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1. OBJETIVO: Estabelecer diretrizes e critérios para a prestagdo de servigos associados, referente a
reclamacdes de clientes e as respectivas acdes corretivas. Monitoramento das informacdes relativas

a percepcao do cliente, referentes ao atendimento dos requisitos estabelecidos.

2. DEFINICOES:

Nao Aplicavel

3. DOCUMENTOS APLICAVEIS

Manual de Sistema de Qualidade e de Responsabilidade Social
PQ8.2.3-1
PQ7.2.2-1

PQ8.3-1

4. DESCRICAO E RESPONSABILIDADES

4.1. As reclamacbes dos Clientes podem ser recebidas via fone, fax ou e-mail por qualquer
colaborador, desde que as mesmas sejam formalizadas em um RNC.

4.2. Toda reclamacéo de cliente deve ser encaminhada ao responsével pela Garantia da Qualidade,
através da abertura do Relatorio de Ndo Conformidade-RNC (vide PQ 8.3-1), para que 0 mesmo
resolva a situacao juntamente com o respectivo responsavel da area comercial e o cliente. Para
melhor atender o Cliente, o emissor do RNC deve enviar um e-mail ou um fax ao mesmo informando
que foi aberto um relatério de ndo conformidade e que através deste formulario serdo analisadas as
causas do problema e serdo implementadas as devidas a¢fes corretivas para eliminar essas causas.
Quando as ag6es corretivas forem implementadas, o emissor do RNC deve enviar um novo e-mail ou
fax ao Cliente notificando-o das a¢6es implementadas e solicitando um parecer do mesmo sobre a
satisfagédo ou néo frente ao problema tratado. Os RNC’s decorrentes de reclamacéo de Clientes

serdo considerados eficazes apés a avaliacdo de néo reincidéncia.
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4.3. Caso o problema seja de ordem técnica do produto, obrigatoriamente, o produto referente ao

mesmo lote, alocado no almoxarifado deve ser verificado, de modo a se evitar uma nova entrega com

produtos ndo conforme.

4.4. Seréa realizada Pesquisa do indice de Satisfacdo de Clientes através do envio do Questionario de

Satisfacdo de Clientes (anexo 1) sob responsabilidade de cada vendedor em atendimento direto ao

seu respectivo cliente, para acompanhamento do desempenho dos produtos e servi¢os fornecidos

pela empresa.

4.5 Critérios de Aplicagcao e encerramento da Pesquisa

Os principais clientes a critério de cada vendedor devem ser pesquisados.

A meta é de 75% ou mais de critérios selecionados como 6timo, bom e satisfatério

Apo6s o encerramento da Pesquisa de Satisfac@o de clientes, a Garantia da Qualidade deve analisa-

las e estratificar os resultados para encaminhar ac6es corretivas, preventivas ou de melhorias.

Deverao ser tomadas a¢8es para os itens classificados com Regular e Ruim, a Garantia da Qualidade

seré responsavel pelo contato com o cliente a fim de obter maiores informacdes sobre as

insatisfacGes apontadas.

Modos de apresentacao: Relatério.

Freqgliéncia: Semestral

R1
R2

5. REGISTROS DA QUALIDADE

e . . Tempo de Descarte de
Identificacdo Armazenamento | Protegcao |[Recuperagao Retenc&o Registros
Questionario de . Data de 02 anos d_epto. el .
i ~ . Qualidade Pasta o~ ano arquivo morto Destruir
Satisfacéo de Clientes emissao
indice de Satisfagéo de o 02 anos na rede e 1
Diret6rio 1ISO Back up NA ano arquivo morto Deletar

Clientes.
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6. ANEXOS

Anexo 1 — Modelo - Questionario de Satisfacdo de Clientes

8. CONTROLE DE REVISOES: Revis&o 00 emitida em 06/12/00.

¢} -~ ~ ]
RNev_ Data Aprov. | FI. Alt. | Item Alt. Descricdo da Alteracéo e Solicitante
. 41,42, |Dversos . .
01 | 15/05/01 | Diretor | 1e2 44,5e,7 Contemplar o feedback ao cliente, conforme nota de melhoria
o apontada na pré-auditoria.

02 | 08/06/01 | Diretor 1 a1 Contemplar o feedb_ack_ ao cliente, conforme nota de melhoria
apontada na pré-auditoria.

03 | 13/11/02 | Diretor 1 4.4 Diversos

00 | 22/01/03 | Diretor | Todas 3;4.1;.41\15.2;4. Adaptacédo do procedimento para a verséo 2000.

01 | 21/02/03 | Diretor > 5e¢7 A'I'[er_ag{?\o~ da tabela de registro da qualidade e da lista de
distribuicao.

1- Alteragé&o do fluxo de entrada/saida de informag@es entre a Gbo

02 | 02/07/04 | Diretor | Todas 4 e os Clientes; 2- Adaptacdo para arquivo eletrdnico (PDF) e
alteracdo do cabecalho/rodapé. Demison Mata - QA

03 | 16/08/04 | Diretor 01 4.2 Foi melhorado o fluxo de informacdo com o Cliente — Demison
Mata - QA

04 | 20/12/04 | Diretor 2 7 Exclusao da filial Macaé.

Ole Inclusdo do supervisor com autoridade para tratar RNC de

05 | 10/06/05 | Diretor 02e 42e44 reclamacédo, e inclusdo do aux{lio na co_leta Nde dados~ dos

anexo vendedores externos para pesquisa de satisfacdo. Inclusédo do
01 conceito “SATISFACAQ”.
LOGO - Alteracdo do Logo Gunnebo; LOGO - Inclusdo do Logo
SGS; Inclusédo de tabela no rodapé das paginas; 4.2 - Excluséo da
Geréncia Comercial e divisdes Lifting e Troax, unificando como
area comercial tendo como avaliador direto o supervisor da area
Logo:4.2:4 comercial; 4.4 — Exclusdo da responsabilidade do Q.A e passando
06 | 02/01/06 | Diretor | Todas 457 """ | para os vendedores internos e externos a realizacdo da pesquisa
= de satisfacdo de clientes; 5 — Alteracdo do modo de
armazenamento de QA armario para pasta e recuperacdo de
divisdo para armério.
- 7 — Excluséo de departamento Lifting e Troax e unificando como
departamento comercial.
-Alteracdo na metodologia e critérios utilizados:
1° - Retorno estimado de publico alvo de 50% para 30%;

07 | 28/03/06 | Diretor 2 44 2“" - Inclusdo de téeico§ “InEernos”, “Com Re’Iggé? a Concorréncia”
, “Aspectos Gerais” e “Parametros para Analise” como fatores de
interesse;
3° - Alteracdo no modo de apresentacao de grafico para relatério.
- Alterado tabela de aprovacao
- Alterado cabecalho e rodapé (logo),

08 | 17/07/07 | Diretor | Todas 4.4 - Alterado item 4.4, fatores de interesse.

- Atualizado anexo 1.
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- Alteracéo de elaborador

09 | 11/12/09 | Diretor | Todas Doc.
Assinatura. | - Incremento de assinaturas e alteragdo do modelo de questionario
10 | 11/22/09 | Diretor | Todas ' | de satisfacdo de clientes.
anexo 1
- Alterado responsavel pela elaboracéo do documento, de Edmo
para Ana Paula Gentil,
11 | 18/05/11 | Diretor | Todas Todas - Alteracéo lay-out;
- Alterado de Supervisor Comercial para Gestor da Qualidade
responsavel por abrir RNC.
- Atualizacéo do lay out;
- Alteracao geral, simplificagcdo dos critérios de avaliacdo das
12 | 13/12/11 |RD Todas | Todas | PeSauisas,

-Atualizacdo do anexo.
-Alteracéo dos elaboradores para Ana Paula e Nilvo e aprovagéo
do atual RD André Carrion.

9. ELABORADORES / RESPONSAVEL / APROVADORES

ELABORADOR(ES)
RESPONSAVEL

APROVADOR(ES)

%ﬁm

Ana Paula Gentil

Garantia da Qualidade

Trainee de Produto e Mercado

André Carrion
Gerente Geral

Nilvo Krauze
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Anexo 1 — Modelo - Questionario de Satisfacdo de Clientes

- GUNNEBO

PESQUISA DE SATISFACAD DE CLIENTES

Prazada Clanis;

Visands o aperisigoamant @ mainora dos sanvigos prestados, 3 Gunnebo Industies estd radizanda
UM pesquisa g2 sastagio Jumo 308 seus principals ciamss

Analvg s2gue questonania com oriiEnos de avalagda. Sua opinido & multa importams para nds, pais
Iravés o= poderamos CONNRCEr MOS0 desampanng 03 pErEpeCiva 4o CiamE 2 tomar 35 devidas
aghes para maihor endd-ios.

Diesde |4 agradecamas sua colaboragio 2 Flengio dispansada.

Gunnsabo industrias
1.} DADOS 0A EMPRESA:

Rario Sodal oma Fantasia:

Cidads: Estada

Respansaeal paia CisnataT

prasnchimeana: - =ma

2-mail Talstna:

LEGENDA:

GBO: GUNNESD INDUSTRIES CRT: CONCORRENTES IMPT: IMPORTANCIA

FAVElE 3 SUNNE00 MOUETEE 02| AWALE 3 CONCOTEnGa 02 S00rdd Com | AvElE O grad o= ImparEnca|
3cNd] CoMm 05 Concaios  3baing| 05 CONCaNos Abalnd Sslabsacidos. das arianios dasia
astabsaciias. quasianaria.
2] WALOR DOS CONCEITOS PARA SEO0® CRT:
[oTmo =35 BOM = 4 [EATISFATORID =3 [REGULAR =2 [ RN =1 |
21) VALOR 005 CONCETOS PARA IMPT:
[ MUTQIMPORTANTE=3 | IMPORTANTE =2 | POUCOIMPORTANTE=1 |
3] QUESTOS:

Por gantlieza, responda de acordo COM OB CcONcaltos acima apresentsdoa: | GBO | CRT | IMPT

1| codadade g0 vendedaes o Jendimand

12 | Conhacimamio iaonica dos wandadras quaa Jandam

13 |eloodade nas respostas d3s oMaghes (MODOEEE comMEncas)

d.4 | Fadlidade para s Jiendida (lempdde aspara, 303850, 2k)

35 | Diwarsidade da Bnna d2 produios Gunnabo

15 | Prazo gz envega dos produios {pomuaidads)

17 | Agidade na raEEva de prodiamas 2ou recamaghes

18 |CGualdade dos produios fornechdos pala Gunneha

413 | Frego 905 produios Sunneta

= Demdomm —5F - CERI99 1060

cmdusso oxm b
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) GUNNEBO

Aspectos gerais:

Par favor marque X na sua opinido

Pravavaimsaia Arovaedimanta | Sam
s SIM NAD NAD aginiSa

Su3 empresd coTINUATd 3 COMNar o8
MIES0s roduias, senvigos 2 souglesT

Trdnamento em Ensalos. de T ey
nals 9o sanvigos prestados paia mecrvimenteaclo de raclc aEs e MDA,
Gunnald Industries 513 amgresa uiliza ] gty moassddos
U tam Imarassa am uilizarT

DEscrava O que SU3 Smorasa preciia
para comgrar maks pradulas Sunnaba?

4) OUTRA § CON SIDERACOES | COMENTARKDS:

Local e data:
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