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Objetivo e Aplicacao: Estabelecer critérios para o

relacionamento duradouro com o cliente, visando sua satisfagio

e fidelizacéo.

1. DOCUMENTOS COMPLEMENTARES
Na aplicagido deste Procedimento é necessario
consultar:

PQ-02 Tecnologia da Informacéo

PQ-05 Vendas

PQ-08 Administracao

PQ-10 Controle de Ndo Conformidades
PQ-20 Satisfagdo de Clientes

PQ-24 Marketing

2. RESPONSABILIDADE
Coordenador de Producao

3. DISTRIBUICAO
3.1. Copia Fisica
Nao aplicavel.

3.2. Copia Eletronica
Todos os processos.

3.3. Definicoes

3.3.1. P6s-Vendas

Ea etapa que se inicia logo apds a aquisicao de
um produto ou servico da PLAST-K.

3.3.2. Feedback
E a resposta a um determinado pedido, solicitagao
ou acontecimento.

4. PROCESSO

A PLAST-K busca atender as necessidades de
seus clientes através de soluces eficazes,
procurando satisfaze-los, evitando assim uma
possivel perda para a concorréncia.

Na PLAST-K, o relacionamento com o cliente
ocorre a partir de todas as a¢bes tomadas pela
empresa para:

(a) Criar ou manter contato

(b) Comunicacéo constate

Os principais objetivos sao:
(a) Melhorar feedbacks
(b) Manter uma base de clientes rentaveis

4.1. Base do Relacionamento

4.1.1. Acompanhamento do Cliente
Esforgo continuo que deve ser realizado pelos
Coordenadores de Producio e Engenharia.

Basicamente, devem buscar entender se os
requisitos especificados pelo cliente foram
atendidos plenamente pela empresa, através do
cumprimento do prazo de entrega e da qualidade
requerida (auséncia de ndo conformidades).

4.1.2. Resoluc¢ao de Problemas e Feedback
Manifestagoes negativas do cliente relacionadas a
reclamacées referentes a nao conformidades
devem ser tratadas de forma rapida e eficaz.

HISTORICO DE REVISOES

Revisao Data

Alteracoes

01 10/02/2020

Revisdo geral e alteragdo no formato do documento.

02 01/10/2023 | Alteracéo item 4.2.3.1.

03 31/10/2024

Alterados itens 4.8.1, excluidos RQ-06 e Nota 4.

APROVACAO

EM VIGOR

VISTO:

Samuel Costa
Dados:
2024.05.02
13:37:11-03'00

DATA
31/10/2024

VISTO:

LUCIANO BOFF
Dados: 2024.05.02
13:29:04-03'00'

DATA
31/10/2024




PQ-22R03

Pagina 3 de 3

O retorno ao cliente deve ser o mais rapido
possivel (se praticavel, no maximo em 24 horas),
utilizando-se da estrutura interna ou através de
portal do fornecedor.

4.1.3. Atendimento

Deve ser pautado pela cordialidade, simpatia e
presteza nas informacgoes, zelando pela imagem da
PLAST-K, atuando diretamente nas necessidades
dos clientes com objetividade.

4.2. Canais de Relacionamento

A PLAST-K mantém disponiveis diferentes canais
de relacionamento, adequados as caracteristicas e
necessidades dos seus clientes, para que estes
tenham facil e constante acesso as informacées
sobre produtos e servigos, esclarecimento de
duvidas, envio de sugestoes, elogios, registro de
criticas e reclamacoes.

4.2.1. Atendimento Telefénico

Disponivel aos clientes, por meio de um nimero
direto com a area comercial, que permite a
realizacdo de chamadas, nas quais podem ser
esclarecidas duvidas, acolhimento de reclamacoes,
sugestoes e solicitacoes diversas.

4.2.2. Atendimento Presencial
Disponivel aos clientes que se dirigem a PLAST-

K.

4.2.3. Atendimento Eletronico
Com servigos e consultas disponiveis para acesso
via internet: www.plastkdobrasil.com.br

4.2.3.1. Correio Eletronico
Contatos disponiveis para as areas:
(a) Comercial
comercial@plastkdobrasil.com.br
(b) Producgao
producao@plastkdobrasil.com.br
(c) Engenharia
engenharia@plastkdobrasil.com.br
(d) Qualidade
qualidade@plastkdobrasil.com.br
(e) Expedicao
logistica@plastkdobrasil.com.br
() Financeiro
financeiro@plastkdobrasil.com.

Nota 2

A PLAST-K obedece aos padrdes de seguranca e
confidencialidade, em conformidade com a
legislagao vigente.

4.3. Divulgacao e Publicidade
Conforme PQ-24 Marketing.

4.4. Coleta, Tratamento e Manutencao de
Informacoes dos Clientes
Conforme PQ-02 e PQ-05.

4.5. Registro de Reclamacées e Tratamento
de Nao Conformidades
Conforme PQ-10.

4.6. Satisfacao do Cliente
Conforme PQ-20.

4.7. Visitas a Clientes

A critério da PLAST-K, podem ser realizadas
visitas a clientes, com objetivos especificos, como
prospec¢ao de mercado, resolucdo de nao
conformidades ou auxilio no desenvolvimento de
produtos ou servigos.

4.8. Garantia

A PLAST-K garante a qualidade de todos os
produtos fabricados contra ndo conformidade de
méo de obra, desde que sejam tais produtos
mantidos em condi¢ées normais de utilizacao e
manutencio, bem como sejam observadas as
condigdes apresentadas em 4.8.2.

4.8.1. Prazo de Garantia

Os produtos fabricados pela PLAST-K possuem
prazo de garantia legal de 90 (noventa) dias
contados da data de entrega do produto, conforme
Nota Fiscal.

Junto a garantia legal, a PLAST-K eventualmente
podera fornecer garantia contratual
complementar de até 365 dias (trezentos e
sessenta e cinco dias), sendo 90 dias de garantia
legal, mais 275 dias (duzentos e setenta e cinco)
de garantia complementar.

4.8.2. Exclusao da Garantia

A garantia nio cobre:

(a) Nao conformidade resultantes da utilizacdo
inadequado do produto pelo cliente

(b) Nao conformidade nao informada a area
comercial da PLAST-K durante o periodo de
garantia

(c) Produtos que tenham o cédigo (quando
pertinente), removido adulterado ou tornado
ilegivel, de forma premeditada

(d) N&o conformidade decorrentes da utilizacdo de
componentes (montados na PLAST-K) nao
compativeis com o produto

(e) Nao conformidade causadas por exposi¢io
excessiva ao calor e/ou frio

(f) Pecas que se desgastam naturalmente com a
utilizagao regular

4.8.3. Nao Conformidade de Fabricacao
Ocorrendo néo conformidade no produto dentro do
prazo de garantia, o cliente podera acionar a
garantia através de mensagem por correio
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eletrénico, Whatsapp ou telefone direcionado a
area comercial, mediante a apresentacio das
seguintes informacées:

(a) Nota Fiscal de Compra do Produto

(b) Descrigao completa e detalhada da nao
conformidade que esta ocorrendo

4.8.4. Envio ou Coleta de Produtos para
Conserto

Apbs o envio de todas as informacées a PLAST -K,
a area comercial planejara a coleta ou envio do
produto.

Sé serdo aceitas Notas Fiscais de Remessa para
Conserto que estejam previamente autorizadas
pela area comercial da PLAST -K.

Nota 3

Na PLAST -K, o tratamento de produtos nao
conformes ou nao conformidades deve ocorrer
conforme PQ -10 Controle de Nao Conformidades.

4.9. Alteracoes de Pedidos

Por necessidade do cliente, pedidos ja firmados
podem ser alterados, conforme apresentado a
seguir.

4.9.1. Cancelamento

Se nao estd em programa de produgéo ou com
ordem compra de materiais (de fornecedores) ja
entregues, nao cancela.

4.9.2. Alteracao de Quantidade

4.9.2.1. Aumento

Verificar com o Coordenador de Producio e, se
possivel alterar, incluindo no pedido atual.

4.9.2.2. Reducao
Se ja esta em producio, deve passar pela analise
da coordenacio da producio.

4.9.3. Prazo de Entrega

Quando em atraso, renegociar com o cliente,
incluindo a¢do no campo observacéo do pedido no
sistema ou via e-mail.

Quando solicitada pelo cliente pode-se alterar a
data de entrega do pedido, mantendo-se registro
da solicitacao.

Nota 4
Antecipacoes de entrega devem ser autorizadas
pelo cliente.

4.9.4. Condicoes de Pagamento

Conforme solicitacido do cliente deve-se verificar a
possivel alteracdo de pagamento, conforme PQ-08
Administracio.

5. REGISTROS
E-mail ou outro meio eleito pelo cliente



