SISTEMA BRASILEIRO DA QUALIDADE E CERTIFICACAO

PROCEDIMENTO P -06 Rev. 0 Data: 31/10/2018

TRATAMENTO DE RECLAMACOES

1 OBJETIVO

Estabelecer a sistemética para o recebimento e tratamento de reclamacdes.

2 CAMPO DE APLICACAO
Aplica-se as reclamacbes em relacdo as organizacdes e produtos certificados, e aos servigos

prestados no ambito do Sistema Brasileiro de Qualidade - Certificagdo.

3 DOCUMENTOS COMPLEMENTARES
- ABNT NBR ISO/IEC 17021
- ABNT NBR ISO/IEC 17065.

4 DEFINICOES/ABREVIATURAS

Colaborador: Designacao dada a todo integrante do SBQ-Certificagdo, seja ele, funcionario ou
auditor externo.

Reclamante: pessoa, organizacdo ou representante desta, que faz uma reclamacéo.
Reclamacdo: expressdo de insatisfacdo feita por uma pessoa ou por uma organizacao, para um
organismo de avaliacdo de conformidade ou para um organismo de acreditacdo, relativa as

atividades desse organismo, para a qual espera-se uma resposta ou resolucéo.

5 RESPONSABILIDADES

As responsabilidades estdo descritas no item 6 deste Procedimento

6 DESCRICAO

6.1 RECEBIMENTO E REGISTRO

Qualquer colaborador ao receber uma reclamagéo, por telefone, e-mail ou pessoalmente deve
proceder o devido registro no formulario “Registro de Reclamacdes e Apela¢do — Form SBQ -
22” e encaminhar para o Responsével pela Qualidade.

Cabe ao Responsével pela Qualidade fazer a identificagdo numérica, e realizar triagem inicial
para confirmar se a reclamacdo esta relacionada ou ndao com as atividades de certificacdo do
SBQ-Certificacdo
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Apds a avaliacdo inicial, o Responsavel pela Qualidade € responsavel em contatar o reclamante
confirmando o recebimento da reclamagdo e informando que a mesma serd objeto de
tratamento. N&o estando relacionada com as nossas atividades, deve comunicar o fato e

proceder o encerramento da mesma.

6.2 TRATAMENTO
Estando relacionada aos nossos servigos ou organizacdo cliente, produto certificado, deve ser
encaminhada para o conhecimento e providéncias do Gerente Técnico, para o devido

tratamento.

O Gerente Técnico deve proceder a investigagdo, por meio de coleta de informacdes e

evidéncias necessarias para validar a reclamacéo.

E sua responsabilidade o estabelecimento das ages requeridas (corregdo e agdes corretivas), do
prazo de implementacéo e da defini¢do dos responsaveis pela execucéo.
Apds o preenchimento desses campos no formulério, encaminhar o0 mesmo ao Responsavel pela

Qualidade para monitoramento.

6.3 MONITORAMENTO
O Responsavel pela Qualidade tem a responsabilidade pelo monitoramento das reclamag@es em

termos de cumprimento de prazos e consisténcia das a¢des propostas.

As acdes estabelecidas, os prazos da implementacéo e a deciséo final da reclamacéo devem ter a

aprovacao do Gerente Técnico.

Todas as investigacdes, acdes tomadas e monitoramento devem ser registradas no formulario

Registro de Reclamac6es e Apelacdo — Form_ SBQ - 22.

6.4 ENCERRAMENTO

O Responsavel pela Qualidade deve verificar junto a gerencia afetada ao objeto da reclamagao
a implementacdo das agOes propostas, no prazo estabelecido. Caso ndo ocorra a implementacéo
bem como o cumprimento do prazo, o Responsavel pela Qualidade comunica por e-mail a
Geréncia Técnica para as providéncias devidas. Ocorrendo a implementacdo de forma
satisfatorio o Responsavel pela Qualidade procede o encerramento do mesmo e formaliza ao
reclamante. E recomendével que o processo de tratamento de uma reclamac&o no ultrapasse 30

dias.
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Na impossibilidade de implementacdo das acBes propostas no prazo acima definido, por

motivos de forca maior, cabe ao Responsavel pela Qualidade formalizar novo prazo e continuar

0 monitoramento até a implementac&o efetiva.

7 CONTROLE DE REGISTROS

Identificacdo Armazenamento Protecao Recuperacao Retencao Disposicdo
Form SBQ - 22 Pasta suspensa Geréncias Data 24 meses Destruir
8 DOCUMENTOS
Form_SBQ — 22 — Registro de Reclamacéo e Apelacao
9 — Anexo 1 - HISTORICO DAS REVISOES
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Anexo 1

Data Revisdo Texto Revisado Elaborado Aprovado
01/08/14 0 Implantacéo
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