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RESUMO

CAVALLI, Eduardo. SOUSA, Liana. A reducdo de problemas de qualidade através
da utilizacdo de dados de reclamacédo do consumidor: estudo descritivo em industria
cosmeética. 2013. 48 f. Trabalho de Conclusédo do Curso Superior de Tecnologia em
Quimica Ambiental da Universidade Tecnologica Federal do Parana. Curitiba, 2013.

O presente estudo aborda a metodologia empregada no tratamento das reclamacdes
de clientes de uma empresa cosmeética. O setor de cosméticos € um dos que mais
cresce no Brasil nos ultimos anos e, para manter a competitividade, as empresas
devem buscar a satisfacdo através da gestdo da qualidade e suas certificacdes. A
utilizacdo dos dados de reclamacao torna os produtos adequados as preferencias
dos consumidores. A reclamacado dos clientes insatisfeitos gera clientes satisfeitos,
resultado da revisdo do processo produtivo e do produto. Além disso, o
acompanhamento das manifestacdes dos consumidores também se faz necessario
para o atender a legislacdo e garantir a seguranca da populacdo. Para isso, a
ANVISA determina que as empresas fabricantes de cosméticos realizem esse
monitoramento por meio de um sistema chamado cosmetovigilancia. O objetivo
proposto por este trabalho foi verificar como esse processo é realizado por uma
indUstria cosmética e de que forma esses dados sdo utilizados na melhoria dos
produtos e processos.

Palavras-chave: Gestdo da Qualidade. Cosmetovigilancia. Reclamacdo de
Consumidor.



ABSTRACT

CAVALLI, Eduardo. SOUSA, Liana. Quality problems reduction through the use of
consumer complaints data: a descritive study in a cosmetic industry. 2005. 48 f.
Trabalho de Conclusédo do Curso Superior de Tecnologia em Quimica Ambiental da
Universidade Tecnoldgica Federal do Parana. Curitiba, 2013.

The present study approaches the issue of the methodology used to treat consumer
claims in a cosmetic company. In recent years the cosmetics industry is one of the
most growing in Brazil and to remain competitive, companies must seek satisfaction
through quality management and their certifications. The use of the database makes
the products to be appropriate to consumer preferences. The complaint of unsatisfied
customers produces satisfied customers, as result of the review of the production
process and the product. In addition, monitoring the demonstrations of consumers is
also necessary to comply with all aspects of legislation in effect and to ensure the
safety of the population. To do this, ANVISA requires to manufacturers of cosmetics
to perform a system called cosmetic surveillance monitoring. The proposed objective
by this study was to verify how the process is performed by a cosmetic industry and
how is used the database to improve products and processes.

Keywords: Quality Management. Cosmetic Surveillance Monitoring. Consumer
Claims.
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1 INTRODUCAO

O termo qualidade, definido pela norma ISO 8403, significa a totalidade das
caracteristicas de uma entidade que lhe confere a capacidade de satisfazer as
necessidades explicitas e implicitas dos clientes. Uma das principais ferramentas
para avaliacdo da qualidade € a utilizacdo da estatistica e a énfase aos dados
numericos (LOBO, 2010). O controle da qualidade em uma industria, utilizando-se de
dados estatisticos, visa eficiéncia, aumento da produtividade, vendas e
principalmente satisfazer os requisitos da qualidade com a aprovacdo total do
produto pelo consumidor final.

A qualidade do produto € um ponto importante, pois oferece vantagem
competitiva as industrias no mercado de bens de consumo. O consumidor est4 cada
vez mais exigente em relacdo a qualidade dos produtos e pode estabelecer sua
decisdo de compra em funcdo disso (SILVA, 2004). E essencial que todos os
requisitos da qualidade sejam capazes de refletir as necessidades do cliente,
expressos em termos funcionais e devidamente documentados pela entidade.

Para obter sucesso, as empresas devem acompanhar as mudancas da
sociedade e do mercado. Esse controle pode ser feito através do monitoramento das
tendéncias de comportamento do consumidor que, por sua vez, permite que 0s
objetivos e atitudes das empresas figuem alinhados com as expectativas dos
clientes. Para que esse processo seja eficaz, as empresas tém que aperfeicoar
continuamente seu sistema de qualidade. Isso exige que se institua um sistema de
acompanhamento para verificar se as mudancas implementadas estdo de fato
possibilitando a evolugéo desejada (OLIVEIRA, 2006).

Um processo eficaz de tratamento das manifestacbes dos clientes é uma
forma de auxiliar o sistema da qualidade na melhoria continua dos produtos e
processos. Também proporciona a satisfacdo do cliente, podendo promover sua
fidelizacdo e aumentar a vantagem competitiva da empresa no mercado (ABNT NBR
ISO 10002:2005).

O presente trabalho apresentard a descricdo do processo de tratamento de
reclamacdo utilizada em induUstria cosmética, e como esses métodos de
reclamacdes dos clientes tornam-se ferramentas de melhoria continua ampliando os

resultados positivos na gestdo da garantia da qualidade, gestdo no setor de
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reclamacdo e adaptacao direta das legislacGes relacionadas com a industria neste

setor.

1.1 Cosméticos

Cosméticos, produtos de higiene e perfumes podem ser definidos como
preparacdes constituidas por compostos de origem natural ou sintética para serem
usados externamente no corpo humano, para limpar, perfumar, alterar sua
aparéncia, disfarcar odores do corpo, protegé-los ou manté-los em bom estado.
(ANVISA, 2000).

1.2  Aindustria cosmeética

A industria de produtos cosméticos é parte integrante da industria quimica
sendo composta principalmente por trés segmentos: cosméticos propriamente ditos,
produtos de higiene pessoal e perfumaria. O mercado € caracterizado pela
existéncia de grandes empresas internacionais e grande numero de empresas
nacionais de pequeno e médio porte com atuacdo focada na producdo de
cosmeéticos (CANAVEZ, 2011).

O Brasil ocupa o terceiro lugar no mercado mundial de higiene pessoal,
perfumaria e cosméticos. E o primeiro mercado em produtos de perfumaria e
desodorantes; segundo mercado em produtos para cabelos, produtos para higiene
oral, masculinos, infantil, protecdo solar; terceiro em produtos cosmético cores;
guarto em depilatérios; quinto em pele. Portanto, o mercado brasileiro ocupa lugar de
destaque no contexto mundial. (EUROMONITOR, 2011).

1.3 Garantia da qualidade na industria de cosméticos

A Agéncia Nacional da Vigilancia Sanitaria (ANVISA) é o 6rgéo regulador
ligado ao Ministério da Saude que tem a finalidade de proteger a saude da
populacéo por meio do controle sanitario. (Lei n°® 9.782 de 26 de Janeiro de 1999).
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A ANVISA determina, através de portarias, 0 regulamento técnico que as
industrias devem seguir no controle sanitario. Todos o0s estabelecimentos
fornecedores de produtos de higiene pessoal, cosméticos e perfumaria devem
cumprir as diretrizes descritas no Manual de Boas Préticas de Fabricagédo e Controle
(Portaria 348/97), principal norma regulatoria visando a garantia da qualidade no
setor. O cumprimento dessa portaria garante as empresas de cosméticos o
Certificado de Boas Praticas de Fabricacdo para cosméticos, emitido mediante
inspecéo sanitaria e com validade de um ano.

A legislacdo tem sido adaptada para atender exigéncias de mercados como
MERCOSUL e Unido Europeia, para facilitar a importacdo e o controle da seguranca
desses produtos. No inicio de 2006 foi publicada a RDC 332 de 1° de dezembro de
2005, que determina a instalagdo de um sistema de cosmetovigilancia em todas as
empresas fabricantes e/ou importadoras de Produtos de Higiene Pessoal,
Cosmeéticos e Perfumes (ANVISA, 2005).

O sistema de cosmetovigilancia permite 0 monitoramento da reclamacéo dos
consumidores, garantindo sua seguranca e satisfacdo. Através desse sistema, as
empresas mantém registros de defeitos de qualidade e reacdes adversas. A
avaliacao desses registros permite a tomada de decisGes para garantia da qualidade
e seguranca dos produtos (BEHRENS,2007).
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2 OBJETIVOS

2.1 Objetivo geral

Descrever de que maneira uma industria de cosméticos pode utilizar os
dados de reclamacdo de clientes como uma ferramenta de melhoria continua no

sistema de gestédo da qualidade.

2.2  Objetivos especificos

o Realizar um levantamento bibliografico sobre gestdo da qualidade,
melhoria continua, atendimento ao cliente e legislacéo pertinente;

o Descrever como € realizado o processo de tratamento de dados de
reclamagdo do consumidor dentro de uma industria cosmética por meio de um

estudo descritivo.
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3 JUSTIFICATIVA

A qualidade do produto é uma preocupacdo da industria, pois afeta
diretamente a decisdo de compra do consumidor e a imagem da empresa. De fato,
h& custos ao implementar um sistema de controle de qualidade, porém tal sistema
oferece vantagens como eliminacdo de desperdicios, reducdo de interrupcdes para
retrabalhos e reparos na linha de producdo, e a melhoria e padronizagcdo dos
produtos. Diante disso, muitas empresas aplicam um sistema de gestdo da
gualidade visando aumentar a sua vantagem competitiva no mercado.

Nos ultimos anos, a industria cosmética tem obtido consideravel crescimento
no mercado nacional. Preocupadas em atender a essa demanda, as empresas de
cosmeéticos nacionais buscam otimizar a producdo e padronizar produtos e
processos, aliando estratégias de gestdo da qualidade com padrfes técnicos e com
0 cumprimento das exigéncias legais.

O sistema de gestdo da qualidade atua em todas as etapas do processo
produtivo, do controle da matéria prima até o produto final. Depois que o produto é
lancado no mercado, o acompanhamento das manifestacdes de clientes surge como
mais uma etapa utilizada pela gestdo da qualidade para a melhoria continua dos
produtos e processos. Esse trabalho intenta investigar como esse processo €

efetivado, através do estudo descritivo realizado em uma inddstria cosmética.
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4 REVISAO BIBLIOGRAFICA

A revisdo bibliografica possui seu foco na legislagdo e suas implicacoes,
passando pelo estudo das normas técnicas e, por fim, pelo estudo que envolve o

tratamento das manifestacdes dos clientes.

4.1 Legislacdo e Normatizacao

Existe um conjunto de leis, decretos e politicas publicas, além de normas
técnicas fundamentais que regem a garantia da qualidade na inddstria cosmética.
Esse ordenamento contribui para evitar ou a0 menos minimizar erros de processo e

0 risco a saude do consumidor.

4.1.1 Lein°®8.078/90 - Codigo de Defesa do Consumidor

O Cddigo de Defesa do Consumidor, Lei n® 8.078/90, tem como objetivo
atender as necessidades dos consumidores, respeitando sua dignidade, saude e
seguranca, protegendo seus interesses econémicos, melhorando sua qualidade de
vida e mantendo a transparéncia nas relacées de consumo.

O Coddigo € fundamentado no principio basico da vulnerabilidade do
consumidor, sustentando-se no fato dele geralmente n&o ter conhecimento técnico
do produto. Surge disso a importancia da participacdo dos o6rgdos de
regulamentacdo em estabelecer normas e critérios para que o mercado desenvolva
mecanismos eficientes de controle, visando assegurar ao consumidor produtos e
servigos com qualidade e seguranca.

O Cddigo de Defesa do Consumidor atribui ao fornecedor de produtos e
servicos de toda e qualquer indastria, inclusive industria cosmética, a
responsabilidade de gerenciar o controle das informacdes fornecidas pelo
consumidor, para que sejam tomadas as medidas necessarias para reparar o dano

causado ou para prevencdo de novas ocorréncias.

4.1.2 Normas Técnicas
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As normas técnicas representam um importante instrumento a
implementacdo de processos, servindo como diretriz para as industrias. A
International Standards Organization (ISO) oferece, por meio da série ISO 10000,
normas que auxiliam as industrias a oferecerem produtos e servicos de melhor
gualidade, utilizando-se de boas praticas. Dentro dessa série, a ISO oferece a
Norma ABNT NBR ISO 10002:2005, para suporte ao tratamento de reclamacdes dos
clientes (1ISO, 2013).

41.2.1 ABNT NBR ISO 10002:2005 — Satisfacdo Do Cliente — Diretrizes para o

tratamento de reclamacdes nas organizacdes

Um sistema de gestdo de reclamacéo baseado na norma ISO 10002: 2004
pode cumprir dois objetivos dentro de uma organizacao:

o A resolucao satisfatéria de queixas individuais, o que pode restaurar a
satisfacdo do cliente;

o O uso da reclamacéo para melhorar o produto e o sistema de gestao
das reclamacoes.

O tratamento de queixas, através de processos estabelecidos na norma,
proporciona a satisfacdo do cliente, aumentando sua fidelidade e aprovacédo. Além
de beneficios ao cliente, a implementacdo do sistema estabelecido na norma

aprimora e agrega valores a organizacéo.

41211 Principios orientativos

Para orientacdo, a norma estabelece nove principios que devem ser
seguidos na resolucao eficiente das reclamacdes:

1. Visibilidade: o cliente deve ter facil acesso a informagdo de como
realizar a reclamacao e os meios que devem ser utilizados para reclamatr;

2. Acessibilidade: o processo de tratamento de reclamacdes deve ser o
mais claro possivel ao relatar sua solucdo. Dessa forma, a solucdo deve ser
apresentada em linguagem acessivel, sem uso de termos técnicos e no idioma dos

locais em que o produto é ofertado;
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3. Prontidado nas respostas: o cliente deve ser avisado do recebimento de
sua queixa e deve ser informado do status do seu atendimento ao longo das etapas
de tratamento da reclamacdo. Manifestacdes relacionadas a seguranca e saude do
consumidor devem ser tratadas com urgéncia;

4. Objetividade: dentro do processo de reclamacao, todas devem ser
tratadas com imparcialidade e objetividade;

5. Onus: o cliente ndo deve ter nenhum custo para acessar o sistema de
tratamento de reclamacdes;

6. Confidencialidade: as informacdes do cliente devem ser mantidas em
sigilo, salvo nos casos em que o reclamante autorize a divulgacao;

7. Abordagem com foco no cliente: a empresa deve adotar uma postura
de priorizar a satisfacdo do cliente e mostrar comprometimento na busca de uma
solucéo para a ocorréncia;

8. Responsabilidade: o processo de tratamento da reclamacao deve ter
claramente definido os responsaveis pelas decisbes e a¢cdes da organizacao;

9. Melhoria continua: a empresa deve manter em constante
aprimoramento tanto o processo de tratamento de reclamac¢fes quanto a qualidade

de seus produtos.

41.2.1.2 Estrutura de tratamento de reclamacfes

O tratamento das reclamacdes deve contar com o comprometimento de toda
a organizacdo. Uma politica de tratamento de reclamagfes deve ser definida pela
alta direcdo da organizacao. Esse documento é a declaracédo formal das intencdes e
diretrizes globais que devem ser seguidas pela organizacao.

As responsabilidades de todos os colaboradores envolvidos no processo
devem ser definidas, de maneira que saibam qual o objetivo e quais os resultados
gue um sistema eficaz pode trazer para a empresa. Devem ser treinados todos os
envolvidos no processo sobre as instrucbes de trabalho, atividades e servigos
oferecidos. As instrugcdes devem ser mapeadas e padronizadas, descrevendo cada
etapa das atividades e procedimentos.
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4.1.2.1.3 Planejamento e projeto

O sistema de tratamento de reclamagbes deve ser projetado visando
satisfazer o reclamante, bem como melhorar a qualidade do produto reclamado. O
processo deve ser composto por etapas que se complementem de maneira
harménica com a politica de tratamento de reclamacgdes. Os objetivos do processo
devem ser claramente detalhados e medidos por meio de indicadores. Para
funcionar de maneira eficaz, recursos adequados devem ser investidos em

equipamentos, materiais, pessoal, treinamentos, informatizacédo etc.

41.2.1.4 Operacao do processo de tratamento de reclamacdes, manutencao e

melhoria

O recebimento da reclamacédo, sua andlise e avaliacdo, determinacdo dos
niveis de satisfacdo do cliente, monitoramento e auditoria dos resultados devem ser
realizados. Uma analise critica do processo deve ser feita regularmente pela alta
direcdo da empresa. Essa andlise visa a manutencéo do processo, 0 monitoramento
dos resultados e o levantamento de pontos de melhoria.

Todos os registros do processo devem ser mantidos, pois podem ser usados
para identificar melhorias.

A opinido obtida dos clientes, por meio das reclamacdes, deve ser utilizada
para melhoria continua, sendo esse um dos principais objetivos do processo de
reclamacédo na gestdo da qualidade. Convém que o processo modifique a cultura da
empresa, que deve ter o foco no cliente. Além disso, deve sempre aplicar as
melhores praticas no tratamento das reclamacgdes, visando a melhoria continua dos

processos, servicos e produtos.



20

A figura 1 resume o0 modelo proposto pela nhorma.

Comunicagio ) J \

Recebimento da \
\ \
reclamacio \

Confirmagéo da
reclamacio

Avaliacdo iniclal da
reclamaclo
\Z
Investigacio das |

reclamagbes |
\Z
Resposta &
reclamagio //'
Comunicacio da N\ / /
decisio \ N/ ’,’

saodewe)ral

2P ojudLeIRS) 2D BININIIST

Manutencado e melhoria

Acompanhamento da redamagao

Encerramento da
reclamacio

Planejamento e projeto

Figura 1: O modelo da ISO 10002: 2004
Fonte: HUGHES, 2005

4.1.3 Gestao da Qualidade

As empresas necessitam do estabelecimento de diretrizes que proporcionem
um melhoramento continuo na sua gestdo. A qualidade agrega valor,
proporcionando um diferencial para a organizacdo. O grande desafio é estabelecer
um diferencial competitivo, através da reducdo de defeitos, de custos, de retrabalho

e aumento da produtividade. Outras contribuicdes taticas sdo importantes para o
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aumento da qualidade, como pessoas preparadas para tomar decisdes gerenciais
criticas e de natureza estratégica, com o objetivo de garantir a sobrevivéncia da
organizacdo e 0 seu continuo crescimento. Aliada as exigéncias de maior
qualificacdo de pessoas esta a busca por resultados cada vez melhores, devido a
concorréncia (NORMANN, 1993).

A qualidade aumenta as vantagens de desempenho no processo e no
produto de duas maneiras: a curto e a longo prazo. A primeira resulta em aumento
de rendimentos e a segunda em maior participacdo no mercado. Desse modo, 0s
investimentos necessarios a melhoria da qualidade sdo normalmente compensados
por um periodo de tempo relativamente curto (CARVALHO, 2005).

Para que a gestdo da qualidade tenha retornos significativos, a empresa
deve buscar correlagdo com recursos humanos conscientizados e comprometidos
com a qualidade do que fazem; com tecnologia adequada a produzir seus produtos;
com avaliacdo da qualidade feita pelo cliente, aumentando-se o comprometimento,
e, por fim, integrar suas abordagens com as reclamacfes. Um componente de
administracdo eficaz fica correlacionado com a utilizacdo de principios de gestao
estratégica e o componente de tecnologia eficaz correlaciona-se com o controle de
qualidade (CERQUEIRA NETO, 1992).

A abordagem para a definicdo da qualidade deve enfatizar o pleno
atendimento ao desejo, expectativas, necessidades e preferéncias do consumidor.
Contudo, esses itens acabam modificando diversas caracteristicas do produto como
preco, caracteristica da operacdo, padrées de eficiéncia, processo de fabricacao,
logistica de distribuicdo e acesso ao produto/marca (CARVALHO, 2005). Algumas
dessas caracteristicas podem ter carater menos relevante, porém algumas sao itens
chave e de importancia critica para o produto. Pode-se também afirmar que a
gualidade responde de forma adequada quando ela é encarada como uma estratégia
para enfrentar essas situagoes.

Retomando a definicdo da norma NBR ISO 8402:1994, citada na introducéo
deste trabalho, a gestdo da qualidade consiste no conjunto de atividades
coordenadas para dirigir e controlar uma organizacdo em relacdo a qualidade,
englobando planejamento, projeto, operacdo, manutencdo e melhorias. As normas
da ISO explicam a necessidade de aplicar qualidade através de processos. Assim, 0
cliente € capaz de interferir nos resultados pela observacgéo direta das caracteristicas
dos produtos e pela avaliagdo do mesmo (LAS CASAS, 1999).



22

4.1.4 Garantia da qualidade na industria cosmética

4.1.4.1 Portaria 348 — Manual de Boas Praticas de Fabricacéo

A Portaria n° 348, de 18/08/97, do Ministério da Saude, determina que as
empresas de Produtos de Higiene Pessoal, Cosméticos e Perfumes devem cumprir
as regras estabelecidas no Regulamento Técnico - Manual de Boas Praticas de
Fabricacdo (BPF) para Produtos de Higiene Pessoal, Cosméticos e Perfumes. O
manual é um guia dos procedimentos que devem ser adotados pela industria
cosmeética para garantir qualidade e higiene na fabricacdo dos produtos, assim como
prevenir problemas que possam colocar em risco a saude do consumidor. Ele
formaliza o sistema de garantia da qualidade das empresas e descreve metodologias
e roteiros que devem ser aplicados nas etapas de fabricagdo. Também apresenta
definicdes dos principais conceitos usados no setor de cosméticos.

4.1.4.2 Sistema para o Gerenciamento da Qualidade

De acordo com a citada portaria, € necessaria uma estrutura organizacional
bem definida para se estabelecer um sistema que objetive o gerenciamento da
gualidade. O sistema deve contar com recursos necessarios a sua manutencao,
como profissionais capacitados e cientes de suas responsabilidades, construcdes
adequadas as atividades e maquinario adequado e submetido aos controles
necessarios ao seu funcionamento. Também deve contar com procedimentos que
descrevam todas as etapas do processo produtivo, o qual deve ser validado e

documentado.

4.1.4.3 Fabricacéo

As etapas de fabricacdo dos produtos devem garantir a qualidade e a
seguranca de uso do produto. Para evitar contaminacgéao, tudo deve ser identificado:

produtos, equipamentos e matérias-primas. Deve haver um cuidado especial com a
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agua utilizada como matéria-prima, com o uso de equipamentos, processos de
tratamento, tubulagdes e materiais que garantam a qualidade.

O recebimento e a estocagem de materiais devem ser controlados,
registrados para assegurar que sejam analisados e sO utilizados apds sua
aprovacao.

O processamento segue as etapas de pesagem das matérias primas e
elaboracdo do produto. Nessas etapas devem ser usados recipientes e maquinarios
limpos para evitar contaminagao cruzada. Antes de iniciar a elaboragdo, deve-se
verificar se todos o0s elementos necessarios estdo disponiveis: maquinario,
procedimentos e métodos operacionais, matérias primas etc.

No envase dos produtos, deve ser verificada a correta identificagdo dos
produtos. A fabricacdo dos produtos pode ocorrer em empresa terceirizada. Nesse
caso, as responsabilidades devem ser descritas contratualmente para cumprir as

normas de BPF.

4.1.4.4 Requerimentos para a garantia da qualidade

A garantia da qualidade envolve praticamente todas as operagfes da
empresa. Dessa forma, h& varias atividades que devem ser realizadas por
departamentos relacionados direta ou indiretamente a fabricacdo do produto.

Na area de fabricacdo dos produtos, é importante que sejam respeitados os
procedimentos e instru¢des de fabricacdo, bem como o acompanhamento das a¢cdes
geradas por desvios de qualidade.

Com relacdo a compra e abastecimentos de matéria primas € fundamental
gue varios controles sejam realizados. A compra e 0s contratos de fornecimento
devem ser documentados e ter todos os procedimentos estabelecidos.

Os equipamentos devem ter controle e manutencdo adequados. Devem
estar em local limpo, mantidos em boas condi¢Ges, calibrados e identificados.

Os departamentos que desenvolvem produtos, formulacdes e embalagens
devem desenvolver os processos respeitando as normas de BPF. Os processos
devem ser formalizados através de procedimentos, os quais devem ser validados e

testados para garantir as condigbes adequadas do produto final.
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Para manter a higiene industrial € essencial que sejam respeitadas boas
praticas de limpeza industrial. A contaminacdo do produto cosmeético pode colocar
em risco a saude do consumidor, por isso em todos os setores da industria devem
ser mantidas boas condicbes de higiene. Equipamentos devem ser limpos e
desinfetados e as atividades fabris devem ser realizadas de maneira a evitar a
presenca de po, agua parada, insetos ou animais.

As operagOes do controle de qualidade devem acompanhar o controle da
matéria prima até do produto final. Todas as andlises devem ser registradas e conter
parecer indicando aprovacao ou reprovacao. Devem ser armazenadas amostras de
referencia de matéria prima e produto acabado.

A empresa deve capacitar os colaboradores para assegurar o cumprimento
das normas de BPF.

Devem existir varios tipos de documentacdo para controle e formalizacao
dos processos. Dentre eles deve haver procedimentos de analises e processos,
regras de fabricacdo, especificacdes dos produtos e registros para rastreamento de
lotes.

O monitoramento dos resultados obtidos na verificacdo da qualidade
permitird a analise das causas de problemas e a definicdo de acdes corretivas. E
essencial avaliar esses resultados para manutencdo do sistema da qualidade.
Também deve haver um sistema de avaliacdo das reclamacdes do consumidor.

Auditorias da qualidade devem ser realizadas periodicamente abrangendo o
sistema de qualidade em geral, com o objetivo de assegurar o cumprimento das
normas de BPF. Caso necesséario, acbes corretivas devem ser definidas,
implementadas e acompanhadas até a conclusao da acao.

Anexado a norma, ha um roteiro de inspe¢do que € utilizado nas auditorias
realizadas na empresa. Cada item do roteiro possui uma classificacdo de acordo
com sua criticidade. Essa classificacdo é baseada no risco potencial em relacéo a
gualidade e seguranca do produto ou dos colaboradores durante o contato com o0s
produtos no processo de fabricacdo. Dessa forma, os itens s&o classificados como:

- Itens Imprescindiveis (Grau critico):

Sancao: suspensado imediata das atividades, em carater temporario, até o
cumprimento das exigéncias.

- Itens Necessarios (Grau menos critico):

Sancéo: é estabelecido um prazo para a regularizagdo apos a inspecgao.
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- Itens Recomendaveis (Grau nao critico):

Sancdao: € dada orientacdo visando a melhoria da empresa.
- Itens informativos (N&o afeta):

-Sancéao: nao se aplica nesses casos.

4.1.4.5 Resolucdo RDC n° 332 — Cosmetovigilancia

Resolucdo RDC n° 332, de 01/12/2005, da ANVISA, determina que as
empresas fabricantes e/ou importadoras de Produtos de Higiene Pessoal,
Cosmeéticos e Perfumes instaladas no territério nacional devem implementar um
Sistema de Cosmetovigilancia. A exigéncia comecou a vigorar em 31 de dezembro
de 2005.

A resolucdo determina que a vigilancia sanitaria, como 6rgao regulador, tem
a missdo de garantir a saude da populacdo. Essa legislacdo € aplicada a todos os
produtos, sejam eles nacionais ou importados. A resolugcdo responsabiliza o
fabricante em garantir a seguranca e eficacia dos produtos cosméticos e ressalta a
importancia de harmonizar a regulamentacao nacional com o MERCOSUL.

O Sistema de Cosmetovigilancia compreende o registro dos relatos de
ocorréncias de eventos adversos e suas avaliagbes, bem como o registro das
medidas adotadas para a solucdo do evento e a notificacdo a ANVISA. Fica definido
ser papel da empresa fabricante do produto possibilitar a comunicacdo ao usuario
sobre eventuais problemas de qualidade ou seguranca dos produtos, e fornecer as
informacdes necessarias sobre os produtos. O fabricante deve manter e avaliar os
relatos dos clientes. Caso a avaliacdo das manifestacdes revele que o produto em
guestédo oferece risco a seguranca do usuario, a empresa fabricante deve notificar a
ANVISA e as autoridades dos estados envolvidos do MERCOSUL.

4.2 Gestdo de Reclamacdes de Clientes

O tratamento eficaz de reclamacdes dos consumidores, se realizado de
maneira a proporcionar uma experiéncia agradavel ao reclamante, contribui para a
satisfacdo e retencdo de clientes. Esse € um ponto critico para a sobrevivéncia das
empresas em ambientes competitivos, como a maioria das organiza¢gdes enfrentam
hoje (CLARK, 2011).
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Deixando de tratar a reclamacdo do consumidor, a empresa perde varias
oportunidades, tanto na solucédo do problema quanto na fidelizacdo do cliente. Além
disso, nao recebe um valioso feedback sobre a qualidade de seu produto ou servico,
perdendo a chance de identificar problemas de qualidade e de fazer melhorias. Até
dois tercos dos clientes ndo relatam sua insatisfacdo. Esses clientes simplesmente
deixam de consumir os produtos como uma forma de boicote pessoal a marca e
danificam a reputacéo da empresa por meio de comunicagao boca-a-boca negativa,
resultando na perda de clientes potenciais. I1Sso justifica a atencéo especial que deve
ser dada a um cliente que reclama, pois € uma oportunidade de a empresa reverter a
insatisfacdo (STEPHENS, 1998).

Sistemas de captacédo e tratamento de reclamac¢des sao caros, em custos
diretos e indiretos. Esses custos séo visiveis e imediatos, enquanto os resultados
sdo de longo prazo e indiretos. Mas por esse preco, as empresas obtém um
conhecimento de valor inestimavel, porque as reclamacdes contém a opinido do
cliente sobre o produto ou servico. Se as reclamagfes sdo transformadas em
conhecimento sobre os clientes, elas podem fornecer uma quantidade valiosa de
capital intelectual para as empresas. Para explorar esse capital, as empresas devem
projetar, construir, operar e aperfeicoar continuamente os sistemas de gestdo de
reclamacdes (BOSCH, 2005).

O gerenciamento de reclamacgdes se refere aos contatos, procedimentos e
mecanismos que sao realizados quando o consumidor se manifesta perante a
empresa com uma queixa. Esses procedimentos trazem resultados benéficos para
todas as partes: para o consumidor, com o0 reembolso ou a troca do produto
defeituoso; para a empresa, com a melhoria da sua imagem no mercado e a
fidelizag&o do cliente (SANTOS, 2002).

Através das reclamacgdes, os clientes mostram sua insatisfagdo com os
produtos ou servicos de uma empresa. Essa insatisfacao leva o consumidor a perder
a lealdade pela marca e a ficar suscetivel as ofertas da concorréncia. Entretanto, um
sistema eficaz de gerenciamento de reclamacbes restaura a confiangca do
consumidor e obtém um impacto positivo para que o reclamante volte a comprar
produtos da marca. Até 70% dos clientes que recebem um atendimento satisfatorio
ao reclamar permanecem leais a marca. Esse niumero sobe para 95%, quando além

de satisfatorio o atendimento da empresa é rapido (STAUSS, 2012).
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O papel estratégico do gerenciamento de reclamacdes € evitar que um
problema com um produto volte a ocorrer com o consumidor. Portanto, ndo se trata
somente de reverter a insatisfacdo no momento do relacionamento com o cliente. O
processo existe para reduzir as falhas ao longo do tempo e melhorar a qualidade dos
produtos. Isso aumenta a percepcao positiva do cliente em relagdo a qualidade dos
produtos e melhora a imagem da marca, favorecendo um relacionamento de
consumo duradouro (FERNANDES, 2008).
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5 METODOLOGIA

Para verificar como funciona o processo de tratamento de reclamacdes de
clientes, foi feita uma pesquisa em uma industria de cosméticos nacional de grande
porte. A empresa estid no mercado a mais de trintas anos, e fabrica produtos de
perfumaria (desodorantes, colonias, lo¢cdes hidratantes, sabonetes), produtos para o
cabelo (cremes, condicionadores e xampus) e produtos para maquiagem. Além
disso, terceiriza a producdo de varios produtos. Todos esses produtos sao
comercializados com a marca da empresa, que acompanha as reclamacgdes dos
consumidores.

A pesquisa foi realizada através da observacdo de como o processo é
realizado na empresa. O processo € denominado de cosmetovigilancia, de acordo
com o determinado pela ANVISA na RDC N° 332, de 1° de dezembro de 2005.

O processo de cosmetovigilancia observado na empresa estudada
compreende:

e Procedimentos padronizados para lidar com reacdes adversas;

e Monitoramento do mercado;

e Instrumento de relagcdo com o consumidor;

e Registro historico do produto;

Esse conjunto de acdes permite tomar condutas coerentes em problemas
detectados, baseadas na avaliacdo do risco a seguranca e qualidade dos produtos.
5.1 Objetivos

o Prevenir agravos a saude;

o Garantir a seguranca e eficacia dos produtos;

o Compatibilizar os regulamentos nacionais com 0S instrumentos
harmonizados no ambito do MERCOSUL,;

o Facilitar a comunicacgéo do cliente sobre problemas decorrentes do uso,
defeitos de qualidade ou efeitos indesejaveis e 0 seu acesso a informacao;

o Manter registro dos relatos de cosmetovigilancia, e avalia-los;

o Notificar a ANVISA em situa¢Bes que impliquem em risco para a saude
do usuério;

o Estabelecer agdes de carater preventivo e corretivo;
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o Construcdo de banco de dados para formulacdes e matérias-primas,
contendo informacdes sobre os eventos adversos e o perfil de seguranga, para uso na

melhoria da qualidade dos produtos.

5.2 Etapas do processo

As etapas do processo de cosmetovigilancia estdo descritas a seguir:

5.2.1 Coleta, Registro e Armazenamento de Informagao

A coleta de informacdes e reclamacdes ocorre através dos seguintes meios:

o Atendimento na Central de Relacionamento com o Cliente (CRC): por
meio de contato telefénico, carta, e-mail, SMS e redes socialis;

o Atendimento na Central de Relacionamento com o Franqueado: através
de contato telefbnico;

o Atendimento direto em lojas franqueadas: através do preenchimento da
Ficha de Atendimento ao Cliente (FAC).

As reclamacgdes recebidas pelo CRC e CRF sao imediatamente classificadas
e registradas no sistema informatizado da empresa, que utiliza o software de gestao
de dados SAP CRM. As reclamacgOes recebidas diretamente nas lojas franqueadas
sdo registradas por meio da FAC. A FAC é uma ficha de papel preenchida
manualmente pelas atendentes das lojas, com as informacdes da reclamacao. Essas
fichas sdo enviadas para a empresa, juntamente com o produto devolvido, caso
ocorra a troca do mesmo. As fichas sao recebidas na empresa pelo departamento
responsavel por devolucdes que posteriormente faz a classificacdo e o registro das
reclamagfes no meio eletrénico.

As reclamacbes relacionadas a segurancal/eficacia dos produtos sao
detalhadas para sua investigacao qualitativa. O detalhamento das informacgdes ocorre
durante o atendimento telefébnico no CRC, onde o reclamante responde a um
guestionério investigativo com a finalidade de buscar mais informagfes sobre sinais e
sintomas, duracdo da ocorréncia, evidéncias emitidas por profissional habilitado

(laudos médicos, prescricdes) etc.
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Ao receber uma reclamacao relacionada a seguranca/eficacia de produto, o
atendente CRC realiza a classificacdo do assunto e preenche o questionario
pertinente:

o Questionario Consequéncia Adversa - Seguranca

o Questionario Desempenho - Eficacia

O registro do atendimento, a classificacdo e o questionario preenchido ficam
armazenados no CRM para posterior avaliagdo pela area da empresa responsavel,
gue faz a analise qualitativa dos dados.

Em casos de consequéncia adversa ou acidente de consumo, o consumidor é
orientado a procurar seu médico e este, desejando mais informacdes, pode entrar em
contato com o médico consultor da Empresa. Isso garante a empresa a isencdo na
investigacdo das ocorréncias, ja que o consumidor tera livre escolha para o

encaminhamento do seu caso.

5.3 Classificagédo das reclamacgdes

O processo de cosmetovigilancia avalia e monitora todas as reclamacdes de
consumidores em relacdo aos produtos. As manifestacdes recebidas séo classificadas

em assuntos, conforme as definicdes a seguir:

5.3.1 Queixas técnicas

Compreende qualquer irregularidade identificada em relacdo a qualidade de
um produto ou ao seu fabricante, tais como: desvios da qualidade, validade expirada,
produto sem registro ou falsificado etc. As Queixas Técnicas séo divididas em:

° Embalagem: compreende todas as reclamacdes referentes a itens de
embalagem. Exemplos: aplicador, brinde/acessoério, bisnaga, bomba, cache, cartucho,
esfera, esponja, frasco, lacre, pincel, rétulo, tampa, valvula, vazamento, vedacao;

° Projeto Embalagem: assuntos relacionados a criacdo do produto,
levando-se também em consideracdo todos os itens relacionados a embalagem e

suas interacfes com o produto. Exemplos: embalagem dificulta a saida do produto,
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embalagem inadequada para manuseio ou condicionamento do produto, embalagem
propicia sobra de produto;

° Incompatibilidade: assuntos relacionados a interacdo entre o produto,
embalagem e objetos. Exemplos: produto provocou manchas na roupa, produto
danificou objeto;

° Desempenho: reclamacdes em que as caracteristicas, comportamento
ou rendimento de um produto diferem dos requisitos da empresa e/ou das
expectativas do cliente. Exemplos: bala de batom derretida, mina de lapis quebrada,
fragrancia alterada, gosto ruim;

° Processo: assuntos relacionados as etapas de fabricacdo e envase do
produto. Exemplos: descompactacdo de poés, quantidade de produto inferior ao

especificado, embalagem néo corresponde ao produto.

5.3.2 Reclamacdes de seguranca dos produtos (consequéncias adversas):

Compreendem todas as reclamacdes referentes a ocorréncias ndo esperadas
durante ou ap6s o uso do produto. Sao divididas:

° Reac0Oes: efeito inesperado e indesejavel a utilizacdo de um produto.
Exemplos: sensibilidade ao produto, surgimento de acnes, manchas, aumento da
oleosidade, caspa,;

o Acidentes: situagbes em que o consumidor sofre acidente durante o
manuseio do produto. Exemplos: ingestdo do produto ou ferimentos com a

embalagem.

5.3.3 Reclamacdes de eficacia dos produtos (desempenho):

Compreende todas as reclamacdes referentes ao desempenho do produto
durante a utilizacdo do mesmo. Sao divididas:

° Efeito indesejado: efeito indesejavel a utilizagdo do produto relacionado
ao seu desempenho e ndo a sua seguranca. Exemplos: deixa residuo, esfarela, borra

a cor do cabelo;
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o Falta de Eficacia: ndo atende a expectativa dos clientes ou situagfes em
gue o resultado do produto € diferente do proposto. Exemplos: shampoo com apelo de
maciez e o cabelo ficou ressecado, batom de longa duracédo que ficou pouco tempo na

boca.

5.4  Andlise das reclamacoes

As reclamac0es recebidas pelos canais de atendimento sdo analisadas sob os
aspectos qualitativos e quantitativos. Essas analises permitem conhecer o perfil dos

produtos e estabelecer indices aceitaveis de reclamacdes.

5.4.1 Andlise qualitativa do processo de Cosmetovigilancia

Todas as reclamacdes relacionadas a seguranca/eficacia recebidas pelo CRC
passam por analise qualitativa, na qual sdo lidos os relatos e as respostas obtidas dos
guestiondrios investigativos, informacdes sobre reexposi¢cdo do produto e avaliacdes
médicas quando presentes, tentando-se estabelecer assim o0 nexo causal com o
produto. Somente as reclamacdes que vem com dados incompletos, como por
exemplo, sem o nome do produto sdo consideradas como nao relevantes.

Em casos de rea¢Bes de maior gravidade, ou quando necessario para melhor
investigacdo de um dado caso, um profissional médico dermatologista contratado pela
empresa oferece consultoria para auxilio especifico a esse processo, estabelecendo
contato com o médico do consumidor reclamante para a investigacdo das causas
relatadas, em busca da relacédo de nexo causal e melhor entendimento do caso. Emite
também, quando solicitado, pareceres para subsidiar as andlises criticas do processo
de Cosmetovigilancia.

Os dados da analise qualitativa sdo compilados em um relatorio mensal. 1sso
permite identificar padrbes de reclamacdes para um dado produto, o que pode ser um
indicativo de problema com o mesmo. Se necessario, este item passa a ser
monitorado. Essas informagdes também auxiliam no desenvolvimento de produtos

mais seguros e eficazes.
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5.4.2 Andlise quantitativa do processo de Cosmetovigilancia

Trata-se da analise das reclamacdes relacionadas a seguranca, eficacia e
queixas técnicas dos produtos, recebidas de todos os canais de atendimento. E
realizada com o uso do indice de reclamacdes, calculado em PPM, conforme férmula
a sequir:

NUmero de reclamacdes/volume de vendas varejo * 10°.

Esse indice expressa a quantidade de reclamacgfes por milhdo de produtos
vendidos, proporcionalizando esses valores. Uma vez que o volume de vendas é alto
e o de reclamac®es € baixo, o resultado da divisdo é expresso em PPM para ficar com
algarismos significativos e facilitar as andlises. A analise tem periodicidade mensal e
avalia o comportamento das reclamacfes dos produtos.

Para realizar a andlise quantitativa, os produtos sdo agrupados em categorias
e subcategorias, conforme a similaridade entre cada tipo de produto, da seguinte
maneira:

o Categoria cuidados com a pele: composta por cremes e locdes
hidratantes. Possui as seguintes subcategorias:

Cuidados com a pele corpo: produtos destinados ao uso em todo o corpo;

Cuidados com a pele infantil: produtos destinados para o publico infantil;

Cuidados com a pele rosto: cremes especificos para area do rosto.

o Categoria perfumaria: composta por colénias e Oleos corporais
perfumados

Possui as seguintes subcategorias:

Perfumaria infantil: produtos destinados para o pubico infantil;

Perfumaria feminina:produtos destinados para o pubico feminino;

Perfumaria masculina:produtos destinados para o pubico masculino.

o Categoria complementares: composta por diversos produtos de
cuidados pessoais. Possui as seguintes subcategorias:

Barba: produtos para fazer a barba como espuma, gel e locdo pos-barba;

Cabelo: shampoos e condicionadores;

Perfumacéo de ambientes: perfumadores de ambientes;
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Protecao solar: locoes, 6leos e cremes especificos para protecéo solar;

Sabonetes: Sabonetes liquidos e em barra.

o Categoria Maquiagem: composta por produtos de maquiagem. Possui
as seguintes subcategorias:

Maquiagem boca: batons, brilhos labiais, lapis para contorno da boca;

Maquiagem olhos: méascara para os olhos, sombras e l4pis para contorno
dos olhos;

Maquiagem rosto: bases para o rosto, pos e corretivos faciais;

Maquiagem unhas: esmaltes;

Maquiagem multifuncional: paletes de maquiagem.

o Categoria desodorante: composta por desodorantes.Possui as
seguintes subcategorias:

Desodoranteaerossol: desodorantes com jato seco e valvula aerossol,

Desodorante creme: desodorantes em creme;

Desodoranteroll-on: desodorantes com embalagem do tipo roll-on;

Desodorante spray: desodorante colénia com valvulas de pressao do tipo
spray.

o Categoria Outros: composta por produtos que ndo se encaixam nas
categorias anteriores, como brindes, acessorios e itens promocionais.

O acompanhamento das reclamacfes é realizado graficamente no relatorio
mensal. Os graficos mostram a evolucdo do indicador de reclamacdo em PPM de
cada um dos assuntos (queixa técnica, desempenho e consequéncia adversas)

divididos em cada categoria e subcategoria com periodo mensal.
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Queixas técnicas — Categoria cuidados com a pele
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Gréfico 1. Exemplo de grafico da analise quantitativa

5.5 Andlise critica

As analises criticas sao divididas pelo grau de impacto causado pelo
manifesto ao consumidor. Assim, manifestagoes relacionadas a Seguranca e Eficacia
sdo avaliadas qualitativamente e quantitativamente. J& os manifestos relacionados a
Queixa Técnica sdo analisados quantitativamente e, caso a analise quantitativa do
més apresente resultados de PPM acima dos valores de referéncia, uma analise
critica € realizada relacionando os assuntos das reclamacdes e o0s produtos
reclamados, para avaliar a causa dos resultados fora de tendéncia.

A analise critica é divulgada para outras areas da empresa com periodicidade

mensal por meio de relatorio de cosmetovigilancia.



36

5.6  Parecer de Cosmetovigilancia

Caso haja necessidade, as reclamacg@es consideradas relevantes pela analise
critica sdo encaminhadas ao Comité de Cosmetovigilancia para ciéncia, deliberacdo e
tomada de acdes corretivas ou preventivas. As reunides do comité tém periodicidade
trimestral. Em caso de reclamacbes de produto com nexo comprovado de risco a
seguranca, ou memso quando se julgar necessario, pode haver convocacao de
reunido extraordinaria para discussdo do caso e das medidas a serem adotadas,
sendo imprescindivel a emissdo de parecer.

O comité é composto por representantes das areas diretamente responsaveis
pela seguranca e qualidade dos produtos. Os representantes fixos do comité sao:

o Diretor da &rea de Operacdes da empresa;

o Gerente da &rea de Avaliacdo Técnica e Regulatoria;

) Gerente da area de Garantia da Qualidade;

. Responsavel técnico da empresa.

Além dos representantes fixos, representantes de outras areas podem ser
convocados para auxiliar na tomada de decisfes, de acordo com o0 assunto a ser

abordado.

5.7 Tomada de acao

As acles corretivas e preventivas podem ser solicitadas utilizando-se dos
relatérios mensais ou através das reunides do comité de cosmetovigilancia. As areas
envolvidas devem ser comunicadas para elaboracéo e execucédo do plano de acao.

A efetividade das acdes serd monitorada pelo comité de cosmetovigilancia. O
acompanhamento do item no mercado e pareceres subsequentes demonstrara o grau
de assertividade das ag0es.

As ac¢des corretivas ou preventivas podem contemplar:

o Modificagdo de informagfes da rotulagem (modo de uso, inclusao de
adverténcias);

o Publicacao de alertas e orientagdes para uso;



Revisdo dos ingredientes utilizados e suas concentragdes;
Alteracéo de formulacéo e/ou embalagem;
Acompanhamento de produto no mercado;

Recolhimento de produto do mercado (recall);

Suspensédo de venda do produto.

5.8 Armazenamento de dados

Os

relatérios mensais de cosmetovigilancia sdo armazenados

disponibilizados para consulta no portal intranet da empresa.
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6 DISCUSSAO E RESULTADOS

A deteccdo de um problema de qualidade ou de formulacdo de um produto
proveniente das reclamag¢fes do consumidor ocorre, geralmente, meses apds a
fabricacdo do produto. Isso se d4 em funcdo da cadeia produtiva. Depois de ser
fabricado, o produto passa por um periodo de aprovacdo da qualidade até ser
liberado para distribuicdo. Na sequéncia, € enviado para o Centro de Distribuicdo
que fica a aproximadamente duzentos quildmetros da fabrica. No Centro de
Distribuicéo, os produtos séo visualmente inspecionados, separados e enviados para
as lojas. Depois de expostos, ainda podem permanecer por algum tempo nas
prateleiras, até sua aquisicdo. Apés a compra, algum tempo ainda pode decorrer até
0 mesmo ser utilizado, sendo possivel a ocorréncia de alguma eventualidade que
leve o consumidor a entrar em contato com a empresa. Situacao idéntica ocorre na
verificacdo da efetividade de uma acdo que foi tomada para corrigir problemas
detectados com o produto. Pode se passar um ano ou mais até que os indicadores
de reclamacdo voltem a cair, até atingir um valor considerado aceitavel. Dessa
forma, um produto que teve algum tipo de problema identificado passa a ser
acompanhado por um longo periodo de tempo.

6.1 Identificacao de desvios

A andlise realizada mensalmente nos relatérios de cosmetovigilancia
possibilita verificar quando ocorrem desvios na tendéncia das reclamacgfes. Caso a
tendéncia observada seja de aumento no decorrer de um periodo consecutivo, é
realizada uma investigagdo mais aprofundada dos dados. Com essa investigacéo &
possivel descobrir qual produto pode estar tendo aumento na quantidade de
reclamacdes. ApoOs a identificacdo do produto, é realizada uma investigacdo para
verificar qual o assunto das reclamacdes. Identificado o assunto, é possivel buscar a
causa raiz do problema e definir acdes para soluciona-lo. Para exemplificar esse
processo, serdo demonstrados alguns casos de ocorréncias detectadas por meio

dos dados de reclamacéao, e que geraram acgdes corretivas ou preventivas.

6.1.1 Caso 1: Entupimento de vélvula na subcategoria desodorante aerossol
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Nos relatorios mensais do ano de 2011 foi verificada tendéncia de aumento

nas reclamacdes de queixa técnica da subcategoria desodorantes aerosol.

Subcategoria Desodorantes Aerosol
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Gréfico 2.Indicador | de reclamacéo Desodorantes Aerosol

A andlise investigativa revelou que a principal reclamacao dos clientes era
sobre o desodorante cuja valvula ndo funcionava. A queixa ocorria em todos 0s
produtos da subcategoria, uma vez que todos os desodorantes aerosois utilizam o
mesmo tipo de valvula na embalagem. A formulagdo dos produtos da subcategoria é
similar, sendo que a principal diferenca entre eles € a esséncia. O primeiro passo,
antes de investigar a causa raiz do problema, foi verificar se as reclamagbes
procediam. Para isso foram analisadas amostras dos produtos devolvidos. A analise
revelou que apenas em uma pequena parcela dos produtos a valvula estava com
defeito e ndo funcionava. Na maioria dos produtos, a valvula estava apenas entupida
e com uma simples limpeza com agua morna, o dispositivo voltava a funcionar. Pelo
fato de o produto ser jato seco, ele € composto de uma mistura de solido (p6d) em
gas inerte propelente, que produz o jato e dispersa suas particulas durante a
aplicacdo nas axilas. O produto em p6 pode se agregar e formar grumos. Esses

grumos se desmancham ao agitar-se o recipiente antes da aplicacédo, evitando o
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entupimento da valvula. Tais aspectos demonstraram que o principal problema
ocorria devido o uso inadequado do produto pelo consumidor, pois no rétulo estava
escrito que o mesmo deveria ser agitado antes do uso. Com base nesses dados, as
seguintes acoes foram definidas para tratar a ocorréncia:

o Mudancga na rotulagem: A frase “Agite antes de usar” foi evidenciada no
rétulo da embalagem. A frase foi posicionada em um local de maior destaque e
escrita com uma fonte de tamanho maior.

o O texto informativo sobre a lavagem da valvula, no caso de
entupimento, foi adicionado as informacdes do rotulo.

o Para promover mudanca no comportamento do consumidor, as
vendedoras das lojas foram treinadas para instruir o comprador sobre o uso correto
do produto. As atendentes dos canais de reclamacdo também foram treinadas para
informar o consumidor sobre o uso correto, e sobre o procedimento da lavagem da
vélvula, que deve ser realizado antes da tentativa de troca do produto.

O acompanhamento do indicador de reclamacédo no grafico 3 mostra que a
acao foi eficaz, pois o indicador apresenta tendéncia de queda das reclamacdes.

Subcategoria Desodorantes Aerosol
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Gréfico 3.Indicador Il de reclamacéo Desodorantes Aerosol

6.1.2 Caso 2: Sensibilidade com o uso de demaquilante

Em abril de 2011, a empresa langou no mercado um demaquilante para a
area do rosto. Logo ap6s o lancamento do produto, foi verificado nas andlises
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mensais qualitativas que o mesmo gerou reclamacdes de reacdes adversas, sendo a
reclamacao “causou sensibilidade”. Os clientes relatavam principalmente reagdes de
ardéncia na area dos olhos e rosto ao utilizar o produto. Para a empresa, as
manifestacdes descritas seguiam o padréo esperado para um demaquilante e nao
apresentavam gravidade (de acordo com a avaliacdo de médico dermatologista) e
desapareciam ao suspender o uso do produto. Apesar disso, as reclamacgdes sobre
0 produto passaram a ser monitoradas. Com isso verificou-se que o produto
apresentava indice crescente de reclamacéo, com PPM acima de 1200. O gréfico a

seguir mostra a evolucéo do indicador de reclamacéo do produto:

Demaquilante

mai/12 jun/12 jul/12 ago/12 set/12

PPM (acumulado ano)

Gréfico 4. Indicador de reclamacao de Demaquilante

Esse valor foi considerado muito alto para os padrdes de reclamacéao
estabelecidos pela empresa, pois o produto similar usado como referéncia (um
demaquilante bifasico de outra linha) apresentava em média o valor de 200 PPM.
Nos testes clinicos de seguranca e eficacia realizados na fase de desenvolvimento
de produto, algumas voluntérias relataram reac¢fes adversas, porém consideradas
sem gravidade e dentro do esperado, razdo pela qual foi autorizado o langamento do
mesmo. Para verificar o porqué do produto apresentar indices altos de reclamacéo,

foi realizada uma analise investigativa. Observou-se que no rétulo, abaixo do nome
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do produto, havia uma inscricdo de que era destinado as peles sensiveis e removia
totalmente a maquiagem a prova d’agua. Com a analise, constatou-se que essas
inscricdes geravam duas situacdes colaboradoras para o indice de reclamacdo:

o Direcionado para pessoas com pele sensivel — essa recomendacao
levava pessoas com pele sensivel - e até mesmo com problemas de pele -, a
comprarem o produto com a expectativa de que ndo ocorreriam reacdes adversas.
Esse publico tende a apresentar maior incidéncia desse tipo de problema, e,
consequentemente, de reclamacoes;

o Retira toda a maquiagem — avaliou-se que a consumidora esfregava o
produto nos olhos até a retirada de toda a maquiagem. Essa acdo poderia levar a
uma friccdo excessiva, 0 que ocasionava maior niumero de relatos de ardéncia nos
olhos.

O resultado da analise investigativa foi discutido em reunido com o comité de
cosmetovigilancia, convocado em carater extraordinario para tratar do problema.
ApoOs a discussado dos dados apresentados, concluiu-se pela retirada do produto de
linha. Foram adotadas as seguintes acdes preventivas, para evitar essa ocorréncia:

o N&o utilizar essa formulacdo em novos lancamentos;

o Criacéo de diretrizes para desenvolvimento de produtos com apelo de
acao hipoalergénica e para peles sensiveis. Definiram-se testes clinicos mais

especificos para produtos destinados a esse publico.

6.1.3 Caso 3: Recrave solto em desodorante colonia feminino

No inicio de 2011, verificou-se um aumento no indice de reclamagfes de
gueixas técnicas na categoria perfumaria. A principal reclamacéo foi “valvula com
recrave solto ou frouxo”. O produto que mais impactou para o crescimento do indice
de Reclamacdo na Categoria Perfumaria, foi um desodorante colonia feminino,

devido a sua variacdo crescente em 2011.
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Desodorante Colonia
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Gréfico 5. Indicador | de reclamacéo de desodorante colénia feminino

Realizou-se uma analise investigativa para buscar a causa raiz do problema.
Os relatos dos clientes, na maioria dos casos, descreviam que ao tentar-se remover
a tampa, todo o conjunto da valvula era arrancado. Para simular essa situacao,
foram realizados testes de tracdo com a tampa e a valvula para verificar como se
comportavam os componentes em diferentes temperaturas. Os testes de tracdo
indicaram correlacdo positiva entre a temperatura e a tracdo, e entre a tampa e a
valvula. Com a variacdo da temperatura, ocorria expansao do polimero de que a
tampa era feita, influenciada pelo pigmento utilizado para colorir o polimero. O
polimero utilizado na tampa era o Surlyn®, um plastico cristalino produzido pela
DuPont™ | Essa expansao causava uma alta tracdo entre a tampa e a valvula. Ao
tentar abrir o perfume, todo o conjunto era arrancado porque a tampa nao se soltava
da valvula.

O resultado da andlise investigativa foi discutido com o departamento
responsavel pelo desenvolvimento de embalagens da empresa. A agéo definida para
tratar o problema foi a substituicio do polimero da tampa. As tampas feitas de
Surlyn® foram substituidas por tampas confeccionadas em polipropileno (PP),

polimero que ndo apresentou problema nos testes de tracao.
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O acompanhamento do indicador de reclamacdo mostrado no grafico 6
mostra que a acdo foi eficaz, pois o indicador apresenta tendéncia de queda das

reclamacoes.

Desodorante Colonia
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Gréfico 6. Indicador Il de reclamagédo de Desodorante Col6nia Feminino
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7 CONCLUSAO

A padronizacao do processo de tratamento de reclamacdes de clientes tem
real importancia, uma vez que seu objetivo € acompanhar as tendéncias de um
mercado em constante crescimento e cada vez mais competitivo.

Com a revisao bibliografica de legislacdes e normas foi possivel apresentar
as etapas do processo de tratamento de reclamacdes, utilizando-se, como exempilo,
uma induastria de cosméticos. Dessa forma, esse trabalho pode ser usado como um
guia para implantacéo do processo em uma inddstria do ramo.

Portanto, para eficacia desse processo na industria estudada, todos os
setores estavam comprometidos em seguir 0S regulamentos internos, que
obrigatoriamente foram desenvolvidos com base nas normas e leis descritas neste
trabalho. Assim, a industria garante a qualidade dos seus produtos e servigos, e a
seguranca e saude dos seus consumidores.

Os exemplos e casos apresentados demonstram um padrdo elevado de
exigéncia dos clientes. Em contrapartida, a industria se vé obrigada a aprimorar
continuamente seus processos. Torna-se claro, entdo, que o acompanhamento das
reclamacdes, além de ser utilizado no cumprimento da legislacdo, pode melhorar a
gualidade dos produtos na tentativa de suprir as expectativas e a satisfacdo dos
clientes. Esse aspecto valoriza a imagem da empresa e garante sua longevidade no

mercado.
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