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NORMATIZAS

1. HISTORICO DE REVISOES

Data da Revisao | N2da Revisao Histoérico das Alteragoes
16/09/2019 00 Emissdo Inicial Aprovada
-Retiradadaborda do textodositens.
20/04/2021 01 -Mudanga no tamanho fonte, conforme PCN.01
05/05/2022 02 -Revisdo geral do contetdo
01/09/2022 03 - Ajuste notextodoitem5.1
12/05/2024 04 -Ajuste noitem4
2. OBIJETIVO

Demonstrara formade atuacdo da NORMATIZAS referente areclamacdes.

3. CAMPO DE APLICACAO

Este procedimento é aplicavelao Grupo para Tratamento de Apelacées da NORMATIZAS.
4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e NBR ISO/IEC 17021-1:2016 - Avaliagdo da Conformidade - Requisitos para organismos que
fornecem auditoria e certificagdo de sistemas de gestao

e ABNT ISO/IEC TS 17021-13:2022 - Avaliacdo da conformidade - Requisitos para organismos que

fornecem auditoria e certificacdo de sistemas de gestdo - Parte 13: Requisitos de competéncia para

auditoriae certificacdo de Sistemas de Gestdo de Compliance

NBR ISO 37001:2019 - Sistemas de Gestdo Antissuborno - Requisitos com orienta¢des para uso

NBR ISO 37301:2021 — Sistemas de Gestdao de Compliance

PCN.02 - Controle de registros

PCN.05—Acao corretiva, preventivae melhorias

PCN.09 — Grupo para tratamento de apelagbes

PCN.17 — Adverténcia, suspensao, cancelamento e reducao do escopo de certificacao

5. DESCRICAO DO PROCEDIMENTO

A NORMATIZAS, através de sua Diretora Administrativa, é responsavel portodas as decisGes em todos os
niveis do processo de tratamento de reclamacgoes.

O Grupo para Tratamento de ApelagGes, quando necessario, também atuard para tratamento das
reclamacdes referentes as atividades de certificacdo que a NORMATIZAS for responsavel, onde também
observard, atentamente, os principios de imparcialidade, competéncia, responsabilidade, transparéndia,
confidencialidade e capacidade de respostas as reclamacdes e abordagem, baseado emrisco.
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5.1. OPERACAO DO GRUPO PARA TRATAMENTO DE APELACOES REFERENTE AS RECLAMAGCOES

Quando houveranecessidade,a Diretora Administrativa acionara o Grupo para Tratamento de Apelagdes
sempre atenta para que os auditores que participardo da reunido para tratamento da(s) reclamacao(es),
ndo sejam os mesmos envolvidos com areclamac¢do em questao.

Quando a NORMATIZAS receber uma reclamacao, a Gerente Geral ou o Apoio Administrativo devera
registra-la para analise e encaminhamento, preencher o formuldrio e enviar ao destinatario da
reclamacdo, através de email. As reclamacdes recebidas, resultando ou ndo em nao conformidade, serdo
tratadas conforme este procedimento e tendo como base os procedimentos PCN.05 - A¢ao corretiva,
preventivae melhorias e PCN.09 - Grupo para tratamento de apelagoes.

Casoa Gerente Geral ou o Apoio Administrativo verifique que areclamacdo estarelacionada as atividades
de certificagdo pelas quaisa NORMATIZAS é responsavel, deverd solicitarumareunido com o Grupo para
Tratamento de ApelagOes para que este proceda ao tratamento das reclamacdes, assim como com os
pedidos de apelagao.

A Gerente Geral deverd preparara documentacgdo existente, referente areclamacgdo, juntamente coma
nao conformidade e encaminharao Grupo para a realiza¢do do processo de andlise critica.

O Grupo serd o responsavel pelas solucdes referentes areclamacdo recebidasempre tomando o devido
cuidado para que as decisdes 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 certificacdo ou quaisquer outras matérias relacionadas aos servicos oferecidos
pela NORMATIZAS, devera ser imparcial, confidencial e ser independente em relagdo as decisGes
tomadas, face ao reclamante e ao assunto da reclamacao.

A NORMATIZAS devera confirmar em no maximo trés dias o recebimento da reclamacao, por escrito e
enviar a cépia da ndo conformidade preenchida pela Gerente Geral ou o Apoio Administrativo ao
reclamante em questao.

O Grupo analisara, julgard a reclamacdo e caso necessdrio devera acionar as partes envolvidas para
estipularemadata e hora para uma reuniao, a qual deverdser realizadano maximoem 15 (quinze dias)
apos orecebimento dareclamacao, sendoque ambas as partes serdo convocadas pelo Grupo, por escrito.

Ao final da andlise das correcdes, um relatério geral com o processo de recebimento, validagdo,
investigacdo da reclamac¢do com o resultado da decisdo, referentes as quais, agdes necessitam ser
tomadas em resposta, serd elaborada uma notificacdo formal do término do processo referente a
reclamacao, que serdenviadaao reclamante e ao cliente em questao.

A NORMATIZAS deverd manter em arquivo os registros de reclamacgdes e os documentos gerados no
processo de investigacdo de causas e agoes corretivas, conforme procedimento PCN.02- Controle de
registros.
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5.2. EFICACIADAS AGOES TOMADAS

Apds 90 dias do prazo da implementacdo da acdo, a Gerente Geral ou o Apoio Administrativo devera
acionar o cliente, o reclamante e coletar as informacdes referentes a eficacia da (s) acdo(es) tomada(s).
Caso a acdo ndo tenhasido eficaz, deverdo ser aplicadas as san¢des da tabela do PCN.17 - Adverténcia,

suspensao, cancelamento e redugdo do escopo de certificagdo.

Caso a acdo tenhasido eficaz, arquive-se os registros, conforme PCN.02 - Controle de registros.

Para que em nenhuma etapa do processo de submissado, investigacdo e decisdo sobre reclamacdes haja
discriminagdo contra o reclamante, o mesmo devera ser realizado por pessoas que ndo estiveram

envolvidas anteriormente com o assunto da reclamagao.

Conforme o principio da confidencialidade,a NORMATIZAS verificara, junto com o cliente e o reclamante,
se deve tornar publico o assunto da reclamacgdo e sua solugdo e, se assim o for, em que extensao se dara.
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