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1. OBJETIVO

Demonstrar a forma de atuacdo da DSG CERT sobre reclamacodes ou apelacdes de origem clientes,
governos e sociedade e outras organizacdes interessadas.

2. DOCUMENTO DE REFERENCIA

SR E R eNl el Avaliacdo da Conformidade — Requisitos para organismos que
WlrA B fornecem auditoria e Certificacdo de sistemas de gestdo

AR LS ReN e Avaliacdo da Conformidade — Requisitos para organismos de Y2
WO Certificacdo de produtos, servicos e processos X

CENR LM E S Sistema de Gestdo de Salude e Seguranca Ocupociono&_*
SRS Mo R LR Sisterna de Gestdo da Qualidade — Requisitos >
SR LSO R Sistema de Gestdo Ambiental — Requisitos com ntacdo para

Uso kv
Sistema de Avaliagcdo da Conformidade de@presos de Servicos

PBQP-h / SIAC o
Obras da Construcéo Civil PBQP-H
GRS Mo VAR Sistema anticorrupcdo *?‘
LR LM e RPL N Seguranca Vidria
ABNT NBR ISO 22000 Wa\llsslclajfelefele)
el el Cadeia de Custddia e S&% ca Alimentar

Na aplicacdo deste documento poderd ser nece consultar ainda:
[l Manual do Sistema de Gestdo da DSG CERT. C)

3. DESCRICAO DO PROCEDIMENTO: ’ v.:

Uma reclomag¢do ou apelacdo po?ser recepcionada por e-mail, ligagdo, carta registfrada ou
qualquer outro meio de comuni Ao® ambas serdo fratadas como segue, sendo que reclamacdo
serd tratada de acordo com pre ento PRODSG 003 Plano de Acdo e apelacdo de acordo com
a descricdo a seguir, mas nd itando a isto:
A DSG CERT através de irecdo é responsdvel por todas as decisdes em todos os niveis do
processo de fratament clamacdes e apelacoes.
O Tratamento de Re agoes atuard paralelo ao Tratamento de Apelagdes das reclamacoes,
referentes as afividifdes de certificacdes que a DSG CERT € responsdvel, onde também observardo
afentamente o cipios de Competéncia e respostas as reclamacoes e apelacdes recebidas.
A responsc:t;’p’, ade pela apuracdo, tratamento, desenvolvimento de resposta, registro e
orquivomer}lb das reclamacodes e apelacdes serd da diretoria ou pessoa por ele designada para tal
funcado, ndo dentro das dependéncias da DSG CERT.
Semp ue a DSG CERT receber uma reclamacgdo, deverd imediatamente registra-la, considerando
pro imento para tratativa de desvios de conformidade, PRODSG 003 - Plano de Acdo. Caso a
DSG CERT verifigue que a reclamacdo estd relacionada as atividades de Certificacdo pelas quais é
responsdvel, deverd proceder com o tratamento das reclamacdes assim como com os pedidos de
apelacoes.
Deverd registrar a reclamacdo de acordo com os requisitos estabelecidos no FORDSG 004 — Plano de
Acdo.
A Diretoria ou pessoa designada terd responsabilidade pelas solucdes referentes & reclamacdo
recebida, ou de outras partes, sobre o tfratamento dado & Certificacdo, Validacdo ou Verificagcdo ou
quaisquer outras matérias relacionadas aos servicos oferecidos por ela, onde deverd ter
imparcialidade e independéncia em relagcdo as decisdes tomadas.
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A DSG CERT deverd confirmar, em no mdximo trés dias o recebimento da reclamacdo, por escrito, e
enviar a cépia do registro preenchido ao reclamante em questdo.

Em se tratando de apelacdo, a Diretoria ou pessoa designada apds analise deverd julgar a
apelacdo e caso julgue procedente deverd acionar as partes envolvidas para estipularem um lugar,
data e hora para uma reunido, a qual deverd ser realizada no mdximo em 15 (quinze dias), apds o
recebimento da apelacdo. Ambas as partes serdo convocadas por escrito.

Partes envolvidas, podem ser auditores envolvidos no processo de certificacdo e representantes do
cliente

O reclamante receberd um relatério com informacdes referente ao andamento do processo de
andlise da apelacdo. X-
Caso houver a necessidade de uma reunido, o reclamante e a DSG CERT. tem o direi e se
fazerem representar e assistir por profissional de acordo com a matéria reclamada. Se @Bsejdveis
ambas as partes podem apresentar testemunhas, desde que seus nomes e enderecos ¥nham sido
informados dentro dos 10 dias que antecederem & primeira reunido.

O representante da DSG CERT. tem o direito de ouvir testemunhas e consultar espeg'p’#s’ro, sendo que
deve redlizar o julgamento em até 30 (trinta) dias apds a data de recebimépto do registro da
reclamacdo/apelacado.

O representante da DSG CERT. decidird por votacdo do tipo maioria simple informard sua decisdo
as partes envolvidas. va

Enquanto ndo se chegar a um julgamento final ou acdes corretivas ivas, e dependendo do
tipo e da gravidade da reclamacdo, serd o representante da DSG C ue decidird se concederd,
suspenderd ou retirard o certificado (quando aplicavel).

A decisdo do julgamento serd assinada pelo represen‘rcn‘re@ SG CERT. e pelo reclamante,
incluindo também a decisdo sobre a quem serdo imputado tos incorridos, estabelecendo seu

reclamacdo poderd dirigir-se a esfera superior, ou o Ordenamento Juridico brasileiro para
solucionar a contenda, recorrendo, assim, a medid is cabiveis.

O representante da DSG CERT. deverd man arquivo os registros de reclamacgodes e os
documentos gerados no processo de invest do de causas e agodes corretivas, conforme
Procedimentos PRODSGQ004 — Controle de R ros.

Apds 90 dias do prazo para implementate acdo o representante da DSG CERT. deverd acionar
o cliente e o reclamante e pegar i§ acoes referentes & eficdcia da(s) acdo(es) tomada(s).

montante.
Caso um reclamante ndo se conforme com as o§ &corre’rivos e disposicGo dada da sua

Denuncias:
Em se tratando de denuncias pagigapdrcialidade nas atividades de certificacdo do cliente, a DSG
realizard a investigacdo e se ¢ sg’rodo o a imparcialidade, o contrato do cliente serd cancelado e

o mesmo poderd voltar a ¢ r a DSG em um periodo superior a 24 menos, ver maiores detalhes
no PRODSG 017 — Grupo atamento de apelacdo.
s
Dq.tq. da N .d.c.' Histérico das Alteragoes
Revisao Revisao
08/03/2%* 00 EmissGo inicial aprovada.
X
09/*&201 7 01 Alteracdo para atender 17021-1:2016
* Revisdo geral do procedimento e acrescentado denulncia
03/05/2019 02 © geral ao p v
sobre imparcialidade
15/02/2020 03 Acrescentado FSC e FSSC
31/08/2020 04 Retirada data da revisdo dos documentos de referencia.
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