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1. OBJETIVO

Este procedimento estabelece os critérios quanto a sistematica adotada pela TS4 para receber,
avaliar e tomar decisdes sobre Apelacdes.

2. NORMAS E DOCUMENTOS COMPLEMENTARES

ABNT ISO/IEC 17065: Requisitos para Organismos de certificacdo de produtos, processos e
Servigos.

ABNT ISO/IEC 17021-1: Avaliacdo de conformidade — Requisitos para Organismos que fornecem
auditoria e certificacdo de Sistemas de Gestdo

MQ-01: Manual da qualidade
PQ-01: Procedimento geral de certificacdo de produtos e servicos
3. DEFINICOES

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

4, RESPONSABILIDADES

A TS4 é responsavel por todas as decis6es em todos 0s niveis do processo de tratamento de
apelacdes. O Diretor Operacional deliberara sobre os processos de Apelagédo assegurando que o
processo de apelagéo sera tratado por pessoas diferentes daquelas que realizaram as auditorias e
tomaram as decisdes de certificagdo.

Quando o Diretor Operacional tiver envolvimento no processo de certificagdo, a responsabilidade
pela avaliagdo do pedido sera da Diretora Executiva.

5. OPERACAO
5.1. Recebimento

O cliente tera acesso as possibilidades de apelar sobre qualquer decisdo dos profissionais da
TS4, através:

- 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;

- Decisdo da Certificacdo: O Procedimento ficard disponivel juntamente com o formulario
permitindo aos clientes, apelarem sobre as decisdes da TS4, a qualquer momento.

A empresa que optar por apelar, deve registrar a apelagdo através de email ou formulario
disponivel no site. Quando a apelacdo chegar a TS4, sera registrada no F016 — Registro de
Reclamacdes e Apelacdes.

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

Apbs o recebimento da apelacéo, elas serdo enviadas aos Diretores acima mencionados para
confirmar se apelacao diz respeito as atividades de certificacdo pelas quais é responsavel e, em
caso positivo, serd tratada.

O Diretor é responsavel por coletar e verificar toda a informacdo necesséaria para validar a
apelacao.

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

a) sera detalhado no FO16 — Registro de Reclamacdes e Apelagcbées, o detalhamento do
recebimento, validagéo e investigacdo da apelacéo, e para decisdo de quais a¢des precisam ser
tomada sem resposta a ela, considerando-se os resultados de apela¢des anteriores similares;

b) ser4 gerado o numero sequencial de apelagfes recebidas, para controle e rastreamento;

5.3. Deciséo

As decisbes serdo comunicadas ao apelante, através de notificacdo formal ao término do
processo de tratamento da apelacdo, por um Diretor ndo envolvido no processo de Certificacdo

relativa a apelacao.

E importante ressaltar que a submiss&o, investigacédo e decisdo sobre apelacdes ndo resultardo
em ag0es discriminatérias contra o apelante (independente nos estagios da apelagédo).

6. REGISTROS

Gera ou Meio e Tempo .
Nome do . Destino
. coletao Local de Indexagao Acesso de .
Registro . . . Final
reglstro AquIVO arquivo
F016 — Registro de Diretor - .
~ - Eletrénico, Ordem . Arquivo
reclama(;?es e Operauonal ou servidor Cronolégica Diretores 1 ano Morto
apelacdes Executiva

7. CONTROLE DE ALTERACOES

Reviséo Motivo
00 Elaboracdo do Procedimento
01 Inclusdo do item 6
02 Exclusdo do campo de visto no item 8
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