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1. HISTORICO DE REVISOES

Data da Revisao

N2 da Revisao

Historico das Alteragées

Alteragdo do responsdvel que elabora os documentos, de Carolina G.

05/12/2022 02 Brand por Helena de Oliveira Theophilo Coelho.
19/04/2021 01 Alteragdo do respc?nsavel que elabora os documentos, de Lilian Ribeiro
de Souza por Carolina G. Brand;
05/05/2020 00 Emissdo Inicial Aprovada
2. OBIJETIVO

Demonstrar a forma de atuacdo da CSC-LA referente a Reclamagdes.

3. CAMPO DE APLICACAO

Este procedimento é aplicavel ao “Grupo para Tratamento de Apelagdes” da CSC-LA.

4. DOCUMENTOS APLICAVEIS E OU REFERENCIA

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

certificagdo de sistemas de gestdo;

e P-CSC.02 — Controle de Registros;

e  P-CSC.05 - Acgdo Corretiva, Preventiva e Melhorias;

e  P-CSC.09 — Grupo para tratamento de apelagdes;

e P-CSC.17 — Adverténcia, suspensdo, cancelamento ou reduc¢do do escopo de certificagdo.

5. DESCRICAO DO PROCEDIMENTO

A CSC-LA através de seu Diretor Executivo é responsdvel por todas as decisdes em todos os niveis do processo de

tratamento de reclamagdes.

O Grupo para Tratamento de Apelagdes, quando necessario também atuard para tratamento das reclamagdes

referentes as atividades de certificagdo, que a CSC-LA for responsavel, onde também observardo, atentamente, os

principios de Imparcialidade, Competéncia, Responsabilidade, Transparéncia, Confidencialidade, e Capacidade de

Respostas as Reclamagdes e Abordagem baseada em risco.
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5.1

OPERAGAO DO “GRUPO PARA TRATAMENTO DE APELACOES” REFERENTE AS RECLAMAGOES

Quando houver a necessidade, o Diretor Executivo acionara o Grupo para Tratamento de Apelagdes,
sempre atenta para que os auditores que participardo da reunido para Tratamento da(s) reclamagdo(es),
ndo sejam os mesmos envolvidos com a reclamag¢do em questao.

Sempre que a CSC-LA receber uma reclamagdo, a Responsavel pelo Sistema de Gestdo devera
imediatamente registra-la, preenchendo o formuldrio FOR.CSC.07 - Agao Corretiva, Preventiva e Melhorias
e enviar ao destinatdrio da reclamagdo através de e-mail. O tratamento das reclamagdes recebidas sera
feito conforme este procedimento, e tendo como base os procedimentos P-CSC.05 - Ag¢do Corretiva,
Preventiva e Melhorias e PCN.09 - Grupo Para Tratamento de Apelagoes.

Caso a Responsavel pelo Sistema de Gestdo verifique que a reclamacgdo estd relacionada as atividades de
Certificacdo pelas quais a CSC-LA é responsavel, devera solicitar uma reunido com o Grupo para Tratamento
de Apelagbes para que este proceda ao tratamento das reclamagdes, assim como com os pedidos de
apelagdo.

A Responsavel pelo Sistema de Gestdo deverd preparar a documentagdo existente, referente a reclamagao,
juntamente com a ndo-conformidade e encaminhar ao Grupo para a realizagdo do processo de andlise
critica.

O Grupo serd o responsavel pelas solugdes referentes a reclamagdo recebida sempre tomando o devido
cuidado para que as decisGes a serem comunicadas ao reclamante sejam preparadas, revisadas e
aprovadas, por pessoa(s) sem envolvimento anterior com o assunto da reclamagdo, sendo que o
tratamento a ser dado a Certificagdo ou quaisquer outras matérias relacionadas aos servicos oferecidos
pela CSC-LA, devera ser imparcial, confidencial e ser independente, em relagdo as decisGes tomadas face ao
reclamante e ao assunto da reclamacgdo.

A CSC-LA deverd confirmar em, no maximo, trés dias, o recebimento da reclamagdo, por escrito, e enviar a
cépia da RECLAMACAO preenchida pela Responsavel pelo Sistema de Gest3o ao reclamante em questio.

O Grupo analisard, julgara a reclamagdo e caso necessario deverd acionar as partes envolvidas para
estipularem a data e hora para uma reunido, a qual devera ser realizada no maximo em 15 (quinze dias),
apo6s o recebimento da reclamagdo, sendo que ambas as partes serdo convocadas pelo Grupo, por escrito.
Ao final da andlise das correcdes, um relatério geral com o processo de recebimento, validagao,
investigacdo da reclamagdo com o resultado da decisdo, referentes as quais, agdes necessitam ser tomadas
em resposta, serd elaborada uma notificagdo formal do término do processo referente a reclamagdo, que
sera enviada ao reclamante e ao cliente em questao.

A CSC-LA deverd manter, em arquivo, os registros de reclamagdes e os documentos gerados no processo de

investigacdo de causas e agdes corretivas, conforme procedimento P-CSC.02 - Controle de Registros.
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5.2  EFICACIA DAS ACOES TOMADAS

Apds 90 dias do prazo da implementagdo da agdo, a Responsavel pelo Sistema de Gestdo devera acionar o

cliente, o reclamante e coletar as informagdes referentes a eficacia da (s) agdo(es) tomada(s).

Caso a agdo ndo tenha sido eficaz, deverdo ser aplicadas as sangdes da tabela do “P-CSC.17 - Adverténcia,

Suspensdo, Cancelamento ou Redugdo do Escopo de Certificagdo.”

Caso a agdo tenhasido eficaz, arquivam-se os registros, conforme P-CSC.02 - Controle de Registros.

Para que em nenhuma etapa do processo de submissdo, investigacdo e decisdo sobre reclamagdes haja

discriminagdo contra o reclamante, o mesmo deverd ser realizado por pessoas que ndo estiveram

envolvidas anteriormente com o assunto da reclamagao.

Conforme o principio da confidencialidade, a CSC-LA verificara, junto com o cliente e o reclamante, se deve

tornar publico o assunto da reclamacdo e sua solugdo e, se assim o for, em que extensdo se dara.

6. APROVACAO DE PROCEDIMENTO

ELABORADO POR:

APROVADO POR

Aderc. e @ A Ceello

Helena de Oliveira Theophilo Coelho
Responsavel pelo Sistema de Gestao
Data: 05/12/2022

Antoni fr —"\ﬁégas/de Paula

iretor Executivo
Data: 05/12/2022

6.1 CAPACIDADE DE RESPOSTA A RECLAMACOES

6.1.1 A CSC-LA entende que a manuten¢do da confianga da certificacdo estd suportada também na devida

atengdo ao tratamento das reclamagdes e estabeleceu uma sistemadtica interna para o tratamento dessas

reclamagdes.

Essa sistematica assegura que ndo haverd omissdes das reclamagbes e que elas serdo

analisadas criticamente pela CSC-LA. Todas as respostas aos reclamantes deverdo ser processadas sem

demora indevida e é de responsabilidade do Diretor Executivo analisar, tratar e zelar por esse principio e

monitorar a situacdo destas acdes.
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