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lI PROCEDIMENTO DA QUALIDADE

1. OBJETIVO

Estabelecer critérios e sistematica para o registro, andlise e tratamento de apelagbes e
reclamacgodes, em conformidade com os requisitos da documentacéo referenciada no item 3 deste
procedimento, aplicaveis as atividades da PROVENCE como Organismo de Certificacdo de
Produtos (OCP) e Organismo de Certificacao de Sistemas de Gestao (OCS).

2. DEFINIGOES

Apelagao
Solicitagao, por parte de um requerente de que seja reconsiderada alguma decisdao da PROVENCE
relativa a sua situacao de certificagao ou resultados de auditoria e que contrarie seus interesses.

Dentincia
Comunicacao de um fato que possa comprometer o processo de certificacdo ou a manutencao da
certificacdao de um detentor de certificado de conformidade.

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

3. DOCUMENTACAO DE REFERENCIA

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

o Norma ABNT NBRISO/IEC 17021-1 — Avaliagdo da conformidade - Requisitos para organismos
que fornecem auditoria e certificacao de sistemas de gestao — Parte 1: Requisitos;

e Portaria INMETRO n° 200/2021 — Requisitos Gerais de Certificagdo de Produtos (RGCP) —
Consolidado.

4. ATRIBUIGOES E RESPONSABILIDADES

e Executivo Sénior / Equipe Técnica / Gestdao da Qualidade — Registra, analisa e controla as
apelagoes, reclamacgdes e denuncias;

e Equipe Auditora — Quando designada, realiza a investigacao de reclamagbes e denuncias;
Comité de Certificacdao e Imparcialidade — Avalia periodicamente o processo de certificacdo
da PROVENCE;

¢ Comité de Apelacao — Avalia as apela¢des quando convocado.

Elaboragéo Aprovagao
William M. Santos ~—~Jarbas Rodrigues de Sales Jr.
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5. DESCRIGAO DAS ATIVIDADES
5.1. Apelagoes

O solicitante tem o direito de apelar, contra resultado da avaliagdo da conformidade (auditoria), ndo-
conformidades detectadas, emissao de certificados e sangbes aplicadas com os quais nao
concorde.

A submissédo, investigagdo e decisdo sobre apelagdes ndo devem resultar em nenhuma acgéo
discriminatério contra o apelante.

Nota: O fato de existir uma apelacido, nao altera os prazos previstos nas sancdes aplicaveis a
certificacao.

As apelagdes deverdo ser coletadas e registradas no FORM. 015 — Apelagcdao, Reclamacgéao e
Denuncia e formalmente confirmadas junto ao apelante.

A PROVENCE ira analisar a apelacao e se necessario designar responsavel para investigagdo mais
aprofundada. As pessoas envolvidas no tratamento e investigagao da apelagcao devem ser
diferentes daquelas que realizaram auditorias e tomaram a decisao da certificagao.

Com base nas investigacdes, sera feita a validagao da apelagéo e sera emitido parecer que pode
manter ou alterar o fato sobre o qual o solicitante esta apelando. O responsavel pela decisao final
sobre a apelagao nao pode ter participado da investigagdo. 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 parecer definitivo.

A convocacao do Comité de Imparcialidade da PROVENCE, conducgéo, analise e registros serao
feitas conforme PQ.06 — Comité de Imparcialidade. Os custos serao arcados pelo apelante quando
a decisao for mantida.

Durante a investigacao até o término do processo, serdo emitidos relatérios de andamento. Todos
resultados serdo comunicados ao apelante por escrito, com comprovagao do recebimento.

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

5.2. Reclamagoes e Dentncias contra a PROVENCE

Todas as reclamacgdes e denuncias contra a PROVENCE devem ser coletadas e registradas no
FORM. 015 — Apelacao, Reclamacgao e Denuncia, gerando um nimero de protocolo Unico que
sera informado ao reclamante para acompanhamento.

Canais de atendimento disponiveis:

o Telefone: +55 11 4930-2504 | +55 11 4103-7790 | +55 11 94328-5885
e E-mail: provence@provencesp.com.br
¢ Internet (link): https://provencesp.com.br/fale-conosco

O Executivo Sénior / Assistente Técnico ira analisar a procedéncia da reclamagao / denuncia e, se
necessario, designar responsavel para investigagdo mais aprofundada.
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Com base nas investigacdes emitira parecer e identificar a necessidade de tomada de agdes
imediatas e/ou corretivas.

As reclamacdes / denuncias consideradas procedentes devem gerar um FORM.011 — Relatério de
N&ao Conformidade - RNC.

Compromissos obrigatorios:
e Responder ao Inmetro no prazo de 15 (quinze) dias corridos, quando solicitado.
e Responder ao reclamante quanto ao recebimento em até 5 (cinco) dias uteis e quanto a

conclusao em até 30 (trinta) dias uteis (ou prazo interno documentado, desde que cumprido).

O resultado sera informado ao reclamante / denunciante sempre que a PROVENCE possuir
informacoes para retorno.

Quando o reclamante/denunciante ndo concordar com a conclusao, serao realizadas investigacdes
complementares em avalia¢des futuras.

A identificagdo do reclamante / denunciante é de responsabilidade da PROVENCE, devendo ser
mantida em sigilo.

Devem ser analisados os FORM.010 — Avaliagcao do Cliente preenchidos pelos detentores de
certificado para identificar possiveis reclamagées e denuncias.

5.3. Reclamagoes Contra Detentor de Certificado de Conformidade

5.3.1. Registro e comunicagao inicial

Todas as reclamacdes e denuncias recebidas relativas a produtos ou sistemas de gestdo da
qualidade certificados pela PROVENCE devem ser registradas no FORM. 015 — Apelagéo,
Reclamagao e Denuncia (gerando um numero de protocolo Unico que sera informado ao
reclamante para acompanhamento).

5.3.2. Analise e investigacao

O Executivo Sénior / Assistente Técnico deve analisar a reclamagao ou denuncia e verificara se é
procedente. Caso necessario designar responsavel para investigar o fato.

Quando a analise sugerir que o fato pode ser procedente e caracterizar uma n&o conformidade que
comprometa a certificagao, sera programada uma auditoria no detentor para verificar a eficacia do
sistema de gestdo e do tratamento de reclamacoes.

O auditor designado nao recebera a identificacdo do reclamante ou denunciante (sigilo mantido).
O prazo maximo para analise inicial de uma reclamagéo ou denuncia é de 5 (cinco) dias uteis.
5.3.3. Auditoria periodica obrigatéria no detentor

Independentemente de haver reclamacgéao registrada, a PROVENCE auditara todos os locais
(proprios do detentor do certificado de conformidade ou por ele terceirizados) onde a atividade de

Tratamento de Reclamacbes for exercida, nas avaliagdes inicial, de manutencao e de recertificagao,
conforme estabelecido no(s) procedimento(s) especifico(s) da PROVENCE.
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5.3.4. Sancgodes e agoes

Caso a conclusao da investigagcao caracterize uma nao conformidade, aplicar-se-ao as sangdes ou
agdes corretivas pertinentes, conforme definicdes previstas no(s) procedimento(s) especifico(s)
do(s) escopo(s) alvo da certificagdo.

Todas as evidéncias que comprovem a investigacdo da reclamagéo ou denuncia devem ser
anexadas ao FORM. 015 — Apelagao, Reclamacao e Denuncia.

A identificagdo do denunciante ou reclamante é uma informagao confidencial, ndo devendo ser
divulgada ao detentor do certificado de conformidade / grupo alvo, a clientes ou a terceiros.

Quando reclamagdes ou denuncias contra detentor(es) de certificado(s) de conformidade nao
necessitarem de investigacao no local, serdo arquivadas na documentagao do cliente e analisadas
nas auditorias periddicas.

5.3.5. Monitoramento e analise critica

O monitoramento da quantidade de reclamacbes, apelacbes e denuncias recebidas pela
PROVENCE (incluindo metas de desempenho) deve ser realizado pelo Executivo Sénior e Gestao
da Qualidade através da TAB.011 — Tabela de Objetivos e Metas.

Anualmente, a Gestao da Qualidade da PROVENCE consolidara, via reunido de analise critica pela
direcdo, a verificagdo da eficacia das ag¢des corretivas implementadas frente a reclamacoes e
apelagoes recebidas, identificando eventuais oportunidades de melhoria e registrando resultados
em ata. Os resultados subsidiardao a analise anual do Comité de Imparcialidade.

5.3.6. Comunicag¢ao ao Inmetro

Sempre que o resultado de uma apelacao, reclamacéo, disputa ou denudncia indicar falha no
processo de avaliacdo da conformidade pela PROVENCE, devera ser avaliada e implementada
qualquer acao corretiva conforme disposicdes do procedimento PQ.04 — Tratamento de Nao
Conformidade e Ag¢bes Corretivas. O Inmetro devera ser comunicado no prazo de 05 dias uteis
(quando aplicavel).

6. CONTROLE DAS REVISOES

Reviséo Natureza das Alteragdes Data
00 Liberacéo inicial 01/08/2014
01 Inclusdo de Formularios no item 6 e revisao geral. 14/11/2014
02 Alterado o nome deste procedimento 19/01/2016
03 Alteracao do termo Assistente Administrativo por Assistente Técnico. 14/06/2016
04 Atualizacdo de docume.ntos e alteragdo da numeragéao deste 27/09/2016
procedimento de 10 para 07
05 Eliminagao do Item Controle de Registros. Que passa a ser controlado 23/01/2019

pela TAB.01B - Tabela de Controle de Registros.
06 Inclusdo da Norma ABNT NBR ISO/IEAC 17021-1 no item 3. Documentos 18/11/2020
de Referéncia
07 Atualizagdo do documento devido alteracdo do logo da PROVENCE. 08/02/2022
08 Revisao completa para atender ao RGCP (Portaria 200/2021, item 7); 17/06/2026
Removida referéncia unica ao PQ.10, ampliando a abrangéncia e
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evitando ambiguidade com outros procedimentos documentados da
PROVENCE
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