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1 OBIJETIVO

Este procedimento estabelece a metodologia para a tratativa de reclamacoes, apelagbes e disputas oriun-
das do Cliente LHS e/ou Partes Interessadas.

2 DOCUMENTOS DE REFERENCIA

=  ABNT NBR ISO/IEC 17021-1:2016 — Avaliacdo de conformidade — Requisitos para organismos que forne-
cem auditoria e certificagcdo de sistemas de gestdo

*= |HSPG-01 TERMOS E DEFINICOES
* LHSPG-07 AGOES CORRETIVAS

3 TERMOS E DEFINIGOES

Para os efeitos deste procedimento, aplicam-se os seguintes termos e defini¢des conforme o procedimento
LHS PG-01 TERMOS E DEFINIC()ES.

4 RESPONSABILIDADES

As responsabilidades das fungdes envolvidas neste procedimento estdo citadas ao longo do mesmo junto a
descrigdo das atividades.

5 GENERALIDADES
O Cliente LHS tem o direito de contatar a LHS para:
a) Fazer uma reclamacdo sobre a qualidade dos servicos prestados;

b) Fazer uma apelagdo sobre decisGes do grupo auditor com respeito a apontamentos realizados durante
uma auditoria;

c) Recorrer de uma decisdo da LHS sobre a tratativa de uma reclamacdo ou apelagdo, executando assim
uma disputa.

Os canais de comunicacdo devem ser registrados através de E-mail conforme abaixo:

v’ Para reclamacdes pelo e-mail: atendimento@lhs.net.br

v’ Para apelagdes e disputas, pelo e-mail: ouvidoria@lhs.net.br

Caso o Cliente LHS faca contato telefénico ou pessoalmente é solicitado que registre o contato pelos canais
citados acima.
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As decisGes referentes a reclamacdes, apelages e disputas em hipdtese alguma irdo resultar em qualquer
acdo discriminatdria contra o reclamante/apelante.

6 RECLAMAGOES, APELACOES E DISPUTAS
6.1 RECLAMACOES

6.1.1

6.1.2

6.1.3

6.1.4

6.1.5

6.1.6

6.1.7

6.1.8

6.1.9

6.1.10

6.1.11

6.1.12

Qualquer colaborador da LHS pode receber uma reclamacao, solicitando ao Cliente LHS ou Parte
Interessada que utilize o canal de comunicacdo adequada, e repassar para o RD registrar no Regis-
tro de Acdio Corretiva (RAC), conforme critérios estabelecidos no LHS PG-07 ACOES CORRETIVAS.

O RD coleta as informagdes necessdrias a respeito da reclamacdo e entdo convoca os envolvidos
para realizar a andlise de causa, garantindo a devida independéncia no processo. Como resultado
da andlise, a reclamacdo pode ser considerada improcedente. Independente disso, o reclamante ira
receber retorno do resultado da andlise e, quando aplicavel, das a¢ées envolvidas.

As informacdes de clientes recebidas por reclamantes, reguladores, entre outros, sao tratadas co-
mo confidenciais.

Em no maximo 30 (trinta) dias, a reclamacdo recebida de Partes Interessadas referentes a um Clien-
te LHS, é comunicada a este cliente.

Nas Atas de Reunido das anadlises criticas pela Direcdo sdo discutidas as reclamacdes registradas
como procedentes, a fim de detectar reincidéncias e tendéncias.

As reclamagdes encaminhadas pelos Organismos Acreditadores para a LHS serdo analisadas e as
acOes cabiveis definidas pelo gestor do processo juntamente com o RD, formalizando a resposta ao
mesmo, comprometendo-se a responder no prazo de 14 (quatorze) dias corridos.

Todos os registros do tratamento da reclamacgdo, quando relacionada a algum Cliente LHS, sdo ar-
quivados pelo RD na pasta “Reclamacdes” da OS correspondente. O Auditor Lider designado para
realizar a proxima auditoria verifica os registros na pasta da OS e confirma a eficacia das ac¢des to-
madas pela organizacdo auditada referente a reclamagao registrada. O resultado desta verificacdo
é registrado no Relatdrio da Auditoria, no item correspondente.

Apds a emissdo do Relatério da Auditoria pelo auditor, o RD compila as informagdes relevantes do
processo no RAC emitido referente a tal reclamacgao.

E de responsabilidade do RD comunicar ao reclamante o andamento do processo e formalmente o
resultado de sua reclamacao.

Quando o RD estiver impedido, pelo ndo atendimento ao principio de imparcialidade e indepen-
déncia, este serd substituido pela Ouvidora que serd responsavel por coordenar a analise junto ao
Assessor Técnico que analisard e decidira sobre o resultado da reclamacgao.

Dependendo do alcance de uma reclamagdo, pode ser necessario tornar publico o assunto e a sua
solucdo. Nestes casos, o Diretor Executivo e/ou o Assessor Técnico juntamente com o cliente e o re-
clamante decidem se assim o fardo e em qual extensdo.

Os reclamantes que ndo forem atendidos conforme definido nos itens anteriores, poderdo acionar
a Ouvidoria da LHS, através do website ou do e-mail: ouvidoria@lhs.net.br.

6.2 APELAGOES

6.2.1

6.2.2

6.2.3

A Ouvidoria da LHS recebe da empresa ou parte interessada apelante, uma comunica¢ao formal
contendo exposicao de motivos contra decisdes tomadas durante o processo de certificacdo ou
apos a certificacdo.

O fato é registrado no formuldrio RAC, conforme critérios estabelecidos no LHS PG-07 AGOES COR-
RETIVAS e encaminhado para o RD.

E de responsabilidade do RD:
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a) avaliar e solucionar a apelagdo, se necessario, submetendo ao Assessor Técnico.
b) comunicar ao apelante o andamento do processo e formalmente o resultado de sua apelagao.

6.2.4 Quando o RD estiver impedido, pelo ndo atendimento ao principio de imparcialidade e indepen-
déncia, este serd substituido pela Ouvidora que serd responsavel por coordenar a analise junto ao
Assessor Técnico que analisard e decidira a apelagdo.

6.3 DISPUTAS

6.3.1 O Cliente LHS ou Parte Interessada podera recorrer de uma decisdo da LHS encaminhando a docu-
mentagdo que foi gerada no processo, inclusive as que deram origem a apelagao.

6.3.2 A Ouvidoria da LHS, apds receber o pedido de recurso, solicita ao Assessor Técnico que analise e
encaminhe o seu parecer formal ao Diretor Executivo.

6.3.3 A decisdao, em ultima instancia, deve ser tomada pelo Diretor Executivo, apds receber o parecer da
Assessor Técnico, encaminhando formalmente ao Cliente LHS ou Parte Interessada o resultado da
disputa.

Nota Em qualquer etapa deste procedimento, caso haja conflito de interesse ou questdes de quebra de
imparcialidade, as atividades exercidas pelo Diretor Executivo ou RD, podem ser executadas pelo Assessor
Técnico.
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