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1 OBJETIVO
Esta norma visa estabelecer os procedimentos a serem utilizados e os critérios a serem atendidos no
tratamento de reclamacdes, apelagdes e denuncias pela Cgere/Inmetro.

2 CAMPO DE APLICACAO
Esta norma aplica-se a todas as UO da Cgcre/Inmetro.

3 RESPONSABILIDADE
A responsabilidade pela revisao desta norma ¢ da Cgcre/Inmetro.

4 HISTORICO
4.1 A Revisao 00 desta Norma, para as unidades da Cgcre/Inmetro, substituiu a NIE-DQUAL-006.

4.2 Em relagdo a Rev. 00, a tinica modificacdo da Revisao 01 foi a inclusdo da Nota b, na defini¢ao
7.1 (Apelagdo), para esclarecer como sao tratadas as contestacdes de nao-conformidades registradas
por equipes de auditoria/avaliagdo da Cgcre.

4.3 Em relacao a Rev. 01, as unicas modificagoes da Revisao 02 foram:

a) o detalhamento, em 8.5, do procedimento quando a reclamagdo for contra organismo ou
laboratério credenciado, empresas ou produtos certificados;

b) inclusdo da possibilidade do CQ responder ao solicitante, acusando o recebimento da
reclamagdo, quando esta for encaminhada por e-mail (fluxograma do Anexo A).

4.4 Em relacdo a Rev. 02, as principais modificacdes desta Revisdo foram:

a) ainclusdo do tratamento de denuncias e de Anexo B resumindo as formas de tratar as
reclamacdes mais comuns;

b) a modificagdo, em 8.5 e 8.6, do tratamento de reclamagdes contra organismo ou laboratério
credenciado, empresas ou produtos certificados;
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¢) o detalhamento, em 8.7, 8.8 ¢ 8.9 do procedimento para tratamento de reclamagdes contra
organismo/laboratério ndo credenciado, contra empresas/produtos ndo certificados quando ha
exigéncia de certificagdo e contra empresas/produtos usando indevidamente a identificacdao do
credenciamento quando ndo ha exigéncia de certificacao ;

d) a corre¢do do fluxograma para os casos em que a reclamacao ¢ recebida por uma UO da Cgcre;

e) acorrecdo da chamada (1) do fluxograma do Anexo A, para informar que a indicacao de técnico
para tratar denuncia ¢é responsabilidade do Coordenador-Geral da Cgcre;

f) acorregdo do penultimo quadro do fluxograma do Anexo A, para que a UO responsavel pela
andlise seja informada da resposta dada ao reclamante.

5 DOCUMENTOS COMPLEMENTARES

NIG-GQUAL-011
NIE-CGCRE-138

CGCRE-201

CGCRE-202

6 SIGLAS

CQ/Cgcre
Cgcre
Dqual
Inmetro
oC

SAC

uo

7 DEFINICOES

Tratamento de Reclamagdo e Dentincia

Tratamento de Nao-Conformidades Internas

Registro de Nao-Conformidade Interna Detectada no Tratamento de
Reclamacgao, Apelagdo ou Dentncia - RNR

Registro de Reclamagao, Apelagdo ou Denuncia - RRC

Coordenador da Qualidade da Cgcre/Inmetro

Coordenagdo-Geral de Credenciamento do Inmetro

Diretoria da Qualidade

Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial
Organismo Credenciado

Sistema de Atendimento ao Cliente

Unidade Organizacional do Inmetro

Para os efeitos desta Norma, sdo utilizadas as defini¢gdes da NIG-GQUAL-011, além das expressas

nos itens 7.1 € 7.2.

7.1 Apelacgao

Solicitagdo, por parte de um organismo ou laboratorio credenciado, de que seja reconsiderada
alguma decisdo do 6rgio credenciador relativa a sua situagdo de credenciamento e que contrarie

seus interesses.

Nota 1: Estas decisdes incluem:
- solicitacao de credenciamento recusada;
- interrupcao do processo de avaliagdo;
- solicitacao de a¢des corretivas;
- modificagdes no escopo credenciado;
- ndo concessdo, suspensao ou cancelamento do credenciamento; e
- qualquer outra decisdo que impega o organismo ou laboratério de conseguir o
credenciamento desejado.
Nota 2: Se um organismo ou laboratorio contestar nao-conformidades registradas pela equipe-
auditora/avaliadora da Cgcre, este questionamento ¢ tratado como uma reclamagdo e a
analise normalmente serd responsabilidade da respectiva divisdo. Caso a resposta nao
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satisfaca 0 organismo ou laboratério e haja nova contestagdo, entdo o caso passara a ser
tratado como apelacao.

7.2 Nao-conformidade critica (para o Sistema de Gestdo da Qualidade da Cgcre/Inmetro)
Nao-conformidade que implique auséncia de, ou falha em implementar e manter, um ou mais
elementos do Sistema de Gestdo da Qualidade da Cgcre/Inmetro ou uma situagcdo que possa, com
base nas evidéncias objetivas disponiveis, comprometer o processo de credenciamento ou gerar
duvidas significativas quanto a sua credibilidade.

8 TRATAMENTO DE RECLAMACOES, APELACOES E DENUNCIAS

8.1 Para o tratamento de reclamagdes, apelagdes e dentncias pelas UO da Cgcre/Inmetro, além das
prescrigoes da NIG-GQUAL-011, devem ser utilizados o fluxograma do Anexo A desta Norma e
as prescricoes de 8.2 a 8.10. Em termos de procedimentos internos a Cgcre/Inmetro, ndo ha
diferenca no tratamento das apelagdes e dentincias em relagdo as demais reclamacgdes, a ndo ser a
identificacdo no banco de dados e que a indicagdo de responsabilidades pela andlise ¢ feita pelo
Coordenador-Geral da Cgcre. Conseqlientemente, ao longo deste Capitulo, do Capitulo 9 e no
fluxograma, far-se-a referéncia apenas ao termo reclamacdes, subentendendo-se que se aplica
também as apelacdes e denuncias. Como resultado do tratamento dado, é elaborada resposta ao
reclamante.

Nota: Para facilitar o entendimento, vide, também, o Anexo B.

8.2 O CQ/Cgcre deve manter um banco de dados, de forma a garantir a disponibilidade de toda
informacdo que tenha sido recebida do reclamante ou gerada durante o tratamento de reclamacdes.
Os gerentes ou chefes das UO tém acesso (restrito a leitura) ao banco de dados através de
autorizacdo de compartilhamento pela rede do Inmetro.

8.3 Toda reclamagdo tem uma identificacdo individual registrada no formulario CGCRE-202.

8.4 A primeira acdo do processo de resposta deve ser realizada pelo colaborador que receber a

reclamagdo, por meio do correto preenchimento dos campos pertinentes do formulario CGCRE-202

e posterior envio do mesmo ao CQ/Cgcre, ou pelo proprio CQ/Cgcre, quando a reclamagdo for

enviada por outra UP que ndo a Cgcre.

Nota: Os processos de resposta a reclamagdes, devem ser abertos mesmo em caso de anonimato do
reclamante, ainda que, em alguns casos, nao seja possivel dar continuidade aos processos.

8.5 Quando for recebida reclamagdo contra empresas ou produtos certificados, o colaborador que

receber a reclamacao deve:

a) nao registrar como reclamag¢do (ndo preencher o formulario CGCRE-202);

b) orientar o reclamante, informando que a politica da Cgcre ¢ que o organismo ou laboratério
credenciado responsavel pela certificagdo trate a reclamag¢do em primeira instancia e verificar
posteriormente se o tratamento foi adequado;

¢) encaminhar a informag¢ao a Ouvidoria;

d) informar o técnico de credenciamento responsavel pelo organismo ou laboratorio credenciado
pertinente, para que providencie, na proxima auditoria de supervisdo, que seja verificado se a
reclamagdo foi corretamente tratada pelo organismo ou laboratorio.

8.5.1 Como excecdo ao prescrito em 8.5, o colaborador deve preencher o formulario CGCRE-202,
dando inicio ao tratamento de reclamacdo contra empresas ou produtos certificados, conforme as
demais prescrigdes desta Norma, nos seguintes casos:
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a) quando a reclamacao for sobre uso indevido da identificacdo do credenciamento;

b) quando considerar que a reclamagdo, se procedente, implica sério risco aos consumidores ou
nao-conformidade critica no sistema de gestao do organismo ou laboratério credenciado, com as
particularidades de que, se for uma denuncia, a UO responsavel serd a Cgcre e o responsavel
pela analise deve abrir processo administrativo e encaminha-lo a Proge para analise e parecer,
antes de concluir sua analise;

8.6 Quando for recebida reclamagdo contra organismo ou laboratdrio credenciado, o colaborador

que receber a reclamacao deve:

a) orientar o reclamante, informando que a politica da Cgcre é que o organismo ou laboratério trate
a reclamacdo em primeira instancia e verificar posteriormente se o tratamento foi adequado;

b) preencher o formulario CGCRE-202, dando inicio ao tratamento de reclamacgao;

8.6.1 O responsavel pela analise deve:

a) encaminhar a reclamagdo ao organismo ou laboratorio credenciado para tratamento;

b) informar o técnico de credenciamento responsavel pelo organismo ou laboratério credenciado
pertinente, para que providencie, na proxima auditoria de supervisdo, que seja verificado se a
reclamagdo foi corretamente tratada pelo organismo ou laboratorio.

Nota: A reclamagdo s6 serd fechada apds comprovagdo pela Cgcre (normalmente na auditoria de

supervisao) de que foi adequadamente tratada pelo OC ou laboratorio.

8.6.2 Como exceg¢do ao prescrito em 8.6.1, o responsavel pela andlise deve cobrar e acompanhar

acoOes imediatas do organismo ou laboratério credenciado, nos seguintes casos:

c) se o reclamante enviar reclamagdo formal evidenciando que j& contatou o organismo ou
laboratorio e declarando que ndo recebeu resposta ou justificando porque ndo se satisfez com a
resposta recebida;

d) quando a reclamacao for sobre uso indevido da identificacdo do credenciamento;

e) quando considerar que a reclamacao, se procedente, implica sério risco aos consumidores ou
nado-conformidade critica no sistema de gestao do organismo ou laboratério credenciado, com as
particularidades de que, se for uma dentncia, a UO responsavel sera a Cgcre e o responsavel
pela analise deve abrir processo administrativo e encaminha-lo a Proge para analise e parecer,
antes de concluir sua analise;

8.7 Quando for recebida reclamacgdo contra organismo/laboratorio nao credenciado, o colaborador
que receber a reclamacao deve:

a) nao registrar como reclamagdo (ndo preencher o formulario CGCRE-202);

b) encaminhar a informacao a Ouvidoria;

8.7.1 Como exceg¢do ao prescrito em 8.7, quando a reclamagdo envolver uso indevido da
identificagdo do credenciamento, o colaborador deve encaminhé-la ao CQ, para que informe a
Ouvidoria e acione a Proge e outras UP, se necessario;

8.8 Quando for recebida reclamacdo contra produtos ou empresas prestando servigos para os quais
ha regulamentacdo com exigéncia de certifica¢do, porém o produto ou empresa ndo esta certificado,
o colaborador que receber a reclamagdo deve enviar a documentagdo ao CQ, para que este faga o
registro no SAC e providencie o encaminhamento a Proge e, se necessario, a outras UP.

8.9 Quando for recebida reclamagdo sobre uso indevido da marca em produto ou empresa prestando
servigo para o qual ndo ha regulamentacdo com exigéncia de certificagdo, o colaborador que receber
a reclamacdo deve enviar a documentacdo ao CQ, para que este faca o registro no SAC e
providencie o encaminhamento a Proge e, se necessario, a outras UP
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8.10 O prazo normal para elaboracdo das respostas ¢ para o envio das mesmas ¢ de 15 dias uteis,
contados a partir do primeiro registro da reclamagdo no Inmetro. Quando a resposta a uma
reclamagdo enviada a Cgcre/Inmetro exigir prazo acima de quinze dias tuteis, deve ser enviado
documento a Ouvidoria, de acordo com 6.3.1 da norma NIG-GQUAL-011, com copia para o CQ.

8.11 O CQ/Cgcre deve preparar minuta de resposta preliminar ao reclamante, a ser assinada pelo
Coordenador-Geral da Cgcre/Inmetro e enviada por sua Secretaria, no prazo de trés dias uteis,
contados a partir do recebimento na Secretaria da Cgcre/Inmetro, que contenha, no minimo, as
seguintes informacoes:

- aacusacdo do recebimento da reclamagao;

- o numero de registro no banco de dados;

- o numero de registro no SAC, quando houver;

8.12 O técnico (ou grupo de técnicos) designado para analisar uma reclamacdo deve ter
competéncia e independéncia quanto ao assunto em questao.

8.12.1 Quando for designado um grupo de técnicos, um deles deve ser indicado como coordenador
e deve ser o responsavel pelo preenchimento do campo de conclusdo da anélise da reclamagdo, no
formulario CGCRE-202.

8.13 O técnico designado para analisar e responder a reclamacdo deve enviar copia de cada
documentagdo trocada, interna e externamente, ao CQ/Cgcre, através de comunicagdo interna ou
meio eletronico.

8.14 Sao considerados registros os dados existentes no banco de dados e o arquivo fisico com os
originais dos documentos integrantes do tratamento de reclamagdes. O CQ/Cgcre deve manter os
registros por um periodo de cinco anos, prazo apos o qual podem ser remetidos ao Arquivo Central
de Documentos do Inmetro.

9 IDENTIFICACAO E TRATAMENTO DE NAO-CONFORMIDADES

9.1 Quando o técnico designado, ao analisar uma reclamacao, constatar que existe qualquer nao-
conformidade critica, deve registra-la no formulario Cgcre-201 e encaminhar este formulério ao
CQ/Cgcre.

9.2 Ao receber o formulario Cgcre-201 preenchido, o CQ/Cgcre deve proceder conforme
estabelecido na NIE-CGCRE-138.

10 RETRO-ALIMENTACAO DA FUNCAO CREDENCIAMENTO
Para efeito de retro-alimentacdo da fun¢do credenciamento, o CQ/Cgcre deve apresentar ao
Coordenador-Geral da Cgcre/Inmetro, periodicamente (uma vez ao ano, no minimo), resumo das
reclamagdes recebidas pela Cgcre/Inmetro, detalhando, no minimo:

- Indices de reclamagdes e apelagdes, por Divisdo;

- Tempos médios de tratamento das reclamagdes;

- Comentarios sobre as reclamagdes mais graves ou de maior incidéncia relativa.
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ANEXO A - FLUXOGRAMA

[ INiCIO )

v

Ouvidoria registra a
reclamagao no SAC e
envia a Cgcre

E da
competéncia da
Cgcre?

Secretaria da
Cgcre registra e
envia ao CQ

CQ preenche

e

i

Pessoa juridica ou
fisica envia
reclamagédo a Cgcre

E da
competéncia da
Cgcre?

Secretaria da
Cgcre
encaminha a

Ouvidoria

Secretaria da
Cgcre registra e
envia ao CQ

v

CQ registra

UO da Cgcre recebe
reclamacéo, preenche
CGCRE-202 € envia
ao CQ

no SAC

v

CGCCRE-202

» CQ abre processo

H

CQ analisa se
formulario
CGCRE-202 esta
correto

CQ monitora o novo envio do
formulario CGCRE-202 pelo

funcionario

?

v

Os dados estéo
corretos?

CQ devolve a documentagao ao
funcionario que encaminhou a
reclamacao, solicitando as agbes
necessarias e alimenta o banco
de dados
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CQ alimenta o banco de
dados e o0 SAC e providencia,
se necessario, copia
digitalizada de documentos
complementares ao
CGCRE-202

v

CQ imprime e-mail e anexo
contendo o CGCRE-202,
salva o formulario em
diretdrio especifico e o e-mail
em pasta especifica de
correio eletrénico

v

CQ numera o CGCRE-202 e

repassa o e-mail a UO, fornecendo

instru¢des para a tramitagao e
anexando o CGCRE-202
atualizado e demais anexos, e
alimenta o banco de dados

v

Gerente da UO (1) indica
técnico(s) e prazo para
responder a reclamagao,
preenchendo o campo
pertinente no CGCRE-202

—— p CGCRE-202 atualizado, para

v

CQ prepara minuta de
carta ao interessado,
acusando o recebimento

v

Cgcre envia carta(2) ao
reclamante, com copia
para Ouvidoria

Gerente da UO reenvia o
e-mail recebido do CQ, com o

o técnico indicado, com cépia
para o CQ

v

Técnico analisa e responde a
reclamacgéo, preenchendo o
campo pertinente do
CGCRE-202 e reenvia o
e-mail para o Gerente da UO,
para o "de acordo" do mesmo

v

Gerente da UO atualiza o
CGCRE-202 € o reenvia, por
e-mail, ao CQ

CQ alimenta o banco de
dados

(1) - Para apelagbes e denuncias, a indicagao é do
Coordenador-Geral da Cgcre

(2) - Caso a reclamacgéo tenha sido encaminhada
por e-mail, o proprio CQ pode responder ao
interessado, acusando o recebimento
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CQ minuta a resposta e alimenta

o banco de dados

|

CQ encaminha minuta
para aprovagao do

alimenta o banco de
dados

v

Coordenador-
Geral aprova?

S
v

Coordenador-
Geral assina a
resposta

v

Coordenador-Gerale

CQ arquiva copia
da documentagao

|

CQ classifica o retorno,
alimenta o banco de
dados e efetua as
modificagdes necessarias
ao documento

Cgcre envia original ao
reclamante e cépiaao CQe a
UO responsavel pela analise

v

CQ arquiva o processo, com
toda a documentacao gerada, e
atualiza o banco de dados e o
SAC

/ANEXO B
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ANEXO B - RESUMO DO TRATAMENTO PARA RECLAMACOES TIiPICAS

Para facilitar o entendimento, a tabela a seguir descreve como devem ser tratados diversos tipos de
reclamagdes que freqlientemente sao apresentadas aos colaboradores da Cgcre, conforme acordado

com a Ouvidoria.

Tipo de reclamacio

Tratamento acordado

1- Contra empresa ou produto
certificado

Reclamacao contra empresa ou
produto certificado

1- Nao registrar como reclamacgdo (ndo preencher RRC).

2- Orientar o reclamante, informando que a politica da
Cgcre/Inmetro € que o organismo ou laboratorio credenciado
trate a reclamagdo em primeira instancia e verificar
posteriormente se o tratamento foi adequado.

3- Encaminhar a informag¢do a Ouvidoria.

4- Informar ao TC responsavel pelo OC ou laboratério, para
que, na auditoria de supervisdo, seja verificado se a
reclamagdo foi corretamente tratada pelo organismo ou
laboratorio credenciado.

Reclamacido contra empresa ou
produto certificado envolvendo
uso indevido da marca

1- Preencher RRC.
2- Encaminhar ao CQ para que dé seguimento ao tratamento.

Reclamacido grave ou dentincia
envolvendo empresa ou produto
certificado

1- Preencher RRC.
2- Encaminhar ao CQ para que dé seguimento ao tratamento.

2- Contra organismo ou
laboratorio credenciado

Reclamagao contra
organismo/laboratorio
credenciado (sem registro de que
o organismo ou laboratério ja foi
comunicado)

I- Orientar o reclamante, informando que a politica da
Cgcre/Inmetro ¢ que o organismo ou laboratério credenciado
trate a reclamac¢do em primeira instancia e verificar
posteriormente se o tratamento foi adequado.

2-  Preencher RRC.

3- Encaminhar ao CQ para que dé seguimento ao tratamento.

Reclamagao contra
Organismo/laboratdrio
credenciado (com registro de
que o organismo ou laboratério
ja foi comunicado)

1- Preencher RRC.

2- Encaminhar ao CQ para que dé seguimento ao tratamento.
Nota: O Organismo/laboratorio credenciado deve ser cobrado
imediatamente quanto as acdes tomadas.

Reclamacgio grave ou dentincia
contra Organismo/laboratorio
credenciado

1- Preencher RRC.

2- Encaminhar ao CQ para que dé seguimento ao tratamento.
Nota: O Organismo/laboratério credenciado deve ser cobrado
imediatamente quanto as agdes tomadas.

/continua
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Reclamacao contra 1- Preencher RRC.
Organismo/laboratério 2- Encaminhar ao CQ para que dé seguimento ao tratamento.

credenciado que envolva uso
indevido da marca

Nota: O Organismo/laboratério credenciado deve ser cobrado
imediatamente quanto as a¢des tomadas.

3- Contra organismo ou
laboratorio nio credenciado

Reclamacao contra 1- Nao registrar como reclamacgdo (ndo preencher RRC).
Organismo/laboratério ndo 2- Encaminhar a Ouvidoria.

credenciado

Reclamacao grave ou dentincia | 1- Nao registrar como reclamacgao (ndo preencher RRC).
contra Organismo/laboratdrio 2- Encaminhar a Ouvidoria.

ndo credenciado

Reclamacao contra 1- Nao registrar como reclamacgdo (ndo preencher RRC).
Organismo/laboratorio nao 2- Encaminhar ao CQ para que informe Ouvidoria e acione
credenciado envolvendo uso Proge e outras UP, se necessario.

indevido da marca

4- Contra produto ou empresa

nio certificados

Reclamacio contra produto ou | 1- Nao registrar como reclamac¢ao (ndo preencher RRC).
empresa prestando servigo para |2- Enviar documentacao ao CQ que registrard no SAC e

o qual ha regulamentagdo com encaminhara a Proge e, se necessario, a outras UP.
exigeéncia de certificagdo, porém

o produto ou empresa nao esta

certificado

Reclamacao sobre uso indevido |1- Nao registrar como reclamacgao (ndo preencher RRC).

da marca em produto ou 2- Enviar documentacao ao CQ que registrard no SAC e
empresa prestando servigo para encaminhara a Proge e, se necessario, a outras UP.

o qual ndo ha regulamentagao

com exigéncia de certificacdo.

5- Contra a Cgcre/Inmetro

Reclamacao ou dentincia contra | 1- Preencher RRC.

auditor 2- Encaminhar ao CQ para que dé seguimento ao tratamento.
Reclamacao contra decisao da 1- Preencher RRC.

Cgcre 2- Encaminhar ao CQ para que dé seguimento ao tratamento.
Reclamacao contra atendimento | 1- Preencher RRC.

por funcionario da Cgcre 2- Encaminhar ao CQ para que dé seguimento ao tratamento.




