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1. OBJETIVO

Este procedimento estabelece os critérios a serem utilizados para receber, avaliar e tomar decisdes sobre
reclamacfes e apelacdes relativas a certificagdo de produtos pelo INT, bem como o registro destas e de suas
acoes.

2. DOCUMENTOS COMPLEMENTARES

ABNT ISO 17065 Avaljagéo da conformidade — Requisitos de certificagdo de produtos processos e
servigos.

Portaria Inmetro 200/2021 Requisitos Gerais de Certificacdo de Produtos (RGCP) — Consolidado (de
29/04/21)

Lei 8078/1990 CDC - Cdédigo de Defesa do Consumidor

POQ 018 Regras gerais para a certificacdo de produtos

POQ 021 Confidencialidade e Imparcialidade

POQ 022 Tratamento de ndo conformidades

FOR SGQ 023 Pesquisa de Satisfacdo de Clientes

FOR SGQ 027 Termo de confidencialidade e imparcialidade

FOR SGQ 030 Relacéo e controle de reclamacéo e apelacdo

FOR SGQ 031 Registro e acompanhamento de reclamacéo e apelacdo

3. DEFINICOES E SIGLAS
3.1. DefinicBes

Apelacéo: Solicitacdo por parte do licenciado ou de terceiros de que seja reconsiderada alguma decisdo do INT
que contrarie seus interesses.

Denuncia: Manifestacio de Terceiros contra os produtos certificados pelo INT que pode gerar ndo conformidades
gue afetem a saude e seguranca dos individuos ou afetem ao meio ambiente

Licenciado: organizacao cujo produto esta certificado pelo INT, no &mbito do Sistema Brasileiro de Avaliacdo da
Conformidade - SBAC.

Reclamacéo: Manifestacao de contestacao feita pelo licenciado ou por terceiros contra o servico de certificacdo
prestado pelo INT que pode gerar ndo conformidade do INT ou das organiza¢Bes com as quais o INT tem acordo
formal.
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Satisfacdo do cliente: indicador de desempenho, que mostra 0 quanto uma empresa consegue atender as
expectativas do consumidor antes, durante e depois da compra.

3.2. Siglas

Cl Comité de Imparcialidade
DICER Divisdo de Certificaco

DIGEQ Divisdo de Gestédo da Qualidade

Inmetro  Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia

INT Instituto Nacional de Tecnologia
OCP Organismo de Certificacdo de Produtos
SBAC Sistema Brasileiro de Avaliacdo da Conformidade

SESTE  Setor de Servigos Técnicos Especializados

4. METODOLOGIA
4.1. Disposicdes gerais
4.1.1. As reclamacfes/denuncias e apelacdes relativas a certificacdo séo classificadas conforme a seguir:

a) Contra o INT: trata-se de reclamacao/denuncia contra o servigo de certificacdo prestado pelo INT podendo
gerar nao conformidade em seu sistema da qualidade.

b) Contra o licenciado: trata-se de reclamag&o/denuncia de terceiros contra o uso abusivo da certifica¢géo por
parte da empresa licenciada.

c) Contra o produto certificado: trata-se de reclamag&o/denuncia de terceiros contra a conformidade do
produto certificado.

4.1.2. As reclamacgdes/denuncias e apelacdes contra o INT podem ser encaminhadas formalmente para: e-mail
ocp@int.gov.br, ouvidoria do INT, e/ou formuldrio de pesquisa de satisfacdo de clientes FOR SGQ 023
(disponibilizado pela DICER com ferramenta Google Forms).

4.1.3. A satisfacdo dos clientes da certificacdo € avaliada periodicamente, podendo ser semestral ou anual.

4.1.3.1. Essa medicdo é realizada apés cumpridas todas as etapas do processo de certificacdo. A equipe
seleciona alguns clientes aleatoriamente, por escopo, e envia o formulario FOR SGQ 023 (Pesquisa de
Satisfacdo). O grau de satisfacdo do cliente € medido quanto ao atendimento do OCP no processo de
certificacdo e a atuagéo da equipe auditora.

4.1.3.2. Caso o cliente queira utilizar esse mesmo formulario para fazer alguma reclamacéo, existe campo para
esse fim.

4.1.3.3. Tendo sido registrada reclamacao no formnulario de satisfacdo do cliente é aberta seguindo os itens
abaixo.

4.1.4. O INT deve acusar o recebimento da reclamacgdo/denuncia ou apelacédo, quando recebida formalmente,
diretamente ao reclamante.

4.1.5. O INT define e fornece as partes interessadas um cédigo referente ao numero da reclamacgdo, ou um
numero de protocolo, caso seja aberto via SEl, para o acompanhamento de todas as etapas (recebimento,
tratamento e conclusao) de todas as reclamac¢des/denuncias recebidas.

4.1.6. ApOs o recebimento da reclamacéo/denuncia ou apelacéo, o INT confirma se a reclamagéo/denuncia ou
apelacéo diz respeito as suas atividades como OCP. Quando tratar-se do OCP, a DICER acusa o recebimento e
comunica formalmente todos os envolvidos na reclamagéo/denuncia ou apelacdo. As decisdes e acdes tomadas
com relacéo as reclamacgfes/denuncias e apelagdes devem ser comunicadas formalmente ao reclamante, pelo
Gerente de Certificagdo, no prazo maximo de 1 (um) més, a contar da data do recebimento destas no INT.

4.1.7. Todos os documentos recebidos e gerados contendo as resolucdes e/ou as ac¢des corretivas adequadas
ao tratamento das reclamacdes/denuncias e apelacfes sdo tratados pelo INT como informacdes confidenciais,
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atendem a sistematica descrita no documento POQ 021, e seu acesso fica restrito somente as pessoas
autorizadas.

4.1.8. A DICER é responsavel, através do Gerente de Certificagédo, por coordenar as medidas necessarias para
esclarecer e solucionar as reclamacdes/denuncias e apelacdes apresentadas.

4.1.9. ADICER atende as seguintes premissas para todas as reclamag¢fes/denuncias e apelacdes recebidas:
e Valorizar e dar efetivo tratamento;
e Atender as leis vigentes;
e Por meio do GC assegurar a aplicagdo do Cédigo de Defesa do Consumidor;
e Analisar criticamente os resultados, bem como tomar as providencias devidas;

e Definir formalmente, uma pessoa ou equipe, devidamente capacitada, como responsavel pelo tratamento
das reclamag6fes/denuncias e apelacdes;

e Assegurar total liberdade da pessoa ou equipe para executar as agdes cabiveis;

e Garantir o ndo envolvimento de pessoal com potencial conflito de interesse durante o processo de
tratamento da reclamacdo/denuncias ou apelagéo.

e Responder ao reclamante quanto ao recebimento, tratamento e conclusdo da reclamag&o/denuncia,
conforme prazos estabelecidos neste POQ.

¢ Responder qualquer reclamacao/denuncia enviada pelo Inmetro no prazo méaximo de 15 (quinze) dias
corridos

4.1.10. O Gerente de Certificacdo apresentara a CGER e/ou DIGEQ a reclamacéo, denuncia ou apelacdo, para
julgamento e decisdo quanto a solugéo do problema, de forma a salvaguardar a imparcialidade deste tratamento.

4.1.10.1. Para assegurar que nao ha conflito de interesse, o pessoal utilizado pela DICER - incluindo aquele que
tenha atuado em funcgéo gerencial - envolvido na revisdo, aprovacéo ou resolucdo de uma reclamacéo, denuncia
ou apelacdo néo pode ter tido qualquer vinculo com o reclamante ou apelante por um periodo minimo de 2 anos
apos o fim deste.

4.1.11. A decisao para solucionar a reclamacao, denuncia ou apelagdo é realizada, ou revisada, e aprovada por
pessoa(s) sem envolvimento nas atividades de certificagdo relativas a reclamagédo ou apelacao.

4.1.12. A DICER, a partir da consolidacao do tratamento e medidas apliciveis, diretamente ou por meio de outra
instancia cabivel (interna ou externa), toma as ac¢des subsequentes apropriadas a natureza das reclamacdes,
denuncias e apelacdes.

4.1.13. Nas reclamacg8es, denuncias e apelacdes o interessado pode recorrer a qualquer foro.

4.1.14. As ndo conformidades registradas por equipe auditora do INT e contestadas pelo licenciado serdo tratadas
como reclamacgédo sendo sua andlise de responsabilidade da DICER.

4.1.15. O INT da, sempre que possivel, conhecimento formal do resultado final do tratamento da reclamacéo,
denuncia ou apelagéo ao reclamante.

4.1.16. O INT audita todos os locais onde a atividade de Tratamento de Reclamacdes for exercida, para
verificagcdo do atendimento aos requisitos estabelecidos neste documento, para os modelos de certificacdo
adotados pelo INT — DICER, nas avalia¢es iniciais, de manutenc¢éo e recertificagcdo quando existentes.

4.2. Tratamento das reclamagdes, denuncias e apelacdes contra o INT

4.2.1. O FOR SGQ 030 deve ser utilizado para identificacdo e registro de todas as reclamacfes/denuncias e
apelacg@es contra o INT bem como do registro e acompanhamento das acdes tomadas.

4.2.2. O POQ 022 deve ser utilizado caso as reclamac¢des/denuncias e apela¢gdes gerem ndo conformidades.

4.2.3. A DICER deve manter em arquivo proprio, por no minimo 5 (cinco) anos, toda a documentacao recebida e
gerada no tratamento de reclamacdes/denuncias e apela¢Bes contra o INT.

4.2.4. O Gerente de Certificagdo é responsavel por tomar quaisquer agfes posteriores as reclamacodes/denuncias
e apelacoes.
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4.3. Tratamento das reclamacdes/denuncias e apelacdes contra o licenciado e/ou produto certificado

4.3.1. As reclamagbes/denuncias e apela¢cdes encaminhadas formalmente ao INT sdo identificadas
individualmente conforme FOR SGQ 030 e registradas no FOR SGQ 031 para analise e acompanhamento das
acles pertinentes.

43.2. O FOR SGQ 031, assim como todos os documentos recebidos e gerados no tratamento de
reclamacdes/denuncias e apelacdes contra o licenciado e/ou produto certificado, devem ser armazenados em
arquivo préprio.

4.3.3. No caso de reclamacgbes e denuncias que por meio de evidéncias objetivas comprovem a existéncia de
nao conformidades no sistema da qualidade da empresa licenciada, a DICER devera solicitar a implementacao de
acOes corretivas pela empresa de forma a sanar a ndo conformidade e devera também verificar se as acdes
tomadas foram adequadas ao tratamento da reclamacédo e denuncia.

Nota: A critério da DICER, a eficicia da acdo tomada para o tratamento da ndo conformidade podera ser
verificada na proxima auditoria de supervisdo da empresa licenciada.

4.3.4. Se forem evidenciados riscos para o consumidor ou ndo conformidades graves, a DICER deve solicitar
andlise da CGER com base nas clausulas contratuais. Apos o parecer juridico, o Gerente de Certificacdo submete
a questao a Cl, em reunido extraordindria, para avaliacéo e decisao.

4.3.5. Cabe a DICER manter os registros dos pareceres da Cl e cobrar e acompanhar as ac¢des do licenciado.

4.3.6. Os casos em que 0 processo resultar em uma suspenséo, reducdo e/ou cancelamento da certificacéo
devem ser notificados imediatamente ao Inmetro.

4.4. Analise Critica

As reclamag6es/denuncias encaminhadas ao INT que gerarem ndo conformidades devem ser consideradas na
andlise critica do Sistema da Qualidade da DICER para identificacdo das oportunidades de melhorias.

5. ANEXOS

N&o Aplicavel

Elaboracédo DICER




