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1. ESCOPO

Esta instrucdo estabelece a sistematica para tratamento de “Recurso Técnico”
solicitado por cliente de certificacdo de produtos da area de PCA do BUREAU
VERITAS CERTIFICATION.

2.  MANUTENCAO

O Gerente Técnico de Certificacdo de Produtos do BUREAU VERITAS
CERTIFICATION é o responsével pela manutencao desta instrucao.

3. ALTERACOES

O Diretor da Divisdo Industrial do BUREAU VERITAS CERTIFICATION é o
responsavel pela autorizacdo de quaisquer alteracoes.

4. PROCEDIMENTO

41. Geral

Qualquer cliente da area de certificacdo de produtos do BUREAU VERITAS
CERTIFICATION que ndo concordar com alguma decisdo da Equipe
Técnica do BVC, podera utilizar esta sistematica chamada de “Recurso
Técnico”.

NOTA 1: Deve ser entendida como Equipe Técnica, as figuras do “Analista
Técnico” responsavel pela certificacdo do produto e respectivo
“Coordenador Técnico”.

NOTA 2: E importante que este recurso ndo venha a ser utilizado para
esclarecimento de duavidas técnicas e sim, somente para aqueles casos
onde ndo houver um consenso entre o corpo técnico do cliente e a Equipe
Técnica do BVC, fazendo com que o cliente se sinta prejudicado de alguma
forma.

4.2. Solicitacdo do Recurso Técnico

Conforme citado anteriormente, quando ndo houver um consenso entre o
corpo técnico do cliente e a Equipe Técnica do BVC, o cliente podera enviar
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uma solicitacdo de recurso técnico diretamente ao Gerente Técnico de
Certificacdo de Produtos do BUREAU VERITAS CERTIFICATION, utilizando
para tal o seguinte endereco eletrdnico:
recursotecnico@br.bureauveritas.com

Essa solicitagdo devera conter, obrigatoriamente, as seguintes informacdes:

- Nome da Empresa Solicitante da Certificag&o.

- Nome da pessoa responsavel pela solicitacao.

- Numero(s) do(s) certificado(s) de conformidade envolvido(s).
NOTA: Quando tratar-se de um processo inicial, onde ndo existam ainda
certificados emitidos, devera ser informado o niumero do Contrato firmado
com o BUREAU VERITAS CERTIFICATION e o(s) produto(s) e Portaria(s)
Inmetro envolvida(s).

- Decisao da Equipe Técnica do BVC.

- Solicitagéo do cliente com a respectiva justificativa.

4.3. Andlise em primeira instancia

Uma vez recebida a solicitagdo de recurso técnico através do endereco de
e-mail citado no item 4.2 desta Instrucdo Administrativa e tendo
obrigatoriamente as informag¢des minimas estabelecidas, o Gerente Técnico
de Certificacdo de Produtos do BVC analisara o recurso, efetuando contato
com o cliente, conforme necesséario, e enviara uma resposta no prazo
maximo de 3 (trés) dias uteis contados da data de recebimento do e-mail.

Para que essa ferramenta de recurso seja adequadamente utilizada é
fundamental que as condicbes minimas estabelecidas sejam atendidas,
caso contrario o recurso sera devolvido para complemento das informacdes
faltantes, sendo que o prazo de 3 (trés) dias uteis passara a ser considerado
somente apds novo recebimento do recurso com as informacdes
necessarias completas.

4.4. Anédlise em segunda instancia

Caso a resposta a primeira solicitacdo de recurso técnico ndo seja
considerada satisfatoria por parte do cliente, este podera, através do mesmo
endereco eletrbnico indicado anteriormente enviar novo pedido de anélise,
agora enderecado ao Diretor da Divisdo Industrial, ficando a critério do
cliente incluir novas justificativas para sua solicitagcdo ou, simplesmente,
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solicitar a avaliacdo do Diretor da Divisédo Industrial, que terd um prazo de 3
(trés) dias uteis para dar uma resposta ao cliente.

4.5. Consideragdes finais

Importante ressaltar que, para aqueles casos de certificagdes compulsérias
ou voluntérias, que sejam realizadas com base em Portarias do Inmetro, um
novo recurso técnico podera ser feito diretamente a Ouvidoria do Inmetro,

utilizando para tanto o endereco eletrénico abaixo indicado:

ouvidoria@inmetro.gov.br

Para os casos de certificagcdes voluntérias realizadas somente no ambito do
BUREAU VERITAS CERTIFICATION, ou seja, quando nao existirem
Portaria Inmetro envolvidas, a posicdo dada pelo Diretor da Diviséo
Industrial sera a ultima instancia do Recurso Técnico.
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