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1 - Objetivo

Descrever a sistematica para a abertura de processo de reclamacao, apelagéo e sugestao
de melhoria de clientes da EVS Brasil.

2 - Aplicacao/Responsabilidade

Diretoria Executiva, Representate da Direcdo, Departamento Comercial, Deparmento
Técnico, Auditores e todos os funcionarios do escritorio.

3 - Descricéao
3.1 - Generalidades
Reclamacdes, apelacdes e sugestdes de melhorias podem ter diferentes origens/focos:

- Reclamacbes de clientes ou outras partes interessadas em relagdo a empresas
certificadas pela EVS Brasil;

- Reclamacbes de clientes ou outras partes interessadas em relacéo a EVS Brasil;

- Reclamacfes sobre auditores ou a EVS Brasil através do formulario de avaliacédo pelo
cliente;

- Apelactes de clientes ou outras partes interessadas em relacao a EVS Brasil;

- Sugestdes de melhorias de funcionarios, auditores, clientes ou outras partes
interessadas.

3.2 - Reclamacgdes

3.2.1 - Reclamacbes de clientes ou outras partes interessadas em relacdo a
empresas certificadas pela EVS Brasil

Registro da reclamacgéao:

Registro no formulario EVS-057 (Reclacdo, Apelacdo e Sugestdo de Melhoria). A
reclamacao pode ser registrada por qualquer funcionario da EVS Brasil e deve ser
encaminhada ao Representante do Organismo de Certificagdo para acompanhamento.

3.2.2 - Tratamento da reclamacéo

Tratamento conforme os passos e responsabilidades descritos no formulario EVS-057:
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Primeiramente deve ser verificado através de consulta do banco de dados da EVS Brasil
se a reclamacao se refere a um sistema de gestéo, certificado pela EVS Brasil (verificar
escopo, enderec¢o). Caso contrario, a pessoa que reclamou deve ser informada sobre tal
fato e avisada sobre a possibilidade de uma consulta perante o CB 25 da ABNT sobre o
organismo que certificou o sistema que originou a reclamacdo. Neste caso ndo ha
necessidade de outras acoes.

Se o sistema foi certificado pela EVS Brasil devem ser realizados 0s seguintes passos:
- Informacéo da diretoria sobre a reclamacéo;

- Contatar a organizacdo certificada, explicando o fato, relatando a reclamacédo e
solicitando um parecer por escrito;

- Informar & pessoa que reclamou sobre as providéncias tomadas;
- Acompanhar se o problema é procedente e se foi solucionado;
- Informacgéo da diretoria sobre os procedimentos tomados.

Indepedente se o problema foi solucionado ou néo, a pessoa que reclamou deve receber
um retorno da EVS Brasil em relacdo as providencias tomadas. Caso a reclamacao foi
procedente, o Auditor Lider, previsto para realizacdo da préxima auditoria nas instalagées
do cliente em guestdo deve ser informado para uma investigacdo mais profunda durante a
auditoria. Caso a diretoria considera o fato grave, uma auditoria adicional para
averiguacao dos fatos pode ser solicitada.

Os registros em relacao a reclamacéo e a solucdo da mesma devem ser arquivados na
pasta “Reclamacgdes/Apelagdes/Sugestoes de Melhoria”.

3.2.3 - Reclamacdes de clientes ou outras partes interessadas em relacdo a EVS
Brasil

Reclamacdes podem ser formais ou ndo formais. Caso um funcionario receba uma
reclamacdo em relacdo a ele mesmo e a reclamacéo pode ser resolvida imediatamente
por ele, as acdes tomadas devem ser descritas na pasta do cliente. Uma documentacéo
especifica ndo € necesséria. Caso a solugdo imediata da reclamacédo ndo seja possivel ou
a reclamacdao seja em relacédo a um outro funcionario ou a EVS Brasil em geral, a mesma
deve ser anotada no formulario EVS-057 (Reclamacdo, Apelacdo e Sugestdo de
Melhoria) e encaminhada ao Representante do Organismo de Certificagdo para registro
na Lista EVS-058 - Reclamacdes/Apelacoes/Sugestdes e acompanhamento das acoes
necessarias, junto com o responsavel pelo assunto. Apos resolucado da reclamacao e
fechamento pela diretoria, os registros devem ser guardados na pasta “Reclamacdes/
Apelacdes/Sugestdes de Melhoria”.
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3.2.4 - Reclamag0des sobre auditores da EVS Brasil em auditorias avaliadas pelos
clientes

Todas as avaliacbes negativas sdo consideradas reclamacbes e devem ser
encaminhadas a Diretoria. Deve-se abrir o formulario EVS-057 (Reclamacgéo, Apelacéo e
Sugestdo de Melhoria) e encaminhar ao Representante do Organismo de Certificacédo
para registro na Lista EVS-058 - Reclamacdes/Apelacdes/Sugestdes e acompanhamento
das acdes necessarias, junto com o responsavel pelo assunto. ApOs resolucdo da
reclamacdo e fechamento pela diretoria, os registros devem ser guardados na pasta
“‘Reclamacdes/Apelacdes/Sugestdes de Melhoria”. As acdes a serem tomadas serao
registradas no verso do proprio formulario.

3.2.5 - Notificacdo formal ao reclamante

A deciséo final a ser comunicada ao reclamante sera tomada, ou revisada e aprovada, por
um membro da Diretoria Executiva da EVS Brasil sem envolvimento anterior com 0
assunto da reclamacao.

O reclamante sera informado do resultado e das eventuais acdes tomadas, sendo sempre
preservada a confidencialidade com relacédo a outras partes que podem estar envolvidas
No caso por escrito através de e-mail e/ou carta postada.

3.2.6 - Tornar publico ou néo a reclamagao

A EVS Brasil ir4 determinar junto com o cliente e o reclamante, se devera tornar publico
ou nao, o assunto da reclamacdo e sua solucdo e em que extensdo. O meio de
comunicagdo com o cliente e o reclamante, deve ser por meio eletrénico (e-mail),
deixando oficializado a reclamacéo e as solucdes tomadas. Caso o cliente e o reclamante
junto a Diretoria da EVS Brasil optarem por tornar publico a reclamacgéo e a sua solucao,
a mesma sera colocada na pagina do site da EVS Brasil e/ou, enviada para os todos 0s
clientes, em carta enviada via e-mail.

3.3 - Apelacdes

3.3.1 - Apelacdes de clientes ou outras partes interessadas em relagcdo EVS Brasil

A organizacdo envolvida pode apelar para a Equipe Arbitraria contra a retirada ou
suspenséao da certificacao.

Registro no formulario EVS-057 (Reclamacgédo, Apelacdo e Sugestdo de Melhoria). A
apelacdo pode ser registrada por qualquer funcionario da EVS Brasil e deve ser
encaminhada ao Representante do Organismo de Certificacdo para registro na Lista EVS-
058 - Reclamacgbes/Apelacbes/Sugestdes para acompanhamento.
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3.3.2 - Tratamento da Apelacao

O Representante do Organismo de Certificagdo submete a Diretoria Técnica da EVS
Brasil, a apelacéo para que este defina uma equipe de até trés Avaliadores Técnicos para
a andlise. A Equipe Arbitraria devera ser coordenada por um dos Avaliadores Técnicos
responsaveis pelo tratamento da apelagao, denominado “Coordenador”.

A Equipe de Arbitraria deve ser composto de pessoas que nao foram envolvidos no
processo de auditoria e tomada de deciséao de certificagao.

O Coordenador deve assegurar que todos os técnicos da EVS Brasil envolvidos com o
tratamento da apelacdo sejam informados do andamento dos trabalhos.

O Coordenador encaminha toda a documentacdo aos demais Avaliadores Técnicos
responsaveis pela analise.

O prazo para a conclusé@o da anélise ndo podera exceder 30 dias.

A equipe técnica responsavel pela andlise estabelece, com clareza, a pertinéncia da
apelacao, verificando, por meio da analise de documentos e entrevistas com as pessoas
envolvidas, se:

- Os Procedimentos Operacionais da EVS Brasil foram corretamente seguidos pelos
Auditores e pelo Avaliador Técnico envolvido no processo de certificagdo, manutencao
elou recertificacao;

- Todas as decisdes tomadas refletem adequadamente as politicas da EVS Brasil.

O Coordenador encaminha toda a documentagdo juntamente com um resumo e
conclusao da analise da equipe para a Diretoria Técnica da EVS Brasil, no qual, ira tomar
as medidas necessarias.

O Coordenador informa o resultado da analise para toda a equipe envolvida na apelacao.
O Coordenador acompanha a implementacao das acdes corretivas acordadas.

A Diretoria Técnica da EVS Brasil adota todas as medidas necessarias para preservar a
confidencialidade das informacdes obtidas durante a analise de uma apelacdo. Em
particular, qualquer pedido para a preservacdo do anonimato ou da confidencialidade,
expresso por quem fez a apelacéo, ou declaracao a ele relacionada, séo respeitados.

A decisédo da Equipe Arbitraria € obrigatéria. Se ndo houver acordo para o fim da oposicéo
proposto pela Equipe Arbitraria, as partes tém liberdade para tomar atitudes legais como
acharem apropriados.

A decisdo final a ser comunicada ao apelante serd tomada, ou revisada e aprovada, por

um membro da Diretoria Executiva da EVS Brasil sem envolvimento anterior com o
assunto da apelagéo.
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A EVS Brasil enviara ao apelante uma notificagdo formal do término do processo de
tratamento da apelacéo, por e-mail e/ou carta postada.

3.3.3 - Acao discriminatéria

A Diretoria da EVS Brasil declara que NAO havera nenhuma ac&o discrimitaria contra o
apelante, em relacdo a submissao, investigacéo e decisdo sobre a apelacao solicitada.
3.3.4 - Notificagao formal ao apelante

O apelante serd informado do resultado e das eventuais acbes tomadas, sendo sempre
preservada a confidencialidade com relacé@o a outras partes que podem estar envolvidas
Nno caso por escrito através de e-mail e/ou carta postada.

3.4 - Sugestdes de Melhoria

Sugestdes de melhoria proprias ou recebidas pelos clientes e consideradas procedentes
podem ser registradas no formulario EVS-057 (Reclamacao, Apelacdo e Sugestdo de
Melhoria) e encaminhadas ao Representante do Organismo de Certificacdo para registro
na EVS-058 - Lista de Reclamacdes/Apelacdes/Sugestbes e acompanhamento das agdes
necessarias, junto com o responsavel pelo assunto. Apés conclusdo das acbes e

fechamento pela diretoria, o0s registros devem ser guardados na pasta
“‘Reclamacoes/Apelacdes/Sugestdes de Melhoria”.

4 - Formularios

EVS-057 - Reclamacéo, Apelacao e Sugestao de Melhorias
EVS-058 - Lista de Reclamac¢des/Apelacao/Sugestdes

5 - Registros

Reclamacao, Apelacéao e Sugestao de Melhorias
Lista de Reclamacoes/Apelagcéo/Sugestbes
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