PROCEDIMENTO PARA RECLAMACAO/APELACAO ABC INSPECOES

Este documento visa explicitar os procedimentos para realizar reclamacdes/ apelagdes na

ABC Inspec0es, sendo estas descritas, na se¢do 3.6 — Duvidas, Reclamacdes e Apelacoes

conforme o procedimento interno do sistema de gestdo da qualidade: ABC-PR-SGQ-003:

Procedimento para atendimento ao cliente no processo de inspecao de gas residencial e
comercial, Reviséo 01 de 28/06/2021.

RESPONSABILIDADES

A Tabela 5 apresenta os cargos e responsabilidades durante o processo de duvidas,

reclamacges ou davidas.

Tabela — Responsabilidades durante o processo de duvidas e reclamacgoes

CARGO

Coordenacéo da Qualidade

RESPONSABILIDADES

Recebimento de Reclamagao

Coordenacdo da  Qualidade

juntamente com a area envolvida

Registro de Reclamagéo

Coordenacéo da Qualidade

Investigacdo da Reclamacao

Coordenacéo da Qualidade

Acompanhamento da Reclamagéo

Coordenagéo da Qualidade

Informac&o ao reclamante/apelador e/ou cliente




RECEBIMENTO E REGISTRO

Para recebimento de uma reclamacéo a ABC INSPECOES disponibiliza diversos canais, tais

como:

. Através do e-mail gualidade@abcinspecoes.com.br ou

contato@abcinspecoes.com.br

. Telefone através do numero (21) 3030-3642 ou (21) 97221-3299
. Técnicos durante a realizagdo dos servigos externos

. As informacdes referentes aos telefones de contato estdo disponiveis no site da

empresa http://www.abcinspecoescom.br

. Através do link https://abcinspecoesperiodicas.tomticket.com/ fixado no site, na aba

Reclamacdes/ Apelacbes. Cabendo ao cliente realizar o cadastro e enviar a empresa a

reclamacéo.

No caso da reclamacéo feita via link, o cliente devera preencher entre 0s 5 departamentos
disponiveis para reclamacédo, sendo estes: Financeiro, Gente e Gestdo (RH), Geral, Qualidade
e Técnico-Operacional. E selecionar entre os trés tipos de opgdes, entre apelacéo, reclamagao

e sugestdo e descrever o que necessita para a equipe da ABC INSPECOES.

Caso a reclamacdo ndo tenha sido feita via link, cabe a empresa realizar o registro no sistema
utilizado para tudo esteja alinhado junto a DIOIS. O acesso dos colaboradores € feito através
do link: https://painel.tomticket.com com sua respectiva senha e usuario. Esse link também

é utilizado pelos profissionais do INMETRO.

Todos os recebimentos de reclamacéo deverao ser direcionados a Coordenacgéo da Qualidade.
Esta acompanhara as reclamacGes e respostas através do site. O mesmo gerara um protocolo

gue deve ser enviado ao cliente para que este possa acompanhar e rastrear o processo.

No recebimento de uma reclamacdo, a coordenacdo deve confirmar se a reclamacéo esta
relacionada a inspecao e, se for, deve trata-la. Caso haja correlacdo com alguma inspecao

realizada, o seguinte itens devem ser verificados:
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. NUmero do Certificado

. Profissional envolvido

. NUmero da OS

. Cliente

. Identificacdo de novos riscos (caso haja)

. Necessidade de acionamento de seguros ou outras reservas

. Acusar recebimento e informar ao reclamante/apelador e/ou cliente os passos de cada
etapa.

Todos os colaboradores sdo informados durante os treinamentos iniciais que qualquer
reclamacdo manifestada deve ser enviada a Coordenacédo da Qualidade para devidas tratativas.

Por fim a mesma é registrada no site https://abcinspecoesperiodicas.tomticket.com/.

Ap0s o recebimento da reclamacéo/apelacdo ¢ denominado um avaliador, de maneira que o
mesmo n&o tenha sido envolvido nas atividades que resultaram a reclamagé&o/apelagéo, assim

garantindo a independéncia, confidencialidade e imparcialidade do processo.

Caso uma reclamacdo seja classificada como ndo procedente, o reclamante devera ser

notificado. Caso néo seja notificado, o motivo deve ser documentado.

A Coordenacéo da Qualidade ou a Coordenagdo Operacional devera fornecer ao reclamante
ou apelante, no ato do recebimento de uma reclamacdo ou apelacdo, um numero de
identificacdo Unico que permita a rastreabilidade integral da reclamacé&o/apelacéo, desde seu
registro, progresso, histérico de tratamento e resultado final. Esse nimero deve ser o nimero

associado ao sistema do SAC do site.

A ABC INSPECOES deve acusar o recebimento da reclamacéo formalizando por e-mail ao
cliente e/ou contratante / reclamante, assim como o progresso do atendimento e seus

resultados.



INVESTIGACAO E TRATAMENTO

Apoés o registro da reclamacdo, uma breve investigacdo deve ser feita para analisar a
procedéncia da reclamacdo. Além da investigacdo, deve-se definir juntamente com a area

envolvida a acdo a ser tomada.

Cabe a Coordenacao da Qualidade juntamente com os envolvidos avaliar adequadamente 0s

motivos pelos quais o problema foi gerado e acGes de tratativas e reparos.

Além de acOes especificas relacionadas a cada reclamacéo e que podem ser definidas como
acao a ser tomada, pode-se abrir uma acdo corretiva ou preventiva que serdo tratadas
conforme procedimento ABC-PR-SGQ-009 - Controle de Produto N&do Conforme, Acéo
Corretiva e Agdo Preventiva. Tanto a agdo a ser tomada quanto a investigagdo deve ser
documentada no SAC do site e caso necessario devera avaliar a abertura do relatério de ndo
conformidade ABC-FORM-SGQ-014 - RNC AC AP.

Todo o passo de acdes associadas a analise de investigacdo e tratativa deve ser passada para

o cliente acompanhar por e-mail.

RESULTADOS E FECHAMENTO

Ap0s o encerramento da documentacdo da reclamacao, o solicitante deve ser comunicado.

Caso ndo seja notificado, o motivo deve ser documentado.

Uma sugestdo ou reclamacdo e sua acdo decorrente € considerada fechada quando a acao
necessaria ja estiver implementada e existir evidéncia dessa implementagdo. Entre os

registros, pode haver:

Listas de presenca;
. Fotografias;
. Documentos elaborados/revisados;

. Outras necessarias.



OBS: Os resultados das investigacdes e decisdes no tratamento de apelacGes geradas ndo
podem resultar em acdes discriminatdrias. O cliente devera ser notificado sobre o

encerramento e acOes dadas.

Rio de Janeiro, 13 de Julho de 2021.

Guganms Tomuque. Powno

Giovanni Henrique Panno

Diretor



