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1. OBJETIVO: Definir e estabelecer as medidas a serem tomadas apds o recebimento

de alguma Reclamacao ou Sugestao do cliente.

2. ENVOLVIDOS NO CUMPRIMENTO DESTE: Todos os departamentos envolvidos

com reclamacdes/sugestdes de clientes.

3. EQUIPAMENTOS / MATERIAIS NECESSARIOS: N&o se aplica.

4. PROCEDIMENTO:

4.1 As reclamacbes feitas pelos clientes séo avaliadas pelo departamento

responsavel pelo assunto em questdo e sdo estabelecidas solucbes e/ou

respostas para retorno a esse cliente.

4.2 Para todas as reclamacdes de clientes sdo abertos relatorios de Nao

Conformidade para estudo de causa raiz.

4.3 Além do atendimento ao cliente a cada reclamacdo ou sugestdo, o

departamento Comercial realiza a Pesquisa de Satisfacdo de Clientes”

anualmente, onde cada empresa aponta suas necessidades, a fim de melhoria

continua para a empresa.

4.4 A empresa entende que reclamacdes e sugestdes feitas pelos clientes séo

dados que contribuem para o crescimento da instituicao.

5. ANEXOS:

Relatério de Nao Conformidade
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