CERTIFICADORA
ot /. ' BRASILEIRA
= Y DE GESTAO

" TRATAMENTO DE
APELACOES E RECLAMACOES

CBG Certificadora Brasileira de Gestdo
Rua Blumenau, n2 64 - Salas 1002 e 1009 | América | Joinville-SC | CEP: 89.204-248
Tel.: (47) 3433-4778 | (47) 9 9664-1937
www.cbgcertificadora.com.br



. PR.11
TRATAMENTO DE APELACOES E REV.09 de 08/09/2025
1 RECLAMACOES e

) Pagina 2 de 12
CERTIFICADORA BRASILEIRA DE GESTAO

1. OBJETIVO

Estabelecer processos para receber, avaliar e tomar decisdes sobre apelacdes e reclamacoes.

2. CAMPO DE APLICAGAO

Este procedimento aplica-se a CBG Certificadora Brasileira de Gestao.

3. RESPONSABILIDADE

A responsabilidade pela revisdo e cancelamento deste procedimento é da Direcdo da CBG

Certificadora Brasileira de Gestao.

4. HISTORICO DE REVISOES

Revisao Data Itens revisados

03 14/11/2018 Reviséo do item 6.3.6 em relagdo a responsabilidade pelo
tratamento das apelacoes.

04 17/12/2018 Inclusédo de procedimento para tratativas de reclamacéo.

05 27/02/2023 Reestruttjra(‘;ao ’d'o documento como um todo para
adequacao as praticas atuais.
Alteragdo no registro de reclamacio, através da nova

06 01/09/2023 metodologia de pesquisa de satisfagao (NPS).

07 10/05/2024 Alteragcao nomenclatura Direcdo CBG.

08 13/01/2025 Atualizacao de links.

09 08/09/2025 Atualizacao de link do canal de ouvidoria.

5. DOCUMENTOS COMPLEMENTARES

e ABNT NBR ISO/IEC 17021-1:2016 Avaliagdao da conformidade — Requisitos para
organismos que fornecem auditoria e certificagdo de sistemas de gestéo. Parte 1: Requisitos
o ABNT NBR ISO 10002:2005 Gestao da qualidade — Satisfagao do cliente — Diretrizes para

o tratamento de reclamacgdes nas organizagdes
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6. SIGLAS E DEFINIGOES

Apelagao: recurso interposto por uma das partes em um processo para que a decisao de primeira
instancia seja revista por uma instancia superior.

Apelante: pessoa, organizacéo ou representante desta, que faz uma apelagao.

Cliente: organizacdo ou pessoa que recebe um produto/servico (Exemplo: consumidor, cliente,
usuario final, beneficiario e comprador).

Parte interessada: pessoa ou grupo que tem interesse no desempenho ou no sucesso de uma
organizacgao.

Processo: conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas que transformam insumos
(entradas) em produtos (saidas).

Reclamacgao: expressao de insatisfagao feita a uma organizacao, relativa a seus produtos, ou ao
proprio processo de tratamento de reclamacgdes, para a qual explicitamente ou implicitamente
espera-se uma resposta ou resolucao.

Reclamante: pessoa, organizagao ou representante desta, que faz uma reclamacgao.

Retorno: opinides, comentarios e expressdes de interesse sobre produtos ou processo de

tratamento de reclamacgdes.

7. PROCESSOS PARA TRATAMENTO DE APELAGOES E RECLAMAGOES

7.1 PRINCIPIOS ORIENTATIVOS

A CBG Certificadora Brasileira de Gestao considera os principios abaixo para um tratamento eficaz

das apelacbes e das reclamacdes.

— Visibilidade e acessibilidade: A informacao sobre como e onde apelar e reclamar esteja
bem clara ao cliente, ao pessoal e outras partes interessadas. O processo de tratamento de
apelacdes e reclamacgdes esteja facilmente acessivel, de facil entendimento e uso, em
linguagem clara.

— Prontidao nas respostas: O recebimento de cada apelagéao ou reclamacao seja confirmado
imediatamente ao cliente, e encaminhadas de acordo com as suas urgéncias. Questdes
significativas de saude e seguranca sejam tratadas imediatamente. Os apelantes e
reclamantes sejam tratados com cortesia e mantidos informados sobre o andamento de suas

apelacdes e reclamacdes durante o processo de tratamento.
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— Objetividade: Cada apelacéo e reclamacao seja tratada pelo processo de tratamento de
apelacdes e reclamacgdes de maneira igual, objetiva e imparcial.

— Onus: O acesso ao processo de apelagbes e reclamacgdes sejam sem 6nus para o
apelante/reclamante.

— Confidencialidade: A informacdo relativa a identidade do apelante/reclamante esteja
disponibilizada onde necessario, somente com a finalidade de encaminhamento da apelacao
e reclamacao dentro da organizacao e que seja mantida confidencial, a menos que o cliente,
apelante ou reclamante autorize expressamente a sua revelacéo.

— Abordagem com foco no cliente: Uma abordagem com foco no cliente, aberta ao retorno
do cliente, incluindo reclamagdes, e demonstre comprometimento, através de acgdes, na
resolucéo das apelagdes e reclamacdes.

— Responsabilidade: Assegurar que a responsabilidade pelas acbes e decisdes da
organizacao e seu relato, relacionadas ao tratamento das apelacdes e reclamacgdes, esteja
claramente estabelecida.

— Melhoria continua: A melhoria continua do processo de tratamento de apelagdes e

reclamacgdes e da qualidade dos servigos seja um objetivo permanente na organizagao.
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7.2 TRATAMENTO DE APELAGOES

7.2.1 Registro de apelagoes

O registro de apelacdes deve ser realizado, preferencialmente, através do canal de ouvidoria da
CBG Certificadora, localizado no site (clique aqui).

O solicitante da apelacao deve fornecer informacdes de identificacdo e descricdo da apelagao.

7.2.2 Recebimento e analise da apelagao

Ao receber a apelagéo, o Coordenador de Relacionamento ou pessoa por ele designada, confirma
se o registro contém uma descricdo e dados relevantes pertinentes, e se a apelagao esta

relacionada as atividades de certificacado pelas quais a CBG é responsavel e, se estiver, ira trata-la.

O Coordenador de Relacionamento ou pessoa por ele designada, é responsavel pela coleta e
verificacao de todas as informacbes necessarias para validar a apelacao, inclusive investigacao

junto as areas/setores envolvidos.

Assim que recebida, a apelagcdo deve ser registrada no FOR.30 TRATAMENTO DE
APELACAO_RECLAMACAO.

Deve ser tomado todo o esforco razoavel para apurar todas as circunstancias relevantes e

informacdes pertinentes a apelacao.

A submissdo, investigacdo e decisdo sobre apelagdo n&o resultam em quaisquer acgdes

discriminatdrias contra o apelante.

Apds uma investigacao apropriada e analise critica de todas as informagdes, uma agao imediata

pode ser tomada, proporcional a seriedade, frequéncia de ocorréncia e severidade da apelagéao.

Tais agdes podem incluir corregao/retrabalho, alteragéo, informagéao, assisténcia, compensacao,
pedido de desculpas, indicac&o de alteragdes em processos, politica ou procedimentos e, inclusive,

corrigir o problema e prevenir sua repeticao futura.
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O prazo para investigagao, analise critica e decisdo de uma apelacado é de 7 (sete) dias uteis,
podendo ser prorrogado de acordo com a propor¢do das agbes necessarias. Entretanto, o

Coordenador de Relacionamento deve esforcar-se para concluir a apelagao o quanto antes.

Caso a apelacado nao possa ser resolvida imediatamente, deve ser tratada de tal maneira que

resulte, o mais breve possivel, na sua efetiva resolugéo.

A decisao a ser comunicada ao apelante é preparada, ou revisada e aprovada, pelo Coordenador
de Relacionamento ou por pessoa por ele designada sem envolvimento anterior com o assunto da

apelacao.

A CBG é responsavel por todas as decisdes em todos os niveis do processo de gestdo de

apelacoes.

As pessoas envolvidas no processo de tratamento de apelagbes sao diferentes daquelas que

realizaram as auditorias e tomaram as decisdes de certificagao.

7.2.3 Acompanhamento da apelagao

A apelacao deve ser acompanhada pelo Coordenador de Relacionamento desde a recepc¢ao inicial,

durante o decorrer do processo, até que o apelante esteja satisfeito ou a decisao final.

O registro de todas as agbes realizadas fica no FOR.30 TRATAMENTO DE
APELACAO_RECLAMAGADO, e o registro geral das apelagdes e reclamacdes ficam no FOR.123
PLANILHA DE RECLAMAGAO E APELAGAO.

7.2.4 Comunicagao

No ato do preenchido do formulario de apelagdo, o apelante recebe uma confirmacdo de
recebimento da apelagéo e, sempre que necessario, informagdes de andamento e resultado da

apelacao.

A decisao, ou qualquer agao tomada relacionada a apelagao e que seja relevante ao apelante ou
para o pessoal envolvido é comunicada a estes, pelo Coordenador de Relacionamento e ou pessoa

por ele designhada, tdo logo a decis&o ou agao seja tomada.
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7.2.5 Encerramento da apelagao

Caso o apelante aceite a agao ou decisao proposta, esta deve ser executada e registrada.

Caso o apelante rejeite a acdo ou decisdo proposta, sera informada a possibilidade de recorrer

através de recursos externos disponiveis (Ouvidoria do Inmetro).
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7.3 TRATAMENTO DE RECLAMAGOES
7.3.1 Registro de reclamagoes

O registro de reclamacbes deve ser registrado no site da CBG Certificadora, no canal de Ouvidoria

(clique aqui).

Além do canal de ouvidoria, a CBG realizada a pesquisa de satisfacdo mensalmente que é
encaminhada pelo Coordenador de Qualidade, a partir do envio do certificado ao cliente, através do

e-mail.

A metodologia de pesquisa de satisfacao utilizada pela CBG Certificadora é do Net Promoter Score.

O NPS é classificado por uma pergunta simples, essa pergunta que o cliente deve responder é:
“Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé indicaria nosso servigo?”

E a nota que o cliente elege para nosso servico é classificada em trés partes:

Notas de 10 8 9 - PROMOTORES;

Notasde8a7 — :

Notas de 6 a 0 —- DETRATORES.

Para calcular o Net Promoter Score, basta uma simples férmula que vocé confere abaixo:

Net Promoter Score = — % CLIENTES DETRATORES = % NPS.

O solicitante da reclamacgao deve fornecer informagdes de identificagdo (nome, e-mail, empresa) e

descri¢ao da reclamacao.

7.3.2 Recebimento e analise da reclamagao

Ao receber a reclamagao, o Coordenador de Qualidade ou pessoa por ele designada, confirma se
0 registro contém uma descricdo e dados relevantes pertinentes, e se a reclamagédo esta

relacionada as atividades de certificacado pelas quais a CBG é responsavel e, se estiver, ira trata-la.
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Se a reclamacao for relativa a um cliente certificado, 0 exame da reclamacéo ira analisar a eficacia

do sistema de gestao certificado.

O Coordenador de Qualidade ou pessoa por ele designada, é responsavel pela coleta e verificagao
de todas as informagbes necessarias para validar a reclamacéo, inclusive investigagcéo junto as

areas/setores envolvidos.

Deve ser tomado todo o esforco razoavel para apurar todas as circunstancias relevantes e

informacdes pertinentes a reclamacao.

A submissdo, investigacdo e decisdo sobre reclamacgdes ndo resultam em quaisquer agdes

discriminatdrias contra o reclamante.

Apods uma investigacao apropriada e analise critica de todas as informacdes, uma agao imediata

pode ser tomada, proporcional a seriedade, frequéncia de ocorréncia e severidade da reclamacao.

Tais acbes podem incluir correcao/retrabalho, alteragao, informacgao, assisténcia, compensacao,
pedido de desculpas, indicacao de alteragdes em processos, politica ou procedimentos e, inclusive,

corrigir o problema e prevenir sua repeti¢ao futura.

O prazo para investigagao, analise critica e decisdo de uma reclamacgao é de 7 (sete) dias uteis,
podendo ser prorrogado de acordo com a propor¢cao das agdes necessarias. Entretanto, o

Coordenador de Qualidade deve esforgar-se para concluir a reclamagao o quanto antes.

Caso a reclamacao nao possa ser resolvida imediatamente, deve ser tratada de tal maneira que

resulte, o mais breve possivel, na sua efetiva resolucéo.

A decisao a ser comunicada ao reclamante é preparada, ou revisada e aprovada, pelo Coordenador
de Qualidade ou por pessoa por ele designada sem envolvimento anterior com o assunto da

reclamacao.

A CBG é responsavel por todas as decisdes em todos os niveis do processo de gestdo de

reclamacgdes.
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7.3.3 Acompanhamento da reclamagao

A reclamacgao deve ser acompanhada pelo Coordenador de Qualidade desde a recepc¢ao inicial,

durante o decorrer do processo, até que o reclamante esteja satisfeito ou a decisao final.

O registro de todas as acgdes realizadas fica no FOR.30 TRATAMENTO DE
APELAGAO_RECLAMAGADO, e o registro geral das apelacdes e reclamacdes ficam no FOR.123
PLANILHA DE RECLAMAGAO E APELAGAO.

7.3.4 Comunicagao

Ao receber a reclamacao o Coordenador de qualidade ou pessoa por ele designado, encaminha
uma confirmacao de recebimento da reclamacgcao e, sempre que necessario, informacdes de

andamento e resultado da reclamacgao.

Qualquer reclamacéao valida sobre um cliente certificado também sera comunicada pela CBG ao

cliente certificado em questdo em um tempo adequado.

A decisao, ou qualquer acao tomada relacionada a reclamacao e que seja relevante ao reclamante
ou para o pessoal envolvido € comunicada a estes, pelo Coordenador de Qualidade ou pessoa por

ele designada, tdo logo a decisdo ou acéo seja tomada.

A CBG determina, junto com o cliente certificado e o reclamante, se deve tonar publico o assunto

da reclamacao e a sua solucéo e, se assim for, em que extensao.

7.3.5 Encerramento da reclamacgao
Caso o reclamante aceite a agao ou decisao proposta, esta deve ser executada e registrada.

Caso o reclamante rejeite a agado ou decisao proposta, serdo informadas as possibilidades de

recorrer através de recursos internos ou recursos externos disponiveis (Ouvidoria do Inmetro).
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7.4 FLUXOGRAMA DO PROCESSO

RESOLUCAO INTERNA RESOLUCAO EXTERNA
PRIMEIRA INSTANCIA: INSTANCIA SEGUINTE:
RECLAMACAO APELACAO
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8. APROVACAO DO DOCUMENTO

Etapa ' Responsavel Cargo Data

Revisado por | Eduarda dos Santos Lopes | Coordenadora de Qualidade | 08/09/2025
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