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Tratamento de Recursos

1 Obijectivo

Este procedimento tem por objectivo descrever o processo para o tratamento de recursos.
Com a implementacao deste procedimento é possivel vir a identificar oportunidades de
melhoria relativamente aos servicos que a EIC presta.

2 Ambito

Este procedimento aplica-se a todas os recursos recebidos pela EIC no ambito da sua
atividade de Certificacdo / Inspecao.

3 Definicbes

Recursos — Contestacgdo pelo Cliente/Organizacao sobre uma decisdo tomada pela EIC no
ambito de atuacdo de uma Certificacdo / Inspecéo

4 Referéncias

ISO/IEC 17021-1:2015 - Conformity assessment; Requirements for bodies providing audit and
certification of management systems; Part 1: Requirements

NP EN ISO/IEC 17020 - Avaliacdo da conformidade. Requisitos para o funcionamento de
diferentes tipos de organismos de inspecao.

NP EN ISO/IEC 17065:2014 - Avaliacado da conformidade; Requisitos para organismos de
certificacdo de produtos, processos e servigos.

5 Descricao

5.1 Sempre que ocorra a recepgao de um documento enviado por um Cliente que ponha em
causa, ou conteste uma decisdo da EIC no ambito de um processo de Certificacdo / Inspecéo,
este deve ser de imediato considerado como prioritario e enviado a Direcao de Certificagcéo /
Inspecéo.

E aberta uma ocorréncia, na Intranet, informando o Cliente que o processo foi recebido e que
vai ser desencadeado, desde ja, a sua analise.

A Direcao de Certificagdo / Inspec¢éo, convoca uma reunido da Comissao de Decisdo, que se
deve realizar o mais rapido possivel, ndo ultrapassando sete dias Uteis imediatos a entrada da
carta do Cliente, e na qual ndo podem patrticipar elementos desta que tenham estado
envolvidos no processo de avaliagcéo e decisdo do processo.

A Comissao de Decisdo deve analisar:

a contestacao do Cliente;

o processo do Cliente, em particular o motivo que deu origem a contestagao;

a eventual necessidade de ser ouvido um perito na questédo a analisar;

decidir sobre a data para convocar extraordinariamente a Comisséo de Salvaguarda e
Imparcialidade.

O Cliente é informado, por carta registada, da analise da EIC e nos casos é que é decidido
convocar extraordinariamente a Comissao de Salvaguarda da Imparcialidade é-lhe facultada a
data desta reunido e a possibilidade de estar presente, de forma a ser ouvido.
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Este processo deve constar em acta e ser arquivado na pasta das Reunifes da Comissao de
Salvaguarda da Imparcialidade aguardando cépia no processo do Cliente.

5.2 A Reunido da Comissédo de Salvaguarda e Imparcialidade

No caso do recurso em andlise exigir a presenca de um perito, a EIC ao convocar a Comissao
informa-a da pessoa escolhida. Caso os membros da Comissdo ndo concordem com a
escolha devem de forma expedita indicar um novo perito para EIC contactar/convidar.

O perito poderé ser igualmente convidado a estar presente por iniciativa dos membros da
Comissao na fase de preparacao da reuniao.

A reunido da Comissao segue as regras definidas no respectivo procedimento, devendo
constar da Agenda de Trabalhos a referéncia expressa a razdo que deu origem a respectiva

convocatoria.

5.3 Decisao

Apoés esta analise, a EIC podera desencadear as seguintes acgdes:

Decisao

Factos

Accéo

Recurso nédo
aceite

A contestacao apresentados pelo
Cliente n&o foi aceite

O Cliente seréa informado em
conformidade com o estabelecido
na reuniao da Comissao.

Recurso aceite

A contestacao apresentados pelo
Cliente foi aceite

O Cliente seréa informado em
conformidade com o estabelecido
na reunido da Comissao, sobre o
processo de tratamento da
mesma.

A EIC desencadeia as correccdes
e accdes correctivas adequadas
Ap0s conclusédo deste processo a
EIC comunica formalmente ao
Cliente.

De todo o processo a EIC dara conhecimento a Entidade Acreditadora.
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