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Infroducao

O Objetivo desse manual é a padronizagdo de
informacgobes que devem ser enviadas para a Sekurit
Service sempre que forem detectados problemas com os
materiais recebidos.

Como realizar a devolucao
da mercadoria, garantindo

na analise e com
maior nos créditos?

SEKURIT
service
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Modelo de e-mail
para envio

Ok, encontrei um defeito no vidro. Como faco
para realizar a reclamacao?

Vocé devera seguir o modelo de envio
conforme demonstrado abaixo:

o 12 Enviar e-mail para o contato: qualidade.sekurit-service-brasil@saint-gobain.com

e adicionar o (a) seu(sua) vendedor(a) em cépia utilizando o modelo do link, junto com as fotos
indicadas nas paginas de 13 a 19 (dependendo do tipo de embalagem) e com o formulario em
anexo na pagina 12 devidamente preenchido
® 22 Ao receber o e-mail, a equipe da qualidade realizard o fluxo de recebimento, analise e
resposta das ocorréncias notificadas pelos clientes, da seguinte maneira:
1. Recebimento da notificacao;
2. Analise do prazo de notificacdo de ocorréncia conforme descrito na pagina 10 deste
manual;
3. Caso a ocorréncia esteja dentro do prazo: Analise técnica de cada ocorréncia
(procedéncia e causa de origem);
4. Retorno de status para o cliente.
e 32 Aguardar uma notificacdo por e-mail com o nimero do seu protocolo que devera ser utilizado
para o acompanhamento da tratativa. Para casos registrados através do site, a aprovacao
* aparecera como atualizacdo do status da abertura do chamado.
42 Para casos de devolucdo via crédito, aguardar até 20 dias Uteis para o retorno (libera¢do do
o crédito).
52 Caso seja realizado o retorno de pecas fisicas, por gentileza, gerar nota de devolugao e enviar
a peca na préxima entrega.
o Incluir o n2 de protocolo no campo de observagdo da nota fiscal de devolugdo.
62 Apds a validagdo da procedéncia, a tratativa é feita via fiscal, e seu
crédito é realizado com a equipe de vendas responsavel pela regido. a
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Modelo para site

Faga login no catélogo da
Sekurit Service

Esqueceu a senha?

Selecione o idioma

Vasto portfolio de vidros )

Vidros
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Solugdes para o instalador

Vocé podera acessar o painel de devolugdes através do icone na aba de
“servigos”, ou no canto superior direito no menu principal.
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elo para site

ADICIONAR PRODUTO

timos 90 dias

Vocé pode pesquisar o produto a ser devolvido através do seu cédigo
de material, niUmero do pedido, referéncia ou numero de remessa.
E possivel também selecionar quando foi realizada a compra.

SUS pPEIYUISE L

Su3a pesquisa

Selecione o produto desejado e a quantidade e clique em “adicionar”.
Nesta etapa, o produto reclamado obrigatoriamente precisa estar
associado a remessa na qual ele foi fornecido. Este niUmero de remessa
€ encontrado na NFE.
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Modelo para site

Nova devolugao

2 Produtos
Namero do material Numero do pedido Sua referéncia NGmero de remessa Data do pedido Quantidade Motho a
1502060200 2

¢ v 8
1651000220 e

L

[ CANCELAR SOUCITACAO DE DEVOLUCAD CONTINUAR >

Confira os produtos a serem devolvidos e selecione o motivo da

devolugao.

Acoes adicionais necessarias

Nomero do Namero de Datado
NGmero do material pedido Suareferéncia  remesss pedido Quantidade Motivo

Comentirios
1502060200 3910 9 3 3

<VOLTAR

Vocé podera adicionar fotos para ilustracao do defeito, agilizando o

processo de devolucao. Obrigatoriamente, nesta etapa € necessario
inserir comentarios e as fotos do defeito.
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Modelo para site

Solicitagao

NGmero da solicitag3o de devolugao: 00296823

2 Produtos

1502060200 : P \ BAT SER
NUMERO DA REMESSA
DATA DO PEDIDO
QUANTIDADE

VO DE DEVOLUGCAD
NTE

NUMERO DA REMESSA REETAR
DATA DO PEDIDO 26/04/2022
LR

QUANTIDADE

MOTIVO DE DEVOLUGAO
{CLIENTE: o ]

ApOs carregadas as fotos e comentarios, vocé podera realizar um
comentario adicional referente a solicitagao da devolugao.
O coédigo da solicitagao ira aparecer no canto superior esquerdo.

Numero do pedido:00296823
SEKURIT
service

MINHAS DEVOLUGOES
Your request for return

A devologho foi crisds com o mismero: 00258165

(7)  SOLICITAGAO APROVADA

< & chertn

Tanto vocé quanto a equipe de qualidade irdo receber um e-mail notificando a
solicitacao da devolucao.
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Modelo para site

Perfil

Minhas devoluctes

Na aba de “Sevico e Contato”, vocé podera conversar com a central de
devolucgodes e tirar mais duvidas sobre o processo.

Detalhes do ticket

< SERVICO E CONTATO

1D DO TICKET : 00288845

Assunto Data de modificagao Data de criagdo Status
Categoria principal Subcategoria Associado a

( ADICIONMR MENSAGEM )

Suporte z0 cliente

Suporte ao cliente

Clicando no ID do Ticket, vocé pode adicionar novos comentarios e visualizar os

comentarios ja feitos pela equipe da central de qualidade.
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Prazos para Notificaca

Primeiramente, certifique-se que as
notificacoes respeitem os prazos abaixo*:

72 Horas
Riscos / batidas

Quebras / Trincas / lascas

Divergéncia de quantidade (pecas

a+ea-)
Desacordo com o pedido /
divergéncia de descricdo de
produto

30 dias corridos

Mancha irisacao

Mancha papel

Outros tipos de
manchas

Delaminagao

180 dias corridos

Bolha

Curvatura

Dimensional
Distorcao 6ptica

Falha de lapidagao
Falha na serigrafia

Falta de componentes

Problemas nos componentes -
Falha no acabamento pré-
montado / extrudado
Problemas funcionais de
montagem nos componentes
Trinca espontanea (vidro
instalado)

@ *Os prazos ndo garantem a devolugcdo. O processo com o parecer s6 é finalizado

apds avaliagdo técnica.
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Prazos para Notificaca

Observacoes importantes para garantir um

melhor fluxo no seu atendimento

v E extremamente recomendado que a conferéncia das cargas seja realizada no
momento do recebimento para que seja possivel coletar adequadamente as
infformacgodes solicitadas para as aberturas das noftificacoes conforme orientado
neste manual, além de facilitar o envio das ocorréncias dentro do prazo
estipulado de 72 horas. Casos excepcionais com motivo justificado serdo
analisados a parte;

v Para casos de manchas poderdo ser considerados fatores de tempo de
armazenamento e condicdes de armazenamento no cliente durante a andlise
técnica;

v Notas de devolugcdo deverdo ser criadas somente para casos autorizados a
devolugdo fisica do material e sempre deverdo conter o nimero de protocolo
ou ticket de validagdo para que seja possivel realizar o recebimento do material
devolvido;

v Para casos de fornecimento de crédito o cliente deverd manter as pecas em
seu estoque por 30 dias antes de realizar o descarte das pecas fisicas a fim de
garantir a disponibilizacdo das pe¢as para a Saint-Gobain caso seja necessdrio
realizar testes e/ou andlises do problema reportado.

v Para todos os casos de recusa de nota fiscal, o cliente deverd carimbar o verso
da nota especificando com detalhes o motivo da recusa (motivo detalhado da
recusa, descricdo do item ndo Ok e quantidade de pecas ndo OK).
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Formulario para

Notificacao via e-mail

Para registrar a ocorréncia de maneira adequada,
garantindo agilidade na andlise e no processo de
devolucao, preencher corretamente todos os
campos do formulario abaixo:

INFORMAGAO PADRAO (aplicdvel & todos os tipos de ocorréncias.)

SEKURIT m’ih
service SAINT-GOBAIN

Neme do cliente (conforme nota fiscal):

Nos entregamos ou vocé retira mercadoria ?

Numero da nota fiscal de compra:

Cdédigo do produto:

Descrigdo do modelo do vidro:

Data de recebimento do produto:
Quatidade de pegas que serio devolvidas:

Descrigdo detalhada do defeito:

Envie fotos do logotipo, embalagem e avaria (se possivel ainda no caminhdo e na embalagem): FOTOS EM ANEXO NO E-MAIL
Descrever a avaria no verso da nota e pedir para o motorista assinar. Envie foto da assinatura.

IMPORTANTE

Para garantir melhor agilidade no atendimento a reclamagao, favor sequir a instrugoes:

1. Enviar este formulario preenchido com copia para:
QUALIDADE (Recebimento e analise da reclamacac): Sekurit.br.Autover.qualidade@saint-Gobain.com
FISCAL (Tramitagtes comerciais e fiscais apos analise da qualidade): Ana.Clara.Silva@saint-gobain.com
2. Para evitar transtornos de recusa de nota, enviar uma cdpia da nota para Ana.Clara. Silva@saint-gobain.com para prévia analise

Na NF de devolugao devera ter no campo de observagao o niimero do protocolo, motive da devolugdo e numero de nota fiscal de compra.

0S CAMPOS ABAIXO SAO PARA PREENCHIMENTO EXCLUSIVO DA EQUIPE RESPONSAVEL SEKURIT SERVICE
Numere do protocolo: Data de emissio: Responsavel:

IMPORTANTE Para o caso de mais de um defeito, mais de um item e/ou mais
de uma NF, os protocolos devem ser feitos individualmente.

NOTA: Caso o formuldrio ndo seja preenchido neste formato, & obrigatério
que todas as informagodes solicitadas nele sejam devidamente fornecidas
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Padrao geral de fotos

Para realizar o registro de fotos para a devolu¢cao
correta, devera seguir o padrao abaixo.

INFORMAQZ\O PADRAO (aplicavel a todos os tipos de
carga)

Tirar uma foto da
efiqueta de perto e
uma foto da etiqueta
colada na peca
reclamada

ETIQUETAS DE IDENTIFICACAO DA EMBALAGEM

v mpgh it sk ik Local ds Expedicio Sertiozinho
Av. Jodo Ramalho
Sanl Guban Agertna A 09371520 MAUA # N l D
DRLUIS GARCIA 695, PISO §
1648 BUENOS AIRES-TIGRE
HRGENTNA Case conents
Wﬁ%%{g 14052022
TOGERE 18890/ caurerem #NID
::.l:‘«m 6.430,300KG
ousswegr. 6.512,800KG
N
ke Nasa Emcede Punbe Gty SdCrly " I/
Deserpion NaWegt  Netleght %0 ) Lls'l'A_ 0000
CRETT e R R o L e
oo wms wx % e Enviar imagem das trés etiquetas. Sempre que possivel
Qi S pode-se optar por enviar as 3 etiquetas em uma foto
= Unica, desde que estejam legiveis.

IDENTIFICAGAO DO LOGOTIPO

—

5.3

Sempre que possivel colocar fundo
branco atras da peca para melhor
visualizagdo do logofipo
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Padrao geral de fotos

Para realizar o registro de fotos para a devolugao
correta, devera seguir o padrao abaixo.
INFORMACAO PADRAO (aplicavel a todos os tipos de

A
DETALHE DO DEFEITO FACE EXTERNA

Z iy " > & . 57
: R " i i :
P Wy & 8 .
, » v -
5 b 5 , LN .
]

PECA INTEIRA
FACE
EXTERNA

PECA INTEIRA
FACE INTERNA

*Nota: Indicar na foto a

regido aonde encontra-se o . -
Voltar a navegacgdo
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Padrao geral de folos TCILLICITCITIIELIEEY

INFORMAQI\O PADRAO (aplicavel a todos os tipos de
carga)
Fotos no transporte - Caixas

Vista das laterais

14
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Padrdo geral de fotos ZRIIEIELELIIIIEILLEE

INFORMAGI\O PADRAO (aplicavel a todos os tipos de
carga)
Fotos no transporte - racks a granel

Vista das laterais

14
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Embalag e n s

Racks a granel e Bals

no rack Vista do defeito em detalhe
abisne) | - ,

Lembre-se: Para cada tipo de embalagem, é
necessdario ainda as fotos padroes das paginas 13 e

14,15e 16
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Fotos das EmbalagensiTrrrE e

Racks metalicos

Vista frontal Vista posterior

Vista superior

Vista lateral direita Vista lateral esquerda

Lembre-se: Para cada tipo de embalagem, é
necessdrio ainda as fotos padroes das paginas 13 e
14,15e 16
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Fotos das EmbalagensiTrrrE e

Caixas de madeira

Lembre-se: Para cada tipo de embalagem, é
necessdrio ainda as fotos padroes das paginas 13 e
14,15e 16
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Nao fique com duvidas! Caso houver
necessidade de mais informacoes,
nosso time esta a sua disposicado.

Antes de enviar a mercadoria
fisicamente, favor enviar coépia da nota
de devolucao aos cuidados do nosso
time do faturamento para conferéncia
de segunda a sexta no periodo das
09:00h as 12:00h e das 13:00h as
17:00h.

Qualidade:

’ © (11) 93460-5171

Fiscal:

Ana.Clara.Silva@saint-gobain.com

SEKURIT
service
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