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1. OBJETIVO

Este procedimento estabelece as condigcbes para as tratativas internas referentes
ao recebimento, confirmacgéo, analise, registro, acompanhamento e retorno ao reclamante
das reclamacgdes e apelagcbes, bem como os critérios para aprovagao e decisao das

acdes a serem realizadas para resolvé-las na GTM.

2. CAMPO DE APLICAGAO

Este procedimento aplica-se para todos os processos da GTM.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Os documentos relacionados a seguir contém disposi¢cbes que, ao serem citados

neste texto, constituem prescricdes para o presente procedimento. Como todo documento
esta sujeito a revisdo, recomenda-se aqueles que realizam acordos com base nestes que
verifiquem as edigbes mais recentes dos documentos citados a seguir.

o ISO/IEC 17065 — Avaliagdo da conformidade — requisitos para organismos

de certificacdo de produtos, processos e servigos;
o MQ 1 - Manual da Qualidade;
o Portaria MTE n°® 672/2021

4. DISPOSICOES GERAIS

Nao aplicavel.

5. DEFINIGOES (se aplicavel)

OCP: Organismo de Certificacdo de Produtos Acreditado

Apelo: solicitagao pelo cliente (ou usuario do servigo de certificagdo) ao OCP, para
que este reconsidere uma decisao dada relativa aquele objeto.

Reclamagao: expressao de insatisfagdo, outra que n&o apelo, emitida por uma
pessoa ou por uma organizagdo para a GTM, relativas as atividades desse organismo,

onde uma resposta é esperada.
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6. PROCEDIMENTO

6.1. GERAL

Os Apelos e as Reclamacgdes podem ser motivados por diversas razdes, tais como
discordancia em relagdo a alguma decisao da GTM ou ainda por insatisfagao relacionada
as atividades de avaliagao da conformidade realizadas pela GTM

Sejam quais forem os motivos, a GTM deve registrar, confirmar o recebimento e
acompanhar todos os Apelos e Reclamacgdes, bem como tomar as agcbes apropriadas
para resolvé-las.

A decisdo para solucionar um Apelo ou uma Reclamacdo deve ser feita, ou
revisada e aprovada por pessoa(s) nao envolvida(s) nas atividades de certificagédo
relativas a Reclamagao ou Apelo. Neste sentido, a GTM entende que para assegurar que
nao haja conflito de interesse, o pessoal (incluindo aqueles atuando em uma fungao
gerencial) que tenha prestado consultoria para um cliente, ou sido contratado por um
cliente, ndo pode ser utilizado para revisar ou aprovar a resolucdo de uma Reclamacgao
ou Apelo para aquele cliente dentro do prazo de dois anos apos o fim da consultoria ou
emprego.

Os Apelos e Reclamagdes constituem dados de entrada para a Analise Critica da
Administracao.

A GTM aplica tratamento diferenciado para Apelos e Reclamacgdes, conforme
condicdes detalhadas apresentadas neste procedimento.

6.2. APELO
As condigdes gerais para o tratamento de Apelos estdo definidas no abaixo:
Qualquer cliente que deseje apelar contra alguma decisdo da GTM devera

formalizar o Apelo por meio do FM 783 - Formulario de Reclamacao e Apelo onde estarao

descritos a Justificativa do Cliente e a Analise Critica da GTM para o processo de Nao
Conformidades sob Apelo.
Caso o cliente apresente seu Apelo de outra forma, por exemplo, por e- mail, o

mesmo devera ser orientado a formalizar por meio do FM 783 - Formulario de

Reclamacéao e Apelo como condigao obrigatéria para continuidade do processo.

Qualquer apelo recebido deve ser encaminhado para o responsavel pelo Sistema
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de Gestdo, ou na sua auséncia, para o executivo sénior da GTM, para que um destes
possa confirmar o recebimento do Apelo ao apelante por e-mail, além de registrar o Apelo
no_FM 784 - Controle de Reclamacdes e Apelos, arquivar o Formulario de Apelo na rede

interna e realizar uma andlise critica inicial do Apelo a fim de verificar os seguintes pontos:

1°. O Apelo diz respeito as atividades de certificagao realizadas pela GTM?

Em caso negativo, o apelante devera ser comunicado por meio de
correspondéncia controlada no Sistema de Gestao de que o Apelo apresentado
nao € procedente, visto que nao diz respeito as atividades de certificacao
realizada pela GTM.

Neste caso ainda, apdés a comunicacdo ao apelante, o Apelo devera ser
encerrado no Controle de Apelos.

Em caso positivo, a analise critica inicial devera ser continuada para os
itens que seguem, devendo tais informagdes serem registradas no Controle de
Apelos:

2° Qual é a area e o servigo objeto da Apelagao?

3°. Quais sédo as pessoas diretamente envolvidas nas atividades de certificagédo
objeto do Apelo?

4°. Qual é a pessoa mais indicada tecnicamente para avaliar o Apelo, que nao
esteve envolvida nas atividades de certificagdo objeto do Apelo?

Esta sera a pessoa responsavel pela analise técnica do Apelo.

Concluida a analise critica inicial, o responsavel do Sistema de Gestdo deve
encaminhar o Formulario de Apelo para analise por parte da pessoa escolhida no 4° ponto
da analise critica inicial.

A pessoa responsavel pela analise técnica do Apelo devera coletar e verificar todas
as informagdes necessarias (tanto quanto possivel) para realizar a analise e embasar
suas conclusdes ao final.

Os detalhes da analise e a conclusdo obtida ao término da mesma deverao ser
registrados no Formulario de Apelo (campo “Analise Critica e Técnica da GTM”). O
resultado da analise técnica constitui recomendacéo para a tomada de decisdo sobre a
solucao proposta para encerrar o Apelo.
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Concluida a analise técnica e preenchido o Formulario de Apelo, a solugao
proposta para encerrar o Apelo devera ser enviada para decisao do executivo sénior da
GTM. O resultado da decisdo sobre o Apelo devera ser registrado no Formulario de
Apelo, bem como a indicagao de acdes posteriores requeridas, quando necessarias.

Acbes posteriores incluem o registro de ndo conformidades no Sistema de Gestao,
segundo os critérios definidos no procedimento PR 8.7 — ACAO CORRETIVA e
MELHORIAS.

A pessoa responsavel pela analise técnica do Apelo devera, sempre que possivel,

dar conhecimento formal do resultado e do final do processo de Apelo ao apelante. Esta
comunicagédo ao apelante devera ser realizada por meio de correspondéncia controlada
no Sistema de Gestao.

Concluidas todas as etapas do processo do Apelo, incluindo as comunicacdes as

partes interessadas, o Apelo devera ser encerrada no FM 783 - Formulario de

Reclamacéo e Apelo e no FM 784 - Controle de Reclamacodes e Apelos.

6.3. RECLAMAGCAO

Qualquer instituicdo, seja publica ou privada, com ou sem fins lucrativos, nacional
ou estrangeira, ou ainda qualquer pessoa fisica, tem o direito de apresentar Reclamacgao
contra qualquer atividade realizada ou servigo prestado pela GTM.

Reclamacgdes podem ser feitas por qualquer meio de comunicacéo ou ainda podem
ser apresentadas pessoalmente a GTM. Reclamacdes também podem ser apresentadas
no anonimato.

Os canais de comunicagcdo mais conhecidos para o recebimento de reclamacdes
sd0 o0s seguintes, ndo limitados a estes:

o Telefone: (11) 4063-1973 ou (11) 9 8731-1973;
o E-mail: contato@gtmcert.com;
o Pesquisa de satisfagcdo enviada na conclusao do projeto;
o Durante a prestacdo dos servigos, por exemplo, nas certificacbes, sendo
verbalizadas para os auditores;
o Ouvidoria do organismo acreditador;
o Sites especializados em registro de reclamacgdes.
As denuncias recebidas de qualquer espécie também sao tratadas como



PR7.13

~ Rev.: 04
Reclamacgao e Apelo
Data: 16/01/2025
Pag..6 de 9

Reclamacgdes no contexto deste procedimento.

As Reclamagdes podem ser recebidas por qualquer colaborador da GTM.

Quando do recebimento de alguma Reclamacdo, é recomendavel que o
colaborador que a estiver recebendo solicite ao reclamante que formalize sua
Reclamacao expondo os detalhes, de preferéncia, por e-mail.

No entanto, caso o reclamante ndo se mostre disposto em seguir esta
recomendacgao, a Reclamacgéo devera ser registrada pelo colaborador da GTM, devendo

este preencher o FM 783 - Formulario de Reclamacdo e Apelo. Apds preenché-lo, o

colaborador devera encaminhar o FM 783 - Formulario de Reclamacdo e Apelo para a

area de Sistema de Gestéao.
Se a Reclamacao ja for recebida de maneira formalizada pelo Reclamante, o
colaborador que a receber devera encaminha-la para a area de Sistema de Gestao.
Compete a area de Sistema de Gestao confirmar o recebimento da Reclamacéao ao
reclamante, por e-mail informando o numero da Reclamagéao/protocolo, além de registrar

a Reclamagao no FM 784 - Controle de Reclamacdes e Apelos, preencher, quando

necessario, e arquivar o Relatorio de Reclamagdo na rede e realizar uma analise critica
inicial da Reclamagao a fim de verificar os seguintes pontos:
1°. A Reclamacéo diz respeito as atividades de certificagao realizadas pela GTM?
Em caso negativo, o reclamante devera ser comunicado por meio de
correspondéncia controlada no Sistema de Gestdo de que a Reclamacéao
apresentada nao é procedente, visto que nao diz respeito as atividades de
certificacao realizadas pela GTM. Neste caso ainda, apds a comunicacdo ao
reclamante, a Reclamacéao devera ser encerrada no Controle de Reclamacgdes.
Em caso positivo, a analise critica inicial devera ser continuada para os
itens que seguem, devendo tais informagdes serem registradas no Controle de
Reclamacoes:
2° Qual é a area e o servigo objeto da Reclamagao?
3°. Quais s&o as pessoas diretamente envolvidas nas atividades de certificagdo
objeto da Reclamacgéao?
4°. Qual é a pessoa mais indicada tecnicamente para avaliar a Reclamacgéao, que
nao esteve envolvida nas atividades de certificagdo objeto da Reclamagao?
Esta sera a pessoa responsavel pela analise técnica da Reclamacao.
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Concluida a analise critica inicial, a area de Sistema de Gestao deve encaminhar o
Relatério de Reclamacéo para analise técnica por parte da pessoa escolhida no 4° item
da analise critica inicial.

A pessoa responsavel pela analise técnica da Reclamacido devera coletar e
verificar todas as informagdes necessarias (tanto quanto possivel) para realizar a analise
e embasar suas conclusdes ao final. Os detalhes da analise e a conclusdo obtida ao
término da mesma deverao ser registrados no Relatério de Reclamagao (campo “Analise
Técnica da Reclamacgao”). Também deverao ser registradas, no mesmo campo, as agdes
propostas para solucionar a Reclamacao.

Acbes para solucionar Reclamagdes podem incluir a realizacdo de atividades
extraordinarias nos clientes certificados.

O resultado da analise técnica constitui recomendacao para a tomada de decisao
sobre a solucao proposta para encerrar a Reclamacao.

Concluida a analise técnica e preenchido o Relatério de Reclamacgao, a solugao
proposta para encerrar a Reclamagado devera ser enviada para decisdo do executivo
senior da GTM. No caso deste estar diretamente envolvido nas atividades de certificagao
do objeto da Reclamacgao ou estar ausente, a decisdo sobre a solugao proposta para
encerrar a Reclamacgao devera ser realizada pelo responsavel pelo Sistema de Gestao. O
resultado da decisdo sobre a Reclamagdo devera ser registrado no Relatério de
Reclamacéo (campo “Decisdo sobre a Reclamagao”).

Uma vez concluida a decisdo sobre a Reclamacdo, a pessoa responsavel pela
analise técnica da Reclamacao devera listar as acbes aprovadas para solucionar a
Reclamacéao, incluindo o responsavel por implementar cada uma delas e o prazo. Tais
informagdes deverdo ser preenchidas no Relatério de Reclamagdo (campo “Acgdes
requeridas”) e monitoradas pela mesma pessoa responsavel pela analise técnica da
Reclamacao, até a conclusao de sua implementacéo.

A GTM deve ainda realizar anualmente uma analise critica das reclamagdes
recebidas e evidéncias da implementacdo das correspondentes acdes corretivas, bem
como das oportunidades de melhorias, registrando seus resultados.

A depender da situacao da Reclamacao, principalmente quando da constatacao de
falha da certificacdo em atender aos requisitos aplicaveis, a GTM devera adotar acbes
apropriadas para regularizagao das inconsisténcias.
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A pessoa responsavel pela analise técnica da Reclamacgao devera, sempre que
possivel, dar conhecimento do andamento da situacdo da Reclamacéo ao reclamante. Ao
término do processo da Reclamacdo, comunicagao final ao reclamante devera ser
realizada por meio de correspondéncia controlada no Sistema de Gestao.

Quando a Reclamacéo é recebida através de partes externas, por exemplo, pelo
organismo de acreditagdo, ao término do processo da Reclamagao, estas partes externas
também deverdao ser comunicadas por meio de correspondéncia controlada no Sistema
de Gestéo.

Quando ficar caracterizado que a situagao motivadora da Reclamagao constitui ndo
conformidade no processo de avaliagao da conformidade realizado pela GTM, deve ser
realizado o registro de n&o conformidades no Sistema de Gestdo, segundo os critérios
definidos no procedimento especifico.

Concluidas todas as etapas do processo da Reclamacdo, incluindo as
comunicacdes as partes interessadas, a Reclamacao devera ser encerrada no FM 783 -

Formulario de Reclamacio e Apelo e no FM 784 - Controle de Reclamacdes e Apelos.

6.4. POLITICA DE TRATAMENTO DE RECLAMAGOES

A GTM Certificagao e Avaliagao da Conformidade t€m como Politica de Tratamento de
Reclamacbes aplicada a qualquer instituicdo que apresente Reclamag¢ao a GTM. O
processo de tratamento de reclamagdes contempla:

e sistematica para tratamento das reclamacdes, conforme PR 7.13 — Reclamacao e

Apelo, disponivel em www.gtmcert.com;

e responsavel designado formalmente para tal;

e que toda e qualquer reclamacao é valorizada e tera efetivo tratamento;

e que a GTM tem ciéncia, esta comprometida a cumprir e sujeitar-se as penalidades
previstas nas leis, conforme Lei n.° 8078/1990;

e analise critica dos resultados, tomar agdes/providéncias devidas, em fungao das

reclamagdes recebidas, conforme PR 7.13 — Reclamacéo e Apelo;
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e comprometimento em responder ao reclamante quanto ao recebimento, tratamento

e conclusao da reclamacao, conforme PR 7.13 — Reclamacao e Apelo;

e comprometimento em responder ao Inmetro ou MTE, no prazo de 15 dias corridos,
acerca de qualquer reclamagao que o orgao tenha recebido sobre o produto objeto da

certificagdo.



