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Gestao de melhoria

A Gestéo de melhoria incluindo o tratamento de reclamagfes é uma tarefa gerencial.

A diretoria executiva delega a responsabilidade para monitoramento e reporte sobre a gestéo
de melhoria ao representante da alta administracdo da DQS (RAD).

O RAD reporta sobre as medidas tomadas e a eliminacdo das causas das falhas identificadas
durante a andlise critica do sistema pela diretoria.

|. Reclamacdes

Reclamagdes / sugestdes de melhoria podem ter diferentes origens, entre eles:
Clientes de organizacdes certificadas pela DQS

Clientes da DQS

Auditores
Funcionarios

3 3 3 3

Reclamacdes podem ser recebidos por qualquer funcionario da DQS. Os funcionarios
deveriam sempre que possivel, eliminar imediatamente as causas das reclamacdes e informar
o reclamante sobre as a¢Ges tomadas.

N&o deve ser esquecido que muitas vezes reclamacgbes representam oportunidades de
melhoria e podem contribuir para a satisfacdo do cliente.

Reclamagdes sobre empresas certificadas pela DQS

Reclamacdes sobre empresas certificadas pela DQS séo tratadas pelo RAD. A reclamacéo
pode ser registrada por qualquer funcionario da DQS do Brasil no sistema informatizado e
informada ao RAD para o0 acompanhamento. Faz parte das responsabilidades o registro das
acdes no sistema. A informagdo ao reclamante (informacéo inicial, acompanhamento e
fechamento) e a tomada das medidas necessarias (por exemplo: assegurar a eficacia do
sistema certificado / eventualmente auditorias adicionais / informacao ao auditor responsavel).

Objetivo das atividades é conseguir um acordo entre o reclamante e a empresa certificada.
Tratamento conforme o0s passos e responsabilidades definidos:

Primeiramente deve ser verificado através de consulta do banco de dados da DQS se a
reclamacdo se refere a um sistema de gestdo, certificado pela DQS (verificar escopo,
endereco). Caso contrario a pessoa que reclamou deve ser informada sobre tal fato e avisada
sobre a possibilidade de uma consulta perante o CB 25 da ABNT sobre o organismo que
certificou o sistema que originou a reclamacédo. Neste caso ndo ha necessidade de outras
acoes.

Se o sistema foi certificado pela DQS devem ser realizados 0s seguintes passos:

Informacao da diretoria sobre a reclamagéo (automaticamente pelo sistema).

Contatar a organizacdo certificada, explicando o fato, relatando a reclamacdo e
solicitando um parecer por escrito.

Informar a pessoa que reclamou sobre as providéncias tomadas.

Acompanhar se o problema é procedente e se foi solucionado.
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Informacéo da diretoria sobre os procedimentos tomados.

Independente se o problema foi solucionado ou ndo, a pessoa que reclamou deve receber um
retorno da DQS em relacdo as providencias tomadas. Caso a reclamacgédo foi procedente, o
auditor lider, previsto para realizacdo da préxima auditoria nas instalacfes do cliente em
guestdo deve ser informado para uma investigacdo mais profunda durante a auditoria. Caso a
diretoria considera o fato grave, uma auditoria adicional para averiguacdo dos fatos pode ser
solicitada.

Os registros em relacdo a reclamacao e a solu¢cdo da mesma devem ser arquivados através
de documentos eletrénicos no préprio sistema.

Reclamacgdes de clientes ou outras partes interessadas em relagédo a DQS

Reclamacdes podem ser formais ou ndo formais. Caso um funcionario receba uma
reclamacdo em relacdo a ele mesmo e a reclamagéo pode ser resolvida imediatamente por
ele, as acdes tomadas devem ser registradas no sistema informatizado da DQS. Caso a
solucdo imediata ndo seja possivel, a reclamacdo também deve ser inserida no sistema
informatizado da DQS. A reclamacédo deve ser encaminhada a pessoa responsavel com copia
para a diretoria e o representante da direcdo. Acdes e prazos devem ser definidos e
acompanhados até o fechamento definitivo pelo RAD.

O reclamante deve ser informado sobre o recebimento, o andamento do tratamento e o
fechamento da reclamacéo.

Reclamacdes sobre auditores ou a DQS através do formulario de avaliagéo pelo
cliente

Os formulérios recebidos séo registrados pelo setor de marketing no sistema informatizado de
dados. Todas as avaliacbes negativas (L) séo consideradas reclamacbes e séo
encaminhadas automaticamente pelo sistema informatizado a diretoria e para o RAD. O RAD
define junto com o responsavel pela reclamacao, as acdes necessarias e 0s proOXimos passos.
A reclamacéao e o tratamento dela sao registrados pelo RAD no sistema informatizado.

O reclamante deve ser informado sobre o recebimento, o andamento do tratamento e o
fechamento da reclamacéo.

[I. Sugestdes de melhoria

Sugestbes de melhoria proprias ou recebidas pelos clientes e consideradas procedentes
podem ser registradas no sistema informatizado que s&o encaminhadas automaticamente o
RAD.

As sugestdo de melhoria apresentadas sao levadas pelo RAD a diretoria para deciséo sobre a
tomada de eventuais agoes.

A pessoa que fez a sugestdo deve ser informado sobre o recebimento da sugestdo e a
decisdo sobre a tomada de acgdes.
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lll. Apelacdes

Sobre apela¢fes contra a ndo emissao, retirada, suspenséo ou cancelamento de certificados
decide a diretoria executiva. O recebimento de qualquer apelagdo deve ser confirmado por
escrito e o0 apelante deve receber informagcdo sobre o andamento do processo e qualquer
decisdo tomada. A decisdo definitiva deve documentada e o apelante deve receber uma
notificagdo formal sobre o fim do processo. Caso o cliente ndo aceite a decisédo definitiva da
diretoria, ele tem o direito de recorrer ao comité de arbitragem independente conforme
procedimento acordado no contrato de certificacao.
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