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1. IDENTIFICACAO DO ORGANISMO DE CERTIFICACAO
Razdo Social: VIACERT Certificadora Ltda.
CNPJ: 60.739.272/0001-30
Endereco: Rua Alice Além Saadi, 855 - Sala 1504 - CEP 14096-570 - Ribeirdo Preto/SP
Responsavel Legal: Rogerio Augusto de Oliveira / Vitor Hugo Garcia

Responsavel Técnico: Rogerio Augusto de Oliveira — Diretor Técnico

Contato: contato@viacert.com.br
2. OBJETIVO
Esta diretriz tem como finalidade orientar os clientes, solicitantes de certificacdo e demais partes interessadas

guanto ao envio, registro, anadlise e resposta as reclamacgdes e apelagdes relacionadas as atividades de
certificacdo conduzidas pela VIACERT Certificadora Ltda.

A VIACERT assegura que todas as manifestacGes serdo tratadas conforme os seguintes principios:

Imparcialidade: as decisdes serdo tomadas de forma isenta e técnica, sem qualquer influéncia indevida;
Confidencialidade: a identidade das partes sera resguardada quando solicitado ou quando necessario;

Rastreabilidade: todos os registros, evidéncias e decisdes relacionadas a manifestagdo serdo devidamente
documentados;

Transparéncia e isonomia: os procedimentos sdo padronizados e aplicaveis a todos os clientes;

Conformidade normativa: o tratamento de manifestagBes observa os requisitos da norma ABNT NBR
ISO/IEC 17065:2013, os procedimentos internos da VIACERT e os esquemas de certificacdo em vigor.

Esta diretriz se aplica a:

Reclamagdes: manifestacdes formais relativas a produtos certificados, condutas da VIACERT ou de seus
profissionais;
Apelagdes: solicitacdes formais de reavaliacdo de decisGes técnicas emitidas pela VIACERT em processos de
certificacdo.

3. DEFINICOES

Para fins desta diretriz, aplicam-se as seguintes defini¢Ges:

Reclamagdo: manifestacdo formal encaminhada a VIACERT por qualquer parte interessada (cliente,
usuario, consumidor, concorrente, etc.), com a finalidade de relatar insatisfacdo, inconformidade, erro,
conduta indevida ou outra ocorréncia relacionada as atividades de certificacdo, ao uso de certificados ou a
atuacdo de representantes da VIACERT.

Apelagdo: solicitagdo formal apresentada por um cliente ou solicitante com a finalidade de contestar uma
decisdo técnica tomada pela VIACERT em seu processo de certificacdo. Exemplo: decisdo de reprovacao,
recusa de concessdo, suspensdo, cancelamento ou redugdo de escopo.

Manifestagdo: termo genérico utilizado nesta diretriz para se referir tanto as reclamag¢des quanto as
apelagses.

Parte interessada: qualquer individuo, organizacdo ou entidade impactada pelas decisGes ou atividades da
VIACERT, incluindo clientes, consumidores, autoridades regulatdrias, fabricantes, usuarios e o publico em
geral.

Cliente: organizacdo que possui certificado vigente emitido pela VIACERT, ou que tenha solicitado um
processo de certificacdo.

Esta é uma cépia para fins de divulgagao publica. O documento oficial assinado encontra-se arquivado na VIACERT
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4. MEIOS DE APRESENTACAO DA MANIFESTACAO
As manifestacdes (reclamacdes ou apelagdes) devem ser apresentadas de forma documentada, por qualquer
uma das seguintes vias de contato com a VIACERT:

e E-mail institucional: contato@viacert.com.br

e Formulario eletrdnico disponivel no site oficial: www.viacert.com.br

e Carta ou correspondéncia fisica enviada ao endereco da VIACERT

e Aplicativos de mensagens ou outros meios digitais formais, desde que seja possivel identificar claramente o
remetente e o conteddo da manifestacdo

Independentemente do meio escolhido, é necessario que a manifestacdo contenha, preferencialmente:
e Identificacdo completa do manifestante (nome, empresa, e-mail, telefone);
e Descricdo objetiva e clara da situacdo relatada;

e Quando aplicdvel, o nimero do processo de certificagdo, numero do certificado ou o nome do produto
envolvido;

e Evidéncias ou documentos que sustentem a manifestacao.

Manifestacdes andnimas poderdo ser consideradas, desde que apresentem fundamentacdo suficiente para
permitir sua apuragao.

5. CONFIRMACAO DE RECEBIMENTO E PRAZOS
Apds o recebimento da manifestacdo, a VIACERT realizard a confirmacdo formal de recebimento ao
manifestante em até 2 (dois) dias Uteis, por meio do mesmo canal de contato utilizado ou por outro informado
no envio.

O prazo para tratamento completo da manifestacdo podera variar conforme a complexidade do caso e o tipo de
andlise exigida. Como referéncia:

e Reclamag8es simples, que ndo envolvam investigacdo técnica aprofundada, serdo tratadas em até 15
(quinze) dias corridos;

e Manifestacdes que exijam andlise técnica ou deliberacdo por Comité poderdo demandar prazos maiores,
sendo o manifestante informado sempre que houver extensdo no prazo de resposta.

Durante o processo, o cliente poderd acompanhar o andamento da manifestacdo mediante solicitacdo formal.

A VIACERT compromete-se a manter o manifestante informado sobre o desfecho da anélise, apresentando a
resposta final de forma clara, fundamentada e registrada.

6. TRATAMENTO DAS RECLAMACOES
O tratamento de reclamagdes segue um fluxo estruturado, garantindo isengdo, rastreabilidade e resposta
adequada a todas as partes envolvidas. As etapas sdo:

6.1 Recebimento e Registro
A manifestacdo é recebida por um membro da equipe de relacionamento com o cliente, que realiza o registro
formal em sistema interno e confirma o recebimento ao reclamante.

6.2 Investigagao
A reclamacdo é encaminhada ao Gerente Comercial, que realiza a investigacdo técnica com base nos fatos
relatados, evidéncias disponiveis e registros do processo.

6.3 Classificacdo da Gravidade
Com base nos riscos envolvidos, a reclamacéo é classificada como:
e Critica: quando ha evidéncia de risco iminente a salde, seguranca ou a conformidade do produto;
e Moderada: quando a falha pode gerar impacto significativo, mas ndo imediato ou critico;
e Leve: quando a ocorréncia tem baixo impacto e ndo compromete a certificagdo ou a seguranca.

Esta é uma cépia para fins de divulgagao publica. O documento oficial assinado encontra-se arquivado na VIACERT
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6.4 Tratamento

Quando a reclamacdo for considerada procedente ou parcialmente procedente, as ag¢des corretivas sao
definidas e executadas pelo Diretor Comercial ou responsavel designado. Em caso de improcedéncia, sera
apresentada uma justificativa técnica ao reclamante.

6.5 Resposta ao Reclamante
A VIACERT emitird resposta formal ao reclamante, contendo o resultado da investigacdo, as providéncias
adotadas e a possibilidade de retorno sobre a satisfagdo com a solugdo apresentada.

6.6 Encerramento
O processo é encerrado apenas apos o registro completo de todas as etapas e da avaliacdo da efetividade das
acGes adotadas, sob responsabilidade do setor da Qualidade.

7. TRATAMENTO DAS APELACOES
As apelacGes sdo tratadas com imparcialidade, rigor técnico e total segregacdo entre as etapas de decisdo e
reavaliacdo. O fluxo envolve as seguintes etapas:

7.1 Recebimento e Registro
A apelacdo é recebida e registrada formalmente por um membro da equipe de relacionamento com o cliente,
gue realiza a confirmacdo de recebimento ao apelante.

7.2 Investigagdo Técnica
A apelacdo é encaminhada ao Gerente Comercial, que realiza uma anélise técnica do caso, avaliando:

e A pertinéncia da contestacdo;
e A consisténcia das alegacGes apresentadas;
e Aexisténcia de eventuais falhas ou omissdes na decisdo anterior.

Com base nessa analise, o Gerente define se a apelacdo ¢ admitida (segue para deliberagdo técnica) ou
inadmissivel (por falta de base técnica, evidéncia ou legitimidade), justificando sua decisdo.

7.3 Anélise e Deliberagdo Técnica
ApelacGes admitidas sdo encaminhadas ao Comité Técnico de Analise (CTA), composto por profissionais com
competéncia técnica e sem envolvimento prévio na decisdo contestada.

O CTA realiza a reavaliacdo da decisdo, podendo:
e Consultar os registros do processo de certificacdo;
e Solicitar esclarecimentos adicionais;
e Realizar nova analise técnica.
A decisdo do CTA sera registrada, fundamentada e formalmente comunicada ao apelante.

7.4 Recurso ao Comité de Salvaguarda da Imparcialidade (CSl)
Caso o apelante ndo concorde com a decisdo do CTA, poderd apresentar um recurso final ao Comité de
Salvaguarda da Imparcialidade (CSl), que analisard o caso com foco na isencdo e na conformidade dos
procedimentos.

A decisdo do CSI é final e serd formalmente comunicada ao cliente.

7.5 Encerramento
O processo de apelacdo sera encerrado apds o registro completo de todas as etapas e arquivamento pelo setor
da Qualidade. Todas as decisGes sdo mantidas sob controle, para fins de rastreabilidade e analise critica do SGQ.

Esta é uma cépia para fins de divulgagao publica. O documento oficial assinado encontra-se arquivado na VIACERT
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8. CONFIDENCIALIDADE, IMPARCIALIDADE E RASTREABILIDADE
A VIACERT assegura que todos os processos de tratamento de reclamacdes e apelacdes sdo conduzidos com
base nos seguintes principios:

8.1 Confidencialidade

As informacGes fornecidas pelos manifestantes serdo tratadas com confidencialidade, sendo o acesso restrito
aos envolvidos na andlise e decisdo. A identidade do reclamante ou apelante serda preservada sempre que
solicitado, ou quando necessario para garantir a imparcialidade do processo.

8.2 Imparcialidade
As manifestagBes sdo analisadas por profissionais sem envolvimento anterior na decisdo contestada,
assegurando a segregacao entre a decisdo original e a analise da manifestacado.
Consultores, ex-colaboradores e qualquer pessoa com potencial conflito de interesse ndo participam do

processo decisorio. A composicdo dos Comités responsaveis observa critérios de independéncia e imparcialidade
definidos pela VIACERT.

8.3 Rastreabilidade

Todos os registros, evidéncias e decisGes relacionadas as manifestacGes sdo mantidos sob controle, de forma
rastredvel, com prazos definidos de retencdo e arquivamento conforme os procedimentos internos da VIACERT.
Esses registros sdo utilizados em analises criticas do Sistema de Gestdo da Qualidade e, quando aplicavel,
contribuem para a melhoria continua dos processos de certificacdo.

9. DISPOSICOES FINAIS
Esta diretriz tem carater informativo e esta disponivel aos clientes, solicitantes e demais partes interessadas por
meio dos canais oficiais da VIACERT.

A versdo mais atualizada deste documento poderd ser consultada no site institucional: www.viacert.com.br

A VIACERT se reserva o direito de atualizar esta diretriz sempre que houver:
e AlteracBes nos procedimentos internos aplicaveis;
e Atualizacbes normativas ou regulamentares;
e Melhoria nos fluxos de atendimento ao cliente.

Em caso de duvidas, a equipe de relacionamento com o cliente da VIACERT estd disponivel para prestar
esclarecimentos e orientacdes sobre os procedimentos aqui descritos.

10. HISTORICO DAS REVISOES

~ _ ~ Data Data
REVISAO Descrigdo da alteragdo Vigéneia Validade
00 Emissao 19/05/2025 | 18/05/2027

9. ELABORACAO, ANALISE CRITICA E APROVACAO
- Elaboragdo: Rogerio Augusto de Oliveira — Diretor Técnico — 19/05/2025
- Andlise Critica/Aprovacdo: Vitor Hugo Garcia — Diretor Comercial — 19/05/2025
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