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o Geral
o Analisar o sistema de atendimento ao
consumidor (usuario).
e Especificos
o Pesquisar as ferramentas de comunicacao
dispostas para o consumidor;
o verificar o seu uso € eficacia;
o listar problemas e propor solucoes.
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e Sistema de atendimento ao consumidor

(SAC):

o Central de atendimento 24h
(https://www.saraiva.com.br/central-de-ate
ndimento
e-maill;
chat online;
contato telefénico (0800);
atendimento nas lojas fisicas.
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https://www.saraiva.com.br/central-de-atendimento
https://www.saraiva.com.br/central-de-atendimento

e Redes sociais:
o Facebook;
twitter:
iInstagram;
youtube e

O
@)
O
o linkedin.



e Acesso

o O usuario acessa a pagina principal do sitio, clicando no
icone "Central de Dduvidas onLine" acessa a pagina
especifica da "Central de Atendimento 24h";

o a "Central de Atendimento 24h" possui um campo
destinado a perguntas, em linguagem natural, que
fornecerdo respostas pré-selecionadas para as principais
duvidas dos clientes;

o apresenta também os principais topicos contendo os
assuntos mais frequentemente consultados;

o consta, ainda, outros canais de atendimento ao consumidor:
e-mail e Chat online.

o apresenta outras informagdes ao consumidor, bem como os
telefones para contato direto.
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e Atendimento ao consumidor (reclamacoes)
o E-mall
m Na funcionalidade de e-mail existe a opcao "Quero
sugerir/reclamar”;
m O cliente preenche sua reclamacao que sera
enviada para o SAC.
o Chat online
m O cliente pode se comunicar diretamente com a
empresa via chat.
o Central de atendimento (telefone)
m comunicacao com a empresa via os telefones
fornecidos (ligacao gratuita).
o Lojafisica
m O cliente pode deixar sua reclamacao diretamente
com o colaboradores nas lojas fisicas.



e A avaliacao da acessibilidade dos
servicos de atendimento foi realizada com
base no Decreto n. 6.523/2008 (fixa
normas gerais sobre o Servico de
Atendimento ao Consumidor - SAC)

e A avaliacao da qualidade dos servicos de
atendimento ao consumidor foram
realizadas com base nas solucoes das
reclamacoes avaliadas no sitio
ReclameAQUI e no PROCON/SP.



e Gratuidade do atendimento

o (Os canais de comunicacao, inclusive

as ligacoes telefonicas sao gratuitas;
e Visibilidade

o O icone da "Central de Duvidas Online"
e os telefones de contato se encontram
na pagina inicial do sitio;

o contudo, se encontra localizado
somente no seu final, ou seja, €
necessario que o consumidor faca a
rolagem da pagina.



e Atendimento pessoal
o O atendimento pode ser feito
diretamente via Chat Online, por
telefone e, ainda, diretamente nos
atendentes nas lojas fisicas.
e Privacidade
o O primeiro atendimento nao exige o
fornecimento de dados pessoais do
consumidor.



e |ninterrupetividade
o O servico de atendimento, a excecao
do pessoal, encontra-se disponivel 24
horas por dia.
e Acessibilidade
o Nao se encontram disponiveis
informacoes sobre o acesso das
pessoas com deficiéncia auditiva ou de
fala.



e A avaliacao da qualidade dos servicos de
atendimento ao consumidor foram
realizadas com base nas solucoes das
reclamacoes avaliadas no sitio
ReclameAQUI e no PROCON/SP.
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De todos que reclarmaram, 76,8%
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Esta com problemas com a
Editora Saraiva?
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PROCON/SP

FUNDAGAO

SECRETARIA DA JUSTICA E DA DEFESA DA CIDADANIA P R o
FUNDACAO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR
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Principais problemas SARAIVA E SICILIANO S/A
Os 5 Problemas mais Reclamados -

Problema Total

1° - Nao entrega/demora na entrega do produto 283
2° - Contrato/pedido/orcamento {rescisao, descumprimento, erro, etc.} 32
3° - Desisténcia de compra {cancelamenio de compra) 19
4° - Produto com vicio 1Er
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PROCON/SP

e Total de atendimentos x indice de solucao

410 - ASSOCIACAO NACIONAL DE APOSENT. E 53,33%
PENSION.-ANAPPS

420 -  FALKLAND TECNOLOGIA EM TELECOMUNICACOES S/A 75,27%
430 - SARAIVA E SICILIANO S/A 77,19%
440 - EDP SAO PAULO DISTRIBUICAO DE ENERGIA S/A 60,61%

450 - GRUPO PORTO SEGURO 74,35%

*Acumulado no ano de 2018



A satisfacdo do usuario constitui um
importante indicador para o negocio;

A Saraiva procura atender as exigéncias
legais de atendimento ao consumidor;

A empresa possui um nivel bom de
respostas e solucoes de problemas do
consumidor;

A procura a sitios e orgaos de defesa do
consumidor pode significar a existéncia de
falhas no processamento interno do SAC.
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