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1 OBJECTIVO

Este documento descreve a metodologia de tratamento de reclamacbes e recursos
recebidas pelo Bureau Veritas Certification.

2 AMBITO

Este procedimento aplica-se a todas as reclamacgfes e recursos recebidos pelo Bureau
Veritas Certification, que digam respeito ao servico e/ou produto por este prestado, ou se
relacionem com um seu cliente certificado.

Sao ainda incluidos neste procedimento, os pedidos de esclarecimento recebidos através
da(s) entidade(s) acreditadora(s), sobre reclamacdes de clientes do Bureau Veritas
Certification.

3 REFERENCIAS

- Manual da Qualidade

- Norma ISO/IEC 17021-1

- Norma NP EN ISO/IEC 17065

- NP EN ISO 10002

- Procedimento “Bureau Veritas Certification Complaints and Appeals” (BMS)
- Procedimento Geral de Ac¢des Correctivas e Preventivas (GP6.6)

- Procedimento Geral de Controlo de Registos (GP6.2).

- Procedimento Geral de Confidencialidade e Imparcialidade (GP6.4-PRT)

- Forest and wood certification complaints management

4 DEFINICOES

Reclamacéo: Manifestagdo da insatisfagdo sentida por uma determinada pessoa/entidade
relativa a um produto ou servico fornecido por outra entidade. Serd considerada
fundamentada (aceite) sempre que, decorrente da analise de causas, se confirme falha por
parte do Bureau Veritas Certification.

Reclamante: Pessoa, Organizacdo, ou seu representante, que apresenta uma reclamacao.
Recurso: N&o aceitacdo de uma decisdo de certificacdo do Bureau Veritas Certification ou
da posicdo do Bureau Veritas Certification sobre uma reclamacéo apresentada ao Bureau
Veritas Certification, ou a uma Organizagéo por si certificada.

Recorrente: Entidade ou pessoa que recorre de uma decisdo tomada pelo Bureau Veritas
Certification.
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5 DESCRICAO

5.1 Reclamacgbes
S&o considerados dois tipos de reclamacéo:

= Reclamacdo sobre o desempenho/ servico prestado pelo Bureau Veritas
Certification;

= Reclamacdo sobre uma empresa a qual foi concedida uma certificacdo pelo
Bureau Veritas Certification.

Nota: No caso de reclamacdes no ambito do FSC, devera ser considerada
adicionalmente a informacgao constante no documento do grupo “Forest and wood
certification complaints management”, pelo link:
http://www.bureauveritas.com/wps/wcm/connect/bv_com/group/home/about-us/our-
business/certification/climate-
change/sustainability/forest+and+wood+certification+complaints+management,
disponivel no site do Bureau Veritas Portugal.

5.1.1 Recepcgéo

As Reclamacdes sobre o desempenho/ servico prestado pelo Bureau Veritas Certification
sao consideradas quer sejam recepcionadas por escrito, ou transmitidas verbalmente.

No caso das Reclamacao sobre a empresa a qual foi concedido um certificado do Bureau
Veritas Certification apenas sdo consideradas as reclamagfes comunicadas por escrito.

Qualquer colaborador do Bureau Veritas Certification que receba uma reclamacéo, deve
comunicar a mesma, por escrito, ao Gestor do Sistema, para seu registo e actuagao.

| 5.1.2 Registo

O Gestor de Sistema regista a Reclamacéo no iEvaluate
(https://ievaluate.bureauveritas.com/dashboard/um)
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5.1.3 Andlise, Identificacdo de Causas e Decisdo

A) Reclamacdo sobre o desempenho/ servico prestado pelo Bureau
Veritas Certification

Logo que uma reclamacdo seja registada e ndo seja de resposta imediata, o reclamante
deverd ser informado, preferencialmente por escrito, que esta foi registada e que seré
tratada o mais breve possivel.

O Gestor do Sistema procede a andlise e identificacdo de causas juntamente com o0s
responsaveis da area envolvida e € tomada a deciséo sobre a aceitagdo da reclamagéo:

e Aceite: O reclamante tem razdo nos argumentos que apresenta;

e N&o Aceite: E considerado que o reclamante apresenta argumentos que nio cabem no
ambito da prestagcdo do Bureau Veritas Certification ou que se provou ndo serem
verdadeiros os argumentos apresentados;

Face a andlise efectuada, o reclamante é informado da decisdo e das eventuais acdes
tomadas.

Sempre que o Bureau Veritas Certification considere que a ocorréncia é considerada uma
N&o Conformidade e procede-se de acordo com o GP6.6.

B) Reclamacédo sobre a empresa ou produto a qual foi concedida uma
certificacdo pelo Bureau Veritas Certification

As reclamac0es relativas ao desempenho de um cliente certificado pelo Bureau Veritas
Certification séo registadas e acompanhadas em ficheiro excel.

Apos registo da reclamacgédo, o Gestor do Sistema informa o reclamante da recepcdo da
reclamacéo e solicita ao cliente certificado esclarecimento sobre o0 modo de tratamento da
reclamacgdo em causa.

Se a reclamacdo visar uma empresa certificada por outro escritério do Bureau Veritas
Certification, esta devera ser enderecada ao escritorio envolvido e o Bureau Veritas
Certification Portugal actuard apenas como intermediario. Cabendo ao escritério envolvido a
resolucéo da situacao.

Sempre que a reclamacdo envolva questdes legais e/ou uso indevido da marca de
certificacdo sera envolvido o departamento juridico.

5.1.4 Encerramento da Reclamacéo
A reclamacédo é encerrada pelo Gestor do Sistema ap6s se considerar que o problema

reclamado se encontra eliminado e todas as acgOes planeadas foram realizadas. O
Reclamante € informado da conclusé@o do processo de tratamento da reclamagéao.
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5.2 Recursos

Os recursos serdao considerados em relagdo as decisdes do Bureau Veritas Certification
sobre a ndo aprovacdo de um processo de certificacdo; Suspensdo, retirada ou
cancelamento de um Certificado; N&o-aceitacdo no ambito de um requerimento do Cliente
Bureau Veritas Certification ou outras ocorréncias.

5.2.1 Formalizacdo do Recurso

Qualquer recorrente que queira apresentar um recurso contra uma decisdo tomada pelo
Bureau Veritas Certification devera faze-lo por escrito, a Direcdo de Certificagdo do Bureau
Veritas Certification, suportado por todas as evidéncias objectivas disponiveis.

5.2.2 Registo do Recurso

ApOs a recepcdo do Recurso, a Direcgéo de Certificagdo informa o recorrente da recepcao
do recurso e da constituicdo de uma equipa para andlise desse recurso, informando ainda
da data prevista para a sua conclusao. Se for nhecessario, serdo pedidos mais elementos ao
recorrente.Toda a documentacdo associada a este processo serd reunida de modo a
acompanhar todo o processo até a sua conclusao.

5.2.3 Anédlise e Identificacdo de Causas

A Direccéao de Certificacdo nomeia os elementos que considerar adequados para a analise e
identificac@o de causas da situacdo ocorrida, tendo o cuidado de ndo envolver pessoas que
estiveram presentes na realizagcdo das auditorias e tomaram a decisdo da certificagdo. Essa
andlise sera sistematizada na forma de um relatério / parecer, devidamente fundamentado
com todas as evidéncias associadas ao processo, para analise no Comité de Certificagao.

ApoOs a preparacdo desse relatorio / parecer, € convocado o Comité de Certificacdo, com a
informagé&o do assunto em analise, e sera analisado todo o processo do recurso.

O Comité de Certificacdo podera reunir extraordinariamente, caso 0 recurso ndo seja
apresentado na proximidade de uma reunido ja agendada deste Comité. Os membros do
Comité de Certificacdo presentes na reunido, terdo de ser no minimo de 3 e terdo de ser
independentes da Organizagdo do recorrente e nédo ter estado envolvidas nas auditorias e
decisao de certificacao, para que possa ser considada valida.

5.2.4 Deciséo do Recurso
Durante a reunido do Comité de Certificacdo serd tomada uma deciséo relativamente ao

Recurso, ficando registado em acta, a decisdo tomada. A decisdo do Comité sera final. Esta
decisao devera ser transmitida, por escrito, ao recorrente pelo Bureau Veritas Certification.
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5.3 Seguimento

O Gestor do Sistema fara uma andlise das reclamacgdes e recursos, aquando da revisao pela
gestdo. Um recurso ou a persisténcia da mesma causa em diversas reclamacgdes, devera ser
analisada e podera originar uma nao conformidade, procedendo de acordo com o GP6.6-
PRT.

5.4 Arguivo

Todo o processo de andlise, correspondéncias trocadas com o reclamante / recorrente e
outras evidéncias apropriadas sdo mantidas conforme procedimento GP6.2.

5.5 Confidencialidade

Toda a documentagdo ou informacdo, de qualquer natureza, apresentadas ao Bureau
Veritas Certification pelo reclamante ou recorrente com finalidade de Reclamagéo ou
Recurso, deve ser mantida pelo Bureau Veritas Certification e seus colaboradores como
estritamente confidenciais.

O Bureau Veritas Certification ndo permite, sendo conforme requerido pela Lei do Pais ou
pelo Organismo de Acreditacdo, que as informagdes relativas a uma reclamacéo / recurso
sejam divulgadas para terceiros sem a autorizagdo prévia do reclamante / recorrente.

Todas as pessoas envolvidas no tratamento de reclamacfes e recursos, incluindo os
membros do Comité de Certificacdo, ou qualquer perito convocado no ambito das
atribuicdes do mesmo Comité, estdo abrangidos por compromissos de de confidencialidade,
conforme descrito no Procedimento GP6.4-PRT.

5.6 N&o Discriminacéo

O Bureau Veritas Certification garante, através do cumprimento da Politica de igualdade e

Oportunidade, definida no Manual da Qualidade, que qualquer Organizagdo que apresente
uma Reclamacéo / Recurso nédo é tratada de futuro de uma forma discriminatéria.

PREPARADO POR: Ana Marques APROVADO POR: Patricia Franganito

CopyFishivBHESaY Yetiiatenesfification



