POLITICA E TRATAMENTO DE RECLAMAGOES E APELAGOES

As reclamacoes e apelagdes contra 0 AmSpec podem ser encaminhadas, pelo reclamante, por meio de carta, e-mail,

formulario do sitio ou por meio de qualquer documento equivalente.
O AmSpec deve acusar o recebimento da reclamacgéao, quando recebida formalmente.

O AmSpec recebe quaisquer reclamagoes e apelagdes pelos seguintes canais e acusa o recebimento da reclamacgao,

quando recebida formalmente:
* Pelo telefone (21) 3883-4026
* Pelo enderecgo eletronico Website: amspecgroup.com.

O AmSpec define e informa as partes interessadas um cdédigo, n® de documento ou n® de protocolo para o

acompanhamento de todas as etapas (recebimento, tratamento e conclusdo) de todas as reclamacgdes recebidas.

As reclamacgoes relativas a verificagdo contra o AmSpec, trata-se de reclamacgéo contra o servigo de verificagdo prestado

pelo organismo gerando nédo conformidade em seu sistema de gestdo da qualidade.

As apelagdes relativas verificagdo contra o AmSpec, trata-se de uma apelagdo contra alguma decisdo do AmSpec em

relacdo ao servigo de verificagao prestado.

Apds o recebimento da reclamacgéo ou apelagdo, o AmSpec confirma se a reclamagéao ou apelagéo diz respeito as suas
atividades como organismo de verificagdo. Quando na esfera de decisdo do AMSPEC, as decisbes e agdes tomadas com
relagdo as reclamacgdes e apelagdes devem ser comunicadas formalmente ao reclamante, pelo Gerente Geral da

Qualidade, ou pessoa por ele designada, no prazo maximo de 1 (um) més, a contar da data do recebimento destas.

O Gerente Geral da Qualidade, ou pessoa por ele designada, acusa o recebimento da reclamacéo ou apelagdo e comunica
formalmente todos os envolvidos. Todos os documentos recebidos e os gerados contendo as resolugdes e/ou as agdes
corretivas adequadas ao tratamento das reclamacgdes e apelagdes séo tratados pelo GGQ como informagéao confidencial,
sendo 0 seu acesso restrito somente as pessoas autorizadas signatarios do FOR-307- Termo de Compromisso

Confidencialidade Sigilo.

O Gerente Geral da Qualidade, ou pessoa por ele designada, é responsavel por coordenar as medidas necessarias para
esclarecer e solucionar as reclamacgdes e apelagdes apresentadas. Sendo responsavel pela coleta e verificagdo de todas

as informacgdes necessarias (tanto quanto possivel) para encaminhar a reclamagéo ou a apelagdo a uma deciséao.

Para todas as reclamacdes recebidas pelo AmSpec, ficam estabelecidos inicialmente os seguintes critérios:

e Valorizar e dar efetivo tratamento as reclamagdes recebidas;

e Atender as leis vigentes;

¢ Analisar criticamente os resultados, bem como tomar as providencias devidas, em fungéo das reclamacdes recebidas;

¢ Definir formalmente, uma pessoa ou equipe, devidamente capacitada, as responsabilidades quanto ao tratamento das

reclamacgoes;



* Assegurar total liberdade da pessoa ou equipe para executar as agdes relativas ao tratamento de reclamacdes;

e Comprometer-se a responder ao reclamante quanto ao recebimento, tratamento e concluséo da reclamagéao, conforme

prazos estabelecidos neste manual.

O Gerente Geral da Qualidade, ou pessoa por ele designada, apresentara ao Diretor Executivo a reclamagéo, ou apelagéao,

para julgamento e decisdo quanto a solugéo do problema, de forma a salvaguardar a imparcialidade deste tratamento.

O AmSpec garante que nao envolve pessoal com potencial conflito de interesse durante o processo de tratamento da
reclamacao ou da apelacao. Para assegurar que nao ha conflito de interesse, o pessoal utilizado pelo AmSpec (incluindo
aqueles que tenham atuado em fungao gerencial) envolvido na revisdo, aprovacgao ou resolugdo de uma reclamacéao e/ou
apelagédo, ndo pode ter tido qualquer vinculo com o reclamante ou apelante por um periodo minimo de 01 (ano) ano apds

o fim deste.

A deciséo para solucionar a reclamacgéo ou a apelagéo é realizada, revisada pela Gerente Geral da Qualidade e aprovada

pelo Diretor Executivo do AmSpec.

O AmSpec, a partir da consolidacao do tratamento e medidas aplicaveis, diretamente ou por meio de outra instancia
cabivel (interna ou externa) toma as acgdes subsequentes apropriadas a natureza das reclamagoes e apelagdes. Nas

reclamacdes e apelagdes o interessado pode recorrer a qualquer foro.

As ndo conformidades registradas por equipe verificadora do AmSpec e contestadas pelo cliente serdo tratadas como
reclamacéao sendo sua andlise de responsabilidade da Geréncia Geral da Qualidade. O AmSpec d4, sempre que possivel,
conhecimento formal do resultado do tratamento da reclamagéo ao reclamante. E, no caso de apelagdo, o AmSpec da
conhecimento formal do resultado ao apelante. Para registrar o Tratamento das Reclamacgdes e Apelagdes o AmSpec, como
Organismo de Verificagdo, utiliza o formulario ECLAB 110 - Relatério de Nao Conformidade e Oportunidade de Melhoria,
para identificagao, registro e acompanhamento das agdes tomadas. As ndo conformidades, suas agdes corretivas e sua
eficacia serao discutidas na reunido de Analise Critica do SGQ (Sistema de Gestdo da Qualidade). Quaisquer agdes
posteriores as reclamacgodes e apelagdes sdo tomadas pelo Gerente Geral da Qualidade. No caso de reclamagdes que, por
meio de evidéncias objetivas, comprovem a existéncia de ndo conformidade no sistema de gestdo da OV, o AmSpec deve
implementar agoes corretivas de forma a sanar a ndo conformidade e deve também verificar se as agdes tomadas foram
adequadas ao tratamento da reclamacéao. A critério do AmSpec, a eficacia da(s) agao(6es) tomada(s) para o tratamento da
nao conformidade poderd ser verificada na préoxima auditoria de manutencdo da empresa. O AmSpec deve manter em
arquivo préprio, por no minimo 5 (cinco) anos, toda a documentagéo recebida e gerada no tratamento de reclamagdes e

apelagoes.



