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1. HISTORICO DE REVISOES:

Ne
Data da Revisao .d? Historico das Alteragoes
Revisao

Alteragdo do responsavel que elabora os documentos, de Carolina G. Brand

05/12/2022 02 por Helena de Oliveira Theophilo Coelho.

19/04/2021 01 Alteragdo do rgsponsavel que elabora os documentos, de Lilian Ribeiro de
Souza por Carolina G. Brand.

05/05/2020 00 Emissdo Inicial Aprovada

2. OBIJETIVO

Demonstrar a forma de atuacdo do Grupo para Tratamento de Apelagdes e assegurar que sejam tomadas agbes

para tratamento de todas as apelagGes efetuadas por clientes ou partes interessadas.

3. CAMPO DE APLICACAO

Este procedimento aplica-se ao Grupo para Tratamento de Apelagdes e as atividades relacionadas aos

desempenhos dos processos e departamentos dentro do sistema de gestdo da CSC-LA.

4. DOCUMENTOS APLICAVEIS E OU REFERENCIA

e ISO/IEC 17021-1:2016 — Avaliagdo da Conformidade — Requisitos para organismos que fornecem auditoria e
certificagdo de sistemas de gestdo;

e P-CSC.02 - Controle de Registros

5. DESCRICAO DO PROCEDIMENTO

5.1. GENERALIDADES

E de responsabilidade e autoridade do Diretor Executivo, manter e fazer cumprir a sistematica para
gerenciamento das apelagles estabelecidas neste procedimento, bem como sugerir melhorias para o

processo.

Quando um cliente ou partes interessadas se sentirem afetados ou ndo concordarem com uma atitude,

decisdo ou conclusdo tomada pela CSC-LA como organismo de Certificagdo, devera o apelante emitir por
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escrito a CSC-LA uma carta/declaragdo, assinada pelo seu representante legal, em papel timbrado da
empresa solicitante da certificagdo. Esta manifestacdo deverd ocorrer até no maximo 30 dias apds este

tomar conhecimento da causa da mesma, declarando suas razdes.

Todas as solicitagdes de apelagdo recebidas pela CSC-LA serdo direcionadas imediatamente o Diretor

Executivo.

O Diretor Executivo ficara responsavel por receber e salvaguardar os pedidos de apelacbGes em todos os

niveis de sua abrangéncia.

Deverd verificar no relatério de Auditoria, ao qual a apelagdo estd sendo solicitada para saber quem foi o
auditor, assim tomara as medidas necessarias para que o mesmo ndo faga parte do processo de apelagdo

gue sera analisado.

Convocara sempre dois participantes do “Grupo para Tratamento de Apelagdes”, que receberdo uma cépia

da apelagdo, oriunda do pedido de apelagdo e deverdo realizar a devida avaliagdo e analise critica deste.

O Grupo para Tratamento de ApelagGes devera ser composto por auditores externos convidados pelo
Diretor Executivo, atentando-se em verificar se os participantes que irdo julgar a apelagdo ndo tenham tido

envolvimento no processo que ocasionou o pedido de apelagdo.

Os membros escolhidos para compor o Grupo para Tratamento de Apelagdes deverdo assinar o FOR.CSC.15
- Termo de Imparcialidade, Confidencialidade e Sigilo, e comprometem-se a respeitar os principios de
Imparcialidade, Competéncia, Responsabilidade, Transparéncia, Confidencialidade, e Capacidade de

Respostas as Reclamacgdes e Abordagem baseada em Risco da CSC-LA.

Além disso, os membros do grupo deverdo ter conhecimento do escopo aplicavel a Certificacdo e seus

respectivos requisitos demonstrando que possuem competéncia para avaliar tais apelagoes.
5.2. GRUPO PARA TRATAMENTO DE APELA(;()ES

Uma apelagdo podera ser interposta tanto pela parte diretamente afetada pela decisdo da CSC-LA, como
por qualquer outra parte interessada dentro do processo de Certificagdo.
Depois de recebido o pedido de apelagdo, o Diretor Executivo da CSC-LA devera confirmar ao apelante, o

recebimento da apelagdo.
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O Grupo escolherd, no minimo, duas pessoas para julgar cada uma das apelagGes recebidas, elas deverdo se
reunir no escritéorio da CSC-LA, ou por video chamada, no maximo em 15 (quinze dias), apds o recebimento

da apelagdo. Caso os designados pelo grupo julgar necessario, convocara ambas as partes por escrito.

5.3. JULGAMENTO

Caso haja necessidade de reunido de avaliagdo da apelagdo, o apelante e a CSC-LA terdo o direito de se
fazerem representar e/ou assistir a discussdo da avaliacdo e tratativa destas. Se desejavel ambas as partes
poderdo apresentar testemunhas, desde que seus nomes e endere¢os tenham sido informados aos
designados para a apelagdo que comunicara a outra parte dentro dos 10 dias que antecederem a primeira

reuniao.

Os designados possuem o direito de ouvir testemunhas e consultar especialistas, porém devera concluir o

julgamento em no maximo 30 (trinta) dias apds a data de recebimento da carta de apelagdo.

Os designados decidirdo por votagdo e sera informada sua decisdo as partes envolvidas, bem como as

raz0es da mesma, através do envio de e-mail.

Enquanto ndo chegar a um julgamento final e dependendo do tipo e da gravidade da apelagdo, os
designados indicardo seu parecer sobre se a concessdo, suspensdo ou retirada do certificado (quando
aplicavel) e levardo para o Grupo para Apelagdo da CSC-LA os resultados da investigacdo, que terd a decisdo

final sobre quaisquer decisGes tomadas referentes aos processos de certificacdo dos clientes.

A decisdo do julgamento deverd ser registrada no FOR.CSC.16 - Carta Resposta e assinada por somente um
dos designados e serd entregue o Diretor Executivo da CSC-LA e ao apelante, incluindo também a decisdo
sobre a quem serdo imputados os custos incorridos, estabelecendo seu montante, caso houver custos
envolvidos.

No caso do recebimento do FOR.CSC.16 - Carta Resposta com a decisdo da avaliagdo pelo Grupo de
Apelagdo, o apelante demonstrar ter alguma(s) reserva(s) bem fundamentado(s) com relagdo a qualquer
dos membros do Grupo, este(s) devera se manifestar formalmente e apds analise ficar decidido que uma
nova reunido sera necessaria o Diretor Executivo devera convocar o Grupo para Apelagdo e colocar um
substituto e um novo julgamento devera ser realizado. O(s) substituto(s) devera(3o) ter sido aceito(s) por

ambas as partes.

Caso um apelante ndo venha a se conformar com a disposicdo dada a sua apelagdo e com este
procedimento poderd dirigir-se ao organismo acreditador ou caso ainda ndo se esteja satisfeito podera

recorrer a esfera superior para solucionar a contenda recorrendo assim as medidas legais cabiveis.
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5.4.

5.5.

DECISAO PRELIMINAR

Caso uma decisdo do Grupo seja consideravelmente desvantajosa ao apelante, este poderd entrar com um
pedido contendo suas razdes e fundamentos para a suspensdo total ou parcial da decisdo. Tal pedido sera
analisado por outros membros do Grupo de Tratamento de Apelagdes, que ndo participaram do processo

em questdo.

Declarando a relevancia do prejuizo causado ao apelante devera ser formalizado através do envio de um e-
mail a CSC-LA (diretoria@csc-la.com.br), a qual passara imediatamente ao Grupo para sua decisdo. Tal
decisdo sera tomada o mais rapidamente possivel sendo comunicada a CSC-LA e ao apelante como em

carater liminar.

PRINCIiP1OS

Os membros do Grupo se comprometem a observar atentamente os principios de imparcialidade,
competéncia, responsabilidade, transparéncia, confidencialidade, capacidade de resposta a reclamacgdo e
abordagem baseada em risco em relagdo as suas decisdes, no que diz respeito a todos os assuntos a que

tenham acesso, durante suas atividades.

A submissdo, investigacdo e a decisdo sobre apelagdes ndo deverdo resultar em nenhuma agdo

discriminatdria, ou ainda venha a sofrer retaliagdo contra o apelante.

A CSC-LA deverd manter um registro de todas as apelagdes e ou disputas, conforme Procedimento P-CSC.02

- Controle de Registros.

6. APROVAGAO DE PROCEDIMENTO

ELABRADO POR:

APROVADO POR:

Helena de Oliveira Theophilo Coelho

Assistente Administrativa
Data: 05/12/2022

- ot/
Antonio Jfgg-V}ég\ag de Paula
Diretor Executivo
Data: 05/12/2022
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