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Este documento visa explicitar o funcionamento em caso de reclamagoes e apelacoes da ABC Inspegoes,
conforme descrito no item 7.5 do Manual do Sistema de Gestdo (MSG). Este documento é uma transcri¢do
dos itens dispostos no MSG, para fins de divulgagdo e treinamento.

O organismo para receber, avaliar e tomar decisdes relativas a reclamacdes e apelagcdes toma as seguintes
agoes:

Recebimento das reclamagdes/apelagcdes

Caso o cliente tenha alguma reclamagao ou apelagao ele pode fazé-la no FA-13 que fica permanentemente
disponivel online nos canais de acesso do OI. O documento ¢ preenchido e enviado para a empresa através
de seus canais de atendimento que fornece ao cliente um niimero de protocolo por e-mail.

Nos casos em que o cliente preferir fazer a reclamagado por telefone ou mensageiro eletronico, o funcionario
do setor administrativo que o atender ird preencher o FA-13 e de imediato langar a reclamagao no site € o
cliente recebera o protocolo por e-mail em no maximo 30 minutos.

O funciondrio da recepcdo, ao receber a reclamagdo ou apelagdo acessa o endereco
https://abcinspecoesperiodicas.tomticket.com/ e insere as informagdes da reclamacdo e passa para o cliente o
nimero do protocolo por e-mail.

*Nas reclamagdes feitas por e-mail, o cliente deve receber o numero de protocolo em até 24 horas.
*Opcionalmente, o funcionario da recepg¢do pode acionar por telefone o Coordenador do SG e este mesmo realizar o langamento
no site de SAC, neste caso, de igual forma o cliente recebera o ntimero de protocolo por e-mail.

A partir deste momento, o cliente receberd todas as informagdes relativas as suas reclamagdes por e-mail
automatico do sistema SAC, a medida em que os passos de tratamento forem adicionados pelo Coordenador
do SG.

Validacao das reclamagdes

Ap6s recebidas e registradas as reclamagdes/apelagdes, o Coordenador do SG ¢ acionado e juntamente com
a direcao sera feita a analise, validacao, tratamento ¢ lancamento no site.

Caso a reclamacao/apelacdo seja invalidada, o processo ¢ encerrado.

Caso seja validada, o processo serd levado adiante.

Investigagdo e tratamento das reclamacoes
A reclamagdo/apelagdo ¢ investigada e caso seja validada, ¢ aberta uma ndo conformidade no FA-09 e ¢
providenciado o tratamento.

Decisoes
Todas as decisdes sdo tomadas pelo organismo durante o tratamento das reclamagdes e sdo registradas no
site € no FA-09 (caso resultem em nao conformidade).

Rastreabilidade
Todos as reclamagdes, juntamente com as agdes para sua resolu¢do possuem um nimero de protocolo, que ¢
gerado conforme mencionado no item recebimento das reclamacdes/apelacoes.



Procedimento para reclamacao e apelagdo

a b C\S Ed. 01 Rev.00 Dezembro/2024 Pag. 2 de 3

Inspegoes

Elaboragdo: Osniete Ferreira Aprovacao: Francisco Panno

Garantia das acdes apropriadas
Todas as agdes realizadas pelo organismo sdo aprovadas pela direcdo antes de serem postas em pratica e
seguem as orientacoes normativas da CGCRE.

Responsabilidade
Toda a responsabilidade pela validacao das reclamacdes ¢ do organismo de inspe¢do, representado pelo
Coordenador do SG e Direcao.

Comunicacdo a diois/cgcre

A DIOIS/CGCRE tem acesso a todo registro de reclamacdo do organismo através do endereco
https://abcinspecoesperiodicas.tomticket.com/. O sistema de registro segue as orientagdes e atende aos
requisitos descritos no item A7.6.3c da NIT-DIOIS-019.

Para que a CGCRE/DIOIS tenha acesso ao banco de dados de reclamacgdes/apelacdes, o organismo envia os
dados de acesso (login e senha) abrindo um processo de Alteracao [P18] e aguarda a confirmagdo do GA a
respeito do funcionamento do acesso.

O organismo enviou os dados a CGCRE/DIOIS por meio do Processo SAC identificado no item 1.1 deste
Manual.

7.5.2 — Uma descrigdo do processo para lidar com reclamacdes e apelagdes estd disponivel nos canais de
comunicagdo da empresa disponiveis aos interessados.

7.5.3 — O organismo confirma se cada reclamagdo estd relacionada as atividades de inspec¢do pelas quais ¢
responsavel por meio da investigacdo mencionada no item “Investigacao e Tratamento das Reclamagdes” no
item 7.5.1 deste Manual. Todas as reclamagdes identificadas como relacionadas as atividades de inspecao
sdo tratadas.

7.5.4 — O organismo ¢ responsavel por todas as decisdes em todos os niveis do processo de tratamento de
reclamagdes/apelagdes.

7.5.5 — Todas as investigagdes e decisdes de apelagdes sdo tratadas de forma ndo discriminatorias. Para isto o
organismo ndo permite que o pessoal que participou da inspe¢do interfira nas decisdes relativas ao
tratamento da apelagdo.

Processo de reclamagdes e apelacdes

O tratamento de reclamagdes e apelagdes inclui:
- A descrigdo do processo para recebimento, validagdo, investigagdo das reclamacgdes e apelagdes e a
decisdo das agdes a serem tomadas em resposta;
- A rastreabilidade e registro de reclamagdes e apelacdes e acdes tomadas para sua resolucao;
- A garantia da realizacdo de todas as agdes apropriadas.

Ao receber uma reclamagdo ou apelagdo, o organismo se responsabiliza por reunir e verificar toda a
informagao necessaria para validar a reclamagao ou apelagao.
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O organismo acusa o recebimento da reclamacdo ou apelagdo e fornece ao reclamante ou apelante um
numero de identificagdo Unico, rastreabilidade integral do registro e relatdrios de progresso, historico do
tratamento e o resultado final.

O organismo fornece a CGCRE/DIOIS o acesso, via internet, ao progresso e resultado final de todas as
reclamacoes e apelacdes recebidas conforme item A7.6.3 da NIT-DIOIS-019.

Todas as reclamacdes e apelagdes recebidas pelo organismo desde a implantacao do site constam do mesmo.

O histérico de progresso e resultado final das reclamagdes e apelagdes contém os dados minimos
discriminados no item A7.6.3da NIT-DIOIS-019: identificacdo do reclamante/apelante, identificacdo tinica
da reclamagdo/apelagcdo (protocolo), descricao da reclamacao/apelagdo constando a data de recebimento,
descri¢cdo da investigacdo da reclamacdo/apelacdo, descricdo das agdes tomadas pelo organismo com as
respectivas datas, status do processo de tratamento.

A decisdo a ser comunicada ao reclamante ou apelante ¢ tomada, revisada e aprovada por individuo(s) que
ndo esta(ao) envolvido(s) nas atividades de inspe¢do que deram origem a apelagdo/reclamacao.

O organismo fornece uma notificagdo formal de encerramento do processo de tratamento da reclamagado ou
apelacao ao reclamante ou apelante através de e-mail automatico pelo sistema de SAC.

Francisco Lacordaire Panno
Diretor




