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1.0BJECTIVO 2.AMBITO

Estabelecer regras gerais da certificacdo de produtos realizada | Aplicavel a todas as organizagdes com produtos certificados
pela Metrogualibeiras pelo organismo de certificagdo da Metroqualibeiras.
3.DEFINICOES 4.REFERENCIAS
Certificagdo de produto - Meio de garantir a sua conformidade com normas ou outros documentos de | Manual da Qualidade
referéncia aplicaveis. NP EN ISO/IEC 17065

Cliente - Organizagao ou pessoa responsavel perante o organismo de certificagéo por assegurar que os
requisitos de certificagdo, incluindo os requisitos do produto, sdo cumpridos.

Produto - Resultado de um processo

Requisito de certificagdo - Requisito especificado, incluindo requisitos do produto, que é satisfeito pelo
cliente como uma condigéo da determinagdo ou manutengéo da certificagao.

Requisito do produto - Requisito relativo diretamente a um produto, especificado em normas ou em
outros documentos normativos e/ou legais e regulamnentares identificados pelo esquema de certificagéo.
Nao Conformidade (NC) - N&o satisfagdo de um requisito.

Nao Conformidade Maior (NCM) - Auséncia, falta total, incumprimento sistematico de um requisito
aplicavel, ou uma situagao que levante duividas razoaveis, relativamente conformidade, a seguranca e o
cumprimento legal do produto.

Oportunidades de Melhoria (OM) - Constatacfes que podem identificar areas potenciais de melhoria,
mas que ndo incluem recomendagdes ou solugdes especificas. Estas constatagdes ndo pdem em causa
a capacidade de garantir o cumprimento dos requisitos especificados

5. DESCRIGAO / RESPONSABILIDADES
REGRAS PARA A CERTIFICAGAO DE PRODUTOS

INTRODUGAO

A Metroqualibeiras desenvolve a atividade de certificagdo de produtos em conformidade com normas de acreditagdo e guias
aplicaveis.

A Metroqualibeiras reserva-se do direito de alterar o presente documento sempre que as circunstancias o determinarem e,
designadamente, sempre que ocorra uma alteragdo dos requisitos definidos pelos organismos de acreditagéo, alteragdo das
normas ou outros documentos de referéncia aplicaveis.

Qualquer revisdo a este procedimento serd comunicada aos clientes, que deverdo cumprir os requisitos de certificagéo e
implementar adequadamente as eventuais alteragdes.

AmBITO

As presentes regras definem as condigdes para assegurar que os servigos da Metroquaibeiras referentes a certificagdo de
produtos séo crediveis, de confianga, imparciais, contendo as disposigces contratuais gerais, a vigorar entre a Metroqualibeiras
e as organizagdes suas clientes, no dmbito da atividade de certificacio de produtos e estabelece as condi¢des gerais para
conceder, manter, renovar, suspender ou anular o Certificado de Conformidade e o direito de uso da Marca de Certificagdo de
Produtos.

A candidatura a Metroqualibeiras para certificagdo de produto implica a aceitagdo, pela Organizagéo candidata, das disposicoes
constantes no presente documento.
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ESQUEMA DE CERTIFICAGAO
REQUISITOS GERAIS
A certificagdo de produto € suportada em requisitos relacionados diretamente com o produto e normalmente especificados em
normas, regulamentos, especificagdes técnicas ou outros documentos publicamente disponiveis.
A Metroqualibeiras disponibiliza a certificacéo de produto seguindo a norma ISO/IEC 17065
A declaragdo de conformidade com normas ou outros documentos de referéncia aplicaveis é efetuada sob a forma de um
certificado de conformidade, podendo incluir a atribuigdo do direito a uso de marca de certificagéo.
Os requisitos de certificacdo do produto s&o ser validados pela Diretor Técnico da Metroqualibeiras. Este tem como competéncias,
além de outras:

— Analisar as normas e ou outros documentos aplicaveis a certificagdo de produtos

— Validar no todo, ou em parte, especificagdes técnicas/documentos ou esquemas de certificagao;

— Rever e atualizar especificagdes de certificagao.
O esquema de certificagdo aplicavel consiste na avaliagdo inicial do produto. Nao estdo previstas atividades de controlo
posteriores a emissao do certificado de conformidade, e os itens produzidos posteriormente ndo estéo abrangidos pelo certificado
de conformidade.
A Metroqualibeiras presta os servigos de certificagdo de forma imparcial € ndo discriminatéria, podendo candidatar-se a mesma
qualquer Organizac&o independentemente do seu estatuto, dimens&o ou dominio de atividade. Reserva-se do direito de nédo
prestar servigos ou manter relagdes contratuais com organizagdes, nem emitir ou manter o certificado de conformidade de um
produto duma Organizagdo quando existam razdes demonstradas ou fundamentadas que os mesmos possam ter uma imagem
negativa na reputagao da Metroqualibeiras. Estdo nestas circunstancias, entre outras, organizagdes que se dediquem a atividades
ilegais ou que apresentem uma historia ou repeticdo de ndo conformidade com os requisitos de certificagdo do produto, ou outras
questdes semelhantes.

PEDIDO DE CERTIFICAGAO
O processo de certificagdo inicia-se com o pedido de certificagdo pela Organizagdo Cliente, para certificacdo de produtos
disponibilizada pela Metroqualibeiras. Para tal, é disponibilizado um processo de candidatura que pode ser obtido junto dos seus
SEervicos.
A contratualizacdo da certificagdo de produto deve ser assinada por representantes autorizados da Organizagdo candidata a
certificacdo, isto é, pessoas com capacidade para obrigar juridicamente a Organizagdo e assumir em seu nome compromissos
legais.
No momento da candidatura, a Organizag&o deve ter os requisitos implementados de acordo com os requisitos para o qual solicita
a certificagdo, devendo existir evidéncias desta implementagéo.
A Organizagdo candidata compromete-se a disponibilizar a informagdo e documentag&o relacionada com o produto a certificar,
considerada relevante, de acordo com o definido no processo de candidatura. Apds esta candidatura a Metroqualibeiras a
documentagao disponibilizada e comunica o resultado a Organizagéo Cliente.
A Metroqualibeiras reserva-se do direito de ndo aceitar uma candidatura para a certificagéo de um produto se:
Ainda nao existam requisitos de produto definidos
Né&o estiverem reunidas as condigdes para a Organizag&o candidata cumprir o disposto nas presentes regras e nos requisitos da
norma de referéncia, nomeadamente:
a) Se ainformag&o sobre a Organizagdo candidata e o produto n&o for suficiente para a condugéo do processo de
certificagao;
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b) Se qualquer diferenga de entendimento conhecida entre a Organizagéo candidata e a Metroqualibeiras n&o for
resolvida, incluindo o acordo sobre as normas ou outros documentos normativos;
¢) Se o ambito de certificagdo do produto pretendido néo for definido;
d) Se n&o estiverem disponiveis os meios para realizar todas as atividades de avaliag&o;
Nestes casos, a Metroqualibeiras comunica os motivos para a sua ndo-aceitagdo, podendo a Organizag&o, reformular a sua
candidatura num prazo maximo de dois meses ap6s a data de rece¢ao da comunicagao escrita, sem incorrer em custos adicionais.
A Metroqualibeiras reserva-se o direito de encerrar o processo de certificagao se, por razdes que lhe sejam alheias, nao se realizar
a certificagdo do produto no periodo de um ano ap6s a aceitacéo da candidatura. Este facto é comunicado a Organizagéo por
escrito.
A Metroqualibeiras apenas recorre a laboratérios acreditados.
Quando os resultados dos ensaios efetuados pela Metrogualibeiras evidenciem que o produto ndo cumpre os requisitos aplicaveis
especificados, a Organizagao deve desencadear as agdes adequadas para o seu tratamento.
A Equipa avaliadora é constituida por um inspetor/avaliador de conformidade, com competéncias para o efeito.
A Organizacao candidata reconhece expressamente a independéncia da EA e compromete-se a abster-se de quaisquer ofertas
a EA, que possam comprometer essa independéncia, incluindo a solicitagdo de servigos de consultoria ou outros.
Sempre que tal for requerido pela entidade acreditadora a Metroqualibeiras comunica antecipadamente a participagdo de qualquer
elemento observador na inspegao/avaliagéo.
A Organizagao deve estar a disposigdo da Equipa avaliadora/inspetora durante a realizagdo da avaliagdo/inspegao e colaborar
com esta, informando-a sobre os todos os factos considerados relevantes para a avaliagéo do produto.
Sempre que em avaliagdo se verifique uma situagao de incumprimento dos requisitos do produto definidos, a Metroqualibeiras
avalia se a Organizac&o implementou agdes para o tratamento de produto ndo conforme.
De acordo com estas regras de certificagao a avaliagdo de conformidade aplicavel, a avaliagdo/inspegéo deve ser realizada no
prazo maximo de 2 meses ap0s a data da decisdo de aceita¢do do processo de candidatura, salvo casos devidamente justificados.
Dos resultados da avaliagdo, registados pelo avaliador, ¢ emitido o certificado, que, ap6s reviséo e aprovagao pelo DT, é
disponibilizado a Organizag&o.
As constatagdes registadas no Relatdrio de Avaliagdo/Inspegéo sdo classificadas de acordo com o descrito nas definigdes.
O Relatério de Avaliagao/Inspecéo é validado pelo Diretor Técnico.
Sempre que se verificarem ndo conformidades a Organizagéo elabora, em resposta a avaliagdo de conformidade/Inpse¢ao, um
plano de agdes corretivas, a ser remetido a Metroqualibeiras no prazo de 15 dias ap6s o Ultimo dia de avaliagéo, identificando,
para cada N&o Conformidade a analise de causas, a corregdo e a agéo corretiva realizada ou planeada, o prazo definido e o
responsavel pela mesma. Quando ndo existirem ndo conformidades ou outras constatagfes que necessitem de esclarecimento,
nao é necessaria resposta ao resultado da Avaliagdo/Inspegao pela Organizagéo.
Sempre que requerido a Organizagdo deve remeter a Metroqualibeiras as evidéncias da implementacdo das corregdes e agdes
corretivas ou outras constatagdes, bem como resposta a eventuais esclarecimentos solicitados.
A decisao de certificagdo é feita quando:
— As agdes corretivas propostas pela Organizagéo séo consideradas adequadas, atempadas e implementadas com
eficacia (comprovado através de nova auditoria/inspegdo ou por outros meios de verificagdo apropriados);
— Para as ndo conformidades maiores foram apresentadas evidéncias de que as agdes propostas foram
implementadas e foi efetuada a avaliagdo da sua eficacia;
— Os resultados dos ensaios ao produto estdo conformes com os requisitos aplicaveis, definidos na norma ou
especificagdo técnica;
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A decis&o de certificagdo € comunicada por escrito @ Organizag&o no prazo maximo de um 15 dias a contar da data de rececéo
de toda a informacéo necesséria, salvo em casos devidamente justificados.

A Metroqualibeiras, apos decisao positiva de certificagdo, emite um Certificado de Conformidade e confere a Organizagéo o direito
ao uso da Marca de Certificagdo de acordo com as “Regras para o Uso da Marca de Certificagao”

Cada Certificado de Conformidade tem um periodo de validade definido. A sua validade e o respetivo ambito podem ser
confirmados, através de contacto com a Metroqualibeiras.

As copias dos certificados ou outros documentos relativos a certificagdo disponibilizadas pela Organizagéo a terceiros devem
reproduzir integralmente os certificados ou outros documentos.

A Organizagao ndo deve fazer qualquer afirmagdo ou alegagéo relativamente a certificagdo do seu produto que possa ser
considerada enganadora ou néo autorizada e possa colocar em causa a reputagdo e imagem da Metroqualibeiras. Em caso
algum, a Marca de Certificagdo de produto pode ser utilizada fora do &mbito de certificagdo mencionado no certificado de
conformidade.

O uso abusivo da Marca de Certificagdo ou do Certificado de Conformidade, por parte da Organizagdo com produto certificado
ou por terceiros, confere a Metroqualibeiras o direito de desencadear, no &mbito da legislacéo vigente, as agbes que entender
convenientes, nomeadamente judiciais.

SANGOES

O incumprimento, por parte das Organizagdes com produto certificados, das condigdes estabelecidas nestas regras, bem como
do disposto no pedido de certificagdo, pode ser objeto da aplicagdo de sang¢des, para o qual se tera em consideragéo a gravidade
do incumprimento, persisténcia e reiteragdo do mesmo.

As sangdes aplicadas sdo sempre comunicadas a Organizagéo com produto certificado, por escrito, mediante carta registada com
aviso de recegao.

A aplicagdo de uma sang¢&o ndo da a Organizag&o qualquer direito de reembolso dos pagamentos efetuados até essa data, nem
a desonera do pagamento de servigos prestados que ainda estejam por pagar, bem como encargos decorrentes da aplicagéo da
sancao.

O levantamento das sangdes pode implicar, conforme aplicavel, atividades de avaliagdo, ensaios, decisdo, reemissdo de
certificado, acompanhamento e informagéo, que avaliem o cumprimento de todos os requisitos estabelecidos pela norma de
referéncia.

Caso se verifique a suspensdo temporaria ou a anulagao do Certificado de Conformidade, a Metroqualibeiras efetua todas as
modificagdes necessarias aos documentos formais de certificagéo, informagéo publica, autorizagdo para o uso de marcas de
forma a garantir que néo fornece qualquer indicagéo que o produto continua a estar certificado, devendo a Organizag&o suportar
0s encargos inerentes das referidas alteragdes.

SUSPENSAO DO CERTIFICADO
A suspensao temporaria do Certificado de Conformidade aplica-se sempre que se verifique uma ou mais das seguintes situagdes:
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- Alteragdes na Organizagdo certificada que levantem duvidas razoaveis sobre a confianga no produto (seguranga e

conformidade);

- Nao Conformidades Maiores cujas agdes corretivas ndo foram adequadamente implementadas nos prazos acordados;

- Incumprimento na implementagdo das agdes corretivas as constatagdes detetadas nas avaliagbes/inspecdes nos prazo
definidos;

- N&o permissdo, pela Organizagao, da realizagdo de agdes de controlo definidas nas condi¢des do presente documento;

- Incumprimento, no prazo estipulado pela Metroqualibeiras, da implementagéo das alteragdes decorrentes da revisao de normas

ef/ou outros documentos de referéncia aplicaveis;

- Incumprimentos de obrigagdes de natureza financeira para com a Metroqualibeiras por parte da Organizagéo com o produto

certificado;

- Auséncia reiterada de resposta a contactos;

O periodo maximo de suspensédo € de seis meses, mas causas justificativas podem impor um periodo maior. Decorrido este
periodo sem que haja alteragdo das causas que a motivaram, procede-se a anulagéo da certificagéo de produto, exceto em casos
devidamente justificados. O levantamento da suspensao da certificagéo de produto sera sempre decidido pelo Diretor Técnico.
A suspensdo temporaria da certificagdo implica a proibi¢do do uso do Certificado de Conformidade e da Marca de Certificagdo
concedida, ou qualquer referéncia ao produto certificado.
A suspensdo é comunicada, por escrito, a Organizagao Cliente, conjuntamente com as agdes necessarias para a sua cessagao
e reposicdo da certificagdo do produto.
O levantamento da suspensdo da certificacdo pode implicar, conforme aplicavel, atividades de avaliag&o/inspecéo, ensaios,
deciséo, reemissdo de certificado, acompanhamento e informagdo, que avaliem o cumprimento de todos os requisitos
estabelecidos pela norma de referéncia,
A informag&o sobre a suspensao da certificagdo do seu levantamento ou redugao de dmbito é publica e é aprovada pelo Diretor
Técnico.
A anulagéo da certificagdo decorre da quebra total da confianga no produto certificado ou violagdo grave das disposicdes deste
documento, nomeadamente:
— N&o-aceitacdo ou implementagéo de alteragbes ao produto certificado decorrentes de alteragdo de normas ou
outros documentos de requisitos de produto e de certificagdo aplicaveis;
— Nao cumprimento dos prazos estabelecidos para implementagdo de agdes com vista a levantar a suspensao;
— N&o enceramento ou encerramento néo eficaz de agdes corretivas para ndo conformidades identificadas ou outra
situagdo que configure o incumprimento continuado dos requisitos de certificagéo;
— Reincidéncia de nao conformidades que originaram anteriormente uma decisdo de suspensao;
— Uso indevido ou abusivo da marca de certificagéo;
— Nao cumprimento dos compromissos de natureza financeira.
—  No caso de anulagéo do Certificado de Conformidade, a Organizagéo deve devolver a Metroqualibeiras o original
do Certificado de Conformidade, ndo podendo utilizar cépias ou reprodugbes do mesmo, retirar da sua
documentagao técnica e publicitaria qualquer referéncia relativa a certificagao

No caso de anulagdo da certificagdo, procede-se a anulagdo do Certificado de Conformidade correspondente, retirando a
referéncia ao produto certificado de qualquer documento de divulgagéo, sendo publica a informag&o sobre a anulagdo da
certificagéo.
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SUPSENSAO OU ANULAGAO VOLUNTARIA DO CERTIFICADO

A Organizagdo com o produto certificado pode solicitar a suspenséo temporaria ou a anulagéo do Certificado de Conformidade.
O pedido deve ser dirigido a Metroqualibeiras mediante de carta registada com aviso de rece¢do, com uma antecedéncia minima
de 60 dias, salvo nos casos de forga maior, relativamente a data de producéo de efeitos da anulagéo ou suspensao.

Os pedidos de suspens&o temporaria ou a anulagdo do Certificado de Conformidade ndo desvinculam, em qualquer caso, 0
detentor do certificado da obrigagao de proceder aos pagamentos devidos e nao lhe conferem o direito a qualquer reembolso de
pagamentos ja efetuados.

O periodo de suspenséo voluntéria € acordado entre a Metroqualibeiras e a Organizagdo com o produto certificado e é definido
em fung&o das razdes que a motivam.

RECLAMAGOES E RECURSOS

A Organizagdo deve manter um registo de todas as reclamagdes por si recebidas relativamente ao cumprimento de requisitos
dos produtos abrangidos pela certificagdo. Os registos das reclamacdes e a documentagdo das agdes tomadas devem ser
disponibilizados & Metroqualibeiras, quando solicitado. A Organizagao deve assegurar 0 acesso da equipa avaliadora/inspetora
as reclamagdes existentes e seu tratamento.

As reclamagdes e recursos sao tratados de acordo com os procedimentos estabelecidos para o efeito e que s&o disponibilizados
sempre que requerido.

As reclamagdes recebidas pela Metroqualibeiras sobre as organizagdes no ambito dos respetivos certificados de conformidade
dos produtos, sdo comunicadas aos detentores do certificado e s&o alvo de averiguagdo por parte da Metroqualibeiras, podendo
conduzir a agbes suplementares.

A organizagéo com produto certificado compromete-se a colaborar atempadamente com a Metroqualibeiras em todo o processo
de investigag&o das reclamagdes eventualmente recebidas relativas ao produto certificado.

A Metroqualibeiras considera como recurso qualquer reclamagédo apresentada pelo detentor do certificado relativamente a sua
decisdo de certificacéo, devendo ser apresentada no prazo maximo de 15 dias apds a comunicagdo da decis&o.

Os recursos sao apreciados pela Geréncia da Metroqualibeiras.

Caso a deliberagao néo seja favoravel ao apelante, os custos relativos ao recurso, eventuais agdes e deslocagdes, ser-lhe-do
imputados.

CONFIDENCIALIDADE
A Metroqualibeiras garante e gere de forma confidencial toda a informagao, dados e documentos da Organizag&o obtidos durante
o processo de certificagdo, a todos os niveis da sua estrutura, incluindo elementos das equipas auditoras, comissdes e organismos
ou pessoas externas que atuem em seu nome. Gere igualmente de forma confidencial a informag&o da Organizag&o proveniente
de outras fontes que n&o a prépria (ex.: reclamantes, organismos regulamentares).
Sempre que existam requisitos de confidencialidade que sejam impeditivos da avaliagéo da conformidade com os requisitos, ndo
assegurando a exequibilidade da Metroqualibeiras reserva-se do direito de néo realizar a certificagdo de produto.
N&o haverd lugar ao dever de confidencialidade nos seguintes casos:
— Quando a informagéo recebida seja do dominio publico;
— Quando a informag&o deixe de ser confidencial por ter sido revelada publicamente pela Organizag&o, ou quando
acordado entre a Metroqualibeiras e a Organizagao cliente;
—  Quando esteja em causa o cumprimento de uma obrigacao legal ou de ordens vinculativas emitidas por autoridades
competentes, nomeadamente tribunais ou tribunais arbitrais.
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A Metroqualibeiras compromete-se a informar previamente a Organizag¢do da informagéo que pretende colocar no dominio
publico, para além da transmitida no presente documento. Quando a divulgagdo de informagdo confidencial, pela
Metroqualibeiras, é requerida por lei ou autorizada por disposigdes contratuais, a Organizagéo cliente ou a pessoa em causa
serdo notificados da informagao fornecida, exceto se proibido por lei.

A Metroqualibeiras reserva-se o direito de disponibilizar informagéo confidencial aos aos avaliadores de organismos de
acreditagdo, com o fim de proporcionar evidéncias documentais do cumprimento das normas ou procedimentos aplicaveis a
atividade de certificagdo, os quais estdo igualmente sujeitos ao dever de confidencialidade, quando esteja em causa o
cumprimento de obrigacéo legal ou de ordens vinculativas emitidas por autoridades competentes, tribunais, judiciais ou arbitrais,
ou por 6rg&os ou servicos administrativos.

A informagdo atualizada sobre os certificados de conformidade emitidos, suspensos ou anulados é disponibilizada pela
Metroqualibeiras, sempre que requerido.

Esta informagdo compreende a identificagdo do produto, da norma e outros documentos normativos segundo os quais a
conformidade tenha sido certificada, n.° do certificado e a identificagdo do detentor do mesmo.

A informac&o sobre certificados anulados é disponibilizada durante um ano apés a data da sua anulagéo.

A Organizag&o com o produto certificado deve manter o cumprimento dos requisitos aplicaveis, durante a validade do Certificado
de Conformidade respetivo.

A Organizagdo com o produto certificado compromete-se a informar sem demora, de qualquer alteragéo que afete a capacidade
de cumprir os requisitos de certificagao,

CONDIGOES FINANCEIRAS

O processo de certificagdo do produto envolve o pagamento dos montantes associados as diferentes atividades de
avaliagdo/inspegdo, que sdo faturados aquando da prestagdo dos servigos e constituem uma obrigagdo da Organizagéo,
independentemente dos resultados das mesmas.

A Metroqualibeiras reserva-se do direito de condicionar a emisséo do Certificado de Conformidade & verificag&o da liquidagéo das
faturas associadas ao processo de avaliagdo. Reserva-se ainda do direito de, em qualquer fase do processo de certificagao,
encerrar o processo e suspender ou anular o Certificado de Conformidade, quando ndo forem atempadamente regularizadas as
obrigagdes financeiras das Organizag&o, sem prejuizo da utilizagao de outros meios legais ao seu dispor.

RESPONSABILIDADES

A Metroqualibeiras nédo é responsavel perante terceiros, por quaisquer danos, pessoais, materiais, patrimoniais ou nao
patrimoniais, resultantes direta ou indiretamente da atividade das Organizagdes e dos produtos, abrangidos pela certificagéo.

A certificagdo do produto ndo exime em nenhum caso a Organizagdo da detengdo das garantias e responsabilidades que lhe
correspondam conforme a legislagao vigente, seja qual for o produto certificado, ndo sendo a Metroqualibeiras responsavel, em
nenhum caso, por quaisquer incumprimentos pela Organizagdo da legislagéo vigente ou pelos incumprimentos derivados das
suas atividades.

Salvo nos casos previstos na lei como imperativos, a Metroqualibeiras n&o é responsavel por atos praticados pelas pessoas que
utilize para o cumprimento das obrigacOes resultantes deste contrato, ressalvadas as situagdes de dolo ou culpa grave.

6. DOCUMENTOS ASSOCIADOS

PQ 8 - tratamento de reclamacdes
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7. REGISTO DE EDIGOES

Edicdo Data Motivo
01 15-02-2023 Redacgao inicial
02 15-03-2024 Revisdo do ponto pedido de certificagdo
03 28-06-2024 Revis&o do ponto pedido de certificacdo
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