Acesso aos Dados Pessoais - Procedimento de Solicitação
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[bookmark: _Toc94514612]Introdução

Este procedimento é utilizado quando um cliente, colaborador, fornecedor ou a própria sociedade decide formular alguma reclamação, sugestão, elogios ou críticas à organização.

É de suma importância que o canal de ouvidoria seja disseminado e que as pessoas no geral possam se comunicar com a organização ativamente, sendo que as comunicações podem ser utilizadas para realizar melhorias na empresa, propondo novas práticas em conformidade com o meio ambiente.

Toda comunicação externa recebida, deve ser impreterivelmente respondida. Para acompanhar a evolução da comunicação desde sua chegada, utilize a planilha de registros de ouvidoria.
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Os seguintes pontos aplicam-se a todas as notificações descritas neste documento:

1. A resposta ao comunicador deve ser fornecida de forma concisa, transparente, inteligível e acessível, utilizando uma linguagem clara;
2. As informações podem ser fornecidas por escrito, eletronicamente ou por outros meios;
3. O comunicador pode fornecer suas considerações de forma oral (por exemplo, por telefone ou pessoalmente), desde que se identifique;
4. Devemos fornecer respostas rápidas, no prazo máximo de quinze dias partir do recebimento da comunicação;
5. Se uma comunicação for feita por meio de um formulário eletrônico, a resposta deverá ser feita por meio eletrônico, sempre que possível, a menos que seja necessário fazer em outro formato;
6. Se houver dúvidas sobre a identidade do titular de dados, poderemos solicitar mais informações para confirmar.


O procedimento para responder a solicitações é apresentado na Figura 1 e explanado na Tabela 1. 
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As etapas descritas no fluxograma na Figura 1 são explanadas na Tabela 1 e nos tópicos seguintes.

	Etapa
	Descrição
	Responsável

	Receber a comunicação por meio da ouvidoria
	O cliente, colaborador, fornecedor ou membros gerais da sociedade podem enviar reclamações, sugestões, críticas, esclarecimentos, ou qualquer outro assunto que seja pertinente para a relação.
	Canal de Atendimento ao cliente

	Registrar a comunicação
	Registre a comunicação incluindo todos os pontos da planilha de registro de ouvidoria.
	Líder de Gestão Ambiental

	Classificar a comunicação 
	Para realizar a resposta, identifique qual é a classificação da comunicação. (Sugestões, elogios, críticas, reclamações, esclarecimentos).
	Líder de Gestão Ambiental

	Elaborar resposta
	Elabore uma resposta assertiva e clara de acordo com a classificação da comunicação realizada. Lembre-se sempre se ser transparente. 
	Líder de Gestão Ambiental

	Enviar resposta
	Envie a resposta ao comunicador de acordo com o meio de realização. Físico ou eletrônico. 
	Líder de Gestão Ambiental

	[bookmark: _GoBack]Finalizar comunicação
	Finalize a comunicação e registre na planilha de registro de ouvidoria.
	Líder de Gestão Ambiental



Tabela 1 - Etapas do Procedimento
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