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1. OBIJETIVO

Este procedimento estabelece os critérios a serem utilizados para receber, avaliar e tomar decisGes sobre apela¢des e

reclamacgdes recebidas de clientes da CDIAL Halal Brasil e Argentina, bem como o registro destas e de suas ag¢des.

2. APLICACAO

Aplica-se ao setor da qualidade e processo de certificagdo Halal.

3. DEFINICOES

Apelagao: Pedido formal por parte do Cliente ou outras partes interessadas, requerendo nova analise de decisdo referente

ao processo de certificagdo.

Auditoria de certificagdo: auditoria realizada por uma organiza¢do de auditoria independente do cliente, para fins de

certificagdo.
Auditor: pessoa que realiza uma auditoria.
Competéncia: capacidade para aplicar conhecimento e habilidades para conseguir os resultados pretendidos.
Cliente: organizagdo que é auditada para fins de certifica¢do.
Disputa: Questdo judicial, litigio envolvendo a empresa interessada e a certificadora.

Especialista em requisitos Halal na Sharia Isldamica: Mugulmano que possui profundo conhecimento dos requisitos Halal

na lei Islamica, sua competéncia e conhecimento sdo comprovados através de certificados académicos.
N3o conformidade: ndo atendimento a um requisito

Reclamagdo: Manifestacdo por parte de clientes e/ou partes interessadas referentes aos Processos/Servicos da

Certificadora.

4, REFERENCIAS

ABNT NBR ISO/IEC 17021:2016 — Avaliacdo de conformidade — Requisitos para organismos que fornecem auditoria e

certificagdo de sistemas de gestdo.

ABNT NBR ISO/IEC 17065:2013 — Avaliacdo de conformidade — Requisitos para organismos de certificagdo de produtos,

processos e servigos
GSO 2055-2:2021 — Halal products — Part two: General Requirements for Halal Certification Bodies.
OIC/SMIIC 2:2019 — Conformity Assessment Requirements For Bodies Providing Halal Certification
PRG 002 — Tratamento de Nao-conformidades e A¢des de Melhoria

P 002 — Politica de condig¢des ndo discriminatdrias
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5. RESPONSABILIDADES

Diretoria:

Garantir através da “P 002 Politica De CondigGes Ndo Discriminatdrias” que o cliente ndo sofra nenhum tipo de
discriminagdo ao fazer alguma apelagdo ou reclamagao.

Garantir e disponibilizar recursos para analise, investigacao e tratamento de apelagdes e reclamagdes.

Qualidade:

Receber a manifestacao dos clientes;

Apresentar em reunido de analise critica as apelagdes e reclamacgGes de clientes;

Realizar levantamento dos fatos;

Informar ao cliente as tratativas e solugGes dispostas pelo Comité de apelagGes e reclamagdes.

Registrar nos documentos citados neste procedimento as decisdes, tratativas e solugdes feitas pelo Comité de apelagdes

e reclamacdes.

Coordenador de Processo de Certificagdo Halal:

Analisar apelagdes e reclamagdes de clientes para nomear os membros para a composi¢cdao do Comité.

Garantir o cumprimento de corre¢des e acGes corretivas internas dispostas pelo Comité de apelagées e reclamacgdes.

Comité de Apelagdes e Reclamagodes:

Analisar e dar um parecer sobre as apelagdes e reclamagdes de clientes.

6. PROCEDIMENTO

6.1. Recebimento de apelagées e reclamagoes

As apelagdes e/ou reclamacgées geralmente sdo direcionadas a equipe da qualidade, porém qualquer funcionario pode

recebé-las, quando isso ocorrer este deve encaminhar, imediatamente a informacédo para o setor de qualidade.

O recebimento de apelagées e/ou reclamagdes pode ser feita através de diversos canais de comunicagao:

E-mail

Site
Telefone
WhatsApp

Pesquisa de Satisfagdo do Cliente

Ao receber uma apelagdo e/ou reclamacéo referente ao processo de auditoria, a coordenagdo da qualidade ou analista da

qualidade deve coletar toda a informacdo necesséria para andlise critica e validacdo da apelacdo e/ou reclamacdo. Caso seja
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comprovado que a mesma é devida, a qualidade informa a coordenacgao do processo de certificagdo Halal que define os membros

para a composi¢do do Comité de ApelagGes e ReclamagGes, e confirma junto ao cliente seu recebimento.

O Comité deve investigar se houve outras apelagdes e reclamagdes anteriores similares, ou envolvendo o mesmo time de

auditoria envolvido no processo descrito pelo apelante.
6.2. Comité de Apelagdes e Reclamagodes

O Comité deve ser formado por no minimo trés pessoas sendo uma delas um Especialista em requisitos Halal na Sharia

Islamica, estes devem ser independentes do processo de auditoria, ou da decisdo da certificacdo do apelante ou reclamante.

Nota: Para assegurar que ndo ha conflito de interesse, o pessoal que tenha sido contratado ou prestado consultoria para

o cliente, NAO poderd fazer parte do Comité de apelacdes e reclamacdes dentro de um periodo de dois anos.
6.3. Tratativa e resposta a apelagOes e reclamagoes

Ao receber uma apelagdo e/ou reclamacgdo e o Comité identificar que se trata de uma NC ou acdo de melhoria para a

certificadora, esta deve ser tratada conforme “PRG 002 — Tratamento De Ndo-Conformidades E A¢Ses De Melhoria”.

Em alguns casos pode ser necessario o Comité de Apelagdes e ReclamacgGes realizar visita técnica ao cliente para investigar
a reclamacdo recebida, esta visita deve ser agendada junto ao cliente com pelo menos 7 dias de antecedéncia, e os custos de

deslocamento e alimentagdo do Comité ser cobrado deste.

Apds realizacdo de visita técnica, o Comité deve elaborar o “FORM 078 — RELATORIO COMITE DE APELACOES E

RECLAMACOES”, no qual sera descrito todo o processo de investigac3o e decisdo do Comité sobre a ocorréncia.

Ap0s as devidas investigacGes, a coordenagdo da qualidade deve enviar o Relatério Comité de ApelagGes e Reclamagdes
ao cliente através de e-mail. Caso tenha sido constatada alguma irregularidade no processo do cliente que corrobore com a
reclamagdo em questao, estas ndo-conformidades estardo descritas no Relatdrio Comité de ApelagGes e Reclamagdes e o cliente

tera o prazo de 15 dias para enviar as devidas tratativas.

No caso de reclamagdo de terceiros ou constatacdo de falha no processo de auditoria, esta devera ser refeita por uma

equipe auditora diferente da envolvida no processo inicial, dentro do prazo de 30 dias e ndo devera ser cobrada do cliente.

A coordenagdo do processo de certificagdo Halal também deve solicitar autorizagdo formal ao cliente para responder o
reclamante sobre a eficdcia das a¢gdes tomadas, além da validagdo de que o cliente teve seu processo de gestdo avaliado e que

foram adotadas todas as medidas cabiveis para resolucdo do problema.
Notas:

1. Ao prestar esclarecimentos ao reclamante, a coordenag¢do do processo de certificacdo Halal ndo deve infligir o
termo de confidencialidade firmado entre certificadora e cliente. Por este motivo, se for necessario dispor de informacgGes precisas

qguanto as agles corretivas realizadas pelo cliente, este devera conceder autorizagao formal a certificadora.

Pagina4de5
[ “COPIA CONTROLADA-REPRODUGAO PROIBIDA / CONTROLLED COPY - FORBIDDEN REPRODUCTION”. ]




(-D PRG 005
APELACOES E RECLAMACOES REV 06

CA.j.dl l’lﬂlﬂl 25/06/2025

2. A coordenacgdo do processo de certificagdo Halal deve definir junto ao cliente certificado e o reclamante, se o

assunto da reclamacdo e a sua solugdo devera ser exposta ao publico, e se for assim, definir em qual extensao.

3. Quando houver dano ao reclamante, a certificadora deve atuar para que o cliente o indenize quanto ao dano

causado, conforme disposi¢cdes contratuais.
6.4. Decisao

A decisdo sobre a apelagdo e/ou reclamacio deve ser tomada pelo comité de apelacdes e reclamacdes apds andlise das
tratativas descritas no ““FORM 078 — RELATORIO COMITE DE APELACOES E RECLAMACOES” FORM 036 — PLANO DE ACAO CDIAL
HALAL”.

Caso a parte interessada ndo aceite a decisdo, esta podera recorrer ao Organismo Acreditador Internacional para decisdo
em ultima instancia, além de poder a qualquer momento recorrer a justica, caracterizando assim uma disputa. Tal disputa pode

ser por ambas as partes (parte interessada ou Certificadora).

As partes interessadas devem eleger o foro da cidade Sdo Bernardo do Campo para decidir quaisquer disputas oriundas do

processo de certificagdo em questdo, renunciando a qualquer outro, por mais privilegiado que seja em contrato.

Elaboracéo Revisdo Aprovacéo
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Munir Chahine Yuri Ansare Walid El Orra
Auditor (Técnico) Coordenador de Processo de Diretor Executivo

Certificacdo Halal
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