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1. OBJETIVO

Este procedimento estabelece os critérios quanto a sistematica adotada pelo ACER para receber,
avaliar e tomar decisdes sobre Apelagdes.

2. NORMAS E DOCUMENTOS COMPLEMENTARES

ABNT ISO/IEC 17065: Requisitos para Organismos de certificagcdo de produtos, processos e
Servicgos.

GERO02: Manual da qualidade
AVAO01: Procedimento geral de certificacdo de produtos e servigos
3. DEFINIGOES

Para fins deste procedimento, entende-se por apelagio, o recurso que se interpde das decisbes
terminativas do processo de avaliacdo da conformidade a fim de se reexaminarem e julgarem de
novo, as questdes decididas na instancia anterior.

4. RESPONSABILIDADES

O ACER ¢ responsavel por todas as decisbes em todos os niveis do processo de tratamento de
apelagdes. O Gerente de Certificagdo delibera sobre os processos de Apelagao assegurando que
0 processo de apelagao é tratado por pessoas diferentes daquelas que realizaram as auditorias e
tomaram as decisbes de certificacio.

Quando o Gerente de Certificagdo tiver envolvimento no processo de certificagdo, a
responsabilidade pela avaliagdo do pedido é da Alta Diregao

5. OPERAGAO
5.1. Recebimento

O cliente tem acesso as possibilidades de apelar sobre qualquer decisdo dos profissionais do ACER,
atraves:

- Auditorias: Os Auditores apresentardo as possibilidades das empresas apelarem dos resultados
dos trabalhos, durante as reunides de abertura e fechamento;

- Ensaios: Os resultados dos ensaios e caso as empresas tenham necessidade, terdo liberdade em
apelar sobre os resultados dos ensaios;

- Decisao da Certificagao: O Procedimento ficara disponivel juntamente com o formulario permitindo
aos clientes, apelarem sobre as decisées do ACER, a qualquer momento.

A empresa pode registrar a apelagao através de email ou formulario disponivel no site, porém deve
ser formalmente registrada. Quando a apelagédo chegar a ACER, é registrada as informagdes no
F024 — Registro de Reclamacgées e Apelagées.
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5.2. Tratamento

Assim que for gerado o numero de abertura da Apelacao, o apelante é informado, assim como deve
receber relatérios de andamento e o resultado da apelagéo.

Apos o recebimento da apelacao, elas sao enviadas ao Gerente acima mencionados para confirmar
se apelacao diz respeito as atividades de certificacdo pelas quais é responsavel e, em caso positivo,
sera tratada.

O Gerente de Certificagdo € responsavel por coletar e verificar toda a informacao necessaria para
validar a apelacao.

O processo de tratamento de apelagées inclui pelo menos os seguintes elementos e métodos:

a) sera detalhado no F024 — Registro de Reclamacgées e Apelagcées, o recebimento, validacao e
investigagao da apelagao, e para decisdo de quais a¢des precisam ser tomadas sem resposta a ela,
considerando-se os resultados de apelagdes anteriores similares;

b) sera gerado o nimero sequencial de apelagdes recebidas, para controle e rastreamento;

5.3. Decisao

As decisdes sdo comunicadas ao apelante, através de notificacdo formal ao término do processo de
tratamento da apelacéao, pelo Gerente de Certificacdo e desde que nao envolvido no processo de

Certificacao relativa a apelagao.

E importante ressaltar que a submisséo, investigacéo e decisdo sobre apelacdes ndo resultardo em
acgdes discriminatdrias contra o apelante (independente nos estagios da apelagao).
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7. HISTORICO DAS REVISOES

Revisdo | Atualizacao Itens Revisados
00 FEV/17 Inicial

01 NOV/17 Adequacgao do documento, e implementando o procedimento de Apelagéo.




