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0. INTRODUGAO

A MSC - Management Systems Certificagdes Ltda € um organismo de certificagdo dedicado a certificagao de
conformidade de sistemas de gestdo da qualidade, higiene, risco, meio-ambiente, integridade/antissuborno e

seguranga, tanto para industrias como para comércio e prestadores de servico.

Nossas atividades s&o governadas pela nossa Politica da Qualidade, pelos compromissos e politicas indicadas

em nosso Manual da Qualidade, e pela ética absoluta.
Nossos clientes e seus requisitos séo o foco principal de nossas atividades.
As certificagOes realizadas pela MSC revestem-se da mais alta confiabilidade.

Nossos servicos de certificagdo estdo disponiveis a todos os interessados que atendam as condigdes

apresentadas nestas “Diretrizes para a Certificagdo de Sistemas de Gestao” e que nos solicitem formalmente

uma proposta de certificagao.

E politica declarada da MSC realizar a certificacdo de sistemas de gestdo dentro do escopo de seu proprio
sistema de certificagdo, de modo independente e imparcial, por meio de pessoal altamente qualificado e
competente. A MSC se compromete a ndo subcontratar nenhum procedimento completo ou mesmo parcial de
certificacdo a outras empresas do ramo. Somente nés somos responsaveis pelas nossas decisdes de
certificagdo. Nos verificamos continuamente a existéncia de eventuais conflitos de interesse e estabelecemos

medidas para manter os objetivos de nossos servigos.

O sistema de gestdo documentado da MSC incorpora as regras aplicaveis a auditoria e certificacdo de sistemas
de gestao, em conformidade com a ABNT NBR ISO/IEC 17021-1, com os documentos mandatérios aplicaveis
do IAF e com os requisitos estabelecidos pelo Organismo de Acreditagdo, quando aplicaveis ao escopo
acreditado da MSC.

E nosso objetivo melhorar continuamente a eficacia e a eficiéncia do nosso sistema de gest&o. Afim de suportar
esse objetivo, o Diretor Executivo estabelece e comunica a todos, dentro de nossa organizacdo, objetivos

especificos e suas respectivas metas.

A MSC néo oferece servigos de consultoria para implementacdo e manutengéo de sistemas de gestéo.
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A qualificagéo, a competéncia e a motivagéo de nossos funcionarios é a base de nosso sucesso. Nos damos o
incentivo e 0 apoio necessarios para melhorar suas habilidades, seus conhecimentos e seu desenvolvimento

profissional.

Os auditores e revisores encarregados dos procedimentos de certificagéo s&o instruidos a exercer suas fungdes
sem interferéncias de terceiros; sendo profissionais independentes, eles s@o exclusivamente regidos pelos
regulamentos de nosso proprio sistema de gestdo. Eles exercem suas atividades baseados nos seguintes

principios:

e |gual tratamento a todos os clientes, isto &, sem discriminagao de lugar de origem, organizagao, firma

OuU pessoas;

e Agir com mente aberta; Restrita separacao entre os processos de auditoria e de tomada de deciséo de

certificacdo de sistemas de gestdo dos clientes;
o Estrita observancia de imparcialidade e confidencialidade.

Os servigos da MSC sé&o orientados para promover os conceitos de qualidade, seguranga e saude ocupacional,
meio ambiente e integridade/antissuborno de acordo com o desenvolvimento internacional, bem como para

contribuir para a habilidade dos clientes em atingir com sucesso o0s requisitos de seus respectivos segmentos.

1. OBJETIVO E ESCOPO DE APLICAGAO
1.1.  Objetivo

Estas Diretrizes estabelecem os critérios gerais aplicaveis aos processos de auditoria e certificagdo de Sistemas
de Gestado conduzidos pela MSC, em conformidade com a ABNT NBR ISO/IEC 17021-1, documentos
mandatorios aplicaveis do IAF, requisitos do Organismo de Acreditacdo e demais documentos normativos

aplicaveis.
1.2.  Escopo de Aplicagao

Estas Diretrizes aplicam-se exclusivamente as atividades de auditoria e certificacdo de Sistemas de Gestdo. As
atividades de certificagdo de produtos, conduzidas pela MSC sé&o disciplinadas em documento especifico (Q7),
em conformidade com a ABNT NBR ISO/IEC 17065 e com os respectivos esquemas e requisitos de certificagao

aplicaveis.
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1.3.  Escopo Geografico

Todos os enderecos onde as atividades e produtos cobertos pelo escopo de certificagdo sdo realizados. Isto
inclui enderegos de fabricagao, escritorios de projetos ou escritérios comerciais, armazéns e postos de servigos

implantados nos enderegos dos clientes da organizagdo que busca uma certificagéo.

2.  DEFINIGOES
As definicBes aplicaveis se referem essencialmente as seguintes normas em suas respectivas edi¢des vigentes:

e ABNT NBR ISO/IEC 17021-1 Avaliagao de Conformidade — Requisitos para Organismos que provém

auditoria e certificagdo de sistemas de gestéo.
e ABNTNBRISO 9000 Sistemas de Gestdo da Qualidade — Fundamentos e vocabulario
e NBRISO 14001 Sistemas de Gestdo Ambiental — Especificagéo e diretrizes para uso.
o NBRISO 37001 Sistemas de Gestao Antissuborno — Requisitos com orientagdes para uso
Abaixo listamos alguns dos termos essenciais, necessarios ao correto entendimento do presente texto:
a. Organizacao ( solicitante e/ou contratante da MSC )

A parte que é responsavel pelo produto, procedimento ou servigo e é capaz de assegurar a aplicagdo do
Sistema de Gestéo. A definicdo pode ser aplicada a fabricantes, fornecedores, importadores, montadores,
empresas de servigos, autoridades governamentais, organizag¢des ndo governamentais, consumidores, etc. o
qual, podera ser tratado por “Cliente”.

b. Organismos de Certificagdo / Organismo Avaliador ( MSC )

Uma terceira parte (imparcial) que comprova o sistema de gestdo do seu cliente, com base em normas vélidas
do sistema de gestéo e de documentos adicionais de seu Sistema de Certificagao.

c. Documento de Certificagdo ( Certificado )

Documento que certifica que o Sistema de Gestdo de uma Organizagdo tdo bem quanto toda sua

documentacao requerida dentro do sistema de gestao atingiu os requisitos das normas estipuladas.
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d. Sistema de Certificagéo ( Diretrizes e Procedimentos Internos )

Sistema que dispde de regras proprias de procedimento e regulamentos administrativos para executar
avaliagdes que resultem na emissdo de um documento de certificagcdo e a manutengao de sua validade para o
futuro.

e. Certificacao

Processo que engloba auditoria e avaliagdo do Sistema de Gestdo do cliente para atestar sua conformidade
com a norma de referéncia (com emissdo de documento correspondente)

f. Auditor

Pessoa com qualificagdo para executar auditorias.

g. Auditoria

Um processo sistematico, independente e documentado para coletar evidéncias e para uma verificagao
objetiva, afim de determinar o quanto os requisitos de uma norma estao sendo atingidos.

h. Normas

Normas, diretrizes, regulamentos, etc, nos quais o procedimento de certificagdo € baseado (no seguimento do
texto referido como Norma).

i. Acreditacdo

Atestacgéo realizada por terceira parte relativa a um organismo de avaliagdo da conformidade, constituindo
demonstracao formal de sua competéncia para realizar atividades especificas de avaliagdo da conformidade.
Para os escopos acreditados da MSC, devem ser observados os requisitos estabelecidos pelo respectivo

Organismo de Acreditacao e os documentos normativos e mandatérios aplicaveis.”
3. ESCOLHA E APLICAGAO DE NORMAS DE CERTIFICAGAO

3.1. Sistemas de Gestao da Qualidade
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Para a certificagéo de Sistemas de Gestdo da Qualidade sera verificada a conformidade com a verséo aplicavel
da Norma NBR ISO 9001. Com base na estrutura da organizagéo, nos seus produtos, e no escopo de
certificacdo definido, a organizagdo deve aplicar todos os requisitos dessa norma que forem aplicaveis
aquele escopo. Caso a organizagao determine algum requisito da norma como nao aplicavel ao escopo
do seu sistema de gestdo da qualidade, devera apresentar uma justificativa para tal. Os requisitos
determinados como ndo aplicaveis ndo poderdo afetar a capacidade ou a responsabilidade da
organizagao de assegurar a conformidade de seus produtos e servigos e 0 aumento da satisfagdo do
cliente.

3.2. Sistemas de Gestao Ambiental

Analogamente, para a certificacdo de Sistemas de Gestdo Ambiental sera verificada a conformidade com os

requisitos da versao aplicavel da norma NBR ISO 14001.

3.3 Sistemas de Gestao Antissuborno

Analogamente, para a certificagdo de Sistemas de Gestdo Antissuborno sera verificada a conformidade com os

requisitos da versao aplicavel da norma NBR ISO 37001.

3.4. Outros Sistemas de Gestao

No caso de auditorias de outros Sistemas de Gestao, serdo aplicadas as Normas correspondentes, tais como:
e Segurancga e Saude Ocupacional: ISO 45001
o Eletromédico: ISO 13485;
e Hospitalar: ONA,;
e Compliance: DSC 10.000

A verificagao da conformidade da aplicagdo de uma Norma em um sistema de gestdo de um cliente levara em

conta os critérios e requisitos definidos na mesma, inclusive quanto a obrigatoriedade de acreditagao.
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4. PROCESSOS DE AUDITORIA E DE CERTIFICAGAO

Um processo de certificagao consiste, basicamente, de:
e Exame da documentagao aplicavel e

o Exame da implementacao dessa documentagao na organizagao.

O processo de certificagdo deve ser entendido como um processo continuo. Apds a Auditoria Inicial (Al), a qual
se divide em duas fases (Fase 1 e Fase 2) o sistema de gestdo deve ser supervisionado, o que ¢é feito através
das Auditorias de Supervisao ou Periddicas. Um contrato para um periodo de 3 anos inclui uma Auditoria Inicial

(ou de recertificagéo) e pelo menos duas Auditorias de Superviséo anuais.

Quando solicitada pelo cliente, podera ser realizada pré-auditoria, tratada em processo distinto do processo de
certificagdo. A pré-auditoria ndo tera carater de consultoria, ndo podera incluir recomendagdes ou solugdes
para implementagéo do Sistema de Gestao e ndo implicara garantia, redugédo ou facilitagdo da certificacao

subsequente.

Para os casos de Transferéncia de organismo de certificagdo, a organizagdo que estiver trazendo sua
certificagdo para a MSC devera estar com sua certificagdo do organismo anterior dentro da validade, ou dentro
do prazo valido para recertificagdo, mantendo as mesmas condi¢des da norma e versao da certificagéo anterior.

A MSC também informara ao organismo anterior a intensao de transferéncia por parte do cliente.

Com uma proposta aceita e assinada pela organizagéo, a MSC realiza a analise do histérico do periodo anterior
de certificagéo, para 0 que deverdo ser enviados a MSC os seguintes documentos: Certificado do organismo
anterior, Relatorio da auditoria de certificagéo e auditorias de superviséo (auditorias periddicas) aplicaveis (se
houver), Notas de Nao conformidades e as Agdes corretivas do periodo. A MSC verificara as razdes pelas quais

a transferéncia esta sendo solicitada.

Mediante essa analise do histérico, e apds sua aprovagéo, o tempo de auditoria (carga horaria) necessario é

entdo modificado ou confirmado.

Para que uma organizagéo possa declarar a elegibilidade de uma certificagdo multi-site, os seguintes requisitos

devem ser atendidos:

e Documentagéo do Sistema de Gestdo unica (Manual + Procedimentos)
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o Sistema de Gestdo com as atividades controladas de maneira centralizada (gerenciamento de
documentos, auditorias internas, analise critica pela dire¢éo e avaliagéo de agdes corretivas tomadas)
e Todos os sites declarados com vinculo contratual legal com o escritério central, supervisionados

continuamente por uma Gestdo Corporativa.

Nesses processos, sera emitido um certificado master com a lista de todas as atividades - sites e seus

respectivos escopos técnicos e geograficos descritos na proposta comercial.

Desde que acordado, um sub-certificado podera ser emitido para cada unidade-site, 0 qual é vinculado ao

certificado principal.

As secles seguintes descrevem 0s passos necessarios durante o desenvolvimento do procedimento de uma
Auditoria Inicial, de uma Auditoria de Supervisdo ou Periddica (para Manutengao do Certificado) e de uma
Auditoria de Recertificagao, para renovar o certificado apds seu vencimento, para a qual podera ser necessaria

arealizagéo de Fase 1 e Fase 2.

4.1. Solicitagao / Proposta / Pedido de Certificagao

As solicitagdes de propostas, escritas ou verbais, recebidas pela MSC para certificagdo, serdo respondidas
enviando ao futuro cliente o questionario para proposta, o qual devera ser preenchido pelo futuro cliente e
enviado a MSC.

Para os processos de certificacdo da Gestdo Antissuborno, sera necessario, adicionalmente ao questionario, o
envio pelo futuro cliente, do Contrato Social e ou Estatuto da organizagéo, bem como declaragéo formal de que

0 mesmo n&o esta envolvido em processo relativo a corrupgao.

Apos o recebimento do questionario preenchido, a MSC se certificara de que o contato do futuro cliente € um
representante autorizado, este sera analisado quanto a sua viabilidade, com base nos documentos disponiveis.
Caso a solicitacdo ndo seja aceita, isto sera comunicado ao interessado, que podera recorrer, conforme

disposto na secéo 10 deste documento.

Com base nas informagdes fornecidas através desse questionario, a MSC podera elaborar a respectiva
proposta. Antes da preparagdo da mesma, entretanto, € efetuada a “Andlise Critica da Proposta” (escopo de

acreditacdo, enderegos de suas plantas, processos e operagdes, obrigagdes legais pertinentes, processos
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terceirizados, normas e outros requisitos de certificacdo, se houve assisténcia e identificacdo de consultoria
externa, auditor, datas, etc.), a qual € aprovada pela diretoria. A MSC também realizara, para os candidatos a
certificagcdo da Gestdo Antissuborno, uma avaliagao através de pesquisa em fontes publicas (midia, websites

juridicos, etc) sobre eventuais aspectos relacionados a suborno envolvendo a organizagéo.

No caso de ter havido envolvimento em processos relativos a integridade / suborno, no passado, essas

questdes terdo que ser esclarecidas antes que qualquer contrato possa ser assinado.

A proposta sera preparada com base nos dados especificos do questionario. Toda proposta é claramente
identificada com o numero da cotacdo, data, quantidade de auditores. dia, valores do servigo e despesas a
serem reembolsadas. E comunicado ao futuro cliente a disponibilizagdo deste documento no nosso site,

podendo assim ficar informado de todas as fases importantes do processo de Certificagao.

Os interessados em obter da MSC um certificado de um Sistema de Gestéo deverédo confirma-lo utilizando a
propria proposta, a qual devera ser firmada por um representante legal ou autorizado, no campo apropriado.
Nesse formulario deverdo constar os dados necessarios para execugao do procedimento de certificagdo. Os

custos de uma certificagdo se estabelecem a partir da proposta aceita pelo futuro cliente.

Os resultados de pré-auditorias poderéo ser utilizados por ocasido do planejamento da auditoria inicial.

4.2.  Profissionais Designados para o Procedimento de Certificagao

A MSC nomeia o Auditor Lider, os membros da equipe auditora (incluindo o/a especialista, quando aplicavel),
assegurando que os critérios gerais de qualificagdo requeridos para Auditores sejam observados. Pelo menos
um membro do grupo de auditores tera experiéncia profissional ou estara qualificado no setor de atividade

especifico.

Se dara a conhecer ao cliente, oportunamente, 0 nome do auditor lider como seu interlocutor, bem como os
nomes dos demais membros da equipe auditora. Isto se dara através da entrega do programa de auditoria, o
que devera ocorrer com antecedéncia suficiente para que o cliente possa se manifestar contra a designagéo

de qualquer auditor ou especialista.

Qualquer manifestagéo contra designagdo de membro(s) da equipe auditora devera ser feita em tempo habil

para que o cliente possa fazé-lo.
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4.3.  Avaliagao da Documentagao - Auditoria Fase 1 (Visita Inicial)

Para realizacdo da Fase 1, a organizagéo devera disponibilizar as informag6es documentadas necessarias a
avaliagéo dos objetivos da Fase 1, considerando a norma de certificagdo aplicavel, o escopo pretendido, os
processos, locais, aspectos legais e regulamentares pertinentes, bem como evidéncias relativas as auditorias

internas e a analise critica pela dire¢do, quando aplicavel.

No caso de certificacdo em Gestdo Antissuborno, serdo incluidos como objetivos fase 1, a avaliagdo dos
principais documentos societarios e certiddes; avaliagdo da identificagdo dos principais requisitos legais e
avaliagdo da estrutura e critérios adotados para a realizagdo da avaliagdo de iscos de suborno (risk

assessment).

A documentacdo a ser submetida deve atender os requisitos estabelecidos na norma escolhida. A
documentagdo deve levar em consideracdo as necessidades diretas e indiretas resultantes das normas
aplicaveis e de objetivos especificos do cliente, tendo em vista seus procedimentos (operacionais, de

manufatura, etc) e processos relacionados.

E essencial, também, a apresentagdo de informages gerais sobre o sistema de gestdo, as atividades
abrangidas por ele, uma descrigdo dos sistemas a serem certificados e as normas ou outros documentos

normativos aplicaveis a cada um.

A documentacdo sera verificada sob a responsabilidade do auditor lider e sua equipe auditora quanto a
completeza e conformidade com as especificagdes da norma selecionada. (A organizagao sera informada do
resultado dessa verificagdo. Se forem detectadas Nao Conformidades, a organizacdo devera aplicar agdes

corretivas apropriadas para sanar essas deficiéncias antes da auditoria Fase 2.

Para verificar se o sistema de gestao esta pronto e adequado, a auditoria de Fase 1 podera, em alguns casos,
nao ser realizada no site do cliente. Nessa ocasido, a organizagdo deve demonstrar estar pronta para ser

submetida a certificacdo (Fase 2).

Dependendo dos resultados da Fase 1, a programacao da Fase 2 podera ser alterada; adiantada, postergada,

ou ainda ser cancelada.
Para a auditoria Fase 1, as organizagdes devem apresentar, no minimo, os seguintes documentos:

e 1S0O 9001

Diretrizes para a Certificagdo de Sistemas de Gestdo

Arquivo: Q6 - Diretrizes para certificagéo de Pagina 11 de 28
sistemas de gestdo - Rev. 11 - 10-07-
2026.docx11 — 2026-07-10



e VS

Management Systems Certification

Referéncia a todos os procedimentos do Sistema de Gestédo
Declaragéo do Escopo de Certificagao
Organograma

Viséo geral dos processos ou fluxos de processos e atividades e detalhamento das atividades em caso de
outras unidades fabris independentes

Evidéncias do planejamento e realiza¢do das Auditorias Internas e Analises Criticas pela Dire¢éo
e SO 14001
Documentos do SG Ambiental, incluindo Manual do Sistema quando existente, Politica, Objetivos e Metas
ambientais
Declaragéo do Escopo de certificagao

Organograma

Viséo geral dos processos ou fluxos de processos e atividades e detalhamento das atividades em caso de
outras unidades fabris independentes

e SO 37001

Documentos do SG Antissuborno, incluindo Manual do sistema (se disponivel), Politica antissuborno, e
Objetivos antissuborno

Declaragéo do Escopo de certificagao
Organograma
Evidéncias do planejamento e realizagédo das Auditorias Internas e Analises Criticas pela Alta Diregéo, pelo

Orgéo Diretivo e pela fungéo de compliance antissuborno
e SO 45001

Documentagéo do Sistema de Gestéo de Saude e Seguranga Ocupacional, incluindo o Manual do Sistema,
quando existente, lista de referéncia cruzada entre a documentagéo e os requisitos dos sistema, Politica,
Objetivos e Metas, Indicagdes dos perigos e referéncia dos métodos utilizados para identificagao dos riscos

significativos.
o SO 22000 e HACCP

Planos APPCC
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Documentos de BPF (Manual e Documentos Associados), quando existente
Procedimentos de Controle de Documentos e de Registros (4.2.2 € 4.2.3)
Procedimento de Tratamento de Apropriado (7.6.5)

Procedimento de Controle de n&o conformidades (7.10.1)

Notificagbes das partes interessadas (7.10.4)

Procedimento de Auditoria Interna

4.4. Preparacao de Auditoria e Planejamento

Em cooperagdo com o cliente, o auditor lider preparara um programa (plano de auditoria) para a realiza¢éo da
Auditoria e o informara por escrito ao cliente. O plano de auditoria devera conter todas as informacoes

requeridas pelo cliente para preparar-se adequadamente para a auditoria.

4.5. Auditoria Fase 2

O objetivo da Fase 2 é avaliar a implementacdo, incluindo a eficacia do Sistema de Gestdo do cliente;
Informacdes e evidencias sobre conformidades com os requisitos da norma; Monitoramento, medigdes,
comunicagdes e analise critica do desempenho em relag@o aos principais objetivos e metas; Evidéncia do
Controle operacional, incluindo Due Diligence, Financeiros, Nao financeiros e Antissuborno, (quando aplicavel);
Auditoria Interna e Analise Critica; Responsabilidade da direcao pelas politicas do cliente.
Ao comegar a auditoria, sera realizada uma reunido de abertura com a alta diregdo do cliente e seu
representante. Os objetivos dessa reunido sao:

e Estabelecer um canal de comunicagéo oficial entre os auditores e a gestdo da organizagao.

e Atingir unanimidade referente aos processos e contetdo dos procedimentos de certificagao.

e Assegurar que 0 escopo da auditoria fornega ao auditor resultados adequados para sua avaliagao.

e Formalizar o compromisso de confidencialidade e imparcialidade da equipe auditora.

Com a assisténcia do representante da diregdo do cliente ou de seu substituto, ou fungdo de compliance
antissuborno, os auditores realizardo a auditoria na empresa do cliente, conforme proposto no Plano de

Auditoria e possiveis emendas, que foram acertadas durante a reunido de abertura.
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Durante a auditoria, a MSC verificara se o Sistema de Gestéo do cliente esta implementado de acordo com a

documentagao e a norma aplicavel.

Serao realizadas entrevistas com os funcionarios em suas estagdes de trabalho, observagdes dos processos e
atividades e verificagdo e anélise critica de documentos e registros da organizagéo relacionados com a
atividade auditada. As constatagdes da auditoria resumindo a conformidade e detalhando as ndo conformidades
serdo registradas para possibilitar uma tomada de decis&o de certificacdo fundamentada ou a manutengéo da

certificagdo (protocolos de auditoria ou notas de Ndo Conformidade, quando for o caso).

Dependendo do tipo e numero de falhas detectadas, utiliza-se a seguinte classificagdo para as Nao

Conformidades:

e N&o Conformidade Menor:

Um lapso isolado de controle de um requisito do sistema ou da norma, o qual n&o € critico para a operagao do
sistema de gestdo. N&do Conformidades da categoria “Menor” requerem que o cliente implemente as agdes
corretivas em até 6 semanas, sendo que a MSC pode verificar a eficacia destas a¢des na auditoria subsequente,

desde que seja analisado e aceito pela MSC o Plano de correcao e agao corretiva apresentado pelo cliente.

e Néo Conformidade Maior:

A auséncia ou falta total de funcionamento do sistema em atender a um dos requisitos da norma, processo ou
procedimento, o qual ndo tenha sido documentado e/ou implementado. Um grupo de Ndo Conformidades da
categoria “Menor” contra um requisito da norma que, quando combinado, pode representar a falta total do

sistema e, portanto, passa a ser considerada como uma de categoria “Maior”.

Uma N&o Conformidade de categoria “Menor” persistente, bem como Nao Conformidades de categoria “Maior,’
requerem a realizagao de uma re-auditoria (follow-up) em um prazo maximo de 10 semanas. Durante a auditoria
de follow-up, a Nao Conformidade “Maior” pode tanto ser eliminada ou categorizada como “Menor”. A MSC
devera analisar criticamente, aceitar e verificar as corre¢des e agdes corretivas implementadas antes da
decisdo de concessao ou recertificacdo. A verificagdo podera requerer avaliagdo documental ou auditoria

adicional, conforme natureza e extensdo da NC.
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e Oportunidade de Melhoria:

Uma condi¢&o ou fato evidenciado pelo auditor, o qual ndo se caracteriza como uma N&o Conformidade, mas
que deveria ser investigado. Existe a possibilidade de surgir, no futuro, uma Nao Conformidade categoria

“Maior” ou “Menor” se as observagdes nao forem totalmente investigadas.

Apos finalizar a auditoria, o auditor lider informaré o resultado da auditoria, apresentando um resumo dos pontos
positivos e de melhoria referentes ao sistema de gestdo auditado, bem como das Nao Conformidades e
observagdes detectadas, se for o caso. O auditor lider daré oportunidade ao cliente fazer perguntas, as quais
devem ser registradas bem como as opinides divergentes relativas as constatagdes ou conclusdes da auditoria
entre a equipe auditora e o cliente. O auditor lider deve, se possivel, resolver as questdes divergentes, ndo

sendo possivel, devem ser registradas e comunicadas ao organismo de certificagao.

Ao final da auditoria, ou no prazo de até dez dias Uteis ou conforme acordado com o cliente, o auditor lider
preparara um relatério de auditoria, contendo o resultado da auditoria, mencionado no paragrafo acima, e outros
detalhes importantes, enviando-o ao escritdrio da MSC para posterior envio ao cliente. A equipe auditora deve
comunicar ao cliente que, quando existirem Nao Conformidades, ap6s aprovadas as agdes corretivas, todo o
processo da auditoria de certificagdo sera encaminhado para a revisao técnica (verificagdo), onde, se aprovado,
o revisor técnico confirmara a Diretoria Executiva, responsavel pela decisao da certificagao, a recomendagéo a

certificagdo do sistema de gest@o em questéo feita pelo auditor lider.

Dessa forma, o auditor lider pode anunciar apenas, ao final de qualquer auditoria, que o processo de certificagao
| recertificagé@o sera recomendado, e que, uma deciséo final sera tomada apenas ap6s 0 processo passar por

uma reviséo técnica.

4.6.  Acodes Corretivas

Nos pontos onde forem constatadas deficiéncias no sistema de gestéo, o cliente devera propor agdes corretivas
apropriadas com as respectivas datas-limite para implantagéo.
O plano das agdes corretivas sera comunicado pelo cliente a MSC antes da realizagdo da revisdo técnica. Se

for necessaria a implementagdo dessas agdes corretivas, durante o processo de certificagdo, devera ter
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evidéncias suficientes de eliminagdo das Ndo Conformidades, seja através de procedimentos documentados,
registros da qualidade ou qualquer outra evidéncia de corre¢éo das falhas detectadas.
No caso de Nao Conformidade maior, seré realizada uma re-auditoria, (auditoria adicional completa ou parcial)

para verificar a implementagéo da ag&o proposta.

No caso de Nao Conformidades menores, o auditor lider analisara as propostas de agdes corretivas e
evidéncias para poder encerrar o processo de certificagdo. Caso a proposicdo dessas agbes nao seja
satisfatoria, o auditor lider podera solicitar evidéncias adicionais ou solicitar uma re-auditoria (auditoria adicional

completa ou parcial) para verificar a implementagao das agdes corretivas.

4.7.  Avaliagao dos Resultados da Auditoria e Decisao da Certificagao

Os documentos de auditoria (Relatério de Auditoria, Plano de Auditoria, Notas de Nao Conformidade, etc) serdo

passados ao revisor técnico (ndo envolvido no processo de auditoria) para um exame e avaliagdo imparcial.

O revisor técnico examinara os documentos de auditoria submetidos a ele, no sentido de avalia-los criticamente
sobre as corregles, as causas identificadas e as agdes corretivas apresentadas pelo cliente para determinar
se estas sdo aceitaveis. Alguns aspectos a serem observados:

e Cumprimento dos procedimentos da MSC para o Sistema de Gestao;

e Conformidade com as normas estabelecidas;

e Rastreabilidade dos resultados da auditoria.

O revisor técnico pode recusar a emisséo do certificado se estiver faltando alguma evidéncia de conformidade
(poder de veto). Qualquer questéo levantada durante a auditoria e sua avaliagao sera esclarecida pelo auditor
lider. O revisor técnico enviara os resultados de sua avaliagéo a dire¢do executiva da MSC para que esta tome

sua deciséo de certificagéo, baseada nos documentos preparados e revisados.

Dependendo da espécie e amplitude da(s) Ndo Conformidade(s) encontrada(s), podera ser necessaria uma
auditoria  adicional, de alcance limitado ao exame das agbes corretivas, antes da
emissao/confirmagao/renovacao do certificado.

A revisao técnica e a decisao de certificagdo serao realizadas por pessoa(s) competente(s), designada(s) pela
MSC, que ndo tenham participado da auditoria objeto da decis&o. A pessoa responsavel pela deciséo devera

possuir competéncia compativel com a decis@o a ser tomada. Quando o revisor técnico originalmente
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designado tiver participado da auditoria ou possuir qualquer conflito que comprometa sua imparcialidade,
devera ser designado outro profissional competente e independente do processo auditado.

A decisao de conceder, recusar, manter, renovar, suspender, restaurar ou retirar a certificagdo, bem como
expandir ou reduzir seu escopo, permanece sob responsabilidade exclusiva da MSC.

A decisdo de concessao, manutengdo ou renovagao da certificagdo somente podera ocorrer apos o tratamento
das ndo conformidades identificadas, de acordo com sua classificagdo. Para nao conformidades maiores, a
MSC devera analisar criticamente, aceitar e verificar as corregdes e agdes corretivas implementadas pelo
cliente. Para nao conformidades menores, a MSC devera analisar criticamente e aceitar as corregdes € 0s
planos de agao corretiva apresentados, sendo a implementagao e a eficacia das agdes verificadas conforme os

critérios e prazos estabelecidos pela MSC.

Concluido o tratamento aplicavel das ndo conformidades, o processo sera submetido a reviséo técnica e a
decisao de certificacao, conforme os critérios estabelecidos pela MSC. A emiss&o ou renovagéo do certificado
somente ocorrera apos decisao favoravel de certificagao, ndo sendo a recomendagao da equipe auditora ou

a aprovacao das agdes corretivas, isoladamente, suficientes para autorizar sua emissao.

O periodo de validade do certificado se inicia na data de decisdo de certificagdo. As auditorias de supervisao
devem ser realizadas no minimo uma vez por ano, devendo ser planejadas de modo que a primeira auditoria
de supervisdo seja realizada antes de transcorrido um ano a partir da data da deciséo, procurando-se aplicar

critério similar em relagédo a segunda.

4.8. Informagées ao Cliente

Se a MSC concluir que os resultados da avaliagdo nao permitem a emissédo/manutencao do certificado, isto

sera informado ao cliente por escrito, juntamente com as razdes que levaram a tal decisao.
O cliente podera apelar contra a deciséo da MSC, procedendo conforme o item 10.

Apbs sua emissdo e aprovagao, o certificado sera disponibilizado a organizagdo por meio eletrénico ou por

outro meio formalmente acordado entre as partes.

Todos os documentos relativos ao processo de certificagdo serdo enviados através dos emails da MSC,

independentemente de qualquer envio anterior.
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4.9, Certificado

A validade do certificado é de até trés anos calculados a partir da data da decisdo de certificagéo sujeita a

confirmagao quanto a sua manutengao através das auditorias periddicas (anuais ou semestrais).

Uma vez assinado o acordo com o cliente, o certificado sera emitido na lingua acordada, dependendo do

contrato. Para certificados adicionais serdo cobrados custos extras.

O certificado indica 0 nome da organizagdo, com seu endereco, a norma do sistema de gestdo e o tipo de
produto ou de servigo objeto do escopo de certificagéo. Se sites adicionais forem incluidos durante o processo
de certificagdo, com a prévia aprovagao técnica e comercial da MSC, esses sites deverdo ser incluidos no
certificado ou, entdo, podem ser emitidos sub-certificados para essas localidades, seguindo as mesmas

informages basicas do certificado da matriz.
4.10. Uso do Logo e Marca de Certificacdo da MSC e do Certificado

O uso do certificado e das logomarcas da MSC é regido pelo contrato e por instrucdes relevantes especificas
(Ver Regras de uso da Marca de Certificagdo da MSC). Estas informagdes serdo enviadas oportunamente ao
cliente, junto com o certificado, e seus termos deverao ser observados, conforme contrato. A MSC mantém em

seu site: www.mscertifica.com.br uma cépia das Regras e uso da Marca de Certificagdo da MSC.

411. Manutengao da Validade

Com vistas a manutengao da validade do certificado, devera ser demonstrada a MSC, através de auditorias

(periddicas) de supervisao, a eficacia do sistema de gestédo, podendo estas ser realizadas de duas maneiras:
e Auditorias (periddicas) de supervisdo semestrais (ocorrem uma vez a cada vez 06 meses)

e Auditorias (periddicas) de supervis@o anuais (ocorrem uma vez a cada 12 meses)

As auditorias de supervisdo devem ser realizadas no minimo uma vez por ano civil, devendo
ser planejadas de modo que a primeira auditoria de supervisédo (apés a certificagao inicial)

seja realizada antes de transcorrido um ano a partir da data da decisao de certificagao.

Se, no decorrer da auditoria de supervisdo, a MSC comprovar que o sistema de gestdo da organizagdo nao

atende as exigéncias da norma, o cliente devera tomar agdes corretivas dentro de um periodo de tempo a ser
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definido. Para manter a validade do certificado, a MSC ira examinar e verificar se a agéo corretiva iniciada é

adequada.
O resultado sera anunciado no relatério de auditoria (periédica) de superviséo.

Se a auditoria periodica ndo puder ser realizada dentro do prazo previsto, ou se ainda existirem Nao

Conformidades abertas da ultima verificagéo (auditoria anterior), o certificado sera suspenso.
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412. Renovagao da Certificagao

A menos que o cliente manifeste desinteresse em prazo néo inferior a sessenta dias antes da data de
vencimento do contrato, a MSC enviara proposta de renovagéo do certificado para o proximo periodo contratual
de trés anos. Para isso, as atividades deveréo ser programadas com antecedéncia, de tal forma que o inicio do

periodo de validade do proximo contrato néo seja posterior ao término do contrato vigente.

No caso de auditorias de recertificagcdo, se o processo for concluido antes do vencimento da certificagao
anterior, a data do novo periodo de certificagdo pode ser baseada no periodo anterior(continuidade). Convém
que a data da auditoria de recertificagdo seja agendada para aproximadamente 8 semanas antes do vencimento
do certificado, de modo que todo o processo de renovagao possa estar concluido antes do vencimento do
certificado.

Caso a auditoria de recertificagéo, ou a verificagdo da implementagéo de eventuais corre¢des ou agdes
corretivas relativas a quaisquer ndo conformidades maiores ndo possam ser realizada antes do vencimento
do periodo de certificagéo, entdo a recertificagdo ndo podera ser recomendada e a validade da certificagéo
nao podera ser estendida por um novo periodo. O cliente sera informado pela MSC e as consequéncias
devem estar esclarecidas.

A certificacdo podera ser restabelecida até transcorridos 6 meses do vencimento do periodo de certificagéo,
desde que as atividades de certificagdo pendentes sejam completadas; caso contrario, devera ser realizada
pelo menos uma auditoria fase 2. Neste caso, a data efetiva da certificagdo ndo podera ser anterior a deciséo
de recertificacdo, e a data de vencimento devera se basear na data de certificacdo do ciclo anterior.

Assim sendo, € importante que as auditorias de re-certificacdo sejam agendadas de modo a permitir que néo
haja solugao de continuidade nos prazos de validade.

Apos a finalizagéo positiva do processo da auditoria de recertificagao, o certificado seré reemitido e sua validade

sera estendida por um periodo de até trés anos.
4.13. Auditorias de Extensédo (Expansao de Escopo)

A fim de estender o escopo de um certificado existente (novos sites, novas atividades, novos produtos, etc...)
devera ser realizada uma nova analise critica de solicitagdo, bem como pode ser necessaria a realizagao de
uma auditoria de extens&o. A auditoria de extensao pode coincidir com uma auditoria periddica, ou pode ocorrer

separadamente.
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4.14. Auditorias avisadas com pouca antecedéncia
Dois tipos de situagao poderao requerer a realizagdo de uma auditoria avisada com pouca antecedéncia:

- Primeiro, a fim de satisfazer a algum requisito de acreditacéo e,

- Segundo, para lidar com situagbes especiais (reclamagdes de terceiros sobre o desempenho do sistema de
gestdo da organizagao certificada, mudangas significativas que possam afetar a certificagao, revalidar um

certificado suspenso, etc.)

5. SUSPENSAO E RETIRADA DO CERTIFICADO
5.1.  Suspensao do Certificado

No caso de violagdo do contrato de certificagao pelo cliente, e dependendo de uma completa investigagao da
gravidade da violagéo, o certificado pode ser suspenso por um periodo a ser fixado pela MSC. Isto podera

ocorrer, por exemplo, se:
e A auditoria periddica (supervisdo) ndo puder ser realizada;
¢ Aauditoria periddica constatar descumprimento de agdes corretivas acordadas, em casos em que, néo
é necessaria a retirada imediata do certificado;
e O cliente estiver envolvido em processo de concordata ou pedido de faléncia;
¢ O cliente estiver envolvido em processo de fraude, corrupg¢do ou suborno;
e As faturas ndo forem pagas mesmo ap6és o recebimento de cobranga;
e Uso indevido do certificado ou do selo da MSC e/ou dos organismos credenciadores;

e Houver contravencao as presentes “Diretrizes para a Certificacdo de Sistemas de Gestao”.
A suspenséo do certificado sera declarada pela MSC por escrito, formalmente.

A suspensdo do certificado € uma medida temporaria, a qual pode ser encerrada, téo logo sejam provadas as
corregdes dentro do prazo estabelecido, o qual normalmente ndo podera exceder a seis meses. O certificado
pode ser retirado, em caso negativo (veja item 5.2). Durante a suspensédo do certificado, a organiza¢do néo
podera divulgar sua certificagdo ou fazer uso do selo da MSC. O cliente podera apelar contra a suspenséo do
certificado, de acordo com o previsto na segéo 10.
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5.2. Retirada do Certificado

Se, apesar das instrugdes da MSC, o cliente deixar de cumprir o estabelecido, como por exemplo, deixar de
corrigir as violagdes em casos como 0s acima mencionados, a MSC imediatamente considerara rescindido o
contrato de certificacdo e procedera a retirada do certificado, comunicando tal fato ao cliente por

correspondéncia formal (carta, e-mail, etc.). Outras razdes que poderiam levar a retirada do certificado sao:
e A auditoria de superviséo (periddica) demonstrar que requisitos essenciais do Sistema de Gestéo ndo
sao cumpridos;
e O cliente submeter uma solicitagéo formal para cancelamento da certificagéo;
e O cliente ndo comercializar, por um longo periodo de tempo, 0 seu produto, processo ou Servico;

e O cliente ndo cumprir com as obrigagdes financeiras com a MSC, no que se refere ao sistema de gestao

em foco;

e Os termos do acordo de certificag@o tenham sido violados de alguma forma.
e O cliente ndo autorizar o acompanhamento de auditorias testemunha pelas acreditadoras.

O cliente podera apelar contra a retirada do certificado, conforme previsto na segéo 10.

5.3.  Redugao do Escopo de certificagcao

Nos casos em que o cliente tenha falhado persistentemente em atender aos requisitos de certificagdo em
determinadas partes do escopo de certificagcdo, a MSC reduzira é o escopo de certificacdo, para excluir aquelas

partes que ndo atenderem aos requisitos.

Nota: Qualquer reducao de escopo deve estar de acordo com os requisitos da norma usada para certificagéo.
6. RESPONSABILIDADES DA MSC

6.1.  Confidencialidade

A MSC se compromete a tratar de maneira confidencial todas as informagdes e documentos que Ihe tenham

sido entregues pelo solicitante.

Informagdes sobre produtos especiais ou organizagdes serdo somente passadas a terceiras partes

interessadas com o consentimento por escrito da organizagao.
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Durante as auditorias de supervis@o de acreditacdo € permitido aos organismos de acreditagao terem acesso
a documentos e resultados de auditorias das organizagées. E obrigatério que a MSC permita o acesso dos
organismos de acreditagdo aos arquivos de clientes e de auditorias. Qualquer pessoa trabalhando em nome
dos organismos de acreditacdo estara estritamente seguindo o termo de confidencialidade.

Em casos onde a legislagao requer que se passe a informagao a terceiras partes, a organizagao sera informada
da informagao a ser fornecida dentro do escopo da lei.

Por forga dos requisitos de acreditagcdo, a MSC mantém um registro dos clientes certificados, o qual estara

disponivel quando solicitado. Devido a esse fato, e por razdes de confidencialidade, serdo exibidos apenas os
seguintes dados: nome da organizag&o, norma utilizada na certificagao, escopo e sites certificados.

6.2. Designacgao e Qualificagédo dos Auditores

Para a certificagéo de Sistemas de Gestdo a MSC indicara auditores que tenham a Qualificagdo e necessaria,
experiéncia profissional comprovada e formagdo académica compativel com cada necessidade. Esses
profissionais sdo mantidos atualizados, através de um processo continuo de treinamento nas convengdes e

reunides de auditores.

Auditores e Revisores Técnicos envolvidos no processo de certificagdo n&o podem ter atuado como consultores
do cliente durante a fase de organizacao e implementagé@o do seu Sistema de Gest&o. Esclarecimentos de

duvidas e questionamentos relacionados ao procedimento de certificagdo séo permitidos.

Auditores e especialistas externos podem fazer parte da equipe de Auditoria. O cliente podera rejeitar auditores
e especialistas externos indicados, mesmo sem declarar os motivos. Neste caso a MSC se abstera dessas
nomeacdes. Todos os auditores e especialistas externos s&o obrigados, pelo acordo com a MSC, a observar a

confidencialidade.

6.3. Conservagao de Documentos

Todos os registros da Certificagdo, como relatérios e documentos, serdo mantidos pela MSC durante a validade

do contrato e do certificado por um periodo minimo de 6 (seis) anos ou até o encerramento do contrato.

A MSC mantém uma lista atualizada de seus clientes certificados.
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No caso de retirada do certificado, 0 nome do cliente sera cancelado daquela lista, a qual € acessivel a todas

as partes interessadas.

1. RESPONSABILIDADES DO CLIENTE

A fim de manter o certificado véalido, a organizagao deve cumprir com determinados requisitos de acreditacao,

0s quais sao descritos a seguir.

7.1.  Controle Interno do Sistema de Gestao

Mediante a certificagdo do Sistema de Gestdo, o cliente se responsabiliza a controlar a eficacia do mesmo

através de auditorias internas regulares e devidamente registradas.

Se ocorrer uma ndo observancia da norma adotada, ou de termos contratuais acertados, o cliente devera tomar

a iniciativa de agdes corretivas apropriadas.

A continua supervisao a ser executada pela MSC, ndo desobriga o cliente dessa responsabilidade.

7.2.  Assisténcia aos Auditores da MSC

Na realizagdo das auditorias, os clientes sdo obrigados a dar assisténcia aos auditores, na medida do

necessario.

Da mesma forma, devera ser autorizado o acesso a produgdo ou areas de servigo da empresa cobertos pelo

escopo da certificacao, e permitir a verificagdo dos documentos relevantes, no nivel de detalhe necessario.

Se for solicitada pelo organismo de acreditacdo da MSC a realizagdo de uma auditoria testemunha para
manutencao da sua acreditagéo, o cliente devera permitir a sua realizagdo em suas instalagdes, sob pena de
terem seus certificados cancelados. Em tais casos, as despesas do organismo acreditador para a realiza¢do

dessa auditoria testemunha seréo suportadas pela MSC.

7.3.  Modificagoes no Sistema de Gestao do Cliente

O cliente se obriga a notificar a MSC, imediatamente, sobre quaisquer modificagdes no seu Sistema de Gestao

ou de outras modificagdes que afetem o escopo de validade do certificado, como por exemplo:
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¢ Modificagbes na organizagdo (renomeagdo de cargos, mudanga de local, compra ou venda da
empresa ou partes da mesma, processo de concordata ou pedido de faléncia que afete o escopo
de certificagao, etc);

e Se o Sistema de Gestao certificado tiver falhado persistentemente ou seriamente em atender aos
requisitos de certificacéo;

¢ Modificagéo significante no nimero de funcionarios;

e Mudanga no produto ou setor de servigo, integrante do objeto do escopo;

e Modificagdes profundas na documentacgéo.

e Envolvimento em processo legal relacionado com a Lei 12.846 de 01 de agosto de 2013 ou qualquer
envolvimento com suborno de qualquer espécie.

A MSC examinara as modificagdes. Dependendo da espécie e escopo das mesmas, podera ser necessaria

uma auditoria adicional.

Eventuais solicitagbes de mudanga de escopo de certificagdo sejam antes da auditoria, ou durante a vigéncia
de um certificado, serdo examinadas pela MSC. Dependendo da natureza e da abrangéncia da modificagao

solicitada, uma nova auditoria pode ser necessaria bem como uma revisao contratual.

7.4. Comunicagado Através de Email

A MSC se reserva o direito de comunicar-se com seu cliente certificado através de email; caso o cliente assim

o0 deseje, podera ser utilizada alguma outra forma, como carta, telefax, etc.

8. INTRODUGAO DE MUDANGAS NAS REGRAS DO SISTEMA DE CERTIFICAGAO
O sistema de certificagdo da MSC esta baseado nas normas listadas na secéo 2.

A observancia aquelas normas € obrigatoria para manter a Acreditagdo da MSC. Se, devido a reviséo desses
requisitos tornarem-se necessarias alteragdes no Sistema de Certificacdo da MSC, todos os clientes afetados
serdo notificados imediatamente. Isto pode ser por:

e Revisdo das normas de referéncia na certificagdo (ex. NBR ISO 9001 e outras);

e Mudangas dos regulamentos das acreditadoras (ex. mudangas do periodo de supervisdo, regulamentos

dos custos de auditoria).
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A MSC informaré aos clientes afetados sobre os contetdos e datas de vigéncia das modificagdes, por escrito,
dando ao cliente um tempo suficiente para sua implementa¢do. Dependendo da espécie e escopo da

modificagdo, uma auditoria adicional pode tornar-se necessaria.

Se o cliente aceitar a modificagdo mencionada, parte-se do principio de que essas modificagcbes serdo parte

integrante do contrato, com vigéncia a partir da data de sua aplicag&o.

Se o cliente informar a MSC que eles nédo estdo em posicéo de atender a modificagéo, a relagéo contratual

entre eles sera encerrada na data efetiva de vigéncia da modificagdo ou emenda.

9. CUSTOS E DESPESAS DE AUDITORIA

Os custos para certificagdo baseiam-se nas regras de acreditagao e de certificagéo, as quais sao rigorosamente

seguidas pela MSC para manter seu escopo de acreditacao.

Os custos e todas as despesas provenientes dos servicos de auditoria serdo acordados através da nossa
proposta comercial, pelo periodo de trés anos.

10.  RECLAMAGOES E APELAGOES

Reclamagdes podem ser enviadas contra certificagdes existentes e também contra qualquer procedimento da
MSC. De forma anéloga, qualquer parte inconformada com uma decisdo da MSC podera apresentar uma
apelagdo contra a mesma. A MSC mantém mecanismos formais para o recebimento e tratamento de
reclamagdes e apelagdes relacionadas as suas atividades de certificagdo. As reclamagbes poderao ser
recebidas por e-mail, comunicacao formal ou por meio do Canal de Denuncias disponibilizado no site da MSC,

sem prejuizo de outros meios admitidos no procedimento especifico aplicavel.

Em todos os niveis dos correspondentes processos, todas as pessoas envolvidas nos processos de tratamento
de apelagéo e reclamacgéo séo diferentes daquelas que realizam as auditorias e tomaram as decisdes sendo
contestadas. A MSC é a unica responsavel pelas decisoes relativas aos mesmos. A Submissao, investigagao

e deciséo sobre apelagOes e reclamagdes nao serdo tratadas com agdes discriminatoérias contra o apelante.

Somente clientes e terceiros interessados, e envolvidos em processos de certificagdo da MSC tem o direito de

apelacdo contra decisdes tomadas pela diregdo da MSC. As apelagdes serdo submetidas a processo de
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recebimento, validagao, investigagao, anélise e decisao conduzido por pessoa(s) que nao tenham participado
da auditoria nem da decisdo objeto da apelagédo, assegurando-se independéncia, imparcialidade e auséncia de

acdes discriminatorias contra o apelante.

As apelagdes serdo tratadas conforme estabelecido no procedimento PQ 13.1 — Apelagdes e Reclamacgoes,
assegurando que as pessoas responsaveis pela investigacao, analise critica e decisdo nao tenham participado
da auditoria ou da decisdo objeto da apelagédo. O Comité de Imparcialidade atuara nos casos previstos no

referido procedimento, inclusive como instancia aplicavel nos casos nele estabelecidos

Tanto o apelante como o reclamante serao formalmente notificados sobre o término do respectivo processo de

tratamento de apelagao ou reclamagéo

Reclamagdes e apelagdes provenientes do desenvolvimento de processos de certificagcdo e/ou em decorréncia

de assuntos correlatos serdo tratadas de acordo com o procedimento abaixo descrito:

10.1  Apelagdes

Tanto o cliente como terceiros interessados que, inconformados com alguma decisdo da MSC, quer ela tenha
sido tomada no transcurso normal de um procedimento de certificagdo, como em decorréncia de agao tomada

pela MSC para solucionar uma reclamagéo, poderdo apelar contra essa decisao.

Ao receber algum pedido de apelagdo, a MSC colhera e verificaré todas as informagdes necessarias para
validar tal apelagéo, apos o que devera confirmar o recebimento da mesma, fornecendo ao apelante relatérios

de andamento e o resultado da apelacao.

10.2 Reclamagoes

Reclamagdes podem ser recebidas tanto de clientes insatisfeitos com atos da MSC, em matéria de certificagéo,

como de terceiros, em relagdo ao Sistema de Gestéo de clientes de certificacdo da MSC.

As reclamagdes séo tratadas internamente. Em ambos 0s casos mencionados acima, as reclamagdes serao
registradas e encaminhadas ao Gerente Técnico, 0 qual se encarregara de documenta-las, investigar sua
procedéncia, formular (em coordenagéo com a dire¢do) e aplicar agdes corretivas e/ou preventivas cabiveis ao

caso. No caso de ser a reclamagéo referente a um cliente certificado, a MSC determinara, juntamente com o
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cliente e o reclamante, se o assunto da reclamagao sera ou nao tornado publico, bem como sobre a solugao

adotada e, em que extensé&o.

1. COMITE DE IMPARCIALIDADE

A MSC mantém um Comité de Imparcialidade, em conformidade com os requisitos de acreditagdo. Em
consonancia com o escopo de acreditagdo da MSC, o Comité de Imparcialidade representa os circulos de
interesse da certificacdo. O Comité de Imparcialidade tem suas atribuigdes e competéncias definidas nos seus

estatutos (CIM Regras de Procedimento)

12.  INFORMAGOES COMPLEMENTARES
e Regras de uso da Marca de Certificagéo

e Proposta Comercial.

Diretrizes para a Certificagdo de Sistemas de Gestdo

Arquivo: Q6 - Diretrizes para certificagéo de Pagina 28 de 28
sistemas de gestdo - Rev. 11 - 10-07-
2026.docx11 — 2026-07-10



