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1. OBJETIVOS

Estabelecer e manter sistematica para o recebimento, tratamento e monitoramento de
reclamacgdes recebidas.

2. APLICAGAO
Aplica-se aos setores de Qualidade, Pés-Venda e Comercial da Coan Industria Gréfica.

3. REFERENCIAS / TERMINOLOGIA E SIMBOLOS

. COAN - Coan Industria Grafica

. RNC - Registo de nédo conformidades e agdes corretivas

. FORM_INC — Formulario de Incidentes

. FORM_NC - Formulario de Nao Conformidade,

. FORM_CRC - Formulario do Comité de Reclamagdes do Cliente
. ISO 10002 — Atendimento a Cliente

4. RESPONSABILIDADES

ITEM DO PROCEDIMENTO RESPONSAVEL

4.1 — Recebimento de Reclamacao 1. Comercial

4.2 — Registro de Reclamacgao e Contato

com o Cliente 2. Pds-Venda

3. Supervisor de Qualidade junto aos

4.3 — Investigacao da Reclamacao . . .
supervisores das areas envolvidas

4.4 — Acompanhamento da Reclamacao |4. Pds-Venda e Supervisor da Qualidade

5. Representantes: Comercial, Pds-Venda,

4.5 — Comite de Reclamacao do Cliente Qualidade e Producio

4.6 — Elaboracao de Acgoes Corretivas,

. 6.  Supervisor da area envolvida
Preventivas

4.7 — Acompanhamento das Acoes 7. Supervisor de Qualidade
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5. DEFINIGOES

Pés-Venda: conjunto de atividades de marketing realizadas apds a venda do produto ou a
prestacdo do servico e que abrangem pesquisas de satisfacdo, servicos de manutengéo,
promogdes especiais e outras formas de atendimento como reclamagdes em geral, tendo por
objetivo a fidelizagao do cliente.

Reclamagodes: Qualquer manifestacao oral ou por escrito manifestada pelo cliente sobre a
nao aceitacdo da identidade ou qualidade do produto ou servigo prestado pela Coan em
qualquer parte do processo ou manifestacdo sobre quaisquer transtornos causados pelo
processo da Coan a outras partes, tais como vizinhos, funcionarios etc.

6. PROCEDIMENTOS

6.1 Recebimento
Para o recebimento de uma reclamacgao, a Coan disponibiliza diversos canais, tais como:
e e-mail;
o Telefone;
o Whatsapp;
¢ Representantes.
Todos os colaboradores sao informados em treinamento que qualquer reclamacdo manifestada

ligada a qualidade e as partes interessadas (vizinhas, comunidade, funcionarios, etc...) deve ser

passada imediatamente para o setor de Pés-Venda para que seja dada a devida tratativa.

Para o correto registro das reclamagdes todos os dados fornecidos pelo reclamante devem ser

encaminhados para o setor de Pés-Vendo, via e-mail.

Tais informacdes devem conter:
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* Informacgdes do Clientes: nome do cliente, endereco, n° de cadastro, telefone, whatsapp,

e-mail etc;
OBS. Definir qual a forma de contato preferencial do cliente para melhor atendé-lo.
» Descrigao da declaragao;

*  Numero da Ordem de Producéao (OP);

Quantidade do material com defeito;
* Provas enviadas pelo reclamante;
* Origem da reclamacgéo.

6.2 Registro da Reclamacgao

Apos o recebimento da reclamacéao, o setor de pds-venda deve criar um novo “Incidente” no sistema

Metrics, preenchendo todos os campos com o maximo de informagao possivel.
Campos a serem utilizados:
1. Informacgdes do Incidente: Titulo, Cliente, Descricdo, Origem e Contato;
2. Documento Associado: Tipo de Incidente (Reclamagéo de Cliente);
3. Qualificagbes: Importancia, Tendéncia, Urgéncia e Satisfagdo do Cliente;
4. Atividade Atual: Responsavel, Atividade, Data Inicial, Hora Inicial, Descri¢ao;
5. Anexos: Evidéncias enviadas pelo Reclamante;

6. Salvar.
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(& Metrics

Desktop A Incidente

# Lista

8942 - ERRO NA MONTAGE...

Incidente

o | Q| vasacges v

Incluir Incidente

Titulo
8943 PRORROGACAO
8942 ERRO NA MONTAGEM DOS CADERNOS
8941 CANCELAR OP P12821
8916 RECLAMA@D MODERNA CARGA MOLF
8915 RECLAMACAO CLIENTE
8914 RECLAMAQEG QUALDIADE
8913 RECLAMACAD - CATALOGO ANGEL
8912 RECLAMACAD CATALOGO HERWEG

Cliente
PROTECAO PUBLICACOE
GRALI 10 JORNALISMO E
EDITORA GAZETA
EDITORA MODERNA
ENCONTRO IMPORTANT
KILLUCHA INDUSTRIA E
ANGEL

INDUSTRIA DE RELOGIC

8911 RECLAMACAO MODERNA CAIXAS EDITORA MODERNA
8883 COMISSAQ G3 ASSESSORIA E REPR
8882 AJUSTE NO CADASTRO - COMISSAO P M § C COMERCIO DE M
8881 RECLAMACAO INFOGLOBO

8859 RECLAMAGAO ATRASO NO FRETE PNL EDITORA MODERNA
8858 RECLAMAGAO ENTREGA - AVARIAEF. EDITORA MODERNA
8857 P12345 - Liwro Arte & Requinte CAMILA CHAVES

8856 CAMINHAO TOMBADO - MODERNA  EDITORA MODERNA
8855 CANCELAMENTO DE OP P11723Line ¢ LINE COACHING

8854 RECLAMAGAO HIPPER FREIOS HIPPER FREIOS

Desktop A Incidente

- usta Incluir In_idente

Incluir Inddente.
W H 3

¥ Imprigi Indicar Custn
Informagdes do Incidente *

~ Codign

Titulo *

~ Cliente *

Descrigio *

Documento Associado
Tipo de Incidente

Qualificagdes

mpartncia | Nenhum

ndéncia | Nenhum
Atividade Atual

Responsavel

Dt. Inicial | 28/09/2018

]

Descrigdo

Histérico de Atividades Anexos ﬁ

Situagiio Aberto
Origem | E-mail

Contato *

Urgénda | Nenhuma urgénda

Satisfacdo do Cliente | Muito Insatisfeitn

Atividade *

Hora Inicial |08 : 37 | 3

Toda reclamacéo recebera um cédigo sequencial (ex: INC_9112) gerado automaticamente pelo
sistema Metrics o qual sera empregado em todos os formularios vinculados a reclamacao.

Entre os registros, pode haver:

* Listas de presenga,;

* Fotografias;

«  Documentos elaborados/revisados;

« Outras meios gerados;

* Pesquisa de Satisfacdo (quando aplicaveis).
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6.3 Investigacao e Tratamento

Apds o registro da reclamagao, uma breve investigagao realizada pelo setor da qualidade nos
processos vinculados a OP para analisar a procedéncia da reclamacéo. O registro desta analise se
dara dentro do Metrics na pagina do incidente especifico (mddulo de incidentes Metrics). Além da
investigacao, deve-se definir junto com a area envolvida as a¢gdes de contengao para minimizar a
falha. Além de agdes especificas relacionadas a cada reclamagao e que podem ser definidas como
acgao a ser tomada, pode-se abrir uma agao corretiva ou preventiva que serao tratadas conforme o
“Procedimento de Nao Conformidades e Agbes Corretivas” (PQ_SGQ_003).

Tanto a agéo a ser tomada quanto a investigagdo devem ser documentadas Formulario de Nao
Conformidades (FTT_QUA_001) ou no PortallSO no médulo 10 de Melhoria, na sessdo de Nao
Conformidade. Os quais serdo anexados no sistema Metrics por um membro da qualidade na pagina
do incidente especifico.

Nos casos que envolver a necessidade de agdes mais elaboradas, o setor de pds-venda realizara
uma reunido com os setores envolvidos.

Poderao fazer parte da reuniao, preferencialmente:

* Um representante do Pos-Venda;
« Um representante do Comercial,
« Um representante da Qualidade;

« Um representante da Area Envolvida.

As decisbes tomadas fardo parte das agdes vinculadas a reclamagao.

Apos a definicéo das agbes corretivas ou preventivas definidas, bem como, todos os documentos que
Ihe deram origem encaminhar a Area da Qualidade para arquivo e gerenciamento.
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6.4 Resultados e Fechamento

Com todas as agdes definidas juntamente com a documentagdo da reclamacgdo, o setor de pos-
venda dara retorno ao reclamante, preferencialmente por via telefénica. Caso nao consiga contato no
prazo de 24 horas devera encaminhar via e-mail e registrar o motivo de ndo conseguir contato direto.

Apos fornecer a resposta ao cliente, o setor de pds-venda devera confirmar a satisfacdo do cliente
com as agdes tomadas. A resposta do cliente deve ser incorporado ao Incidente relacionado para fins
de registro.

O prazo maximo de resposta final ao cliente esta definido em 3 dias Uteis, caso seja necessario uma
nova definigdo de prazo, o cliente deve ser informado do andamento do incidente e do novo prazo
previsto.

Uma reclamagdo e suas acbes decorrentes sdo consideradas fechadas quando as acdes
necessarias ja foram implementadas e existem evidéncias dessa implementagéo.

6.5 Pesquisa de Satisfagcao

Como uma das medi¢des do desempenho do sistema de gestdo da qualidade, a Coan monitora as
informacdes relativas a percepcéo do cliente se atendeu aos seus requisitos.

A Coan monitora a percepgéao de clientes do grau em que suas necessidades e expectativas foram
atendidas. A Coan determina os métodos para obter, monitorar e analisar criticamente essa
informacgéo.

Os métodos/metodologias de medigao séo:

1. Pesquisa mensal com clientes por meio amostral com aplicagéo de formulario digital (Google
Form).

O formulario € composto de 07 (sete) variaveis aplicado por meio de escala (5 niveis) de
mensuracao:

- Atendimento (cordialidade e agilidade); (1 perguntas)

- Execugédo do Servigo (cumprimento prazo servigos, embalagem e qualidade dos produtos apés
entrega servigos); (3 perguntas)
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- P6s-Venda (resolucao rapidas de problemas e assisténcia no pds-venda); (1 pergunta)

- Profissional (empatia, eficacia e padrao de atendimento). (1 pergunta)

A pesquisa ¢é aplicada tendo como instrumento de coleta de dados um formulario de perguntas mistas

com temas direcionados de respostas fechadas e um campo de comentarios sobre o padrao de
atendimento.

7. ANEXOS

m Anexo 7.1 — Fluxo de Trabalho das Tratativas de Reclamacgdes de Cliente

B Anexo 7.2 — Formulario de Nao Conformidades




egrafica

Comercial

[codigo

PO_COM_003

Procedimento Operacional

Revisdo

03

Satisfacao do Cliente

\Valido a partir de:

19/09/2019

IPégina

| T

Anexo 7.1

Reclamagcéo do Cliente

Levantamento
das informacoes

v

Realiza Contato
Com Cliente

]

Definicao do
Problema(area)

L]

Cadastro no

Metrics
T
-
Analise da Referente a = Informar Area
- — INAO—- .
Reclamagio Qualidade? Responsavel

+ SIM
Verifi
. erear Levantar Entrevistar
Fazer Analise de Apontamentos .
Colaboradores Supervisores e
Engenharia dos - )
. Envolvidos Colaboradores
Equipamentos
\dentificacia Anexar Relatorio
< Analise da Elaboracao do ao Metrics e
de Causa f—= B . - .
) Causa Raiz Relatario Atribuir ao Pds
Raiz
Venda
Responder e R "
Fazer um R egls[ra:j Resposta Pesquisa de
acompanhento esposta do Positiva ? satisfacéo
" Cliente
junto ao Cliente
* NAC.
Convocar Comité N
- Analisar Contratar Repassar
de Reclamagao -
Viabilidade Acoes ao Cliente
do Cliente

NAO:

:

Foi Poitivo? > —

Esperar Feed
Back

Sim

¥

Encerrar
Incidente

COMERCIAL

POS-VENDA

QUALIDADE

POS-VENDA
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Anexo 7.2

Formmulario de Nao Conformid ade e Agao Comretiva

FTT_Q,_001

RevisSo: 00

lEtpaslirado eme 21012015

Pedido)

Emitente: Setor: Crata: RNCAC N*=:
1.1 - Descrigac da Nao Conformidade - NC.
12 - 0P 1.3 - Incidente 14-Cod(NFou |4 5 guantidade 16 - Cliente 1.7- Peso

1.8 - Fente [origem) da Nao Conformidade - NC

| Transporte

[ ] ReclamacSo de cliente

[ Verificagio de produtn/processo (processos internos)
[ 1 Registro de inspegies da qualidade

[ 1 Infra Estrutura {Magquinss /Manutencio)

[ 1 Matéria Prima/ins umos

[ ] AvsliscSo de fornecedores e prest. de servigos
[

Cutros:

] Pesguisa de satisfagdo de clients

] RACD - Reunido Andlise Critica da Diregio
] Reunifoc de Indicadores setoriais

] ReuniSo de Planejamento Estratégico

] Reunifo de Gestdo de Risco {mapa)

| Auditoris interna efou exdternas

1. IDENTIFICACAD E OBSERVACOES

1.9 - Agdo Imediata ([corregdo rapida para a NC)

e e ]

| Crutre{ s ):

] Aprovar sob Concess&o (Cliente, Direglo ou Pessoa Autorizada);
] Aprovar em cardter de wgéncia | Direco ou Pessos Autorizada);
] Selecionar (reslizar 5 selecio dos materiais conformes de cutres ndc conformes |;

| Retrabalhar {realizar retrabalho em materiais ndo conformes para torna-los adeguado ac usao);
| Rejeitar (devolver als) mateéris-primals Vinsumo(s) ao fornecedor)

1.10 - Responsavel pela agao imediata

1.11 - Setor

1.12 - Data

1.13 - Necessario inwestigar as causas da NC [abrir Agao Corretiva)?

[ ]SIM{Abric uma Acdo Corretiva)

[ ] MNAD (Scmentes comecso)

1.14 - Destinatario{s)

115 - Setofes)

FTT_QUA — 004
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8. CONTROLES E REGISTROS:

Forma de Armazenagem Forma de Forma de Retencao
Nome do Protecao Forma de
. . Forma de
. Reg.IStrcz Arquivo Arquivo (Quem coleta os dados ReCUpera})ao Arquivo Arquivo Descarte
(identificagéo) Fisico Eletrénico | e quem pode resgataro |  (Indexagao) Ativo Inativo
registro)
Tratativas de Pasta Setor de
reclamacao de Foto Qualidade Cronolégica 6 meses 1 ano Reciclagem
clientes Suspensa
Formulario de Pasta PDF / Setor de Cronolégica / | o 1 ano Reciclagem
NC e AC Suspensa Portal ISO Qualidade / TI Backup 9
Elaboragao: Verificagao: Aprovacgao:

Bruno M. Duarte

Bruno M. Duarte

Vitor Bongiolo

Area:

Sistema de Gestao da Qualidade

Area:

Sistema de Gestao da Qualidade

Area:

Direcao Comercial

Data:19/09/2019

Visto:

Data:19/09/2019

Visto:

Data: 19/09/2019.

Ul

Visto:
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