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1. OBJETIVO

Este procedimento tem por objetivo, estabelecer critérios quanto ao recebimento, avaliacdo e tomada de agdo sobre o
Tratamento de Reclamacdes, Denuncia e ApelagGes, assegurando que sejam tomadas a¢des necessarias.

2. APLICACAO

Este procedimento aplica-se as geréncias e as atividades relacionadas aos desempenhos dos processos e departamentos
dentro do sistema de gestdo da BRICS que devera assegurar a sistematica de tratamento de reclamag@es e apelagdes, bem
como assegurar que a BRICS valoriza e da efetivo tratamento as reclamagdes apresentadas, é responsavel, conhece e
comprometem-se a cumprir e sujeitar-se as penalidades previstas nas leis, especificamente na Lei n.2 8078/1990.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Na aplicacdo deste documento podera ser necessario consultar:

e Portaria n? 200/2021- RGCP-Requisitos Gerais de Certificagcdo de Produtos, Portarias do Inmetro (produtos);
e RESOLUCAO N2 715, DE 23 DE OUTUBRO DE 2019;

e |EIN28.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990;

e LEIN29.933, DE 20 DE DEZEMBRO DE 1999;

e MQ 001 - Manual da Qualidade de Sistema de Gestdo e Produto;
e ABNT NBR ISO/IEC 17000;

e ABNT NBR ISO/IEC 17021-1;

e ABNT NBR ISSO/IEC 17065.

4. DEFINICOES

e Apelagdo: Qualquer discordancia de uma decisdo, conclusdes de auditoria ou tomadas de acdes pela BRICS formalmente
manifestada pelas partes interessadas, incluindo clientes.

e Reclamagdo: Expressdo de insatisfacdo feita a uma pessoa, cliente, organizacgdo, relativa aos seus produtos, ou ao préprio
processo de reclamacgdes, para a qual explicitamente ou implicitamente espera-se uma resposta ou resolucao.

e Denlncia: Expressdo pelo qual uma pessoa, cliente, organizacdo leva ao conhecimento da BRICS um fato contrario a algum
regulamento e suscetivel de punigdo.

e Alta diregdo: Executivo Sénior da BRICS designado como representante;
5. RESPONSABILIDADE E AUTORIDADE

A BRICS estabeleceu no MQ 001 - Manual da Qualidade de Sistema de Gestdo e Produto - Anexo 2 - Matriz de
Responsabilidade e Autoridades os responséveis pela decisdo a ser comunicada ao reclamante e/ou apelante, assegurando
que a pessoa hdo tenha envolvimento nenhum com o assunto da reclamacdo e/ou apelag¢do. Os responsaveis deverdo enviar
ao reclamante e/ou apelante uma comunicag¢do formal do término do processo de tratamento da reclamagdo e/ou apelagdo.

A BRICS estabeleceu critérios que a submissdo, investigacdo e decisdo sobre reclamagdes e apelacdes ndo podem resultar em
quaisquer ac¢des discriminatdrias contra o reclamante e apelante.

6. CONDICOES GERAIS

Para a realizacdo desta sistemdtica é necessario que os documentos do Sistema da Gestdo estejam implementados
efetivamente.

Para efetiva implementagcdo desse procedimento, os responsdveis devem estar devidamente treinados nos regulamentos
aplicaveis ao produto, ter nogdes minimas sobre as leis 8.078, de 11 de setembro de 1990, que dispde sobre a prote¢do do
consumidor e lei 9.933, de 20 de dezembro de 1999, que dispbe sobre as competéncias do Conmetro e do Inmetro, institui a
taxa de servicos metroldgicos e da outras providéncias.

7. POLITICA

A BRICS mantém uma Politica de Tratamento de Reclamacdes e Apelagdo, documentada por meio do documento POL 03 —
Politica de Tratamento de Reclamagdes e ApelagGes.
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8. RECEBIMENTO E REGISTRO DE RECLAMAGAO, DENUNCIA OU APELACAO

8.1. Recebimento

A BRICS estabeleceu os meios de recebimento de uma reclamacdo, denuncia ou apelagdo das seguintes formas:
= Colaboradores da BRICS

= Por meio do site da BRICS, pagina Fale Conosco: http://brics-ocp.com.br/fale-conosco/, selecionando uma das
opcgGes: Apelacdo, Reclamacgdo, Denuncia, Elogio, Sugestdes de Melhoria ou Qutros (para outros assuntos ndo
especificados).

= Telefones de Contato: (11) 2087-7051
= E-MAIL para envio da Reclamac¢do/Apelacdo:

= contato@brics-ocp.com.br

= sac@brics-ocp.com.br

= ouvidoria@brics-ocp.com.br

= Pesquisa de Satisfacdo
7.2. Registro

A BRICS estabeleceu que o registro de uma reclamagdo, denuncia ou apelacdo deve ser realizado no F 031 - Registro de Ndo
Conformidade - RNC.

7.2.1. Controle dos Registros

A BRICS estabeleceu que o controle dos registros de uma reclamagdo, denuncia ou apelagdo deve ser realizado no F 035 -
Mapa Geral dos Registros de Ndo Conformidade.

8. TRATAMENTO DE RECLAMAGAO, DENUNCIA OU APELAGAO

Todos os colaboradores da BRICS estdo instruidos a encaminhar a reclamacdo, apelacdo ou denuncia ao Departamento da
Qualidade que fara uma analise prévia em conjunto com as dreas envolvidas.

Toda apelacdo ou denuncia deverd ser formalmente manifestada pela parte interessada e devera ser direcionada para o
Departamento da Qualidade.

8.1. Respostas

Ao receber a reclamacdo, apelagdo ou denulncia o Departamento da Qualidade deve entrar em contato com o interessado e
informar que a reclamacao, apelagdo ou denuncia foi recebida e serd analisada quanto a sua pertinéncia.

Apds analise caso a reclamacdo, apelacdo ou denuncia seja considerada pertinente ou impertinente, o Departamento da
Qualidade é responsével por retornar ao interessado informando a analise realizada levando ao seu conhecimento as decisGes,
conclusdes e/ou reconsideragdes, conforme aplicavel.

De acordo com a analise realizada o Departamento da Qualidade providenciara respostas, quando aplicavel, referente ao
tratamento e conclusdo em até 15 dias corridos ou conforme prazo determinado entre a BRICS e o interessado. A forma de
comunicagdo podera ser por telefone, e-mail ou outro meio de comunicacao.

As reclamac0es, apelagbes ou denuncias provenientes do Inmetro sdo respondidas no prazo de 15 (quinze) dias corridos da
data de recebimento.

8.2. Acompanhamento
As reclamacg@es consideradas pertinentes devem ser registradas conforme estabelecido nos itens 7.2. e 7.2.1.

As apelacdes ou denuncias consideradas pertinentes ou impertinentes devem ser registradas conforme estabelecido nos itens
7.2.e7.2.1.

As mesmas devem ser tratadas conforme estabelecido no registro do F 031 - Registro de Ndao Conformidade — RNC e
acompanhadas através do F 035 - Mapa Geral dos Registros de Nao Conformidade até sua conclusao.
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8.3. Entrada para Analise Critica da alta dire¢do e Comité de Imparcialidade

Todas as reclamacdes, apelagbes ou denuncias registradas deverdo ser apresentadas pela BRICS nas reuniées do Comité de
Imparcialidade e da Analise Critica pela alta dire¢gdo. Quando apropriado, a¢des poderdo ser tomadas e as conclusdes geradas
no consenso desta reunido deverdo ser documentadas nas atas de reunigo.

Toda manifestagdo por parte do Comité de Imparcialidade e da Andlise Critica pela alta dire¢do sobre decisdes ou agles
tomadas, deverdo ser imparciais e livres de quaisquer conflitos de interesse.

9. HISTORICO DE REVISAO

O histdrico abaixo permite a informacdo dos motivos, datas e responsabilidades de todas as alteragGes efetuadas neste
procedimento para tratamento das reclamacées, apelacGes e disputas.

Data Revisdo Alteracdo / Motivo Item Pagina

22/08/2018 07 Revisdo geral do procedimento — integra¢éo OCS e OCP Todos Todas

Atualizagdo do item 5 referenciando MQ 001 - Manual da
Qualidade de Sistema de Gestdo e Produto - Anexo 2 - Matriz de
Responsabilidade e Autoridades, retirada procedimento de agées

29/08/2019 08 corretivas e preventivas Todos Todas

Alteragdo de toda a sistemdtica para tratamento de reclamagdo,
denuncia e apelagéo

15/04/2022 09 Adequacdo para OCD (Anatel) 3 3
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