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2 OBIETIVO

Este procedimento estabelece a sistematica de tratamento de reclamagdes e apelagbes contra os servigos ou contra os resultados das inspegdes
realizadas.

3 HISTORICO DE REVISAO

Revisdo Motivo da Revisdo

00 Implantagdo do sistema

4 RESPONSABILIDADE
Responsavel da Qualidade e responsavel técnico

5 METODOLOGIA
O Sistema da gestdo estd devidamente estruturado para tratar as informagdes de retroalimentagdo, geradas a partir das seguintes situacGes
(previstas):

a) Analises criticas.

b) Auditorias internas.

c) Auditorias externas (realizadas pela CGCRE).
d) Ndo-conformidades evidenciadas.

e) AcGes corretivas propostas e implementadas.
f) Pesquisa de satisfagdo dos clientes.

g) Reclamag0des e apelagdes.

h) Resultados das inspec¢des.

6 RECLAMAGAO E APELACAO

O Organismo de Inspecdo deve receber, avaliar e tomar decisGes quanto a reclamagdes, apelagdes e sugestdes, respondendo ao cliente no prazo
maximo de 15 dias corridos a partir da data de recebimento da manifestagao.

Os clientes tém o direito de apresentar reclamagdes relativas as atividades de inspegdo. Essa informagdo é comunicada de forma clara por meio de
campo especifico no site da empresa.

A empresa mantém um campo destinado a reclamagdes/apelagdes em nosso site institucional, onde também ha uma cépia atualizada deste
procedimento para consulta publica.

As reclamagBes/apelagdes devem ser registradas no campo proprio do formulario. Em casos de envio por e-mail, a mensagem devera ser anexada
integralmente ao processo de apuragdo da reclamagdo/apelagdo.
Todas as manifestagdes recebidas sdo tratadas de forma imparcial, imediata e ndo discriminatéria. Qualquer pessoa diretamente envolvida no
objeto da reclamagdo sera impedida de participar das etapas de apuragdo, andlise ou comunicagdao com o cliente. O tratamento da reclamagdo
deve ser devidamente registrado por ata ou outro mecanismo formal, com assinatura dos participantes envolvidos na apuragao.
Ap0ds o recebimento da reclamagdo, a Dire¢do/RQ/GA/RT serd responsével por validar a solicitagdo, buscando as informag&es necessarias para
conduzir o tratamento adequado. Nessa etapa, sera verificada a pertinéncia da manifestagdo com as atividades de inspegdo, para entdo prosseguir
com seu tratamento.
A Diregdo sera cientificada e participara de todas as fases do processo, desde o recebimento até o encerramento, decidindo sobre as agGes a
serem adotadas em cada etapa.
O cliente identificado sera notificado formalmente sobre:

® o recebimento da manifestagdo;

e o andamento do tratamento;

e e oencerramento do processo.
Essa comunicagdo serd feita por aplicativo de mensagens, e-mail ou carta com aviso de recebimento (AR), sempre que possivel.
Os dados de contato direto com a CGCRE/Inmetro e a Ouvidoria da Naturgy estdo disponiveis para consulta no site da empresa.
Uma copia atualizada deste procedimento também estd disponivel no site da empresa, garantindo transparéncia e acesso a informagao.
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As acGes corretivas ou tratativas aplicaveis as reclamagées seguem os procedimentos internos descritos a seguir

a — Solucionadas no momento da Reclamagdo

As reclamagdes de simples solugdo sdo resolvidas no ato da reclamagdo. O Responsavel pelo recebimento solicita ao cliente que registre a
reclamacdo no site e a apresenta a Diretoria. Em seu tratamento, o Diretor/RQ/GA/RT fara o registro de toda a¢do tomada, desde o recebimento
ao fechamento da reclamagao.

b — Reclamagdes simples

Se a reclamagdo feita for de simples solugdo, ou seja, que ndo comprometa a integridade do sistema ou as atividades de inspegdao a mesma podera
ser sanada de imediato. Neste caso a Diregdo decidira pelo fechamento da reclamag&o. todos os registros de reclamagdo/apelagdo serdo mantidos
por 3 anos.

¢ - Reclamagdes que envolvam a Integridade do Sistema de Gestdo.
Quando a reclamagdo envolver falha no Sistema de Gestdo ou nas atividades de inspec¢do, sera tratada como ndo conformidade. Nesse caso,
devera ser aberta uma Ndo Conformidade no formulario FA.13, e todo tratamento executado conforme PA.03.

d — Reclamagdo quanto ao resultado da inspec¢do através de representante legal
Quando o cliente realiza reclamagdes da inspegdo realizada e ela é conduzida por autoridades legalmente representada, a empresa aciona o seu
Advogado para que o mesmo a represente perante a autoridade para devidos esclarecimentos.

e — Reclamagdo conduzida por autoridade legalmente representada

Quando se tratar de reclamagdo conduzida por autoridade legalmente representada, a Diregdo recebe a reclamagao, avalia e no prazo
estabelecido informa ao reclamante, através de representacdo fisica e/ou “Carta/Oficio” e/ou conforme requisitos estabelecidos por normas, seu
julgamento a respeito.

Obs.: Quando aplicavel, a Diregdo cumprira os prazos estabelecidos pelas entidades legais.

De acordo com o tipo da reclamacgdo e, julgado necessario, a empresa podera contratar pessoa fisica ou juridica independente, para que esta
forneca parecer referente a procedéncia da reclamacdo.

f — Insatisfagdo quanto ao tratamento da reclamagdo

Quando o cliente julga insatisfatério o tratamento de sua reclamagdo a empresa o orienta a apelar do resultado no préprio registro da reclamagdo.
Nesta fase o Diretor/RQ/GA/RT iniciard, com base nas informag&es enviadas pela parte autora, uma nova avaliagdo dos fatos abordados a fim de
verificar se o tratamento foi inadequado necessitando de alteragdo em seu resultado. Se o RQ achar pertinente, é aberta uma nova Nao-
Conformidade FA.13 e enviada ao responsavel do setor envolvido e estipulado um prazo de 15 dias para implementagdo. Quando dada a Agdo
Corretiva, a Diregdo determina ao RQ que envie um comunicado ao cliente informando que a sua reclamagdo foi atendida. Caso persista a
insatisfagdo do cliente a empresa orienta que o mesmo entre em contato com a Ouvidoria do INMETRO, NATURGY, CREA, PROCON.

Todas as a¢Ges a serem tomadas, serdo discutidas com os envolvidos e devidamente registradas e acompanhadas e supervisionadas pelo
Responsavel da Qualidade e Diregdo.

NOTA: Apds o recebimento de uma reclamag&do/apelagdo, o cliente recebera um nimero de protocolo Unico, que garantira a rastreabilidade
completa do processo. A Diregdo e o RQ, sdo os responsaveis pelo controle da sequéncia numérica dos protocolos, e o controle e registro da
sequéncia serd através do FA.20.

O OIA é responsavel por todas as fases da reclamagdo, desde sua abertura ao fechamento, comunicando ao cliente sempre que possivel os
resultados. Todos os registros serdo mantidos pelo OIA em cdpias fisicas ou digitais por um periodo de no minimo 03 anos.

A Diregdo da empresa deverd se envolver em todas as fases, desde o levantamento das informagGes, elaboragdo das propostas e aprovagdo delas.
Deverd acompanhar a implementacao e eficicia das propostas até o seu devido fechamento.

7 REGISTROS
FA.13 — Registro de agdes
FA.20 - FAC



