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PROCEDIMENTO PARA TRATAMENTO DE RECLAMAÇÕES E APELAÇÕES 

 
O presente formulário destina-se ao registro formal de reclamações e apelações relacionadas às 
atividades desenvolvidas pelo Organismo de Inspeção Acreditado (OIA), em atendimento aos 
requisitos da ABNT NBR ISO/IEC 17020. 
 
Todas as manifestações recebidas são registradas, analisadas e tratadas de forma rastreável, 
confidencial e imparcial. 
 
As análises, investigações e decisões relacionadas às reclamações e apelações serão conduzidas 
por profissionais sem envolvimento direto com a atividade objeto da manifestação, de forma a 
assegurar imparcialidade e ausência de conflito de interesses. 
 
A apresentação de reclamação ou apelação não resultará em tratamento discriminatório ao 
reclamante/apelante. 
 
O recebimento da manifestação será formalmente confirmado pelo Organismo de Inspeção em até 
24 (vinte e quatro) horas úteis, com envio do respectivo número de protocolo para rastreabilidade e 
acompanhamento do processo. 
 
 
O formulário preenchido e os documentos pertinentes deverão ser encaminhados para o e-mail: 
 
contato@kleng.com.br  
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IDENTIFICAÇÃO E RASTREABILIDADE 

Demandante:   

Contratante/Operadora:   

Contrato Nº:   

Plano de Inspeção Nº:   

Relatório Parcial Nº:   

Escopo da Inspeção:   

Objeto da Inspeção:   

Localização:   

  

TIPO DE MANIFESTAÇÃO 

  Reclamação 

  Apelação 

 Denúncias 

 Sugestões 

  

DOCUMENTOS VINCULADOS 

Documentos 
Vinculados: 

  

  

DESCRIÇÃO DA RECLAMAÇÃO OU APELAÇÃO 
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DOCUMENTOS ANEXOS 

  Relatórios 

  Fotografias 

  Projetos 

  E-mails 

  Contratos 

  Outros 

  

RESULTADO PRETENDIDO PELO SOLICITANTE 

  

  

DECLARAÇÃO DO SOLICITANTE 

Declaro que as informações apresentadas neste formulário são verdadeiras e correspondem aos 
fatos relacionados à presente manifestação. 

  

Local e data: Assinatura: 
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USO EXCLUSIVO DO OIA 

  

REGISTRO INTERNO 

Número do Registro:   

Data do recebimento:   

Responsável pelo 
recebimento: 

  

Classificação da 
manifestação: 

  

CLASSIFICAÇÃO DE PROCEDÊNCIA 

  Procedente 

  Parcialmente Procedente 

  Improcedente 

  

ANÁLISE DE IMPARCIALIDADE 

Os responsáveis pela análise e decisão possuem envolvimento direto com a atividade objeto da 
manifestação? 

  NÃO 

  SIM, Justificativa:   

  

INVESTIGAÇÃO E TRATAMENTO 

Responsável pela 
investigação: 

  

Responsável pela 
decisão final: 

  

Necessidade de ação 
corretiva? 

  

Nº da RNC (se aplicável):   

Descrição da investigação, análise técnica e ações adotadas: 
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Identificada causa recorrente? 

 SIM  NÃO 

  

COMUNICAÇÃO AO RECLAMANTE/APELANTE 

Data da resposta formal:   

Forma de comunicação:   

Evidência anexada?   

Data do encerramento:   

 


