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<+ 0 que é o Reclame aqui?

O Reclame AQUI é um site que atua como canal de
comunicacao entre consumidores e empresas de
todo o Brasil. E considerado o canal oficial do
consumidor brasileiro na internet, e é utilizado para
reclamacoes da empresa e também para pesquisas
de consumidores interessados em adquirir o
produto.
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4+ O que é o Reclame aqui?

O Reclame AQUI é um site que atua como canal de
comunicacao entre consumidores e empresas de
todo o Brasil. E considerado o canal oficial do
consumidor brasileiro na internet, e é utilizado para
reclamacoes da empresa e também para pesquisas
de consumidores interessados em adquirir o
produto.




4+ Qual o objetivo do Reclame Aqui?

O Reclame AQUI tem como objetivo ser um
caminho para que ambas as partes possam
interagir para que o problema seja sanado.




4+ Quem é o consumidor que nos aciona?

O consumidor 5.0 é aquele que usa das tecnologias nao so para
pesquisar sobre solucoes e produtos que deseja, como também
para realizar as compras de modo virtual. A maioria desse grupo
sao nativos digitais.

Antes de tomar a decisao de comprar um produto ou contratar um
servico, o consumidor 5.0 busca saber a opiniao de amigos,
familiares e até mesmo pessoas que ele nao conhece sobre o
produto. Alem desses detalhes, ele gosta de entender como é a
experiéncia de interacao com a empresa e o atendimento recebido.

—*



4+ Quem é o consumidor que nos aciona?

e E um consumidor altamente informado, conectado e
consciente, que espera que as empresas atendam as suas
expectativas de forma personalizada e relevante;

e Eles sao mais exigentes em relacao a qualidade dos produtos e
do atendimento;

e Tem conhecimento sobre os seus direitos e estao prontos para
argumentar quando necessario;

e Esperam solucoes rapidas e eficientes.



4 O que o consumidor espera?

e Comunicacao Clara;
* Transparéncia;

e Atendimento cordial:
e Acompanhamento;

e Resolucao Rapida;

e Solucao Eficaz;

e Compensacao jJusta.



4+ Obrigacoes da empresa

e Acompanhar diariamente as reclamacoes na plataforma;

* Postar a resposta conclusiva em ateé 30 (trinta) dias;

e Cumprir todas as propostas apresentadas ao consumidor;

e Nao utilizar informacoes pessoais do consumidor nos campos
publicos;

e Cumprir todas as regras previstas no Termo de Adesao.



4+ Acessando a plataforma

mol

mediacaonline.com

brit. deboraschlickmann




Login

1.Acesse o site: https://britania.mediacao.online/Authentication/Login?
returnUri=/

2.Digite login.

3.Digite sua senha e abaixo clique na caixa “nao sou um robo”.

4.Apos a confirmacao do reCAPTCHA, clique em “Entrar”.

Entre na sua conta

o N&o sou um robd v/ No sou um robd
® doskd ek de e de ok **@bﬁtaﬂia.ﬂﬂm-br @ reCAPTCHA ) reCAPTCHA
Privacidade - Termo Privecidade - Termos

Senha ‘

BRITANIA |
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4+ Painel

No painel vocé consegue fazer simulacoes e consultar a reputacao de cada

empresa.

Reclame Aqui vejo

Reputagao

Britdnia Eletrodomésticos v

G Meses

Bom

7.8

Reclamagdes capturadas entre 12/08/2024 ¢ 12/08/2024

Colaborador responsavel Tags Id Empresa status

BRITANIA

Fara Britanlar sua Wda

Consumid

or GOV B Reclame Aqui Bacen RDR Processos judiciais Sobre
4810 o1 I
125
Debora Schlickmann Nenhum selecionado # %)  12/08/2024 [  12/08/2024 m O -

Nome do reclamante Documento do reclamante Titulo Capturada em Data de abertura

# Interagdes empresa



Painel

Também é onde possuem filtros diferentes:

Reclamacgodes capturadas entre 12/08/2024 e 12/08/2024

Debora Schlickmann™ Nenhum selecionado 4 m 12/08/2024 B 12/08/2024

Novas mensagens privadas entre 12/08/2024 e 12/08/2024

Debora Schlickmann = Nenhum selecionado ¢ =[]  12/08/2024 ()  12/o8/2024 m

1915( 1
Solicitado dodos
19191
Aguardando comprovante de postagem
Resolvido S
192932193
Moderagao de outra empresa
Confirmar enderego 192764811

Aguardando retorno com o comprovante de postagem

BRITANIA Philco

FPara Britandar sua vida W . G P



4+ Pesquisar Reclamacoes

Para buscar por um ID, coloque em “Pesquisar” e aperte ENTER no teclado.
Ira aparecer dados do ID como tags, atribuicao, datas, etc. Para entrar em
uma reclamacao, clique em cima do ID.

mol

mediacaonline com

Inicio Cadastros Procon Consumidor GOV B Reclame Aqui Bacen RDR Processos judiciais Sobre

Reclame Aqui Pesquisar reclamagées | Reclame Aqui | Pesquisar reclomacées

3 selecionado(s)! ¢ | 9selecionado(s)! ¢ | Pesquisar E e E 5000 resultados c ~ & I E

Reclamagodes

Ll Acgbes Colaborador responsavel Avaliagdo positiva Tags Chave de integragao Id Empresa Nome do reclamante Doc. do reclamante Titulo
O @  Amandc Bo 194985805 - ' 247.004
0O @ Amanda Bonc NAC 194985133 hilce I 021.203.594-07 nais de :
U @ = Amandc Bo 194883055 BIOESILVA  327673.62E - OCE550
antia -
3

BRITANIA
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Reclamacao

Reclame Aqui

lb Waoltar

. Tt
Colaborador responsavel
Amanda Bonag *
Tt
Tags
- Fat
Demandas deste consumidor
Tt

Reclamante

José Carlos Benicio de Assis Ney josecarlosney22@gmail.com

BRITANIA Philco

FPara Britandar sua vida W . G P




Reclamacao

Reclamante

José Carlos Benicio de Assis Ney

Reclamacdao
Fhilco

194985805

MOEILE

BRITANIA |

jesecarlosney22@gmail.com

tREREWOICEgzsXdF

Mao respondido

Mao

Mao

Philco

Fara Britandar sua vida
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eclamacao

Preciso de uma stock Rom urgente

Bom dig, gostaria de solicitar urgentemente uma stock rom para o smartphone Philco PCS02, ndo consigo encontrar em lugar algum e se possivel um codigo de desblogueio de bootloader, estou precisando restaurar o
celular e esta dificil encontrar

12/08/2024 04:38:40 12/08/2024 04:38:41

Acoes

Vaoltar

BRITANIA Philco

FPara Britandar sua vida W . G P




Tratando as reclamacoes

Ao clicar em um dos dois tipos de resposta, ira abrir a caixa de mensagem com

os scripts disponiveis salvos na plataforma. Somente os usuarios com perfil de
Gerente podem alterar os scripts.

Responder em privado

BRITANIA

Fara Britanlar sua Wda



Tratando as reclamacoes

Resposta Privada: Ao responder a reclamacao de modo privado, o consumidor recebera em seu
e-mail uma mensagem da MOL informando sobre nossa resposta, o consumidor ira responder o
e-mail. Nao é possivel alterar ou excluir a mensagem depois de enviada.

Mensagens privadas

BRITANIA

Para Britandar sua vida



Tratando as reclamacoes

Resposta Publica: A resposta publica ficara disponivel no Site Reclame Aqui de modo publico
para todos que acessarem a reclamacao. A partir da resposta publica enviada ja estara
disponivel a funcao de realizar a avaliacao do atendimento. Nao é possivel alterar ou excluir a
mensagem depois de enviada.

Acbes

BRITANIA |

Fara Britandar sua vida



Réplicas

Réplica € uma resposta publica tanto da empresa quanto do consumidor,
apos ja ter a primeira mensagem publica da empresa (Philco ou Britania) na
plataforma.

Interacdes

BRITANILA Resposta da Empresa

Ola, Ruben!

A Philco garante seus produtos contra defeitos de fabricacéo pelo periodo de 03 meses (Garantia Legal) e por mais 8 meses (Garantia Contratual), totalizando 12 meses de garantia contra defeitos de

fabricacdo, contados a partir da compra e desde que o aparelho seja operado de acordo com o manual do proprietdrio, em condigdes normais de uso.

Verificameos que o seu produto estd fora da garantia, porém esclarecemos que foram realizadas tratativas em acordo com o consumider afim de resolver o seu problema.

Consideramos a sua experiéncia fundamental para nos ajudar na busca constante de melhorias, pedimos que ao finalizar o atendimento, por favor realize a avaliacdo da sua reclamacao.
Esperamos ter resolvido o seu problema e voltar a fazer negocios com vocé novamente!

Estarmos sempre a disposicdo para atendé-lo.

Atenciosamente, Gabryella Brandao
Reclame Agui Atendimento ao Consumidor
Fara realizar compras com desconto acesse:

https:/ fwww.eletroclub.com.br/

0516

Cédigo de acesso: FYJO516

Recebemos uma informagao de que todas as tratativas foram realizadas porém o problemna nao foi resolvido.
Continuamos com a pipogueira estragada depois de trés idas a assisténcia técnica autorizada da fabricante.Péssima experiéncia, frustrante resultado.

BRITANIA Philco
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Réplicas

Conseguimos identificar uma réplica, através do Status RA.

Reclamacgao

Britdnia Eletrodomésticos

191987803 MEB9EkBe3K|D3rBzZ

APP Respondido com réplica

16 dias, 18 horas, 7 minutos, 58 segundos

BRITANIA |
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Botoes de Acao

Na parte superior da reclamacao temos os “ Botoes de Acao”, sao utilizados
para acoes de apoio ao atendimento.

Reclgw Agui _ L .

Caso favoravel

BRITANIA |

Fara Britandar sua vida



Solicitar moderacao

Solicitamos moderacao de um ticket quando precisamos que o Reclame Aqui faca intervencao a algum ticket, necessario
selecionar o motivo e colocar a descricao da moderacao. Podemos solicitar a moderacao dos Motivos que estao disponiveis
na reclamacao, pois todos os Motivos possuem critérios diferentes.

Conteudo Impréprio: Quando consumidor menciona nomes de consultores em reclamacoes,
palavroes, dados pessoais (CPF, dados bancarios, etc.), qualquer situacao que nao atenda a

Motivo

e v moral ou bons costumes (xingamentos como bandidos etc.), podem se encaixar nessa
ﬂr@prio SOIiCitaqao.

Reclamacao Trabalhista

Reclamacio em Duplicidade

A EITIpI'ESEI ndo ViClS-U 0 direito do consumidor - . - . . . .

st ik s Reclamacao Trabalhista: Reclamacoes de leis ou direitos trabalhistas. Exceto casos onde o

mesmo é prestador de servigos e freelance entra como comercial e a empresa € responsavel
pela situacgao.

Duplicidade: Sao casos onde o consumidor abre mais de uma reclamacao sobre a mesma
situacao. O Reclame Aqui leva em consideracao conteido mais recente, e 0o mesmo sera
s wee  Mantido, assim o mais antigo é desativado.

BRITANIA
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Solicitar moderacao

Nao violou o direito do consumidor: O conceito desta moderacao é quando a empresa nao é
responsavel e quando o consumidor é unico responsavel pelo dano causado, esta fora do
periodo de atendimento ou consumidor se nega de alguma forma a seguir com qualquer

e s atendimento orientado pelo fabricante. O Reclame Aqui nao avalia mérito de informacoes

Reclamacdo Trabalhista

L] L] L]
Reciamacdo em Duplicidace | prestadas pelo fabricante, apenas o atendimento em si.
A empresa ndo violou o direito do consumidor
Este € um caso de fraude

Reclamacdo de Terceiros

Motivo

-- Selecione — bt

Casos de Fraude: Quando o consumidor esta utilizando do Reclame Aqui para obter vantagens.

Reclamacao de Terceiros: Quando terceiro abre reclamac¢ao em cadastro e o mesmo nao tem
ciéncia da situacao ou cadastros divergentes. Ex. quando o consumidor abre uma reclamacao no
nome da Heloisa, e a mesma nega qualquer participacao em reclamacao / Heloisa tem CPF

i meaae 0000000000 e cadastro esta no nome da Simone. Exceto aos casos onde o consumidor esta ciente
da reclamacao e autorizou terceiro a utilizar cadastro, sao 30 dias para solicitar a moderacao.

BRITANIA |
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Fluxo do atendimento

A empresa tem
Abertura da até 30 dias
reclamacao para analisar e
responder

6 meses para
avaliacao da
reclamacao

BRITANIA |
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Avaliacoes
Toda empresa que utiliza o Reclame AQUI possui uma nota, pois é assim

que o consumidor consegue medir o quanto a empresa é confiavel ou nao.

As notas sao compostas pela média da soma de todos os indicadores de desempenho da
empresa. Sao eles:

1.Reclamacoes respondidas; Peso 2

2.Problema resolvido; Peso 3 e @ @ @ @ @ . {z}
3.Voltaria a fazer negocio; Peso 2

4.Nota do consumidor. Peso 3 A S necomandas . o RA1000

BRITANIA |
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https://portaldeatendimento.wpcomstaging.com/transmita-credibilidade-e-confianca-para-o-seu-cliente/?utm_source=blog-post&utm_medium=organic&utm_campaign=conheca-os-indicadores-de-reputacao-do-reclame-aqui

Avaliacoes

A avaliacao so é possivel depois da resposta publica da empresa. Apos o
consumidor realizar a avaliacao.

Reclamag&o

Britania Eletrodomésticos

192377629 SARANJZHTH-XbIDK

SITE Avaliado resolvido

& dias, 1 hora, 10 minutos, 29 segundos

S'-—v—.

8 Demaorn fo Ivid
Nao Sim

Sim Sim

BRITANIA |
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4+ Alcada Reclame Aqui

e Extensao de garantia até 120 dias;

* Brindes até RS 300 conforme tabela;
 Envio de peca em cortesia, mediante a analise do valor da peca.
 Alcada de troca para produtos até RS 500

 Troca pelo valor da Nota fiscal (quando necessario)

wledge

Algada de Negociacdo - Reclame Aqui

LL]




Alcada - Envio de peca em cortesia

Sera possivel encaminhar pecas em cortesia ao consumidor, se passado o prazo
de garantia de acessorios para o produto, porém o valor da peca para fabrica
deve ser analisado.

Os valores podem ser consultados no Consultas-AT em “Consulta de Preco”
conforme tabela abaixo de acordo com o estado do consumidor.

AC-AL-AM-AP-BA-CE-DF-ES-GO-MA-

GA_PCT
MT-MS-PA-FB-PE-PI-RN-RO-RR-SE-TO

MG-PR-R5-RJ-5P-SC GA_PC12

BRITANIA
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Alcada - Troca

Para troca via alcada nao sera necessario a aprovacao da supervisao,
porém sera necessario que a reclamacao atenda os seguintes critérios:

e Ser um defeito funcional (que comprometa o funcionamento do
aparelho);

e Nao possuir posto autorizado na cidade do consumidor ou quando o
consumidor se recusar a levar o aparelho a assisténcia;

e Produto no valor de até R$500.




Alcada - Troca

Para troca via alcada o consumidor nao precisara levar o aparelho até
uma assisténcia, porém sera necessario seguir da seguinte forma:

e Postagem: o fabricante ira gerar uma postagem ao consumidor para
que realize a devolucao a fabrica (Centro de distribuicao).

 Bloqueio de serial: O fabricante ira bloquear o serial do produto,
sendo assim o consumidor nao precisara devolver o apareilho,
porém o aparelho com defeito perdera a garantia e ficara de
responsabilidade do consumidor o descarte do aparelho.




Alcada - Troca

Postagem - Sera necessario gerar a postagem com devolucao a fabrica, conforme

abaixo:

@ Na parte superior dentro do caso,

clique em “Criar postagem”

‘ Criar Postagem

@ E preencha as informacoes conforme

abaixo e apdés em “Salvar” :

Criar Postagem

PAC ou Sedex

de env * Servico
antia PAC

& pos * Remeten

e g o

Prazo @ * Destinat
B cos El
Valor unitério do produto
P m Rev

BRITANIA |
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Alcada - Troca

Postagem - Seguir os seguintes passos abaixo:

@ Dentro do LGR criado, na parte superior @ E conclua em “Enviar”
clique em “Logistica reversa”

£ oo362694 Logistica reverss | Solicitar logistica reversa

Clique em enviar para realizar a logistica reversa

BRITANIA |
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Alcada - Troca

Bloqueio de serial - Sera necessario solicitar via LGR.

@ Dentro do Caso clique na aba “LGR";

LGR (0) Produtividade do caso (0)
Emails (0) Anexos (0)
@ E apos em “Criar”;
Casos > 09852265 |f‘
LGR

0 itens = Atualizada ha um minuto

BRITANIA |
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Alcada - Troca

Bloqueio de serial - Seguir os seguintes passos abaixo:

@ Selecione a opcao “Bloqueio de serial”

@ Selecione o status do bloqueio e informe
e clique em “Avancar”

o serial e apés clique em “Salvar”

Criar LGR Criar LGR: Bloqueio de Serial
O Correios * = Informagdes obrigatorias
) - Informacdes
—/ Assisténcia técnica 3
(w Elogusio de Serial ’?ptatus do blogueio {3'. Tipo de registro
~ | Solicitado blogueio do serial v | Blogueio de Serial
— Sistémica - ‘
. Nimero de Seérie 9 *Caso
ansportadora : ! . -
| 1410204207XRI0B | |ﬂ 09852265 X

Cancelar || Salvar e criar | Salvar

BRITANIA
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Troca de produtos acima de RS500

Para troca de produtos acima de RS 500 sera necessario encaminharo
caso para aprovacao de troca, conforme abaixo:

No campo “Solicitacao de Aprovacao”

° H ~ Io n
selecione “Alcada Troca” Envie o caso para aprovacao clicando

no botao “Enviar para aprovacao";

BRITANIA |
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Troca de produtos acima de RS500

Preencha as informacoes abaixo e envie o caso para aprovacao clicando no botao “Enviar para aprovacao"”;

Produto no Posto Autorizado Enviar para aprovacao

*Aberta dia:

*Dias no posto:

eConsumidor critico / néo critico.
*Valor da nota fiscal: R$
*Negociacéao realizada:
«Contato com o posto:

Para caso de excecOes onde o produto € acima de 500 reais, o consumidor for critico
e nao tiver posto na cidade, consultar a superviséao. m

BRITANIA |
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Troca pela Nota fiscal

A troca pela nota fiscal € uma alternativa dada ao consumidor quando
nao possuimos saldo de determinado modelo para ofertar.

O consumidor podera escolher um ou mais produtos de seu interesse
em nossos sites oficiais (www.britania.com.br e www.philco.com.br)
desde que esteja dentro do valor unitario do produto comprado
corrigido monetariamente, nao considerando o valor do frete, garantia
estendida ou quaisquer outros descontos (caso haja) da nota fiscal
original do aparelho.



http://www.britania.com.br/
http://www.philco.com.br/

4+ Registro do atendimento

e Os casos devem ser registrados no SalesForce;

A descricao do caso deve seguir conforme as instrucoes passadas;

e Todo contato com outra area ou consumidor deve ser registrado no
protocolo via comentario ou tarefa;

e Quando o caso ja estiver aberto e o assistente assumir o protocolo,
o historico do atendimento devera ser registrados em uma tarefa de
“Rechamada redes sociais”;

e Complemento de dados.



Registro do caso

No Campo “Descricao” deve ser registrado a reclamacao e todas as interacoes
entre a fabrica e o consumidor que foram realizadas na plataforma até o
momento da abertura do caso. O campo “Origem do caso deve ser classificado

como “Reclame Aqui”.

TN Wd wurlIva r -\JPIICIEI U LS
s
¢ @ Qualidade SAC
Prioridade Consultor SAC
Fd

Previsdo de resolugdo

Tipo de registro do caso

11/05/2023 & SAC
Data do acionamento MNome do direito
10/05/2023 ¢ Mtendimento
Solicitagdo de aprovagao Status
& Fechado
Caso pai Origern do caso
& Reclame Aqui
Cria Seguranga Resultado da manifestagdo
& Concluido com troca ao consumidor
Consurmidor critico Tipo do diverso
rd
Produtols) ofertado para troca Conclusdo SAC

& Gerado pedido 09375111MAN para envio do produto de

BRITANIA |

ne,
el

Y

Aszunto

"
TESTE &
Descrigdo
wrr?wwtrrwwwwwr??wtwrwwwwwr??twwxxwwReclarne ﬁaqL”wwtr??wwwr??wtwrrwwwwrr?wwwrrﬂwwwwr?wuwwrwwww Jﬁ
10

Manifestagdo
10/05/20253 3s 10:00

Copiar e colar a reclamagdo Aqui

AR AN AR AR R AR ERARAXE

Mensagem privada - Empresa
Enviado para:
10/05/2023 35 10:20

Bom dia,
Para gue possamos dar continuidade a este atendimento, sera necessario que o 5r. confirme gue entendeu gue coletaremos

alguns dos seus dades para dar atendimenteo 3 sua solicitagdo. Em caso negative, a sua solicitagdo ndc poders ser processada.
O Sr. esta de acordo? Pego gentilmente gue retorne com os seguintes dados solicitados abaixo:

Philco

R P WA P
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Comentarios

Os comentarios devem ser criados para registrar acoes realizadas, registrar
os contatos ja feitos com outros setores, transportadoras ou assisténcias
técnicas. E para registrar a conclusao do atendimento.

Qualidade SAC Qualidade SAC
v AgQOora mesmo v Agora mesmo
™
@ Para: Interno & Para: Interno
- . " m coRtats meame = de nartadn via ea-m=ail far roanfirmada Ane
El.-r-: CC'PTSEC CC:-T-l PA 1'-I|'E :Ele.C'r'E ':-C]-'ﬁfl.rn'llan'll G-.AE .CI prc.c'.]:':. Esta E||‘1 LC—PLELC \.':.I“I L= tEr‘E..,Cl"t\_.u-_ra vIig E‘ m._.l| J':l n.q.-ﬁ.lrll.-\..GC q;-:
completo na assisténcia. o produto ja foi devolvido a fabrica.

BRITANIA |
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Tarefas

As tarefas devem ser registradas quando o assistente mantém o caso em

aberto e aguarda o retorno de outros setores, transportadoras, assisténcias
técnicas e consumidor.

Ao criar uma Tarefa é necessario registrar uma Data do vencimento e deixa-la aberta até o
retorno do setor.

-

L9 P b | L L L

il

'
aial
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Tarefas

Exemplo: O Assistente abre um caso e encaminha um e-mail a transportadora
questionando sobre o rastreio da mercadoria. Para essa situacao devera abrir
uma tarefa utilizando a classificacao “Solicitacao de rastreio/nf".

v Informacgdes da tarefa

-
=

ranta 3 A =
enie a M G a

y

®:

[ |
‘0
=
w
1
l’l.
LA
T
™

SA

i L i - - - =
acefiraram | ancirmarte
AASSIMICaALad vata ge vencimento

Solicitagdo de rastreio / nf 12/05/2023
Status Relativo a
Aberto 09375111

Chk=diie Am mrs=m~
sdids GO DiIacl

Dentro do prazo
v Informag¢des de descricdo

Comentarios

Encaminho e-mail solicitando informagdes sobre a entrega do pedido.

BRITANIA |
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Tarefas

Apos o retorno do setor, deixar registrado na mesma tarefa a resposta
recebida e alterar o Status para completo.

T ey Ep——
2 OBC O 3
LS JUDIC

M) mardidm arcmantrs_ca am rete Aa artrams mre I~ maras A dis 13/0E 93
U pédiao enconira-se & 013 dé énirega, prévisao para 0 dia 14/U0/2UL5

PR P —,
1: L ¥ vl e

BRITANIA
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Tarefas

Caso seja necessario criar pedidos avulsos atraves do totvs, sera necessario
solicitar ao responsavel da equipe (que tenha acesso ao totvs), a criacao do
pedido via tarefa.

SAC v
Classificagao
com a seguintes informagaes: Solicitagdo de cadastro de pedido v
Comentarios
Item: Favor cadastrar pedido:
Quantidade: tem
. ue Quantidade:
Codigo PA: Cédigo PA:
05:
0S: Y
Data de vencimento
Incluir a data de vencimento 23/12/2023 =
com 1 dia util e atribuir ao « Agribuido »
TESponsavel. E Qualidade SAC
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Macros

Os Macros sao atalhos para facilitar a criacao de tarefas, segue abaixo como
cria-los:

o »?  Macros _
1° Passo: Dentro do andlise Contata Retomno Solugao Acompan...
caso clicar na opcao o o Q pesquisarmaaos, L+ o)
u " |

Macros D Emails (0) O Anexos © ) Ressarcimentos (0) B Atividads solicitag3o de cadastro de pedido (8.

Aguardando PA - Reparo (BKO)

o ~ - Aguardando retorno do inspetor (BK...
2° Apos aparecera a

Detalhes Relacionado Knowledge . .
° = Aguardando faturamento do pedido...
lista de marcros
e da conta e Aguardando engenhana (BKC)
® V 4 ® WM da cont SRMISiAnG do Las
d IS pO niveis. Joice Roberta Dos Santos Criscuo @ Qualicade sAC Aguardando PA - Visita (BKO)

- Nada para visualizar
Mota fiscal retida (BKO)

Previsss ge resolucss o QS 20 Sird Q0 CAs0 Fechar caso umma macno, se ;_::HE urna na 'T-E
SAC
~ ,- e , . Solicitar mais informagdes
Omni-Channel (omline) {O History B Motes ¥» Macros ) -
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Macros

Segue abaixo como cria-los:

3° Passo: Selecionar o macro
escolhido e concluir em
‘"Executar macro”.

Possui macros criados por outras
areas, os macros que deverao
ser utilizados serao identificados
como BKO.

BRITANIA |
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X Macros o
(), Pesquisar macros.. + | © -

o

Solicitagdo de cadastro de pedido (B.

Aguardando PA - Reparo (BKO)

Aguardando PA - Reparo (BKO)

-

LATD £

Utilizada quando nic ha éxto no cor G O
-
o

A+ ]

posto por telefone e & necessan aminhar =-

2N

(]

Aguardando retorno do inspetor (BK

i

araduts
alpaieii]ian

I:_:l

- -~ e L Py SR e
mail questionanadd sobre O repars

Aguardando faturamento do pedido...

Aguardando engenharia (BKO)

Fechar caso

Solicitar mais informagdes -
b Executar macro




Macros

Segue abaixo como cria-los:

4° Passo: Ao executar o macro, aparecera
automaticamente a tarefa com a
classificacao, descricao e data de
vencimento preenchido.

Na descricao podemos incluir mais
informacgoes se necessario.

BRITANIA |
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Classificacao

Aguardando retormo pa

Comentarios

Sem &xito no contato com o posto por telefone, encaminho e-

mail solicitando informagdes sobre o reparo do aparelho.

Data de vencimento

ey

| 17/09/2023

iil;

® Atribuido 2

E Qualidade SAC



Classificacoes

As classificacoes do caso devem ser preenchidas conforme as utilizadas pela

Equipe backoffice, para consultar verificar o P.O AT-SAC.P0.001 disponivel no
next.

Algumas classificacoes serao utilizadas em especial apenas pela equipe
Consumidor.Gov e Reclame aqui:

e Solicitacao - Peca solicitada - Envio de peca em cortesia consumidor
e Reclamacao - Alcada - Alcada Reclame aqui
e Solicitacao - Postagem - Alcada Reclame aqui




Registro em casos abertos pelo SAC

Quando o caso ja estiver aberto e o assistente assumir o protocolo, o historico
do atendimento devera ser registrado em uma tarefa de “Rechamada redes
sociais”, pois os comentarios possuem limites de caracteres.

~ Informagdes d f
SAC @ Qualidade sac
Rechamada red 29/11/20
mpleto gs375111
Dentro do p
» |nforma ded
xxxxxxxx QE{ anne -.J_il': R R A R e i
1C:
Manifestag
10/05/2023 as 10:00
Copiar e co o Agui

e R AR R R e AR R
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Complemento de dados

Quando encontrado divergéncias de registro e/ou procedimento no caso a ser
atendido, registre um Complemento de Dados conforme abaixo:

@ No Campo Complemento de dados, pressione a ferramenta (Lapis) para editar:

v Complemento

Lomplemento de dados

s

Selecione o complemento desejado e pressione a seta apontada para direita
para confirmar. Conforme exemplo abaixo:

» Complemento

BRITANIA
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Complemento de dados

Seguir os passos abaixo:

@ Apos o motivo ira aparecer na tabela “Escolhidos” indicando que o item foi
selecionado. E para concluir clique em “Salvar”.

» Complemento

Complemento de dados 5
Disponiveis Escolhidos

- o > - :

CheckList incompleto Cadastro incompleto

Classificagdo incorreta
Dados da nota incompleta/ incorreto
Distancia/produto nao gera postagem

Familia/produto incorreto
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<+ Ofertando a troca por outros modelos

Sempre utilizar todas as ferramentas disponiveis;

Analisar as caracteristicas do modelo do consumidor:

Localizar modelos que atendam as caracteristicas principais do
aparelho do consumidor;

Caso nao possuam modelos com todas as caracteristicas do
aparelho do consumidor, buscar um aparelho que possua alguma
caracteristica que chame a atencao do consumidor, para compensar
a caracteristica faltante (ex: um modelo com um acessorio a mais,
uma funcao mais inovadora, uma tecnologia diferente).

Na auséncia de modelos similares, podemos ofertar modelos
superiores, desde que nao ultrapassem muito o valor da nota fiscal.

-_—



Ferramentas

Sempre utilizar todas as ferramentas disponiveis.

Planilha de saldo: Filtrar pela descricao e pela quantidade de saldo.

Estab |~ Dep/|-T|ltem * Descricao T Disponivel | =
H15 CE2 65403027 ESCOVA MODELADORA BECO4 BIV 102
H13 EX2 65403027 ESCOVA MODELADORA BECO4 BIV 18.393,00
15 PK3 65403027 ESCOVA MODELADORA BECOD4 BIV 186
H15 pk3 65403039 ESCOVA ROTATIVA BER20PD BIV 5
115 EX3 55401024 ESCOVA ROTATIVA PECO3R BEAUTY SHINE SINGLE 127V 4.709,00
H15 pk3 55401024 ESCOVA ROTATIVA PECO3R BEAUTY SHINE SINGLE 127V 758
13 EX3 53402024 ESCOVA ROTATIVA PECO3R BEAUTY SHINE SINGLE 220V 3.978,00

Tabela de comparacdao: E possivel comparar os modelos e suas caracteristicas

Codigo Comercial Radical

127v H 220V n 127v n .J_.:!wﬂ Descrigio n [}ispla',rn Velocidades
65401029 65402029 - - ESC SECADORA BES21P SOFT Em Linha Preto com Dourado | Secadora, Alisadora e Modeladora Nao 2
65401030 65402030 - - ESC SECADORA BES23P SOFT Em Linha Preto Secadora, Alisadora e Modeladora Nao 2
65401026 65402026 Has7 Y57 |ESC SECADORA S0OFT BECOST Em Linha Verde Alisa, Modela e da Volume MNao 2
65401033 65402033 - - ESC SECADORA S0OFT BES29 Em Linha Preto Escova Secadora MNao P
65403032 - NAO CADASTRADO - ESC SECADORA BES11PK SOFT Em Linha Rosa Secadora, Alisadora e Modeladora Nao 2
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Ferramentas

Sites oficiais: possivel visualizar as fotos dos modelos e comparar precos,
caracteristicas fisicas e funcionais.

BR'TAN’A Q O que vocd estd procurando? Menu Acessibilidade Atendimenta g Minha Conta -'q [+]

Phi Ico l!! © que vocé esia procurando? Q O Atendil

Escovas e Modeladores de Cabelo 3 precsos encontradas | Filtrar por 57 | Ordenar por |

X Categoria: escovas-c-modelsdoncs-de-cabelo

= Todos os Departamentos Casa Climatizagéo Cazinha Cuidados Pessoais Refrigeracéo Tvs Audio & Video

a0

X Limpar todas os filtras Filtrar par ? Ordenar por W

33 Produtos

Crden
Filtros
-36% OFF m i o
= Faixa de Preco ,
L% L .
| ! ]
(L) b
| [N \
LY
Escova Secadora Britdnia Escova Seq
BES22RX 4 &m 1 Bivolt i
T8 2
RS 149,90 Rs 159,90 RS 99,90 RS 149,90 RS 239,90
R e o BE %2 R Be 50 R . Escova Philco Soft Kit Philco PKT3000 Cacheador Automatico
) N o Brush 1200W Advance lons Philco Argan Styler

Tourmaling PEC10
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Ferramentas

FICHA TECNICA DE PRODUTO
Revisio: (0] Gaka: 11/06MR0E3

BRITANIA

Ficha técnica: Podemos ESCOVA SECADORA BESZ2RX BV
visualizar a foto do produto e
suas caracteristicas:

Poténcia, funcoes, tamanho,

acessorios que acompanham,

cor, material, codigo comercial e

entre outras informacoes. N

Escova Secadora Britdnia BESZZRX 4 em 1 Bivolt 1300W

PRINCIPAL CARALETER STHCAS COMERCIA IS

4 em 1: 5eca, alisa, modela

Poténcia de 1300W Bivolt .
e da volume

Documentos disponiveis no o

13000 Mzior potenciz da categoris

d4emil secg, alisa, modela e da valume

sa I e s F o rce e n o N ext Revestimento do tubo em Distribui melhor o calor @ proporcions um toque mais suave entre &
ceramica superficie e o cabelo, evitande dancs aos fios

Similares a estrutura do cabelo, a5 cerdas ultramacias
desembaracam sem agredir os fios, diminuindo o frizz e

Cerdas mistas " o . . ) .
proparcionando mais brilho, além de oferecer maior resistencia o
calor

3 temperaturas & 2 veloddades | Perfeita para todos os tipos de cabelos

Cordao 560° com 1,70m Mgior liberdade de movimento durante o uso.
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Particularidades

Produtos instalados em moveis sob medida

Para produtos que exigem algum
tipo de instalacao em moveis
sob medida, como: cooktop,
forno de embutir, microondas de
embutir, sempre priorizar a
oferta de produtos com medidas
mais préximas do produto do
consumidor.
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Particularidades
Produtos instalados em moveis sob medida

Verificar na ficha técnica ou no manual de instrugoes as medidas do aparelho.
Ex: FORNO ELETRICO EMBUTIR PFE47E

PN
LT AN Embalagem Peso* Dimensoes* (mm) | Volume Qtd :m=*
A AN (Kg) @ Alt. Larg Prof. * e
2 Aparelho 12,000 | 350 | 600 | 435 | 0081 | 01 | 01
1) iﬁ% ) Cx. unitaria | 14,065 | 445 | 685 | 500 | 0,152 | 01
L .

Sempre deixe o consumidor ciente das medidas, pois isso evitara transtornos
caso o produto enviado nao encaixe no moével planejado do consumidor.
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Ar Condicionado BAC9000ITQMF9W 220V

Particularidades

Ar condicionado

Quando houver a necessidade de
realizar a troca por modelos
similares, sera necessario trocar
as 2 unidades. Na ficha técnica
encontra-se o codigo comercial
de cada unidade. Nao devemos
consultar o saldo pelo cédigo Caracteristicas e e e

. Técnicas
conjunto do aparelho. f
Codigo de Barras IPI (%) Isento
TensSo | Poténcia | Consumo | Tomada | 'cs | Cédigo
(V) | (W) | (kwh) | (& ['5)" | Comerdal . Cx. ——
Cx. Unitaria Master Origem NF acio Ex
(EAN-13) | (DUN- tarifario
1) (NCM)
096662003 | 7891356092749
220V 1600 159 10 3 096662004 | 7891356092756 = 8415.10. | Ex. IFI
096662005 | 7891356092763 11 350
Garantia
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Particularidades

Ar condicionado

Através da nomenclatura
podemos identificar as
principais caracteristicas do
modelo, facilitando no momento
de realizar a busca de produtos
similares.

Sempre verificar as outras
ferramentas disponiveis para
confirmar as caracteristicas.

BRITANIA |
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BAC9000ITQFMO9W

B = Britania / P = Philco

AC = Ar condicionado

9000 = Capacidade do produto em Btu's
| =Inverter / Sem o | = Convencional

foo
7

J

T = Top discharge / sem o T= Side Discharge

QF = Quente e frio / F = Somente frio
M9 = Codigo do fornecedor

W = Compativel com modulo Wifi /
W protect = Wifi integrado.

k\%iﬁ
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4+ Formalizando a resposta.

e Inicie com uma saudacao;

e Peca desculpas pelos transtornos quando necessario, isso aproxima
o consumidor e ajuda a contornar a situacao;

e Utilize as mensagem privadas para solicitar dados e informar ao
consumidor o andamento da situacao;

e Na resposta publica priorize a resolucao da reclamacao, nao dé
detalhes de toda negociacao.

 Deixe claro para quem lé que o caso foi solucionado.

e Solicite a avaliacao do consumidor em casos favoraveis.



4+ Dicas para aumentar sua nota

e Acompanhe diariamente as reclamacoes em andamento, quanto
mais rapida a solucao, maior chance da avaliacao ser positiva.

e Verifique as reclamacoes que estao aguardando avaliacao.
e Entre em contato com o consumidor para solicitar a avaliacao.

e Utilize as ferramentas disponiveis para acompanhar os indicadores.



4+ indicadores

e indice de Solucdo: Média de avaliacdes resolvidas;

e Indice de Satisfacdo (1 a 10): Média das notas atribuidas as
reclamacoes;

e Reclamacgoes Respondidas: Porcentagem de reclamacoes
respondidas.

e Prazo Médio de Resposta (0 a 30): Tempo médio em que as
reclamacoes sao respondidas;

e



N . cm . . /
= Como garantir boas experiencias ao cliente f":'.

= N3ao deixe o cliente esperando por atendimento

Ndo hda nada mais frustrante que entrar em contato
com a empresa e ter que aguardar varios dias pela =

resposta ou para saber 0 andamento do seu caso.
especialmente no contexto de resolucdo de
problemas. Nesse caso, a credibilidade da empresa &

colocada em xeque.

Em raz@o disso, o ideal € responder
prontamente as demandas do consumidor.




- Entenda as necessidades do consumidor

O primeiro passo & ouvir — ou ler — atentamente o
gque o consumidor tem a dizer.

- Ofereca um atendimento humanizado

Demostre empatia e que estd interessado em resolver
o problema do consumidor.

- Personalize o seu atendimento

Consumidores gostam quando as marcas
compreendem suas necessidades, de acordo com
um estudo feito pela MoEngage onde foi entrevistado
1000 brasileiros e mexicanos.




= Aplique a comunicacao S.C.O.T

Esse tipo de comunicacéo pode ser aplicada em qualquer
tipo de negodcio.
A seguranca & necessaria para ter convicc@o naquela

informacdo que esta sendo transmitida para conseguir
falar com clareza e dominio.

\_

= Mantenha o cliente informado sobre o0 andamento do
seyu caso

A comunicacgdo
5.C.0.T. significa

seguranca, Clarezaq,
Objetividade e

Transparéncia.

Realize o acompanhamento de seus casos para sempre
manter o consumidor informado sobre o envio/chegada

de algum pedido, atualizac@o de algum software que
resolve o problema ou instabilidade com o seu aparelho e

elc.




Como tratar uma reclamacéo
no Reclame Aqui?

= Solucdo.
Utilize al¢cadas, excec¢des para atender o
consumidor. Busque solucionar o problema.

- Facilite as coisas.
Néo se limite a resolver o problema e ndao
deixe a responsabilidade nas méos do

consumidor.




Os contatos devem ser feitos via telefone, independente da
tratativa. Salvo casos onde o consumidor informe que prefere
outro canal. Lembrando que conforme o P.O o primeiro contato
obrigatoriamente & via telefone.

Seja rapido;

Saiba com quem vocé vai falar;

Entenda o caso antes e construa uma proposta;
Faga sua saudagéo e apresentac¢do;

Se o erro foi nosso, peca desculpa (EMPRESA);
Apresente sua proposta, se possivel com prazo;
Deixe seus contatos e fique a disposi¢o.




- Resposta Publica

Responda ao consumidor;

Solicite avaliacgdo;

Padronize a finalizagdo, cuide com termos imputados na resposta;
Deixe claro para quem lé que o problema foi resolvido.

- Prova dos 5

Tirou as davidas?
Foi resolutiva?
Foi humana?

Foi escrita
corretamente?




6 tipos de clientes

e 0 que esperar de cada um

® v

®

() I\

Cliente confuso: Cliente indeciso: Cliente irracional:
Sabe o que quer, s6 que N3o sabe o que quer e vocé Faz exigéncias impossiveis e
nio sabe explicar. val precisar mostrar para tenta intimidar.

@

ele o caminho a seguir.

-

Chiente desconfiado: Cliente dono da verdade- Clhiente chorio:

Desconfia se o seu problema vai ser S0 as ideias dele s50 boas, E um consumidor emotivo mas
resolvido e desconfia da empresa, por isso, faca achar que as ele & bastante esperto e tenta
contato e acompanhamento & o ideias sio dele. espremer até a altima gota.

que ele deseja.



DUVIDAS?



