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6 OBJETIVO

Estabelecer as diretrizes para manter um equilibrio adequado entre os principios de transparéncia e
confidencialidade, inclusive capacidade de resposta a reclamacdes e apelacbes a fim de demonstrar
integridade e credibilidade para todos os usuarios de certificagao.

Este procedimento se aplica todos os clientes da ALC - AMERICA LATINA CERTIFICACOES.

2 REFERENCIAS

ABNT NBR ISO/IEC 17021-1: 2016 item 4.7 e 17065:13 item 7.13 — Reclamacgdes e apelagoes
PRTEC-09 — Procedimento de Nao Conformidade, Agao corretiva e Melhoria

3 DEFINIGOES E SIGLAS

Nao aplicavel.

4 CAPACIDADE DE RESPOSTA A RECLAMAGOES E APELAGOES

4.1 — A ALC - AMERICA LATINA CERTIFICACOES possui um processo formalizado para receber, avaliar e
tomar decisbes sobre as reclamacgdes e apelagdes recebidas das partes que confiam na certificacao,
esse processo € realizado através de e-mail, site através do campo CONTATO, telefone ou
pessoalmente. As reclamacgdes ou apelacbes sio registradas nos formularios Reclamagao de Cliente e
Controle de Ocorréncia. Independentemente de proceder ou nao.

4.2 — Apds o recebimento da reclamacgao ou apelagédo o Cliente é contatado a fim de garantir que todas as
duvidas foram sanadas e quando confirmada que a reclamacao diz respeito as atividades de certificagcao
pelas quais a ALC - AMERICA LATINA CERTIFICACOES é responsavel, as mesmas sao tratadas através
do Relatério de agbes. Nesse caso € aplicado o PRTEC-09 — Procedimento de Nao Conformidade,
Acoes Corretivas e Melhorias.

4.3 — A ALC - AMERICA LATINA CERTIFICACOES é responsavel pela coleta e verificacdo de todas as
informacbes necessarias para encaminhar a reclamagao ou apelacdo a uma decisdo. A decisao para a
solugcéo das agbes as reclamacgdes ou apelagdes é do Executivo Sénior ou pessoa por ele designada.

4.4 — Para garantir que ndo ha conflto de interesse o pessoal da ALC - AMERICA LATINA
CERTIFICACOES inclusive os que atuam em fungdo gerencial que tenham prestado servigos de consultoria
ou tenha alguma relagdo de trabalho ou pessoal com o cliente reclamante, ndo sera utilizado pela ALC -
AMERICA LATINA CERTIFICACOES para revisar ou aprovar a resolugdo de uma reclamagao ou apelacdo
para o cliente reclamante em um prazo de dois anos apoés o término do vinculo.

4.5 — O cliente sempre sera informado formalmente sobre o resultado final de sua reclamacao ou apelacao.
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4.6 — A eficacia da capacidade de resposta a reclamagdes € um meio importante de protecao para a ALC -
AMERICA LATINA CERTIFICACOES, seus clientes e outros usudarios de certificagdo, contra erros que
possam acontecer, omissdes ou comportamento impréprio do Auditor ou pessoa que atua em nome ou para
a ALC - AMERICA LATINA CERTIFICACOES. Portanto a confianga é salvaguardada quando as suas
reclamagdes sao tratadas adequadamente.

5 — FORMULARIOS APLICAVEIS

Reclamacéao de Cliente
Relatério de agdes
Controle de Ocorréncias

6 HISTORICO DE REVISOES

Data Histérico Revisao Aprovacao
30/10/15 Emissao inicial 00 Silvana Pedraga
18/02/16 Alteracao nos item 4.1 e 5, corrigindo os 01 Silvana Pedraga

nomes dos formularios
Alteracdo no item 5 — acrescentando
numeracao aos formularios.
20/02/17 Alteracao do logo e nome da TEC-CERT 02 Silvana Pedraga
Certificagoes para ALC — América Latina
Certificacdes.
01/03/2018 | Revisao do campo de Formularios e ajustado 03 Silvana Pedraga
todos os itens correspondentes aos
formularios, referéncia do sistema Artia.
08/04/2019 | Retirado a referéncia do sistema Artia. 04 Silvana Pedraga
08/01/2024 | Alteracdo da logomarca da ALC 05 Silvana Pedraga
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