REQUISITOS ESPECIFICOS DE ACREDITAGAO — ORGANISMOS DE
CERTIFICACAO DE SERVICOS

1. Procedimento de Certificacao

1.1 Metodologia de avaliagao

A avaliagdo das empresas candidatas a certificacdo do “Sistema de reconhecimento
da qualidade das PME do comércio e servicos” sera efetuada por um OC acreditado
pelo IPAC. A avaliacdo da conformidade, sera realizada através de uma auditoria de
concessao, a realizar nas empresas, de acordo com o referencial DNP TS 4546 e
tendo em consideracdo os moddulos seleccionados pelas empresas candidatas a
certificagdo. Apds a auditoria de concegdo, sera realizada uma revisao técnica do
processo e emitida uma decisdo. Se a decisdo, do OC, for satisfatéria, serd emitido
um certificado que terd a validade de 2 anos. Durante esse periodo, a empresa
devera proceder a duas autoavaliagdes, sendo que a Ultima deverd ter sido
realizada no decurso do trimestre que precede a auditoria. Em cada uma das

autoavaliacGes devera ser aplicado o sistema de pontuacdo.

Caso o OC detete algum dos desvios, abaixo indicados, podera ser decidida a

suspensdo, cancelamento ou retirada da certificagao:
a) Falta de pagamento;
b) Falta de resposta atempada as ndo conformidades ou solicitacGes;
¢) Falta de cumprimento dos requisitos de acreditacdo/certificacdo;
d) Incumprimento do regulamento da marca.

Com a necessaria antecipac¢do para poder decidir sobre a recertificagdo antes de
terminar a validade do certificado, o OC realizard uma auditoria de recertificacao,
de conteldo similar a auditoria de concessao. Caso a decisdao de recertificacdo seja
anterior ao fim da validade do certificado, o OC podera fazer constar do certificado
o histdrico de certificacdo, referindo a data de concessao inicial, para além da data
de recertificacdo aplicavel.

Anualmente a empresa deve responder a um inquérito, formulado e enviado pelo

OC, em que declare o nimero de reclamacdes registadas ou recebidas.
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1.2 Requisitos dos auditores

As competéncias dos auditores deverao incluir, pelo menos, os seguintes
requisitos:

a) Habilitagdes minimas ao nivel do 122 ano;

b) Frequéncia com sucesso da Formagdo “Sistema de reconhecimento da
qualidade do servico das pequenas e médias empresas do comércio e
servigos - DNP TS 4546”, ministrada pela Confederagdo do Comércio e

Servicos de Portugal (CCP);

c) Curso de Formacdo de Auditor/Auditorias, devendo o conteldo
programatico abranger as metodologias de realizacdo de auditorias, ou em
alternativa ter participado como auditor em pelo menos 10 auditorias de

certificacdo para um OC acreditado nos ultimos 5 anos.

1.3 Duracao das auditorias

A duragdo das auditorias de certificacdo e recertificacdes, deverdo ter em conta o
n2 de sites e o nivel de qualificacdo a que se candidatam. De forma a permitir uma
atuacdo harmonizada e sem distor¢bes de concorréncia, indicam-se os tempos
minimos de auditoria, no local (entendida como aquela em que existe interagao

entre auditor e auditado), para as auditorias através da tabela seguinte:

Tabela 1 — Duragao das auditorias da certificagao

A 1,5
B 1
C 0,5
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Nota 1: O tempo de auditoria previsto para cada nivel inclui a sede, sendo que acresce

0,25 dias por site adicional.

Nota 2: Consideram-se 8 horas de interacdo efetiva auditor/auditado por cada dia de

auditoria.

Este tempo minimo de auditoria e a amostragem de sites, deve ser aumentado sempre

que justificado pela complexidade, risco ou outros fatores considerados relevantes.

1.4 Conteudo do certificado

Para além do cumprimento dos requisitos da ISO/IEC 17065 e do IPAC, os
certificados de conformidade emitidos pelos OC devem fazer referéncia
explicita a:

a) Data de emissdo do certificado/ Data de entrada em vigor e data de validade;

b) Logotipo da marca de acordo com o “Regulamento da Marca Servico Certificado

das Empresas dos Sectores do Comércio e dos Servicos”;

c¢) Caso a entidade certificada faca parte de uma associacao filiada na CCP, poderd o

logotipo desta ser, igualmente, colocado no respetivo certificado;
d) Nivel de qualificagdo atribuido pelo OC.

A data de entrada em vigor de um certificado de conformidade sera igual ou posterior
a data de obtencdo da acreditacdo pelo IPAC para esta certificacdo. Caso a acreditagdo
seja suspensa ou anulada, deve o OC cessar toda e qualquer atividade e publicidade
referente a esta certificacdo, ndo podendo emitir qualquer certificado com data igual

ou posterior a da de suspensdo ou anulacgdo.

1.5 Requisitos suplementares

O OC devera ainda respeitar_os seguintes aspetos:
a) O OC deve possuir uma acreditagao vigente pelo IPAC para certificar segundo

a DNP TS 4546 para os niveis de qualificacdo que comercializam;

b) O uso da marca CCP, no template do certificado, requer aprovagao prévia da

CCP;
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c¢) O uso da marca da Associagdo, no template do certificado, requer aprovacado

prévia da respectiva Associacdo;

d) Disponibilizar a CCP uma lista atualizada das empresas certificadas, neste

Sistema de Reconhecimento, de 6 em 6 meses.
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