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Procedimento de Tratamento de Reclamagoes e Apelagoes

1. OBJETIVO

Descrever a sistematica adotada pela ECOGEST no Tratamento de Reclamac¢des e Apelacdes como
Organismo Certificagdo e de Verificagdao, de acordo com os requisitos estabelecidos pela NBR ISO 17065,
NBR ISO 14065, NBR ISO 14064-3, pelo Programa Brasileiro GHG Protocol e IAF MD 6 (Mandatory
Document for the Application of ISO 14065).

2. PROCEDIMENTO

A ECOGEST prevé o fornecimento de um servico com alto nivel de qualidade que nao resulte em reclamacgdes por
parte do cliente ou de terceiros, porém reconhece que em algum momento isto podera ocorrer.

O recebimento de reclamacGes e apelagOes é acessivel e pode ser utilizado como um guia para o nivel de negdcio
e um indicador de melhoria.

A ECOGEST é responsavel por todas as decisdes em todos os niveis do processo de tratamento de reclamacgodes e
apelacdes e assegura que decisOes sobre apelacdes e reclamag¢des ndo resultam em quaisquer acgdes
discriminatdrias contra o requerente.

Ao receber uma reclamagdo ou apelagdo, a ECOGEST confirma se estd relacionada as suas atividades de validagdo
ou verificacdo pelas quais é responsdvel e comunica ao reclamante ou apelante de seu recebimento.

Os canais para a comunicac¢ao de reclamacdes e apelagdes poderao incluir:
e Formulario digital disponibilizado em seu site, quando do inicio de suas operacdes;
e Correspondéncias;
e Contato direto com diretores;
e E-mail;e
e Telefone.

Podera ainda ser um dado de entrada de reclamacdes, a pesquisa de satisfacdo de clientes, se realizada.

A ECOGEST assegura que as pessoas envolvidas no tratamento de apelacGes e reclamagdes sdo diferentes daquelas
envolvidas nos processos que gerou a reclamacgdo ou apelagdo recebida das partes interessadas.

Caso a reclamagdo demande alguma agao, esta receberd o mesmo tratamento dado a uma ndo conformidade.

As reclamacdes e apelacGes sdo investigadas e os resultados sdo comunicados ao reclamante (caso ndo seja
an6nimo) ou apelante.

O conteudo da reclamac¢do é mantido como informagdo confidencial.
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2.1. Apenas para OCP

Referente ao processo de tratamento de reclamagdes da ECOGEST:

A Ecogest tem um sistema de tratamento das reclamacdes, o responsavel pelo tratamento de reclamacdes é o
Diretor de certificacdo, quando a reclamacdo é entendida como um risco referente a imparcialidade, a analise
devera ser feita pelo auxiliar administrativo.

Os responsaveis pela analise:

e Valorizam e d3o efetivo tratamento as reclamacgGes apresentadas;

e Conhecem e comprometem-se a cumprir e sujeitar-se as penalidades previstas nas leis, especificamente na
Lei n2 8078/1990;

e Analisam criticamente os resultados, bem como tomam as providéncias devidas, em fung¢do das
reclamacgdes recebidas;

e Definem responsabilidades quanto ao tratamento das reclamacgdes;

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

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

A Ecogest tem uma sistematica para o tratamento de reclamagdes contendo o registro de cada uma, o tratamento
dado e o estagio atual.

Apds o registro da reclamacao a Ecogest disponibiliza um cédigo ou nimero de protocolo fornecido ao consumidor

para acompanhamento, o nimero de telefone ou outros meios para atendimento as reclamacgdes e formuldrio de
registro de reclamacgdes

PTRA _Rev01 de 08/08/2023 | Pégina 2 de 2 ﬁ FR')\ m




