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1 OBJETIVO

Estabelecer a sistematica para o recebimento, avaliagdo, tratamento e tomada de decisdo sobre
reclamacgdes e apelagdes.

2 CAMPO DE APLICACAO

Aplica-se as reclamagdes recebidas em relacdo as organizacOes, produtos certificados e aos
servigos prestados, bem como as apelagdes formuladas pelos clientes contra as decisdes tomadas
pelo Tecpar Cert.

3 DEFINICOES/ABREVIATURAS

BD: Banco de Dados do Tecpar Cert.

Colaborador: designacao dada a todo integrante do Tecpar Cert, seja ele, funcionario, bolsista,
estagiario ou auditor/inspetor externo.

Reclamante: pessoa, organizacdo, unidade de producdo ou representante destas que faz uma
reclamagcao.

Apelante: organizagéo, unidade de produg¢ao ou representante destas que faz uma apelacao.

Reclamacgéo: expressao de insatisfagdo feita por uma pessoa ou por uma organizagao/unidade de
produgdo, para um organismo de avaliagdo de conformidade ou para um organismo de acreditagéo,
relativa as atividades desse organismo, para a qual se espera uma resposta ou resolucao.

Elaborado: Aprovado:

Responsavel pelo Sistema de Gestao Gerente da Diviséo de Certificagao
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Apelacéo: solicitacdo pelo fornecedor do objeto de avaliagdo de conformidade ao organismo de
avaliacao de conformidade ou organismo de acreditagdo, para que este reconsidere uma decisdo
dada, relativa aquele objeto.

RSG: Responsavel pelo Sistema de Gestao do Tecpar Cert.

4 HISTORICO DA REVISAO ATUAL
- Alteracao dos itens 6.2.1, 6.2.2, 6.3.1 € 6.3.2.

5 RESPONSABILIDADES

As responsabilidades estdo descritas no item 6 desta IT.

6 DESCRICAO

6.1 GENERALIDADES

O Tecpar Cert é responsavel por todas as decisdes e em todos os niveis do processo de tratamento
de reclamagdes e apelagdes.

A submissao, investigacao e decisao sobre as reclamacgdes e apelacées nao resultam em quaisquer
acoes discriminatérias contra o reclamante/apelante.

O Tecpar Cert valoriza e da o efetivo tratamento a todas as reclamagdes recebidas, bem como
conhece e compromete-se a cumprir € sujeitar-se as penalidades previstas nas leis, especificamente
na Lei n® 8.078/1990. Da mesma forma analisa criticamente os resultados, bem como toma as
providéncias devidas, em funcdo das reclamagbes recebidas e compromete-se a responder ao
Inmetro qualquer reclamacgao no prazo de quinze dias corridos.

Todo o processo de reclamacao é tratado em carater confidencial em relacdo ao reclamante e ao
assunto da mesma.

A decisao a ser comunicada ao reclamante ou apelante € preparada e aprovada, por pessoa(s) sem
envolvimento anterior com o assunto da reclamacgao ou apelacéo.

6.2 RECLAMACAO

6.2.1 Recebimento e registro

As reclamagdes podem ser recebidas por todos os colaboradores por telefone (neste caso solicitar a
formalizacao via e-mail), e-mail e/ou pessoalmente, em relagdo a organizagao certificada, produto
certificado ou servigos prestados pelo Tecpar Cert.

Ao receber uma reclamagdo, o colaborador deve registra-la no BD — SQ Certificacdo -
Reclamacao/Apelagdo — Reclamacgdes. Apds o registro a RSG deve ser informada via e-mail, para
efetuar a confirmacdo de recebimento ao reclamante e encaminhar a reclamacdo a area técnica,
designando para tratamento e decisdo os colaboradores do Tecpar Cert que nao tiveram
envolvimento com o processo anterior.
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6.2.2 Validacao, investigacao, decisdo e encerramento

O colaborador designado fara a avaliagao inicial e investigacao da reclamagao recebida quanto a
sua procedéncia ou nao.

Caso a reclamagado seja considerada nao procedente, o colaborador informa a RSG para o
encerramento e comunicagao ao reclamante da ndo procedéncia.

Sendo procedente os responsaveis pelo tratamento da reclamagao realizam a investigagao
aprofundada, por meio de coleta de informacdes e evidéncias necessarias, levando em
consideragao o impacto e abrangéncia da mesma.

Na investigacdo devem ser considerados o0s itens abaixo:

- eficacia do sistema de gestao certificado;

- validade do sistema de gestao certificado;

- relatérios de auditorias/inspecoes;

- relatérios de ensaios dos produtos certificados, quando aplicavel;

- reclamacoes anteriores relacionadas a organizacao/unidade de producéao reclamada;
- outros assuntos pertinentes.

Se necessario, mais informacdes podem ser solicitadas a organizacdo/unidade de produgao
reclamada bem como ao reclamante.

Ap6s a investigacdo da reclamacgao, sao definidas quais acdes serdo tomadas e o prazo para
conclusao destas acoes.

Nos casos de reclamagéo valida sobre um cliente certificado, este deve ser comunicado em tempo
adequado.

Em se tratando de reclamacéo relacionada aos nossos servicos, devem ser identificadas as causas
e devem ser propostas medidas de corre¢ao e agao corretivas.

Sendo uma reclamagéao de terceiros contra organizagao/unidade de producao ou produto certificado
pelo Tecpar Cert, em fungcdo de sua gravidade e extensdo, pode ser realizada uma
auditoria/inspecdo adicional ou mesmo a aplicacdo imediata de penalidade de suspensao ou
cancelamento da certificagao.

Ap6s a conclusao das acdes, a reclamagdo é encaminhada para colaborador designado para
decisdo e encerramento da mesma.

Nesta etapa o Tecpar Cert determina, junto com o cliente e o reclamante, se deve tornar publico o
assunto da reclamacao e a sua solugao, e se assim for, em que extensao.

O tempo para finalizagdo do processo de reclamagdo esta vinculado ao prazo dado para a
conclusao das agdes propostas, podendo ser extendido desde que justificado.



TECPAR| SISTEMA DA QUALIDADE T GERT G0z
CERT Instrugcdo de Trabalho Revisao: 10

Titulo: Reclamacgées e Apelacées

Sera fornecida ao reclamante informagbes sobre o andamento do processo, caso
necessario/solicitado.

Cabe a RSG o envio do comunicado do resultado ao reclamante e 0 monitoramento dos prazos das
reclamacgdes.

O tratamento dado as reclamacgdes de terceiros contra organizagdes/unidades de produgao deve ser
objeto de avaliacao por ocasido das auditorias de supervisdo subsequentes a ocorréncia.

O tratamento de reclamacdes relacionadas aos servicos prestados pelo Tecpar Cert deve ser
avaliado quanto a sua eficacia nas auditorias internas.

Todas as informacdes pertinentes da reclamacdo devem ser registradas no FCER G02-01 —
Registro de Reclamagéo.

6.3 APELACAO

6.3.1 Recebimento e registro

Qualquer cliente pode formalizar uma apelacdao ao Tecpar Cert. A formalizagdo pode ser efetuada
por e-mail ou pessoalmente, em relacao as seguintes situagdes:

- quando da n&o concessao da certificagao;

- na suspensao ou cancelamento de uma certificagao;

- recusa de aceitacado de acao corretiva proposta pelo cliente;

- ndo aceitagao de nao-conformidade;

- outras ocorréncias similares.

A RSG deve registrar a apelacdo recebida no BD — SQ Certificagdo — Reclamacgéao/Apelagdo —
Apelacdes, efetuar a confirmagédo de recebimento ao apelante e encaminhar a apelacdo a area

técnica, designando para tratamento e decisdo os colaboradores do Tecpar Cert que nao tiveram
envolvimento com o processo anterior que levou o cliente a formalizar a apelacgéo.

6.3.2 Validacao, investigacao, decisdo e encerramento

O colaborador designado fara a avaliagao inicial e investigagdo da apelagao recebida quanto a sua
procedéncia ou nao.

Caso a apelagdao seja considerada nao procedente, o colaborador informa a RSG para o
encerramento da mesma e comunicagao ao apelante.

Sendo procedente os responsaveis pelo tratamento da apelagao realizam a investigacao de forma a
registrar todas as informagbdes necessérias e que servirdo para subsidiar as decisbes a serem
tomadas, podendo recorrer ao cliente apelante ou ao auditor/inspetor para a obtencdo de
informacdes complementares. Nesta etapa também serdo considerados os resultados de apelagdes
anteriores e similares.
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Apds a investigacao da apelagdo, sdo definidas quais corregcoes e agcdes serdo tomadas e o prazo
para conclusao destas.

As acdes a serem tomadas podem incluir até mesmo a realizagdo de uma nova auditoria/inspecao
nas instalagdes do cliente.

Apds a conclusao das corregbes e agdes, a apelagdo € encaminhada para colaborador designado
para decisdo e encerramento da mesma.

Serdo fornecidas ao apelante informagdes sobre o andamento do processo, caso
necessario/solicitado.

O tempo para finalizacao do processo de apelacao esta vinculado ao prazo dado para a conclusédo
das acobes propostas, podendo ser extendido desde que justificado.

Cabe a RSG o monitoramento dos prazos das apelagdes e o envio do comunicado do resultado e
demais documentos pertinentes elaborados pelos colaboradores designados para o processo ao
apelante.

Todas as informacdes pertinentes da apelagdo devem ser registradas no FCER G02-02 — Registro
de Apelacéo.

7 DOCUMENTOS COMPLEMENTARES

Manual do Sistema de Gestao;
- ABNT NBR ISO/IEC 17021-1;

- ABNT NBR ISO/IEC 17065;

- ABNT NBR ISO/IEC 14065;

- Lei 8.078/1990.

8 REGISTROS
Geracao/ |Indexacado| Tipo/ Arquivamento Acesso | Armazenamento | Manutencao | Disposicao
Nome Coleta Forma
Registro de Reclamacédo Namero Mei P letronica - | Restrito ao o
Colaborador [sequencial/ eletrglr?ico a;’fcfaﬁ;c;rgga TECPAR | Servidor Local 06 anos Eliminar
FCER G02-01 ano CERT
Registro de Apelagao Responsavel| Numero Mei p letrénica - Restrito ao o
pelo Sistemasequencial/ eletrglr?ico astAapig[gr:gr;lca TECPAR | Servidor Local 06 anos Eliminar
FCER G02-02 de Gestao ano CERT

9 FORMULARIOS

FCER G02-01 - Registro de Reclamagéao
FCER G02-02 - Registro de Apelacao




