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Compromissos entre a EIC e os seus Clientes

Introdugao

Este documento aplica-se a todas as actividades desenvolvidas
pela EIC, certificacdo de, sistemas de gestdo, produtos e
servigos. Este documento descreve os deveres e obrigages da
EIC e do Cliente.

A EIC — Empresa Internacional de Certificagdo, S.A. é uma
sociedade andnima, com sede em Lisboa.

A EIC desenvolveu um Sistema da Qualidade, o qual da
resposta aos requisitos estabelecidos pelas normas europeias
aplicaveis, tendo claramente definida a sua estrutura de
responsabilidades e decisdo. A EIC rege-se pelos seguintes
valores integridade, parceria, eficacia e competéncia técnica.

Condig¢bes Gerais

O presente documento abrange todos os servicos para os quais
a EIC tenha elaborado uma proposta aceite pelo Cliente e
mantém-se valido enquanto o Certificado e Marcas EIC forem
vélidos.

O Cliente deve conhecer e aceitar as regras seguintes se
pretende obter uma certificacdo EIC. Toda a informagdo que a
EIC estime necessaria para completar as diferentes fases de um
processo, devera ser posta a disposi¢do pelo Cliente.

Qualquer requisito que ndo seja satisfeito pelo Cliente a EIC
compromete-se a prestar a respectiva informacdo.

O Cliente deve nomear um interlocutor valido junto da EIC com
responsabilidade claramente definida no ambito da gestao da
certificagdo. Qualquer mudancga de interlocutor deve ser de
imediato comunicada a EIC por escrito.

O Cliente garante a EIC o livre acesso dos seus representantes a
todas as areas, registos e colaboradores para fins de avaliagdo
e resolugdo de reclamacgdes, reservando-se a EIC o direito de
realizar visitas sem aviso prévio, sempre e quando a EIC
considerar necessario.

Durante a validade do(s) certificado(s), o Cliente tem que
registar, tratar e documentar todas as reclamagdes que lhe
sejam apresentadas.

O Cliente compromete-se a prestar a EIC todas as informacgoes
necessarias no caso de reclamagbes sobre a sua actuagdo ou
produtos/servicos certificados as quais tenham sido dirigidas
directamente a EIC.

A certificacdo refere-se unicamente ao local/is, produto/s, ou
servico/s avaliados e ficard devidamente identificado no
Certificado a emitir.

O Cliente informarad a EIC por escrito de qualquer modificagao
com impacto no sistema avaliado, assim como, altera¢des
relativas a identidade legal, localizagdo geografica, que possa
por em causa a conformidade da certificagdo concedida. E da
competéncia da EIC decidir se as alteragGes notificadas
requerem uma auditoria adicional. Caso a EIC ndo seja
informada o Cliente incorre na aplicagdo de uma sangdo,
nomeadamente adverténcia, suspensdo ou anulagado da
certifica¢do.

Custos

Todos os custos envolvidos num processo de certificagdo serdo
detalhados e apresentados ao Cliente na proposta inicial
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emitida pela EIC. Os custos serdo determinados com base nas taxas

aplicadas no momento da emissao da proposta, embora a EIC se

reserve o direito de aumentar os pregos durante o periodo de

certificagdo. Os Clientes serdo notificados em caso de aumento dos

pregos.

No caso de serem detectadas ndo conformidades no processo de

certificagdo, ou outras situagdes que possam originar trabalhos

suplementares por parte da EIC, e os quais ndo sao previsiveis na

proposta inicial, serdo debitados adicionalmente os respectivos

custos. No minimo, serdo incluidos os seguintes custos:

= Repeti¢Bes de toda ou parte da auditoria ou programa de
ensaios por nao terem sido alcangados os requisitos para a
certificagdo inicial;

= AccOes adicionais devidas a, Adverténcia, Suspensdo, ou
Anulagao de um Certificado;

=  Nova auditoria ou ensaios devido a alteragdes no sistema ou
produto.

Os custos excluem as despesas de deslocagdo, alojamento e

refeicdes as quais serdo debitadas separadamente ao valor de

custo. Todos os custos e encargos adicionais estdo sujeitos aos

impostos em vigor.

Pedido de Certificagao

A EIC, uma vez recepcionado o questionario com informagdo sobre
o Cliente, elabora uma proposta que descrimina os servigos que a
EIC se compromete a prestar, assim como os custos das diferentes
fases do processo e condigdes de pagamento. Este documento e a
minuta do pedido de certificagdo serdo enviados, ao Cliente,
juntamente com a restante documentagao.

O Cliente, uma vez aceite as condig¢Ges propostas, confirma por
escrito o contrato com a EIC e disponibiliza a documentacgdo que ira
permitir desenvolver o processo de certificagdo.

A EIC, consoante o tipo de certificagdo requerida, nomeia a Equipa
Auditora e marca a data da auditoria, ou procede a recolha do
produto. Apds a auditoria, ensaios ou visita no caso da certificagdo
de sistemas, produtos ou servigos respectivamente e sendo a EIC
de parecer que estdo reunidas as condigdes de certificagdo informa
o Cliente da emissdo do Certificado e das condi¢Ges para uso da
Marca.

Certificado EIC

O Certificado é propriedade da EIC e ndo pode ser objecto de
reproduc¢do ou copia sem autorizagdo expressa da EIC.

O Certificado é valido por um periodo de trés anos a partir da data
da Auditoria de Concessdo/Renovagdo e desde que ndo se
manifeste por parte do Cliente incumprimento das regras de
certificagdo acordadas e estabelecidas.

Acompanhamento

As acgOes de acompanhamento na certificagdo de sistemas
consubstanciam-se em auditorias no minimo anuais. No caso da
certificagdo de servicos e produtos sera estabelecido em
documento anexo o tipo de acompanhamento a que o Cliente fica
sujeito.

O Cliente sera informado dos resultados das ac¢Ges de
acompanhamento.
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Renovacado da Certificacdo

Em cada trés ou cinco anos a EIC promove a renovagdo da
certificagdo, seguindo um esquema idéntico ao da concessao,
prestando a EIC todos os esclarecimentos que o Cliente julgue
necessarios.

Extensdo da Certificagdao

Sempre que um Cliente solicite a EIC a extensdo da
certificagdo, segue-se em tudo o procedimento definido para a
concessdo, sendo que alguns passos podem ser abreviados
dado o Cliente ja possuir uma certificacdo. Para cada situagdo
concreta a EIC esclarecera o Cliente.

Publicidade e Uso de Certificados

O Cliente EIC tem o direito de publicitar o ambito e tipo de
certificagdo e de utilizar a Marca de Conformidade
correspondente em conformidade com as regras definidas pela
EIC, as quais se encontram estabelecidas em documento
proprio.

A EIC promovera pelos meios ao seu alcance a verificagdo da
utilizagdo dos certificados emitidos. Qualquer utilizagdo
indevida, nomeadamente em material publicitario pode dar
lugar a aplicagdo de uma sancgao.

Aplicagao Sangoes - Adverténcia
A EIC pode aplicar uma adverténcia numa das seguintes
situagdes:

®  AccOes correctivas ndo implementadas no prazo acordado;

"  Falta de resposta a solicita¢cdes especificas e no prazo
estabelecido pela EIC;

"  Incumprimento dos compromissos assumidos com a EIC
que ndo ponha em causa a conformidade da certificagdo.

O Cliente é notificado por escrito, indicando a EIC as razdes da
adverténcia, e o prazo concedido para correcgdo das
ocorréncias.

A EIC estabelece o mecanismo de avaliagdo da reposi¢do da
normalidade da situagdo a qual levou a emissdo da
adverténcia. Desses mecanismos fazem parte nomeadamente,
envio de evidéncias ou realizagdo de auditoria.

Caso ndo exista adequada acgdo por parte do Cliente pode ser
tomada uma decisdo de Suspensao ou Cancelamento

Suspensdo de um Certificado

A EIC reserva-se o direito de suspender um certificado a um

Cliente nos seguintes casos e por periodo a definir pela EIC:

®  N3o cumprimento de ac¢Ges na sequéncia de uma
Adverténcia;

®  Uso abusivo da Marca ou Certificado de Conformidade;

= AcgOes correctivas ndo implementadas no prazo acordado;

®  |Incumprimento das regras EIC estabelecidas no
documento “Compromissos entre a EIC e os seus Clientes”.

Falta de cumprimento das obrigagdes financeiras.
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Qualquer suspensdo sera objecto de notificacdo escrita pela EIC ao
Cliente, com indicagdo clara e inequivoca das condigGes de
levantamento da suspensao.

No caso da certificagdo de produtos, a EIC pode, em situagbes de
falha grave na conformidade do produto, exigir o levantamento do
produto do mercado.

A EIC, antes do levantamento da suspensdo, avaliard se todas as
condigGes foram cumpridas, e em caso afirmativo, levantara a
suspensdo. Se ndo se cumprirem as condigdes a EIC retirara o
Certificado. Todos os custos relativos a estas acgdes serdo
debitados ao Cliente pela EIC.

Anulacdo de um Certificado

A EIC reserva-se o direito de anular um Certificado nas situagdes

seguintes e dando conhecimento por escrito ao Cliente:

®  N3o cumprimento de ac¢Ges na sequéncia de uma Adverténcia
ou Suspensao;

"  N3o realizagdo de nova auditoria apds terminar o prazo da
Suspensao

®"  Falta de cumprimento das obrigagGes financeiras.

O Cliente pode recorrer da decisdo nos termos do presente

documento. A EIC ndo reembolsara nenhum custo ao Cliente no

caso de o recurso ndo obter provimento. A EIC divulgara a anulagdo

de um Certificado.

Cancelamento de um Certificado

A EIC reserva-se o direito de cancelar um Certificado nas seguintes
situagdes:

=  Falta de interesse em renovar o Certificado;

=  Encerramento do negdcio ou do processo de certificacdo.

A EIC ndo reembolsara nenhum custo ao Cliente e publicitara o
cancelamento do Certificado.

Recurso

O Cliente tem o direito de recorrer de decisdes EIC. O recurso deve
ser efectuado por escrito e instruido com todos os elementos
considerados relevantes e oportunos.

Os recursos enviados a EIC serdo analisados, garantindo a
imparcialidade da decisao, através de mecanismos definidos e
avaliados pela entidade acreditadora.

O EIC d4 ao Cliente a oportunidade de ser ouvido pela Comissdo
com competéncia nesta matéria. A decisdo final sera vinculativa
para o Cliente e para a EIC.

No caso de provimento do recurso, o Cliente n3o tera direito a
exigir qualquer indemnizagdo. Os custos ou outros gastos
incorridos ndo serdo restituidos ao Cliente.

Reclamacdes apresentadas pelos Clientes

Caso o Cliente pretenda apresentar reclamagdo em relagdo a
conduta dos colaboradores da EIC, esta devera ser efectuada por
escrito e enviada ao Director de Certificagdo da EIC. Todas as
reclamagGes sdo analisadas em conformidade com procedimento
proprio, num periodo maximo de trinta dias e o Cliente sera
informado por escrito dos resultados.
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