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1 OBIJETIVO
Este procedimento estabelece a sistemdtica de tratamento de reclamacdes e apelacodes
contra os servicos ou contra os resultados das inspecdes realizadas.

2 DEFINICOES

2.1 Reclamacgoes
Expressdo de insatisfacdo, exceto apelacdo, por uma pessoa ou organizacdo ao organismo
de inspecdo, relativas as atividades desse organismo, em que uma resposta é esperada.

2.2 Apelagoes
Solicitacdo pelo fornecedor de um item de inspecdo ao organismo de inspecdo, para que
este reconsidere uma decisdo tomada relativa aquele item.

2.3 Reclamacgado por Entidade Legalmente Representada
Toda reclamacdo formalmente encaminhada, proveniente de érgdo ou entidade legal.

3 CAMPO DE APLICACAO
Este procedimento se aplica a toda equipe.
4 REGISTROS E FORMULARIOS APLICAVEIS

FOR-029 - Reclamacdes/Apelacoes.

5 PROCESSO DE RECLAMAGAO (RECEBIMENTO E VALIDACAO)

5.1 Os funciondrios, ao receberem uma reclamacdo de qualquer natureza, orienfam o
reclamante a preencher o formuldrio FOR-029.

Obs.:

1) Um dispositivo para coleta de reclamacdes deve estar disponivel na drea de
atendimento a clientes;

2) Dados para contato direto com a CGCRE deve estar disponivel para os clientes. Ver
exemplo de dados para contato em anexo;

3) Uma copia do PA-16 deve estar disponivel para consulta dos clientes.

5.2 As reclamacodes recebidas por carta, fax, E-mail ou através de telefone devem ser
encaminhadas ao RQ, para andlise e validacdo. Caso seja procedente, o mesmo toma as
medidas apropriadas a solucdo da reclamacdo. Caso contrdrio informa ao cliente a
decisdo tomada, alertando-o da possibilidade de inferpor uma apelacdo.

5.3 Considerada procedente a reclamacdo, o RQ preenche um Registro de Na&o
Conformidade, referente ao ocorrido, seguindo a metodologia descrita no procedimento
PA-04, para tratamento da mesma.
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Obs.: Apds o recebimento das reclamacdes, num prazo mdximo de 10 dias Uteis, a equipe
investiga a procedéncia da reclamag¢do e informa ao clienfe da decisGo tomada.

5.4 O RQ deve registrar as fases do tratamento da reclamacdo no FOR-029, inclusive indicar
o fechamento da ndo conformidade gerada para ai sim finalizar o processo de
reclamacdo.

Importante:

- O tratamento da reclamacdo/apelacdo deve ser feito no formuldrio FOR-029
Quando a reclamacdo é procedente o RQ deve abrir uma ndo conformidade no
FOR-007 “Registro de ndo conformidade” e frata-la conforme PA-04. Ao finalizar o
tratamento da NC, ai sim o RQ poderd fazer o fechamento da reclamacdo, que
deve ocorrer no FOR-029;

- Todas as respostas elaboradas devem ser analisadas e aprovadas pelo Diretor Geral,
antes de serem enviadas aos reclamantes. Ao final de cada tratamento dado, o RQ
fornece uma notificacdo formal do encerramento do processo de tratamento da
reclamacdo ou apelacdo ao reclamante ou apelante.

- Resultados do tratamento de reclamacdes e/ou apelagcdes ndo podem resultar em
acodes discriminatoérias. Para isso, que investiga as causas da reclamacdo ndo pode
estar envolvido diretamente no processo que originou a reclamacdo ou apelacdo,
tdo qual quem tomada a decisdo final também ndo pode estar envolvido
diretamente no processo que originou a reclamacdo ou apelacdo e/ou No processo
investigatorio.

5.5 Feedback ao Cliente

5.5.1 Todos os reclamantes recebem uma resposta quanto ao resultado da avaliagcdo
realizada na sua reclamacdo. Esta resposta deve ser encaminhada via carta, quando o
cliente registra seu endereco completo na reclamacdo e/ou por E-mail, guando o mesmo
registra seu E-mail, ou via telefone, quando somente hd o registro do telefone na
reclamacdo.

5.5.2 A resposta dada via telefone deve ser registrada no verso do formuldrio de
Reclamacdo/Sugestdo, datada e assinada pelo funciondrio que respondeu a reclamagdo.

5.5.3 Caso nenhum dado para contato seja registrado na reclamagcdo a mesma receberd
todo tratamento interno pertinente, porém, posteriormente, serd arquivada sem nenhum
registro de “feedback” ao cliente.

5.5.4 Esta atribuicdo é do RQ.

5.5.4 O RQ deve registrar as fases do tfratamento da reclamacdo e fazer o fechamento no
FOR-029.

6 APELACAO QUANTO A RESULTADOS DE INSPECAO (RECEBIMENTO E VALIDAGAO)
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6.1 Caso um cliente ndo aceite ou discorde dos resultados da inspecdo, o Responsdvel
Técnico, informa-o da possibilidade de registrar formalmente a sua apelacdo, seguindo a
mesma orientacdo do item 5.

6.2 O tratamento da apelacdo deve ser conduzido pelo Responsdvel Técnico, seguindo a
mesma sistemdtica contida no item 5, deste procedimento.

6.3 Apds a formalizacdo da apelacdo, o Responsdvel Técnico tem o prazo de 5 dias Uteis
para investigar a procedéncia e informar o cliente da decisdo tomada e fechar o processo.

Importante:

- O tratamento da reclamacdo/apelacdo deve ser feito no formuldrio FOR-029.
Quando a reclamacdo é procedente o RQ deve abrir uma ndo conformidade no
FOR-007 “Registro de ndo conformidade e frata-la conforme PA-04. Ao finalizar o
trafamento da NC, ai sim o RQ poderda fazer o fechamento da reclamacgdo, que
deve ocorrer no FOR-029;

- Todas as respostas elaboradas devem ser analisadas e aprovadas pelo Diretor Geral,
antes de serem enviadas aos reclamantes. Considerando que se trata de assuntos
técnicos, o Diretor Geral pode solicitar apoio do RT (ou de um profissional que ndo
partficipou das causas que geraram a reclamacdo) para aprovacdo das respostas ou
de assessoria externa. Ao final de cada tratamento dado, o RT fornece uma
noftificacdo formal do encerramento do processo de tratamento da reclamacdo ou
apelacdo ao reclamante ou apelante.

7 RECLAMAGAO CONDUZIDA POR AUTORIDADE LEGALMENTE REPRESENTADA

7.1 Quando se fratar de reclamacdo conduzida por autoridade legalmente representada, a
Diretoria Geral recebe a reclamacdo, avalia e no prazo estabelecido informa ao
reclamante, através de representacdo fisica e/ou “Carta/Oficio”, seu julgamento a respeito.

Obs.: Quando aplicdvel, o Diretor Geral cumprird os prazos estabelecidos pelas entidades
legais.

7.2 De acordo ao tipo da reclamacgdo e, julgado necessdrio, a empresa poderd contratar
pessoa fisica ou juridica independente, para que esta forneca parecer referente a
procedéncia da reclamacdo.

7.3 Todos os dados, cdlculos e registros de investigacdo mantém-se disponiveis, conforme
PA-11.

8 RECURSOS CONTRA DECISOES

8.1 Ao reclamante, que deseje reclamar diretamente ad CGCRE, INMETRO, CREA, PROCON,
e outros, recebe da equipe todas as informacdes necessdrias para entrar em contato direto
com estes 6rgdos. E a estes érgdos a empresa mantém disponivel todos os dados do
processo de reclamacdo ou apelacdo tratado infernamente.
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9 ANALISE DE CAUSAS COMUNS

9.1 Todas as reclamacdes e apelacdes recebidas e tfratadas devem ser analisadas nas
andlises criticas do SGQ. Esta andlise deve identificar possiveis causas comuns, bem como
acodes corretivas ou preventivas cabiveis.

10 ARQUIVO DAS RECLAMAGCOES

Todas as reclamagdes ou sugestdoes dos clientes sGo arquivadas no sistema de Reclamagdes
da UGC e em meio fisico em uma pasta sob os cuidados da RQ.

A qualguer momento o INMETRO poderd acessar o Banco de Dados e consultar os
processos de Reclamacdes e/ou Apelacdes com o login e senha fornecidos através do
Orqguestra.

11 ACESSO AO SISTEMA DA UGC

O acesso ao Sistema de Reclamacgdes da UGC é feito através do link:
https://webappl.otmws.com.br/AdministrativolTLCliente/Login.aspx

O funciondrio designado para o cadastro das reclamagdes receberd do Diretor o login e a
senha para acesso ao sistema.
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13. ANEXO - FLUXO DO PROCESSO DE RECLAMACAO

13.1 Anexo

Fluxograma do Processo de Tratamento das Reclamacgoes
e Apelacoes
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13.2 Anexo

RECLAMAGCOES E APELACOES

.: Ouvir é um ato de valorizagao e respeito:.

Prezado Cliente!

Orientamos aos interessados a se dirigir & CGCRE, quando este julgar insafisfatério o
tratamento de sua reclamacdo ou apelacdo. Portanto, utilize nossos formuldrios que estdo &
disposicdo do inspetor ou solicite ao RQ/RT para que nds possamos rapidamente investigar
as causas da sua reclamacdo ou apelacdo e tomar as medidas necessdrias para sud
satisfacdo.

Caso julgue inadequada ou insuficiente a resposta recebida e a agcdo tomada (quando
aplicdvel), os dados para contato sdo:

CGCRE (Coordenacao Geral de Acreditacdo)

Fone:

Discagem Direta Gratuita (segunda a sexta-feira, das 9 h as 17 h)

0800 285 1818

Carta ou pessoalmente (segunda a sexta-feira, das 8 h as 16 h)

Av. Nossa Sra. das Gracas, 50, prédio 37

Xerém, Duque de Caxias - RJ, 25250-020

(21) 2563-2838 / 2145-3838 / 0800 285 1818 (de segunda a sexta-feira, das 8h as 18h)

E-mail: cgcre@inmetro.gov.br

Link: hitps://webapp1.otmws.com.br/AdministrativolTLCliente/Login.aspx
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