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ANEXOS: NAO APLICAVEL

1. OBJETIVO

Este procedimento estabelece as condi¢Bes para o tratamento de reclamacoes, apelacdes e
disputas conduzidas pela ACTA.

Nota: Disputa é prevista exclusivamente para os processos de certificacao de produtos.
2. CAMPO DE APLICACAO

Este procedimento é aplichvel a todos os setoresida ACTA, seus clientes e demais partes
interessadas.

3. DOCUMENTO DE REFERENCIA
Na aplicacdo desse procedimento é/necessério consultar:

3.1.- ABNT NBR ISO/IEC 17021-1 — Avaliacdo da conformidade — Requisitos para organismos
que fornecem auditoria e certifigagdo de sistemas de gestdo — Parte 1: Requisitos;

3.2.- ABNTNBR ISO/IEC 17065 # Avaliacdo da conformidade — requisitos para organismos de
certificagdo de produtos, processos/e servicos.

3.3.- Portaria Inmetro 200:2021%de 29 de abril de 2021 — Requisitos Gerais de Certificacdo de
Produtos - Consolidado;

3.4.- Lei 8078/1990 de 11 de setembro de 1990 - Cddigo de Defesa do Consumidor;

3.5 — Portaria do Estado Maior do Exército 189:2020 de 18 de agosto de 2020 - Processo De
Avaliacao de ProdutosControlados pelo Exército;

3.6.- ATO 4081 de/31 de julho de 2020 — Procedimento Operacional para Designacdo de
Organismo de Certificacdo de Produtos para Telecomunicacdes; e

3.7.- ATO 4082 de 31 de julho de 2020 — Procedimento Operacional gue estabelece os
meios de exercicio _de Direitos e de cumprimento de Obrigacbes pelos agentes
envolvidos na Avaliacdo da Conformidade de Produtos para Telecomunicacdes.

4. DEFINICOES / SIGLAS

Para os efeitos deste procedimento, sédo adotadas as definicbes / siglas de 4.1 a 4.11,
complementadas pelas definicdes das normas ABNT NBR ISO/IEC 17021-1 e ABNT NBR
ISO/IEC 17065.

4.1.- Apelacdo — Solicitacdo pelo fornecedor do objeto de avaliacdo de conformidade ao
organismo de avaliacdo de conformidade ou ao organismo de acreditacdo, para que este
reconsidere uma decisao dada, relativa aquele objeto;
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4.2.- Reclamacdo — Expressdo de insatisfacdo, outra que ndo apelacdo, emitida por uma
pessoa ou uma organizacdo para um organismo de avaliacdo de conformidade ou para um
organismo de acreditacdo, relativa as atividades desse organismo, onde uma resposta é
esperada;

4.3.- Disputa — Contestacéo;

4.4.- DA - Diretoria Administrativa,;

4.5.- DT/F — Diretoria Técnica/Financeira;

4.6.- DE - Diretoria Executiva;

4.7.- AT — Assessoria Técnica;

4.8.- AJ — Assessoria Juridica;

4.9.- EME - Estado Maior do Exército;

4.10.- DFPC - Diretoria de Fiscalizacdo de Produtos Controlados; e

4.11.- PCE - Produtos Controlados pelo Exército.

5. DESCRICAO DO PROCEDIMENTO
5.1.- Generalidades

De forma a ndo comprometer a imparcialidade de um processo de(reclamagao/apelacéo, a
decisdo para a solucdo da reclamacao ou da apelacdo deve ser feita,ourevisada por pessoa(s)
sem envolvimento anterior nas atividades de certificacde relativas ao processo desta
reclamacao/apelacéo.

5.2.- Apelacdes

5.2.1.- Os clientes/empresas que nao concordarem com os resultados e/ou se sentirem
prejudicados em qualquer fase de um processo, de “eertificacéo, devem preencher o campo
“ocorréncia” no formulério fornecido pela ACTA (F-035) com suas solicita¢cdes. O colaborador,
de posse do formulario preenchido, deve _encaminha-lo imediatamente a AT para analise e
prosseguimento do processo.

5.2.1.1.- A apelacdo pode ser encaminhada também por outro meio de comunicacdo. Neste
caso, qualquer colaborador que recebé:la.deve preencher o campo “ocorréncia” do formulario
F-035, datando-o, identificando:se e enviando-o imediatamente a AT para analise e
prosseguimento.

5.2.1.2.- O campo do formularioyF-035 relativo & andlise critica, € de preenchimento exclusivo
da AT que pode splicitara ajuda da DT/F e/ou da AJ.

5.2.1.3.- O campo relativo avacdo corretiva € de preenchimento exclusivo da DA. Apés seu
preenchimento, 0 mesmo é devolvido a DT/F para que seja fornecida resposta ao interessado.

Notas:

a) A AT tem um prazo maximo de sete (07) dias, a partir do recebimento da apelacéo, para
fazer analise critica e enviar para a DA; e

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

c) Para que seja garantida a imparcialidade no tratamento de reclamagdes, apelagbes e/ou

disputas, a pessoa envolvida na situacdo objeto das mesmas ndo participa da andlise critica

das mesmas.

5.3.- Reclamag®es

5.3.1.- A ACTA, em conformidade com os requisitos da norma ABNT NBR ISO/IEC 17065,
Portaria Inmetro n° 200/2021, Portaria EME n°® 189/2020 e ATOS 4081 e 4082 da Anatel, que
estabelece uma sistematica para tratar as reclamacdes recebidas de clientes, define que:

a) Valoriza e d& efetivo tratamento as reclamac@es apresentadas;

b) Conhece e compromete-se a cumprir e sujeitar-se as penalidades previstas nas leis,
especificamente na Lei n.° 8078/1990;
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C) Analisa criticamente os resultados, bem como tomam as providéncias devidas, em func¢éo
das reclamacdes recebidas;

d) Define responsabilidades quanto ao tratamento das reclamacgdes;

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

f) Compromete-se a responder ao reclamante quanto ao recebimento, tratamento e concluséo
da reclamacéo, conforme prazos estabelecidos internamente.

g) Mantém registros atualizados de reclamacgbes e de dendncias recebidas, bem como de
todas as acdes corretivas implementadas;

h) Mantém registradas todas as reclamacdes relativas ao processo de certificacao, incluindo as
que forem encaminhadas ap0s a expedicao da certificacdo do produto

5.3.2.- A ACTA define uma sistemética para o tratamento de reclamacdes contendo o registro
de cada uma, o tratamento dado e o estagio atual.

5.3.3.- A ACTA indica formalmente uma pessoa ou equipe, devidamente capacitada e com
liberdade para o tratamento das reclamagoes.

5.3.4.- A ACTA disponibiliza namero de telefone ou outros meios.para_ atendimento as
reclamacgbes e formulario de registro de reclamagfes, que inclua cédigo ou numero de
protocolo fornecido ao consumidor para acompanhamento.

5.3.5.- Qualquer interessado pode encaminhar sua reclamagdoypor qualquer meio de
comunicacdo a ACTA, que registra o mesmo no formulério F-035.

5.3.6.- O colaborador da ACTA que receber essa reclamagéo, deve preencher o campo
“ocorréncia” do formulério F-035, datando-o, identificando-se e encaminhando imediatamente a
AT.

5.3.7.- O campo do formulério F-035 relativo*a,andlise critica, € de preenchimento exclusivo da
AT que pode solicitar a ajuda da DT/Fe/ou da AJ de AT.

5.3.8.- O campo relativo & acéo corretivajé de preenchimento exclusivo da DA. Apds seu
preenchimento, 0 mesmo é devolvido a'Di/F para que seja fornecida resposta ao interessado.

Notas:

a) A AT tem um prazo maxime, desSete (07) dias, a partir do recebimento da reclamacao, para
fazer analise eriticaye tomar as devidas providéncias;

b) A indexacdo é feita,pornordem crescente numeérica e por ano; e

c) Caso a reelamacéo“seja,contra empresa nao certificada pela ACTA o colaborador deve
solicitar ao interessado entrar em contato com a ouvidoria do Inmetro.

5.4.- Reclamagéo.da Cgcre

5.4.1.- As reclamacgdes recebidas da Cgcre seguem sisteméatica diferente das descritas neste
procedimento, variando de acordo com as mesmas.

5.5.- Reclamacéo da DFPC

5.5.1.- As reclamagbes recebidas da DFPC seguem sistematica diferente das descritas neste
procedimento, variando de acordo com as mesmas.

5.6.- Reclamacédo da Anatel

5.6.1.- As reclamacdes recebidas da Anatel sequem sistematica diferente das descritas
neste procedimento, variando de acordo com as mesmas.

5.7.- Resultados
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5.7.1.- Ao interessado que ndo tenha se sentido satisfeito com o resultado da
apelacao/reclamacéo é solicitado preencher novamente o formulario F-035 e encaminha-lo
para reavaliagdo do processo.

Nota: A indexacao é feita por ordem crescente numérica e por ano e deve estar devidamente
anexada a reclamacao que originou a apelacéao.

5.7.2.- Apés seu preenchimento, o colaborador encaminha imediatamente a DE que tem um
prazo maximo de sete (07) dias, a partir do recebimento da reclamacéo, para fazer analise
critca da mesma e tomar as devidas providéncias. Caso necessario pode solicitar
esclarecimentos a AT e parecer a AJ.

5.8.- Alimentagéo do sistema

De forma a alimentar o sistema de gestdo da ACTA, pelo menos uma vez ao ano (nas reunides
de analise critica) a DT apresenta a DE o resumo das reclamacgdes recebidas, detalhando no
minimo, os tempos médios de tratamento das ocorréncias, comentarios sobre as mais graves e
as de maior incidéncia.

6. REGISTROS

A ACTA mantém nas respectivas pastas em computador de farmapermanente (por tempo
indeterminado) os registros (F-035) relativos as reclamacodes, apelacdes e disputas para
apresentacéo, quando solicitada. Adicionalmente, os mesmosyossuem back-up informatizado
realizado com periodicidade semanal, através de softwate.

7. CONTROLE DE REVISOES

Rev.04 — Inclusédo de itens relativos a atuacdo dayACTA como OCD no escopo de PCE —
20/06/2022.

Rev.05 — Atualizagdo do item 6 (Registros) — 05/01/2023.

Rev.06 — Inclusdo dos itens 3.6 e 3.7; inclusdo no item 5.3.1 de ATOS da Anatel e incluséo de
novo item 5.6 passando o antigo 5.6:a 5.7 € 5.7 a 5.8 — 28/12/2024.




