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RECLAMAGAO E APELACAO adliet

1. OBIJETIVO
Este procedimento estabelece os critérios quanto ao recebimento e tratamento das reclamagdes, apelagbes e
disputas de organizagGes acreditadas e outras partes interessadas da MH2X..

2. CAMPO DE APLICAGAO
Este procedimento aplica-se as atividades de certificagdo Sistema de Gestao.

3. RESPONSABILIDADE
A revisdo desse procedimento é de responsabilidade do setor de Qualidade e Diregdo.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
ABNT ISO/IEC17065:2013: Avaliagdo da Conformidade - Requisitos para Organismos de Certificagdo de produtos,
processos e Servicos;
ABNT NBR I1SO 9000:2015: Sistemas de gestdo da qualidade — Fundamentos e vocabulario;
ABNT NBR 1SO 9001:2015: Sistemas de gestdo da qualidade — Requisitos;
Portaria INMETRO 200 de 2021: Requisitos Gerais de Certificagcdo de Produtos (RGCP)
Portaria INMETRO 148 de 2022: Requisitos de Avaliagdo da Conformidade para Eletrodomésticos e Similares e;
NORMAS COMPLEMENTARES e sucessoras a certificagdo de produtos e sistema de gestdo

5. OPERACIONAL
DEFINICOES

a) Reclamagdo: Expressdo de insatisfagdo feita a uma organizagdo, relativa a seus produtos e servigos ou ao proéprio
processo de tratamento de reclamages, para a qual, explicitamente ou implicitamente, espera-se uma resposta
ou resolucdo.

b) Apela¢do: Apelacdo é o recurso que se interpde das decisGes terminativas do processo de Avaliagdo da
Conformidade a fim de se reexaminarem e julgarem de novo as questdes decididas na instancia anterior.

c) Disputa: refere-se a um desacordo formal ou litigio que surge entre a organizagdo que busca [ou possui] a
certificagdo e o préprio organismo de certificagdo. Geralmente, estd relacionada a decisGes tomadas durante o
processo de avaliagdo da conformidade, como a emissdo, manutengdo, suspensdo ou cancelamento de um
certificado.

RESPONSABILIDADE

Quando da recepgdo de reclamacdes, apelagdes e/ou disputas, pode ser realizada por qualquer colaborador da MH2X.
O tratamento das reclamagdes, apelages e/ou disputas se faz através do registro no FQ.03 e, é de responsabilidade do
Diretor e/ou responsdvel do Sistema de Gestdo essa formalizacdo. O fechamento das reclamagdes, apelages e/ou
disputas é de responsabilidade do responsavel do Sistema de Gestdo. As decisdes relativas as reclamagdes, apelagbes e
disputas cabem ao Gerente Técnico.

A andlise anual das reclamagdes recebidas e tratadas pela MH2X é de responsabilidade do responsdvel do Sistema de
Gestdo, assim como a apresentagdo da analise periddica das reclamagdes na reunido de Analise Critica do Sistema de
Gestdo da Alta Direcdo.

DAS INFORMAGCOES

A MH2X deve disponibilizar aos interessados, quando solicitado, seu procedimento para o tratamento de reclamagao,
apelagdo e disputa. A MH2X salvaguarda os processos de certificagdo concedidos por ele e mantém em seus arquivos o
registro das reclamagdes, apelagdes e disputas e as respectivas agdes promovidas de forma confidencial em relagdo ao
reclamante e ao assunto da reclamagdo. A organizagdo certificada deve ser informada, em tempo adequado, sobre
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qualquer reclamagdo a seu respeito, recebida pela MH2X.

PROCEDIMENTO PARA TRATAMENTO DE RECLAMAGAO

Todos os segmentos da sociedade, representados por consumidores, érgdos governamentais, fabricantes, entidades
representativas de classe e outros, tém o direito de registrar uma reclamagdo contra qualquer produto ou empresa
certificada pela MH2X. A reclamag¢do pode ser enviada por qualquer meio de comunicagdo: telefone, site, e-mail ou
apresentada pessoalmente na MH2X.

Qualquer colaborador pode receber uma reclamagdo. Ao recebé-la, deve confirmar se ela esta relacionada a qualquer
aspecto da atividade de certificagdo. Caso positivo, sera encaminhada a Qualidade para o preenchimento FQ.03.

As reclamagGes recebidas formalmente sdo protocoladas no recebimento de correspondéncias e encaminhadas para o
responsavel do Sistema de Gestdo.

Sempre que possivel e/ou solicitado, a MH2X deve confirmar ao reclamante sobre a recepc¢do de sua reclamagdo, seu
andamento, o resultado e o término do processo de reclamagdo.

O responsavel do Sistema de Gestdo encaminhara ao envolvido direto que deverd apurar os fatos que geraram a
reclamagdo e analisar a procedéncia desta. A averiguagdo dos fatos pode envolver a consulta a documentos,
procedimentos, relatdrios e os colaboradores envolvidos no processo de certificagdo em questdo. O interessado devera
registrar no FQ.03 os fatos e agdes relevantes a resolugdo da reclamagdo, de forma a possibilitar sua rastreabilidade.

Finalizada a apuragdo, o envolvido direto notificara formalmente ao reclamante, através de carta assinada pela Gerente
Técnico, a respeito das medidas que serdo tomadas para solucionar a reclamagao.

O envolvido direto encaminhara todo o processo para o responsavel do Sistema de Gestdo, que fara o fechamento, apés
verificar se a resposta dada ao cliente estd adequada e suficiente e se todas as etapas para esclarecimento da
reclamagdo foram cumpridas.

No caso de reclamagdes encaminhadas pela Cgcre, haverd apuragdo e andlise dos fatos e a MH2X notificard
formalmente, por meio de carta assinada pela Gerente Técnico, sobre as agdes tomadas para a solugdo da reclamagao.
As informacGes serdo registradas e monitoradas no FQ.030.

A MH2X deve determinar junto ao cliente e ao reclamante se deve tornar publico o objeto da reclamagdo e sua
resolugdo e, se assim for, em que extensdo.

Caso seja aplicdvel, devem ser tomadas pelo responsavel do Sistema de Gestdo, a¢es corretivas, para que ndo haja
recorréncia de reclamagdes.

As reclamagdes procedentes, devidamente tratadas, serdo analisadas e apresentadas na reunido de Analise de Critica do
Sistema de Gestdo pela Alta Diregdo;

PROCEDIMENTO PARA TRATAMENTO DE APELACAO
Caso a organizac¢do discorde da decisdo tomada pela MH2X, podera apelar da deliberagdo, embasada em argumentagdes
concisas referentes a certificagdo de produto.

A apelagdo deve ser apresentada pela organizagdo no prazo maximo de 30 dias corridos, a contar da data de
recebimento da notificagdo.
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O tratamento da apelagdo sera realizado por colaboradores diferentes daquelas que realizaram auditoria na organizagao
ou que decidiram pela certificagdo.

O responsavel pelo Sistema de Gestdo ird designar colaborador integrante do corpo de funcionarios da MH2X para

realiz

ar o acompanhamento da apelagdo da organizagao.

A decisdo do processo de apelagdo deve ser informada pelo Gerente Técnico a organizagdo apelante. As apelagGes,
devidamente tratadas, serdo analisadas e apresentadas na reunido de Andlise de Critica do Sistema de Gestdo pela Alta

Direg

do da MH2X.

Apds a elaboragdo da ata a Dire¢do ou seu designado enviard uma copia a toda comité. O parecer da Comité ficara
formalizado nas atas, e sera apresentado a dire¢do da MH2X em seguida e nas reunides de Analise Critica.

6. CONTROLE DE ALTERAGOES
REVISAO MOTIVO ELABORADO APROVADO [analise critica]
01 Revisdo/Inclusdo dos requisitos destacados em azul Qualidade Diregdo
00 Emissdo Inicial Qualidade Diregdo




