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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

06/02/2024

08

Melhoria do texto sobre a responsabilidade do Comité de
Imparcialidade, em relagdao a apelagdo quando houverem
decisbes desfavoraveis sobre a concessdo, suspensao e
cancelamento de certificagdo tomada pela ACRIQ.

Nilson Teixeira
e Ineivea
Farias

03/10/2025

09

Reviséo geral para melhoria e organizacéo do texto, revisao
dos prazos de resostas de apelagdes e reclamacgoes.

Ineivea Farias

10/04/2026

10

Revisdo geral do procedimento com padronizacdo da
linguagem, eliminagé@o de redundancias e reorganizagéo do
fluxo de tratamento de apelagdes e reclamagoes. Incluséo e
detalhamento do tratamento de agdes, com definicdo clara de
responsabilidades, critérios de anadlise, prazos e
monitoramento. Ajuste da vinculacdo entre registros
(FOR.21, FOR.25 e FOR.41) e alinhamento com os
procedimentos PR.14 e PR.17

Ineivea Farias

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 - Avaliacdo 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 edigdes mais recentes do referido documento (incluindo

emendas).
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6. DESCRIGAO DO PROCEDIMENTO

A ACRIQ Certificadora, por meio da Diretoria Técnica, é responsavel pelas decisbes relativas ao
tratamento de apelagbes e reclamacgdes, assegurando imparcialidade, confidencialidade, competéncia e
rastreabilidade.

O processo garante que:

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

4 Todas as manifestagdes sejam analisadas e tratadas adequadamente;

v As responsabilidades estejam claramente definidas;

v As respostas sejam fornecidas dentro dos prazos estabelecidos;

v As reclamagbes recebidas sejam analisadas criticamente e utilizadas como entrada para
melhoria continua;

v Comprometem-se a responder ao Inmetro qualquer reclamagéo no prazo de 15 (quinze) dias
corridos.

A ACRIQ Certificadora realiza analise critica periodica das apelagdes e reclamagdes, incluindo a avaliagéo das
agoOes corretivas implementadas.

Para assegurar a imparcialidade, as analises e decisbes sdo conduzidas por pessoas que néo tenham tido
envolvimento prévio com o objeto da apelagédo ou reclamagao, respeitando o periodo minimo de 2 anos em
casos de vinculo anterior com o cliente.

7. TRATAMENTO DE APELAGOES

Clientes certificados ou em processo de certificagdo podem apresentar apelagdes em relagéo a
qualquer decisdo tomada pela ACRIQ Certificadora. As apelacdes devem ser formalizadas por e-mail, meio
fisico ou pelo site institucional, sendo o canal preferencial a Ouvidoria: ouvidoria@acriqcertificadora.com.br.

As apelagdes podem ocorrer, mas nao se limitam, as seguintes situagoes:

. Nao aceitagao de nao conformidade identificada durante auditoria;
. Suspenséao ou cancelamento da certificagao;

. Nao concesséao da certificagcao;

. Recusa de auditoria adicional,

. Nao aceitagao das acgdes corretivas pelo auditor.

Todas as apelagbes devem ser registradas no FOR.37 — TRATAMENTO DE APELACOES OU
RECLAMACOES. Quando aplicavel, as agdes decorrentes devem ser vinculadas ao FOR.41 —
MONITORAMENTO DE ACOES e/ou ao FOR.25 — ACAO CORRETIVA OU PREVENTIVA DO SISTEMA
ACRIQ CERTIFICADORA

A analise e o tratamento das apelagcbes devem ser realizados por pessoas que nao tenham tido
envolvimento prévio com o processo que originou a apelagao, assegurando imparcialidade. A equipe pode ser
composta por colaboradores internos e/ou auditores externos, desde que atendido esse requisito.

A ACRIQ Certificadora é responsavel pelas decisdes em todos os niveis do processo de tratamento de
apelagbes, garantindo que os responsaveis pela analise sejam distintos daqueles que conduziram a auditoria
e a decisdo de certificagdo. Nos casos de apelagdes relacionadas a decisdo desfavoravel de concesséo,
suspensao ou cancelamento da certificagdo, tomada pela ACRIQ, a analise, decisdo e encerramento devem
ser conduzidos pelo Comité de Imparcialidade.

A submissado, investigagdo e decisdo das apelacbes ndo devem resultar em qualquer agéo
discriminatdria contra o apelante.
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A apelacao deve conter informagées claras, suficientes e objetivas para permitir sua adequada analise
e tratamento.

Apods o recebimento, a ACRIQ Certificadora deve:

. Confirmar formalmente o recebimento ao apelante;
. Coletar e verificar as informagdes necessarias para validagao;
. Conduzir a analise e comunicar formalmente o andamento e a decisao final.

Quando aplicavel, devem ser implementadas as corregoes e agdes corretivas pertinentes.

7.1 VALIDAGAO E INVESTIGAGAO DA APELAGAO

Durante a investigacdo, devem ser coletadas e analisadas as informagdes necessarias para
fundamentar a decisdo, considerando os motivos da apelacao e, quando aplicavel, casos similares anteriores.

A investigacao pode incluir anadlise documental, entrevistas com os envolvidos e, se necessario,
auditoria complementar.

O apelante ou reclamante deve ser mantido informado sobre o andamento e a decisao final, por meio
de comunicagao formal, garantindo a rastreabilidade do processo.

7.2 DECISAO

O tratamento das apelagdes é conduzido pela Area Técnica, sendo a deciso final de responsabilidade
da Diretoria Técnica. Nos casos de apelagdes relacionadas a ndo concessao, suspensao ou cancelamento da
certificagao, a decisdo e o encerramento devem ser realizados pelo Comité de Imparcialidade.

Todas as apelacbes devem ser registradas no FOR.37 — TRATAMENTO DE APELACOES OU
RECLAMACOES.

Quando a apelagédo for considerada procedente, devem ser implementadas as agdes corretivas
cabiveis no sistema da ACRIQ Certificadora, por meio do FOR.25 —- ACAO CORRETIVA OU PREVENTIVA DO
SISTEMA ACRIQ CERTIFICADORA, conforme o PR.17 — ACAO PREVENTIVA E CORRETIVA DO SISTEMA
DE GESTAO DA ACRIQ CERTIFICADORA, e monitoradas pelo FOR.41 — MONITORAMENTO DE ACOES.

O prazo médio para conclusdo do processo de apelacdo é de até 30 dias, podendo ser ajustado
conforme a complexidade do caso.

Os registros devem ser mantidos conforme o PR.06 — CONTROLE DE REGISTROS DA ACRIQ
CERTIFICADORA.

7.3 RECUSA DA DECISAO PELO CLIENTE

Apds a comunicagao da decisdao sobre a apelagao, o cliente podera aceita-la ou ndo. Caso nao
concorde, devera formalizar sua discordancia no prazo de até 10 (dez) dias Uteis a partir do recebimento.

Caso o Apelante nao 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 decisées em todos os niveis dos processos reclamacgdes,
garantindo que sejam tratadas com imparcialidade, confidencialidade e dentro dos prazos aqui estabelecidos.

8.1 REGISTRO DE RECLAMAGOES
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As reclamacbes podem ser recebidas por diferentes canais, como telefone, site institucional, e-mail
(preferencialmente Ouvidoria), pesquisa de satisfagédo, atendimento presencial ou por 6rgdos reguladores.

Independentemente do canal, todas as reclamagdes devem ser registradas no FOR.37 — Tratamento
de Apelagbes ou Reclamagbes, assegurando sua rastreabilidade e tratamento conforme os prazos
estabelecidos neste procedimento.

Apos o registro:

. O recebimento deve ser confirmado ao reclamante em até 48 horas uteis;
. A analise preliminar da procedéncia deve ocorrer em até 5 dias uteis;
. A investigacao e o tratamento devem ser concluidos em até 20 dias corridos, podendo

ser prorrogados por até 10 dias corridos, mediante justificativa.
A comunicacgdo da decisao final deve ser realizada formalmente ao reclamante.
As reclamacgdes devem ser direcionadas conforme sua natureza:

o Quando relacionadas aos processos internos da certificadora, devem ser tratadas pela
area responsavel;

. Quando relacionadas a clientes certificados, estes devem ser formalmente notificados
para tratamento.

Todas as reclamacgdes devem ser tratadas com confidencialidade.

8.2 VALIDAGAO E INVESTIGAGAO DA RECLAMAGAO

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

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

Reclamacbes 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;
Informagdes solicitadas a organizagao reclamada ou reclamante;

Pessoal envolvido no processo de certificagao.

ASANENENENRN

8.3 AGOES TOMADAS

As agdes decorrentes das reclamagdes devem ser analisadas criticamente quanto a sua adequacéao e
eficacia, sendo acompanhadas até o encerramento.

As nao conformidades devem ser tratadas conforme sua origem:

e Nao conformidades relacionadas ao cliente devem ser registradas no FOR.21 — Relatério de Nao
Conformidade, conforme estabelecido no PR.14 — Tratamento e prazo das Nao Conformidades;

e Nao conformidades relacionadas ao sistema de gestdo da ACRIQ Certificadora devem ser registradas
no FOR.25 — ACAO CORRETIVA OU PREVENTIVA DO SISTEMA DA ACRIQ CERTIFICADORA,
conforme o PR.17 — ACAO PREVENTIVA E CORRETIVA DO SISTEMA DE GESTAO DA ACRIQ
CERTIFICADORA.

Quando aplicavel, as a¢des devem ser monitoradas por meio do FOR.41 — MONITORAMENTO DE
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ACOES.

A decisido e aprovagao do tratamento devem ser realizadas por pessoas sem envolvimento prévio,
assegurando imparcialidade.

A abertura de nao conformidade é obrigatéria quando a reclamacgao evidenciar falhas que impactem a
conformidade normativa ou legal, incluindo, mas nao se limitando a:

e Conduta inadequada de auditores;

o Erros técnicos em certificados ou relatérios;

e Falhas no processo de auditoria ou decisao de certificagao;
e Descumprimento de requisitos por clientes certificados;

e Reincidéncia de problemas n&o solucionados.

A comunicagao do encerramento deve ser formalizada as partes envolvidas.

9. RETROALIMENTAGAO DOS CLIENTES

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 satisfacdo através do e-mail para obter e analisar os
resultados obtidos através das pesquisas respondidas.

Caso sejam identificadas reclamagbes através da pesquisa de satisfagao, estas deverao ser tratadas
conforme item 8.

10. OBSERVAGOES GERAIS

1. A submisséo, investigacéo e decisao de apelagdes e reclamagdes nao podem resultar em qualquer
acgao discriminatoria contra o apelante ou reclamante.

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

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

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

6. Em casos de risco a credibilidade da certificagdo, 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 Certificagbes Diretora Técnica

10/04/2026 10/04/2026




