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1 Objectivo

Este Procedimento estabelece a sistematica a ser utilizada no tratamento de Reclamacdes, Queixas,

ApelagGes e Recursos, visando atender aos requisitos especificos do INNOQ-DC.

2 Ambito

Este procedimento é aplicavel as actividades de certificagao.

3 Definicoes

RECLAMACOES DE CLIENTES: S3o reclamacdes dirigidas ao INNOQ associadas aos servicos
prestado pela Direccao de Certificagao.

RECLAMACOES DE TERCEIROS: Por reclamacdes de terceiros entende-se as reclamacdes
realizadas ao INNOQ-DC sobre o desempenho, servico e/ou produtos fornecidos por entidades
suas clientes, i.e., que possuam o seu sistema de gestdao da qualidade, produto ou servigo
certificados pelo INNOQ-DC conforme um qualquer esquema de avaliacdo da conformidade.

APELACOES TECNICAS: Uma apelacdo técnica é a manifestacdo de insatisfacdo perante uma
determinada andlise, constatacdo ou conclusdo técnica emitida pelo INNOQ-DC. E, efectivamente
e na pratica, uma reclamagdo sobre o resultado de uma actividade técnica realizada pelos
colaboradores do INNOQ-DC.

QUEIXAS: Por queixa entende-se uma manifestacdo de insatisfacdo andnima, ou nao escrita,
sobre o desempenho, servico e/ou produto de um cliente do INNOQ-DC (ex. entidade com
sistema de gestao da qualidade certificado).

RECURSOS: Um recurso é uma manifestacdo de desacordo, realizada por um cliente do INNOQ-
DC, para com os resultados de um qualquer processo de decisdo, seja de certificacdao (ex. nao
atribuicdo da concessao, manutencao, renovacao ou extensdo de um certificado), seja relativa a
uma decisdo de sancdo (ex. de suspensao ou anulacao) ou decisdo tomada na sequéncia de uma
apelagdo técnica. A intencdo de recurso devera ser realizada num determinado periodo de tempo
subsequente a decisdo, conforme estabelecido no regulamento de recursos vigente.

COMISSAO DE RECURSO: Comissdo para gestdo e apreciacdo dos processos de recurso.

As siglas empregadas no texto deste procedimento especifico sdo as seguintes:

GC: Gestor de Cliente
GQ: Gestor da qualidade
RQ: Responsavel da qualidade

PAC: Plano de Accbes Correctivas
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4 Referéncias
NM ISO 9001:2009
NM ISO 17021:2011
5 Responsabilidade

As responsabilidades estdo descritas no nimero 6 deste procedimento.

6 Modo de Proceder
6.1 TRATAMENTO DE RECLAMACGES DE CLIENTES

As reclamac0es de clientes do INNOQ-DC podem ser formuladas por escrito (ex. email, fax, carta) ou
verbalmente a qualquer colaborador do INNOQ, ainda que, pela natureza do contacto entre os
clientes e o INNOQ-DC, seja expectavel que os gestores de clientes ou através do e-mail corporativo
da area de certificacao se assumam como principais interlocutores.

Uma reclamagao de cliente pode estar associada a qualquer aspecto, actividade, processo ou servigo
do INNOQ-DC, relacionado com avaliagao da conformidade (ex. de sistemas de gestao, produtos ou
servigos).

Pelo referido, sdao exemplos de reclamacao de cliente as manifestacbes de insatisfacao relativas aos
prazos de fornecimento dos servigos, comportamento do pessoal do INNOQ-DC, erros, omissdes ou
defeitos processuais na prestacao dos servicos e na qualidade dos mesmos.

Caso um cliente reclamante ndo esteja de acordo com o tratamento dado a sua reclamacdo e/ou com
a respectiva resposta do INNOQ-DC podera, por escrito, comunicar tal percepcao ao Director do
INNOQ o qual assegurara uma nova analise e resposta definitivas ao cliente.

Elaborado por: Lara Generoso ; 1“.3\ _
Aprovado por:

Data: Data:05-06-2015 Data: Data: 08-06-2015

Cargo: Cargo: Gestor da Qualidade Cargo: Director de Certificagdo

© do INNOQ Cdpia ndo controlada quando se trate de um documento impresso QI100_vO02



Titulo:

Ino

|

Tratamento de Reclamacoes,
Queixas, Apelacoes e Recursos

Cddigo:

QPO10

Versdo n’: 02

Data: 08-06-2015

Pagina 4 de 8

1. Recepcao

\ 4

2. Registo e
analise

v
3.Encaminhamento

\ 4
4. Tratamento e PAC

5. Resposta

;

6. Tratamento e
avaliacao da
eficacia

reclamacoes de clientes, independentemente da

atribuido um ndmero sequencial em cada ano,
a identificacao da entidade reclamante e a data

pessoa considerada como responsavel pelo seu

procedem a andlise da reclamagdo identificando

desenvolver, os prazos e responsaveis para sua

reclamagao por escrito num periodo inferior ou

correctivas implementadas deve ser verificada

Descricao

1- Qualquer elemento do INNOQ deve assumir

a responsabilidade de receber as eventuais

forma e do meio (ex. carta, email, telefone,
verbal,...). As reclamacOes devem ser
encaminhadas ao Director de Certificacao.

2- A reclamacao deve ser registada no
impresso previsto para o efeito, sendo-lhe

que foi recebida a reclamacado. O drector de
certificagdao juntamente com as areas
envolvidas fazem analise das reclamacoes.

3- Caso uma reclamagdo ndo seja justificavel
nem aplicavel deve o Director responder por
escrito ao cliente. Caso contrario, deve a
mesma ser reencaminhada para a drea ou a

tratamento.

4- As areas ou colaboradores responsaveis
se possivel a(s) causa(s) da(s) situacdo(s) de
forma a definir as acgOes correctivas a
implementacdo (abertura do PAC).

5- O cliente devera receber uma resposta da
igual a 15 dias. Caso ndo seja essa resposta

definitiva, deve ser o cliente contactado
periodicamente para ponto de situacao.

6- Os responsaveis pelas ac¢bes garantem a
sua implementagao dentro dos prazos
decididos. A validagdo da eficacia das acgdes

pelo CD e o GQ e durante as Auditorias
Internas

Qualquer
funcionario
do INNOQ

DC + GQ

DC+CD+GQ

Area/
colaborador

DC+CD

CD+GQ

Impresso
Ficha de
Melhorias
(QI105)

Resposta ao
cliente
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6.2 TRATAMENTO DE RECLAMAGOES DE TERCEIROS

O tratamento destas reclamagOes pressupde que o reclamante j& tenha comunicado essa percepgdo a
entidade cliente do INNOQ-DC e que, portanto, ndo esteja de acordo com o tratamento dado a sua
reclamacdo e/ou com a respectiva resposta.

Subordinado a uma andlise de coeréncia com a abrangéncia da certificagdo do INNOQ-DC (ex. esquema
e ambito do certificado), procedera o INNOQ-DC ao desencadeamento de medidas ou accoes tendentes a
avaliar se o processo de tratamento da reclamacdo pela entidade certificada foi adequado e se os seus
resultados foram os apropriados, independentemente se a favor, ou ndo, do reclamante.

Caso um cliente reclamante ndo esteja de acordo com o tratamento dado a sua reclamagdo e/ou com a
respectiva resposta do INNOQ-DC podera, por escrito, comunicar tal percepcdao ao Director Geral do
INNOQ o qual assegurara uma analise e resposta definitivas ao cliente.

___ Fluxograma Descricao

1- Qualquer elemento do INNOQ deve assumir a
1.Recepcao responsabilidade de receber as eventuais reclamacoes

. . . Qualquer
de terceiros, independentemente da forma e do meio funcionario do

(ex. carta, email, telefone, verbal,...). As reclamacdes INNOQ
devem ser encaminhadas ao DC.

v

2.Contacto e
Analise

2- 0 GQ juntamente com o CD verifica se a reclamacao
esta dentro do ambito da certificacdo, caso ndo esteja a
reclamacdo ndo e procedente e da-se uma resposta ao Resposta ao
terceiro com conhecimento do cliente. Se a reclamagao GQ+CD reclamante
for considerada procedente, o reclamante deve ser
mformado. da abertura do ?rgcesso de aYerlguagoes Impresso Ficha
(por escrito e no prazo maximo de 15 dias). O GQ de Melhorias
devera contactar ao cliente e avaliar se a reclamagado (QI105) +
Ihes foi formalmente colocada e se foi dado o devido Carta ao cliente
tratamento. Em caso afirmativo, o GQ solicita a
documentagdo que evidencia que o cliente deu o devido
tratamento e analisa se este foi eficaz, caso contrario, o
GQ emite um parecer para validagcdo pela comissao de
decisdo.

v O cliente do INNOQ-DC tem uma semana para entregar Carta ao

3.Recepciio e toda documentacao envolvida na reclamac3o. reclamante

analise da . 3- Apés a recepgao da documentagdo, faz-se a analise
documentagao da mesma e caso a empresa demonstre que tratou a
do cliente reclamagdo de acordo com o previsto na norma,
informamos ao terceiro e fica encerrado o assunto. Caso
contrario o INNOQ-DC procede de acordo com o
regulamento geral de certificagdo

GQ

Resposta ao
. reclamante
DC + comissao (cartas

4-face ao tratamento promovido pelo INNOQ-DC (Ex.

4, Decisao e
resposta

SN
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auditoria com aviso prévio curto) e as conclusdes
obtidas a Comissdo de Decisao emite um parecer e
sujeita a aprovagao do Director de Certificacao.

O gestor do processo procede a comunicacdo por escrito
da decisdo e accOes tomadas ao cliente com
conhecimento do reclamante

de decisdo +
Gestor do
Processo

registadas com
aviso recepcado)

Resposta ao
cliente (cartas
registadas com
aviso recepcao)

6.3 TRATAMENTO DE QUEIXAS

Qualquer manifestacdo de insatisfacdo, sugestdao ou oportunidade de melhoria, com origem em qualquer
parte interessada e que, ainda que nao seja directamente relacionada com a actividade do INNOQ

(podendo mesmo ser direccionada a outras entidades) é considerada como Util para o enquadramento e
sustentabilidade do negdcio do INNOQ e/ou do dos seus clientes.

Deve ser comunicada a recepcao da queixa seguindo a metodologia que e usada para reclamacao tendo
em conta que 0 queixoso e anonimo.

Fluxograma

1.Recepcao

v

2. Registo e
analise

\ 4
3.Encaminhamento

Descricao

1- Uma queixa advém de qualquer outra parte
interessada (ex. colaboradores, concorrentes,
organismos do estado, consumidores, etc).
Qualquer elemento do INNOQ deve assumir a
responsabilidade de receber as eventuais
gueixas, independentemente da forma e do
meio (ex. carta, email, telefone). As queixas
devem ser encaminhadas ao DC.

2- A queixa deve ser registada no impresso
previsto para o efeito, sendo-lhe atribuido um
numero sequencial em cada ano, a data que
foi recebida. O CD e o Gestor da Qualidade
(GQ) analisam as queixas, avaliando da sua
justificacdo e aplicacao.

3- Caso uma queixa ndo seja justificavel nem
aplicavel deve o CD fechar o processo. Caso
contrario, deve a mesma ser reencaminhada

Respons.
DC

CD + GQ

CD + GQ

Doc/Reg

Impresso
Ficha de
Melhorias
(QI105)
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para a area ou a pessoa considerada como
responsavel pelo seu tratamento (abertura do
PAC).

4- As areas ou colaboradores responsaveis
v procedem a andlise das queixas identificando Area/
4. Tratamento e PAC se possivel a (s) causa (s) da (s) situagdo(s) de

L o : colaborador
forma a definir as accdes correctivas a
desenvolver, os prazos e responsaveis para a
sua implementacdo.
5- Os responsaveis pelas accdes garantem a
sua implementagao dentro dos prazos
v P ¢ P CD+GQ

decididos. A validagdo da eficacia das acgoes
correctivas implementadas deve ser verificada
pelo GQ e CD e durante as Auditorias Internas.

5. Avaliacao

6.4 TRATAMENTO DE APELAGOES TECNICAS

Uma apelagdo técnica € a manifestacdo de insatisfacdo perante uma determinada analise, constatagdo ou
conclusdo técnica emitida pelo INNOQ. E, efectivamente e na pratica, uma reclamacao sobre o resultado
de uma actividade técnica realizada pelos colaboradores do INNOQ-DC.

O receptor privilegiado de uma apelacao é o respectivo gestor de cliente, cabe ao gestor da qualidade
dar o seu parecer e encaminhar a comissdo de decisdo para investigacdo, anadlise e eventual
esclarecimento da situacdo em causa com o cliente reclamante.

Uma apelacdo técnica pode versar um ou varios dos seguintes exemplos: o teor de uma constatacao
identificada em relatorio de auditoria (ex. ndo conformidade), uma solicitagdo de ampliagdo do prazo de
resposta de um PAC, distribuicdo pelos processos a auditar (plano de auditoria), os critérios ou
interpretacOes utilizados pelas equipas auditoras, entre outros.

No caso do cliente reclamante manter a reclamagdo de natureza técnica, cabe a Comissdao de Decisdo
promover a analise e emite parecer e submete ao CD para aprovagao. Em caso de aprovacdo o Gestor do
Processo comunica ao cliente a decisao e acgdes tomadas.

6.5 TRATAMENTO DE RECURSOS

O tratamento de recursos € aplicavel quando o reclamante ndo esta de acordo com as decisGes e acgbes
tomadas pelo INNOQ-DC na sequencia do tratamento reclamacdes queixas e apelos (conforme
Regulamento de Recursos)

Em caso de recurso, cabe ao Director Geral, devidamente suportado pelo Chefe do Departamento de
Certificagdo, promover a constituicdo (num periodo de tempo ndo superior a 30 dias desde a recepcdo do
recurso) de uma Comissao de Decisao de Recurso.

As reunides da Comissdao de Recurso serdo secretariadas, e o seu funcionamento € regulado pelo
Regulamento de Recursos vigente.
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Anualmente o CD prepara o relatério com o tratamento de toda informacdo disponivel sobre as
reclamacdes de clientes, reclamagbes de terceiros, queixas, apelagbes e recursos, € submete ao GQ para
inclusdo nos relatdrios de suporte a revisao pela gestdo e a comissao de salvaguarda da imparcialidade.
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