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ELABORADO APROVADO
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Gestora do NGQ Coordenador Executivo

HISTORICO DAS REVISOES

Reviséo 09 (Junho 2023) — Inclusdo de Nota no item 6.1.4 em relacéo a reclamagfes que ndo impactem
nas inspecoes;

Reviséo 08 (Setembro 2022) Adequacéo do item 7 Anexo 1, com reformulacéo do fluxograma do
processo para reclamacdes e apelagoes;

Reviséo 07 (Setembro 2022) — Inclusé@o do item 7 com fluxograma do processo para reclamacgdes e
apelacoes;

Reviséo 06 (Setembro 2021) — Adequacéo do item 6.5 e retirada de “Nota 2”;

Reviséo 05 (Dezembro 2019) — Mudanca do Gestor do NGQ;

Revisdo 04 (Outubro 2019) — Revisao ortografica do documento; itemizacao dos itens e automatizacdo
do sumaério; rever os itens 6.1.15 e 6.3.2;

Revisdo 03 (Janeiro 2019) — Adequacédo do procedimento a sistema de tratamento de reclamacao
através do site da empresa;

Revisdo 02 (Outubro-2018) — Reidentificacdo do Procedimento;

Reviséo 01 (Janeiro-2018) — RAO ESP. INMETRO;

Revisdo 00 (Janeiro) — Emissao inicial.

Este documento € um requisito obrigatorio e faz parte do Nucleo de Gestédo da
Qualidade da

KNM ESTUDOS E PESQUISAS LTDA.

Acréscimos e/ou alteracbes somente sdo permitidos quando atenderem a todas as
diretrizes estabelecidas no procedimento Controle de Procedimentos e Registros.

E proibida a reproducéo total ou parcial de documentos controlados.

Copias extras, quando necessarias, devem ser solicitadas ao GNQ.
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1. OBJETIVO

Com o objetivo de melhorar continuamente o atendimento a nossos clientes e parceiros,
a KNM ESTUDOS E PESQUISAS LTDA, tem como compromisso:

[] Vvalorizar e dar efetivo tratamento as reclamagdes apresentadas por nossos
clientes;

[l Conhecer e comprometer-se a cumprir e sujeitar-se as penalidades em lei;

[] Analisar criticamente os resultados, bem como tomar as devidas providéncias, em
funcéo das reclamacdes recebidas;

[] Definir responsabilidades quanto ao tratamento das reclamagcdes;

[] Comprometer-se a responder a CGCRE qualquer reclamagéo que tenha recebido
e no prazo por ele estabelecido.

[ ] A KNM ESTUDOS E PESQUISAS LTDA se responsabiliza por todas as etapas
do tratamento de reclamagdes.

[] O tratamento de reclamacdes néo resultara em agdes discriminatorias.

[] As decisdes sobre reclamacdes serdo tomadas por pessoas ndo envolvidas
diretamente com as atividades originais de inspecéo.

2. CAMPO DE APLICACAO

Comunicamos a seguir a metodologia para a gestao de reclamacdes e apelacdes, seja
ela relacionada a servicos prestados ou dando em cumprimento as obrigacdes legais e
regulamentares em vigor, principalmente as previstas pela Lei n® 8.078/1990 e Lei n°
9.933/1999. O tratamento aplica-se tanto a clientes diretos ou outros reclamantes.

3. REFERENCIAS
ABNT NBR ISO/IEC 17020/12
NIT-DIOIS-019

4. KNM / ABREVIATURAS
a. NGQ — Ndcleo de Gestéo da Qualidade;
b. INMETRO - Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia;
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c. AGENERSA — Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico do ERJ;
d. CREA — Conselho Regional de Engenharia e Agronomia.

5. RESPONSABILIDADES

» NGQ - Recebimento, registro e rastreamento. Todos os colaboradores estéo
instruidos a direcionar ao NGQ ao receber a reclamacéo.

» Geréncia do Nucleo da Qualidade — Investigacéo, andlise e resultado. O gestor
de qualidade esta preparado para analise e solucdo da reclamacéo.

6. METODOLOGIA

6.1. Recebimento e registro

6.1.1. Paraorecebimento de uma reclamacédo, a KNM ESTUDOS E PESQUISAS
LTDA. disponibiliza aos clientes os seguintes canais:

»  E-mail: contato@knm.srv.br
» Telefone: (21) 2143-9515

»  Site: www.knm.srv.br, no campo “reclamagdes e apelagdes”, que tem o formulario
de Registro de Reclamacédo (RQ10), que pode ser baixado;

»  Por comentarios no Google.

6.1.2. Ao receber uma reclamacéo o colaborador responséavel envia ao Gestor da
Qualidade para analise. Se a reclamacdo for cabivel, o Gestor devera
cadastra-la no sistema contratado Otimiza, pelo link:
(https://webappl.otmws.com.br/Administrativol TL Cliente/Default.aspx). Este
sistema gera automaticamente um numero de identificagcdo Unico (por
exemplo, n.° de protocolo ou n.° de SAC) que permita a rastreabilidade
integral, e este serd enviado automaticamente para o cliente, por meio do e-
mail cadastrado.

6.1.3. O sistema para a disponibilizagdo do progresso e resultados de
reclamacdes e apelacgoes ira:

a. Prover pleno acesso via WEB (Internet) utilizando-se somente de navegadores
padrbes de mercado, sem a utilizacdo de softwares adicionais, instalacédo de
complementos ndo nativos dos navegadores ou conexdes ponto-a-ponto, como,
por exemplo, teamviewer, vpn ou mstsc;

b. Prover pleno acesso, no minimo, via navegadores Internet Explorer, Mozilla
Firefox ou Google Chrome;

c. Utilizar identificador de usuério Unico (ID usuério) para acesso ao sistema e
possibilitar a alteracdo de senha de acesso pela Diois;
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d.

Os registros de reclamacbes e apelacbes nédo serdao mantidos por servigos
publicos de armazenamento e compartilhamento de arquivos online, como, por
exemplo, Dropbox, Google Docs, SkyDrive, Flickr, SendSpace;

Possuir funcionalidade para pesquisa de reclamacdes/apelacdes por:
Identificacdo Unica da Reclamacao/Apelacdo (n.° protocolo/SAC), Nome do
Reclamante/Apelante, CPF/CNPJ do Reclamante/Apelante e Data de
Recebimento da Reclamacéao/Apelagao.

6.1.4. O sistema abrangera todas as reclamacdes e apelacdes recebidas pelo
organismo.

NOTA: As Reclamacdes e apelagcdes que nao impactarem nas inspecdes devem ser
registradas internamente no RQ10, ndo sendo necessério, apos analise, cadastrar no
sistema Otimiza.

® 2 0o T 9o

6.1.5. O histérico de progresso e resultado das reclamacdes/apelacdes
disponibilizados serdo compostos de no minimo:

Identificagc&o do reclamante ou apelante;

Identificac&o Unica da reclamacao/apelagéo (n.° protocolo/SAC);

Descricao da reclamacéo ou apelacéo recebida, contendo a data de recebimento;
Descricao da investigagao da reclamacéo ou apelagao;

Descricdo das acdes planejadas e realizadas, em resposta a reclamacdo ou
apelacao, contendo a data de realiza¢c&o destas acoes;

Status (p.ex., em andamento, encerrado etc.) do processo de tratamento da
reclamacao ou apelagéo.

6.1.6. O Gestor da Qualidade conduzird a validacdo da solicitacdo referente a
demanda apresentada, a fim de obter informacdes necessarias para o
tratamento da reclamacdo. Caso a reclamacdo seja pertinente o
Coordenador da Qualidade ird dar prosseguimento ao tratamento da
reclamacao, solicitando ao setor envolvido informacdes necessarias para o
devido tratamento do processo.

6.1.7. ApOs a apuracao dos fatos a KNM Estudos e Pesquisas Ltda. informara
ao cliente as acfes a serem tomadas a respeito das demandas
apresentadas, informando o encerramento do processo caso a parte autora
esteja de acordo.

6.1.8. Todas as acdes realizadas serdo devidamente registradas e informadas
formalmente aos reclamantes e envolvidos.

6.1.9. Para o pleno desenvolvimento de suas atividades, a KNM Estudos e
Pesquisas Ltda. conta com os servigcos de assessoria juridica.

6.2 ldentificacdo e Anédlise
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6.2.1. ApOs o registro da reclamacado, uma breve investigacdo sera realizada para
analisar a procedéncia. Apos analise critica e detalhada, realizada por RT,
ser& definido o tratamento a ser adotado para a solucdo do problema. A KNM
respondera por escrito via e-mail ao reclamante, num prazo maximo de 07
(sete) dias uteis, informando qual tratamento sera adotado e acdes a serem
aplicadas para solucionar o problema evidenciado.

6.2.2. Nao sendo possivel o reparo da inspecdao, o cliente tem direito a receber a
Devolucao do valor pago.

6.2.3. Fica estipulado um prazo maximo de 30 dias apds a execucdo do servico,
para a solucdo do problema.

6.3Acompanhamento e Solugéo

6.3.1. O rastreamento do processo pode ser realizado através do numero de
protocolo fornecido automaticamente no formulério de reclamacéo.

6.3.2. Os dados dos processos alimentam o Formulario Registro de
Reclamacdes. Esse serve de base para o desenvolvimento de estatisticas
gue evidenciem a quantidade de reclamacgdes e o tempo médio de resolucao.
Realizamos a analise critica das estatisticas, e assim designamos o plano de
acao corretivo ou preventivo nas melhorias dos servicos.

6.3.3. Conforme os prazos maximos anunciados anteriormente, na solu¢cdo do
problema o reclamante recebera via e-mail ou outro meio disponivel, o Laudo
do Resultado com a concluséao da reclamacéo.

6.3.4. O cliente pode procurar a Ouvidoria do INMETRO quando julgar
insatisfatorio o tratamento dado a sua reclamacao/apelacéo, através dos
canais de atendimento abaixo:

» Telefone: 0800 285 1818 (segunda a sexta-feira, das 9 h as 17 h)

» Carta ou pessoalmente (segunda a sexta-feira, das 8 h as 17 h)

» Rua Santa Alexandrina, n° 416 / Térreo, Rio Comprido — CEP: 20.261-232
» Rio de Janeiro — RJ.

6.4 Apelacao

6.4.1. O cliente podera apelar sobre a solucéo apresentada, complementando o
formulario RQ10 j4 preenchido ou com o preenchimento de um novo,
descrevendo o motivo que levou a discordar do tratamento dado pelo
organismo. Nesta fase o GQ iniciarq, com base nas informagdes enviadas
pela parte autora, uma nova avaliacao dos fatos abordados a fim de verificar
se o tratamento foi inadequado, necessitando de alteragdo em seu resultado.

6.4.2. Concretizada a apelacéo sobre o resultado da reclamacéo, uma RNC (RQ-
04) deverd ser aberta para andlise da situagéo e caso, apds analise dos fatos
apontados seja apontada a procedéncia da apelacéo, deve-se realizar uma
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nova inspecdo. Neste caso, a inspecdo serd também acompanhada ou
executada pelo RT, de forma a garantir que ndo havera presséo ou inducéo
indevida sobre o inspetor. A parte autora devera ser informada durante a
inspecdo dos aspectos normativos envolvidos no processo. Seja qual for o
resultado, o cliente devera ser formalmente comunicado.

6.4.3. Persistindo a divergéncia entre as partes envolvidas, sera escolhida uma
entidade competente dentro do segmento de inspecdo de redes de
distribuicdo interna de gases combustiveis residenciais e comerciais em uso,
com poder decisério para acompanhar e intervir no julgamento e resultado
da situacéo apresentada, como por exemplo, o proprio INMETRO.

6.4.4. Durante este periodo todo processo de tratamento ndo podera ser superior
15 dias Uteis, salvo quando se tratar de apelacao ou reclamacéo que envolva
a participacao dos 6rgdos normativos.

by

6.4.5. Quando a reclamacao for relativa a postura da KNM, cada situacao
apresentada sera devidamente analisada, cabendo ao Gestor da Qualidade
tomar as medidas cabiveis, quer seja administrativa ou judicial, de forma que
nada venha a comprometer a sua integridade e idoneidade perante o
INMETRO, AGENERSA, CREA e a sociedade.

6.4.6. Quando o tratamento das reclamacgdes for conduzido por autoridade
legalmente constituida, como por exemplo, INMETRO, AGENERSA ou
CREA, a postura adotada pela KNM serd a de total cooperacdo com a
referida autoridade para a melhor solucéao delas.

6.4.7. Caso o reclamante tenha razdo quanto a sua reclamacdo, a KNM se
limitar4 a acatar a decisdo da autoridade legalmente constituida. Caso nao
tenha, mas a referida autoridade seja favoravel ao reclamante, a KNM podera
acatar a decisao ou recorrer da mesma, quer seja por meios administrativos
ou judiciais.

6.5Relatorio de Reclamacgdes

6.5.1 Devera ser elaborado anualmente um relatério de reclamacao dos clientes,
destacando sua natureza e frequéncia, a ser utilizado como subsidio na analise
critica do SGQ.

6.6 Pesquisa de Satisfacdo do Cliente

A KNM disponibiliza para seus clientes uma simples pesquisa de satisfacéo
publica (https://g.page/KNM-IPG/review?kd). Ela contém uma questéo simples e
objetiva relacionada a experiéncia com a empresa. Com o preenchimento desta
pesquisa por parte do cliente obtemos a no¢ao de como melhorar para alcancar a
exceléncia no atendimento e prestacéo de servicos.

NOTA: Toda pesquisa de satisfagdo preenchida pelo cliente devera ser recebida
e encaminhada ao Gestor do NGQ, que tomara as medidas necessarias.
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7. ANEXO 1 - FLUXO DO PROCESSO DE RECLAMACAO

Para facilitar a identificacéo, o registro e a rastreabilidade das reclamac¢des/apelacoes,
essas terdo um numero de identificacéo Unico, que sera encaminhado para o e — mail do
cliente, que acompanhara todo o desenvolvimento das acdes até a sua conclusdo. O
fluxograma abaixo identifica as etapas do processo de reclamacdes/apelacdes.

1- O OIA recebe a reclamagéo,

que pode vir das seguintes 8- sendo procedente a apelacdo,

fontes: e-mail £.1-5e a tratativa nao for acefta, o o 0lA abrira uma ndo

contato@knm.srv.br, pelo EENERTIE IR SN rmidade paratratar o

reclamacao, complementando o Serdrealimda nova

telefong 21 2_143-9515, ou por formulario RO 10 cupreenchendo _ Serarealizadanova

formulario disponivel no site um novo & enviando por e-mail a0 inspegao acompanhada doRT. O
no item OIA. resultadoda inspegaosera

« ~ ela oacocliente.
reclamacdes e elogios”. EHEETEIEE

7 -5e a tratativa for aceita
pelocliete, o OlArealzaas )
2- OlArecebe a & finali 9-Se mesmoapos nova
i ! liente persstir na
a escolhida uma
der decisorio

reclamagdo e envia ao
Gestor da Qualidade para

analise aparaocliente

3 -Sendo areclamagdo
procedente, o GO a regisma no 6 - O sistema informara ao
sistema Otimiza cliente automaticamente

[https:/ fwebappl. otmws.com. todas as acdes a serem
br/AdministrativolTLCliente/D tomadas a respeitoda
efault.aspx). reclamacio apresentada

5 - GO inicia as tratativas
e as relata no sistema
Otimiza.
ara que possa
acompanha-la

Observacdo: O INMETRO pode, a qualquer momento, acessar a reclamacio/apelacdo por meio dos dados
erviados pelo link do sisterna Otirmiza com n® de identificacdo, data ou outro itern definido em norma especifica.
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