PQ-08
PROCEDIMENTO DA QUALIDADE:

Tratamento de Reclamacéo e Apelacdo REV. 03

1. OBJETIVO
Estabelecer uma sisteméatica para o tratamento de reclamacdes e apelacgdes.
2. APLICACAO

Este procedimento aplica-se as atividades relacionadas ao desempenho dos processos dentro do sistema
de gestao da ABCP que devera assegurar a sistematica de tratamento de reclamagdes e apelacdes.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Na aplicacdo deste documento poderé ser necessario consultar:
e Manual da Qualidade da ABCP

4. DEFINICOES

v RECLAMACAO: é a forma de manifestacdo de clientes ou partes interessadas quando se
sentirem prejudicadas ou afetadas por uma atitude ou acao realizada pela ABCP.

v' APELACAO: é a forma de manifestacéo de clientes ou partes interessadas quando se sentirem
afetadas ou ndo concordarem com uma atitude, decisdo ou conclusdo tomada pela ABCP como
organismo de certificacéo.

5. RESPONSABILIDADE E AUTORIDADE

O departamento de qualidade é responsavel por manter e fazer cumprir a sisteméatica de tratamento de
reclamacdes e apelacdes estabelecida neste procedimento, bem como sugerir melhorias para o processo.

6. RECLAMACOES OU APELACOES

A ABCP mantém uma Politica de Tratamento de Reclamacdes e Apela¢cdes documentada por meio deste
documento.

A ABCP disponibiliza no site o ndmero de telefone, e-mail, e outros meios para o atendimento as
reclamagdes e apelacdes.

Toda e qualquer reclamacdo ou apelacéo recebida pela ABCP seré direcionada ao departamento da
qualidade, o qual deve confirmar se a reclamacédo ou apelacéo diz respeito as atividades de certificacéo
pelas quais a ABCP é responsavel e, em caso positivo, a ocorréncia deve ser registrada no formulario
TRA-00 Tratamento de reclamacdes e Apelacdes.

E de responsabilidade do departamento da qualidade assegurar que todas as informacgdes necessarias
para encaminhar a reclamacéao ou apelacdo a uma decisdo estao disponiveis.
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A deciséo para solucionar a reclamacgéo ou a apelagéo deve ser feita, ou revisada e aprovada Gestora da
Qualidade ou coordenadores técnicos. desde que ndo esteja envolvida nas atividades de certificacéo
relativas a reclamacao ou a apelagédo. Caso haja envolvimento, a decisdo devera ser por outra pessoa
nao envolvida.

Para assegurar que nao ha conflito de interesse, os profissionais (incluindo aqueles que atuando em uma
funcéo gerencial) que tenha prestado consultoria para um cliente, ou sido contratado por um cliente, ndo
deve ser utilizado pela ABCP para revisar ou aprovar a resolu¢éo de uma reclamacao ou apelacéo para
aguele cliente dentro do prazo de 2 (dois) anos ap6s o fim da consultoria ou emprego

A ABCP possui um sistema para tratamento das reclamacdes, assinado pelo responsavel
formalmente designado para tal, que evidencie que o Fornecedor solicitante da certificacéo e a
ABCP:

- Valorizam e dao efetivo tratamento as reclamacdes apresentadas;

- Conhecem e comprometem-se a cumprir e sujeitar-se as penalidades previstas nas leis,
especificamente na Lei n.° 8078/1990;

- Analisam criticamente os resultados, bem como tomam as providéncias devidas, em fungcao das
reclamacdes recebidas;

- Definem responsabilidades quanto ao tratamento das reclamacgdes;

- Comprometem-se a responder ao Inmetro qualquer reclamacao no prazo de 15 (quinze) dias
corridos; e

- Comprometem-se a responder ao reclamante quanto ao recebimento, tratamento e conclusdo da
reclamacao, conforme prazos estabelecidos internamente.

b) Uma sistematica para o tratamento de reclamac¢des contendo o registro de cada uma, 0
tratamento dado e o estagio atual;

c) A indicagéo formal de uma pessoa ou equipe, devidamente capacitada e com liberdade para o
tratamento das reclamacdes; e

d) Numero de telefone ou outros meios para atendimento as reclamacgdes e formulario de registro
de reclamacdes, que inclua codigo ou nimero de protocolo fornecido ao consumidor para
acompanhamento.

Sempre gque possivel, a ABCP formalmente deve dar conhecimento formal do resultado e do final do
processo de reclamacédo ou apelacdo ao reclamante ou apelante.

A ABCP deve tomar qualquer acdo posterior que achar necesséria para solucionar a reclamacao ou
apelacao.
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Esta formalizacéo é feita através de formulario CT-00 Carta Técnica emitida pela ABCP ao reclamante.

7. ANALISE CRITICA DAS RECLAMACOES E APELACOES

A ABCP devera realizar anualmente uma analise critica das reclamagfes e/ou apela¢gbes que foram
recebidas e registradas. Deve pontuar as evidéncias da implementacdo das correspondentes acdes
corretivas, bem como das oportunidades de melhorias registrando seus resultados.

Essa andlise devera ser registrada no formulario AR-00 Ata de Reuniéo

Obrigatoriamente, qualquer que seja o modelo de certificagdo adotado, a ABCP deve auditar todos
os locais (préprios do solicitante da certificacdo ou por ele diretamente terceirizados) onde a
atividade de Tratamento de Reclamacdes for exercida, para verificacdo do atendimento aos
requisitos estabelecidos anteriormente, nas avaliagdes iniciais, de manutencao e recertificacao,
guando existentes.

DATA REVISAO MOTIVO
07/05/2020 00 Emisséo do procedimento.
13/04/2021 01 Inclusédo das normas.
03/07/2023 02 Adequacéo do procedimento.
26/09/2023 03 Inclusdo de informacgdes detalhadas no item 6 e 7
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