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OBJETIVO

Este procedimento estabelece os critérios quanto ao recebimento, avaliacdo e tomada de acao
sobre reclamacdes e apelacbes ao FALCAO BAUER.

SIGLAS

Falcdo Bauer — Falc&o Bauer Certificagdes e Inspecdes LTDA.
SGQ - Sistema de Gestdo da Qualidade do FALCAO BAUER

DOCUMENTOS COMPLEMENTARES

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

NIT-DIOIS-022 — Critérios Especificos para a Acreditacio de Organismos de Inspecéo na Area
de Empreendimentos de Infraestrutura

DEFINICOES E APLICACOES

Reclamacéo: Expresséo de insatisfacdo feita a uma organizagéao, relativa aos seus produtos,
ou ao préprio processo de reclamacdes, para a qual explicitamente ou implicitamente espera-
se uma resposta ou resolucgao.

Apelacédo: Apelagdo é o recurso que se interpde das decisfes do processo de Avaliagcao da
Conformidade para novo exame e julgamento das questdes decididas na instancia anterior.

AUTODOC: Ferramenta utilizada para gerenciamento de ndo conformidades, reclamacdes e
apelacoes.

CONDICOES GERAIS

5.1. 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 FALCAO BAUER que receba esta
informagéo deve encaminhar ao SGQ.

5.1.2. Apés o recebimento de uma reclamacao ou apelagdo o SGQ verifica junto ao setor

envolvido se as informacdes recebidas dizem respeito as atividades de inspecéo pelas
quais 0 FALCAO BAUER é responsavel.
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5.1.3. Apés confirmacédo, o SGQ deve realizar o registro e acompanhamento das reclamacdes
e apelacdes através do sistema Autodoc.

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

5.1.5. Cabe ao setor envolvido na reclamacéo investigar e propor sobre as agbes a serem
tomadas para solucionar as reclamacdes e apresentar para revisédo e aprovagédo do SGQ
gue um departamento ndo envolvido as atividades de inspe¢cédo em questéo.

5.1.6. Quando se tratar de apelacdo, 0 SGQ estabelecera a¢bes para o registro, analise e
desdobramento das a¢bGes necessérias até a comunicacdo da decisdo ao apelante; com
pessoal ndo envolvido na atividade de inspe¢éo em questao.

5.1.7. Sempre que possivel o FALCAO BAUER deve fornecer ao reclamante ou apelante
relatérios do progresso e o resultado final da reclamacao ou apelagéo.

5.1.8. Sempre que possivel o FALCAO BAUER deve fornecer uma notificacdo formal do
encerramento do processo de tratamento de reclamacdo ou apelacdo ao reclamante
apelante.

5.1.9. As informacdes referentes as acdes tomadas para a conclusdo das reclamacgbes e
apelacdes devem ser relatadas e anexadas no sistema Autodoc pelo setor envolvido para

registro e encerramento.

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

5.1.11. Este procedimento para tratamento de reclamacgdes e apelagfes deve ser disponivel a
gualquer parte interessada, quando solicitado.

ETAPAS DA AVALIACAO DA CONFORMIDADE
Nao aplicavel.
RESPONSABILIDADES E ATRIBUICC)ES

E de responsabilidade do setor envolvido coletar e verificar toda a informag&o necessaria para
validar a apelacdes ou reclamacdes. Verificar as causas e propor as acoes.

E de responsabilidade do SGQ a decis&o sobre todas as a¢bes tomadas em todos os niveis
dos processos de apelagdo e reclamacéo.
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E de responsabilidade do SGQ, monitorar, controlar as acdes relativas as reclamacées e
apelac6es para o tratamento adequado na extensdo necessaria.

CONTROLE DE ALTERAGOES

Revisao Data Motivo

00 31/03/2023 | Publicagéo Inicial

Removido Item 5.1.12;
01 24/07/2024 | Revisado Item 5.1.6 — Melhor detalhamento do critério utilizado para
apelacéo.

Revisdo do item 5.1.5 para esclarecer que o0 SGQ nao € o responsavel
02 19/03/2025 | por avaliar a tratativa da reclamacéo como imparcial perante ao
processo.




