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Data Versao

Adaptagdo do texto da NSQC 15 versao 3.0, devido ao convénio de cooperagao
celebrado em 19-05-2011, entre a Fundac¢do Centro Tecnolégico de Minas Gerais

(CETEC), o Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial (SENAI— DR/MG), a

Federagdo das Industrias do Estado de Minas Gerais (FIEMG) e a Secretaria de

Estado de Ciéncia e Tecnologia e Ensino Superior (SECTES).

Alteracao de conteldo realizada por Marcia Terezinha Canuto Calais.

Adequacdo da forma e alteragao do conteudo

Alteracdo de logomarca e altera¢do de forma e conteldo para atendimento a

norma ABNT NBR ISO/IEC 17025:2017

Alteracdo de texto

Alteracao de texto conforme descrito no item “Alteragdes”

Alteracao de texto conforme descrito no item “Alteracdes”

24/08/2012 1.0

18/12/2013 2.0
03/03/2016 3.0

10/10/2018 4.0

28/06/2021 5.0
06/12/2024 6.0
08/10/2025 7.0
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1 Objetivo e campo de aplicagao

1.1 Este procedimento descreve os critérios estabelecidos pelo Sistema de Gestdo dalQualidade (SGQ)
do CIT para o tratamento de reclamacgdes de clientes ou de outras partes.

1.2 Este procedimento se aplica ao Corpo de Funcionarios do CIT.

2 Referéncias

Documentos do Sistema de Gestdo da Qualidade (MQ e PP) cujas versdes atualizadas constam de listas

mestras.

3 Defini¢oes

3.1 Reclamacdes: manifestacdo de insatisfacdo orallou escrita, expressa pelo cliente ou de outras partes,

sobre os produtos ou servigos prestados pelo CIT emygualquer parte do processo.

3.2 Reclamagdo procedente: uma reclamagdo é ‘procedente quando a avaliagdo da reclamagdo mostra
gue ela esta relacionada aos servigos de teenologia e inovagao.

3.3 Reclamagdo improcedente: fima, reclamacdo é improcedente quando a avaliagdo da reclamagdo
mostra que ela ndo esta relacionadaj)aos servigcos de tecnologia e inovagao.

4 Procedimeifto

4.1 Toda'eqjualquer.reclamacao recebida no CIT através de clientes ou outras partes deve ser registrada
e’analisadas \poryregistro no formulario "Registro de Reclamagdes" que apresenta os seguintes
campos-aserem preenchidos.

Tabela 1: Registro de Reclamacgdes
Campo Preenchimento

Identificacdo da
Reclamagdo (Ne da
Reclamagdo):

Nos Subsistemas: cédigo do Subsistema, nimero sequencial de 3 (trés)
digitos, barra (/) ano. Exemplo: RR 6001/2021

Na Qualidade: nimero sequencial de 3 (trés), barra (/), ano.

Reclamante nome do reclamante e da empresa
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Campo

Preenchimento

Data da reclamacao

Data

Apresentagao

e-mail, telefone, pessoalmente, reunido ou pelas pesquisas de NPS e CSAT
(coordenadas e realizada pela Geréncia de Operagdes GOP da FIEMG)

Contato

e-mail ou nimero de telefone do reclamante

Descricdo da reclamacao

descrever a reclamacao de forma clara e sucinta, bem como a referéncia ao
trabalho que deu origem a reclamacao (certificados, contratos, projeto etc.)

Analise da reclamacao

descrever a analise realizada (investigacdo), citando os documentos €
registros consultados

Classificacdo

Procedente ou improcedente. (ver item Defini¢cées)

Data do preenchimento

Data

Responsavel pelo
tratamento

Nome do profissional que esta conduzindod@ tratativa‘junto ao cliente

Responsavel pela andlise
critica e aprovagdo para
encaminhamento

Pessoa diferente do Responsavel pelé@ratamento e que deve verificar a
analise da reclamacdo para concldir.a respeito do encaminhamento e
abertura ou ndo de TNC. Estagiessoa hdo deve atuar nas atividades de
laboratdrio ou dos servigos,de tecnologia e inovagdo referentes a
reclamacao.

Encaminhamento

Forma: e-mail, telefone, pessoalmente ou reunido
Data: data de retorno'ao cliente

Nota: O cliente deve receber um retorno, o mais breve possivel, sobre a
tratativalda reclamacdo e as a¢bes decorrentes. Este retorno deve ser dado
mesmo em-easo de reclamagdes improcedentes ou quando nao ha
comprovacao de que o CIT cometeu falhas no atendimento.

Ne do NC ou TNC

Sela andlise da reclamagao indicar a existéncia de uma NC ou de um TNC
seguir conforme PP16 respectivamente, se ndo, anular o campo.

4.2 Aswreclamages devem ser consolidadas e analisadas criticamente conforme PP 8.

5 AnguiVamento

Os Registros de Reclamagdo devem ser arquivados conforme PP 10.

6 Responsabilidade

6.1 Todos os envolvidos no Sistema de Gestao da Qualidade podem receber as reclamagdes.

6.2 O tratamento das Reclamacgdes é de responsabilidade final do Responsavel pela Qualidade, pelos
Responsaveis pelos Laboratérios ou Facilitadores da Qualidade, Lideres Técnico de Projetos de PDI,
Consultores ou Lider Técnico de STE, conforme nivel de abrangéncia.
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6.3 O arquivamento da Reclamacdo é da responsabilidade do Responsdvel pela Qualidade ou Facilitador
da Qualidade, conforme nivel de abrangéncia.

7 Alteragoes

7.1 Em todo o texto foi incluido o termo “servicos de tecnologia e inovagao”.

7.2 Tabela 1:
a) Item “apresentagdo” revisto para melhor detalhamento e inclusdo das pesguis PS e
CSAT;

b) Inclusdo de “reunido” como forma de encaminhamento;
¢) Exclusdo de PP15 em “Ne do NC ou TNC”

7.3 Inclusdo das fungdes Lideres Técnico de Projetos de PDI, Consultores ou_Li 3 de STE no item
6.



