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1. OBJETIVO

Estabelecer uma sistematica para o atendimento a reclamacao e apelacdo provenientes das empresas em
processo de avaliagdo ou das empresas certificadas/qualificadas pelo CCB - Certificacdo e outra para reclamacéo

do usuario (consumidor final) do produto e sistemas de gestao avaliados pelo CCB - Certificacao.
2. ABRANGENCIA E RESPONSABILIDADE

Aplica-se a atividade de avaliacdo de produtos e de sistemas de gestdo. A responsabilidade pela aplicagéo

deste documento é da equipe de certificacao.
3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

- ABNT NBR ISO/IEC 17065 - Avaliacdo de conformidade - Requisitos para organismos de certificacdo de
produtos, processos e servigos.

- ABNT NBR ISO/IEC 17021-1 - Avaliacdo da Conformidade - Requisitos para organismos que fornecem
auditoria e certificac@o de sistemas de gestdo - Parte 1: Requisitos.

- Portaria Inmetro n° 658, de 17 de dezembro de 2012 - Requisitos de Avaliacdo da Conformidade para
Materiais e Equipamentos da Construcéo Civil.

- Portaria Inmetro n°® 412, de 01 de setembro de 2014 - Regulamento de Avaliacdo da Conformidade para
Placas Ceramicas para Revestimento e Porcelanatos.

- Portaria n° 079, de 14 de janeiro de 2021 - Requisitos minimos para habilitacdo técnica, funcionamento e
para o sistema de gestdo do processo de acreditacdo de entidades gestoras técnicas que operam programas
setoriais da qualidade no &mbito do SiMaC do PBQP-H.

- Portaria Inmetro n°® 200, de 29 de abril de 2021 - Requisitos Gerais de Certificagdo de Produtos (RGCP).

4. DEFINICOES E SIGLAS

Reclamacédo: Expresséo de insatisfacao feita a uma organizagéo, relativa aos seus produtos, ou ao préprio
processo de tratamento de reclamacgdes, para a qual explicitamente ou implicitamente espera-se uma resposta ou
resolucgéo.

Reclamante: Pessoa, organizacdo ou representante desta que faz a reclamacéo.

Apelacdo: Pedido formal ao CCB - Certificagcao por parte da organizacao requerendo nova andlise da deciséo
ou discussao sobre conclusdes do grupo auditor no “relatério de auditoria”, quanto ao processo de avaliacdo que
néo foi concedido, ou que tenha sido cancelado ou suspenso pelo CCB - Certificacao.

Fabricante: Empresa fabricante do produto reclamado ou que possui o sistema de gestdo da qualidade

reclamado.
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5. METODO

5.1 Politica

O CCB - Certificagdo, valorizando e respeitando o relacionamento com os seus clientes e atendendo as
exigéncias legais aplicaveis, declara que:

a) Valoriza e dé efetivo tratamento as reclamacdes apresentadas por seus clientes;

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

c) Analisa criticamente os resultados, bem como toma as providéncias devidas, em funcao das reclamagdes
recebidas;

d) Define responsabilidades quanto ao tratamento das reclamagcdes;

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

f) Compromete-se a responder ao reclamante quanto ao recebimento, tratamento e conclusédo da reclamacéao,

conforme prazos estabelecidos internamente.
5.2 Reclamacéo dos Clientes do CCB - Certificacdo
S&o consideradas reclamacg6es dos clientes:

a) Atraso no envio dos relatérios de ensaios analisados para as empresas;

b) Atraso nas amostragens realizadas pelos laboratorios e pelo CCB - Certificacéo;
¢) Mau atendimento do CCB - Certificagdo as empresas;

d) Postura imprépria dos auditores na realizacdo das auditorias;

e) Outras.

Qualquer colaborador podera receber as reclamacgdes das empresas certificadas/qualificadas ou em processo.
O assistente ou analista de certificagcao responsavel pelo processo da empresa devera registrar a reclamagao no
RQ 08. Estas poderdo ser registradas pela prépria empresa através deste mesmo formulario, disponivel no site do

CCB e posteriormente enviadas ao mesmo.

A partir do registro da reclamacdo o Gerente de Certificagdo realiza a analise da mesma, com base em
evidéncias, e determina se a mesma € procedente ou improcedente. O resultado da analise € registrado no

préprio RQ 08. Quando a reclamacédo envolver o Gerente de Certificacdo a andlise sera feita pela Alta Direcao.

Para as reclamacdes improcedentes o reclamante sera notificado formalmente do resultado da analise da sua

reclamacéao.

Para as reclamacdes procedentes, sera registrada uma ndo conformidade no RQ 151, pelo Gerente de

Certificacdo, juntamente com as devidas agfes corretivas, prazos e responsaveis pelas as acdes. O reclamante
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sera notificado formalmente do resultado da analise de sua reclamacédo, com as devidas acbes corretivas
propostas pelo CCB - Certificagéo.

O CCB - Certificacéo devera se manifestar e enviar formalmente seu parecer (procedente ou improcedente) a

empresa reclamante preferencialmente em 30 dias Uteis.
A empresa devera manifestar a sua satisfacédo ou insatisfagdo quanto ao tratamento dado a sua reclamagéo.

A empresa também podera reclamar diretamente a Coordenacé@o Geral de Acreditacdo do Inmetro sobre a

conducéo do CCB - Certificagdo nas tratativas da reclamacéo.
5.3 Apelacéo dos Clientes do CCB - Certificacdo

A apelacdo deve ser formalmente enviada para o Gerente de Certificagdo num prazo de 15 (quinze) dias a
contar do dia de recebimento da notificacdo da concluséo do relatério de auditoria, do recebimento da avaliacdo
dos relatérios de ensaios, da decisdo da ndo concessdo da certificacdo/qualificacdo, da suspensdo ou
cancelamento do processo. A apelacao sera registrada no RQ 08 pelo Gerente de Certificacdo ou Coordenador da
Qualidade que anexara todos os documentos pertinentes para a avaliacdo, confirmard o recebimento da apelacao
e mantera a empresa informada do andamento do processo.

O Conselho Diretor de Certificacdo podera ser convocado para discussao e analise formal dos documentos e

evidéncias com a exposicéo dos motivos desta apelacéo.

A decisdo é tomada pela Alta Direcdo, com base no parecer do Gerente de Certificagdo e/ou da analise feita
pelo Conselho Diretor de Certificacdo. Quando a apelagdo envolver a acdo da Geréncia de Certificacdo, a

documentacéo seré enviada para a Alta Diregdo sem a participa¢cdo da mesma.

O CCB - Certificagdo enviarad formalmente a decisdo a empresa preferencialmente em 30 (trinta) dias Uteis

para enviar a partir da data da apelacéo.

O CCB - Certificacao é responsavel por todas as decisdes em todos os niveis do processo de tratamento de

apelacoes.
A empresa devera manifestar a sua satisfacéo ou insatisfagcdo quanto ao tratamento dado a sua apelacgéao.

Caso a empresa ainda ndo concorde com a decisdo podera recorrer a Coordenacéo Geral de Acreditacdo do

Inmetro, cabendo recurso a este 6érgao, como instancia maxima.

Nas reunies de analise critica pela direcdo as apelacfes serdo avaliadas a fim de verificar tendéncias e evitar
reincidéncias.

5.4 Reclamacgao do Usuario dos Produtos e Sistemas de Gestao Certificados/Qualificados
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O fluxograma apresentado no Anexo 1 descreve todas as etapas do atendimento a reclamacédo do usuario
(consumidor final) dos produtos e sistemas de gestédo avaliados pelo CCB - Certificacéo.

5.4.1 Recebimento da Reclamacéo

O recebimento da reclamacédo do produto ou servigo certificado/qualificado pode ocorrer através de qualquer
meio de comunicacdo disponivel (site, telefone, e-mail, fax, etc) e ser originado pelo proprio reclamante,
consumidor final, 6rgao de defesa dos direitos do consumidor (PROCON), Coordenacao Geral de Acreditacdo do

Inmetro ou outras entidades.

Qualquer colaborador poderd receber reclamagfes dos usuarios dos produtos e sistemas de gestdo da
gualidade avaliados. O assistente ou analista de certificagdo responséavel pelo processo da empresa devera
registrar a reclamac¢éo no RQ 08 juntamente com as informacdes necessarias para o0 andamento do processo.
Estas poderao ser registradas pelo proprio reclamante através do mesmo formulario, disponivel no site do CCB -

Certificagdo e posteriormente enviar a0 mesmo, ou registradas durante o contato.
5.4.2 Abertura do Processo de Acompanhamento

A partir do registro da reclamacédo o assistente ou analista da certificacdo verifica se o reclamante procurou o
Servigco de Atendimento ao Cliente/Consumidor do fabricante. Caso negativo, o CCB - Certificacdo orienta o

reclamante a entrar em contato com o fabricante e expor sua reclamacéao.

Se o reclamante ja entrou em contato com o fabricante e esta insatisfeito com as tratativas e parecer referente
a sua reclamacao, entdo é dado andamento ao processo.

O assistente ou analista de certificacdo responsavel pelo recebimento da reclamacdo e pelo processo da
empresa realiza uma andlise da reclamacdo verificando se a mesma esta relacionada com o escopo da
certificacao/qualificacdo da empresa fabricante e com os requisitos técnicos da avaliacdo de produtos. Se a
reclamacao nédo estiver relacionada com o0 escopo e requisitos técnicos da certificacdo do sistema de gestédo da

empresa ou da avaliacdo do produto, entédo a reclamacao é encerrada. Se positivo é dado sequéncia ao processo.
5.4.3 Acompanhamento da Abordagem/Tratativa do Fabricante

O assistente analista de certificag@o entra em contato o fabricante e solicita as tratativas da empresa sobre a

reclamacao, bem como as evidéncias das a¢des tomadas.
5.4.4 Andlise das Acbes do Fabricante

A andlise das acdes do fabricante sera feita pelo Gerente de Certificacdo podendo ser evidenciada a
necessidade de intervencéo por parte do CCB - Certificagdo na tratativa dada a reclamagdo. Se ndo houver a
necessidade de intervengdo do CCB - Certificacdo, o reclamante sera comunicado do parecer € 0 processo sera

encerrado. Se houver a necessidade de intervencao entéo:
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A) Produtos

Tal intervencdo deve ocorrer com a realizagdo de vistoria técnica “in loco” para que sejam verificadas as
condicbes da aplicacdo e uso do produto e/ou a realizagcdo de ensaios fisicos no produto por laboratério
acreditado. Em ambos os casos, a analise deve levar em consideracdo somente fatos e evidéncias objetivas e
conclusivas, e o parecer deve ser elaborado em fungdo do atendimento (ou ndo) do produto as especificagdes das

normas técnicas vigentes.
B) Sistemas de Gestao

Tal intervencao podera ocorrer com a realizagcao de uma auditoria extraordinaria para verificacdo das tratativas
adotadas pelo fabricante no atendimento de seus processos. A andlise deve levar em consideracdo o0s
procedimentos adotados pela empresa fabricante e somente fatos e evidéncias objetivas e conclusivas, e o

parecer deve ser elaborado em fun¢éo do atendimento (ou ndo) a estes procedimentos.

Nas auditorias de produto ou sistemas de gestdo, o auditor sempre analisa os indicadores relacionados a

reclamacao de clientes.
Sempre que alguma intervencao for necessaria, 0s custos serdo de responsabilidade do fabricante.

O Gerente de Certificagcdo fard a analise dos resultados da intervencao cujo parecer ser4 comunicado ao

reclamante e ao fabricante e o processo sera encerrado.
5.4.4.1 Critérios para Amostragem de Produto

Para a realizacdo de ensaios nos produtos reclamados, o critério de amostragem deve obedecer as seguintes

regras:

1) As amostras devem ser obtidas de forma aleat6ria e devem representar as caracteristicas do todo;

2) Quantidade minima de corpos de prova deve ser compativel com as exigéncias das normas técnicas
vigentes do produto em questéo, para o ensaio solicitado;

3) Nos casos onde for utilizado numero de pecas inferior ao exigido pela norma, o laboratério de ensaio

devera cita-lo em seu relatério.
5.4.5 Encerramento da Reclamacéo

O encerramento de uma reclamacédo se dara sempre com a emissdo de um parecer pelo CCB - Certificacao e

a comunicacado do mesmo ao reclamante e ao fabricante.

O parecer é dado com base na analise das informac8es geradas durante todo o processo.




Reviséo 13

Pl 03 - RECLAMACOES E APELACOES DOS CLIENTES DO CCB E RECLAMACOES

DOS USUARIOS DOS PRODUTOS E SISTEMAS DE GESTAO AVALIADOS Pagina 18

Emisséao Jul/2021

A reclamacéo sera considerada improcedente sempre que ficar constatado que o produto ou servico atende
0s requisitos das normas de referéncia dos produtos e sistemas de gestéo, e nesse caso o fabricante isenta-se de

qualquer responsabilidade perante o reclamante.

Porém, no caso de reclamacdes procedentes, no qual se constatou que o produto ou servigo ndo atende os
requisitos das normas de referéncia dos produtos e sistemas de gestdo, neste caso, o fabricante deve acordar
com o reclamante alguma forma de ressarcimento dos prejuizos decorrentes da utilizacdo de tal produto ou

servico.

As negociagBes devem ocorrer diretamente entre o reclamante e o fabricante, e o CCB - Certificagdo deve ser

formalmente notificado sobre o entendimento acordado.

O encerramento da reclamacdao recebida ocorre com a verificagdo da satisfacdo ou ndo do reclamante. Além
disso, e somente no caso de fabricantes com certificag@o de sistema, sera verificado e decidido junto a ele e ao
reclamante, se 0 assunto e a solucao referente a reclamacgéo terdo conhecimento publico. Em caso afirmativo,

registrar em que extenséo.

O CCB - Certificacdo deve sempre manter as partes devidamente notificadas sobre o andamento do processo

e as conclusdes geradas.

Sempre que a reclamacéo for acionada pela Coordenacdo Geral de Acreditacédo, todos os fatos, relatérios e
conclusdes geradas, deverdo ser repassados a este departamento do Inmetro nos prazos estabelecidos para
acompanhamento (15 dias).

5.5 Registros

As reclamacg®es e apelagbes dos clientes do CCB - Certificacdo, e as reclamacdes dos usuarios dos produtos
e sistemas de gestdo avaliados séo registradas no RQ 76 de forma sequencial com informacgfes sobre as acdes
tomadas pelo fabricante, quando aplicavel, o parecer do CCB - Certificagdo e a satisfacdo ou ndo do cliente

reclamante.
5.5.1 Analise Critica das Reclamagdes

O CCB - Certificacao realiza, no minimo uma vez a cada 12 meses, analise critica das reclamacdes recebidas
de seus clientes e das evidéncias da implementacdo das correspondentes acdes corretivas, bem como das

oportunidades de melhorias, registrando seus resultados no RQ 131.
6. ANEXOS

RQ 08 - Registro de reclamacéo e apelacdo
RQ 76 - Cadastro das reclamacdes e apela¢fes

RQ 131 - Ata de reunido de andlise critica pela direcéo
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RQ 151 - RNCAC e evidéncias de auditoria

Anexo 1 - Fluxograma do processo de atendimento a reclamacfes de produtos e SG certificados
7. ALTERACOES REALIZADAS NO DOCUMENTO

O procedimento foi revisado integralmente.

Julho/10 - Alterado contetido do item 5.2.

Janeiro/2011 - Inserido todo conteddo do Pl 06 neste procedimento.
Julho/2011 - Inserida informagé&o nos itens 5.3.5, 5.4 e 6.
Abril/2012 - Alterados itens 3 e 5.3.5.

Agosto/2012 - Inseridos itens 5.1, 5.3 e 5.5.1.

Outubro/2013 - Alterado item 3.

Janeiro/2014 - Alterado item 5.4.1.

Margo/2014 - Alterados os itens 3, 5.2.

Fevereiro/2015 - Alterados os itens 1, 2, 3,5.2,5.3,5.4,5.4.1,5.4.2,5.4.4,5.45 e 5.5.
Setembro/2015 - Alterados os itens 3, 5.1, 5.2, 5.3.1, 5.3.2 e 5.3.3.
Fevereiro/2016 - Alterados os itens 5.1 e 5.2.

Dezembro/2016 - Andlise critica realizada, nenhum item alterado.
Dezembro/2017 - Andlise critica realizada, nenhum item alterado.
Dezembro/2018 - Andlise critica realizada, nenhum item alterado.
Dezembro/2019 - Andlise critica realizada, nenhum item alterado.
Dezembro/2020 - Andlise critica realizada, nenhum item alterado.
Julho/2021 - Alterado o item 3.

Dezembro/2021 - Andlise critica realizada, nenhum item alterado.
Dezembro/2022 - Andlise critica realizada, nenhum item alterado.
Dezembro/2023 - Andlise critica realizada, nenhum item alterado.

Dezembro/2024 - Andlise critica realizada, nenhum item alterado.




