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Foi evidenciado
a necessidade de

intervenção do
CCB?
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Recebimento da Reclamação

Abertura do processo de
acompanhamento

Contato dom o fabricante
para verificação das ações

Notificar o Reclamante

Notificar o fabricante

Verificar satisfação do 
reclamante

CASO ENCERRADO

Análise crítica das ações do
fabricante

Análise crítica dos resultados

O fabricante acorda 
com o reclamante 

uma solução?

O produto atende
aos requisitos da

Norma ?

O fabricante considera
a reclamação 
Procedente?

O produto atende
aos requisitos da

Norma ?

Acordar com o fabricante 
e com o reclamante

a realização de vistoria
técnica, e/ou ensaios  em
laboratório neutro e/ou 
auditorias na empresa

Orientar o reclamante a 
procurar seus direitos

junto aos órgãos
competentes
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NÃO

NÃO

NÃO

NÃO SIM
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SIM

SIM

SIM


