RECLAMACOES E APELACOES

OBIJETIVO

Estabelecer critérios e sistematica para o registro, andlise e tratamento de
reclamacdes e apelagdes.

Reclamagoes e Apelagoes

Todas as reclamacgdes contra a Savassi Certificacdo Servicos Administrativos Ltda SCSA
sdo registradas no FORM.17 — Reclamagao e Apelagao.

0 respectivo formulario pode obtido através do site
(http://www.savassiagronegocio.com.br/file/download/d1f5d66b89f9032fcba91b179a
8d6082.docx ), solicitacdo ao departamento de qualidade por meio do e-mail
gualidade@savassicertificadora.com.br ou telefone (34) 3832-0530.

O formuldrio preenchido podera ser enviado ao departamento da qualidade para o e-
mails qualidade@savassicertificadora.com.br / falecom@savassicertificadora.com.br
ou também poderd ser enviado para o endereco da Savassi Certificadora (Rua
Bernardo Guimardes, 428 — Centro, Patrocinio/MG CEP: 38.740-028), direcionado ao
departamento da Qualidade ou Diretoria, caso seja confidencial.

Apdbs recebimento do formuldrio preenchido a Savassi Certificadora, tomara as
medidas conforme procedimento interno descrito abaixo e no PQ.10 — Reclamacao e
Apelacdo em sua ultima revisao.

Reclamagdes contra a SAVASSI CERTIFICACAO SERVICOS ADMINISTRATIVOS LTDA
SCSA

O Gestor da Qualidade verifica a procedéncia da reclamacdo e se necessario designa
responsavel para verificagdo mais aprofundada. Com base nessas verificacdes emitira
parecer e identificard a necessidade de tomada de a¢bes imediatas.

O resultado serd informado ao reclamante sempre que a Savassi Certificacdo Servicos
Administrativos Ltda SCSA possuir informacBes necessdrias para retorno (nome,
endereco, endereco eletrénico ou telefone).

Quando o reclamante ndo concordar com a conclusdo da Savassi Certificacdo Servicos
Administrativos Ltda SCSA, serdo realizadas novas verificacoes.

O FORM.12 - Pesquisa de Satisfacdo é utilizada para identificar possiveis reclamacdes
referentes as atividades dos Auditores Lideres, Auditores, Inspetores, Verificadores em
relacdo a Imparcialidade, Postura, Organizacao de Tempo e Eficiéncia, Objetividade do
Relatério de Auditoria, Amostragem Avaliada na Auditoria, Conhecimento Técnico,
Facilidade de Comunicacdo com o Auditado, colaboradores internos da Savassi
Certificacdo Servicos Administrativos Ltda SCSA.
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A Pesquisa de Satisfacdo é realizada com o responsavel do empreen Imento que

acompanhou a Auditoria, apds o fechamento do Processo, podendo ser por e-mail ou
telefone, sendo facultativo ao cliente respondé-la.

A avaliagdo referente aos Auditores / Inspetores / Verificadores e a Savassi Certificagdo
Servicos Administrativos Ltda SCSA sdo sigilosos entre o Sistema de Gestdo da
Qualidade e o responsavel pelas informacdes, com o intuito de melhoria continua da
eficacia do SGQ da Savassi Certificacdo Servicos Administrativos Ltda SCSA.

Reclamagdes contra o DETENTOR DE CERTIFICADO DE CONFORMIDADE

Todas as reclamacbes recebidas de produtos ou sistemas de gestdo da qualidade
certificados pela Savassi Certificacdo Servicos Administrativos Ltda SCSA sdo
registradas no FORM.17 — Reclamacao e Apelacdo em Andamento. As reclamacodes sdo
comunicadas ao cliente certificado em questao.

O Gestor da Qualidade analisa a reclamagdo e verifica se é procedente. Caso
necessario, designa responsavel para investigar o fato.

Quando a analise da reclamacao contra o Cliente certificado sugerir que o fato pode
ser procedente e venha a caracterizar uma ndo-conformidade que possa comprometer
a certificacdo, o Gestor da Qualidade providencia o envio da reclamac¢do ao Cliente
certificado com prazo de resposta de 15 dias corridos.

Caso a conclusdo caracterize uma ndo-conformidade do produto sdo aplicadas as
sang¢des ou outras agdes corretivas pertinentes.

O prazo méaximo para analise inicial de uma reclamacao, preferencialmente, é realizada
em até 05 dias uteis.

Todas as evidéncias que comprovem a verificacdo da reclamacdo sdo anexadas ao
FORM.17 — Reclamacdo e Apelacdo em Andamento.

A identificacdo do reclamante é uma informacdo confidencial, e ndo é divulgada ao
Cliente / grupo alvo da reclamacéo.
Sempre que possivel, a conclusdo da reclamacdo é informada ao reclamante.

Apelagoes

O Cliente da Savassi Certificacdo Servicos Administrativos Ltda SCSA tem o direito de
apelar contra qualquer resultado da avaliacdo da conformidade (auditoria), ndo-
conformidades detectadas e san¢des aplicadas com os quais ndo concorde.

A submissdo, investigacao e decisao sobre apelagdes ndo resultam em nenhuma agao
discriminatdria contra o apelante.

Nota: O fato de existir uma apelacdo, ndo altera os prazos previstos nas sanc¢oes
aplicaveis a certificagao.
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As apelagGes sao registradas no FORM.17 — Reclamacgao e Apelagao em Andamento e
confirmadas junto ao apelante formalmente (e-mail, fax ou correio).

O Gestor da Qualidade analisa a apelacdo, envia um e-mail e/ou oficio ao apelante
acusando o recebimento da apelacdo e, se necessdrio, designa responsavel para
realizar uma verificagdo mais aprofundada. As pessoas envolvidas na
verificagdo/tratamento da apelacdo sdo diferentes daquelas que realizaram a avaliacdo
e tomaram a decisdo da certificagao.

Nota: Quando houver resultado de apelacdo anterior similar, deve ser levado em
consideracao para avaliar a necessidade de verificacdo e andamento do processo.

Com base nas verificacbes é emitido um parecer. O resultado da verificacdo é
analisado por pessoa independente antes de ser informado ao apelante. Apds o
resultado das investigacdes o Gestor da Qualidade informa sobre os resultados por
meio de e-mail ou carta.

Quando o solicitante ndo concordar com o resultado, pode recorrer ao Comité de
Certificacdo e Imparcialidade.

Durante o decorrer da investigacdo até o término do processo de apelacdo sao
emitidos, quando necessario, relatérios de andamento. Todos os resultados sdo
comunicados ao apelante por meio de registro.

Preferencialmente, as apelagGes sdo concluidas em 28 dias corridos a contar da data
de recebimento. Caso o apelante recorra do resultado, o Comité de Certificacdo e
Imparcialidade deve emitir parecer em até 28 dias corridos.

Imparcialidade e Isen¢do de Conflito de Interesse

A fim de assegurar a imparcialidade e isencdo de conflito de interesse ndo é utilizado
para revisar ou aprovar resolucdao de reclamagdao ou apelagdo, pessoal que tenha
prestado consultoria ou servico para o cliente reclamante ou apelante no prazo de 2
(dois) anos apds o fim da consultoria ou servico.

Referéncias:

Documentos internos do Sistema da Gestdo da Qualidade do Organismo SCSA, PQ.10 -
Reclamacdes e ApelacgGes.
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