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1. OBJETIVO
Estabelecer a sistematica para reclamacéo e apelagdo provenientes das empresas em processo de certificacdo ou
das empresas certificadas pelo CCB.

2. ABRANGENCIA E RESPONSABILIDADE
Aplica-se a atividade de Certificacdo de Produtos e Certificacdo de Sistema de Gestdo da Qualidade. A
responsabilidade pela aplicacdo deste documento é da Geréncia de Certificagédo e do Coordenador da Qualidade.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
- ABNT ISO/IEC GUIA 65 - Requisitos gerais para organismos que operam sistemas de certificacdo de produtos
- ABNT NBR ISO/IEC 17021 - Avaliacdo de conformidade - Requisitos para organismos que fornecem auditoria e

certificacdo de sistemas de gestdo

4. DEFINICOES E SIGLAS

Reclamacdo: Expressdo de insatisfacdo feita a uma organizagéo, relativa aos seus produtos, ou ao proprio
processo de tratamento de reclamacg®es, para a qual explicitamente ou implicitamente espera-se uma resposta ou
resolucéo.

Reclamante: Pessoa, organizagdo ou representante desta que faz a reclamacgéo.

Apelacdo: Pedido formal ao CCB por parte da organizacdo requerendo nova analise da decisdo ou discusséo
sobre conclusbdes do grupo auditor no “Relatério de Auditoria”, quanto ao processo de certificacdo que né&o foi

recomendado, ou que tenha sido cancelado ou suspenso pelo CCB.
5. METODO

5.1 Reclamacéo

Sao consideradas reclamacgdes dos clientes:

a) Atraso no envio dos relatérios de ensaios analisados para as empresas;
b) Atraso nas amostragens realizadas pelos laboratérios e pelo CCB;

¢) Mau atendimento do CCB as empresas;

d) Postura impropria dos auditores na realizacéo das auditorias;

e) Outras.

Qualquer colaborador (equipe interna do CCB ou auditor) podera receber as reclamagBes das empresas
certificadas ou em processo de certificacdo de produtos e sistema de gestdo da qualidade. O Assistente de

Certificacdo responsavel pelo processo da empresa devera registrar a reclamacdo no RQ 26. Estas poderéo ser




Revisédo 02

Pl 03 - RECLAMACOES E APELACOES DOS CLIENTES DO CCB Pagina 3/4

Emissao jul/2010

registradas pela propria empresa através do formulario RQ 26, disponivel no site do CCB e posteriormente enviar

ao organismo de certificagéo.

A partir do registro da reclamacdo a Geréncia de Certificacdo realiza a andlise da mesma, com base em
evidéncias, e determina se mesma é procedente ou improcedente. O resultado da analise é registrado no préprio
RQ 26.

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

reclamacéo.

Para as reclamacdes procedentes, sera registrada uma ndo conformidade no RQ 05, pela Geréncia de
Certificacdo, juntamente com as devidas ac¢des corretivas, prazos e responsaveis pelas as ac¢fes. O reclamante
serd notificado formalmente do resultado da andlise de sua reclamagdo, com as devidas acdes corretivas

propostas pelo organismo de certificacéo.

O CCB tera um prazo de 30 dias Uteis para se manifestar e enviar formalmente seu parecer (procedente ou

improcedente) a empresa reclamante.
A empresa deverd manifestar a sua satisfagdo ou insatisfagdo quanto ao tratamento dado a sua reclamacao.

A empresa também podera reclamar diretamente ao INMETRO sobre a conducdo do CCB nas tratativas da

reclamacao.

Nas reunibes de Analise Critica pela Direcao as reclamacdes procedentes serdo avaliadas a fim de verificar

tendéncias e evitar reincidéncias.

5.2 Apelacéo

A apelacao deve ser formalmente enviada para a Geréncia de Certificagdo num prazo de 15 (quinze) dias a contar
do dia de recebimento da notificacdo da conclusdo do relatério de auditoria, da decisdo da ndo concessao da
certificagcdo, da suspensdo ou cancelamento do processo de certificacdo. A apelagdo sera registrada no RQ 26
pela Geréncia de Certificacdo que anexara todos os documentos pertinentes para a avaliagdo, confirmara o

recebimento da apelacdo e mantera a empresa informada do andamento do processo.

O Conselho Diretor de Certificagcdo sera convocado para discussdo e andlise formal dos documentos e evidéncias

com a exposicdo dos motivos desta apelacgéo.

A decisdo é tomada pela Superintendente do CCB, ap6s analise do parecer do Conselho Diretor de Certificacdo.
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O CCB tera um prazo de 30 (trinta) dias Uteis para enviar formalmente a decisdo a empresa a partir da data da

apelacéo.
O CCB é responsavel por todas as decisfes em todos 0s niveis do processo de tratamento de apelacdes.
A empresa devera manifestar a sua satisfac@o ou insatisfacdo quanto ao tratamento dado a sua apelacéo.

Caso a empresa ainda ndo concorde com a decisdo podera recorrer ao INMETRO, cabendo recurso a este 6rgao,

como instancia maxima.

Nas reunides de Andlise Critica pela Dire¢do as apelagdes serdo avaliadas a fim de verificar tendéncias e evitar

reincidéncias.

5.3 Registros
As reclamag0Oes e apelacdes serdo registradas no RQ 26 de forma sequencial, onde também deverdo constar as

informacdes sobre as a¢des corretivas, quando aplicavel, o parecer do CCB e a satisfacdo ou ndo do cliente.

Para as reclamacdes procedentes, sera registrada uma ndo conformidade no RQ 05, pela Geréncia de

Certificagdo, juntamente com as devidas acdes corretivas, prazos e responsaveis pelas as agdes.

6. ANEXOS
RQ 05 - RNCACAPOM e Evidéncias Auditoria Interna_lnmetro
RQ 26 - Reclamacdes de Clientes do CCB

7. ALTERACOES REALIZADAS NO DOCUMENTO
O procedimento foi revisado integralmente.
Julho/10 - Alterado contetdo do item 5.2.




