PR.026 — TRATAMENTO DE RECLAMACAO, APELACAO E DENUNCIA

1. OBJETIVO

Este procedimento estabelece as condicdes para o tratamento de reclamacao, apelagdo e denuncias
conduzidas pela NAVE.

2. CAMPO DE APLICAGAO

Este procedimento é aplicavel a todos os setores do NAVE, seus clientes e demais partes
interessadas.

3. REFERENCIAS

» ABNT NBR ISO/IEC 17065 - Avaliacdo da Conformidade Requisitos para Organismos de
Certificacdo de Produtos, Processos e Servicos.

» ABNT NBR ISO/IEC 17021 - Avaliacdo da Conformidade — Requisitos para organismos que
fornecem auditoria e certificagdo de sistemas de gestédo

> Portaria n® 200/2021 RGCP
4, DEFINIC;AO E SIGLAS

Para os efeitos deste procedimento, sdo adotadas as definicdes / siglas de 4.1 a 4.7, complementadas
pelas definicbes da norma NBR ISO/IEC 17000:

Reclamacéo - Expresséo de insatisfagédo, outra que ndo apelacéo, emitida por uma pessoa ou uma
organizacao para um organismo de avaliagdo de conformidade ou para um organismo de acreditacéo,
relativa as atividades desse organismo, onde uma resposta é esperada.

Apelacéo - Solicitac&o pelo cliente do objeto de avaliagdo de conformidade ao organismo de avaliagéo
de conformidade ou a entidade de acreditacdo, para que este reconsidere uma decisdo dada, relativa
aquele objeto.

Denlncia - Ato verbal ou escrito pelo qual alguém leva ao conhecimento da autoridade competente
um fato contrério a lei, a ordem publica ou a algum regulamento e suscetivel de puni¢céo

5. PROCEDIMENTO
5.1 Generalidades
POLITICA:

“ANAVE, reconhecendo a importancia de manter um bom relacionamento e com o objetivo de alcancar
a melhoria continua para melhor atender seus clientes, assumi o compromisso de atuar de forma
responsavel e se comprometendo a:

a) Valorizar e dar efetivo tratamento as reclamacgdes/apelagbes apresentadas por seus clientes;

b) conhecer, comprometer-se e sujeitar-se a cumprir as penalidades legais;

¢) analisar criticamente os resultados bem como tomar as providéncias devidas em funcéo das

reclamacdes/apelacdes recebidas;
d) definir responsabilidades quanto ao tratamento das reclamagdes/apelacdes recebidas;
e) responder ao INMETRO qualquer reclamacao recebida e no prazo por ele estabelecido.”

Navé

Certificadora

Rev. 06 — 05/12/2024 Pag. 1/5



PR.026 — TRATAMENTO DE RECLAMACAO, APELACAO E DENUNCIA

De forma a ndo comprometer a imparcialidade de um processo de investigacdo que envolva
reclamacao/apelagéo, qualquer colaborador que tenha tido algum vinculo no mesmo, nao deve fazer
parte da equipe de investigadores.

A NAVE estabelece como processo para tratamento de reclamagées:
Um sistema para tratamento das reclamacdes, assinado pelo responsavel formalmente designado;
- Valorizacao e o tratamento efetivo as reclamacdes apresentadas;

- Conhecimento e comprometimento a cumprir e sujeitar-se as penalidades previstas nas leis,
especificamente na Lei n. © 8078/1990;

- Analise critica dos resultados, bem como tomam as providéncias devidas, em funcao das
reclamacdes recebidas;

- Definicdo de responsabilidades quanto ao tratamento das reclamacoes;

- Comprometimento a responder ao Inmetro qualquer reclamacdo no prazo de 15 (quinze) dias
corridos; e

- Comprometimento a responder ao reclamante quanto ao recebimento, tratamento e concluséo da
reclamacéo, conforme prazos estabelecidos internamente.

5.1.1 Ap6s o recebimento de uma reclamacéo ou apelacdo, a NAVE confirma se a reclamac&o ou
apelacdo diz respeito as suas atividades de certificacdo/acreditacdo pelas quais € responsavel e em
caso positivo, d4 andamento ao tratamento.

5.1.2 T&o logo a NAVE receba uma reclamac&o ou apelacdo responde ao cliente enviando um E-mail
acusando o recebimento da reclamacgé&o ou apelacao formal.

5.1.3 A NAVE é responséavel pela coleta e verificacdo de todas as informacfes necessarias (tanto
guanto possivel) para encaminhar a reclamacéao ou a apelacao a uma deciséo definitiva.

5.1.4 A NAVE deve tomar qualquer acdo posterior necesséaria para solucionar a reclamacéo ou
apelacao.

5.1.5 Ficam definidos como responsaveis pelo tratamento de reclamacdes e apelagdes o colaborador
Weslley M. Oliveira — Coordenador da Qualidade, em conjunto com o Departamento da Qualidade.
Essas fungfes incluem a andlise, o registro, a comunicag¢édo e o acompanhamento de todas as etapas
relacionadas a reclamacdes e apelacdes, garantindo que sejam conduzidas de forma imparcial e em
conformidade com os requisitos normativos e internos.

5.1.5.1 Em caso de substituicdo ou alteracéo no responsavel pelo tratamento de reclamacdes, a fungéo
sera automaticamente atribuida a Alta Direcdo designada, até que seja indicado um novo responsavel
formal. Essa medida visa assegurar a continuidade operacional, a eficacia no atendimento das
demandas e o cumprimento dos requisitos normativos aplicaveis. A transicdo deve ser acompanhada
pelo Departamento da Qualidade, garantindo a adequada transferéncia de informacdes e a
manutencao da qualidade e rastreabilidade dos processos.

5.1.5.2 O novo responsavel indicado, apos validagdo pela Alta Direcdo, devera ser formalmente

comunicado a equipe e as partes interessadas através de um comunicado interno. Além disso, sera
necessaria a atualizacdo imediata dos documentos pertinentes, incluindo procedimentos, registros e
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fluxogramas, a fim de manter a rastreabilidade e assegurar que a responsabilidade seja devidamente
registrada e acessivel. A comunicacdo deve ser realizada aos envolvidos para que as acdes
necessarias sejam realizadas imediatamente.

5.1.5.3 O Departamento da Qualidade é responsavel por monitorar a continuidade do atendimento as
reclamacdes e apelacbes durante qualquer periodo de transicdo, garantindo que ndo haja impacto
negativo na eficacia ou nos prazos estabelecidos para resposta e resolugao.

5.2 Reclamacdes

5.2.1 Qualquer interessado pode encaminhar sua reclamacéo, por qualquer meio de comunicagéo a
NAVE que registra o mesmo no formulario FOR.080 — Registro de Reclamacédo e Apelagdo e
denuncia como ocorréncia, sendo posteriormente qualificada.

5.2.2 O colaborador da NAVE que receber essa reclamacéo, deve preencher o formulario FOR.080 —
Registro de Reclamacdo e Apelacdo denuncia, datando-o, identificando-se e encaminhando
imediatamente ao GQ.

5.2.3 O campo do formulario FOR.080 — Registro de Reclamacao e Apelacdo e denuncia relativo a
analise critica, € de preenchimento exclusivo da gerencia da qualidade que pode solicitar a ajuda da
Diretoria Executiva.

5.2.4 O campo relativo a agao corretiva é de preenchimento exclusivo do GQ. Apés seu preenchimento,
0 mesmo é devolvido ao solicitante para que seja fornecida resposta do interessado.

5.2.5 As reclamagdes podem ser formalizadas através dos canais abaixo disponiveis

e Sijte - www.navecertificadora.com;
¢ E-mail — contato@navecertificadora.com
e Telefone — 011 98870-4707
e Celular— 011 9870-4707
Notas

a) A GQ tem um prazo maximo de dez (10) dias uteis, a partir do recebimento da reclamacéo, para
fazer analise critica e tomar as devidas providéncias e responder ao reclamante;

b) A indexacéo é feita por ordem crescente numérica e por ano; e

c) Caso a reclamac&o seja contra uma empresa nao certificada pela NAVE o colaborador deve solicitar
ao interessado entrar em contato com a ouvidoria do INMETRO.

5.2.5 A NAVE sempre da conhecimento formal do resultado e do final do processo de reclamacéo ao
reclamante.

5.3 Apelacbes

5.3.1 Os clientes/empresas que n&o concordarem com 0s resultados e/ou se sentirem prejudicados
em qualquer fase de um processo de certificacdo, devem preencher os dados para contato/resposta
no site da NAVE www.navecertificadora.com com suas solicitagdes ou através dos canais descritos
em 5.2.5. O colaborador responsavel pelo tratamento das reclamacgdes/apelacdes, de posse dos dados
do reclamante, preenche o formulario FOR.080 — Registro de Reclamacé&o e Apelagcado e denuncia
e deve encaminha-lo imediatamente ao departamento pertinente para analise e prosseguimento do
processo.
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5.3.2 A apelacdo pode ser encaminhada também por outro meio de comunicacdo. Neste caso,
qualquer colaborador que recebé-la deve preencher o formulario FOR.080 — Registro de Reclamacéo
e Apelacdo dendncia, datando-o, identificando-se e enviando-o imediatamente a Area pertinente para
analise e prosseguimento.

5.3.3 O campo do formulario FOR.080 — Registro de Reclamacao e Apelacdo e denuncia relativo a
analise critica, € de preenchimento exclusivo da GQ que pode solicitar a ajuda da Diretoria Executiva.

5.3.4 O campo relativo a ac¢ao corretiva € de preenchimento exclusivo do CT. Apds seu preenchimento,
0 mesmo é encaminhado ao interessado para sua consideracao.

Notas:

a) A GQ deve abrir uma ocorréncia para que seja tratado e mantido a rastreabilidade do procedimento.

b) A GQ tem um prazo maximo de dez (10) dias Uteis, a partir do recebimento da apelacao, para fazer
andlise critica e enviar para a Diretoria Executiva.

c) Aindexacao é feita por ordem crescente numeérica e por ano.

5.3.5 A NAVE sempre da conhecimento formal do resultado e do final do processo de apelacéo ao
apelante.

5.4 Reclamacéo do Cgcre

As reclamacbes recebidas do INMETRO seguem sistemética diferente das descritas neste
procedimento, variando de acordo com as mesmas.

5.4.1 Ao interessado que nao tenha se sentido satisfeito com o resultado da reclamacao/apelacéo é
solicitado preencher novamente o formulario FOR.080 — Registro de Reclamacéo e Apelacéo e
dendncia e encaminha-lo para reavaliagdo do processo.

Nota - A indexagdo é feita por ordem crescente numérica e por ano e deve estar devidamente anexada
a reclamacao que originou a apelagao.

5.4.2 Apos seu preenchimento, é analisado pela NA'VE em um prazo méaximo de dez (10) dias UGteis, a
partir do recebimento da reclamacgéo, para fazer andlise critica da mesma e tomar as devidas
providéncias. Caso necessario pode ser solicitado esclarecimentos ao solicitante fundamentando a
andlise.

5.5 Alimentacédo do Sistema
De forma a alimentar o sistema de gestdo da NA E, pelo menos uma vez ao ano (nas reuniées de
andlise critica da alta direc&o) a Area técnica de certificacdo apresenta a Alta Dire¢do o resumo das

reclamacdes e apelacdes recebidas, detalhando no minimo, os tempos médios de tratamento das
ocorréncias, comentarios sobre as mais graves e as de maior incidéncia.

5.6 Denlncias

5.6.1 A NAVE registra dentincia no formulario FOR.080 — Registro de Reclamac&o e Apelagdo e
denlncia e denlncia, com numeragdo sequencial, que apos preenchido é arquivado na pasta do
Cliente, no Departamento Técnico de Certificacao.

5.6.2 A analise das denuncias é iniciada com a consulta a toda a documentacdo envolvida. Apos a
verificagdo da denudncia, a NA'VE toma a deciséo cabivel.
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5.6.3 Nos casos em que houver conflitos ou duvidas, a documentag¢éo é encaminhada ao Comité de
Imparcialidade/Certificacdo que, neste caso, emite parecer consultivo a Diretoria executiva para
tomada de decisao.

5.6.4 Além das decisdes e sancdes previstas no PR.018 - Uso de licencas, certificados, certiddes
e marcas de conformidade, todo uso abusivo do Certificado e da Marca, seja pela empresa ou por
um terceiro, da direito a NAVE e & Cgcre de iniciar, dentro da legislac&o vigente, qualquer acao judicial
que julguem conveniente e/ou efetuar denuncia aos orgdos fiscalizadores com competéncia legal
concedida pela Cgcre.

5.6.5Em todos os casos, a constatacdo de colocacdo no mercado de produtos, cujas
nao-conformidades néo foram corrigidas, da direito a NAVE de efetuar dentncia ao 6rgéao fiscalizador
para que este decida quanto as san¢des aplicaveis.

5.6 6 Todas as acOes tomadas devem ser analisadas posteriormente e registrada a eficacia das
mesmas.

6. HISTORICO DE REVISAO

DATA MOTIVO
07/07/2017 Emisséo do Procedimento
20/09/2017 Alteracdo na estrutura do documento.
07/01/2019 g![taeéggao da estrutura do documento e numero do FOR
06/09/2019 Procedimento revisado item 5.6.1
~ —— —— - ~
07/12/2023 Inclusao referenma portaria n 200/2021 e informacgdes para
atender ao item 7 da portaria.
08/11/2024 éltlegagao doitem 5.1.5 e incluséo dos itens 5.1.5.1, 5.1.5.2 e
Inclusdo do item 5.2.5 — Canais de disponiveis para
05/12/2024 atendimento; aprimoramento do item 5.1.5.2
Data Nome Aprovacao
Elaboracdo/Revisdo | 05/12/2024 Weslley M. Oliveira
Aprovagéo 05/12/2024 Barbara Camargo APROVADO
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