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1. OBJETIVO

Demonstrar a forma de atuagdo da ACRIQ Certificadora referente ao tratamento de apelacdes e reclamacdes.

2. CAMPO DE APLICACAO

Este procedimento é aplicavel para todos os clientes que queiram realizar um tratamento de apelacdes e

reclamag6es a propria ACRIQ Certificadora.

3. RESPONSABILIDADE

A responsabilidade pela revisdo ou cancelamento deste procedimento é da ACRIQ Certificadora.

4. HISTORICO DAS REVISOES

10/10/2018 00 Emisséao inicial aprovada. Ineivea Farias
02/09/2022 05 Determinacéo da S|_stem~at|ca dg envio da pesquisa de Ineivea Earias
satisfagcdo de clientes.
Melhoria da caligrafia e inclusdo do endereco de email
26/04/2023 06 para encaminhamento das apelagbes e/ou Ineivea Farias
reclamacdes, item 7
Revisdo da descricdo do procedimento, item 6.; Nilson Teixeira
05/10/2023 07 Reviséo do item 7 e 7.2 (responsavel pela tratamento e Ineivea
das apelagoes) Farias

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

MSGA - Manual do Sistema de Gestédo de Acreditacdo - ACRIQ Certificadora

ABNT NBR ISO/IEC 17021-1 Avaliagéo da Conformidade — Requisitos para organismos

certificadores que fornecem auditoria e certificacdo de sistemas de gestdo. Parte 1: Requisitos;

ABNT NBR ISO/IEC 17065 - Avaliagdo da Conformidade — Requisitos para organismos

certificadores de produtos, processos e servigos

Portaria INMETRO N° 200, de 29 de abril de 2021

Nota: Para referéncias ndo datadas, aplicam-se as edi¢des mais recentes do referido documento (incluindo

emendas).
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6. DESCRICAO DO PROCEDIMENTO

A ACRIQ Certificadora através de sua Diretoria Técnica € responsavel por todas as decis6es em todos os

niveis do processo de tratamento de reclamacdes.

A ACRIQ Certificadora estabeleceu seu processo de tratamento de reclamagfes e garante que:

- Valoriza e da o efetivo tratamento as reclamacfes apresentadas;

- Conhece e compromete-se a cumprir e sujeitar-se as penalidades previstas nas leis, especificamente na Lei
n.° 8078/1990;

- Analisa criticamente os resultados, bem como toma as providéncias devidas, em fungéo das reclamacdes
recebidas;

- Define responsabilidades quanto ao tratamento das reclamagdes;

- Compromete-se a responder ao Inmetro qualquer reclamacao no prazo de 15 (quinze) dias corridos; e

- Compromete-se a responder ao reclamante quanto ao recebimento, tratamento e conclusédo da reclamacgéo,

conforme prazos estabelecidos internamente.

A ACRIQ Certificadora realiza anualmente uma andlise critica das reclamacgbes recebidas e evidéncias da
implementacdo das correspondentes acfes corretivas, bem como das oportunidades de melhorias, registrando seus

resultados, durante a realizagdo das reunides de analises pela direcéo.

O pessoal para tratamento de apelagdes e reclamages ird atuar para o tratamento das mesmas referente as
atividades de certificagBes que a ACRIQ Certificadora é responséavel, onde também observardo atentamente
os principios de Imparcialidade, Competéncia, Responsabilidade, Transparéncia, Confidencialidade, e

Capacidade de Respostas as Reclamacg®es.

Para assegurar que ndo hé& conflito de interesse, o pessoal (incluindo aqueles atuando em fungéo gerencial)
gue tenha prestado consultoria para um cliente, ou sido contratado por um cliente, ndo sera utilizado pela
ACRIQ Certificadora na revisédo ou aprovacdo de resolucdo de uma reclamacdo ou apelacdo para aquele

cliente dentro do prazo de 2 (dois) anos apos o fim da consultoria ou emprego.
7. TRATAMENTO DE APELACOES

Os clientes certificados ou em processo de certificacdo podem realizar apelagdes sobre qualquer deciséo por
parte da ACRIQ Certificadora. As apela¢des precisam ser devidamente formalizadas por e-mail, ou por meio

fisico ou até mesmo no proprio site.

As apelacdes podem ocorrer nas seguintes situa¢gdes, mas nao se limitam:
v Quando o cliente ndo aceitar uma nao conformidade apresentada durante a auditoria;
v Suspensédo ou cancelamento da certificacao;

v Recusa de uma auditoria adicional;
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v Nao concesséo da certificacao;
v Quando o auditor ndo aceitar as acfes corretivas apresentadas pelo cliente;

As apelacbes devem ser registradas no FOR.37 - TRATAMENTO DE APELACOES OU RECLAMACOES
pelo responsavel da area Técnica que devera realizar a confirmacéo do recebimento da apelacao em até 48
horas.

Serdo sempre convocadas pessoas que ndo estejam envolvidas no processo de apelacdo para realizar o
tratamento.

O pessoal que realizarda o tratamento da apelacdo podera ser composto por auditores externos e
colaboradores internos, como a area Técnica da ACRIQ Certificadora, atentando-se em verificar se os
participantes que iréo investigar, validar e decidir a apelagéo ndo tenham tido envolvimento no processo que
ocasionou o pedido de apelagdo. A ACRIQ Certificadora fica responsavel por todas as decisbes em todos os
niveis do processo de tratamento de apelagbes. A ACRIQ Certificadora assegura que as pessoas envolvidas
neste processo sejam diferentes daquelas que realizaram as auditorias e tomaram as decisdes de certificacao.
A submissao, investigacdo e a decisdo sobre apela¢cdes ndo resultam em qualquer acao discriminatéria contra

o apelante.

As apelacdes serdo recebidas por meio do enderec¢o: ouvidoria@acriqcertificadora.com.br.

A descrigdo relacionada a apelagéo e/ou reclamacgéo deve conter informacdes suficientes, claras e concisas para o

encaminhamento correto e resposta eficiente ao interessado.

Apbs o recebimento de apelacdes, devera ser preenchido o FOR.37 — TRATAMENTO DE APELACOES OU
RECLAMACOES, de forma a validar o registro e encaminhamento da informacéo, resultando, assim, em uma acgéo

em resposta a qualquer ocorréncia registrada, considerando-se os resultados de apelac¢des anteriores similares.

Realizamos a rastreabilidade através do FOR.41 - MONITORAMENTO DE ACOES CORRETIVAS E DE
MELHORIAS e os registros de apelagbes através do FOR.37 — TRATAMENTO DE APELACOES OU
RECLAMACOES, incluindo as a¢fes tomadas para solucioné-las, quando a apelagéo originar uma néo-

conformidade.

Garantimos que quaisquer correcdes e agdes corretivas apropriadas sejam tomadas.

A ACRIQ Certificadora ao receber a apelagdo, coleta e verifica toda informagdo necessaria para validar a
apelacéo.

Quando a ACRIQ Certificadora recebe uma apelacdo a mesma confirma o recebimento e fornece ao apelante
relatorio de andamento e resultado da apelagdo de maneira formal sendo ele por e-mail.

7.1 VALIDAGAO E INVESTIGAGAO DA APELACAO



mailto:ouvidoria@acriqcertificadora.com.br

PR.15

TRATAMENTO DE APELAGCOES E RECLAMACOES Rev.07

Aprovado:
05/10/2023

No processo de investigacao deve-se levantar todas as informag8es necessarias que servirdo como base das

decisGes a serem tomadas pelo pessoal que realizara o tratamento.

No processo de investigacdo deve-se levar em consideracao os motivos da apelacéo do cliente, base que o

mesmo se fundamenta e resultados de apelacdes anteriores similares.

As acdes a serem tomadas para investigacdo podem incluir entrevistas com os envolvidos e até mesmo a

realizagdo de uma auditoria nas instalagfes do cliente.
Durante o andamento do processo o apelante estara ciente de todas as informacdes.
7.2 DECISAO

O tratamento das apelacdes é realizado pelo responsavel da area Técnica, e a deciséo final é tomada pela
diretoria técnica exceto em casos onde a apelacdo seja em relacdo a ndo concessdo, suspensao ou
cancelamento da certificacdo. Nestes casos a deciséo decisdo e encerramento da apelacéo devera ser do

comité de imparcialidade.

As decises finais devem ser registradas no FOR.37 - TRATAMENTO DE APELACOES OU RECLAMACOES

e comunicadas ao apelante por e-mail.

Nos casos onde o apelante possui coeréncia, e sua apelacéo seja a seu favor, a &rea Técnica ou a diretoria
técnica deverdo aplicar o FOR.25 - ACAO CORRETIVA OU PREVENTIVA DO SISTEMA ACRIQ
CERTIFICADORA aos apelados, que deverdo responder conforme PR.17 - ACAO CORRETIVA DO
SISTEMA DE GESTAO DA ACRIQ CERTIFICADORA.

O processo de apelagdo possui um tempo médio de 30 dias, podendo ser aumentado dependendo do

andamento do mesmo.

A submisséo, investigacao e decisdo sobre as apelacdes ndo podem resultar em qualquer acéo

discriminatdria contra o apelante.

A ACRIQ Certificadora devera manter um registro de todas as apelacdes conforme procedimento PR.06 -
CONTROLE DE REGISTROS DA ACRIQ CERTIFICADORA.

Para o monitoramento das a¢fes abertas poderdo ser acompanhadas através do FOR.41 —
MONITORAMENTO DE ACOES.

7.3 RECUSA DA DECISAO PELO CLIENTE

Ap6s as tomadas de decis@es relacionadas a apelacédo por parte da ACRIQ Certificadora, o cliente pode

aceitar ou ndo os resultados apresentados.




PR.15

TRATAMENTO DE APELAGCOES E RECLAMACOES Rev.07

Aprovado:
05/10/2023

Caso o Apelante ndo aceite a decisdo da ACRIQ Certificadora e se 0 caso continue por qualquer disputa ou
gueixa que nao puder ser total e satisfatoriamente resolvida, sera encaminhado ao comité de imparcialidade

para analise e mediagéo.
8. TRATAMENTO DE RECLAMACOES

A ACRIQ Certificadora é responsavel por todas as decisGes em todos os niveis do processo de gestédo de

reclamacdes.

A submisséo, investigacdo e decisdo sobre as reclamacBes ndo devem resultar em quaisquer acdes

discriminatorias contra o reclamante.
8.1 REGISTRO DE RECLAMAQOES

Quando a ACRIQ Certificadora receber uma reclamacédo por e-mail, telefone, site ou até mesmo
pessoalmente, devera registrar no FOR.37 - TRATAMENTO DE APELACOES OU RECLAMACOES.

ApOs registro da reclamacgéo, a area Técnica e/ou diretoria técnica devera realizar uma andlise inicial, para
verificar a procedéncia da reclamacao e devera entrar em contato com o reclamante em até 48 horas. Quando

se tratar de reclamacéo recebida pelo Inmetro, esta resposta devera ser apresentada em até 15 dias corridos.

A &rea Técnica e/ou diretoria técnica, apds contato com o reclamante e identificagdo do motivo que gerou a

reclamacao, devera tomar as acdes necessarias para tratamento da reclamacao.

a) Se a reclamacéao for referente aos processos internos da certificadora, devera ser direcionada a
reclamacao para a 4rea responsavel, para que a mesma tome as a¢des necessérias para atendimento

da reclamacéo.

b) Se a reclamacéo estiver relacionada a um cliente, iremos notificad-lo sobre a reclamacéo e solicitar

gue 0 mesmo tome as ac¢des necessdrias para atendimento da reclamacao.
Qualquer reclamacao recebida serd tratada de forma confidencial.
8.2 VALIDACAO E INVESTIGACAO DA RECLAMACAO

A &rea Técnica devera realizar a investigacdo, por meio de coleta de informacgdes e evidéncias necessarias,

levando em consideracao a abrangéncia e impacto.

Para coleta de informacgdes em relacdo a investigacao, a area Técnica podera considerar quando aplicavel,

mas nao se limitar:

v Reclamacgbes anteriores relacionadas a mesma natureza;
v Relatorios de auditoria do ciclo atual;

v Eficacia do sistema de gestao;
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v Reclamacgbes adquiridas através de portais publicos, exemplo site do reclame aqui;
v Informacdes solicitadas a organizacao reclamada ou reclamante;
v Pessoal envolvido no processo de certificacao.

8.3 ACOES TOMADAS

Ap6s o término das investigacdes a area Técnica devera registrar no FOR.37 - TRATAMENTO DE
APELACOES OU RECLAMACOES todas as constatacdes necessérias para a tomada de decisdo do
tratamento.

Se a reclamacéo for relacionada ao processo de certificacdo da ACRIQ Certificadora e/ou algum envolvido
na mesma sera necessario abrir uma agao corretiva conforme PR.17 - ACAO CORRETIVA DO SISTEMA DE
GESTAO DA ACRIQ CERTIFICADORA, se aplicavel. Os registros das agoes também dever&o ser indicados
no FOR.37 - TRATAMENTO DE APELACOES OU RECLAMACOES e comunicadas ao reclamante por e-

mail.

Caso seja uma reclamacéo em relagdo ao cliente certificado, a resposta encaminhada pelo mesmo devera
ser registrada no FOR.37 - TRATAMENTO DE APELACOES OU RECLAMAGCOES e registrada uma nao
conformidade no FOR.21 - RELATORIO DE NAO CONFORMIDADE, se aplicavel, para que responda com
as devidas acdes corretivas em relacdo a reclamacéo.

A é&rea Técnica devera realizar a analise critica das ac¢des evidenciadas pelo cliente e verificar se foram

encerradas para que, na préxima auditoria seja realizado o monitoramento do encerramento.

Em casos de organiza¢des com a certificagdo proxima a vencer, 0 monitoramento sera realizado até o vencimento

do certificado, a fim de verificar se ha mais reclamacgfes em relagdo a mesma.

Quando houver o encerramento do processo de tratamento de reclamacédo a area Técnica devera comunicar

aos envolvidos.

A deciséo, revisdo e aprovacao do tratamento da reclamacédo deve ser realizada por pessoas sem

envolvimento anterior com o assunto da reclamacéao e € de inteira responsabilidade da ACRIQ Certificadora.

A ACRIQ Certificadora, juntamente com o cliente e envolvidos verifica se deve tornar publico o assunto da

reclamacao e sua solucéo, e se assim for, qual sua extenséo.

A ACRIQ Certificadora devera manter um registro de todas as reclamagdes conforme procedimento PR.06 -
CONTROLE DE REGISTROS.

Para o monitoramento das a¢0es abertas poderdo ser acompanhadas através do FOR 41 —
MONITORAMENTO DE ACOES.

9. RETROALIMENTACAO DOS CLIENTES
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De modo a monitorar a percepcdo de clientes e do grau em que sua satisfacdo foi atendida, a ACRIQ
Certificadora devera enviar anualmente uma pesquisa de satisfacdo através do e-mail para obter e analisar

os resultados obtidos através das pesquisas respondidas.

Caso sejam identificadas reclamac®es, estas deverdo ser tratadas conforme item 8. TRATAMENTO DE
RECLAMAGCOES do presente procedimento.

10. APROVACAO

Elaborado/Revisado por: Aprovado por: Ratificac&do da aprovacgéo por:
Jéssica Trindade Passos Nilson Teixeira Ineivea Farias
Gerente de Certificacbes Coordenador da Qualidade Diretora Técnica
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