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lI PROCEDIMENTO DA QUALIDADE

1. OBJETIVO
Estabelecer critérios e sistematica para o registro, andlise e tratamento de apelacdes e
reclamagoes.

2. DEFINICOES

Apelacéo

Solicitagéo, por parte de um requerente de que seja reconsiderada alguma decisdo da PROVENCE
relativa a sua situacdo de certificacédo ou resultados de auditoria e que contrarie seus interesses.

Denuncia
Comunicacdo de um fato que possa comprometer o processo de certificacdo ou a manutencdo da
certificacdo de um detentor de certificado de conformidade.

Reclamacéo
Comunicacao de um fato que possa contrariar interesses préprios, valores, crencas ou aspectos
culturais e sociais.

3. DOCUMENTACAO DE REFERENCIA

ABNT NBR ISO/IEC 17065 — Requisitos para organismos de certificacdo de produtos, processos e
Servigos.

Norma ABNT NBR ISO/IEC 17021-1:2016 - Avaliacdo da conformidade - Requisitos para
organismos que fornecem auditoria e certificacdo de sistemas de gestédo
Parte 1: Requisitos

4. ATRIBUICOES E RESPONSABILIDADES
4.1. Executivo Sénior / Assistente Técnico
e Registra, analisa e controla as apela¢des, reclamacgdes e denuncias.

4.2. Equipe Auditora
¢ Quando designada, realizardo a investigacao de reclamacdes e dendncias.

4.3. Comité de Certificacdo e Imparcialidade
e Avalia periodicamente o processo de certificacdo da PROVENCE.

4.4. Comité de Apelacéo
e Avalia as apelag¢fes quando convocado.

5. DESCRICAO DAS ATIVIDADES

5.1. Apelagbes

O solicitante tem o direito de apelar, contra resultado da avaliagdo da conformidade (auditoria), n&o-
conformidades detectadas, emissdo de certificados e sancfes aplicadas com o0s quais ndo
concorde.
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A submisséo, investigacdo e decisdo sobre apelacdes ndo devem resultar em nenhuma acgéo
discriminatério contra o apelante.

Nota: O fato de existir uma apelacdo, ndo altera os prazos previstos nas sanc¢fes aplicaveis a
certificacao.

As apelacdes deverdo ser coletadas e registradas no FORM. 015 - Apelacdo, Reclamacéo e
Denuncia e confirmadas junto ao apelante formalmente (e-mail, fax ou correio).

O Executivo Sénior ou a Assistente Técnico ir4 analisar a apelacdo e se necessario designar
responsavel para investigacdo mais aprofundada. As pessoas envolvidas no tratamento e
investigacdo da apelagdo devem ser diferentes daquelas que realizaram auditorias e tomaram
deciséo da certificagao.

Nota: Quando houver resultado de apelacéo anterior similar, deve ser levado em consideracdo para
avaliar a necessidade de investigacdo e andamento do processo.

Com base nas investigacOes, sera feita a validacao da apelagéo e sera emitido parecer que pode
manter ou alterar o fato sobre o qual o solicitante esta apelando. O responsavel pela investigacéo
deve ter capacitacéo técnica suficiente. O resultado sera analisado por pessoa independente antes
de ser informado ao apelante.

Quando o solicitante ndo concordar com o resultado, a PROVENCE podera encaminhar o caso ao
Comité de Imparcialidade para um parecer definitivo.

A convocacédo do Comité de Imparcialidade da PROVENCE, conducao, analise e registros serdo
feitas conforme PQ.06 — Comité de Imparcialidade. Os custos serdo arcados pelo apelante quando
a deciséo for mantida.

Durante o decorrer da investigacdo até o término do processo de apelacéo serdao emitidos relatorios
de andamento. Todos resultados serdo comunicados ao apelante por escrito, com comprovacgao do
recebimento.

As apelacdes devem ser concluidas em 28 dias corridos a contar da data de recebimento, e caso o
0 apelante ndo concorde com o resultado final, ele podera apresentar recurso.

5.2. Reclamagdes e Denuncias contra a PROVENCE
Todas as reclamacdes e denuncias contra a PROVENCE devem ser coletadas e registradas no
FORM. 015 - Apelacédo, Reclamacgéo e Denuncia.

O Executivo Sénior / Assistente Técnico ir4 analisar a procedéncia da reclamacéo / denuncia e se
necessario designar responsavel para investigagdo mais aprofundada.

Com base nas investigacfes emitira parecer e identificar a necessidade de tomada de acdes
imediatas.

As reclamacg6es / denuncias consideradas procedentes devem gerar um FORM.011 — Relatdrio de
N&o Conformidade - RNC.
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O resultado sera informado ao reclamante / denunciante sempre que a PROVENCE possuir
informacgbes necessarias para retorno (nome, endereco, endereco eletrénico ou telefone).

Quando reclamante / denunciante ndo concordar com a concluséo, seréo realizadas investigacbes
em auditorias futuras.

Quando se tratar de denuncia seja ela anénima ou nédo, a identificacdo do denunciante deve ser
mantida em sigilo.

Devem ser analisados os FORM.010 — Avaliagcdo do Cliente preenchidos pelo detentor do
certificado de conformidade para identificar possiveis reclamacdes e denuncias.

5.3. Reclamagfes Contra Detentor de Certificado de Conformidade

Todas as reclamacgtes e denuncias recebidas de produtos ou sistemas de gestdo da qualidade
certificados pela PROVENCE devem ser registradas no FORM. 015 - Apelacdo, Reclamacéao e
Denuncia. As reclamacdes devem ser comunicadas ao cliente certificado em questdo assim que
possivel.

O Executivo Sénior / Assistente Técnico deve analisar a reclamacédo ou denudncia e verificar se é
procedente. Caso necessario designar responsavel para investigar o fato.

Quando a analise da dendncia ou reclamacao contra detentores de certificado sugerir que o fato
pode ser procedente e venha a caracterizar uma nao-conformidade que possa comprometer a
certificac@o, o Executivo Sénior / Assistente Técnico deve programar uma auditoria ho detentor do
certificado de conformidade para verificar a eficacia do sistema de gestdo da qualidade.

O Executivo Sénior / Assistente Técnico designara um auditor devidamente capacitado para verificar
a denuncia ou reclamacédo. Nao devem ser repassados ao auditor a identificacdo do reclamante ou
denunciante.

Com base nos resultados da investigacao deve-se emitir uma concluséo.

Caso a concluséo caracterize uma ndo-conformidade deve-se aplicar as san¢fes ou outras acdes
corretivas pertinentes.

O prazo maximo para analise inicial de uma reclamac&o ou denuncia é de 05 dias uteis.

Todas as evidéncias que comprovem a investigacdo da reclamacdo ou denuncia devem ser
anexadas ao FORM.015 — Apelagdes, Reclamagdes e Denuncia.

A identificacdo do denunciante ou reclamante é uma informacgéo confidencial, ndo devendo ser
divulgada ao detentor do certificado de conformidade / grupo alvo da dendncia ou a clientes.

Quando as reclamacdes ou denuncias contra detentores de certificados de conformidade néo
necessitarem de investigagdo no local, serdo arquivadas em conjunto com a documentacdo do
cliente, e deverdo ser analisadas durante as auditorias periddicas.

Sempre que o resultado de uma apelagéo, reclamacéo, disputa ou denuncia indicar uma falha no
processo de certificacdo da PROVENCE serd avaliada a necessidade de tomada de acdes
corretivas conforme PQ.04 — Tratamento de Ndo Conformidade, Agcdo Corretiva e Preventiva.
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6. CONTROLE DAS REVISOES

Reviséo Natureza das Alteracbes Data

00 Liberacao inicial 01/08/2014

01 Inclusdo de Formularios no item 6 e revisédo geral. 14/11/2014

02 Alterado 0 home deste procedimento 19/01/2016

03 Alteracdo do termo Asssterjte Admlnlstratlvo por Assistente 14/06/2016

Técnico.

04 Atualizacdo de docume_ntos e alteracdo da humeracao deste 27/09/2016

procedimento de 10 para 07
Eliminacdo do Item Controle de Registros. Que passa a ser

05 controlado pela TAB.01B - Tabela de Controle de Registros. 23/01/2019

06 Inclusdo da Norma ABNT NBR ISO/IEE: 1_7021-1 no item 3. 18/11/2020
Documentos de Referéncia

07 Atualizacdo do documento devido alteragcédo do logo da 08/02/2022

PROVENCE.
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