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1. OBJETIVO

Este procedimento tem como objetivo apresentar os critérios para Tratativa de Reclamagdes
utilizadas pelo ACER e pelos fornecedores (empresas que certificaram seus produtos).

2. NORMAS E DOCUMENTOS COMPLEMENTARES

Norma ABNT NBR ISO/IEC 17000 - Avaliacao da conformidade—Vocabulario e Principios Gerais.
GERO02 : Manual da qualidade

AVAO01 : Procedimento geral de certificacao de produtos e servigos

3. DEFINIGOES

Para fins deste procedimento, aplicam-se a definicdo a seguir e as contidas na ABNT ISO/IEC
17000.

3.1. Reclamagao

Reclamagao (Complaint) - Expressao de insatisfagdo, outra que ndo apelagédo, emitida por uma
pessoa ou por uma organizagao para um organismo de avaliacdo da conformidade ou para um
organismo de acreditagdo, relativa as atividades desse organismo, do qual uma resposta é
esperada.

4. RESPONSABILIDADES

Atividades Cargos
- Implementar a atividade de Tratativa de
Reclamacdes de clientes
- Gerenciar e documentar as reclamagdes dos
clientes
- Aprovacéao da Politica de Reclamagdes Alta direcao

Gerente de Certificagao

Gerente de Certificagao

A responsabilidade pela implementagéo desta atividade cabe ao Gerente de Certificagao.

5. REQUISITOS

Todos os requisitos apresentados abaixo, estao implementados pelo ACER, assim como por seus
fornecedores. Neste caso, o ACER avaliara através de auditorias e visitas técnicas o cumprimento
deste requisito.

5.1 Politica de Reclamagoes

O ACER mantém uma Politica de Tratamento de Reclamagdes, que:

¢ valoriza e da efetivo tratamento as reclamacdes apresentadas por seus clientes;
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e conhece e compromete-se a cumprir e sujeitar-se as penalidades previstas nas leis,
especificamente na Lei n.° 8078/1990;

e analisa criticamente os resultados, bem como toma as providéncias devidas, em funcéo das
reclamacdes recebidas;

¢ define responsabilidades quanto ao tratamento das reclamacoes;

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

e compromete-se a responder ao reclamante quanto ao recebimento, tratamento e conclusao
da reclamacgao, conforme prazos estabelecidos internamente.

5.2 Sistematicas para tratamento de reclamacgées de clientes

O ACER disponibiliza a todos os clientes e interessados, para apresentar reclamacoes de clientes,
0s seguintes canais de comunicacgao:

- Telefone do escritério: (19) 3702-2221

- Site: www.ACERroduto.net.br

Quando do recebimento de reclamagdes, o Gerente de Certificagéo registra no F024 — Registro de
Reclamacgoées e Apelagées, com todo histérico de recebimento e tratativa dada.

Assim que for gerado o niumero de abertura da Reclamacao, o Reclamante deve ser informado,
assim como deve receber relatérios de andamento e o resultado da reclamagao.

Através do registro do Formulario, o Gerente de Certificagao:

- Investiga;

- Avalia as causas provaveis da Reclamacao;

- Realiza as Ac¢des corretivas tomadas em relacéo as Reclamacgbes;
- Fecha e envia para Reunido de Analise Critica.

As decisdes sao comunicadas ao reclamante, através de notificagao formal ao término do processo
de tratamento da reclamacéo.

Caso o Gerente de Certificacao esteja envolvido no processo, o tratamento sera realizado pela Alta
Direcéo.

O ACER exige que seus fornecedores mantenham registros das reclamacgodes através de propostas
técnico-comerciais, contratos de certificacao e orientagoes para obtencgéo da certificagao.

A empresa deve manter junto aos seus registros, as acdes corretivas tomadas para cada
reclamacao e evidenciadas pelo ACER quando solicitadas.

5.3 Analise Critica
O fornecedor e o ACER deve ainda realizar anualmente uma analise critica das reclamagobes
recebidas e evidéncias da implementac&do das correspondentes ag¢des corretivas, bem como das

oportunidades de melhorias.

Estes itens serdo avaliados, nas dependéncias das empresas, através das auditorias, e registrados
no formulario FO09 — Relatério de auditoria.
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