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Gestao da
Reclamacio

Cliente enira em
contato por telefone, redes
sociais, e-mail ou presencial
e reclama do atendimento
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,'J Exemplos do motive das Reclamacdes: 1~.
Reclamacdo do Atendimento: Técnico ndo -
colocou de volta os objetos que tirou do Ingar na :

! vizita, funcionario foi grosseiro, fez o atendimento '
:mm pressa, atendente deslizon o telefone durante o]
atendimento com o cliente, entre outros. :r
Reclamacdo do Servigo: Cliente que tenha varios

protocolos recentes de problemas técnicos no

O colaborador que atende o

o gervigo "Reclamacdo” e o
motivo correspondente

cliente abre um protocolo com

servico, cliente com protocolos abertos todo més
pois ndo recebe a fatura, entre outros.

 Outras Eeclamacoes: Reclamacdes de conduta no

+ transito, atrasos nas solicitacdes, entre outras.

O colaborador
informa o niimero do

protocolo ao cliente

.-'"—"'-..-"‘_'_""-.r"—'“‘-

na descrigdo o relato

do cliente, deixa o chamado

aberto e repassa ao grupo

{ O colaborador preenche
"Gestdo da Reclamacdo”

|
|

Exemplos de problemas: A conexdo
esta lenta, com quedas, o boleto ainda
nao chegon, ndo foi concluida a
instalacio, entre outres.
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""" Além da

reclamacio, o

511;1 cliente esta com
problemas?
Ha algum
protocolo do -

problema em
aberto?

O colaborador registra
o relato do cliente
no andamento do
protocolo existente

O colaborador abre um
novo protocolo especifico
do problema do cliente

l

O colaborador tenta
resolver o problema ou
repassa o protocolo ao

grupo responsavel

Fol repassado

S para outro setor?

¥

I'rf‘--l:l colaborador pede dESEﬂlpES-H\'
pelo transtorno, agradece o
feedback, confirma que passou a
reclamacdo do atendimento aos
responsaveis e o problema no
servi¢o sera visto o quanto antes
\_ pelo setor correspondente )y

E colaborador pede de&culpe-l;'
pelo transtorno, agradece o
feedback, confirma que passou
a reclamacio do atendimento
A0S 'eSpONSavels e se
coloca a disposigdo

A celula da Gestdo da
Reclamacdo analisa

o protocolo do problema
e acompanha o caso

A situacdo
fol resolvida?

Sim

A célula da Gestdo da
Reclamacdo verifica o
protocolo aberto referente a
reclamacio do atendimento

A célula da Gestdo da
Feclamagao analisa o
histdrico dos atendimentos
Que geraram a reclamacao

E necessario
CONVErsar com o
colaborador citado
na reclamacio?

Sim

i A celula da Gestio da e .

i : Nao
Reclamacio envia um e-
mail ao responsavel pela
Unidade, Revenda ou
setor do colaborador que
recebeu a reclamacio
\. =0

O responsavel pela L'nidade?l
ERevenda ou setor retorna o
e-mail com o feedback em
ate o dias nteis

E necessario
um novo contato

ficou "Insatisfeito” com o
atendimento prestado

Cliente f-elecmna na
Eﬂqulia de Satisfacdo que

das pesquisas
diariamente

0 setor de RCC
acompanha o relatorio

das insatisfacBes da
pesquisa para a ceélulada

No inicio de cada manha,
o RCC envia o relatorio
Gestdo da Feclamacio

historico da insatisfacio

A celula da Gestdo da
Reclamacio analisa o
de cada cliente
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,'J Exemplos do motive das Reclamacoes:

7 B S e i Feclamacdo do _ite.ndiment-::u :_Té-:nin:n:n nao
. ' colocou de volta os objetos que tirou do lugar na
0

Reclamacdo abre um protocolo pigt e St e - x
com o servico “Reclamacio” & | visita, funcionario foi grosseiro, fez o atendimento

motive carrsspondents a0 .n:u::'m pressa, atendente deslizou o telefone durante o

e vt e l atendimento com o cliente, entre outros.
! Reclamacdo do Servico: Cliente que tenha varios

i protocolos recentes de problemas técnicos no
' servigo, cliente com protocolos abertos todo més
;
i
i

pois ndo recebe a fatora, entre outros.
. Cutras Reclamacdes: Reclamacdes de conduta no
+ transito, atrasos nas solicitacdes, entre outras.
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O cliente deixou
uma observagio
na pesquisa de
satisfagdo?

Mo

h J
A celula da Gestaoda
Reclamacio entra em
contato com o cliente para

buscar uma solucao

! Exemplos de problemas: A conexdo
_____  estd lenta, com guedas, o boleto ainda

' ndo chegon, nio foi concluida a
! instalacio, entre outros,
1

___________________________
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reclamacio, o

entender sua insatisfacdo e e :

R o A

cliente esta com Nio
problemas no

servigo?

Sim

Ha algum
protocolo do
problema em
aberto?

WED

Zim

A celula da Gestdo da
Reclamacio abre um
novo protocolo especifico
do problema do cliente

A célula da Gestdo da
Reclamacdo registra o relato
do cliente no andamento do

protocolo existente

l

A célula da Gestdo da
Reclamacao tenta resolver o
problema ou repassa o protocolo
a0 grupo responsavel

protocolo
do problema
foi repassado
para outro
setor?

Sim Nao

(" célula da Gestio da R.E-:lama-;ﬁ;\" " AcéluladaGestinda )

pede desculpas pelo transtorno,

agradece o feedback do cliente,
confirma que passou a reclamacdo
aos responsaveis e o problema no

servico sera visto o quanto antes

\ pelo zetor correspondente Y.

l

A célula da Gestdo da
Reclamacdo acompanha
o protocolo do problema

No Servigo

A situacdo

Reclamacdo pede desculpas pelo
transtorno, agradece o feedback

a reclamaﬂan do atendimento
a0s responsaveis e se coloca

e a disposigdo 2]

L fo1 resolvida?

Sime

Y

A célula da Gestdo da
Reclamacio solicita ao
responsavel pela Unidade,
Revenda ou setor mais
informacdes sobre a
. situacdo do cliente 2

"l 5

Caso a solicitacdo seja via
e-mail, o responsavel pela

com o cliente
para esclarecer
a sitnagao?

Zim

A celula de Gestdo da
Reclamacio entra em Nio
contato com o chiente e
explica 0 andamento de
todo seu atendimento

A celula da Gestdo da Reclamacdo
envia um e-mail ao responsavel
da Unidade, Revenda ou setor

retorna com o feedback

Unidade, Revenda ou setor
L em até 2 dias Uteis

Zim

E preciso entrar
em contato com o
gestor devido a

reclamacdo?

Nio

com o protocolo da reclamacéo
resolvido em ate 2 dias iteis
do recebimento do relato

A celula da Gestdo da
Reclamacgdo encerra o protocolo
da reclamacio selecionando se

ela fol procedente ou ndo

do cliente, confirma que passou fe——



