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PROCEDIMENTO PARA TRATAMENTO DE
RECLAMACOES, APELACOES E DISPUTAS

1 Objetivo

Este procedimento tem por objetivo estabelecer os critérios quanto ao recebimento e tratamento das
reclamacdes, apelac¢des e disputas.

2 Documentos de referéncia
NBR ISO/IEC 17.065 Avaliagdo de conformidade - requisitos para organismos de
certificacdo de produtos, processos e servigos.
NBR ISO/IEC 17.021 Avaliagdo de conformidade — requisitos para organismos que
fornecem auditoria e certificacdo de sistemas de gestdo.
Portaria Inmetro 200:2021 Aprova os Requisitos Gerais de Certificagdo de Produtos (RGCP) —

Consolidado.

3 Defini¢Oes

3.1 Reclamagdo: Expressao de insatisfagdo feita contra uma organizagao, relativa aos seus produtos, ou ao
proprio processo de reclamacdes, para a qual explicitamente ou implicitamente espera-se uma resposta ou
resolucdo.

3.2  Apelagdo: Apelagdo é o recurso que se interpde das decisGes do processo de Avaliagdo da Conformidade
para novo exame e julgamento das questdes decididas na instancia anterior.

4 Responsabilidade

Qualquer funciondrio pode receber as reclamacgdes, seja por telefone, redes sociais, pelo site do CTBC ou e-
mail, devendo para tanto preencher o FORM 007, e encaminhar ao Diretor Técnico para a devida andlise e

demais procedimentos.

Por esse procedimento, fica determinado que o Diretor Técnico tem a responsabilidade de acompanhar a
analise e, caso necessario, do andamento do processo de investigacdo e resposta a reclamacgao ou apelagao.

Caso o Diretor Técnico, esteja envolvido em alguma etapa do processo de Avaliagdo da Conformidade
proveniente da reclamagdo ou apelacgdo, a responsabilidade de acompanhar a andlise, e caso necessario, do

andamento do processo fica a cargo do Coordenador de Certificagao.

O CTBC define no ANEXO A sua Politica para Tratamento de Reclamacgées.
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5 Procedimento para reclamagao

Todos os segmentos da sociedade, representados por consumidores, drgdaos governamentais, fabricantes,
entidades representativas de classe e outros, tém o direito de registro de reclamagdo contra produtos e
servicos certificados.

Essa reclamacdo pode ser aceita por qualquer meio de comunicacdo (telefone, e-mail, entre outros) ou
apresentada pessoalmente, sendo que apds o recebimento de uma reclamagdo ou apelagdo, o CTBC deve
confirmar seu recebimento junto ao reclamante. O Diretor Técnico, através da emissdo da Carta de Designacao
Reclamacgdo de Clientes, FORM 089, determina quem sdo os responsaveis pela abertura da reclamagdo dentro
do CTBC.

A empresa deve estar ciente que quando da apela¢cdo nao deve incluir situagdes discriminatdrias contra o
apelante. Cabendo também ao CTBC avaliar se a reclamagao estd relacionada as atividades de certificagao pelas
quais ele é o responsavel e se estiver ele deve trata-la.

O funcionario que receber a reclamacgdo deve preencher o FORM 007, nos campos especificos para registro da
reclamagdo, e enviar ao setor envolvido para andlise, determinagdo das agdes a serem tomadas,
acompanhamento da implementacdo destas acdes e encerramento do processo, ressaltando que se dentro da
atividade de certificagdo relativo a reclamagdo ou apelagdo o mesmo deve solicitar que outro responsavel
assuma a analise.

Cabe ressaltar que o CTBC é responsavel por coletar e verificar toda a informagdo necessaria para validar a
apelagdo, bem como efetuar uma investigagao rigorosa e tomar as devidas agdes corretivas e de corregdes.

Quando verificado a pertinéncia da reclamagdo, a organiza¢do reclamada esta sujeita as san¢des detalhadas
abaixo, porém nao se limitando a elas:

a) Adverténcia com defini¢do de prazo para implementagdo de agGes corretivas;

b) Aumento da frequéncia das avaliagdes da conformidade (auditoria e ensaios);

c) Suspensdo da Autorizagdo para o Uso do Selo da Identificagdo da Conformidade;

d) Cancelamento da concessdo de Certificados, Marcas ou outro documento.

O CTBC deve manter em confidencialidade a identidade do reclamante, a menos que seja necessaria sua
identificagdo para o andamento do processo de andlise e implementagdo de agdes para sanar o problema.

O Diretor Técnico deve avaliar o processo completo antes do seu encerramento.
O CTBC deve dar ciéncia ao reclamante sobre o encerramento do processo e seus resultados.

Todos os registros gerados durante a avaliagdo da reclamagdo devem ser anexados ao FORM 007.

6 Procedimento para apelagao

Caso o reclamante nado fique satisfeito com o tratamento dado a sua reclamacdo, pode apelar da decisdao
tomada ao Diretor Técnico, desde que o mesmo nao tenha participado da atividade, caso sim, a mesma sera
encaminhada para o Coordenador de Certificacdo ou responsavel competente. Para tanto, deve apresentar
uma apelagdo expondo os motivos da discordancia.

A apelagdo deve ser apresentada dentro do prazo maximo de 60 dias, a contar da data de recebimento da
notificacdo da decisdo da reclamacdo. As apelacdes devem ser registradas no FORM 007.

O CTBC deve realizar uma andlise sobre a apelacdo e responder a parte interessada o resultado da sua analise.
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7 Procedimento para Disputa

Na discordancia das decisdes tomadas anteriormente, o reclamante pode proceder a uma disputa. A disputa
tem carater definitivo.

O CTBC acata, apd6s o julgamento final da disputa, as decisOes judiciais cabiveis, tramitadas em todas as
instancias recorridas.

8 Confidencialidade

Todas as informacdes referentes as reclamagdes, apelacées e disputas sdo mantidas sob absoluta
confidencialidade.

Identificagdao Armazenamento Protecao Recuperacdo Tempo de Reteng¢dao Descarte
Relaa;célr;;g:sze;liz:?tizes' Z:\03-56Q_CTBC\01- Senha Ultima versdo Minimo 2 anos Deletar
FORM 007 DENUNCIA_RECLAMACOES
Mapa de Reclamagdo Z:\03-SGQ_CTBC\01- - x -
FORM 088 DENUNCIA_RECLAMACOES Senha Ultima versdo Minimo 2 anos Deletar
DeSIgnacaé)IiEE'fleasmagao - 2:\03-56Q_CTBC\01- Senha Ultima versdo Ultima versdo Deletar
FORM 089 DENUNCIA_RECLAMACOES
9 Controle de alteragdes
Revisao Motivo
08 Inclusdo do requisito 7 Tratamento de Reclamagdo em atendimento a Portaria 200/2021 e
criacdo FORM 088 e FORM 089
09 Adequacgdo ao novo organograma, mudanca de layout
10 Inclusdo da referéncia ao Anexo A
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ANEXO A - POLITICA PARA TRATAMENTO DE RECLAMAGOES

O tratamento de reclamacgdes descrito neste documento se aplica ao Fornecedor solicitante da certificacdo e ao
CTBC.

1 O processo de tratamento de reclamagGes deve contemplar:

a) Um sistema para tratamento das reclamagdes, assinado pelo responsavel formalmente designado para tal,
que evidencie que o Fornecedor solicitante da certificagdo e o OCP:

- Valorizam e dao efetivo tratamento as reclamacgdes apresentadas;

- Conhecem e comprometem-se a cumprir e sujeitar-se as penalidades previstas nas leis, especificamente na Lei
n.2 8078/1990;

- Analisam criticamente os resultados, bem como tomam as providéncias devidas, em fungdo das reclamacgdes
recebidas;

Definem responsabilidades quanto ao tratamento das reclamacdes;

- Comprometem-se a responder aos organismos acreditadores e/ou designadores qualquer reclamagdo no
prazo de 15 (quinze) dias corridos; e

- Comprometem-se a responder ao reclamante quanto ao recebimento, tratamento e conclusdo da reclamacgao,
conforme prazos estabelecidos internamente.

b) Uma sistematica para o tratamento de reclamagdes contendo o registro de cada uma, o tratamento dado e o
estdgio atual;

c) A indicagdo formal de uma pessoa ou equipe, devidamente capacitada e com liberdade para o tratamento
das reclamacgdes; e

d) Numero de telefone ou outros meios para atendimento as reclamagdes e formulario de registro de
reclamacgdes, que inclua cédigo ou numero de protocolo fornecido ao consumidor para acompanhamento.

7.2 O Fornecedor solicitante da certificagdo e o CTBC devem ainda realizar anualmente uma analise critica das
reclamacgdes recebidas e evidéncias da implementacdo das correspondentes a¢des corretivas, bem como das
oportunidades de melhorias, registrando seus resultados.

7.3 Obrigatoriamente, qualquer que seja o modelo de certificagdo adotado, o OCP deve auditar todos os locais
(préprios do solicitante da certificagdo ou por ele diretamente terceirizados) onde a atividade de Tratamento
de Reclamacgdes for exercida, para verificacdo do atendimento aos requisitos estabelecidos anteriormente, nas
avaliag@es iniciais, de manutencao e recertificagdo, quando existentes.

7.3.1 Para os casos em que o solicitante da certificagdo comprovar sua condi¢do de micro e pequena empresa —
MPE, a auditoria é opcional, ficando a critério do CTBC sua realizagao.



