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OBJETIVO

Estabelecer as diretrizes para o tratamento de reclamagdes, sugestdes e ndo conformidades relacionadas aos
produtos Aros e Rodas, em atendimento as exigéncias legais, regulatérias e aos requisitos aplicaveis do

Inmetro.

DIRETRIZES GERAIS

A Imdepa mantém processo documentado para o tratamento de reclamagdes, utilizando o Servico de
Atendimento ao Cliente (SAC) como canal oficial para registro, analise e acompanhamento das manifestacées

recebidas, em conformidade com as portarias aplicaveis do Inmetro e a legislagao vigente.

COMPROMISSO DA EMPRESA

A empresa compromete-se a:

o Receber, registrar e tratar todas as reclamagdes, sugestdes ou criticas relacionadas aos produtos e
Servigos;

e Centralizar o tratamento das reclamagdes no setor de pés-vendas;

e Avaliar as reclamagdes quanto a sua relacdo com a conformidade dos produtos e requisitos regulatérios;
e Definir e implementar agdes corretivas, quando aplicavel, mantendo os registros correspondentes;

e Fornecer retorno adequado ao cliente;

e Manter registros auditaveis das reclamacgdes e a¢des adotadas;

e Atender as solicitagées do Inmetro e do Organismo de Certificagdo de Produto (OCP), no prazo de 15 dias
corridos, conforme resolugao da portaria Portaria INMETRO 501 de 20/12/2021.

e  Cumprir o disposto na Lei n° 8.078/1990 — Cédigo de Defesa do Consumidor, bem como nas Portarias
Inmetro n° 501/2021, n° 200/2021 ou outras que venham a substitui-las.

e Manter a equipe responsavel pelo tratamento de reclamacgdes devidamente treinada no que diz respeito a
Lei n® 8.078/1990 — Cdédigo de Defesa do Consumidor.

ABRANGENCIA

Esta politica aplica-se a todos os produtos Aros e Rodas, incluindo aqueles fabricados sob encomenda, sendo

acionada sempre que houver reclamacgao registrada ou necessidade de analise de conformidade.
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