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Politica de Monitoramento e Avalia¢ao para
Consumidores

1. Objetivo

A presente politica estabelece procedimentos continuos para monitorar e avaliar a
experiéncia dos consumidores com os produtos e servicos da empresa, garantindo a
conformidade com o Cédigo de Defesa do Consumidor e a melhoria continua da qualidade e do

atendimento.

2. Ambito de Aplicagdo
Esta politica é aplicavel a todos os departamentos da empresa que interagem diretamente
com os consumidores, incluindo, mas ndo se limitando a, vendas, marketing, atendimento ao

cliente e pds-venda.

As diretrizes aqui estabelecidas tém fundamento nos artigos 42 e 62 do Cédigo de Defesa

do Consumidor:

Artigo 49, Ill e IV: Art. 42 A Politica Nacional das Relagbes de Consumo tem por objetivo
o atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade, saude e
seguranga, a protegcdo de seus interesses econémicos, a melhoria da sua qualidade de
vida, bem como a transparéncia e harmonia das relacées de consumo, atendidos os
seguintes principios: Artigo 62, VI: E direito do consumidor a efetiva prevengdo e
reparacgdo de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos e difusos.

(...)

Ill - harmonizagcdo dos interesses dos participantes das relacbes de consumo e
compatibilizacGo da protecdo do consumidor com a necessidade de desenvolvimento
econbémico e tecnoldgico, de modo a viabilizar os principios nos quais se funda a ordem
econémica (art. 170, da Constituicdo Federal), sempre com base na boa-fé e equilibrio nas
relagées entre consumidores e fornecedores;

IV - educagdo e informagdo de fornecedores e consumidores, quanto aos seus direitos e

deveres, com vistas a melhoria do mercado de consumo;
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(...)

Artigo 69, VI: Sdo direitos bdsicos do consumidor:
VI - a efetiva prevengdo e reparagéo de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos
e difusos;

(...)

3. Procedimentos
3.1.Coleta de Feedback:

e Implementar métodos sistematicos para coletar feedback dos consumidores, como
pesquisas de satisfacdo, grupos focais e canais de comunicagdo diretos (e-mail,
midias sociais, telefone).

e Assegurar que os consumidores sejam informados sobre como e onde podem

expressar suas opinioes e reclamacdes.

3.2.Andlise de Dados de Feedback:

e  Regularmente analisar os dados coletados para identificar padrdes e tendéncias no
feedback dos consumidores.

e  Utilizar software de analise de dados para monitorar e avaliar a satisfacdo do

consumidor e a qualidade dos produtos ou servicos.

3.3.Gestdo de Reclamagoes:

e  Estabelecer um processo formal para o recebimento, tratamento e resolugdo de
reclamagOes dos consumidores.

e  Garantir que todas as reclamagdes sejam tratadas de forma justa, eficiente e rapida,

conforme Artigo 69, VI do CDC.

3.4. Auditorias de Qualidade:

e  Realizar auditorias regulares para verificar a conformidade dos produtos e servigos
com os padrdes estabelecidos, as normas de seguranga e as exigéncias legais.

e  As auditorias devem incluir a avaliacdo das praticas de atendimento ao cliente e das

condicbes de oferta e venda dos produtos ou servicos.
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3.5.Treinamento e Capacitacao:

e  Providenciar treinamento continuo para os colaboradores sobre as melhores praticas
de atendimento ao consumidor, gestdo de reclamacdes e politicas de qualidade.

e Incluir mdédulos especificos sobre ética nas relacdes de consumo e responsabilidade

social.

3.6.Revisao e Melhoria Continua:

e  Estabelecer um ciclo de melhoria continua, baseado nos resultados das anélises de
feedback e das auditorias de qualidade.

e Promover reunibes periddicas para discutir os resultados e planejar acbes de

melhoria.

3.7.Relatérios de Desempenho:

e  Elaborar relatérios periddicos que resumam as atividades de monitoramento, os
resultados das auditorias e as a¢Ges de melhoria implementadas.

e  Garantir transparéncia ao compartilhar esses relatérios com stakeholders internos e,

qguando apropriado, com consumidores.

4. Conclusao
A implementacgdo desta politica de Monitoramento e Avaliagdo assegura que a empresa
ndo apenas atende as expectativas legais e éticas de protecdo ao consumidor, mas também se

esforga para melhorar continuamente a qualidade dos produtos e servigos oferecidos.



