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1. OBJETIVO: Definir metodologia para tratamento das reclamacées de clientes, bem como a
analise de suas causas, implementacdo de acdes que assegurem a nao recorréncia das mesmas
e registro dos resultados das a¢des implementadas.

2. CONTROLE DE REVISOES:

REVISAO ASSUNTO EMISSAO

00 Elaboragdo do documento 30/08/2025

3. RESPONSABILIDADES:

3.1. Gestor do armazém/atendimento: Receber a reclamacdo do cliente armazenagem
e/ou transporte, repassar ao Atendimento de SAC para abertura do registro, intervir
junto a operacdo quando necessdrio; participar da investigacdo de causa e registro de
acbes quando necessario; realiza report ao cliente e resultado da avaliacdo da
reclamacdo.

3.2. Atendimento de SAC: receber a reclamacdo cliente; acionar a qualidade, realizar as
comunicag¢des com o cliente quando necessario.

3.3. Gestor do armazém: realiza a investigacdo de causa e propoe e realiza as a¢Oes para
reclamag0es procedentes.

3.4. Garantia da Qualidade: Acompanhar a investigacdo e preparar Registro de Nao
Conformidade e plano de a¢do quando aplicavel.

4. DEFINICOES E SIMBOLOGIAS

4.1. Nao conformidade: ndo atendimento a um requisito especificado do procedimento
vigente, clausula contratual, legislacao vigente;

4.2. Reclamacdo de Cliente: toda e qualquer manifestagdo de reclamagdo de cliente, seja
por escrito ou contato telefénico;

4.3. Acdo Corretiva: medida ou agdo necessaria para eliminar a causa de uma ou mais NC
ou RC;

4.4. Investigacdo: verificagdo inicial cujo intuito é determinar, através de evidéncias, se uma
NC ou RC é ou ndo procedente, bem como sua origem,

4.5. Causa Raiz: causa provavel de uma Ndo Conformidade ou Reclamacéo Cliente (raiz do
problema) e ndo seu efeito relativo aos desvios identificados.

5. REQUISITOS:

5.1. Serdo consideradas para avaliagdo de procedéncia as reclamacgdes informadas pelo
cliente em prazo =/< a 30 dias corridos da conclusdo da entrega
5.1.1. Sera considerada como exce¢do, as entregas realizadas com atraso por
responsabilidade da BMK Transporte e Logistica.

5.2. Abrir o registro de Reclamacgdo do cliente dentro de 24 horas Uteis e informar que a
mesma estd sendo investigada.
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5.3. Apds 15 (quinze) dias Uteis a Gestor do armazém/atendimento devera retornar ao
cliente com a disposicdo final do processo, ou seja, reclamacdo procedente ou nao
procedente.

5.4. Realizar a avaliacdo da eficacia das a¢des estabelecidas no plano de acao.

6. DESCRICAO:

6.1. Deverdao ser abertas as Reclamac¢Oes dos Clientes que envolverem os seguintes
assuntos:
a) Saude e Seguranca: Todo acidente e/ou incidente ocorrido em transito e/ou nas
instalagGes, ndo considerando acidentes de trabalho com lesdo ou sem lesao.
b) Meio Ambiente: Todo acidente ou incidente ambiental causado pela empresa.
¢) Qualidade: Toda ocorréncia que possa comprometer a qualidade do produto ou
servico realizado, em relacdo a seus clientes.

6.2. Os clientes poderdo reclamar através de e-mail e/ou telefone ao Comercial ou ao
Atendimento de SAC.

6.3. O SAC devera registrar a reclamacdo através do RN-01-Relatério de Nao
Conformidade, conforme procedimento P-QUA-07-Nao Conformidade, Acgdo
Corretiva e Agao Preventiva.

6.5. Apds o registro da reclamacdo, devera ser investigado juntamente com o Operacional
para que seja verificado se a reclamacdo é procedente ou ndo procedente.

6.6. Definido a procedéncia ou ndo da reclamacdo, devera ser informado ao cliente o
resultado da investigacdo e informar ao mesmo que serdo tomadas as a¢Oes cabiveis
para a ocorréncia.

6.7. Tratamento de Reclamagdes Procedentes:

6.7.1. Se a reclamagdo for procedente, deverao ser estabelecidas as a¢des Corretivas para
eliminar ou diminuir a causa raiz da reclamacdo, conforme procedimento P-QUA-07-
N3o Conformidade, A¢do Corretiva e Agao Preventiva.

6.7.2. As acOes deverdo ser registradas no campo de plano de acdo no RN-01, onde devera
ser arquivado juntamente com o Relatério de Nao Conformidade.

6.7.3. Devera ser analisada se as acbes estabelecidas foram eficazes ou ndo, para que
posteriormente possa ser concluido o processo de reclamacao.

Nota: As evidéncias das a¢Oes deverdo estar arquivadas junto com processo de
reclamacao, podendo ser no Registro de Treinamento, Ata de Reunido ou outros
documentos relacionados.

6.8. Reclamacgao Nao Procedente:

6.8.1. Se a reclamacdo for ndo procedente, ndo serd necessario estabelecer nenhuma acao
para a causa raiz.

7. REGISTROS GERADOS:
RN-01-Relatério de Ndo Conformidade
8. ANEXOS:

Nao Aplicavel

9. REFERENCIAS:
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P-QUA-07-Nao Conformidade e Acdo Corretiva

Lei N2 6.360 de 23 de setembro de 1976.
RDC 16/2014 — resolugdo do CFF 433/2005
CVS 5/2013

RDC 222 de 2018
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