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SISTEMA DE TRATAMENTO
DE RECLAMACOES

A Executive desenvolveu uma metodologia de implantagao de sistema de gestao para que eus clientes possam estruturar

e implantar um efetivo e eficiente processo de tratamento de reclamagGes do cliente.

COMPORTAMENTO DO CLIENTE

¢ Clientes insatisfeitos tendem a nao reclamar;

* Reclamagdes geralmente ndo identificam as causas dos problemas;

* O atendimento, o comercial e outras areas da empresa desestimulam a comunicagdo de reclamagoes;

* Maior lealdade a marca pode ser obtida apenas ao ajudar os clientes a articular suas reclamagoes;

¢ A propensio a reclamar depende do dano que pode ser causado ao reclamado;

+ Os reclamantes tendem a ser grandes usuarios ou consumidores dos produtos;

¢ Clientes insatisfeitos com o produto e com o tratamento das reclamagdes tendem a ser a maior fonte de boca a boca negativo.

GESTAO MAXIMIZE
FAGA CERTO NA EFICIENTE DOS SATISFAGAO E

PRIMEIRA VEZ CONTATOS LEALDADE

CLIENTES IRAO:

SERVIGO AO CLIENTE

> COMPRAR NOVAMENTE

> COMPRAR MAIS

> BOCA A BOCA POSITIVO

> COMPRAR OUTROS PRODUTOS

Maximizando a satisfacao e Lealdade do Cliente

RESPOSTA AO CLIENTE
IDENTIFICAR FONTES DE INSATISFA(;I'-'\O
ANALISE DA CAUSA RAIZ

RESOLUGAO SISTEMICA DO PROBLEMA

PROVER FEEDBACK E PREVENC}I\O

SISTEMAS DE GESTAO

ADOTAR MELHORES PRATICAS;
GERENCIAR RISCOS;
MELHORES RESULTADOS.

POR QUE ADOTAR SISTEMAS DE GESTAO R
COMO REFERENCIA?




ESTRUTURA DO SISTEMA

SISTEMA DE TRATAMENTO DE RECLAMAGOES DO CLIENTE

AVALIAGAO INICIAL

BASE PLANEJAMENTO OPERAGAO MANUTENGAO
COMPROMETIMENTO OBJETIVOS COMUNICAGAO COLETA DE INFORMAGAO
PoOLITICA ATIVIDADES RECEBIMENTO ANALISE E AVALIAGAO
RESPONSABILIDADE E RECURSOS RECONHECIMENTO AUDITORIA

AUTORIDADE RASTREABILIDADE REVISAO DOS PROCESSOS

MELHORIA

INVESTIGACAO
RESPOSTA
FECHAMENTO

SEIS MANEIRAS DE SE BENEFICIAR DAS RECLAMACOES
DOS CLIENTES

1. Administre reclamagdes como oportunidades;

2. Encoraje os clientes para expressar suas reclamagoes;
3. Considere as diferentes perspectivas dos clientes;

4. Documente, registre as informacgoes;

5. Treine os colaboradores;

6. Siga boas praticas de mercado.

PROCESSO IMPLANTACAQO SISTEMA TRATAMENTO DE RECLAMACOES

Diagnéstico e avaliagdo de  Relatorio de diagnéstico

processos da organizagédo l
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Treinamento

Definigéo da Politica,
Responsabilidades e Autoridades

¢

Planejamento: Objetivos,
Atividades e Recursos

Operacao

Fone website
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Recebimento "
Reconhecimento Investigacao Resposta
Fechamento

Rastreabilidade
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