Sistematica de tratamento de reclamagoes e apelagdes da LTR Engenharia conforme Manual do Sistema de Gestdo

7.5 Reclamacgées e apelag¢des

7.5.1 -0 organismo para receber, avaliar e tomar decisdes relativas a reclamagdes e apelagdes toma as seguintes agdes:
Recebimento das reclamag&es/apelagdes:

Caso o cliente tenha alguma reclamagao ou apelagdo ele pode fazé-la por e-mail ou Whatsapp conforme descrito no FT-16 Contrato
e Ordem de Prestagdo de Servigos.

0] funcionario ao receber a reclamagao ou apelagdo acessa o endere¢o
https://webappl.otmws.com.br/AdministrativolTLCliente/Login.aspx e insere as informagdes da reclamacdo e passa para o cliente o
numero do protocolo por e-mail.

O Login e senha de acesso estdo descritos no item 1.1 deste Manual.

*Nas reclamacdes feitas por e-mail, o cliente deve receber o nimero de protocolo em até 24 horas.

*Opcionalmente, o funciondrio que a receber pode acionar por telefone o Coordenador do SG e este mesmo realizar o langamento
no site de SAC, neste caso, de igual forma o cliente receberd o numero de protocolo por e-mail.

A partir deste momento, o cliente recebera todas as informacées relativas as suas reclamagdes por e-mail automético do sistema SAC,
a medida em que os passos de tratamento forem adicionados pelo Coordenador do SG.

Validagao das reclamagdes

Apds recebidas e registradas as reclamagdes/apelagGes, o Coordenador do SG é acionado e juntamente com a diregdo sera feita a
analise, validagdo, tratamento e langamento no site.

Caso a reclamacdo/apelacgdo seja invalidada, o processo é encerrado. Caso seja validada, o processo sera levado adiante.

Investigagdo e tratamento das reclamagdes
A reclamacdo/apelagdo é investigada e caso seja validada, é aberta uma ndo conformidade no FA-09 e é providenciado o tratamento.

Decisdes
Todas as decisOes sdao tomadas pelo organismo durante o tratamento das reclamagbes e sdo registradas no site e no FA-09 (caso
resultem em n3o conformidade).

Rastreabilidade
Todos as reclamag0es, juntamente com as a¢Ges para sua resolugdo possuem um numero de protocolo, que é gerado conforme
mencionado no item recebimento das reclamagdes/apelagdes.

Garantia das acGes apropriadas
Todas as ag¢Oes realizadas pelo organismo sdo aprovadas pela diregdo antes de serem postas em pratica e seguem as orientagdes
normativas da CGCRE.

Responsabilidade
Toda a responsabilidade pela validagdo das reclamagdes é do organismo de inspegdo, representado pelo Coordenador do SG e
Diregdo.

Comunicacdo a diois/cgcre

A DIOIS/CGCRE tem acesso a todo registro de reclamagdo do organismo através do enderego
https://webappl.otmws.com.br/AdministrativolTLCliente/Login.aspx. O sistema de registro segue as orientacBes e atende aos
requisitos descritos no item A7.6.3c da NIT-DIOIS-019.
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7.5.2 — Uma descri¢do do processo para lidar com reclamag0es e apelagGes esta disponivel nos canais de comunicagdo da empresa
disponiveis aos interessados.

A sistematica do processo é enviada ao cliente sempre que solicitado pelo cliente através dos canais de comunicagdo do Ol, conforme
descrito no FT-16 Contrato e Ordem de Prestagao de Servigos.

A reclamag0Oes podem ser feitas através do nimero de Whatsapp e e-mail da empresa disponiveis no FT-16 Contrato e Ordem de
Prestagdo de Servigos.

7.5.3 — 0 organismo confirma se cada reclamagdo esta relacionada as atividades de inspeg¢do pelas quais é responsavel por meio da
investigagdo mencionada no item “Investiga¢do e Tratamento das Reclamagdes” no item 7.5.1 deste Manual. Todas as reclamag&es
identificadas como relacionadas as atividades de inspegdo sdo tratadas.

7.5.4 — 0 organismo é responsavel por todas as decisGes em todos os niveis do processo de tratamento de reclamag&es/apelagdes.

7.5.5 —Todas as investigacOes e decisGes de apelagbes sdo tratadas de forma ndo discriminatdrias. Para isto o organismo ndo permite
que o pessoal que participou da inspec¢do interfira nas decisdes relativas ao tratamento da apelagdo.
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