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1 Objetivo

Estabelecer procedimento para o tratamento de reclamacdes e de apelacdo ao OAC — IBAMETRO.
2 Campo de Aplicacao

Este procedimento aplica-se ao OAC - IBAMETRO, solicitantes, organizacdes.

3 Considerag8es gerais

3.1 As reclamacdes apresentadas pelas organizacdes ou por outra parte interessada, sdo sempre tratadas
formalmente, independente do reclamante.

3.2 As reclamacfes podem fazer referéncia aos produtos, processos ou a qualidade dos servigcos oferecidos
pelos solicitantes, organizacdes ou OAC - IBAMETRO.

3.3 Toda reclamacéo serd comunicada ao reclamante, pelo Executivo Sénior ou Técnico do OAC, quanto ao
seu resultado e a¢des tomadas, se for o caso.

3.4 As Apelagbes séo instrumentos que podem ser usados pelos solicitantes, organiza¢des ou por outra
parte interessada para pleitear alteragdes nas decisdes do OAC - IBAMETRO. As Apelacbes séo avaliadas
pelo Comité de Apelacdo — COMAP, que decide sobre a aceitacdo ou ndo da apelacdo. As apelacdes
poderdo ser usadas como 22 instancia de reclamacgdes por qualquer interessado; solicitantes, organizacdes
ou outros.

4 Descricao
4.1 Reclamacéo

4.1.1. Qualquer reclamacéo sera iniciada pela sua formalizagdo, por parte da organizacdo ou por outra
parte interessada, junto ao OAC - IBAMETRO, através do servico de ouvidoria, de email,
telefonema ou outro meio, que a tratara de forma confidencial, tanto em relacdo ao reclamante
guanto ao teor da reclamacéo.

4.1.2. Quando se fizer necessério, 0 OAC — IBAMETRO determinard juntamente com a organizagcdo e com
o reclamante se o assunto deve se tornar publico, bem com a extensdo desta publicidade.

4.1.3. Cada reclamacéo sera registrada num banco de dados, cabendo ao Executivo Sénior encaminha-la
a uma pessoa que nao tenha envolvimento nas atividades de certificacdo relativas a reclamacéo,
para que realize a analise, tratamento e solucado, esta pessoa pode ser o proprio Executivo Sénior,
um Técnico do OAC ou um auditor lider do IBAMETRO.

4.1.4. As reclamacdes ndo procedentes podem ser tratadas como acles preventivas e ter um plano de
acao com a definicdo dos responsaveis e prazos para cada acgao identificada no plano.

4.1.5. As reclamacgdes procedentes terdo um plano de acdo com a definicdo dos responsaveis e prazos
para cada acéo identificada no plano.

4.1.6. No caso da reclamacdo ser relativa a uma organizacdo certificada, o OAC — IBAMETRO a
comunicara em até 5 dias Uteis e pode, como parte do plano de acgédo, realizar uma auditoria
extraordinaria.

4.1.7. O plano de agdo sera acompanhado pelo Executivo Sénior ou Técnico do OAC ou auditor lider do
IBAMETRO, até solugdo completa da reclamacéo.

4.1.8. Anualmente o Executivo Sénior tabula os registros de reclamacfes bem como o encaminhamento
dado a cada uma delas, apresentando os resultados na reunido de andlise critica.

4.2 Apelacéo
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4.2.1. A Organizag&o ou Solicitante inicia e formaliza a Apelagéo.

4.2.2. O OAC - IBAMETRO abre um processo para acompanhamento da apelacdo e atribui um ndmero
de processo.

4.2.3. O OAC - IBAMETRO confirma ao apelante o recebimento de sua reclamacéo, nimero do processo
atribuido e a forma de como o andamento deste processo podera ser feito.

4.2.4. O OAC - IBAMETRO convoca o COMAP e encaminha o processo do apelante. Este comité decide
sobre a apelacdo podendo solicitar a presenca de qualquer pessoa envolvida no processo de
certificacéo.

4.2.5. O COMAP emite parecer em um prazo de até 30 dias sobre a Apelagdo, podendo tomar uma das
seguintes decisdes:

a) Aceita a apelacdo e néo ratifica a decisédo anterior do OAC -IBAMETRO.
b) Ndo aceita a apelacéo e ratifica a deciséo do OAC - IBAMETRO.

4.2.6. Caso a apelacéo seja aceita pelo COMAP, o OAC - IBAMETRO tomara as acdes cabiveis para
solucionar as questdes procedendo, as correcdes e acdes corretivas necessarias e notifica o
interessado da deciséo.

5 Responsabilidades/Autoridade

5.1 Executivo Sénior/Técnico do OAC/Auditor Lider do IBAMETRO

Fazer o tratamento das reclamac¢es em todos os seus aspectos: andlise critica; levantamento de dados;
plano de acéo; acompanhamento das acdes preventivas e corretivas e comunicagéo com o reclamante.

6 Registros

a) Documentacdo de reclamacao e apelacao.




