Todas as unidades de negécios avaliarao regularmente o nivel de satisfagao
do cliente, a fim de aumentar ~a fidelidade do cliente e identificar
oportunidades de vendas cruzadas
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1 - Objetivo e Escopo de Aplicagdo

O objetivo da presente politica é definir as a¢des decididas pelo Bureau Veritas para avaliar e melhorar a
experiéncia do cliente. Estd alinhado com nossos quatro valores corporativos:

e CONFIANCA - “Estamos aqui para criar confianca”

e RESPONSABILIDADE - “Deixamos nossa marca com responsabilidade”
e AMBICIOSO E HUMILDE - “Demonstramos ambicdo com humildade”
e ABERTO E INCLUSIVO - “Acreditamos na forca da diversidade”

Aplica-se a todas as entidades operacionais e subsididrias do Bureau Veritas.

A satisfacdo do cliente estd no centro das prioridades do Bureau Veritas, independentemente do tamanho do

cliente, da localizacdo, da atividade e dos servicos que recebam do Bureau Veritas.

Defini¢cdes do Bureau Veritas de satisfacdo do cliente:

Como uma das medi¢cdes do desempenho do sistema de gestdo da qualidade, a organizagdao deve
monitorar as informagdes relativas a percep¢ao do grau em que as expectativas do cliente foram

atendidas.

Os principais beneficios associados a implementacao desta politica sdo:

Beneficio direto:
» ldentificar critérios de satisfacdo e, em ultima analise, aumentar a lealdade do cliente
» Melhor compreensdo e antecipac¢ado de solugdes de servigo inovadoras

Beneficio indireto:
» Ajudar a identificar solugdes significativas, mudancas organizacionais conforme necessario e fatores de

diferenciagéo.
» Apoiar o desenvolvimento de negdcios, esforcos de vendas e gestdo de contratos

A comunicacdo desta politica é feita de acordo com o “Grupo QHSSE 005-PO Controle de documentos do Bureau
Veritas”.

Os limites desta politica sdo:

Dentro do Escopo:
» Monitoramento da satisfagdo do cliente
Fora do Escopo:
» Reclamacoes (litigios) e gestdo de reclamacdes
» Acdo preventiva e corretiva
» Tratamento de ndo conformidade
» Estudos de marketing

Esta politica se aplica ao Grupo Bureau Veritas em todo o mundo, incluindo todas as divisdes, grupos
operaC|ona|s e funcdes de suporte. A conformidade é obrigatdéria para todos.
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O cumprimento deste requisito é esperado da seguinte forma:
Dentro de 12 meses apds a emissdo inicial
Dentro de 12 meses ap0s a data de aquisi¢do para entidades adquiridas

Dentro de 6 meses apds a emissdo de uma versdo revisada do documento

2 - Etapas do Processo

Cobertura da Pesquisa

As pesquisas de experiéncia do cliente devem ser agendadas regularmente, pelo menos uma vez por ano, com todos os
clientes de cada atividade. Esta acdo é da responsabilidade dos gestores de atividade que serdo apoiados pelos
representantes comerciais e gestores de qualidade.

Pesquisas de experiéncia do cliente também devem ser organizadas para contas-chave de grupo ou grupo operacional.
Isso é responsabilidade da equipe de gerenciamento de contas principais.

No nivel do Grupo Operacional, pelo menos 30% dos clientes que trabalharam com o Bureau Veritas durante o ano
devem ser contatados para sua pesquisa de experiéncia. O cliente é a pessoa de contato do cliente responsavel por nosso
contrato ou ordem de servico. Ele geralmente é o representante do cliente que assinou nosso contrato ou ordem de
servico. A pesquisa ndo deve ser enviada mais de duas vezes por ano para o mesmo "cliente" para o mesmo tipo de
trabalho. O objetivo é pesquisar todos os clientes uma vez a cada trés anos, no minimo.

Escopo da Pesquisa
A pesquisa de experiéncia do cliente é gerenciada localmente por cada Grupo Operacional e, quando apropriado, por
cada Regido, Pais ou Linha de Negdcios.

As operagdes projetam seu préprio modelo de pesquisa de experiéncia do cliente, adaptando as perguntas as suas
necessidades de acordo com a natureza de seus servicos e ao mercado ao qual seus clientes pertencem.

Cada pesquisa deve incluir sistematicamente 2 perguntas comuns a todas as pesquisas do Bureau Veritas. Estas 2
guestdes permitem construir 2 indicadores de desempenho do Grupo para relatar o nosso nivel de satisfacao e lealdade
do cliente.

Pesquisa de Satisfacao

= Pergunta
A primeira pergunta a incluir em todas as pesquisas é:

=>» Qual é o seu nivel de satisfacdo global pessoal?
Avalie de 0 a 10

=  KPIs
1/ nimero de clientes pertencentes ao escopo da pesquisa (a)
2/ nimero de pesquisas enviadas aos clientes (b)
3/ nimero de respostas recebidas (c)
4/ taxa de cobertura do questionario (b/a)
5/ taxa de cobertura das respostas (c/b)
6/ taxa de cobertura da pesquisa em nimero
(c/a)
7/ Taxa de cobertura da pesquisa na receita
8/ Satisfagdo global (média da classificacdo recebida)
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Pesquisa de Fidelidade
A pesquisa de fidelidade é realizada por meio da ferramenta Net Promoter Score (NPS).

=  Pergunta
A segunda pergunta a ser incluida em todas as pesquisas é:

=>» Vocé recomendaria o Bureau Veritas?
Avalie de 0 a 10.

= KPIs
1/ ndmero de clientes pertencentes ao escopo da
pesquisa (a)
2/ nimero de pesquisas enviadas aos clientes (b)
3/ nimero de respostas recebidas (c)
4/ taxa de cobertura do questionario (b/a)
5/ taxa de cobertura de respostas (c/b)
6/ taxa de cobertura da pesquisa em niimero (c/a)
7/ Taxa de cobertura da pesquisa na receita
8/ Net Promoter Score - NPS

O NPS corresponde a % de promotores (nota 9 e 10) menos a % de detratores (nota de O a 6).
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Ferramentas
Os Grupos Operacionais podem selecionar as ferramentas que desejam gerenciar e relatar essas pesquisas.

No entanto, o Grupo recomenda considerar a solugdo Qualtrics j4 em uso na Franca e para a qual o
Corporativo pode fornecer suporte. A Qualtrics simplifica a pesquisa sofisticada e permite que os usudrios
capturem percepgdes sobre o cliente, o produto, a marca e a experiéncia do funcionario em um sé lugar.

Relate ao Departamento Corporativo de QHSSE

A pesquisa deve ser relatada trimestralmente ao departamento de QHSSE do Grupo.

Resultados
Andlise de dados e resultados: andlise dos resultados da pesquisa.

Gerenciar a insatisfacdo seguindo o Grupo QHSSE 004-PO.
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Acompanhamento dos planos de acao seguindo o Grupo QHSSE 006-PO.

3 - Processo de Revisdo e Controle

As declaragdes, politicas e procedimentos de Q & HSSE do Grupo sdo revisados anualmente ou se ocorrer uma
mudanca significativa. Este documento ndo é controlado depois de impresso.

A validagdo e a comunicac¢do sdo asseguradas de acordo com o processo de gestdo de documentos do Grupo. Os
gerentes de QHSSE permanecem responsaveis pela integracao desta politica em seu sistema de gestao.

O cumprimento desta politica é garantido por meio de:
B Grupo, Divisao, Grupo Operacional, Regional, Analises internas do pais

M Auditorias externas

As auditorias de grupo serdao baseadas na seguinte lista de verificagao:

No. Elementos a serem examinados

Método(s) para obter e monitorar a satisfacdo do cliente esta/sdo definidos.

2 A satisfagdo do cliente é monitorada, as evidéncias estdo disponiveis.

3 Os resultados do monitoramento da satisfacdo do cliente sdo analisados e acGes sdo tomadas para melhorar o
nivel de satisfacdo conforme apropriado.

4 Marketing e Vendas estdo envolvidos durante todo o processo e se beneficiam dos resultados do
monitoramento para propor a¢des de marketing.

5 Os métodos sdo revisados regularmente para melhorar a quantidade e a qualidade das respostas obtidas.

6 Novos métodos e ferramentas para obter e monitorar a satisfacdo do cliente

7 Reportando-se ao grupo

4 - Descrigoes de processos associados e referéncia as normas

Documentos de suporte e associados:

Titulo Tipo Localizagao
Grupo QHSSE 004-PO Gestao de reclamacgdes do cliente Politica Site Interno
Grupo QHSSE 006-PO Agdes preventivas e corretivas Politica Site Interno

Conformidade com os padroes:
ISO 9001:2015 5.1.2 Foco no cliente

8.2 Requisitos para produtos e servigos
9.1.2 Satisfacdo do cliente

ISO 17020:2012 7.5 Reclamacgdes e recursos
7.6 Processo de reclamacdes e apelagdes
s ISO 17021:2015 9.8 Reclamacgodes
09150 17025:2017 7.9 Reclamacgodes
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5 - Validagdo e Historico de Documentos

Validagao:
Proposta Verificagao Aprovacao
Nome Marc Boissonnet
EVP de Assuntos Lideres de CSR
Fungéo Corporativos e Comité Executivo
Externos
Data 29/11/2019 20/12/2019 10/01/2020

Historico de Revisao:

Verséao Data Comentarios
1 2005 Documento de referéncia do grupo
5 Junho/2008 ?.Illngzrgf/nlti/ggop;ohtlca com o manual da Qualidade (Revisdo
3 Julho/2009 Revisdo pelo grupo de formulagéo de politicas TQR
4 Julho/2009 Atualizar referéncia de 1SO 9001:2000 para ISO 9001:2008
5 Julho/2011 Feedback da rede levado em consideracao
6 Dezembro/2015 Combinagdo de Q & HSSE
7 Dezembro/2016 Alinhamento na ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015
8 Abril/2018 Criacdo de link entre este procedimento e reclamacgdes e CAPA
9 Novembro/2018 Correcdo de revisdes de Normas Técnicas
10 Junho/2019 Adicionando a metodologia NPS
11 Janeiro/2020 Integracao da metodologia NPS com detalhes para implantar
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