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1. OBJETIVO

Este procedimento estabelece os critérios quanto ao recebimento, avaliacdo e tomada de
acao sobre reclamacdes e apelagbes ao IFBQ.

SIGLAS

IFBQ - Instituto Falcdo Bauer da Qualidade
SGQ - Sistema de Gestdo da Qualidade do IFBQ

DOCUMENTOS COMPLEMENTARES

ABNT NBR ISO/IEC 17020 - Avaliacdo da conformidade - Requisitos para o funcionamento
de diferentes tipos de organismos que executam inspecao.

NIT-DIOIS-022 — Critérios Especificos para a Acreditacdo de Organismos de Inspecdo na
Area de Empreendimentos de Infraestrutura

DEFINICOES E APLICACOES
Reclamacéo: Expressao de insatisfacéo feita a uma organizacéo, relativa aos seus produtos,
ou ao préprio processo de reclamacdes, para a qual explicitamente ou implicitamente espera-

Se uma resposta ou resolugéo.

Apelacao: Apelacdo € o recurso que se interpde das decisdes do processo de Avaliacdo da
Conformidade para novo exame e julgamento das questdes decididas na instancia anterior.

BPM: Software via web de gerenciamento de n&o conformidades, reclamaces e apelacges.

CONDICOES GERAIS

51. TRATAMENTO DE RECLAMACOES E APELACOES

5.1.1. Asreclamacdes e apelagbes podem ser recebidas por diversas fontes, através do site,
e-mail, telefone entre outros, qualquer colaborador do IFBQ que receba esta informacao
deve encaminhar ao SGQ.

5.1.2. Apo6s o recebimento de uma reclamacéao ou apelacdo o SGQ verifica junto ao setor

envolvido se as informacdes recebidas dizem respeito as atividades de inspec¢éo pelas
quais o IFBQ é responsavel.
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5.1.3. Apés confirmacdo, o SGQ deve realizar o0 registro e acompanhamento das
reclamacdes e apelacdes através do sistema BPM.

5.1.4. Cabe ao Sistema de Gestdo da Qualidade acusar o recebimento da reclamacéo ou
apelacdo e disponibilizar ao reclamante ou apelante o protocolo gerado pelo Sistema
BPM.

5.1.5. Cabe ao setor envolvido na reclamacgéo investigar e propor sobre as agbes a serem
tomadas para solucionar as reclamagfes e apresentar para revisdo e aprovagdo do
SGQ.

5.1.6. Quando se tratar de apelacdo, o SGQ forma um comité de andlise com pessoal ndo
envolvido na atividade de inspecdo em questao.

5.1.7. Sempre que possivel o IFBQ deve fornecer ao reclamante ou apelante relatérios do
progresso e o resultado final da reclamacéo ou apelacéo.

5.1.8. Sempre que possivel o IFBQ deve fornecer uma notificacdo formal do encerramento
do processo de tratamento de reclamagé&o ou apelacdo ao reclamante apelante.

5.1.9. As informacdes referentes as acfes tomadas para a conclusdo das reclamacgdes e
apelacdes devem ser relatadas e anexadas no sistema BPM pelo setor envolvido para
registro e encerramento.

5.1.10.A investigacdo e decisdo sobre as apelacdes ndo podem resultar em qualquer acéo
discriminatéria contra o reclamante ou apelante.

5.1.11. Este procedimento para tratamento de reclamacdes e apelacdes deve ser disponivel
a qualquer parte interessada, quando solicitado.

5.1.12. Qualquer alteracdo na sistematica de tratamento de reclamacfes e apelacdes que

cause impacto no acesso e acompanhamento das tratativas pela CGCRE/DIOIS, deve
ser informado a CGCRE/DIOIS e disponibilizado o acesso a esta nova sistemética.

ETAPAS DA AVALIACAO DA CONFORMIDADE
N&o aplicivel.
RESPONSABILIDADES E ATRIBUICOES

E de responsabilidade do setor envolvido coletar e verificar toda a informagdo necessaria
para validar a apelacdes ou reclamacoes. Verificar as causas e propor as acoes.
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E de responsabilidade do SGQ a decisdo sobre todas as acbes tomadas em todos os niveis
dos processos de apelagéo e reclamacéo.

E de responsabilidade do SGQ, monitorar, controlar as acdes relativas as reclamacées e

apelacbes para o tratamento adequado na extensdo necessaria.

8. CONTROLE DE ALTERAGOES

Revisao

Data

Motivo

00 29/07/2021

Publicagé&o Inicial

01 10/05/2022

Iltem 5.1.11 — Item inserido.

ltem 5.1.3, item 5.1.4 e item 5.1.9 — Alterado sistema BPM para sistema

Autodoc.

02 19/12/2022

ltem 5.1.3, item 5.1.4 e item 5.1.9 — Alterado sistema Autodoc para sistema

BPM.
Iltem 5.1.12 — Item inserido




