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1. OBJETIVO

Informar sobre os processos para realizacdo de auditorias para concessdo, recusa, manutencao,

renovacdo, suspensdo, restauracdo ou cancelamento ou expansdo de escopo da certificacdo de

sistemas de gestao.

2. CAMPO DE APLICACAO

Este procedimento aplica-se ao pessoal da CBG Certificadora Brasileira de Gestao envolvido nas

atividades de certificagao.

3. RESPONSABILIDADE

A responsabilidade pela revisdo e cancelamento deste procedimento é da Direcdo da CBG

Certificadora Brasileira de Gestdo.

4, HISTORICO DE REVISOES

Revisao Data Itens revisados
03 04/01/2019 Sem histodrico.
04 03/11/2022 Reestruturacao do documento as atuais praticas.
05 02/05/2023 Alteragdo no 7.1 Equipe CBG
06 03/05/2024 Alteracdo no 7.1 e 9 Equipe CBG

5. DOCUMENTOS COMPLEMENTARES
ABNT NBR ISO/IEC 17021-1:2016 Avaliacdo da conformidade — Requisitos para organismos que

fornecem auditoria e certificacdo de sistemas de gestdo. Parte 1: Requisitos;

ABNT NBR ISO 19011:2018 — Diretrizes para auditoria de sistemas de gestao.

6.  SIGLAS E DEFINICOES

Area técnica: drea caracterizada por processos com caracteristicas comuns pertinentes a um tipo

especifico de sistema de gestdo e seus resultados pretendidos.

Auditor: pessoa que realiza a auditoria.
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Auditoria de certificagdo: auditoria realizada por uma organizacdo de auditoria independente do
cliente e das partes interessadas na certificagdo, para fins de certificacdo do sistema de gestdao do
cliente.

Auditoria remota: realizacdo da auditoria de um local fisico, ou de um local virtual (ambiente on-
line), a partir de um local diferente de onde estd fisicamente presente, com Tecnologias da
Informagdo e da Comunicagao.

Cgcre: Coordenacgao Geral de Acredita¢dao do Inmetro.

Cliente: organizacdo cujo sistema de gestdo é auditado para fins de certificacao.

Cliente certificado: organizacdo cujo sistema de gestdo foi certificado.

Competéncia: capacidade para aplicar conhecimentos e habilidades para conseguir os resultados
pretendidos.

Consultoria de sistema de gestdo: participacdo na implantacdo, implementacdo ou manutencdo de
um sistema de gestao.

Duragdao de auditorias de certificacdo de sistema de gestdo: parte do tempo da auditoria
despendido, conduzindo atividades desde a reunido de abertura até a reunido de encerramento,
inclusive.

Especialista técnico: pessoa que fornece conhecimento especifico ou expertise a equipe auditora.
Esquema de certificagdao: sistema de avaliacdo da conformidade relativo aos sistemas de gestao
para os quais 0s mesmos requisitos especificados, regras e procedimentos especificos se aplicam.
Guia: pessoa designada pelo cliente para auxiliar a equipe auditora.

Imparcialidade: presenca de objetividade, independéncia, auséncia de conflitos de interesse,
auséncia de tendéncias, ndo discriminacdo, neutralidade, equidade, mente aberta, justica,
desprendimento e equilibrio.

N3do conformidade: ndo atendimento a um requisito.

Nao conformidade maior: nao conformidade que afeta a capacidade do sistema de gestdo de atingir
os resultados pretendidos.

Nao conformidade menor: nao conformidade que ndo afeta a capacidade do sistema de gestao de
atingir os resultados pretendidos.

Observador: pessoa que acompanha a equipe auditora, mas ndo audita.
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Tempo de auditoria: tempo necessario para planejar e concluir uma auditoria completa e efetiva

do sistema de gestao da organizagdo cliente.

7. PRINCIPIOS

A CBG — Certificadora Brasileira de Gestdao é um organismo que realiza processos de auditoria para
certificagdo com imparcialidade, competéncia, responsabilidade, transparéncia, confidencialidade,

capacidade de resposta a reclamacdes e abordagem baseada em risco.

7.1 DADOS DA CBG

A CBG possui seu escritorio matriz localizado na:

Rua Blumenau, n? 64 — Salas 1002, 1003 e 1009 — Bairro América
Joinville-SC | CEP: 89.204-248

Tel.: (47) 3433-4778

www.cbgcertificadora.com.br

Equipe CBG:
Coordenacao Técnica

processos@chgcertificadora.com.br

(47) 99664-2066

Coordenacao de Relacionamento

relacionamento@cbgcertificadora.com.br

(47) 99623-0062

Coordenacdo de Qualidade

qualidade@chgcertificadora.com.br

(47) 99664-1937
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Coordenacdo Financeira/Administrativa

financeiro@cbgcertificadora.com.br

(47) 99697-0077

Geréncia Comercial

comercialchg@cbgcertificadora.com.br

(47) 99782-4248

7.2 ESCOPO

Prestacdo de servicos de auditoria para certificacdo de sistemas de gestdo nas normas ABNT NBR
ISO 9001, ABNT NBR ISO 14001, Regimento SiAC (PBQP-H), ISO 45001, ABNT NBR ISO 37001. O
sistema de gestdo da CBG é baseado na ABNT NBR ISO/IEC 17021-1:2016.

7.3 GENERALIDADES

O objetivo geral da certificacdo é proporcionar a confianca a todas as partes que um sistema de
gestdao atende a requisitos especificos. Compreende-se que o valor da certificacdo é o grau de
confianca publica estabelecida por meio de uma avaliacdo competente e imparcial, realizada por
uma terceira parte. As partes com interesse na certificacao incluem, entre outras:

a) clientes dos organismos de certificacdo;

b) clientes das organizac¢des cujos sistemas de gestdo estdo certificados;

c) autoridades governamentais;

d) organizagBes ndo governamentais;

e) consumidores e outros membros do publico.

Como principios bdsicos para inspirar confianca com seus stakeholders a CBG estabeleceu:
— imparcialidade;

— competéncia;

— responsabilidade;

— transparéncia;
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— confidencialidade;
— capacidade de resposta a reclamagdes;

— abordagem baseada em risco.

7.4 IMPARCIALIDADE

A CBG entende que, como um organismo de certificagdo, precisa oferecer servicos que
proporcionem confianca, e que é necessario que seja imparcial e percebido como tal. Portanto,

todo o pessoal interno e externo esta ciente e consciente da necessidade de imparcialidade.

As decisdes tomadas pela CBG sdo baseadas em evidéncias objetivas de conformidade (ou ndo

conformidade) obtidas, e ndo sdo influenciadas por outros interesses ou por outras partes.

Entende-se que, por ameacas a imparcialidade podem incluir, mas ndo se limitam a:

a) Interesse préprio: ameagas que surgem de uma pessoa ou organismo que atua em seu
proprio interesse. O interesse financeiro préprio representa uma ameaga suscetivel de
comprometer a imparcialidade de uma certificacao.

b) Auto avaliacdo: ameacas que surgem de uma pessoa ou organismo que avalia seu préprio
trabalho. A auditoria dos sistemas de gestdo de um cliente para o qual o organismo de
certificagdo forneceu consultoria sobre sistemas de gestdo seria uma ameaca desse tipo.

c¢) Familiaridade (ou confianca): ameacas que surgem de uma pessoa ou organismo que, por
ser muito familiar ou confiante em outra pessoa, ndo procura evidencias de auditoria.

d) Intimidacdo: ameacas que surgem de uma pessoa ou organismo ao perceber que estd sendo
coagido em publico ou discretamente, como, por exemplo, uma ameaca de ser substituido ou

denunciado a um supervisor.
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7.5 COMPETENCIA

Para oferecer uma certificagdo que proporcione confianga, a CBG faz a gestdao da competéncia
do pessoal em todas as funcdes envolvidas nas atividades de certificacao.

A CBG estabeleceu e mantém um processo para a definigdao dos critérios de competéncia para o
pessoal envolvido na auditoria e em outras atividades de certificacdo e para realizar avaliagdo
com base nesses critérios.

7.6 RESPONSABILIDADE

O cliente certificado é quem possui a responsabilidade por consistentemente alcancar os
resultados pretendidos da implementagdao da norma de sistema de gestdo e pela conformidade

com os requisitos para certificacdo.

A CBG é responsavel por avaliar evidencias objetivas suficientes, nas quais possa basear uma
decisdo de certificacdo. Com base nas conclusdes de auditoria, a CBG toma a decisdo de conceder
a certificacdo se houver evidencia suficiente de conformidade, ou de ndo conceder a certificacao,

se ndo houver evidencia suficiente de conformidade.

Qualquer auditoria se baseia em amostragem dentro do sistema de gestdo de uma organizacdo

e, portanto, ndo é uma garantia de 100% de conformidade com os requisitos.

7.7 TRANSPARENCIA

A CBG entende a importancia da transparéncia e, portanto, oferece acesso publico e divulga
informacdes apropriadas e oportunas sobre seu processo de auditoria e de certificacdo, e sobre
a situacdo da certificacdo (ou seja, a concessdo, manutencdo da certificacdo, expansao ou
reducdo de escopo da certificacdo, renovacao, suspencao ou restauracdo, ou cancelamento da
certificacdo) de qualquer organizacdo, a fim de obter confianca na integridade e credibilidade

das certificagdes.
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As informag¢des nao confidenciais sobre as conclusdes de auditorias especificas (por exemplo,
auditorias em resposta a reclamacgdes) a partes interessadas especificas podem ser acessadas

através do site da CBG, ou podem ser solicitadas aos departamentos pertinentes.

7.8 CONFIDENCIALIDADE

Por obter acesso privilegiado as informacdes que sdo necessdrias para avaliar adequadamente a
conformidade com os requisitos de certificagdo, a CBG entende que informag¢des confidenciais

ndo devem ser divulgadas e por isso estabeleceu processos e documentos para seguranca.

7.9 CAPACIDADE DE RESPOSTA A RECLAMAGAO

A CBG entende da importancia do tratamento das reclamacdes recebidas, e que por assim,
investiga e trata estas reclamacdes adequadamente conforme seus canais de comunicacdo e
procedimentos internos, a fim de serem solucionadas. A eficacia da capacidade de resposta a
reclamacdo é um meio importante de protecdo a CBG, seus clientes e outros usudrios de
certificagdo contra erros, omissdes ou comportamento improéprio. A confianca nas atividades de

certificacdo é salvaguardada quando as reclamacdes sao tratadas adequadamente.

7.10 ABORDAGEM BASEADA EM RISCO

A CBG leva em consideracao os riscos associados a oferecer certificacgdo competente, coerente e
imparcial. Dentre os riscos considerados, mas ndo se limitam a aqueles associados a:

— objetivos da auditoria;

— amostragem usada no processo de auditoria;

— imparcialidade real percebida;

— assuntos legais, regulatérios e de responsabilidade civil;

— organizacao do cliente sendo auditada e seu ambiente operacional;
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— impacto da auditoria no cliente e suas atividades;
— saulde e seguranca das equipes auditoras;

— percepcao das partes interessadas;

— afirmacdes do cliente certificado que induzam erro;

— uso de marcas.

8. PROCESSOS DE CERTIFICAGAO
8.1 PLANEJANDO AUDITORIAS

Os objetivos de auditoria, escopo e os critérios de auditoria, incluindo quaisquer alteragdes, sdao

estabelecidos pela CBG apds discussdao com o cliente.

A selegao e designagao da equipe auditora, inclusive auditor lider e especialistas técnicos, se
necessario, leva em consideracdo a competéncia necessaria para alcancar os objetivos da
auditoria e requisitos de imparcialidade. Se houver somente um auditor, ele devera ter a
competéncia para executar os deveres de um auditor lider aplicaveis a auditoria em questdo. A

equipe auditora deve possuir a totalidade de competéncias necessarias para a auditoria.

O conhecimento e as habilidades do auditor lider e dos auditores podem ser complementados
por especialistas técnicos, tradutores e intérpretes, que devem atuar sob a orientacdo de um
auditor. Quando forem utilizados tradutores ou intérpretes, estes sao selecionados de forma a

nao influenciar a auditoria indevidamente.

Os deveres, responsabilidades e autoridades de cada membro da equipe de auditoria estdo

descritos no PR.12 COMPETENCIA TECNICA DO PESSOAL PARA CERTIFICAGAO DE SISTEMAS.

Auditores em treinamento podem participar na auditoria, desde que um auditor seja designado
como avaliador. O avaliador devera ser competente para exercer os deveres e ter

responsabilidade final pelas atividades e constatacdes do auditor em treinamento.

ESTE DOCUMENTO IMPRESSO SERA CONSIDERADO COPIA NAO CONTROLADA




- INF.01
INFORMATIVO PARA CERTIFICACAO DE REV.07 de 20/04/2026
l SISTEMAS DE GESTAO o

) Pagina 10 de 28
CERTIFICADORA BRASILEIRA DE GESTAO

8.1.1 Observadores

A presenca e a justificativa para observadores durante uma atividade de auditoria devem ser
acordadas entre a CBG e o cliente antes da realizagcdo da auditoria. A equipe auditora deve
assegurar que os observadores ndo influenciem ou interfiram indevidamente no processo ou no
resultado da auditoria.

NOTA: Os observadores podem ser membros da empresa do cliente, consultores, pessoal do
organismo de acreditagdao realizando uma testemunha, reguladores ou outras pessoas

justificadas.

8.1.2 Especialistas técnicos

O papel dos especialistas técnicos durante uma auditoria deve ser acordado entre a CBG e o
cliente antes da conducdo da auditoria. Um especialista técnico ndo pode atuar como auditor na
equipe auditora. Os especialistas técnicos devem estar acompanhados por um auditor.

NOTA: Os especialistas técnicos podem fornecer assessoramento a equipe auditora para a

preparacao, planejamento ou auditoria.

8.1.3 Guias

Cada auditor deve ser acompanhado por um guia, a menos se acordado de outra forma pelo
auditor lider e pelo cliente. Os guias sdo designados pela equipe auditora para facilitar a
auditoria. A equipe auditora deve assegurar que os guias nao influenciem ou interfiram no
processo ou no resultado da auditoria.

NOTA 1: As responsabilidades de um guia podem incluir:

a) estabelecer contatos e hordrios para entrevistas;

b) organizar visitas para partes especificas do local ou da organizacdo;

c) assegurar que regras relativas aos procedimentos de seguranca e seguridade do local sejam
conhecidas e respeitadas pelos membros da equipe auditora;

d) testemunhar a auditoria em nome do cliente;

e) fornecer esclarecimento ou informacgdes, conforme requisitado pelo auditor.

NOTA 2: Quando apropriado, o auditado pode também atuar como guia.
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8.2 PLANO DE AUDITORIA
A CBG assegura que o PLANO DE AUDITORIA seja estabelecido antes de cada auditoria
identificada no programa de auditoria, que sirva de base para acordo em relagao a realizagdo e

programacao das atividades de auditoria.

As datas da auditoria sdo previamente acordadas com a organizacdo do cliente e comunicadas
pela area técnica. Sdo fornecidos o nome e, quando solicitado, disponibilizadas informacgdes
curriculares de cada membro da equipe auditora, com tempo suficiente para o cliente discordar
da designacgao de qualquer membro da equipe e para a CBG reconstituir a equipe em resposta a

qualquer objecdo valida.

No ato da confirmacdo da auditoria, a drea técnica encaminha ao cliente o e-mail com uma
solicitacdo de documentos. O auditor lider deve elaborar o Plano de Auditoria com base nas

informacdes dessa documentacao.

Cabe ao auditor lider designar responsabilidades a cada membro da equipe para auditar

processos, funcdes, locais, areas ou atividades especificas.

Quando a auditoria for testemunhada pela equipe da Cgcre do Inmetro, deve ser incluido no
plano de auditoria um tempo adequado para a realizacdo de uma reunido entre a equipe
avaliadora da Cgcre e a equipe auditora da CBG, onde serdo apresentados os resultados da
avaliagdo testemunhada. Esta reunido deve ser posterior a reunido de encerramento com a

organizacgao cliente.

O Auditor Lider deve enviar o PLANO DE AUDITORIA, com cdpia para a CBG, de forma antecipada

ao inicio da auditoria. O cliente poderd dar o seu parecer sobre a aceitacdo/rejeicdo do
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planejamento. Caso o cliente nao se manifeste no prazo de até 2 dias uteis, a partir do envio, o

plano de auditoria serd considera aceito.

8.3 CERTIFICAGAO INICIAL

A auditoria inicial de certificacdo de um sistema de gestao é realizada em 2 fases: fase 1 e fase 2.

8.3.1 Fase 1

Os objetivos da fase 1 sao:

a) analisar criticamente a informacdo documentada do sistema de gestdo do cliente;

b) avaliar as condi¢Ges especificas da planta do cliente e discutir com o pessoal do cliente, a fim
de determinar o grau de preparacdo para a fase 2;

¢) analisar criticamente a situacdo e a compreensao do cliente quanto aos requisitos da norma,
em especial com relagdo a identificacdo de aspectos-chave ou significativos de desempenho, de
processos, de objetivos e da operacdo do sistema de gestao;

d) obter as informacdes necessarias em relacdo ao escopo do sistema de gestao, incluindo:
— a(s) planta(s) do cliente;

— processos e equipamento utilizado;

— niveis dos controles estabelecidos (particularmente no caso de clientes multi-site);

— requisitos estatutarios e regulatérios aplicaveis;

e) analisar a alocacdo de recursos para a fase 2 e acordar com o cliente os detalhes da fase 2;
f) permitir o planejamento da fase 2, obtendo um entendimento suficiente do sistema de
gestdo do cliente e do seu funcionamento no local, no contexto da norma de sistema de gestdo
ou outro documento normativo;

g) avaliar se as auditorias internas e as analises criticas pela direcdo estdo sendo planejadas e
realizadas, e se o nivel de implementacdo do sistema de gestdao demonstra que o cliente esta
pronto para a fase 2.

NOTA: Se ao menos parte da fase 1 for realizada nas instalagdes do cliente, isto pode auxiliar a

alcancar os objetivos citados acima.
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As conclusGes com relagdo ao atendimento dos objetivos da fase 1 e a aptiddo para seguir a fase
2 ficam registradas no RELATORIO DE AUDITORIA e s3o comunicadas ao cliente, incluindo a
identificacdo de quaisquer areas de preocupacdo que podem ser classificadas como nao

conformidades durante a fase 2.

Na determinacdao do intervalo entre as fases 1 e 2, deve-se levar em consideragao as
necessidades do cliente em resolver as areas e preocupacdo identificadas durante a fase 1.
Também pode ser preciso que a CBG revise seus preparativos para a fase 2. Se ocorrem quaisquer
mudancas significativas que impactem o sistema de gestao, a CBG pode considerar a necessidade
de repetir parte ou toda a fase 1. Os resultados da fase 1 podem causar o adiamento ou

cancelamento da fase 2.

8.3.2 Fase 2

O objetivo da fase 2 é avaliar a implementacdo, incluindo eficacia, do sistema de gestdo do
cliente. A fase 2 deve ocorrer nos locais do cliente e inclui a auditoria de no minimo o seguinte:
a) informacodes e evidéncias sobre conformidade com todos os requisitos da norma aplicavel
de sistema de gestdo ou outro documento normativo;

b) monitoramento, medi¢cGes, comunicacdo e andlise critica do desempenho em relagdo aos
principais objetivos e metas de desempenho (coerente com as expectativas na norma aplicavel
de sistema de gestao ou em outro documento normativo);

c) acapacidade e o desempenho do sistema de gestdo do cliente em relacdo ao atendimento
dos requisitos estatutdrios, regulatérios e contratuais;

d) controle operacional dos processos do cliente;

e) auditoria interna e analise critica pela direcao;

f) responsabilidade da direcdo pelas politicas do cliente;

g) areas de preocupacdo da fase 1, quando aplicavel.
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8.4 CONDUZINDO AUDITORIAS
As auditorias incluem uma reunido de abertura no inicio da auditoria e uma reunido de

encerramento no final da auditoria.

Quando alguma parte da auditoria for feita por meios eletrénicos ou quando o local a ser
auditado for virtual, a CBG assegura que estas atividades serdo conduzidas por pessoal com a
competéncia apropriada. As evidéncias obtidas durante esse tipo de auditoria devem ser
suficientes para que o auditor tome uma decisdo consciente sobre a conformidade do requisito

em questao.

NOTA: Auditorias in loco podem incluir acesso remoto a sites eletrGnicos que contenham
informacdes pertinentes a auditoria do sistema de gestdo. Pode ser considerado o uso de meios

eletrdnicos para a conducdo de auditorias.

Deve-se realizar uma reunido de abertura formal com a Alta Direcdao do cliente e, quando
apropriado, com o responsavel pelas fungdes ou processos a serem auditados, com registro no
RELATORIO DE AUDITORIA. O propésito da reunido de abertura, geralmente conduzida pelo
auditor lider, é fornecer uma breve explicacdo de como as atividades de auditoria serao

realizadas.

Durante a auditoria, a equipe auditora deve avaliar periodicamente o progresso da auditoria e
trocar informacGes. O auditor lider deve redistribuir o trabalho entre os membros da equipe
auditora, conforme necessario, e comunicar periodicamente o progresso da auditoria e
quaisquer preocupacodes ao cliente.

Quando a evidéncia disponivel da auditoria indicar que os objetivos da auditoria sdo inatingiveis
ou sugerir a presenca de um risco imediato e significativo (por exemplo, seguranca), o auditor
lider deve relatar esse fato ao cliente e, se possivel, a CBG para determinar a a¢ao apropriada.

Tal acdo pode incluir a reconfirmacao ou a modificacdo do plano de auditoria, mudangas nos
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objetivos ou no escopo da auditoria ou o encerramento da auditoria. O auditor lider deve relatar
o resultado da ag¢do para a CBG.

O auditor lider deve analisar com o cliente qualquer necessidade de mudangas no escopo da
auditoria, que fique aparente com o progresso das atividades da auditoria no local, e relatar essas
mudangas a CBG.

Durante a auditoria, as informacdes pertinentes aos objetivos, escopo e critérios da auditoria
(incluindo informacgdes relativas as interfaces entre fungdes, atividades e processos) devem ser

obtidas por amostragem adequada e verificadas para que se tornem evidéncia de auditoria.

Os métodos para obter informacdes incluem, entre outros:
a) entrevistas;
b) observacdo de processos e atividades;

¢) analise critica de documentacdo e registros.

As constatagdes da auditoria resumindo a conformidade e detalhando as ndo conformidades,
devem ser identificadas, classificadas e registradas no RELATORIO DE AUDITORIA especifico e
relatadas para possibilitar uma tomada de decisdo de certificacdo fundamentada ou a

manutencao da certificacao.

Oportunidades de melhoria podem ser identificadas e registradas, entretanto, as constatacdes
de auditoria que forem ndo conformidades ndo devem ser registradas como oportunidades de

melhoria.

Uma constatacdo de ndo conformidade deve ser registrada no FOR.13 RELATORIO DE NAO
CONFORMIDADE contra um requisito especifico e deve conter uma declaragao clara da nao
conformidade, identificando em detalhes as evidéncias nas quais a ndo conformidade se baseia.
As ndo conformidades devem ser discutidas com o cliente para assegurar que a evidéncia é
precisa e que as ndo conformidades foram compreendidas. Entretanto, o auditor deve abster-se

de sugerir a causa das ndao conformidades ou sua solucao.
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O auditor lider deve empenhar-se em solucionar quaisquer opinides divergentes entre a equipe
auditora e o cliente, relativas as evidéncias ou constatacdes da auditoria, e os pontos nao

resolvidos devem ser registrados.

Serd realizada uma reunido de encerramento formal, na qual a presenca deve ser registrada no
RELATORIO DE AUDITORIA, com a dire¢do do cliente e, quando apropriado, com o responsavel
pelas funcdes ou processos auditados. O objetivo da reunido de encerramento, que
normalmente deve ser presidida pelo auditor lider, é apresentar as conclusGes da auditoria,
incluindo a recomendacao relativa a certificacdo. As ndo conformidades devem ser apresentadas
de tal maneira que possam ser compreendidas, e deve-se acordar o prazo para resposta.

NOTA: O termo “compreendidas” ndo significa necessariamente que as ndao conformidades

foram aceitas pelo cliente.

Deve-se dar oportunidade para o cliente fazer perguntas. Quaisquer opiniGes divergentes
relativas as constatacdes ou conclusdes da auditoria entre a equipe auditora e o cliente devem
ser discutidas e, se possivel, resolvidas. Quaisquer opinides divergentes ndo resolvidas devem ser

registradas e comunicadas a CBG.

Ao final da auditoria, o auditor lider deve fornecer ao cliente uma cdépia eletronica do FOR.13
RELATORIO DE NAO CONFORMIDADE. O RELATORIO DA AUDITORIA serd encaminhado ao

cliente pela area técnica da CBG, ap0ds a etapa de revisdo técnica.

As acOes corretivas para as ndo conformidades registradas durante a auditoria devem ser
tratadas de acordo com o procedimento PR.10 TRATAMENTO E PRAZO DAS NAO
CONFORMIDADES. O auditor lider, com o apoio dos demais membros da equipe de auditoria (se
julgar necessario), devera analisar criticamente as correcdes, causas identificadas e as ac¢des

corretivas apresentadas pelo cliente para determinar se estas sao aceitaveis.
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8.5 DECISAO DE CERTIFICACAO

As informacgdes fornecidas pela equipe auditora para a CBG para a decisdo sobre a certificagdo
devem incluir no minimo:

a) orelatdrio da auditoria;

b) comentarios sobre as ndo conformidades e, onde aplicavel, a correcao e agdes corretivas
tomadas pelo cliente;

c) confirmacgdo das informacgdes fornecidas a CBG usadas na analise critica da solicitacao;

d) confirmacdo de que os objetivos da auditoria foram alcancados;

e) umarecomendacao de conceder ou nao a certificagao, juntamente com quaisquer condi¢des

ou observacgdes.

Se a CBG nao conseguir verificar a implementacdo das correcdes e a¢des corretivas de qualquer
ndo conformidade maior no periodo de 6 meses apds o ultimo dia da fase 2, deve-se conduzir

outra fase 2 antes de recomendar a certificagao.

A CBG realiza uma revisao de analise critica eficaz antes da tomada de decisdo para concessao
da certificacdo, expansdo ou reducdo de escopo da certificacdo, renovacdo, suspensdo ou
restauracao, ou cancelamento da certificacao, que inclui:

a) asinformacdes fornecidas pela equipe auditora sdo suficientes em relacdo aos requisitos e
a0 escopo para certificagao;

b) para qualquer ndo conformidade maior, a CBG tenha analisado criticamente, aceito e
verificado as correcOes e acdes corretivas;

c¢) para qualquer ndo conformidade menor, a CBG tenha analisado criticamente e aceito o
plano do cliente para as corre¢Ges e acdes corretivas.

Caso o revisor técnico encontre falhas na documentacao, esta sera encaminhada para adequacao
do auditor lider. Os prazos e condicOes para encerramento do processo serdo apresentados via

e-mail pela area técnica.
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8.6 EMISSAO DO CERTIFICADO

Apds a conclusdo das etapas anteriores de maneira satisfatoria, a area técnica emite o Certificado
gue contém, no minimo, as seguintes informacdes:

a) o nome e a localizacdo geogréfica do cliente certificado (da sede e de quaisquer locais
incluidos no escopo de uma certificagcdo multi-site);

b) a data efetiva da concessdo, expansao ou reducdo do escopo da certificacdo, ou renovacao
da certificacao;

c) dataem que expira a certificacdo;

d) cdédigo unico de identificacao;

e) anorma de sistema de gestdo e/ou outro documento normativo usado para a auditoria do
cliente certificado;

f) o escopo da certificacdo relativo ao tipo de atividades, produtos e servicos, conforme
aplicavel para cada local, sem confundir nem ser ambiguo;

g) o nome, endereco e marca de certificacdo da CBG; e a marca de acreditagao.

O Certificado é enviado ao cliente por e-mail e via Correios.

A CBG permite o uso do Certificado e da marca somente aos clientes cujo sistema de gestado foi
aprovado. As condig¢des de uso estdo descritas no documento PR.08 USO DA LOGOMARCA DE
CERTIFICACAO DE SISTEMA DE GESTAO, disponivel para download no site da CBG.

8.7 MANUTENGAO DA CERTIFICAGAO
A CBG mantém a certificacdo com base na demonstracdo de que o cliente continua a satisfazer

os requisitos da norma de sistema de gestao.
Com a antecedéncia necessdria para o planejamento das manuten¢des da certificacdao, a area

técnicaird entrar em contato com o cliente certificado para preenchimento do formulario FOR.80

ATUALIZACAO DE INFORMACOES PARA SUPERVISAO.
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8.7.1 Auditoria de supervisao
A CBG desenvolve suas atividades de supervisdo, a fim de que areas e fun¢des representativas
cobertas pelo escopo do sistema de gestdao sejam monitoradas regularmente e levem em

consideracdo as mudancas em seus clientes certificados e em seus sistemas de gestao.

As atividades de supervisdao incluem auditorias no local para avaliar se o sistema de gestdo do
cliente certificado atende aos requisitos especificados em relagcdo a norma na qual a certificacdo
foi concedida. Outras atividades de supervisao podem incluir:

a) consultas da CBG ao cliente certificado sobre aspectos de certificacao,

b) andlise critica de quaisquer declaracdes do cliente com relacdo as suas operacdes (por
exemplo, material promocional, site),

c) pedidos ao cliente para fornecimento de informacdo documentada (em papel ou meio
eletrdnico), e

d) outros meios de monitorar o desempenho do cliente certificado.

Cada supervisdo para a norma de sistema de gestdo pertinente inclui no minimo:

a) auditorias internas e andlise critica pela direcao;

b) uma analise das a¢cdes tomadas para as ndao conformidades identificadas durante a auditoria
anterior;

c) gestdo das reclamacgdes;

d) eficicia do sistema de gestdo com respeito ao atingimento dos objetivos do cliente
certificado e os resultados pretendidos dos respectivos sistemas de gestao;

e) progresso de atividades planejadas visando a melhoria continua,

f)  controle operacional continuo,

g) andlise critica de quaisquer mudancas, e

h) uso de marcas e/ou quaisquer outras referéncias a certifica¢do.
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8.7.2 Auditoria de recertificacao

O propdsito da auditoria de recertificagdo é confirmar a conformidade e a eficdcia continuas do
sistema de gestdao como um todo, e a sua continua relevancia e aplicabilidade ao escopo de
certificacdo. Uma auditoria de recertificacdo deve ser planejada e realizada para avaliar a
continuagdo do atendimento a todos os requisitos da norma pertinente de sistema de gestao ou
outro documento normativo. Ela deve ser planejada e conduzida em tempo habil para permitir

uma renovagdo oportuna antes da data de expiragao do certificado.

A atividade de recertificacdo deve incluir a analise dos relatérios de auditoria de supervisao
anteriores e considerar o desempenho do sistema de gestdo durante o ciclo de certificacdo mais

recente.

Nas atividades de auditoria de recertificacdo, pode ser necessdrio realizar uma fase 1 em
situagdes onde houver mudangas significativas no sistema de gestdo, na organizagdao ou no
contexto no qual o sistema de gestao opera (por exemplo, mudancas na legislacdo).

NOTA: Tais mudancgas podem ocorrer a qualquer tempo durante o ciclo de certificagdao e a CBG
Certificadora Brasileira de Gestdo pode precisar realizar uma auditoria especial, que pode ou ndo

ser uma auditoria de duas fases.

A auditoria de recertificagdo inclui uma auditoria no local que considera os seguintes tdpicos:

a) a eficacia de todo o sistema de gestdo, considerando mudancas internas e externas, e sua
relevancia e aplicabilidade continuas ao escopo de certificacdo;

b) comprometimento demonstrado para manter a eficacia e melhoria do sistema de gestdo, a
fim de melhorar o desempenho global;

c) a eficacia do sistema de gestdo em relacdo a atingir os objetivos do cliente certificado e os

resultados esperados dos respectivos sistemas de gestao.

Quando as atividades de recertificacdo sdao completadas com sucesso antes da data de expiracdo

da certificacdo vigente, a data de expiracdao da nova certificacdo pode ser baseada na data de
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expiracdo da certificacdo vigente. A data de emissdo no novo certificado deve ser a partir da

decisdo de recertificagao.

Se a CBG ndo completar a auditoria de recertificacdo ou ndo conseguir verificar a implementacao
de corregdes e agdes corretivas para qualquer ndo conformidade maior antes da data de
expiracdo da certificacdo, entdo a recertificacdo ndo pode ser recomendada e a validade da

certificagdo ndo pode ser estendida.

Ap0ds a expiracdo da certificacdo, a CBG pode restaurar a certificacdo em até 6 meses desde que
as atividades pendentes sejam completadas, sendo no minimo uma fase 2 deve ser conduzida. A
data efetiva no certificado deve ser a partir da decisdo da recertificacdo e a data de expiracdo

deve se basear no ciclo de certificagao anterior.

8.8 AUDITORIAS ESPECIAIS

Uma auditoria especial pode ser requerida nas circunstancias descritas abaixo, dentre outras,
durante a validade da certificacdo:

a) verificacdo da implementacdo das correcdes e acbes corretivas decorrentes de nao
conformidades detectadas nas auditorias realizadas pela CBG;

b) expansdo de escopo de certificacdo;

¢) quando houver altera¢do nos requisitos da certificacao;

d) duvidas acerca do ndo cumprimento dos requisitos do sistema de gestdo, expressa nas
reclamacdes contra o cliente certificado;

e) mudancas significativas no sistema de gestao do cliente certificado;

f) avaliacdo para transferéncia de certificacdo.

A necessidade da realizacdo de uma auditoria especial pode ser avaliada pela area técnica.
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8.8.1 Expansao de escopo

Quando houver uma solicitagdo para expansao de escopo de uma certificagdo ja concedida, a
area técnica realiza uma andlise critica da solicitagdo para determinar quaisquer atividades de
auditoria necessdrias para decidir se a extensdo pode ou ndo ser concedida. Essa auditoria pode

ser realizada em conjunto com uma auditoria de supervisao.

8.8.2 Auditorias avisadas com pouca antecedéncia

Pode ser necessdrio para a CBG realizar auditorias avisadas com pouca antecedéncia ou sem
aviso em clientes certificados para investigar reclamagdes ou em resposta a mudang¢as ou como
acompanhamento em clientes suspensos. Em tais casos:

a) a CBG descreve e avisa antecipadamente ao cliente certificado as condi¢des nas quais essas
auditorias serdo realizadas;

b) a CBG toma um cuidado adicional ao designar a equipe auditora, devido a falta de

oportunidade para o cliente recusar algum membro da equipe auditora.

8.8.3 Transferéncia de certificagao

Para as solicitacdes de transferéncia de certificacdo, a drea comercial deverad verificar o processo
de certificacdo anterior, através da analise dos seguintes documentos:

a) Certificado valido;

b) asrazdes para solicitar uma transferéncia;

c) os relatérios de auditoria da certificacdo inicial ou da recertificacdo mais recente, e o
relatdrio da ultima supervisao;

d) o status de todas as ndo conformidades pendentes;

e) reclamacdes recebidas e acGes tomadas;

f) qualquer compromisso vigente do cliente a ser transferido com os érgdos reguladores

relevantes para o escopo da certificacdo em relacdo a conformidade legal.

O processo de transferéncia de certificacio fica registrado no FOR. 38 ANALISE DE
TRANSFERENCIA/RECERTIFICAGAO.
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8.8.4 Testemunha da auditoria
Auditorias testemunhadas podem ser realizadas para concessao, manutencgao, reacreditacao e

expansdo do escopo de acreditacao da CBG.

A equipe avaliadora da CGCRE estara presente durante toda a auditoria, desde a reunido inicial
até a reunido de encerramento, e ird coletar informagdes através de: entrevista com equipe
auditora, observacdo das atividades, do ambiente e condi¢cdes de trabalho, registros e
documentos pertinentes do cliente da CBG. Cabe ressaltar que é o desempenho geral da CBG

gue estard sendo avaliado.

8.8.5 Auditoria remota

Auditorias remotas podem ser consideradas nas seguintes circunstancias:

a) Viajar para local especifico ndo é razodvel (por exemplo, por razdes de seguranga ou
restricOes de deslocamento);

b) E dificil para a CBG cumprir completamente dentro do prazo o nimero de sites a serem
auditados;

c) Aorganizagdo possui seu sistema de gestdo implementado de uma forma sistematica tal que
os registros, dados, etc. podem ser analisados a partir de qualquer local, a despeito do local onde
o trabalho seja realizado;

d) A auditoria é para uma pequena extensao do escopo de certificacao;

e) A organizagao possui um histérico comprovado de conformidades no local da auditoria
remota;

f)  Uma atividade ou algumas atividades planejadas para a auditoria presencial ndo podem ser
cumpridas e a ampliacdo da auditoria in loco ndo é recomendavel;

g) A situacdo exige que a equipe auditora volte para uma auditoria de follow-up, mas outra
visita ndo podera ser realizada dentro de um curto espaco de tempo;

h) A CBG possui um auditor (ou equipe de auditores) ja familiarizado com o sistema de gestdo

e suas praticas e que ja visitaram a sede da organizacado cliente.
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Auditorias remotas podem ser menos recomenddveis nas seguintes situagdes:

a) Quando a organizagao possuir um histérico de ndo conformidades no local auditado;

b) Durante a atividade de auditoria inicial de novas instala¢des da organizacdo ou de um escopo
ou mudancga significativa;

c¢) Quando nenhuma auditoria no local ocorreu durante um longo periodo de tempo.

Além disso, poderdo ser consideradas auditorias no formato hibrido, sendo uma parte in loco
(presencial) e uma parte remota, desde que se mantenham os critérios de aceitacdo descritos

acima.

A organizacdo devera solicitar & CBG, através do FOR.05 SOLICITACAO PROPOSTA COMERCIAL,
para auditorias de certificacdo ou recertificacdo, ou no FOR.80 ATUALIZACAO DE INFORMACOES
PARA SUPERVISAO, para auditorias de supervisdo, sua inten¢do de realizacdo de auditoria de

forma remota.

Uma analise critica da solicitacdao sera realizada para determinar se a organizagao &, ou nao, apta
para auditoria remota. A CBG ird decidir por uso, ou ndo, de auditoria remota, e determinar a
duracdao das atividades da auditoria e a composicao da equipe auditora, considerando
principalmente os seguintes critérios:

v' Desempenho da organizac¢do ao longo do ciclo de certificacdo (quando aplicavel);

v' Caracteristicas da infraestrutura tecnolégica e operacional indicada pela organizacdo para a
realizacdo do evento;

v' 0 periodo aceitdvel para realizar uma auditoria remota;

v' Aviabilidade da realizacdo da auditoria remota (por exemplo, o esquema exige avaliacdo in
loco);

v" Disponibilidade de registros, documentos e informacdes que podem ser evidenciados
eletronicamente, através de conferéncia via web ou outros meios;

v'  Disponibilidade do pessoal da organizacdo para entrevistas por teleconferéncia,

videoconferéncia ou outro meio, ao invés de presencialmente durante a auditoria;
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v Eficacia do planejamento de avalia¢cdes anteriores.

A programacao da avaliagao seguird o mesmo modelo do processo tradicional, com adicional do
FOR.95 APROVACAO PARA AUDITORIA REMOTA, que deverd ser preenchido pela organizacdo

antes da auditoria remota.

O planejamento do ambiente da auditoria remota deve incluir:

a) Identificacdo da plataforma (ou seja, Zoom, Google Meet, Skype, Microsoft Teams,
WhatsApp, Webex Meetings, etc.) para hospedagem da avaliacao, a ser aprovada pela CBG;

b) Concessdo de perfil de acesso e/ou seguranga para a equipe auditora;

c) Teste de compatibilidade da plataforma entre equipe auditora e a organiza¢do antes da
auditoria;

d) Permissdo de uso de webcams, cameras, etc.

Nota: A auditoria eletronica de sites remotos é considerada auditoria remota, mesmo se a

auditoria eletrénica for conduzida fisicamente de outra instalacdo da organizacdo do cliente.

A auditoria deve ser realizada em ambientes silenciosos para evitar interferéncias e ruido de
fundo. Durante a auditoria, se um requisito ndo puder ser avaliado ou ndo puder ser realizada a
auditoria completa, isso serd registrado. Caso ocorra algum problema na infraestrutura
disponibilizada pela organiza¢do que inviabilize a continuidade dos trabalhos e/ou que impeca o
alcance dos resultados da auditoria, o evento serd interrompido e a CBG realizarda uma nova

auditoria, desta vez presencial.
Em caso de denuncia ou reclamacdo encaminhada a CBG, a organizacdo que optou por realizar

auditoria de forma remota deverda disponibilizar os mesmos recursos em 48h a partir de uma

solicitacdo de auditoria extraordinaria pela CBG.
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Havendo a necessidade da realizacdo de uma nova auditoria, sendo ela pela interrupcao da
auditoria remota, ou ainda em caso de denuncia ou reclamacgao, os custos serdo cobrados da

organizagdo conforme valores estabelecido em contrato.

8.9 SUSPENSAO, CANCELAMENTO OU REDUGCAO DO ESCOPO DE CERTIFICACAO

A CBG reserva-se o direito de suspender temporariamente a certificacdo, a qualquer momento
durante sua validade, nos seguintes casos:

a) o sistema de gestdo certificado do cliente tiver falhado persistentemente ou seriamente em
atender aos requisitos de certificacdo, incluindo os requisitos para a eficdcia do sistema de
gestado;

b) o cliente certificado ndo permitir que auditorias de supervisdao ou de recertificacdo sejam
realizadas nas frequéncias exigidas;

c) o cliente certificado solicitar voluntariamente uma suspensao;

d) o ndo cumprimento de cldusulas contratuais (FOR.08 CONTRATO DE CERTIFICACAO DE
SISTEMA DE GESTAO);

e) aconstatacdo do uso indevido do Certificado e/ou da marca CBG;

f) andoimplementacdo de acdes corretivas dentro do prazo estipulado;

g) quando o cliente, de alguma forma, acionar indevidamente a CBG ou colocd-la em
descrédito;

h) reincidéncia de reclamacgdes;

i) falta grave.
A suspensdo da certificacdo é comunicada formalmente ao cliente e sdo estabelecidos as
condicOes e prazos para o restabelecimento da certificacdo. Durante a suspensao, a certificacao

do sistema de gestdo do cliente fica temporariamente invalida.

O restabelecimento da certificacdo depende exclusivamente da constatacdo de que todos os

problemas que ocasionaram a suspensdo foram resolvidos. A falha na resolucdo desses
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problemas, no prazo estabelecido pela CBG, resultara no cancelamento ou na redugao do escopo

da certificagdo.

O prazo maximo de uma suspensao é de 6 (seis) meses.

A CBG podera reduzir o escopo de certificacdo do cliente para excluir as partes que ndo atendam
aos requisitos, quando o cliente tiver falhando persistentemente ou seriamente em atender aos
requisitos de certificacdo para aquelas partes do escopo da certificacdo.

Quando avisado do cancelamento ou da reducdo do escopo da certificagcdo, o cliente deve deixar
de usar todo o material que contenha qualquer referéncia a certificacdo. A CBG podera tornar

publicamente acessivel o estado de cancelamento da certificagdo.

8.10 APELACOES E RECLAMAGOES

A CBG estabeleceu o procedimento PR. 11 TRATAMENTO DE APELACOES E RECLAMACOES,
disponivel para download no site da CBG, para receber, avaliar e tomar decisdes sobre apelacdes

e reclamacgdes.

8.11 CONFIDENCIALIDADE

A CBG é responsavel, por meio de acordos legais e vigentes, pela gestdo de todas as informacdes
obtidas ou geradas durante a realiza¢do de atividades de certificagdo em todos os niveis da sua
estrutura, inclusive comités e organismos externos ou pessoas atuando em seu nome.

A CBG informa ao cliente antecipadamente sobre as informagdes que pretende colocar em
dominio publico. Todas as outras informacdes, exceto aquelas que o cliente tornou acessiveis ao
publico, sdo consideradas confidenciais.

Exceto quando exigido por lei ou requerido pelas normas de acreditacao, as informacgdes sobre
um cliente certificado ou pessoa em particular ndo serdo divulgadas a terceiros sem o
consentimento por escrito do cliente certificado ou pessoa envolvida. Caso a CBG seja obrigada
por lei revelar informacdes confidenciais a terceiros, o cliente ou pessoa envolvida, a menos se

regulamentado por lei, sera notificado antecipadamente das informacgdes fornecidas.
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Quando a CBG for obrigada por lei ou autorizada por acordos contratuais (como com o organismo
de acreditacao) a revelar informacgdes confidenciais, o cliente ou pessoa envolvida, a menos que
proibido por lei, serd notificado das informag¢des que serdo fornecidas.

As informacdes sobre os clientes provenientes de outras fontes que ndo o prdéprio cliente (por
exemplo reclamante, regulamentadores) sao tratadas como confidenciais, em coeréncia com a
politica da CBG.

O pessoal, inclusive membros de comités, fornecedores, pessoal de organismos externos ou
pessoas externas atuando em nome do organismo de certificacdo, assinam o documento FOR.01
— COMPROMETIMENTO A IMPARCIALIDADE E CONFIDENCIALIDADE, onde se comprometem a
manter confidenciais todas as informacdes obtidas ou geradas durante a realizacdo das

atividades da CBG, exceto se requerido por lei.
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ANEXO A - FLUXOGRAMA DE PROCESSOS DE CERTIFICAGAO
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