CONSUMIDOR.GOV



4+ O que é o Consumidor.Gov?

O Consumidor.gov é um servico publico para

solucao de conflitos de consumo por meio da '
internet, que permite a interlocucao direta entre

consumidores e empresas.

# an

Foi desenvolvido pela Secretaria Nacional do
Consumidor - Senacon, do Ministério da Justica, e é
monitorado em conjunto com os Procons,
Defensorias Publicas, Ministérios Publicos, Agéncias
Reguladoras, entre outros orgaos publicos.
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+ Quais objetivos do Consumidor.Gov?

e Ampliar o atendimento aos consumidores

e Incentivar a competitividade pela melhoria da qualidade de
produtos, servicos e do relacionamento entre consumidores e
empresas

e Aprimorar as politicas de prevencao de condutas que violem os
direitos do consumidor

 Fortalecer a promocao da transparéncia nas relacoes de
consumo



4+ Quem é o consumidor que nos aciona?

O consumidor 5.0 é aquele que usa das tecnologias nao so6 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.
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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 até 10 (dez) 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

Identifique-se no gov.br com:

a8 Numero do CPF

Digite seu CPF para criar ou acessar sua conta gov br

. Digite seu CPF

Uma conta gov.br
garante a identificagao
de cada cidadao que acessa

Os servicos digitals do governo QOutras opcoes de identificacao:

Login com seu banco

Login com QR code
Seu certificado digital

Seu certificado digital em nuvem




Login

1. Acesse o site: consumidor.gov.br e clique em “Entrar com gov.br”
2.Digite seu CPF e clique em “Continuar”
3.Digite sua senha e apos clique em “Entrar”.

Identifique-se no gov.br com: Digite sua senha
CPF

B Numerodo CPF

Digite seu CPF para criar ou acessar sua conta govbr
Senha

CPF |
_ °

'_ 4 —~17 Fe3e
Digite seu GPF ‘

Fsquecl minha senha

> ==

BRITANIA

Fara Britanlar sua Wda



Login

4. No rodape do site clique em “Acesso restrito para gestores e empresas”
5. Pressione em “Entrar com gov.br”
6. Realize novamente o login com seu CPF e senha.

Servicos Acesso a0 sistemna

. Indicadores o] e )
i Painel Estatistico —
i Dendncia Combustivel - Prego Justo 1:

Ndo encontrei a empresa
i Como Aderir - Empresas

Conhega o Consumidor.gov.br Acesso restrito para
:| Acesso Restrito para Gestores e Empresas gestores e empresas

BRITANIA |
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Acessando as reclamacoes

Para ter acesso as reclamacoes, na tela inicial em “Qual fornecedor deseja
gerenciar? " selecione a marca desejada (Britania ou Philco).

¥ para o comedc] IWWparac merud Irparaalagnd IF pars o rodapéd ACESHBILIDADE  ALTO CONTRASTE
ola [

€ consumﬁlor. oOV.0r monircn san =

E sew. E facil Participe.

Inicip | Sobre o Servigp | Empresas Participantes | Indicadores | Fale Conosco | Integraclio

Escolha um credenciado no combo acima.
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Acessando as reclamacoes

Apos selecionar o fornecedor desejado, cliqgue em “Pesquisar” para filtrar as
reclamacoes. Ira aparecer a tela “Consulta de reclamacoes”

Q) Pesquisar + W3z Detalngs = Imprimir & Exportar

Consulta de Reclamagdes

w
Qual fornecedar dessja gerenciar? Data de Abertura: seiscione v
Britania o
& W
W
W
l Pesquisa 4 Maiz Derslnes ' . & Enx - Sebecione w
" o~ " =2lecione b
Britania _
—— Seleclong ~
Maostrar | 100 v | registros e
W
W
Protocolo Consumidor Data de Abertura * | Prazo para Manifestagdo Situagdo
W

Prim&ird | Anterior | Seguinte | LIimo R

BRITANIA |
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Acessando as reclamacoes

Na tela de “Consulta de reclamacoes” sera possivel filtrar as reclamacoes por:
Data, nota do Consumidor, status e por dados do consumidor.

Texto Referéncia: MNome:

seleflone W
Situagio CPF:
Data de Abertura: N3o respondida v
01/08/2020 00-00-00 Selecione
ADera

Lancelada

Até: Em analise pelo fornecedor
Em analise pelo gestor

af | ZULS £3°29:24 Encerrada

Finalizada avaliada
Finalizada nao avaliada
NdO respondida

nespondica

BRITANIA |
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Acessando as reclamacoes

Apos filtrar, selecionado o status “Aberta” ira aparecer todas as reclamacoes
pendentes, que ainda nao estao em tratativa. Para visualiza-las basta clicar no
protocolo do atendimento.

Apos clicar o status da reclamacao ira mudar automaticamente para “Em
analise pelo fornecedor”

Q Pesquisar 4+ Mais Detalhes & Imprimir X Exportar

Britania

Mostrar | 100 v |registros

Protocolo <~ Consumidor < Data de Abertura * Prazo para Manifestacdo < | Situacao v

.................

2023.10/00008305602 18/10/2023 28/10/2025 Aberta
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Acessando as reclamacoes

Ao abrir a reclamacao, sera possivel visualizar os dados do consumidor,
protocolo, gestor responsavel, status, prazo de resposta da reclamacao e entre
outras informacoes.

MAIRLON R

Celular;

E-Mail:

PROTOCOLO: 2023.10/00008305602

GESTOR: Procon Mato Grossc Data de Abertura 181

COMO COMPROUWCONTRATOL; Internet AREA: Produtos Eletrodomésticos & Eletrénicos

ASSUNTO: Eletroportareis | batedeira, liguidificador PROBLEMA: Dificuldade de contato / demaora no atendimentc
SITUAGCAD: EM ANALISE PELO FORNECEDOR Prazo para resposta do fornecedor: 28/10/2023

BRITANIA |
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Acessando as reclamacoes

Na reclamacao ira conter a descricao da reclamacao e o pedido do consumidor
a empresa.

Descricdo da Reclamagado

Bom dia! Realizei a compra de uma escova secadora da marca Philco no site oficial da marca no site da Shoppee na promogdo do dia 10/10. Realizei o pagamento
ontem e hoje eles cancelaram meu pedido alegando nao haver estoque disponivel, uma grande MENTIRA, pois 0 produto continua disponivel para venda, depois
alegaram um erro sistémico, mas eu ndo tenho culpa se eles tiveram algum erro eles tem que honrar Com seus compromissos. Me senti lesada, feita de trouxa,
esperava muito por essa escova secadora, usei um cupom que eu tinha de 20 reais de desconto e deixei de comprar outros produtos pra comprar a escova. Agora
nao tenho mais o cupom e nem vou receber a escova. Acho isso um absurdo, fui prejudicada. Aguardo uma solugdo, pois acho um absurdo a empresa fazer isso
COm seus clientes.

Pedido a Empresa

Eu quero que a empresa cumpra com o dever dela, que € entregar o meu pedido. Quero receber a Escova secadora.

BRITANIA Philco

FPara Britandar sua vida W . G P




Acessando as reclamacoes

No fim da pagina ira possuir o historico da reclamacao, desde a data de
abertura até a finalizacao.

Informacgdes Adicionais

Nome Descricdo

Mota Fiscal 011353090

Data da Compra/Utilizacdo Qo Servigo 01/07/2023

Marca/Modelo/Fabricante Umidificador de arBud04b 4,8| Azul Britania - Cor Branco, Voltagem 110/220
Andamento

Data Descricao Autor Aches

18/10/2023  Abertura da reclamacao MAIRLON Anexos |

Visualizada pelo fornecedol Britania

BRITANIA |
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Tratando as reclamacoes

Ao realizar a tratativa da reclamacao ira possuir as seguintes acoes:

e Responder reclamacao: Responder a reclamacao de forma publica;

e Interagir com o Consumidor: Encaminhar mensagens ao consumidor de forma privada;

 Redirecionar reclamacao: Direcionar reclamacao para a empresa correspondente (ex:
Produto da marca Britania, mas foi aberta para Philco.);

e Recusar reclamacao: Solicitar o cancelamento da reclamacao devido ao nao cumprimento;
dos termos acordados pela plataforma entre consumidor e empresa.

BRITANIA |
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Tratando as reclamacoes

Para responder o consumidor de forma publica,
clique em “"Responder reclamacao”.

Sera possivel escrever a mensagem conforme
desejado e adicionar arquivos se necessario. Os
anexos nao sao publicos. E apos conclua em
“Confirmar”

E possivel responder publicamente apenas uma
vez, o prazo de resposta é de até 10 dias.

BRITANIA |

Fara Britandar sua vida
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© Anexos

MNome

no Maximo
mais 3000
caracteres

Tamanho (bytes) Acgbes



Tratando as reclamacoes

Para encaminhar mensagens de forma privada,
clique em “Interagir com o Consumidor”.

Sera possivel interagir com o consumidor quantas
vezes for necessario, porém, apos a resposta
publica é possivel interagir enquanto o
consumidor nao realizar a avaliacao, no periodo
de até 20 dias.

BRITANIA |

Inserir Complemento

6 Anexos

Mome

no mMaximo
mais 3000
caracteres

Tamanho (bytes) Acbes
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Tratando as reclamacoes

SO é possivel redirecionar reclamacoes para
empresas do mesmo grupo, no caso Philco e
Britania.

Redirecionar Reclamacao

E necessario redirecionar quando o produto do
consumidor nao for correspondente a marca em
questao: Ex: Produto da Philco e reclamacao foi
aberta para Britania, ou vice-versa.

Ao redirecionar a reclamacao o prazo de resposta
nao sera renovado.

BRITANIA |
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Tratando as reclamacoes

Recusar Reclamacao

A Recusa da reclamacao deve ser solicitada apenas
quando a reclamacao do consumidor nao atender
aos termos acordados pela plataforma, exemplos:

 Registrar reclamacoes em duplicidade;

e Registrar reclamacao em nome de terceiros;

e Registrar reclamacao sobre questao que nao
envolva relacao de consumo;

e registrar reclamacao para a empresa que nao
seja responsavel pelo produto ou servico.

o Utilizar expressoes agressivas caluniosas ou
inadequadas.

BRITANIA |
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Tratando as reclamacoes

Recusar Reclamacao

A recusa deve ser justificada com base nos Termos de Uso, para que o gestor a analise e a
avalie como Procedente ou Improcedente.

O prazo de analise do gestor sera de 15 dias. Durante esse periodo o prazo de resposta ficara
suspenso.

Caso o gestor a considere procedente, a reclamacao é cancelada. Se considerada

improcedente, sera devolvida a empresa para que seja devidamente respondida e, assim, o
prazo para resposta é retomado.

Para visualizar os termos de uso: https://www.consumidor.gov.br/pages/conteudo/publico/7

BRITANIA |
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Tratando as reclamacoes

Exemplo de solicitacao de recusa: A Reclamacao registrada nao envolve relacao
de consumo.

Solicitacao do Fornecedor: Resposta do Gestor:

Detalhe do Tramite deReclamagdo encaminhada para anallse do Detalhe do Tramite deReclamagéo cancelada pelo gestor
gestor
Data: 30/11/2023 Autor: SENACON
11:42:45
Data: 27/11/2023 Autor: Britania X
Texto:
09:09:26

O fornecedor recusou a reclamacgdo por se tratar de questdo que nao envolve
relagdo de consumo.
Texto:
Ocorre que, de acordo com o ltem 5, ix, dos Termos de Uso, é vedado ao
usuario "registrar reclamacgao relativa 2 questdo gue ndo envolva relagdo de
consumao” e por este Motivo o registro sera cancelado.

A reclamagdo em questdo ndo refere-se a duvidas ou defeitos viciosos da
marca. Cumpre destacar contudo que, de acordo com o item 5,ix, dos Termos
de Uso, & vedado ao usuario registrar reclamacgao relativa a questdo que nao
envolva relacdo de consumo. Diante do exposto, solicitamos a recusa. Destacamos que esta intervengdo nao traduz uma analise a respeito da
) existéncia ou nao do direito reclamado, mas tdo somente a constatagio de

hipotese vedada pelos Termos de Uso.

O Consumidor.gov.br & um servigo publico e gratuito voltado para solugdo
alternativa de conflitos de consumo pela internet, proporcionada pela
interlocugdo direta entre consumidores e empresas. Ele ndo substitui ou se
Protocolo Consumidor Data de Abertura - Prazo para Manifestacdo Situacso confunde com o servigo prestado pelos -fifgé-:-z de defesa do consumidor, de

2023.11/00008470149 27/11/2023 30/11/2023 Cancelada fiscalizagdo e controle efou do Poder Judiciario.

BRITANIA Philco
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Tratando as reclamacoes

e Complemento da reclamacao: as interacoes da empresa e do consumidor;
e Resposta do fornecedor: A resposta publica da empresa
 Avaliacao do consumidor: A nota final atribuida a reclamacao.

Andamento

Data Descricdo Autor Aches
29/09/2023  Abertura da reclamagao Jaqueline | Anexos |
02/10/2023 Visualizada pelo fornecedor Britania

02/10/2023 |Resposta do fornecedor Briténia
02/10/2023 Complemento da reclamacgdo Britania
05/10/2023  Complemento da reclamacao Jagueline
09/10/2023 | Complemento da reclamagdo Britania
13/10/2023 | Avaliagdo do consumidor Jagueline

BRITANIA |
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Status das reclamacoes

As reclamacoes possuem status de atendimento sendo eles:

e Aberta: Reclamacao nao visualizada pelo fornecedor;

e Em Analise pelo fornecedor: Reclamacao visualizada e em processo de tratativa;

e Em Analise pelo Gestor: Quando foi solicitado uma recusa pelo fornecedor e o gestor da
reclamacao esta analisando a solicitacao (Gestor: Procon do estado/ Senacon)

e Cancelada: Quando a solicitacao de recusa foi aprovada pelo gestor

e Encerrada: Quando o prazo de analise da recusa é expirado sem a resposta do gestor.

e Respondida: Quando o fornecedor respondeu a reclamacao e esta dentro do prazo de
avaliacao (20 dias);

e Nao respondida: Quando o fornecedor nao respondeu a reclamacao dentro do prazo de
resposta (10 dias);

* Finalizada Avaliada: Quando a reclamacao foi avaliada pelo consumidor;

 Finalizada nao avaliada: Quando a reclamacao nao foi avaliada pelo consumidor.

BRITANIA |

Fara Britandar sua vida



Fluxo do atendimento

A empresa tem
Abertura da até 10 dias
reclamacao para analisar e
responder

20 dias para
avaliacao da
reclamacao

BRITANIA |
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Fluxo dos Status da reclamacao

Reclamacao Respondida e avaliada pelo consumidor

Em analise
pelo Respondida
fornecedor

Finalizada
avaliada




Fluxo dos Status da reclamacao

Reclamacao Respondida e nao avaliada pelo consumidor

Em analise Finalizada
pelo Respondida Nao
fornecedor avaliada




Fluxo dos Status da reclamacao

Reclamacao Nao respondida pelo fornecedor (prazo de 10 dias expirado)

Em analise -
Nao

pelo

fornecedor Respondida




Fluxo dos Status da reclamacao

Quando a solicitacao de recusa é aprovada pelo gestor e a reclamacao é
cancelada.

Em analise

pelo Em analise Cancelada

fornecedor pelo gestor

Gestor: Procon do estado / senacon

BRITANIA |
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Fluxo dos Status da reclamacao

Quando a solicitacao de recusa nao é aceita pelo gestor e a reclamacao é
devolvida para a empresa.

Em analise
pelo
fornecedor

E ,I.
m analise E sl

pelo

fornecedor pelo gestor

Durante a andlise do gestor o prazo de resposta sera suspenso e caso seja negado retornara ao prazo onde parou.

BRITANIA |
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Fluxo dos Status da reclamacao

Prazo de analise da recusa expirado sem a resposta do gestor.

E ,I.
m analise E sl

pelo Encerrada

fornecedor pelo gestor

Prazo de analise da solicitacao de recusa: 15 dias.

BRITANIA |
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4+ Alcada Consumidor.Gov

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)




Alcada - Extensao e brinde

Extensao de até 120 dias e brindes até RS 300 conforme tabela abaixo:

Ate RS 250 Brinde, com valor até RE 30
Entre RE 251 e RE 550 Brinde, com valor até RE 50
Entre RS 551 e RE 1.000 Brinde, com valor até RE 100
Entre RS 1.001 e RE 2 500 Brinde, com valor até RE 200
Acima de RS 2.501 Brinde, com valor até RS 300

BRITANIA
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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 apareiho,
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, o bloqueio sera realizado
apenas pela supervisao diariamente.

@ Dentro do Caso clique na aba “LGR";

LGR (0) Produtividade do caso (0)
Emails (O Anexos ()

@ E apos em “Criar”;

P _ e —C i 1
Casos = 08852265 |
130

LGR

0 itens = Atualizada ha um minuto ‘ el ‘ | c ‘ ‘ Y ‘

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

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

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

eAberta dia:

*Dias no posto:

eConsumidor critico / nao critico.
*Valor da nota fiscal: RS
*Negociacao realizada:

Contato com o posto:

Erraar

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, 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 Sera necessario registrar a produtividade do caso para identificar o
responsavel pela tratativa;

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 “Consumidor.Gov".

Assunto
Fornecedor Britania - Protocolo: 2023.10/00008310280
Mome da conta Proprietano do caso
¢ @ Qualidade SAC Descrigdo
Priaridade Consultar SAC XARKH AR AR AKX AR RAKRRRAREIARKIIRINEC oo midor GOy r R A A AN AR AARAIEXAR I RER AR
l".
Previsdo de resolugio Tipo de registro do caso
19/10/2053 s e GESTOR: SENACON
Data do acichamento Maome do direito Data de Abertura: 19.-"1 |::I."II'EEIEE
19/10/2023 ¢ Atendimento
Solicitagdo de aprovacdo Status DESCTil;él:' da R'EC'EIT""'IEII_:-;D:
4 Novo
Cria Seguranga Origem do caso
4 Consumidor.gov

Pedido 2 Empresa:

BRITANIA
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Registro da produtividade

Como o perfil do Salesforce é compartilhado entre as equipes, para identificar o
responsavel do caso, sera necessario criar a produtividade.

@ Dentro do Caso clique na aba “Produtividade do caso”;

LGR (0) Produtividade do caso (0)

.

e
s = 09795

3 R e b e T L] .
¥ Criar ‘
Produtividade do caso ‘ .

0 itens » Atualizada ha poucos segundos | el | ‘ c ‘ | M ‘

BRITANIA |

Fara Britandar sua vida



Registro da produtividade

Seguir os seguintes passos abaixo:

@ Selecione a op¢ao “Cons.gov” e clique @ Selecione o seu nome e apés clique em
em “Avancar” ugalvar”

Criar Produtividade do caso Criar Produtividade do caso: Cons.gov

L) produtividade = Informagdes obrigatérias

) Informacées

~— Cons.gov B

Yy L Consultor *Caso

. Honoranos ’ \ ’ \
- --Nenhum-- v | |ﬂ 09799856 X
‘! Reclame Aqui ' ' ' '
___ Produtividade do caso Tipo de registro

() Revenda Cons.gov

') shopee
O Tratativa 05

|:._.:| N 1 e
— ¥la varejo

Cancelar | Avangar - - !
— Cancelar || Salvar e criar | Salvar

BRITANIA |

Fara Britandar sua vida




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.
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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.
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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
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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.

w Informagdes da tarefa

b Atribuido a
SAC @ ouzlivade sac
assificacac Data de vencimento
Rechamada redes sociais 19/10/2023
Completo 09762727

E:;e.r;t-rc do r;razc
w Informagdes de descricdo
P CONSUMIdOGoy ™= st
Fornecedor Britdnia - PROTOCOLO: 2023.10/000083 10280
GESTOR: SEMACON
Data de Abertura: 19/10/2023

Descrigdo da Reclamagio:

Pedido 3 Empresa:
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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

BRITANIA |
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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

BRITANIA |

PFara Britanlar sua vida



Ferramentas

Sempre utilizar todas as ferramentas disponiveis.

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

O gque void 8i1a precurandoa’?

BRITANIA ©

Escovas e Modeladores de Cabelo s e encontrasos

! ' v
Escova Secadora Britania Escova Secadora Britinia Escova Modeladora Britdnia
BES22RX 4 &m 1 Bivolt BECO7R Soft 4 em 1 1300W

RS 149,90 RS 159,90

BRITANIA
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Philco

= Todos os Departamentos Casa

l!J O Que vocé estd procurando? Q

Chimatizacio Cozinha Cuidados Pessoais

33 Produtos

Filtros

Faixa de Prego

Escova Philco Soft

Kit Philco PKT3000
Brush 1200W

Advance lons
Tourmaline

0 Atendi

Tvs Audio e Video

Crden

Cacheador Automatico
Philco Argan Styler
PEC10



Ferramentas

Sempre utilizar todas as ferramentas disponiveis.

BRITANIA T o

Ficha técnica: Podemos ESCOVA SECADORA BES22RX BIV
visualizar a foto do produto e
suas caracteristicas:

Poténcia, funcoes, tamanho,

acessorios que acompanham,

cor, material, codigo comercial e

entre outras informacoes. R

Escova Secadora Britdnia BESZZRX 4 em 1 Shvolt 1300w

PRIFCIPALS CARSETERETICAS COMERDIAIS

4 em 1: Seca, alisa, modela

Poténcia de 1300W Bivolt & d3 volume
° V 4 ]
Documentos disponiveis no -  aw
gior potenciz da categona
4emil secs, alisa, modela e da volume

s a I e s F o rce e n o N ext Revestimento do tubo am Distribul melhor o calor & proporciona um toque mais suave entre &
ceramica superficie e o cabelo, evitando dancs aos fios

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

Cerdas mistas . D : . h s m
propercionando mais brilho, além de oferecer maior resistencia so
cabor

3 temperaturas & 2 velodidades | perferta para todos os tipos de cabelos

Cordao 360° com 1,70m wgior 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.

BRITANIA
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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.

BRITANIA |
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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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[ o

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

£ 3



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 5): Média das notas atribuidas as
reclamacoes;

e Reclamacgoes Respondidas: Porcentagem de reclamacoes
respondidas.

e Prazo Médio de Resposta (0 a 10): Tempo médio em que as
reclamacoes sao respondidas;

e



Indicadores

Ranking de indicadores - Na aba “Gerais"” é possivel visualizar o ranking e
verificar a colocacao da empresa comparada com os concorrentes.

Seguimento: Fabricantes - Eletroportateis e Artigos de Uso Doméstico e Pessoal

indice de Solugdo Indice de Satisfagdo (1 a 5) Prazo Médio de Resposta (0 a 10) Reclamagdes Respondidas

Gerais Por Empresa

PosicBio | Empresa % Posicdo | Empresa Mota Posicdo | Empresa Dias Posicdo | Empresa %

(| T [ s a1 AR a T T e o - = - -
- r D6 AVENT e LUIdatos A 1 JICA2mAIa 5.0 1@ Philco 05 ki |
l Do oo e |-\.-'-\.-'.|.-
FEsE0dIs 2 5.' 5 - |
. e - .
2 Kitchenaid 10:0.0 37 Santher 50 - s - as E————— |
. | E T o i 3 ISR U IDhas
= 10 Dl e A rmrms o ) 1 m e
h 2 FIHIAS AVETL © LLIdaThs a0 4° K arsten 1.0 47 WNAP - Fresnomac 100.0
i i L 4° ~ Ly grste .0 a ESMDMac (0.0
gegmer-_.ﬂ : 4= Santher 100.0 Pessoals ) ) . = I
1= widl -]
Madir Fizueiredo - Marinex - a MNAD - Fracromisn =T
[= |8 =l =4 widd " - . - . .
- . s - S B = Co A I o |
Fabricantes - :|E'1ZI'E|}'I"'IE.|IE' e i E OR0 AMENCENg - 20Vl - LU e mMondia 313 - = -
- T B JVondia 3. DL
Luraley - COlOrex - >empre _ _ urificador d
. - 3.3 6 | |
B- VR - Fresnomag = 1N oraste|
| - a° Oster do Bras 3.0 -0 e -
Periodo: 7 Oster do Bras BE.2 ! SEHETEE BETnEamEs o — g° entiso 100.0
oe Y St e 3_| o -
g 5.2 23 mm Fademrs Elerrmdo |

30dias . B o 1 (F Philips Walita 29
' Philips Walita 824

Mt fe Brac _
Oster do Bras DHilioe & idados
i - ° e - 100.0
o Cadence Eletrodomésticos BO.0 r DlaCk & Lecker +- FEs504l5
© Nota Metodolégica
_ [+ o 4]

Link: https://consumidor.gov.br/pages/indicador/geral/abrir
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https://www.consumidor.gov.br/pages/indicador/empresa/abrir

Indicadores

Comparar empresas - Na aba “Por Empresa” podemos visualizar os indicadores

de empresas parceiras e até mesmo comparar os indicadores com as empresas
concorrentes.

] -
eErdls
Desgulse & -
oriama
EMpresd:
30 Dias o Meses

2023

Por Empresa

Todas

+ Comparar

EMpresas

Britania

0%

0%

10 dias

indice de Solugio

59,5%

Satisfagdo com o Atendimento

1.8

Reclamagoes Respondidas

Prazo Médio de Respostas

Total de
Reclamagdes
Finalizadas

100%

100%

100%

0,7 dia

0 dia

Link: https://www.consumidor.gov.br/pages/indicador/empresa/abrir

BRITANIA |

Philco

0%

0%

10 dias

indice de Solugéo

59,1%

Satisfagdo com o Atendimento

1.6

Reclamagoes Respondidas

Prazo Médio de Respostas

Total de
Reclamagfes
Finalizadas

100%

99,4%

100%

0,5 dia

0 dia

Fara Britandar sua vida



4+ Indicadores

Painel estatistico- No Rodapé do site clique em “Painel estatistico” e apés em
“Estatisticas” abrira um painel em power Bl para visualizacao de dados gerais
das empresas, nela é possivel filtrar a empresa desejada.

Servigos

Indicadores
Painel Estatistico

Dentncia Combustivel - Prego Justo

M30 encontrei a empresa

Como Aderir - Empresas

Acesso Restrito para Gestores e Empresas
Suporte

Painel Estatistico

Consulte os dados gerais da plataforma Consumidor.gov.br em Estatisticas

Os dados sao atualizados até o més anterior.

BRITANIA
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Limpar todos
os filtros

Clique para voltar para
visdo de Segmentos

Buscar empresa Assuntos mais reclamados

Briténia

Eletroportateis [ batedeira, liquidifi...

Indice Médio de Solugdo

61.25%

Salisfaco com o Alendimenta

Fogdo, microondas, forno elétrico,.

Empresa Selecionada
s

Ar condicionado, ventilador e agu... 15,00%

Tempo Medio de Resposta

Aparelho de som, video e imagem...

1 181 5

1 10

Material de construgdo, acabamen...

Procurou empresa antes de
registrar a reclamacao?

Reclamagbes respondidas?

Sim . Problemas mais reclamados
MNao
L E Produto danificado / ndo funciona.. 4125%
Dificuldade / atraso na devolugao ... 11.25%
Dificuldade de contato / demara n... 275%
Produto danificado / ndo funciona... 2.75%

Consumidar por Sexo Mé& qualidade no atendimento (de... 6.2

2 entreas f de ranmn tres P

mais de T0 anos Nao e tf-ga. demora na entr ,_g\a 6.25%
Oferta ndo cumprida / servico naa... £00
entre &1 a 70 anos

Embalagem danificada / violada 2509

entre 51 a 60 2nas Produto entregue incompleto / dif... 2505
B Cobranga em duplicidade / Cobra... 1,25%
entre 41 a 50 anos . ; . -
Coleta, uso ou compartilharmento . 1.25%

e T o AR =
entre 31 a 40 anos Dificuldade de reclamar ou de obt...

entre 21 a 30 anos




DUVIDAS?



