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1. HISTORICO DE REVISOES

Data Reviséo Resumo de alteragcdes
07/04/2024 00 Emisséo Inicial
2. OBJETIVO

Definir e estabelecer as medidas a serem tomadas apds o recebimento de alguma Reclamacdo ou
Sugestao do cliente.

3. APLICACAO

Setor comercial, operacional, responsavel técnica e todos o0s departamentos envolvidos com

reclamacdes/sugestdes de clientes.

4. REFERENCIAS NORMATIVAS
¢ Manual de Boas Préticas de Transportes
e RDC 430/20
o RDC 623/22

5. DEFINICOES
N/A

6. DESCRICAO

As reclamacbes feitas pelos clientes sdo avaliadas pelo departamento responsavel pelo assunto em
guestao e sado estabelecidas solucdes e/ou respostas para retorno a esse cliente.

Para todas as reclamacdes de clientes sdo abertos relatérios de Nao Conformidade para estudo de causa
raiz.

Além do atendimento ao cliente a cada reclamacao 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.

A empresa entende que reclamacdes e sugestdes feitas pelos clientes sdo dados que contribuem para o

crescimento da instituicao.
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7. INFORMACAO DOCUMENTADA COMPLEMENTAR
¢ MA 001 Manual de Boas Préticas para o Transporte
e IT 001 Operacao de Transporte
PR 002 Desvio da Qualidade - Ndo Conformidade Ac¢éo Corretiva
8. INFORMACAO DOCUMENTADA RETIDA NO PROCESSO

e Relatorio de Nao Conformidade




