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1. IDENTIFICACAO DO ORGANISMO DE CERTIFICACAO
Razdo Social: VIACERT Certificadora Ltda.
CNPJ: 60.739.272/0001-30
Endereco: Rua Alice Além Saadi, 855 - Sala 1504 - CEP 14096-570 - Ribeirdo Preto/SP
Responsavel Legal: Rogerio Augusto de Oliveira / Vitor Hugo Garcia

Responsavel Técnico: Rogerio Augusto de Oliveira — Diretor Técnico

Contato: contato@viacert.com.br
2. OBJETIVO
Esta diretriz tem como finalidade orientar os clientes, solicitantes de certificacdo e demais partes interessadas

guanto ao envio, registro, anadlise e resposta as reclamacgdes e apelagdes relacionadas as atividades de
certificacdo conduzidas pela VIACERT Certificadora Ltda.

A VIACERT assegura que todas as manifestacGes serdo tratadas conforme os seguintes principios:

Imparcialidade: as decisdes serdo tomadas de forma isenta e técnica, sem qualquer influéncia indevida;
Confidencialidade: a identidade das partes sera resguardada quando solicitado ou quando necessario;

Rastreabilidade: todos os registros, evidéncias e decisdes relacionadas a manifestagdo serdo devidamente
documentados;

Transparéncia e isonomia: os procedimentos sdo padronizados e aplicaveis a todos os clientes;

Conformidade normativa: o tratamento de manifestagBes observa os requisitos da norma ABNT NBR
ISO/IEC 17065:2013, os procedimentos internos da VIACERT e os esquemas de certificacdo em vigor.

Esta diretriz se aplica a:

Reclamagdes: manifestacdes formais relativas a produtos certificados, condutas da VIACERT ou de seus
profissionais;
Apelagdes: solicitacdes formais de reavaliacdo de decisGes técnicas emitidas pela VIACERT em processos de
certificacdo.

3. DEFINICOES

Para fins desta diretriz, aplicam-se as seguintes defini¢Ges:

Reclamagdo: manifestacdo formal encaminhada a VIACERT por qualquer parte interessada (cliente,
usuario, consumidor, concorrente, etc.), com a finalidade de relatar insatisfacdo, inconformidade, erro,
conduta indevida ou outra ocorréncia relacionada as atividades de certificacdo, ao uso de certificados ou a
atuacdo de representantes da VIACERT.

Apelagdo: solicitagdo formal apresentada por um cliente ou solicitante com a finalidade de contestar uma
decisdo técnica tomada pela VIACERT em seu processo de certificacdo. Exemplo: decisdo de reprovacao,
recusa de concessdo, suspensdo, cancelamento ou redugdo de escopo.

Manifestagdo: termo genérico utilizado nesta diretriz para se referir tanto as reclamag¢des quanto as
apelagses.
Parte interessada: qualquer individuo, organizacdo ou entidade impactada pelas decisGes ou atividades da

VIACERT, incluindo clientes, consumidores, autoridades regulatdrias, fabricantes, usuarios e o publico em
geral.

Cliente: organizacdo que possui certificado vigente emitido pela VIACERT, ou que tenha solicitado um
processo de certificacdo.
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4. MEIOS DE APRESENTACAO DA MANIFESTACAO
As manifestacBes (reclamacdes ou apela¢des) devem ser apresentadas de forma documentada, conforme
abaixo:

Canais de Comunicagdo para Reclamacdes e Apelagdes

- Telefone/WhatsApp: +55 (16) 98818-8888

- E-mail: contato@viacert.com.br

- Correspondéncia: Rua Alice Além Saadi, 855 - Sala 1504 - CEP 14096-570 - Ribeirdo Preto/SP
Formularios Utilizados

- RRC—Relatério de Reclamacdo de Cliente

- APD — Relatdrio de Apelacdo da Decisdo

Independentemente do meio escolhido, é necessario que a manifestacdo contenha, preferencialmente:
e Identificacdo completa do manifestante (nome, empresa, e-mail, telefone);
e Descricdo objetiva e clara da situacdo relatada;
e Quando aplicavel, o numero do processo de certificagdo, numero do certificado ou o nome do produto
envolvido;
e Evidéncias ou documentos que sustentem a manifestacdo.

Manifestacdes anénimas poderdo ser consideradas, desde que apresentem fundamentacdo suficiente para
permitir sua apuracgao.

5. CONFIRMACAO DE RECEBIMENTO E PRAZOS
Apds o recebimento da manifestacdo, a VIACERT realizard a confirmacdo formal de recebimento ao
manifestante em até 5 (cinco) dias Uteis, por meio do mesmo canal de contato utilizado ou por outro informado
no envio.

Na confirmacdo, a VIACERT informa o nimero de protocolo atribuido a manifestacdo, formado pela combinacdo
do nimero do processo de certificagdo com o numero do respectivo registro, que permite o acompanhamento
do andamento e do resultado do tratamento.

A VIACERT verifica, ainda, se a manifestacdo estd relacionada as atividades de certificagdo sob a sua
responsabilidade e comunica formalmente ao manifestante o resultado dessa verificacdo. Quando a
manifestacdo ndo for pertinente, o manifestante é informado e, sempre que possivel, orientado quanto ao
6rgdo ou a entidade competente.

O prazo para tratamento completo da manifestacdo podera variar conforme a complexidade do caso e o tipo de
andlise exigida. Como referéncia:
e A resposta formal ao reclamante ou ao apelante é emitida em até 10 (dez) dias Uteis, contados da
conclusdo da decisdo;
e Manifestacdes que exijam analise técnica mais profunda poderdo demandar prazos maiores, sendo o
manifestante informado sempre que houver extensdo no prazo de resposta.

e Quando a manifestacdo tiver sido encaminhada por autoridade competente, a resposta ao Inmetro ou ao
MTE ocorre em até 15 (quinze) dias corridos.
Durante o processo, o cliente poderd acompanhar o andamento da manifestacdo mediante solicitacdo formal.

A VIACERT compromete-se a manter o manifestante informado sobre o desfecho da analise, apresentando a
resposta final de forma clara, fundamentada e registrada.
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6. TRATAMENTO DAS RECLAMACOES
O tratamento de reclamagdes segue um fluxo estruturado, garantindo isengdo, rastreabilidade e resposta
adequada a todas as partes envolvidas. As etapas sao:

6.1 Recebimento e Registro
A manifestacdo é recebida e registrada pelo Atendente de Relacionamento com o Cliente no RRC — Relatério de
Reclamacdo de Cliente, que atribui o nimero de protocolo, registra os dados do reclamante, a data e o meio de
recebimento e a descricdo da reclamacdo e confirma formalmente o recebimento ao reclamante em até 5
(cinco) dias uteis.

6.2 Confirmagdo da Pertinéncia
O Atendente de Relacionamento com o Cliente verifica e registra no RRC se a manifestacdo estd relacionada as
atividades de certificacdo sob a responsabilidade da VIACERT, comunica formalmente o resultado dessa
verificacdo ao reclamante e registra a definicdo sobre a continuidade do tratamento. As manifestacdes nao
pertinentes sdo arquivadas como ndo aplicaveis, mantendo-se o registro para fins de rastreabilidade e de andlise
critica.

6.3 Designacdo do Profissional e Imparcialidade
Confirmada a pertinéncia, o Diretor Comercial designa formalmente o Profissional responsavel pela andlise, pela
revisdo e pela aprovacdo da decisdo, assegurando que ndo tenha participado das atividades de certificacdo que
deram origem a reclamacdo. Antes do inicio da analise, o Profissional Designado declara a sua imparcialidade no
RVI — Registro de Verificacdo da Imparcialidade e Conflitos de Interesse, integrante do RRC.

6.4 Analise Técnica (investigacado)
O Profissional Designado realiza a analise (investigacdo técnica) com base nos fatos relatados, nas evidéncias
disponiveis e nos registros do processo de certificacdo, e define se a reclamacdo é admitida (procedente) ou
inadmissivel (ndo procedente), apresentando, neste caso, a respectiva justificativa técnica.

6.5 Classificacdo da Gravidade
Com base nos riscos envolvidos, a reclamacao é classificada como:
e Critica: quando ha evidéncia de risco iminente a salde, seguranca ou a conformidade do produto;
e Moderada: quando a falha pode gerar impacto significativo, mas ndo imediato ou critico;
e Leve: quando a ocorréncia tem baixo impacto e ndo compromete a certificacdo ou a seguranca.
e N3o aplicavel: quando a reclamacdo for considerada inadmissivel.
6.6 Decisdo da Reclamacdo
Quando a reclamagdo for considerada procedente, medidas sdo adotadas, ou seja, agBes corretivas sao
definidas, assim como o responsdvel e prazo para implementac¢do. Em caso de improcedéncia, sera apresentada
uma justificativa técnica ao reclamante.

6.7 Verificagcdo da Implementacdo e Resposta ao Reclamante
Concluida a decisdo e implementadas as medidas definidas, a VIACERT verifica a sua efetiva implementacdo e
emite resposta formal ao reclamante, contendo o resultado da investigacdo e as providéncias adotadas. O
reclamante pode manifestar-se sobre a resposta recebida, sendo o seu retorno registrado no RRC.

6.8 Encerramento
O processo de reclamacdo sera encerrado apds o envio da resposta, o registro do retorno do reclamante,
guando houver, e o registro completo de todas as etapas, com o arquivamento conforme o procedimento
interno de controle de registros do SGQ. Todas as decisBes sdo mantidas sob controle, para fins de
rastreabilidade e analise critica do SGQ.
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7. TRATAMENTO DAS APELACOES
As apelacGes sdo tratadas com imparcialidade, rigor técnico e total segregacdo entre as etapas de decisdo e
reavaliacdo. O fluxo envolve as seguintes etapas:

7.1 Recebimento e Registro
A apelagdo é recebida e registrada pelo Atendente de Relacionamento com o Cliente no APD — Relatdrio de
Apelacdo da Decisdo, que atribui o nimero de protocolo, registra os dados do apelante, a data e o meio de
recebimento, a descricdo da decisdo contestada e o resumo da justificativa apresentada e confirma formalmente
o recebimento ao apelante em até 5 (cinco) dias Uteis.

7.2 Confirmagdo da Pertinéncia
O Atendente de Relacionamento com o Cliente verifica e registra no APD se a manifestacdo estd relacionada as
atividades de certificacdo sob a responsabilidade da VIACERT, comunica formalmente o resultado dessa
verificagcdo ao apelante e registra a defini¢do sobre a continuidade do tratamento.

7.3 Designacdo do Profissional e Imparcialidade
Confirmada a pertinéncia, o Diretor Comercial designa formalmente o Profissional responsavel pela andlise, pela
revisdo e pela aprovacdo da decisdo da apelacdo, que ndo pode ter participado das atividades de certificacdo
gue deram origem a decisdo contestada, em conformidade com os itens 7.13.5 e 7.13.6 da ABNT NBR ISO/IEC
17065:2013. Antes do inicio da anadlise, o Profissional Designado declara a sua imparcialidade no RVI — Registro
de Verificacdo da Imparcialidade e Conflitos de Interesse, integrante do APD.

7.4 Andlise Técnica (investigacao)
O Profissional Designado realiza uma analise técnica do caso, com base nas evidéncias e nos registros do
processo de certificacdo, avaliando:

e A pertinéncia da contestacgdo;
e A consisténcia das alegacGes apresentadas;
e A existéncia de eventuais falhas ou omissGes na decisdo anterior.

Com base nessa analise, o Profissional Designado define se a apelacdo é admitida ou inadmissivel (por falta de
base técnica, evidéncia ou legitimidade), justificando sua analise.

7.5 Decisdo da Apelacdo
A apelagdo é decidida como aprovada, quando considerada procedente, ou reprovada, quando considerada
improcedente. Sendo procedente, sdo adotadas as medidas correspondentes, com a definicdo do responsavel e
do prazo para implementacdo. Sendo improcedente, é apresentada ao apelante a respectiva justificativa técnica.

A decisdo do Profissional Designado sera registrada, fundamentada e formalmente comunicada ao apelante.

7.6 Resposta ao Apelante
Concluida a decisdo e implementadas as medidas definidas, a VIACERT verifica a sua efetiva implementacdo e
emite resposta formal ao apelante, contendo o resultado da andlise e as providéncias adotadas. O apelante
pode manifestar-se sobre a resposta recebida, sendo o seu retorno registrado no APD.

7.7 Encerramento
O processo de apelacdo serd encerrado apds o envio da resposta, o registro do retorno do apelante, quando
houver, e o registro completo de todas as etapas, com o arquivamento conforme o procedimento interno de
controle de registros do SGQ. Todas as decisdes sdo mantidas sob controle, para fins de rastreabilidade e andlise
critica do SGQ.
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8. CONFIDENCIALIDADE, IMPARCIALIDADE E RASTREABILIDADE
A VIACERT assegura que todos os processos de tratamento de reclamacdes e apelacdes sdo conduzidos com
base nos seguintes principios:

8.1 Confidencialidade
As informacg®es fornecidas pelos manifestantes serdo tratadas com confidencialidade, sendo o acesso restrito
aos envolvidos na andlise e decisdo. A identidade do reclamante ou apelante serda preservada sempre que
solicitado, ou quando necessario para garantir a imparcialidade do processo.

8.2 Imparcialidade
As manifestacdes sdo analisadas, revisadas e aprovadas por profissional que ndo tenha estado envolvido nas
atividades de certificacdo que deram origem a manifestacdo, conforme os itens 7.13.5 e 7.13.6 da ABNT NBR
ISO/IEC 17065:2013, assegurando a segregacdo entre a decisdo original e a andlise da manifestac3o.
Nenhum colaborador, interno ou externo, inclusive em funcdo gerencial, que tenha prestado consultoria ou
mantido vinculo contratual com o cliente nos Ultimos 2 (dois) anos participa da analise, da revisdo ou da
aprovacdo da decisdo. Antes do inicio da andlise, o Profissional Designado declara a sua imparcialidade no RVI —
Registro de Verificacdo da Imparcialidade e Conflitos de Interesse, integrante do RRC ou do APD, e qualquer
situacdo identificada é analisada e tratada pela VIACERT, podendo resultar em medidas de controle ou na
substituicdo do profissional.

8.3 Rastreabilidade
Todos os registros, evidéncias e decisGes relacionadas as manifestacGes sdo mantidos sob controle, de forma
rastredvel, com prazos definidos de retencdo e arquivamento conforme os procedimentos internos da VIACERT.
Esses registros sdo utilizados em analises criticas do Sistema de Gestdo da Qualidade e, quando aplicavel,
contribuem para a melhoria continua dos processos de certificacdo.

9. DISPOSICOES FINAIS
Esta diretriz tem carater informativo, reflete o disposto no PRO 7.13-01 — Procedimento para Tratamento de
Reclamacgdes e Apelacdes e esta disponivel aos clientes, solicitantes e demais partes interessadas por meio dos
canais oficiais da VIACERT.

A versao mais atualizada deste documento podera ser consultada no site institucional: www.viacert.com.br

Este documento é mantido sob controle de revisdo pela VIACERT enquanto disponivel em seu site institucional,
sendo essa a Unica versdo vigente. Copias impressas, arquivos salvos localmente ou reproduc¢des por qualquer
meio sdo consideradas cépias ndo controladas, cabendo ao usudrio verificar a versdo vigente no site antes de
utiliza-la.
A VIACERT se reserva o direito de atualizar esta diretriz sempre que houver:

e AlteragBes nos procedimentos internos aplicaveis;

e Atualizagdes normativas ou regulamentares;

e Melhoria nos fluxos de atendimento ao cliente.

Em caso de duvidas, a equipe de relacionamento com o cliente da VIACERT estd disponivel para prestar
esclarecimentos e orientacdes sobre os procedimentos aqui descritos.
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REVISAO

Descrigdo da alteragdo

Data Data
Vigéncia Validade

00

Emissdo

19/05/2025 18/05/2027

01

Revisado os prazos para resposta andlise para ficar harmonizado com o procedimento PRO
7.13-01

Item 11 — Elaboragdo, Andlise Critica e Aprovagdo

- Excluido o campo de assinatura.

- Incluido a informagédo sobre a Lista de Verificagdo Normativa utilizada
Nota: Revisdo decorrente da implementagéo de ag¢do corretiva as ndo conformidades

identificadas durante a auditoria externa (auditoria de escritério) conduzida pelo Inmetro
nos dias 28 e 29 de agosto de 2025.

10/10/2025 09/10/2027

02

Revisdo decorrente da revisdo 02 do PRO 7.13-01 - Procedimento para Tratamento de
Reclamagdes e Apelagbes e da atualizagdo dos formularios RRC - Relatério de Reclamagdo
de Cliente e APD - Relatério de Apelagdo da Decisdo.

Item 4. Meios de Apresentacdo da Manifestagcdo: alterada a identificagdo do registro de
"RAD - Relatdrio de Apelagdo" para "APD - Relatdrio de Apelagdo da Decisdo".

ltem 5. Confirmagdo de Recebimento e Prazos: incluida a informagdo do numero de
protocolo e da comunicagdo ao manifestante sobre a pertinéncia da manifestagdo; o prazo
de resposta passa a ser de até 10 (dez) dias Uteis contados da conclusdo da decisdo e
incluido o prazo de 15 (quinze) dias corridos para resposta ao Inmetro ou ao MTE.

Item 6. Tratamento das Reclamagdes: reestruturado o fluxo, com a inclusdo das etapas de
Confirmagdo da Pertinéncia (6.2) e de Designagdo do Profissional e Imparcialidade (6.3), a
identificagdo do Atendente de Relacionamento com o Cliente como responsavel pelo
recebimento e registro no RRC, a inclusdo da classificacdo "N&o aplicavel" na gravidade e a
inclusdo da verificagdo da implementacdo da decisdo antes da resposta ao reclamante.

Item 7. Tratamento das Apelag@es: reestruturado o fluxo, com a inclusdo das etapas de
Confirmagédo da Pertinéncia (7.2), de Designagdo do Profissional e Imparcialidade (7.3) e de
Resposta ao Apelante (7.6), e a classificagdo da decisdo como aprovada ou reprovada.

Item 8.2. Imparcialidade: incluidas a referéncia aos itens 7.13.5 e 7.13.6 da ABNT NBR
ISO/IEC 17065:2013, a restricdo aos profissionais que tenham prestado consultoria ou
mantido vinculo contratual com o cliente nos Ultimos 2 (dois) anos e a declaragdo da
imparcialidade no RVI - Registro de Verificacdo da Imparcialidade e Conflitos de Interesse.
Item 9. DisposicBes Finais: incluida a referéncia ao PRO 7.13-01.

05/01/2026 04/01/2028

11. ELABORACAO, ANALISE CRITICA E APROVACAO

DATA FUNGAO RESPONSAVEL NOME
Elaboragdo 05/01/2026 Diretor Técnico Rogerio Augusto de Oliveira
Andlise Crlj:lca 05/01/2026 Diretor Comercial Vitor Hugo Garcia
Aprovagdo

Este documento foi elaborado, analisado e aprovado em conformidade com os requisitos aplicaveis do Sistema de Gestdo
da VIACERT, e encontra-se correlacionado as respectivas Listas de Verificagdo Normativa (LVN) da organizagdo, conforme
segue:

e LVN 8.3-01 — Lista de Verificagdo Normativa — NBR ISO/IEC 17065:2013 — Revisdo: 00

LVN 8.3-02 — Lista de Verificagdo Normativa — Portaria MTP 672:2021 — Anexo D — Revisdo: 00
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