedimentar um relacionamento de negdcios solido.
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SOLUCAO DE PROBLEMAS LVT COLADO

Formacao de Lacunas (vao entre as réguas).

Causas / Responsabilidade:

. Falta de aclimatagao prévia a instalagao (Instalador)
. Controle do clima /Luz do sol direta (Consumidor)

. Adesivo incorreto (Instalador)

. Espatula errada (Instalador)

. Umidade excessiva (Instalador/Consumidor)

. Estabilidade dimensional (Fabricacao)

Solucao:

. Reposicao completa se nao pode
ser corrigido.

FORMACAO DE LACUNAS



LVT COLADO

Prevencao:

. Caso o ambiente tenha ar condicionado, assegure-se que o mesmo tenha ficado
em funcionamento no minimo uma semana antes da instalacao e continue em
funcionamento durante e depois da instalagao. As condi¢cbes devem ter o mesmo
nivel de temperatura e umidade durante o uso normal.

. Proteja contra a luz solar direta (exemplo: persianas, insulfilme, cortinas), pois
pode expandir as réguas e uma vez contraidas o sol continuara causando
abertura nas emendas.

. Assegure-se que o adesivo usado, seja o correto. Confirme esta informacéao
lendo o rétulo do balde do adesivo, para a instalagao das réguas e placas de LVT
(Luxury Vinyl Tiles).

. Por favor, siga as recomendagdes do adesivo para o tamanho da espatula e
tempo de espera do adesivo.

. Assegure-se que a umidade do contrapiso foi medida previamente, antes da
instalacao e documente apropriadamente esta medicao para futuras
necessidades.

O Qualquer reclamacéao por encolhimento, deve ser confirmada através do teste de
estabilidade dimensional, usando a norma ABNT NBR 14917 (ASTM F1700).
Amostras nao instalada devem ser fornecidas para teste de estabilidade
dimensional. Por favor, recorra as especificacbes do produto, para obter o
tamanho real das réguas ou placas.
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Réguas / Placas Soltas ou Extremidades Empenadas

Causas / Responsabilidade:

. Preparacao impropria do piso (Instalador)

. Adesivo insuficiente/ Espatula errada (Instalador)

. Adesivo errado (Instalador)

. Detritos no contrapiso (Instalador)

. Umidade excessiva (Instalador/Consumidor)

. Piso nao rolado depois da instalagao (Instalador)

. Limpeza imprépria depois da instalacao (Instalador / Companhia de limpeza)

Solucao:

. Usar a fonte correta de problemas (se for relacionado a umidade ou a
produtos quimicos)

. Pode ser necessaria a reposicao completa

REGUAS SOLTAS ou EMPENADAS



LVT COLADO

Prevencao:

. Assegure-se que todos 0s contrapisos e pisos estejam lisos, limpos, secos
estruturalmente sdlidos, livres de poeira, sujeira, 0leo, cera, pintura ou qualquer
outra contaminagao que pode inibir a boa aderéncia.

. Assegure-se que o adesivo usado esteja especificado para a instalagao das
réguas e placas de vinil (fique atento e leia o rétulo do adesivo).

. Por favor, siga as recomendagdes do adesivo para o tamanho da espatula e
tempo de espera para colagem do adesivo.

. Assegure-se que a umidade relativa do contrapiso foi medida antes da instalagao
e documente propriamente.

. Se o contrapiso ja foi feito, é responsabilidade do instalador assegurar que todos
os produtos quimicos tenham sido removidos deste contrapiso, para que nao
afete o novo piso.
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Delaminacao

Causas / Responsabilidade:

. Exposicao a tratamentos severos / Solventes fortes (Consumidor)
. Protecao imprépria dos moveis (Consumidor)

. Extremidade elevada devido ao contrapiso (Instalador)

. Placa defeituosa (Fabricante)

Solucao:

. Reposicao parcial de réguas / placas

DELAMINACAO



LVT COLADO

Prevencao:

. Assegure-se que o procedimento de manutengao seja seguido, e produtos de
limpeza (Limpadores com PH neutro, evitar sabao e limpadores a base de
solvente) sejam usados.

. Assegure-se que a mobilia tenha protecao propria, pois esta pode danificar o piso.
Nunca arraste objetos pesados diretamente no piso. Use protecao de feltros sob
0s “pés” dos moveis.

. Assegure-se que o contrapiso esteja liso (plano). Usar uma régua de comprimento
2,0 metros e olhar as depressdes sob a régua, estas depressdes nao devem ser
superior a 3 milimetros. A preparacao impropria do contrapiso poderia criar uma
borda elevada na placa/régua, permitindo assim pegar na borda com o trafego de
pedestres ou do mobiliario, removendo a camada de protecao da superficie do
piso ou camada de decoragao.
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Fotografando / Copiando Imperfeicoes do Contrapiso

Causas / Responsabilidade:

. Contrapiso nao propriamente preparado / Contrapiso irregular (Instalador)
. Nao nivelar apropriadamente o piso ja existente (Instalador)

. N&ao dar o tempo apropriado de espera para o adesivo / ndo usar o rolo
compressor apos instalagao (Instalador)

Solucéo:

. Reparar as réguas e/ou placas envolvidas
. Completa reposicao

FOTOGRAFANDO



LVT COLADO

Prevencao:

. Assegure-se que o contrapiso esteja liso e propriamente preparado seguindo
nosso guia de instalagdo. Todas as placas/réguas de vinil irdo se moldar ao
contrapiso, e podem revelar suas imperfeigoes.

. Assegure-se que foi respeitado o tempo de espera para o adesivo agir, bem
como, garantir o uso do rolo compressor de piso ap0s a instalagao, a fim de
obter um bom assentamento da placa/régua no adesivo.
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Arranhoes / Desgastes

Causas / Responsabilidade:
Manutencao (Consumidor)
Mobiliario com protecao impropria (Consumidor)
Rodizios improprios (Consumidor)

Solucao:

Reposicao das réguas / placas

ARRANHOES / DESGASTE



LVT COLADO

Prevencao:

. Use tapete de entrada. O capacho atua como barreira de contencéo, reduzindo
a entrada de sujeira e umidade para o interior da casa /prédio.

. Assegure-se que protetores de pisos sejam usados em toda a mobilia, evitando
produtos de borracha porque eles podem causar manchas.

. Use feltro embaixo de mobilia pesada para prevenir pressao pontual sobre o
piso. Use deslizantes lisos de metal polido com no minimo 2,5 cm de diametro
embaixo de cadeiras e banquetas. Este deve ter terminagdes arredondadas e
articulacbes para manter um contato plano com o piso. Feltros que nao
mancham podem ser usados, contanto que sejam trocados regularmente para
prevenir sujeira, detritos e acumulo de areia. Rodizios que ndo mancham com
no minimo 5 cm de diametro ou protetores de piso (tapetes) devem ser usados
amplamente em mobilia rolante como cadeiras de escritorio.

. Nunca deslize mobilia pesada em cima de pisos desprotegidos.

. Assegure-se que as unhas de seus animais de estimacao estejam aparadas e
qualquer extremidade afiada lisa.
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SOLUCAO DE PROBLEMAS LVT CLIC

0 piso vinilico clic (linkwerks) usa o sistema de fechamento Uniclic® que é patenteado e
de alta performance. E uma tecnologia provada e aprovada, e que tem um desempenho
duradouro quando instalada apropriadamente.

Desencaixe / Formacao de vaos entre as réguas

Causas / Responsabilidade:

Falta de aclimatacao prévia a instalacao (Instalador)

Controle do clima / Luz do sol direta (Consumidor)
Irregularidades do contrapiso (Instalador)

Encaixe nao feito propriamente durante a instalagao (Instalador)
Falta de folga de expansao propria (Instalador)

Solucao:

Desinstale o piso e concerte
qualquer problema (ex. Controle
do clima / luz do sol
direta/contrapiso irregular).

Reinstale o piso prestando
atencao especial para nao
instalar reguas danificadas.




LVT CLIC

Prevencao:

. Assegure-se que o ar condicionado, quando houver, tenha ficado em
funcionamento no minimo uma semana antes da instalacao e continue em
funcionamento durante e depois da instalacao. As condi¢cbes devem ter o mesmo
nivel de temperatura e umidade durante o uso normal.

. Proteja contra a luz do solar direta (ex.: persianas, insulfiime, cortinas), pois pode
expandir as réguas e uma vez contraidas o sol continuara causando stress no
sistema de fechamento causando o desencaixe das réguas.

. Todo o contrapiso deve ser liso e reto com tolerancia para depressbes, que nao
excedam mais do que 3 milimetros sob uma régua de 2,0 metros lineares (analise
visual).

. Ainstalacao impropria do sistema de fechamento pode ser causada por detritos no
sistema de fechamento ou dano na lingua/sulco. Por favor, assegure-se de
inspecionar o sistema de fechamento procurando danos antes do engate
completo. Sempre engate primeiro o sistema de fechamento antes de usar o bloco
de bater.

. Assegure-se que haja uma folga de expansao de 3 milimetros por todo o perimetro
do ambiente.
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Empenar

Causas / Responsabilidade:
. Controle do clima / luz do sol direta (Consumidor)

. Falta de folga de expanséao (Instalador)
. Falta de aclimacgao prépria previa a instalagao (Instalador)

Solucao:

Controle do clima correto / luz do sol direta
Corte as réguas em todo o perimetro deixando a folga de expansao correta.




LVT CLIC

Prevencao:

. Os produtos devem ser climatizados no local da instalagao por pelo menos 48
horas antes do inicio dos trabalhos.

. Assegure-se que as condi¢cbes de aclimatacao dentro da casa sejam constantes.

. Proteja contra a luz do sol direta (ex.: persianas, insulfilme, cortinas), pois pode
expandir as réguas e uma vez expandidas, o sol continuara empenando se nao
houver lugar para expandir.

. Assegure-se que haja expansao no minimo de 3 milimetros por todo o perimetro
do ambiente.
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Elevacoes nas emendas / Juncoes

Causas / Responsabilidade:

. Irregularidades do contrapiso (Instalador)
. Controle do clima / Luz do sol direta (Consumidor)
. Falta de folga de expansao (Instalador)

. Defeito — Delaminagao/Curvagéao (Fabricante)

Solucao:

. Desinstale o piso e concerte qualquer problema (ex. Contrapiso, controle do
clima/ luz do sol direta).

. Reinstale o piso de acordo com o nosso manual impresso prestando atencao
especial para nao instalar réguas danificadas e ter certeza que a folga de
expansao é correta.

. Completa reposi¢cao — Se depois da
reposicao as terminacdes nao se
acomodarem, uma reposicao
completa sera necessaria, pois a
tensao causou danos permanentes.

ELEVACOES NAS EMENDAS / JUNCOES



LVT CLIC

Prevencao:

. Todo o contrapiso deve ser liso e reto com tolerancia nao excedendo mais do que
3 milimetros de desnivel entre as depressbes do contrapiso e aréguade 2,0
metros lineares (analise visual).

. Assegure-se que as condi¢cdes de aclimatagcao dentro da casa/prédio sejam
constantes.

. Proteja contra a luz do sol direta (ex.: persianas, insulfilme, cortinas), pois pode
expandir as réguas e uma vez contraidas o sol continuara empenando se nao
houver lugar para expandir.

. Assegure-se que haja folga de expansdo no minimo de 3 milimetros por todo o
perimetro do ambiente.

J Qualquer reclamacao para o fabricante precisa ser atestada. Amostras tiradas do
local devem ser fornecidas para teste.
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Detritos no acabamento

Causas / Responsabilidade:

Defeito (Fabricante)
Solucao:

Reposicao individual das réguas.




Prevencao:

. Assegure-se de inspecionar antes da instalacao cada régua.

. A Tapetes Sao Carlos Ltda e a EartWerks garantem que os produtos clicados
(linkwerks) estarao livres de defeitos visiveis. Qualquer peca que aparentar ter
defeitos nao deve ser instalada. A Tapetes Sao Carlos Ltda. e a Earthwerks, nao
serao responsaveis por nenhuma reclamagao de produto instalado com defeitos
visiveis.
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Delaminacao

Causas / Responsabilidade:
Exposicao a tratamentos severos / Solventes fortes (Consumidor)
Protecao imprépria dos moveis (Consumidor)
Extremidade elevada devido ao contrapiso (Instalador)
Placa defeituosa (Fabricante)

Solucao:

Reposicao individual das réguas.




LVT CLIC

Prevencao:

. Assegure-se que o procedimento de manutengao seja seguido e produtos corretos
(Limpadores com pH neutro, evitar sabao e limpadores a base de solvente) sejam
usados.

. Assegure-se que a mobilia tenha protegao propria, pois esta pode danificar o piso.
Nunca arraste objetos pesados diretamente no piso.

. Assegure-se que o contrapiso esteja liso (plano) e livre de depressdes superiores
a 3 milimetros em uma medida linear de uma régua de 2,0 metros (analise visual).
Um desnivel no contrapiso poderia criar uma borda elevada na régua, permitindo
assim pegar na borda com o trafego de pedestres ou no mobiliario, removendo ou
danificando a camada de protecdo ou camada de decoracéo.

N tapetes
earth@werks Jao Carlos

FLOORING INSPIRED BY NATURE Vinilicos



tapetes

o
earth@werks [FrOY®INY;

FLOORING INSPIRED BY NATURE Vinilicos

Rua Miguel Giometti, 340 | Sao Carlos/SP | CEP 13560-361 |Telefones: +55 (16) 3362 4000 | 3509 4000 | Fax: +55 (16) 3372 1922
www.tapetessaocarlos.com.br | facebook.com/tapetessaocarlos




	Página 1
	Página 2
	Página 3
	Página 4
	Página 5
	Página 6
	Página 7
	Página 8
	Página 9
	Página 10
	Página 11
	Página 12
	Página 13
	Página 14
	Página 15
	Página 16
	Página 17
	Página 18
	Página 19
	Página 20
	Página 21
	Página 22
	Página 23
	Página 24
	Página 25
	Página 26

