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Tratativa de Reclamacdes

1. OBJETIVO

Este procedimento tem como objetivo apresentar os critérios para Tratativa de Reclamacdes
utilizadas pela ABRACE e pelos fornecedores (empresas que certificaram seus produtos).
2. NORMAS E DOCUMENTOS COMPLEMENTARES

ABNT ISO/IEC 17065: Requisitos para Organismos de certificacdo de produtos, processos e
Servigos.

ABNT ISO/IEC 17021: Avaliacdo de conformidade — Requisitos para Organismos que fornecem
auditoria e certificacdo de Sistemas de Gestao

MQ-001 : Manual da qualidade
PSQ-001 : Procedimento geral de certificagdo de produtos e servi¢os

3. DEFINICOES

Para fins deste procedimento, aplicam-se a seguinte defini¢éo:

3.1. Reclamacgéao

Reclamacéo - o ato ou efeito descrito ou verbal, reivindicando algo por direito do reclamante.

4. RESPONSABILIDADES

Atividades Cargos

- Implementar a atividade de Tratativa de

Reclamacdes de clientes Diretoria

- Gerenciar e documentar as reclamacfes dos Diretor Executivo / Técnico de
clientes Certificac8o Qualidade

- Aprovacgéao da Politica de Reclamacgdes Diretor Executivo

- Avaliar a implementacéo e aplicacdo das tratativas Coordenadores Técnicos
de Reclamacdes nos fornecedores Auditores Lideres

- Recebimento e Acompanhamento das Reclamacdes Equipe da Qualidade

(Auxiliar Técnica, Técnico de
Certificacdo, entre outros
profissionais envolvidos com o SGQ
da ABRACE)

5. REQUISITOS

Todos os requisitos apresentados abaixo, serdo implementados pela ABRACE, assim como por
seus fornecedores. Neste caso, a ABRACE avaliara através de auditorias e visitas técnicas o
cumprimento deste requisito.
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5.1 Politica de Reclamacdes

A ABRACE mantém uma Politica de Tratamento de Reclamacgfes, assinada pelo Diretor
Executivo que:

¢ Valoriza e d& efetivo tratamento as reclamacdes apresentadas por seus clientes;

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

Analisa criticamente os resultados, bem como toma as providéncias devidas, em funcéo das
reclamacdes recebidas;

Define responsabilidades quanto ao tratamento das reclamacoes;

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

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

5.2 Sistematica para tratamento de reclamacdes

A ABRACE disponibiliza a todos os clientes e interessados, para apresentar reclamacdes de
clientes, os seguintes canais de comunicac&o:

- Telefone do escritério: (11) 5575-6987

- Site: www.abracesp.org.br

Quando do recebimento de reclamacdes, a equipe da Qualidade registrara no F-017 — Reqistro
de Reclamacdes e Apelacdes, com todo histérico de recebimento e tratativa dada. Sera
informado ao reclamante do recebimento da reclamacéo, da abertura do Registro e 0 nimero da
reclamacéo para acompanhamento.

ApO6s o preenchimento do Formulério, as informacgdes serdo confirmadas e se sdo pertinentes aos
produtos ou ao sistema que a ABRACE certificou. Caso positivo, serdo tomadas as seguintes
acoes:

- Investigar;

- Avaliar as causas provaveis da Reclamacéo;

- AcOes corretivas tomadas em relacdo as Reclamacgdes;
- Fechamento e envio para Reunido de Analise Critica.

E responsabilidade da Equipe da Qualidade, o0 acompanhamento de todas as acées, incluindo as
datas, garantindo clareza e transparéncia no tratamento das Reclamacdes.

Sera de competéncia do Diretor Executivo, a decisao para solucionar e decidir pela decisdo da
acao a ser tomada.

Os resultados das decisfes tomadas serdo comunicadas aos reclamantes ao final do processo,
com objetivo de dar conhecimento formal ao resultado.

Caso as reclamacgbes sejam procedentes, as evidéncias das reclamacdes serdo enviadas ao
Depto. Técnico, para acbes aos clientes certificados.

5.2 Sistemética para tratamento de reclamacdes nos clientes da ABRACE
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A ABRACE exige que seus fornecedores mantenham registros das reclamacfes através de
propostas técnico-comerciais, contratos de certificacdo e orientacdes para obtencdo da

certificacao.

A empresa deve manter junto aos seus registros, as acdes corretivas tomadas para cada
reclamacéo e evidenciadas pela ABRACE quando solicitadas.

O fornecedor e a ABRACE deve ainda realizar anualmente uma analise critica das reclamacdes
recebidas e evidéncias da implementacdo das correspondentes acdes corretivas, bem como das
oportunidades de melhorias.

Estes itens serdo avaliados, nas dependéncias das empresas, através das auditorias, e
registrados no formulario F-007 — Relatério de auditoria.

6. REGISTROS

- F-007 — Relatério de Auditoria
- F-017 — Registro de Reclamacgfes e Apelacdes

7. CONTROLE DE ALTERACOES

Revisédo Motivo

00 Elaboracdo do procedimento

01 Alteracdo do item 6, incorporando as novas verificacdes de acordo com os
Regulamentos de Avaliacdo da Conformidade estabelecidos pelo INMETRO

02 Adequacéo a Portaria no. 361, e PSQ-001. Criacdo da Politica de Reclamacdes
Alteracdo do Nome do Procedimento

03 Alteracdo do Nome do Formulario FO17 — Registro de Reclamacdes e Apelacdes
Revisdo do item 5.1

04 Inclusdo no item 4 — Campo de Responsabilidade — equipe da Qualidade
Alteracdo do recebimento das reclamacdes, pela equipe da Qualidade
Alteragdo da deciséo do recebimento das reclamagdes do item 5.2

05 Alteracdo do responsavel pela Elaboracéo do procedimento o Sr. Marcos
Nagaoka (Diretor Executivo)

8. APROVACAO DO PROCEDIMENTO

Nome Visto
Elaborado
por: Marcos Nagaoka
Revisado e
Aprovado Mituru Yamamoto
por:
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