NV

=SE
<A QUEIXAS E P-821
0 era RECLAMACOES Folha1 de 3

s®
(B

O presente documento é uma versao resumida do procedimento relativo a Queixas e Reclamagodes
(P-821), que a Solera disponibiliza a qualquer pessoa, empresa, entidade, organismo, etc., através do
seu website.

1.- OBJETO.

O objeto deste procedimento € descrever a forma como séo geridas as queixas e reclamagdes de produtos
dos nossos clientes, bem como a gestédo das devolugdes de material destes.

2.- AMBITO.

Este procedimento aplica-se a todos os processos relacionados com a gestdo das reclamagdes e queixas
dos nossos clientes sobre produtos ou servigos.

Este procedimento n&o se aplica as reclamacgdes sobre questdes de indole ambiental, de sustentabilidade
econdmica e/ou contra os direitos humanos fundamentais, pois este tipo de reclamactes ¢ tratado atraves do
procedimento do Canal de Etica, que pode ser acedido diretamente a partir do nosso website
(https://www.psolera.com/es/canal-etico).

3.- DESCRIGAO.

3.1.- RECLAMACOES.

Na Solera, uma reclamagao é uma agao de um cliente em consequéncia de uma n&o conformidade especifica
(ou seja, um incumprimento de uma caracteristica definida no contrato) de um produto ou servigo. Exemplos:
“Encomendei 40 unidades da Ref. XX e recebi 25”, “As caixas Ref. XX da encomenda XXXX chegaram sem
um dos parafusos”, “Na etiqueta da caixa de referéncia XX, esta escrita outra referéncia que néo é a
encomendada”, etc.

As reclamacgdes de clientes podem ocorrer por diferentes razées. Na Solera, estes motivos sdo agrupados
em: Agéncia errada, pacotes cruzados, duplicagdo de encomendas, material defeituoso, etc. A lista completa
dos motivos de reclamagdo pode ser consultada no registo informatico das reclamagbes, na aplicagédo
informatica CRM.

3.2.- QUEJAS.

Na Solera, uma queixa € uma manifestagdo de um cliente que ocorre quando, apesar de os requisitos serem
cumpridos, o produto ou servigo ndo corresponde as expectativas de qualidade, prego ou prazo esperadas
pelo cliente. Exemplos: “Esta ficha € dificil de enroscar”, “é mais caro do que o da concorréncia”, “n&o fui bem

atendido quando fiz 0 meu pedido”, “as caixas estao danificadas”, etc.

As queixas de clientes podem ocorrer por diferentes razdes. Na Solera, estes motivos sdo agrupados em:
queixas por prazo, por prego, por produto e queixas pelo representante. Estas razées de queixa podem ser
encontradas no registo informatico das queixas, na aplicagao informatica CRM.

3.3.- COMUNICACOES.

Tanto as Queixas como as Reclamacdes podem chegar a Solera através de chamadas telefonicas ou e-mails
dos nossos clientes, dos nossos proprios delegados comerciais, das visitas dos nossos clientes a fabrica ou
das visitas dos nossos diferentes responsaveis (comercial, marketing, técnico) aos nossos clientes. Estas
comunicagdes sado canalizadas para os departamentos Comercial, Exportagdo ou Técnico (SAT), que sao
responsaveis pela gestdo das queixas e reclamacgdes.

Além disso, a Solera estabeleceu um canal de comunicagao de queixas e reclamagdes através do nosso
website (https://www.psolera.com/es/contacto/quejas-reclamaciones). Este canal oferece a qualquer pessoa
a possibilidade de comunicar uma reclamagao ou queixa sobre qualquer um dos nossos produtos ou servigos
diretamente a Solera. Indicamos também as recomendagdes habituais para que a comunicagéo seja 0 mais
eficaz possivel, facilitando o envio de fotografias ou outros ficheiros com as provas necessarias para
acompanhar a reclamacgao ou queixa, 0 que nos ajudara a tornar mais eficaz a gestdo e a resolugédo da
reclamacéo.
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Uma vez gerada a reclamacéo, a Solera emite um aviso de recec¢do, informando, assim, o cliente de que
recebemos a sua reclamacdo, que comegamos a trabalhar numa solugcao adequada o mais rapidamente
possivel e que estabelecemos um prazo de resposta. Posteriormente, sera considerada, se necessario, a
prorrogacgao deste prazo para a resolugao da incidéncia, que sera igualmente comunicada ao cliente.

Em todas as comunicagdes com os nossos clientes ou quaisquer outras partes interessadas e, mais ainda,
quando estes apresentam uma reclamacao ou queixa, a Solera tenta sempre:

- demonstrar uma atitude de escuta ativa, a fim de responder as preocupacdes dos nossos clientes.

- garantir que as queixas e reclamacgdes sao tratadas de forma justa e equitativa (ndo discriminatoria).

- esforgar-se por obter uma resolugao rapida e eficiente e, se for considerado adequado, explicar as medidas
que estao a ser tomadas para evitar problemas futuros.

- garantir que as solugdes que apresentamos sao éticas e ndo comprometem os valores da empresa.

3.4.- REGISTO.

Existem dois métodos de registo na aplicagao informatica CRM em fungao da complexidade da resolug¢édo das
queixas e reclamagdes:

. - As reclamacdes sao registadas através dos TICKETS quando a sua resolugédo € uma gestao rapida e
concreta, como, por exemplo, enviar gratuitamente um material que nao foi enviado corretamente, ou que foi
enviado em quantidade diferente da solicitada, ou, por exemplo, fazer uma nota de crédito de um material que
nao foi enviado, ou que foi enviado com defeito, etc.

. - As queixas e reclamacdes sao registadas através dos CASOS quando a sua resolugao implica uma analise
mais extensa, ou a intervengédo de outros departamentos, ou que a responsabilidade da resolugéo recaia
sobre outros responsaveis que ndo o Dep. Comercial, etc., como por exemplo, a revisdo de alguns materiais
no armazém apo6s um cliente reclamar que um produto ndo esta conforme, ou uma analise de pregos ou
descontos aplicados a um cliente de forma errada, etc.

A aplicagéo informatica CRM é de utilizacdo simples e intuitiva e, tanto no registo dos tickets como no dos
casos, basta preencher os campos adequados, dando especial atengéo aos dados dos clientes, ao motivo da
reclamacéo e a resolugdo mais adequada. Esta aplicagdo também permite a inser¢do de mensagens de e-
mail que podem ser trocadas entre a Solera e os clientes, de modo que todas as gestdes relacionadas ficardo
refletidas em cada registo.

3.5.- ANALISE DAS QUEIXAS E RECLAMACOES.

O pessoal da Solera, que gere qualquer queixa ou reclamacéo, analisa semanalmente as que estao ativas,
para que o registo da sua resolucao seja o mais rapido e eficiente possivel.

O Dep. Técnico procede a uma analise mensal das queixas e reclamacgdes para apresentar os dados dessa
analise nas reunides do CSI (Comité de Sistema Integrado). Com base nestas revisdes, os diferentes
responsaveis sdo consultados, caso existam informagdes relevantes para tomar uma decisdo, o que é
registado na ata da mesma reuniéo.

A Solera tem um forte compromisso com a melhoria continua e estas analises das reclamacgdes e queixas
podem ser utilizadas como oportunidades para melhorar os nossos produtos, servigos e processos internos.
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