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Politica para Tratamento de Reclamacao

1. Objetivo

A presente Politica tem como finalidade estabelecer diretrizes claras para o tratamento
adequado, eficaz e transparente das reclamacdes recebidas por clientes, parceiros e demais
partes interessadas, visando a melhoria continua dos produtos, servicos e processos da
Mayekawa do Brasil.

Comprometemo-nos a:

« Valorizar e dar tratamento efetivo as reclamacdes recebidas;

e Cumprir rigorosamente a legislacdo aplicavel, em especial 0 Codigo de Defesa do
Consumidor (Lei n°8.078/1990), e demais normativas pertinentes;

o Analisar criticamente os registros de reclamac@es e adotar as providéncias
corretivas e preventivas necessarias;

o Estabelecer responsabilidades claras quanto ao tratamento das reclamacdes;

o Atender e responder tempestivamente as reclamagdes encaminhadas pelo
INMETRO, respeitando os prazos estabelecidos.

2. Abrangéncia

Esta politica aplica-se a todas as reclamacdes recebidas, sejam elas referentes a produtos
ou servicos, e envolve tanto clientes diretos quanto terceiros legitimados a apresentar
reclamacdes.

3. Canais de Atendimento

As reclamacdes podem ser registradas por meio dos seguintes canais oficiais:

e E-mail: sac@mayekawa.com.br
¢ Site: www.mayekawa.com.br



http://www.mayekawa.com.br/
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4. Documentacao do Processo

O tratamento das reclamagdes serd documentado por meio de:

Registro por e-mail;

Relatorio de Nado Conformidade (RNC);
Relatdrio de Acdo de Melhoria;

Plano de Agdo, quando aplicavel.

5. Responsabilidades

5.1. SAC (Servico de Atendimento ao Cliente)

Composto pelas areas de Marketing, Comercial, Sistema de Gestao Integrada, Qualidade e
Engenharia, 0 SAC é responsavel pelo:

e Recebimento e registro das reclamacdes;
e Encaminhamento ao departamento competente;
e Comunicagdo com o reclamante.

Todos os colaboradores de outras areas estdo orientados a direcionar as reclamacdes
imediatamente ao SAC.

5.2. Area Técnica

Formada pelas areas de Sistema de Gestdo Integrada, Controle da Qualidade e Engenharia,
é responsavel por:

Analise técnica das reclamacoes;
Investigacao de causas;

Definicdo de acdes corretivas e preventivas;
Elaboragéo dos planos de acdo.
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6. Procedimento

6.1. Recebimento e Registro
O reclamante deve apresentar as seguintes informac6es para formalizacdo da reclamagéo:
e Cddigo do produto;
« Dados de rastreabilidade;
o Fotos da plaqueta de identificacdo;
« Documentos comprobatdrios, quando solicitados.

A auséncia de informacdes poderd invalidar a reclamacéo.

Em casos de produtos certificados, a empresa informara o Organismo Certificador sobre a
reclamacdo e as a¢cdes tomadas, conforme exigéncias legais.

6.2. Analise e Resposta
Ap0s o registro, a reclamacao serd analisada tecnicamente para verificacdo de sua
procedéncia. O retorno ao reclamante sera feito por escrito, via e-mail, no prazo maximo
de 15 dias uteis, informando:

e Resultado da analise;

o Tratamento aplicado;

e Ac0es corretivas implementadas.
Se aplicavel, o Organismo Certificador também sera notificado nesse mesmo prazo.

Garantia e Devolucdes

o Asolicitacdo deve ser feita imediatamente ap0s a identificacdo do defeito.

o Serdo aceitas reclamac0es referentes a defeitos de fabricacéo dentro do prazo de
garantia.

o Reclamagdes decorrentes de uso indevido, ma conservacao ou instalacao
incorreta ndo serdo cobertas.

e A devolucdo deve ser acompanhada da Nota Fiscal de compra ou remessa para
reparo. Produtos sem NF ou pré-montados/descaracterizados serdo recusados.
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Caso o conserto nao seja possivel, o reclamante tera direito a:
e Substituicdo por produto equivalente;
o Crédito para compra de outro produto;
e Reembolso do valor pago.

O prazo méaximo para resolucdo da reclamacao € de 30 dias apds o recebimento do
produto.

6.3. Acompanhamento

O reclamante podera acompanhar o0 andamento da reclamacdo com o nimero da RNC
fornecido.

O SAC esta a disposicao para fornecer atualizacdes por meio dos canais informados.

Todos os dados e informacGes geradas serdo evidenciadas na Andlise Critica da Direcao,
contribuindo para a melhoria continua da organizagao.

Ao término do processo, o resultado da reclamagao sera enviado formalmente ao
reclamante e quando aplicavel ao Organismo Certificador via e-mail.

Aruja, 1 de maio de 2025

Koichi Kataoka
Diretor Presidente




