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1. OBJETIVO

Demonstrar a forma de atuagcdo da ACRIQ Certificadora referente ao tratamento de apelagdes e reclamacoes.

2. CAMPO DE APLICAGAO

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

reclamacgdes 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 Emisséo inicial aprovada. Ineivea Farias
Revisdo da descricdo do procedimento, item 6. Nilson Teixeira
05/10/2023 07 Revisdo do item 7 e 7.2 (responsavel pela tratamento e Ineivea
das apelagbes) Farias
Melhoria do texto sobre a responsabilidade do Comité
de Imparcialidade, em relagdo a apelagdo quando Nilson Teixeira
06/02/2024 08 houverem decisbes desfavoraveis sobre a concesséo, e Ineivea
suspensdo e cancelamento de certificagdo tomada Farias
pela ACRIQ.
Revis&do geral para melhoria e organizagdo do texto,
03/10/2025 09 revisdo dos prazos de resostas de apelacdes e Ineivea Farias
reclamacgdes.

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

MSGA - Manual do Sistema de Gestao de Acreditagdo - ACRIQ Certificadora

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

certificadores que fornecem auditoria e certificagcdo de sistemas de gestao. Parte 1: Requisitos;

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

certificadores de produtos, processos e servigos

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

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

emendas).
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6. DESCRIGAO DO PROCEDIMENTO

A ACRIQ Certificadora através de sua Diretoria Técnica é responsavel por todas as decisdes em todos
os niveis do processo de tratamento de reclamagdes.

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

v - Valoriza e da o efetivo tratamento as reclamacgdes apresentadas;

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

4 - Analisa criticamente os resultados, bem como toma as providéncias devidas, em funcao das
reclamacgoes recebidas;

v - Define responsabilidades quanto ao tratamento das reclamacgdes;

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

v - Compromete-se a responder ao reclamante quanto ao recebimento, tratamento e conclusao

da reclamacgao, conforme prazos estabelecidos internamente.

A ACRIQ Certificadora realiza anualmente uma analise critica das reclamagdes recebidas e evidéncias
da implementagdo das correspondentes agdes corretivas, bem como das oportunidades de melhorias,
registrando seus resultados, durante a realizagdo das reunides de analises pela diregao.

O pessoal para tratamento de apelagdes e reclamagdes ira atuar para o tratamento das mesmas
referente as atividades de certificagdes que a ACRIQ Certificadora é responsavel, onde também observarao
atentamente os principios de Imparcialidade, Competéncia, Responsabilidade, Transparéncia,
Confidencialidade, e Capacidade de Respostas as Reclamagoes.

Para assegurar que ndo ha conflito de interesse, o pessoal (incluindo aqueles atuando em fungéo
gerencial) que tenha prestado consultoria para um cliente, ou sido contratado por um cliente, ndo sera utilizado
pela ACRIQ Certificadora na revisao ou aprovacéo de resolugdo de uma reclamacgao ou apelacdo para aquele
cliente dentro do prazo de 2 (dois) anos apds o fim da consultoria ou emprego.

7. TRATAMENTO DE APELAGOES

Clientes certificados ou em processo de certificagdo podem apresentar apelagdes a qualquer decisdo
tomada pela ACRIQ Certificadora. As apelacées devem ser formalizadas por e-mail, por meio fisico ou
diretamente pelo site. O canal preferencial para registro e comunicac¢ao dos resultados é o e-mail da Ouvidoria:
ouvidoria@acriqcertificadora.com.br.

As apela¢des podem ocorrer nas seguintes situagdes, mas ndo se limitam:

Quando o cliente n&do aceitar uma ndo conformidade apresentada durante a auditoria;
Suspensao ou cancelamento da certificagao;

Recusa de uma auditoria adicional;

Nao concesséo da certificagao;

Quando o auditor ndo aceitar as agdes corretivas apresentadas pelo cliente;

ANENENENENAN

Todos os registros de apelacbes e reclamagdes devem ser feitos obrigatoriamente no FOR.37 -
TRATAMENTO DE APELACOES OU RECLAMACOES. As agdes decorrentes (quando aplicaveis) devem ser
vinculadas ao FOR.41 - MONITORAMENTO DE ACOES e/ou FOR.21 - RELATORIO DE NAO
CONFORMIDADE.

Serdo sempre convocadas pessoas que nao estejam envolvidas no processo de apelagao para realizar
o tratamento.

O pessoal que realizara o tratamento da apelagdo podera ser composto por auditores externos e
colaboradores internos, como a area Técnica da ACRIQ Certificadora, atentando-se em verificar se os
participantes que irdo investigar, validar e decidir a apelagdo nao tenham tido envolvimento no processo que
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ocasionou o pedido de apelacdo. A ACRIQ Certificadora fica responsavel por todas as decisdes em todos os
niveis do processo de tratamento de apela¢des. A ACRIQ Certificadora assegura que as pessoas envolvidas
neste processo sejam diferentes daquelas que realizaram as auditorias e tomaram as decisdes de certificagao.
Nos casos onde uma apelagdo seja em relagdo a decisdo desfavoravel de concessdo, suspensdo ou
cancelamento da certificagdo tomada pela ACRIQ, a analise, decisdo e encerramento da apelagéo devera ser
do comité de imparcialidade.

A submisséao, investigagao e a decisao sobre apelagdes nao resultam em qualquer agéo discriminatdria
contra o apelante.

As apelacbes serao recebidas por meio do endereco: .

A descrigcao relacionada a apelagao e/ou reclamagao deve conter informagdes suficientes, claras e
concisas para o encaminhamento correto e resposta eficiente ao interessado.

Apbés o recebimento de apelagbes, devera ser preenchido o FOR.37 — TRATAMENTO DE
APELACOES OU RECLAMACOES, de forma a validar o registro e encaminhamento da informacao, resultando,
assim, em uma agado em resposta a qualquer ocorréncia registrada, considerando-se os resultados de
apelagdes 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 agdes tomadas para soluciona-las, quando a apelagdo originar uma nao-
conformidade.

Garantimos que quaisquer corre¢des e agdes corretivas apropriadas sejam tomadas.

A ACRIQ Certificadora ao receber a apelagéo, coleta e verifica toda informagao necessaria para validar
a apelagao.

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

7.1 VALIDAGAO E INVESTIGAGAO DA APELAGAO

No processo de investigacao deve-se levantar todas as informagdes necessarias que servirdo como
base das decisbes a serem tomadas pelo pessoal que realizara o tratamento.

No processo de investigacao deve-se levar em consideracdo os motivos da apelacao do cliente, base
que o mesmo se fundamenta e resultados de apelagdes anteriores similares.

As agbes a serem tomadas para investigagdo podem incluir entrevistas com os envolvidos e até mesmo
a realizagdo de uma auditoria nas instala¢des do cliente.

Durante o andamento do processo, o apelante ou reclamante sera mantido informado sobre as etapas,
incluindo confirmacao de recebimento, andamento da investigagéo e decisao final. A comunicagao deve ocorrer
sempre por escrito (e-mail institucional ou protocolo fisico), garantindo rastreabilidade.

7.2 DECISAO

O tratamento das apelacgdes é realizado pela area Técnica, e a decisao final é tomada pela diretoria
técnica exceto em casos onde a apelagao seja em relagdo a ndo concessao, suspensdo ou cancelamento da
certificagdo. Nestes casos a decisdo e encerramento da apelagcéo devera ser do comité de imparcialidade.

Todos os registros de apelagbes e reclamacGes devem ser feitos obrigatoriamente no FOR.37 -
TRATAMENTO DE APELACOES OU RECLAMACOES. As agbes decorrentes (quando aplicaveis) devem ser
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vinculadas ao FOR.41 - MONITORAMENTO DE ACOES e/fou FOR.21 - RELATORIO DE NAO
CONFORMIDADE.

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

O processo de apelagéo possui um tempo médio de 30 dias, podendo ser aumentado dependendo do
andamento do mesmo.

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

Para o monitoramento das agBes abertas poderdo ser acompanhadas através do FOR.41 —
MONITORAMENTO DE AGOES.

7.3 RECUSA DA DECISAO PELO CLIENTE

Apés as tomadas de decisdes relacionadas a apelagdo por parte da ACRIQ Certificadora, o cliente
pode aceitar ou nao os resultados apresentados. Caso o apelante ndo aceite a decisdo, devera formalizar sua
recusa em até 10 (dez) dias Uteis apds o recebimento da decisdo. Persistindo a discordancia, o caso sera
encaminhado ao Comité de Imparcialidade para analise e mediacao.

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

8. TRATAMENTO DE RECLAMAGOES

A ACRIQ Certificadora é responsavel pelas decisdes em todos os niveis dos processos de apelagdes
e reclamagdes, garantindo que sejam tratadas com imparcialidade, confidencialidade e dentro dos prazos
estabelecidos.

8.1 REGISTRO DE RECLAMAGOES

Todos os registros de apelacdes e reclamagdes devem ser feitos obrigatoriamente no FOR.37 -
TRATAMENTO DE APELACOES OU RECLAMACOES. As agdes decorrentes (quando aplicaveis) devem ser
vinculadas ao FOR.41 - MONITORAMENTO DE ACOES e/ou FOR.21 - RELATORIO DE NAO
CONFORMIDADE.

As reclamacgbes podem ser recebidas por diferentes canais, tais como: telefone, site institucional, e-
mail (preferencialmente ouvidoria), pesquisa de satisfacdo, atendimento presencial ou encaminhadas por
6rgaos reguladores como o Inmetro. Independentemente do canal de entrada, todas as reclamacgdes deveréo
ser registradas no FOR.37 — TRATAMENTO DE APELACOES OU RECLAMACOES, assegurando seu
tratamento dentro dos prazos definidos neste procedimento.

ApOs o registro da reclamagao no FOR.37, a area Técnica e/ou Diretoria Técnica devera confirmar o
recebimento ao reclamante em até 48 horas uteis. A analise preliminar da procedéncia devera ser concluida
em até 5 (cinco) dias uteis. A investigacédo e o tratamento da reclamacgéo deverdo ser concluidos em até 20
(vinte) dias corridos, prorrogaveis por mais 10 (dez) dias corridos em casos devidamente justificados. A
comunicagao da decisao final ao reclamante deve ocorrer imediatamente apds sua definigao.

A area Técnica e/ou diretoria técnica, apds contato com o reclamante e identificagdo do motivo que
gerou a reclamacéo, devera tomar as agdes necessarias para tratamento da reclamagao.

Se a reclamagéao for referente aos processos internos da certificadora, devera ser direcionada a
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reclamacgao para a area responsavel, para que a mesma tome as acdes necessarias para atendimento da
reclamacao.

Se a reclamagcéo estiver relacionada a um cliente, iremos notifica-lo sobre a reclamacao e solicitar que
0 mesmo tome as agdes necessarias para atendimento da reclamagao.

Qualquer reclamacéao recebida sera tratada de forma confidencial.

8.2 VALIDAGAO E INVESTIGAGAO DA RECLAMAGAO

A area Técnica devera realizar a investigacdo, por meio de coleta de informagdes e evidéncias
necessarias, levando em consideragao a abrangéncia e impacto.

Para coleta de informacdes em relagdo a investigagcdo, a area Técnica podera considerar quando
aplicavel, mas nao se limitar:

Reclamacgbes anteriores relacionadas a mesma natureza;

Relatérios de auditoria do ciclo atual;

Eficacia do sistema de gestéo;

Reclamacgdes adquiridas através de portais publicos, exemplo site do reclame aqui;
Informacgdes solicitadas a organizagao reclamada ou reclamante;

Pessoal envolvido no processo de certificagao.

ASANENRNENRN

8.3 AGOES TOMADAS

Todos os registros de apelacbes e reclamacdes devem ser feitos obrigatoriamente no FOR.37 —
TRATAMENTO DE APELACOES OU RECLAMACOES. Quando aplicavel, as agdes decorrentes devem ser
vinculadas ao FOR.41 — MONITORAMENTO DE ACOES CORRETIVAS E DE MELHORIAS e/ou ao FOR.21
— RELATORIO DE NAO CONFORMIDADE.

A area Técnica é responsavel por analisar criticamente as agdes apresentadas, verificar sua eficacia e
acompanhar até o encerramento, com posterior monitoramento em auditorias subsequentes.
Em casos de organizagdes com certificacdo proxima ao vencimento, o monitoramento devera ser concluido
antes do prazo final do certificado.

A decisao, revisao e aprovagao do tratamento devem ser realizadas por pessoas sem envolvimento
prévio no assunto, assegurando imparcialidade. A comunicac&o do encerramento deve ser feita formalmente a
todos os envolvidos.

Sera obrigatodria a abertura de ndo conformidade sempre que a apelagao ou reclamacgao evidenciar
falhas que comprometam a conformidade normativa ou legal. Exemplos incluem:

Conduta inadequada de auditores;

Erros técnicos em certificados ou relatérios;

Apelagdes procedentes que revelem falhas no processo de auditoria ou decisédo de certificagao;
Reclamacgdes contra clientes certificados que indiquem descumprimento normativo ou legal;
Reincidéncia de apelagdes ou reclamagdes de mesma natureza nédo solucionadas.

Nestes casos, a NC devera ser registrada no FOR.21 e tratada conforme o PR.17 — ACAO CORRETIVA
DO SISTEMA DE GESTAO DA ACRIQ CERTIFICADORA, com acompanhamento via FOR.41.

A ACRIQ Certificadora, em conjunto com os envolvidos, podera avaliar a necessidade de tornar publico
0 assunto e sua solugao, definindo a extenséo dessa divulgagao.

9. RETROALIMENTAGAO DOS CLIENTES
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De modo a monitorar a percepgao de clientes e do grau em que sua satisfagéo foi atendida, a ACRIQ
Certificadora devera enviar anualmente uma pesquisa de satisfagao através do e-mail para obter e analisar os
resultados obtidos através das pesquisas respondidas.

Caso sejam identificadas reclamacgbes através da pesquisa de satisfagdo, estas deverado ser tratadas
conforme item 8.

10. OBSERVAGOES GERAIS

1. A submisséo, investigacao e decisdo de apelagdes e reclamagdes nao podem resultar em qualquer
acao discriminatéria contra o apelante ou reclamante.

2. As decisdes devem ser tomadas sempre por pessoas sem envolvimento prévio no assunto em
analise, garantindo imparcialidade.

3. Todas as etapas devem ser registradas de forma rastreavel e acessivel em auditorias internas e
externas.

5. Reclamagdes oriundas de 6rgdos reguladores (ex.: Inmetro) possuem prioridade e devem ser
tratadas no prazo maximo de 15 dias corridos, sem possibilidade de prorrogagéao.

6. Em casos de risco a credibilidade da certificacdo, a Diretoria Técnica deve ser imediatamente
comunicada, podendo adotar medidas emergenciais, como auditorias extraordinarias.

11. APROVAGAO

Elaborado/Revisado por: Aprovado por:
Jéssica Trindade Passos Ineivea Farias
Gerente de Certificagdes Diretora Técnica

03/10/2025 03/10/2025




