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1. Objetivo

Este procedimento tem como objetivo descrever a sistematica adotada pela Politec, para receber, avaliar
e tomar decisfes sobre reclamacdes e apelagdes, assegurando que sejam tomadas acdes necessarias
para resolvé-las.

2. Aplicagéo

Este procedimento aplica-se a atividade de certificacdo da Politec que devera assegurar a sistematica de
tratamento de reclamacdes e apelacdes e é valido a partir da data de sua aprovacéo.

3. Normas e documentos complementares

— MQ-01 - Manual da qualidade;

— MQ-02 - Manual da qualidade;

— ABNT ISO/IEC 17065:2013 - Avaliacdo de conformidade — Requisitos para organismos de
certificacdo de produtos, processos e servicos;

— ABNT ISO/IEC 17021-1: 2016 - Avaliacdo de conformidade — Requisitos para organismos que
fornecem auditoria e certificacdo de sistema de gestéo;

— PQ-15 - Aplicacdo de sancbes para adverténcia, suspensdo, reducdo ou cancelamento de
certificacdo ou escopo de certificacao.

— Lei N° 8.078, de 11 de setembro de 1990 - Dispde sobre a prote¢do do consumidor e da outras
providéncias.

4. Definigéo

4.1. Reclamacéo: Expresséo de insatisfacdo feita a uma pessoa, cliente, organizacao, relativa aos seus
produtos, ou ao préprio processo de reclamacgdes, para a qual explicitamente ou implicitamente espera-

se uma resposta ou resolucao.

4.2. Apelagéo: Qualquer discordancia de uma decisdo, conclusdes de auditoria ou tomadas de a¢des
pela Politec formalmente manifestada pelas partes interessadas, incluindo clientes.

4.3. Denuncia: expresséao pelo qual uma pessoa, cliente, fabricante leva ao conhecimento da Politec um
fato contrario a algum regulamento e suscetivel de punigéo.

5. Responsabilidades

5.1. A Politec estabeleceu nos (MQ-01 e MQ-02), Anexo B (B.2 — Atribuicbes e responsabilidades), os
responsaveis pela decisdo a ser comunicada ao reclamante/apelante, assegurando que a pessoa nao
tenha envolvimento nenhum com o assunto da reclamacéo e/ou apelacdo. Os responsaveis deverao
enviar ao reclamante e/ou apelante uma comunicacdo formal do termino do processo de tratamento da
reclamacéo e/ou apelacao.

5.2. A Politec estabeleceu que a submisséo, investigacdo e decisdo sobre reclamacdes e apela¢cbes nédo
podem resultar em quaisquer a¢des discriminatdrias contra o reclamante e apelante.

6. Politica

A Politec mantém uma Politica de tratamento de reclamacgdes e apelacdo, assinada pela Executiva
sénior da empresa (anexo A) deste procedimento.
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7. Tratamento de reclamacgdes, apelagdes ou denlncias
7.1 Recebimento

A Politec estabeleceu os meios de recebimento de uma reclamacdo, apelacdo ou denuncia das
seguintes formas:

Colaboradores da Politec

Por meio do site da Politec https://www.politec.com.br/reclamacao;
Por telefone de contato: (11) 2061-4091

Por e-mail politec@politec.com.br

Pesquisa de satisfacédo

7.2. Registro

Toda reclamacéo, apelacdo ou dendncia recebida pela Politec sdo encaminhadas para o setor da
gualidade que tomara as devidas agdes.

As reclamacgbes, as apelacGes ou dendncias sdo registradas no formulario FO-08 - Registro de
reclamacgdes e apelacdes.

7.3. Respostas

Ao receber a reclamacéo, apelacdo ou denuncia o Gerente da qualidade ou Executiva sénior deve entrar
em contato com o interessado e informar que a reclamacgéo, apelagdo ou denuncia foi recebida e sera
analisada quanto a sua procedéncia.

7.4. Andlise

A andlise da reclamacéo, apelacdo ou denlncia sobre a atividade de certificagdo é iniciada com a
consulta de toda a documentacdo envolvida e é realizada pelo Gerente da qualidade ou Executiva
sénior. Ap0s a verificagdo da procedéncia ou ndo da reclamagédo, cabe a Politec tomar as providéncias
necessarias, podendo incluir a aplicacéo das sanc¢des previstas no PQ-15 - Aplicacdo de sanc¢des para
adverténcia, suspenséo, reducdo ou cancelamento da certificacdo ou escopo de certificacéo.

7.5. Decisao

ApOs a andlise caso a reclamacéo, apelagdo ou denlncia seja considerada pertinente ou impertinente, o
Gerente da qualidade ou Executiva sénior é responsavel por retornar ao interessado informando a
analise realizada levando ao seu conhecimento as decis@es, conclusées e/ou reconsideracdes tomadas.

7.6. Conflito de interesse

A Politec ndo indica profissional (incluindo aqueles com fung¢éo gerencial) que j& tenha atendido ou sido
contratado por um cliente num prazo inferior a dois anos para que revise ou aprove resolugdo de uma
reclamagdo ou apelacdo envolvendo essa mesma empresa. Todos os funcionarios da Politec que
registra informagcBes assinam o FO-02 - Termo de confidencialidade e isencdo de conflito de
interesses.

7.7. Prazos

De acordo com a analise realizada o Gerente da qualidade ou Executiva sénior providenciara respostas,
guando aplicavel, referente ao tratamento e conclusdo em até 15 dias corridos ou conforme prazo
determinado entre a Politec e o interessado. A forma de comunica¢éo podera ser por telefone, e-mail ou
outro meio de comunicacao.

As reclamacbes, apelacdes ou dendncias provenientes do Inmetro sdo respondidas no prazo de 15
(quinze) dias corridos da data de recebimento.


https://www.politec.com.br/reclamação
mailto:politec@politec.com.br

POLITEC
CERTIFICADORA

PROCEDIMENTO DA QUALIDADE

Ne: PQ-11

Revisdo: 05

Titulo:

Folha: 3/4

Tratamento de reclamacdes e apelacfes Data24/07/2025

7.8. Verificagdo das A¢bes tomadas

Todas as acbes tomadas apés serem realizadas serdo registradas no formulario FO-08 - Registro de
reclamacg6es e apelagfes e sdo acompanhadas pela qualidade até a sua eficacia.

7.9. Arquivamento

Apds o fechamento das reclamagdes, apelacdes ou denlncia o setor da qualidade faz o arquivamento
no setor administrativo da empresa.

8. Formulérios

FO-02 - Termo de confidencialidade e isencéo de conflito de interesse.
FO-08 - Registro de reclamacdes e apelagfes.

9. Controle de reviséao

Revisao Data Descricéo

00 19/06/2019 | Emisséo Inicial
Adequacéao de terminologia;

01 04/06/2021 Definicdo de apelacéo.
Adequacéo de terminologia;

02 04/11/2022 Alteracéo da frase do item 5.2;

03 03/08/2023 Rewsap pgrmal do proceo~l|mento; a!uste no item 3 em raz&o a unificacdo
dos dois sistemas de gestdo da qualidade.

04 12/07/2024 Adequziu;ao em 'Eodp 0 _proceghmen}o na tratativa das reclamacdes,
apelacdes ou denuncias e incluséo do item 4.3.

05 24/07/2025 Rewsgo parcial no prc~>ced|mento~ melhor:fmd_o 0 método de
atendimento das reclamacgdes, apelacfes e denuncias.
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Anexo A

Politica para Tratamento de Reclamacdes e Apelacao

Eu, Maria Auxiliadora da Silva, brasileira, portadora da Carteira de Identidade n. 16.785.409-4, na
condi¢do de Executiva Sénior da Politec Certificadora Ltda. CNPJ 33.905.104/0001-02, declaro para
todos os fins de direito que a empresa possui uma politica para Tratamento das Reclamacgfes e
Apelacao e que:

a) Valorizo e dou efetivo tratamento as reclamacdes e/ou apelacdo apresentadas pelos clientes;
b) Conhego e comprometo-me a cumprir e sujeitar-me as penalidades previstas na Lei,
especificamente na Lei n°® 8078/1990;

c¢) Analiso criticamente os resultados, bem como tomo as providéncias devidas, em fun¢éo das
estatisticas das reclamacdes recebidas;

d) Defino responsabilidades quanto ao tratamento das reclamacg6es e/ou apelacao;

e) Comprometo-me a responder ao Inmetro qualquer reclamacédo e/ou apelagcéo no prazo de 15
dias corridos.

f) Comprometo-me a responder ao reclamante quanto ao recebimento, tratamento e concluséo
da reclamacéo e/ou apelacdo, conforme os prazos estabelecidos internamente.

g) Comprometo-me a estabelecer uma sistemética para o tratamento de reclamacdes e/ou
apelacéo contendo o registro de cada uma, as providéncias tomadas e o estagio atual;

h) Indico formalmente a gerente de qualidade Maria Auxiliadora da Silva, devidamente
capacitada e com liberdade de atendimento as reclamacg@es e/ou apelacao;

i) Disponibilizo o telefone (11) 2061-4091 e outros meios de atendimento (celular, WhatsApp, e-
mail) para o atendimento das reclamacg@es e/ou apelacéo.

J) Comprometo-me a fornecer ao reclamante nuimero do protocolo de atendimento para
acompanhamento.

Para o tratamento das reclamacbes e/ou apelacdo foi desenvolvido um formulario de registro das
reclamacfes FO-08- Registro de reclamacdes e apelacdes dos clientes, contendo:

a) O registro da contestacdo propriamente, o tratamento dado ao caso e o estagio atual (por
exemplo: recebido, em andlise, resolvido, etc...);

b) A indicacédo formal de uma pessoa ou equipe se necessério, devidamente capacitada e com
liberdade para o tratamento das reclamacdes;

c) Numero de telefone ou outros meios para atendimento as reclamacbes e/ou apelacdo e
formulério de registro de reclamacdes e/ou apelagdo, que inclua codigo ou namero de
protocolo fornecido ao consumidor para acompanhamento;

d) Anualmente é realizada a andlise critica das reclamacgbes e apelacdes recebidas e das
evidéncias da implementacdo das correspondentes ag¢Bes corretivas, bem como das
oportunidades de melhorias, cujos resultados séo registrados.

Sao Paulo - SP, 24 de julho de 2025.

AN

Maria Auxiliadora da Silva
Executiva Sénior




