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1 Objetivo e campo de aplicagao

Este procedimento estabelece a sistematica para o tratamento de reclamacgoées e apelagdes
provenientes de clientes em processo de certificacao, clientes certificados ou, de outras partes
interessadas.

2 Responsabilidades

Gerente da Qualidade

- Analisar o processo de reclamacéo / apelacéo;

- Constituir e acompanhar a comissao técnica para analise, se aplicavel;
- Elaborar e encaminhar resposta ao reclamante / apelante;

- Informar ao apelante sobre o andamento do processo;

- Acompanhar os prazos estabelecidos;

- Controlar os registros gerados pelo processo de reclamacgao / apelagao;
- Emitir parecer, quando necessario;

Demais colaboradores

- Preencher formulario RE-046 e encaminhar para o Gerente da Qualidade para tratamento, sendo
qgue qualquer colaborador pode registrar uma reclamacgao ou apelagdo no RE-046.

3 Detalhamento das Atividades do Processo

3.1 Definigoes

- Reclamacgao: expressao de insatisfagdo, outra que nao apelacao, emitida por uma pessoa ou por
uma organizagao para um organismo de avaliagdo de conformidade ou para um organismo de
acreditacao, relativa as atividades desse organismo, onde uma resposta € esperada.

- Apelacao: solicitagéo pelo fornecedor do objeto de avaliagdo de conformidade ao organismo de
avaliagao de conformidade ou ao organismo de acreditagdo, para que este reconsidere uma deciséo
dada, relativa aquele objeto.

- Reclamante: pessoa fisica ou juridica que faz uma reivindicagao / queixa.

- Parte interessada: individuo ou grupo interessado ou afetado pelo desempenho da empresa,
podendo ser cliente, sociedade, acionista, empregado ou fornecedor.

- Auditores competentes: aqueles que atuam em area a fim do escopo da reclamante ou que tenham
conhecimento que lhe permita compreender melhor o ponto de vista da parte interessada.

3.2 Reclamagoes
As reclamagdes serao divididas em trés categorias, conforme sua origem: reclamacao de cliente,

reclamacao de cliente reclamento de outro cliente, reclamacodes diversas inclusive as provenientes de
organismos acreditadores:
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1. Analisar evidéncias e registros enviados pelo

Cliente reclamante;

2. Registrar a reclamacao no formulario RE-046 e, se a
reclamagéo for procedimento, abrir o formulario RE-045
para tratar a ndo conformidade, definicdo de ac¢des para
tratamento, prazos e classificagao;

3. Sempre que possivel, enviar resposta sobre o
andamento da reclamacgéao ao reclamante;

4. Enviar o resultado da reclamacéo ao reclamante.

Cliente de cliente e demais reclamantes 1. Analisar evidéncias e registros enviados pelo
reclamante;

2. Analisar se a reclamacéo esta relacionada ao escopo
certificado. Caso nao seja, informar ao reclamante sobre
a finalizagédo do processo.

3. Caso seja parte do escopo certificado, advertir e
solicitar pronunciamento da empresa reclamada.

4. Registrar a reclamagdo no RE-046 e abrir o formulario
RE-045 para definigcdo de agbes para tratamento, prazos
e classificagao;

5. Determinar, junto ao cliente certificado e o reclamante,
se ele deve tornar publico o assunto da reclamagéo e
sua solugéo e, se assim for, em que extenséao.

6. Sempre que possivel, enviar resposta sobre o
andamento da reclamacgéao ao reclamante;

7. Enviar o resultado da reclamagao ao reclamante e aos
demais envolvidos.

Outras reclamacgoes, inclusive do Organismo 1. Analisar evidéncias e registros da reclamacéo;
acreditador 2. Registrar no formulario RE-046 e, se a reclamagéo é
pertinente, abrir o formulario RE-045 para definicao de
acgOes para tratamento, prazos e classificagéo;

3. Tratar a reclamacéo conforme categoria (cliente ou
cliente de cliente e demais reclamantes);

4. Informar o resultado da reclamacgao ao reclamante e
aos demais envolvidos.

As reclamacdes nao necessariamente deverao ser feitas por escrito. Serdo consideradas as feitas por
telefone, em reunides, avaliagao feita pelo cliente através do formulario RE-046 — Registro de
reclamacao e apelacao;

Caso a reclamacao seja considerada procedente o ICQ Brasil abrira um formulario RE-045, registrando
uma nao conformidade e tratando a acao corretiva pertinente. Conforme definido no procedimento PG-
0007;

Caso seja necessario, uma auditoria especial pode ser solicitada pelo ICQ Brasil. As auditorias especiais
séo auditorias avisadas com pouca antecedéncia com a finalidade de investigar. Caso ao final da
realizacao da auditoria especial a empresa nao conseguir demonstrar ao ICQ Brasil que as agbes
corretivas necessarias foram implementadas o Instituto pode suspender e até cancelar a certificagao,
conforme definido no PG-0004 — Controle de Processo de Certificagao;

O prazo para resposta ao reclamante sobre as agdes adotadas € o menor razoavelmente aplicavel a
complexidade das agbes de investigagédo, analise e decisdo. O prazo razoavel para finalizagdo das
acdes deve ser indicado no RE-046 e no RE-045.

3.3 Apelagdes

Serao consideradas apelag¢des 0s casos em que o cliente queira recorrer contra decisdes que foram
tomadas pelo Instituto sobre seu processo de certificagdo ou apds a certificacao.
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Como exemplo de motivos para apelagdes podem ser mencionados os seguintes:

* Recusa em aceitar uma solicitacao para certificacao;
* Nao recomendacao da certificagao;
* Nao concordar com o resultado da auditoria (n&o-conformidades, auditoria de follow up, etc);

» Adverténcia, suspensao ou cancelamento da certificagao;

As apelacdes serado tratadas conforme ilustrado abaixo:

1. Receber as evidéncias e registros enviados pelo cliente;

2. Registrar no formulario RE-046 e, se pertinente, registrar a ndo conformidade no formulario RE-045.

3. Designar a pessoa que analisara a apelagdo, ndo podendo ser a pessoa contra a qual se apela

3. Caso necessario, montar comissdo composta por trés pessoas que nao participaram da auditoria e ndo possuem
conflito de interesse com a empresa;

4. Analisar a pertinéncia da apelagédo e registrar uma ndo conformidade no formulario RE-045, se pertinente,
estabelecendo e implementando a agdo corretiva.

5. Enviar resultado da apelagéo ao cliente.

6. Se aplicavel, veriricar a eficacia da agdo corretiva tomada.

A referida apelacao devera ser sustentada por todas as evidéncias escritas disponiveis.

Caso seja definida uma comissao técnica para analisar aa apelagao, pessoas envolvidas na apelagéo
nao podem participar da decisdo, devendo ser mantido registro da designacdo e da decisdo da
comissao.

A comissao técnica designada para avaliagao do processo decidira sobre necessidade de realizagao de
auditoria complementar ou de acompanhamento, quando n&o for possivel evidenciar documentalmente
algumas situacoes apresentadas.

Durante qualquer etapa do processo de apelacdo 6rgdos competentes poderao ser consultados com a
finalidade de fundamentacéo das analises e da decisdo que fundamento a resposta a ser encaminhada
aos apelantes.

O prazo para tratamento da apelagdo deve ser o menor possivel, compativel com a natureza e
complexidade das investigacdes e tomada de decisao.

ETAPA DO .
DOCUMENTO DATA CONTEUDO / ATIVIDADE
Revisao 06 04/06/2019 Revisao para detalhar o processo de reclamacgéao
Reviséo 07 10/03/2021 Revis&o para incorporar mudangas organizacionais

Revisao 08 20/04/2021 Reviséo para corrigir texto nas indica¢des de formularios obsoletos
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