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Este procedimento descreve o processo para gerenciar, avaliar e tomar acdes corretivas necessarias e
decisdes sobre reclamacdes e apelacées provenientes dos clientes ou de outras partes interessadas, relativas
exclusivamente a verificacdo/certificacdo GEE sob acreditacdo OVV do Cgcre do Inmetro (em processo ou
com a atividade ja concluida).

Os clientes ou outras partes interessadas tém o direito de ndo concordar com as medidas tomadas pela
VERIFIT durante as auditorias ou apos a assinatura do contrato de validagao ou verificacdo. O cliente podera
registrar sua reclamacao ou apelacao conforme definido nesta secdo ou reclamar diretamente ao organismo
acreditador.

Nos casos de apelacdes e reclamacoes, a avaliacdo da eficacia das agGes tomadas é realizada nas reunifes
de andlise critica do sistema pela direcéo.

Este procedimento sera disponibilizado mediante solicitagao dos clientes ou partes interessadas.

1 Reclamacgbes

Reclamacao é uma insatisfacdo expressa formalmente (escrita) ou informalmente (verbal) relacionada a
performance das atividades de um organismo de V/V (validagdo/verificacdo) em relacdo a(s) sua(s)
funcéo(6es) de validagéol/verificacdo. As reclamacdes podem ser originadas de um cliente ou parte
responsavel, podem ter origem no publico em geral, em organismos acreditadores, em entidades
governamentais, ONGs ou outras fontes.

A recepcéo e verificagcdo das informacdes para avaliagdo da validade e investigacdo da reclamacéo é de
responsabilidade do Diretor de Certificagdo, com apoio do Diretor Técnico, que serdo também os
responséveis para propor as a¢des corretivas a esta reclamacéo. Caso a reclamacéo seja direcionada a um
processo em que o Diretor de Certificacdo esteja envolvido, o Diretor Técnico e o Diretor Geral tém a
responsabilidade de investigar a reclamagé&o. Caso a reclamacéo seja direcionada a um processo em que o
Diretor Técnico esteja envolvido, o Diretor de Certificacdo e o Diretor Geral tém a responsabilidade de
investigar a reclamacéo.

As reclamacges serdo registradas no formulario F-08_Reclamacdo ou Apelag¢do, documentando a acao
imediata e, se necessario, é registrada uma solicitagdo de agéo corretiva utilizando o formulério F-02_Nao-
Conformidade e Acédo Corretiva. Sua procedéncia serd reconhecida nos seguintes casos:

- se o tempo transcorrido para a realizacdo do contrato pela VERIFIT for maior que o acordado;
- se 0 comportamento do colaborador ndo for apropriado;
- se houve erros ou omiss@es na interpretacdo dos requisitos aplicaveis.

A VERIFIT se compromete a informar que a reclamacéo foi recebida e seu resultado, bem como o processo
de tratamento e os colaboradores envolvidos e ao final, o reclamante recebe o resumo da reclamagéo, com
seu resultado.

Como procedimento de tratamento de reclamaces, a VERIFIT adotou o seguinte:

1. Assim que a reclamacédo for recebida, o Diretor de Certificacdo, ou, caso ele esteja diretamente
envolvido com a reclamacéo, o Diretor Técnico ou o Diretor Geral, deve entrar em contato com o Cliente
ou parte responsavel para solicitar detalhes.

2. Estes devem preencher o formulario F-08_Reclamacdo ou Apelagdo e definir o responséavel pelo
tratamento da reclamacéao.

3. Osresponsaveis pelo tratamento da reclamacéo terdo até 10 dias Uteis para retornar ao cliente ou parte
responsavel com os seguintes resultados: procedente ou improcedente:

a. Procedente: neste caso, deve-se abrir uma NC utilizando o formulario F-02_Nao-Conformidade
e Acao Corretiva e proceder conforme a secdo 11 do MSG VERIFIT. O responsavel deve informar
o cliente sobre as a¢fes tomadas.

b. Improcedente: neste caso, o formulario de reclamacgédo devera ser preenchido e o cliente informado
do resultado da analise.

2 Apelagdes

A apelacdo se da quando o cliente ndo reconhece o resultado da verificacdo exercida pela VERIFIT. A
recepcao e verificacdo das informacdes para avaliacdo da validade, investigacdo e decisdo das apelagbes
sera de responsabilidade do Diretor de Certificacdo, com apoio do Diretor Técnico. Caso a apelagéo seja
direcionada a um processo em que o Diretor de Certificacdo esteja envolvido, o Diretor Técnico e o Diretor
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Geral tém a responsabilidade de investigar a apelacdo. Caso a apelagéo seja direcionada a um processo em
que o Diretor Técnico esteja envolvido, o Diretor de Certificacdo e o Diretor Geral tém a responsabilidade de
investigar a apelacgéo.

As apelacdes serédo registradas usando o formulario F-08_Reclamacao ou Apelacdo, documentando a acédo
imediata e, se necessario, é registrada uma solicitacdo de acao corretiva usando o formulario F-02_Na&o-
Conformidade e Acédo Corretiva.

A VERIFIT se compromete a informar que a apelacédo foi recebida e seu resultado, bem como o processo de
tratamento e os colaboradores envolvidos e ao final, o apelante recebe o resumo da apelacdo, com seu
resultado.

Como procedimento de tratamento de apelagfes, a VERIFIT adotou o seguinte:

4. Assim que a apelacéo for recebida, o Diretor de Certificacdo, ou, caso ele esteja diretamente envolvido
com a apelacéo, o Diretor Técnico ou o Diretor Geral, deve entrar em contato com o Cliente ou parte
responsével para solicitar detalhes.

5. Estes devem preencher o formulario F-08_Reclamacdo ou Apelagdo e definir o responséavel pelo
tratamento da apelacéo.

6. Os responsaveis pelo tratamento da apelacéo terdo até 10 dias Uteis para retornar ao cliente ou parte
responsavel com os seguintes resultados: procedente ou improcedente:

c. Procedente: neste caso, deve-se abrir uma NC utilizando o formulario F-02_Nao-Conformidade
e Acdo Corretiva e proceder conforme a se¢éo 11 do MSG VERIFIT. O responséavel deve informar
o cliente sobre as a¢fes tomadas.

d. Improcedente: neste caso, o formulario de reclamacéo deveré ser preenchido e o cliente informado
do resultado da analise.

3 Reclamacgdes para o Diretor Geral

Os reclamantes ou apelantes que ndo forem atendidos conforme definido nos itens anteriores poderdo
reclamar para o Diretor Geral da VERIFIT, por meio da homepage ou do e-mail ricardo@verifit.com.br.

4 Confidencialidade, imparcialidade e independéncia

A confidencialidade (relacionada tanto ao reclamante ou apelante quanto ao objeto da reclamacdo ou
apelacdo), a imparcialidade e a independéncia séo garantidas na condugédo do processo de reclamagéao.
As pessoas envolvidas nesse processo sdo diferentes daquelas que realizaram as atividades VVC. Todas
as acdes tomadas pela VERIFT no sentido de independéncia, asseguram que decisGes sobre reclamacdes
ou apelacdes ndo resultardo em quaisquer ac¢des discriminatérias contra o requerente.

5 Registros associados
a. Carta de reclamacao ou apelacao;
b

Carta/resposta de reclamacgéo ou apelacéo;

o

Formulario F-08_Reclamacéo ou Apelagéo;

d. Formulario F-02_N&o-Conformidade e A¢&o Corretiva,;

Histérico de revisédo deste documento:

Revisdo Data Descricdo e razdo da revisdo

Rev. 03 25/02/2025 - Revisao das secdes 1 e 2 indicando a pessoa responséavel pela
investigacdo e detalhando o procedimento de tratamento de
reclamacgdes e apelacdes

- Atualizagdo das responsabilidades de tratamento de dados das
Reclamagdes/Apelacdes
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