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1.

OBJETIVO

Estabelecer a sistematica para recebimento, analise, decisao e execucao de acoes referentes a

Apelacoes, Reclamacoes e Denlncias relacionadas as atividades de certificacao de SPIE conduzidas
pelo OCP/IBP.

2.

ESCOPO

Aplica-se ao processo de Certificacao de Servico Proprio de Inspecao de Equipamentos (SPIE),

abrangendo:

4.

Organizacoes/empresas candidatas ou ja certificadas;
Colaboradores e Auditores, préoprios ou contratados do OCP/IBP;

Comités (ComCer, Comlmp) e demais partes interessadas nas atividades de certificacao.

. RESPONSABILIDADES

Area de Certificacao: (I) Receber, registrar, controlar e emitir carta resposta sobre Apelacdes,
Reclamacdes ou Denlncias.

Comité de Etica do IBP: (I) Atuar nos casos em que o Gerente de Certificacio esteja envolvido
ou quando a dendncia envolver colaboradores do OCP/IBP.

Geréncia de Certificacdo: (I) Analisar criticamente as Apelacdes, Reclamacdes ou Denuncias;

(I) Designar responsaveis ou grupos para analise.

APLICACAO

Aplica-se as organizacoes/empresas, ou grupos, solicitante/candidato a SPIE e aos SPIE

certificados, aos colaboradores e Auditores, proprios e contratados, do OCP/IBP, a ComCer,

a ComIimp e demais partes interessadas nas atividades de Certificacao de SPIE, desenvolvidas pelo
IBP.

. REFERENCIAS

PO-SPIE-08 - Gestao da Imparcialidade;

PR-SPIE-02 - Tratamento de Nao Conformidades, Preocupacdes e Oportunidades de Melhoria;
PR-SPIE-08 - Analise Critica;

PR-SPIE-09 - Auditoria Interna;
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e PR-SPIE-17 - Glossario GCER.

e FM-SPIE-03 - Confidencialidade, Imparcialidade e Isencao de Conflitos de Interesse

e FM-SPIE-12 - Confidencialidade e Imparcialidade e Isencao de Conflito de Interesse - ComCer;
e FM-SPIE-13 - Apelacdo, Reclamacao e Denuncia;

e FM-SPIE-12 - Confidencialidade e Imparcialidade e Isencao de Conflito de Interesse - ComCer
e FM-SPIE-14 - Controle de Apelacdes, Reclamacoes e Dendncias;

e FM-JD-15 - Declaracao de Conflito de Interesse;

6. SIGLAS E DEFINICOES

e Para os efeitos deste documento, aplicam-se siglas e definicoes disponiveis no procedimento
PR-SPIE-17 - Glossario GCER;

e Apelacao: Pedido de reconsideracao, feito por SPIE certificado, sobre decisao do OCP/IBP no
processo de certificacao;

e Reclamacdo: Manifestacao de insatisfacao em relacdo as atividades do OCP/IBP, podendo ser
anonima;

e Denuncia: Comunicacao sobre irregularidade envolvendo o OCP/IBP ou SPIE certificado,
podendo ser anénima.

7. PROCEDIMENTO

7.1 Condicdes Gerais

O OCP/IBP assegura que todos os seus relatorios sao confidenciais e que existem procedimentos

especificos que garantem a confidencialidade das informacoes recebidas.

Todo o processo de tratamento de apelacoes,reclamacoes ou denlncias deve seguir os requisitos
de confidencialidade do OCP/IBP de forma a preservar a identidade do reclamante ou de pessoas

por eles citadas.

Os responsaveis por analisar criticamente, devem assinar termos de Confidencialidade,
Imparcialidade e Isencao de Conflitos de Interesse (FM-SPIE-03 - Confidencialidade,
Imparcialidade e Isencdo de Conflitos de Interesse ou FM-SPIE-12 - Confidencialidade e

Imparcialidade e Isencdo de Conflito de Interesse - ComCer).

Toda a documentacao e dados referentes a apelacoes, reclamacdes e denlincias devem ser
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armazenados e acessados mediante estrita regra de confidencialidade.

7.2. Recebimento e Registro

Preferencialmente, as manifestacoes devem ser enviadas pelo formulario FM-SPIE-13 -
Apelagao, Reclamacdo e Denuncia, disponivel na pagina da Certificacdo SPIE, no site do IBP, ou

enviadas para o e-mail institucional certificacaospie@ibp.org.br.

Quando recebidas por e-mail, sem o formulario devidamente preenchido, o colaborador da

Geréncia de Certificacao deve preenché-lo.

Reclamacoes e dendncias relativas a conduta ou postura de colaboradores da GCER, devem ser

encaminhadas pela GCER ao Canal de Etica do IBP.

Em qualquer uma das situacées acima, o apelante, reclamante ou denunciante deve fornecer as

seguintes informacoes:

a) ldentificacdo (exceto no caso de reclamacao ou denuncia anonima);
b) Descricao detalhada dos fatos;

c) Datas, horarios e locais (quando disponiveis);

d) Pessoas envolvidas;

e) Contatos de testemunhas, se houver;

f) Dados de contato para retorno (opcional em reclamagdes anénimas);

g) Data de envio.

7.3. Anaélise pela GCER
7.3.1. Recebimento e validacao

A area de Certificacao deve verificar se o tema esta dentro do escopo da certificacao SPIE. Se nao
pertinente, encaminhar para o canal de Etica, arquivar e, quando possivel, informar ao
manifestante. Registrar no formulario FM-SPIE-14 - Controle de Apelacdes, Reclamagdes e

Denuncias.
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7.3.2. Anélise e Investigacao

O Gerente de Certificacdo ou o Canal de Etica do IBP deve classificar a manifestacdo como
procedente, improcedente. Os processos considerados como improcedentes devem ser
encerrados logo apo6s o retorno ao apelante, reclamante ou denunciante. Os processos
considerados procedentes deve ser encaminhados para tratamento e acompanhados pelo

OCP/IBP, sendo encerrado o processo de recebimento.

Apelacées podem ser analisadas pelo Gerente de Certificacdao, por auditores designados,
ComCer ou Comimp.

Havendo envolvimento de outras partes designadas para analise, deve-se verificar auséncia
de conflito de interesse (FM-SPIE-03 - Termo de Confidencialidade, Imparcialidade e

Isencéo de Conflito de Interesses e FM-JD-15 - Declaracdo de Conflito de Interesse).

7.3.3. Decisdo, Rastreabilidade e Comunicacao

A decisao deve ser tomada por pessoa/grupo nao envolvido no caso.
Todo o processo deve ser registrado, rastreavel e confidencial.

O resultado deve ser formalmente comunicado ao apelante e, sempre que possivel, ao
reclamante/denunciante.

7.4. Conclusao

Durante o processo de apuracao, incluindo acoes decorrentes da analise, todos os controles e
sistemas sao atualizados, ficando as informacgoes disponiveis para consulta, seguidos os critérios

de confidencialidade, por 8 (0ito) anos, a contar da data de encerramento.
O OCP/IBP deve acompanhar as acdes posteriores que tenham sido definidas para solucionar a

reclamacao, apelacao ou dendncia sempre que alguma acao for relativa ao escopo de

certificacao.

COPIA IMPRESSA NAO CONTROLADA




Codigo: Data de Elaboracéao: Elaborado por:
PR-SPIE-12 25/10/2022 Luciano Figueiredo
( s N° da Revisao: Data da Ultima Revisao: Verificado por:
|bp 04 08/10/2025 Nathalia Feitosa
(. e o Aprovado por:
Pr— Area: Certificacao Luiz Moschini

SPIE Titulo:

TRATAMENTO DE APELACOES, RECLAMACOES E DENUNCIAS

7.5. Condicdes Especificas

Caso a decisao da Apelacao, Reclamacao ou Denlncia indique a necessidade de abertura de uma
Nao Conformidade (NC) no SGQ.OCP/IBP, o tratamento desta NC é realizado de acordo com a
sistematica constante no procedimento PR-SPIE-02 - Tratamento de Nao Conformidades,

Preocupacédes e Oportunidades de Melhorias.

Caso o apelante, reclamante ou denunciante nao concorde com as decisoes tomadas pela GCER,

pode encaminhar sua apelacao, reclamacao ou denlncia a Cgcre/INMETRO.

7.6. Analise Critica das Apelacées, Reclamacdes ou Denuncias

As apelacoes, reclamacdes ou denuncias, recebidas pela GCER sao analisadas nas reunides da
Comlmp e de Analise Critica, conforme sistematica estabelecida na politica PO-SPIE-08 - Gestao

da Imparcialidade e no procedimento PR-SPIE-09 - Auditoria Interna, respectivamente.

8. ANEXOS
N/A
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