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1. Objetivo

Este procedimento tem o objetivo de definir a sistematica de tratamento para apelagbes,
reclamacdes e denuncias efetuadas pelos clientes e demais partes interessadas quanto as
atividades da DEX Certificadora.

2. Recebimento da Reclamacao / Apelacao de Resultados de Auditoria
As reclamacgdes abordadas neste tépico podem ser relativas as atividades da DEX Certificadora
como organismo de certificagao (falha em seus processos), ou relativas ao desempenho de algum
colaborador ou auditor, ou ainda relativa a um cliente que possua certificagdo emitida pela DEX
Certificadora.

O canal de comunicacao eleito para a realizagao de reclamacodes, apelagdes e dendncias € o
bot&o de acesso na pagina da internet denominado “FALE COM A DIRECAQ”. Basta realizar um
clique sobre 0 mesmo que o mecanismo de e-mail sera aberto para o envio para o endereco:
tania@dexcertificadora.com.br (endereco de nossa diretora administrativa).
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Apébs a recepgao de reclamacédo, apelacdo ou denuncia de alguma parte interessada, a mesma
sera cadastrada no Formulario FGG-012 — Tratamento de Ocorréncias para a devida analise
critica.

O processo de tratamento de reclamacgoes, apelagdes e denuncias deve ser controlado pela
diretoria e geréncia da qualidade, contando com o apoio dos demais processos, excluindo-se,
obviamente, aquelas pessoas que participaram diretamente do processo de auditoria, visando a
manutencao da imparcialidade e de forma a n&o discriminar o apelante ou reclamante.

Ao receber a reclamacgao / apelagao, a diretoria devera analisar criticamente a solicitacdo do
apelante ou reclamante e verificar sua coeréncia e procedéncia, conforme registros do processo,
€ comunicar ao apelante ou reclamante da abertura do processo.
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Caso a apelagao ou reclamacgao seja analisada e considerada inadequada ou improcedente a
situacao, este processo devera ser comunicado ao apelante / reclamante para ciéncia e, caso
aplicavel, retorne com maiores informagdes ou detalhes.

O contexto da ocorréncia também deve ser analisado, considerando todas as evidéncias
disponiveis, conflitando a alegag¢ao do apelante ou reclamante e a posi¢ao do oposto. O apelante
ou reclamante e quaisquer envolvidos deverao ser contatados, quando for necessaria a coleta de
evidéncias maiores do processo.

As acgdes resultantes do processo de analise da Apelagao ou Reclamagao devem ser comunicadas
aos envolvidos. Juntamente com o cliente certificado e/ou reclamante, a DEX Certificadora
podera determinar se o processo e seu desfecho serdo disponibilizados ao publico e em qual
extensao.

No caso de denuncias ou reclamacdes referentes a clientes de certificados pela DEX Certificadora,
0 processo de tratamento segue 0 mesmo, incluindo apenas a questao de auditorias especiais ou
a verificagcao da ocorréncia pela equipe auditora no préximo evento de auditoria. A decisao entre
auditoria especial ou acompanhamento numa préxima auditoria programada deve ser registrada
no formulario de controle.

Todo o processo deve ser tratado de forma confidencial.

3. Prazos e Finalizagao

Os prazos para retorno de uma primeira resposta ao apelante / reclamante, versando sobre a
viabilidade e/ou procedéncia da apelacao / reclamagao, devem ser proporcionais ao tamanho da
ocorréncia, contudo nao devem ultrapassar 5 dias uteis.

Para a efetiva finalizagao do processo de apelagao / reclamagéao, também devem ser respeitadas
as questdes da magnitude da questao, contudo ndo devem ultrapassar 10 dias uteis

4. Acao Discriminatoéria

A Diretoria da DEX Certificadora declara que NAO haverd nenhuma acdo discriminatéria
contra qualquer reclamante ou apelante, em relacao a submissao, investigacao e decisao sobre
a apelagdo / reclamagdo apresentada. Este ponto inclusive faz parte do nosso cddigo de
atuacao.

5. Agoes Corretivas

Quando julgar necessario, a diretoria da DEX Certificadora ira solicitar a abertura de um
processo interno de agdo corretiva. Esse processo pode ocorrer paralelamente ao tratamento
da reclamacdo / apelagdo, ou ainda, ser iniciada apds a finalizagdo da mesma.
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