Data de Criagdo 01.09.2020

Codi P-GCS.22
’\ Pc Documento do SG Revisio 03
7/
"

u v, Data da Ultima Rev. 20.03.2025

U Pagina lde4

GLOBAL CERTIFICATION sYSTEM |  TRATAMENTO DE APELACOES E RECLAMAGOES Responsavel: Cleverson Forato
Aprovado por: Fabio Claro

1. OBIJETIVO

Demonstrar a forma de atuacdo da GCS referente a Apelacdes e Reclamacdes.

2. CAMPO DE APLICACAO

Este procedimento é aplicavel ao “Grupo para Tratamento de Apela¢des”, entretanto, ndo sendo necessario membros
externos da GCS para esta situagao.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e ISO/IEC 17021- Avaliacdo da Conformidade — Requisitos para organismos que fornecem auditoria e certificacdo de

sistemas de gestao;

e ABNT NBR SO 9001:2015 e ABNT NBR SO 45001:2018
e ABNT NBR SO 14001:2015 e ABNT NBR ISO/IEC 27001:2022
e ABNT NBR SO 37001:2016 e ABNT NBR SO 50001:2018

e ABNT NBRISO 37301:2021
e P-GCS.01- CONTROLE DE INFORMAGAO DOCUMENTADA
e P-GCS.05 - NAO CONFORMIDADE, ACAO CORRETIVA E MELHORIAS
e P-GCS.09 - GRUPO PARA TRATAMENTO DE APELACAO
e P-GCS.17 - ADVERTENCIA, SUSPENSAO, CANCELAMENTO E REDUGAO DO ESCOPO DE CERTIFICAGAO

4. DESCRICAO DO PROCEDIMENTO

A GCS entende que apelagdes e reclamagdes devem ser tratadas com a transparéncia e atengdo merecida no processo

de certificagdo.

5. APELACOES

As apelagdes podem chegar via pesquisa de satisfacdo (anual), site, ou quaisquer outros meios. Este processo é
explicado durante as reunides de abertura e encerramento das auditorias. Estas apela¢des precisam estar formalizada
por e-mail ou quaisquer outras informagdes documentadas. Esta apelagdo serd recebida pela area técnica, avaliada e
acOes deverdo ser tomadas. A GCS é responsdvel por todas as decisdes em todos os niveis do processo de tratamento
de apelac¢Oes, assegurando que as pessoas envolvidas no processo de tratamento de apelagbes sejam diferentes
daquelas que realizaram as auditorias e tomaram as decisOes de certificagdo. Caso a apelagdao chegue para a GCS antes
da revisdo da certificacdo, o diretor técnico poderd analisar a apelagdo e tomar uma decisdo, mas caso a apelagdo

chegue apds a revisdo, o aprovador da revisdao ndo poderd participar do processo de tratamento das apelagées.

Fica determinado que a submissao, investigacado e decisdo sobre apelagdes ndo podem resultar em qualquer acao
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discriminatdria contra o apelante.

Para o processo de tratamento de apelagdes, deve incluir, mas ndo se limitar, os seguintes elementos e métodos:

a) uma descricdo geral do processo de recebimento, validagdo e investigacdo da apelacgdo, e para decisdo de quais agcdes
precisam ser tomadas em resposta a ela, considerando-se os resultados de apelagdes anteriores similares;

b) rastreamento e registro de apelagGes, incluindo as agdes tomadas para soluciona-las;

c) garantia de que quaisquer correcdes e a¢des corretivas apropriadas sejam tomadas.

A GCS, através da sua drea técnica e com a garantia de transparéncia e imparcialidade, ao receber a apelagdo, coleta e
verificar toda a informacdo necessdria para avaliar e validar a apelagdo. A GCS deve confirmar o recebimento da
apelagdo e fornecer ao apelante relatérios de andamento (podendo ser um e-mail) e o resultado da apelagdo. A GCS
deve analisar criticamente e aprovar, por pessoa(s) sem envolvimento anterior com o assunto da apelagdo e a decisdo

deverd ser comunicada ao apelante formalmente através de e-mail ou carta formal.

6. RECLAMACOES

As reclamagdes podem chegar via pesquisa de satisfacdo (anual), site, ou quaisquer outros meios. Este processo é
explicado durante as reunides de abertura e encerramento das auditorias. Estas reclamagdes precisam estar
formalizada por e-mail ou quaisquer outras informagdes documentadas (Formalizagdo pode ser feita pela GCS se a
reclamacdo for por ligacdo). Estas reclamacgdes serdo recebidas pela area técnica, avaliada e a¢cdes deverdo ser tomadas.

A GCS é responsavel por todas as decisGes em todos os niveis do processo de gestdo de reclamagdes.

Fica determinado que a submissdo, investigacao e decisdo sobre reclamagdes ndo podem resultar em quaisquer agées

discriminatdrias contra o reclamante.

Ao receber uma reclamacdo, a GCS realiza uma triagem, através da sua area técnica, com a garantia de transparéncia
e imparcialidade, e ao confirmar que a reclamagdo estd relacionada as atividades de certificagdo pelas quais o
organismo é responsavel, e se estiver, a mesma deve ser registarda em plano de acdo FOR.GCS.06 - Notificacdo de Ndo
Conformidade, Acdo Corretiva e Melhoria e deve trata-la. Se a reclamacéo for relativa a um cliente certificado, o exame
da reclamagdo deve analisar a eficdcia do sistema de gestdo certificado, podendo ser analiado In Loco. Qualquer
reclamacdo vélida sobre um cliente certificado também deve ser comunicada pela GCS, ao cliente certificado em
questdo em um tempo adequado. Ao receber uma reclamacdo e a mesma ser avaliada a GCS deverd tomar decisdes

sobre reclamacdes.

E importante ressaltar que esse processo deve estar sujeito aos requisitos de confidencialidade em relagdo ao

reclamante e ao assunto da reclamacao.

Para o processo de tratamento de reclamacgdes, deve incluir, mas ndo se limitar, os seguintes elementos e métodos:

a) uma descricdo geral do processo de recebimento, validagdo e investigacdo da reclamacdo, e da decisdo de quais
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acOes necessitam ser tomadas em resposta a ela;

b) rastreamento e registro de reclamagdes, incluindo as acées tomadas em resposta a elas;

c) garantia de que quaisquer correcdes e a¢des corretivas apropriadas sejam tomadas.

A GCS é responsavel pela coleta e verificacdo de todas as informacdes necessdrias para validar a reclamacdo. Sempre
que possivel, o organismo de certificacdo deve confirmar o recebimento da reclamacdo e fornecer ao reclamante
relatérios de andamento (podendo ser um e-mail) e o resultado da reclamagdo. A GCS deve preparar, ou revisar e
aprovar, por pessoa(s) sem envolvimento anterior com o assunto da reclamagdo e sempre que possivel, a GCS deve
enviar ao reclamante uma notificacdo formal (podendo ser por e-mail) do término do processo de tratamento da
reclamacdo. A GCS deve determinar, junto com o cliente certificado e o reclamante, se ele deve tornar publicos o

assunto da reclamacgdo e a sua solugdo e, se assim for, em que extensao.

7. GRUPO SALVAGUARDAR APELAGOES, IMPARCIALIDADE, RECLAMAGOES E ACONSELHAMENTO

Quando a apelagdo ou reclamagdo for de ordem maior, onde envolva prejuizos para GCS (Material, legal, etc.) ou que
envolva um membro da alta direcdo no processo, antecedendo a analise, como forma de garantir independente e
transparéncia, a diretoria da GCS deverd envolver o “Grupo para Savaguardar Apelagdes, Imparcialidade, Reclamagdes
e Aconselhamento”, com reunido constando em ata (FOR.GCS.65 - Ata de reunido - Grupo Sv Apelac¢des, Imparcialidade,
Reclamacgdes e Aconselhamento), com a presenga de no minimo 03 membros do grupo, para auxiliar no processo de

apelagdo e ou reclamacgao.

8. ETAPAS E TEMPOS DE AGOES

Receber a reclamagédo / apelagéo;

e Confirmar, no maximo 03 (trés) dias, o recebimento da reclamac3o / apelagdo para os autores (Podendo ser
por e-mail);

e Se reclamacdo, enviar a copia da ndo-conformidade, no maximo 03 (trés) dias, preenchida pela area técnica
ao reclamante e/ou ao reclamado se externo;

e Tratar as apelagGes em até 15 (Quinze) dias apds confirmar o recebimento da apelacgao;

e Para tratar as reclamacdes, a area técnica devera, conforme criticidade do assunto, determinar e formalizar

no plano de agdo o prazo para respostas das acdes e para determinacgdo e devera também no plano de agdo

incluir o prazo para avaliagdo de eficdcia;

9. HISTORICO DE REVISOES

Data da Revisdo N2 da Revisdo Histérico das AlteragGes
01/09/2020 00 Emissao Inicial Aprovada
09/04/2021 01 Revisdo Geral do documento
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20/03/2024 02 Adequacéo do fluxo de reclamagdo.
20/03/2025 03 Revisdo geral do processo de “Apelagdo” e “Reclamagdo”
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