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1. OBJETIVO

Estabelecer o processo para tratamento e prazos de nao conformidades relatadas em auditorias.

2. CAMPO DE APLICACAO

Este procedimento aplica-se a CBG Certificadora Brasileira de Gestéo.

3. RESPONSABILIDADE

A responsabilidade pela revisdo e cancelamento deste procedimento € da Dire¢cdo da CBG

Certificadora Brasileira de Gestao.

4. HISTORICO DE REVISOES

Revisao Data Itens revisados

01 02/10/2018 Revisdo geral do texto (otimizacdo) e revisdo dos cargos.

Atualizacdo das referéncias no item 5.; inclusdo de
02 14/02/2023 definicBes, item 6.; reestruturacdo do item 7.; adequacéo
do documento para o modelo atual utilizado pela CBG.

03 27/02/2023 Inserido item 7.9 sobre processo de apelacao.

04 21/05/2024 Alteracdo nomenclatura Direcdo CBG.

5. DOCUMENTOS COMPLEMENTARES

e ABNT NBR ISO/IEC 17021-1:2016 Avaliacdo da conformidade — Requisitos para
organismos certificadores que fornecem auditoria e certificacéo de sistemas de gestdo. Parte
1: Requisitos;

e ABNT NBR ISO 19011:2018 Diretrizes para auditoria de sistemas de gestéo;

e ABNT NBR ISO 9000:2015 Sistemas de gestdo da qualidade — Fundamentos e vocabulario.

6. SIGLAS E DEFINICOES

HD: Homem/Dia — A duracéo de um homem/dia € normalmente de 8 horas e ndo inclui o tempo de

locomocéao e almoco.
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Evidéncia objetiva: dados que apoiam a existéncia ou a veracidade de alguma coisa.
NOTA 1 Evidéncia objetiva pode ser obtida por observa¢édo, medicdo, ensaio ou outros meios.

NOTA 2 Evidéncia objetiva para o propésito da auditoria geralmente consiste em registros, declaragdes de um fato ou
outra informagé&o que seja pertinente para os critérios de auditoria e verificavel.

ConstatagcOes de auditoria: resultados da avaliagdo de evidéncia de auditoria coletada,
comparada com os critérios de auditoria.

Conformidade: atendimento de um requisito.

N&o conformidade: ndo atendimento a um requisito.

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

NOTA Né&o conformidades poderiam ser classificadas como maiores nas seguintes circunstancias:

— se houver uma duvida significativa de que ha um controle efetivo de processo, ou de que produtos ou servigos
irdo atender aos requisitos especificados;
— um ndmero de ndo conformidades menores associadas a0 mesmo requisito ou assunto poderia demonstrar uma

falha sistémica e assim construir uma nao conformidade maior.

Nao conformidade menor: ndo conformidade que néo afeta a capacidade do sistema de gestdo

de atingir os resultados pretendidos.

Requisito: necessidade ou expectativa que é declarada, geralmente implicita ou obrigatoria.

NOTA 1 “Geralmente implicita” significa que é costume ou pratica comum para a organizacao e partes interessadas que

a necessidade ou expectativa sob consideragdo esteja implicita.

NOTA 2 Um requisito especificado é aquele que é declarado, por exemplo, em informagéo documentada.

Eficacia: extensdo na qual atividades planejadas séo realizadas e resultados planejados sdo

alcancados.

7. DECLARACAO DE NAO CONFORMIDADE, TRATAMENTO E PRAZOS

7.1 Declaragado de ndo conformidade

As constatacbes de cada auditoria, registradas pela equipe auditora no RELATORIO DE
AUDITORIA, podem indicar conformidade ou ndo conformidade de acordo com os critérios de

auditoria.

Uma constatacdo de ndo conformidade, bem como sua(s) evidéncia(s) objetiva(s), devem ser
registradas no FOR.13 RELATORIO DE NAO CONFORMIDADE contra um requisito especifico e
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deve conter uma declaracdo da n&do conformidade, de linguagem clara, concisa, precisa e correta,

e 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 € precisa
e que as nao conformidades foram compreendidas. Entretanto, o auditor deve abster-se de sugerir

a causa das néo conformidades ou sua solucéo.

7.2 Classificacdo de ndo conformidade

N&o conformidades podem ser classificadas como:

— Nao conformidade MAIOR: néo conformidade que afeta a capacidade do sistema de
gestdo de atingir os resultados pretendidos — se houver uma duvida significativa que ha um
controle efetivo de processo, ou de que produtos ou servigos irdo atender aos requisitos
especificos; um nimero de ndo conformidades menores associados ao mesmo requisito ou
assunto poderia demonstrar uma falha sistémica e assim constituir uma ndo conformidade
maior.

— Nao conformidade MENOR: ndo conformidade que nao afeta a capacidade do sistema de

gestdo de atingir os resultados pretendidos.

A classificac&o de cada ndo conformidade é determinada pelo auditor lider no FOR.13 RELATORIO
DE NAO CONFORMIDADE, em campo especifico. Todavia, esta podera ser modificada pela area

técnica da CBG, e as partes serdo notificadas com as devidas justificativas.

7.3 Tratamento das ndo conformidades

O cliente deve analisar a causa e descrever a corregao e as agdes corretivas especificas tomadas,
ou que planeja tomar, para eliminar as ndo conformidades detectadas, no FOR.13 RELATORIO DE
NAO CONFORMIDADE, dentro dos prazos definidos pela CBG.

Todos os campos do item 3. ANALISE DA NAO CONFORMIDADE, de “A” até “E” do formulario da

CBG, devem estar devidamente preenchidos e os prazos propostos devem ser cumpridos.

O FOR.13 RELATORIO DE NAO CONFORMIDADE e as evidéncias de implementac&o, quando
aplicavel, deverdo ser enviadas para o auditor lider com cépia para a CBG no seguinte endereco

de e-mail: planejamento@cbgcertificadora.com.br.
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7.4 Prazos e condicfes

O prazo TOTAL para tratamento de nao conformidades sera de:

e 30 (trinta) dias para ndo conformidade MENOR: Um plano de ag&o deve ser enviado para
analise e aprovacao do lider da equipe e a verificacdo da implementacdo e eficicia das
acOes corretivas tomadas serdo realizadas na proxima auditoria.

e 30 (trinta) dias para ndo conformidade MAIOR: Um plano de acédo deve enviado para
analise e aprovacao do lider da equipe.

e 90 (noventa) dias para nao conformidade MAIOR: As evidéncias de correcdo e
implementacado das acdes corretivas devem ser aprovadas pelo lider da equipe.

NOTA: Uma auditoria de follow-up poderd ser requerida a organizagdo para verificacdo da

implementacéo e da eficicia das a¢des corretivas.

No caso de auditorias de recertificac@o, o prazo limite para tratamento podera ser menor, para que

o plano de acao esteja aprovado/implementado antes do vencimento do certificado.

Se a CBG néo conseguir verificar a implementagéo das corregdes e agdes corretivas de qualquer
nao conformidade MAIOR no periodo de 6 (seis) meses apds o Ultimo dia da auditoria, sera

conduzida uma nova auditoria, antes de recomendar a certificagdo, manutencao ou recertificacao.

7.5 Acompanhamento do plano de acao

O acompanhamento do plano de acéo desde acordado com o cliente até o seu fechamento faz parte

do evento da auditoria e deve, portanto, ser realizado pela equipe auditora.

A equipe auditora, representada pelo auditor lider, ir4 analisar criticamente as correcdes, as causas
identificadas e as agbes corretivas apresentadas pelo cliente para determinar se estas séo
aceitaveis. As evidéncias obtidas para apoiar a solugdo das ndo conformidades devem ser
registradas no FOR.13 RELATORIO DE NAO CONFORMIDADE.

A verificacdo da eficacia de correcdes e acdes corretivas pode ser realizada, a critério da CBG:

1) Na proxima auditoria, para ndo conformidade MENOR;
2) Através da analise critica da informacdo documentada fornecida pelo cliente (follow-up
documental); ou

3) Por meio de verificagédo no local (follow-up in loco).
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7.6 Auditoria adicional: follow-up

A verificagdo da eficacia de correcdes e agbes corretivas pode ser realizada com base em uma
analise critica da informacao documentada, fornecida pelo cliente ou, quando necessario, por meio

de verificacdo no local, realizada por um membro da equipe auditora:

e Evidéncia documentada (follow-up documental): para o caso de ocorréncia de nao
conformidades de carater documental, a verificacdo da eficacia de correcdes e acdes
corretivas pode ser realizada através de uma analise critica da informag¢do documentada
fornecida pelo cliente. Neste caso, evidéncia documentada é o suficiente para aprovacao e
continuidade do processo de certificagdo, recertificagdo ou manutencdo da certificacao
vigente.

e Auditoria adicional parcial (follow-up in loco): quando a auditoria registrar ndo
conformidade que possa provocar riscos a seguranca ou a saude das pessoas que
trabalham na organizacao auditada, as circunvizinhas e aos futuros usuérios da atividade,
produto e/ou servico, sera realizada uma auditoria de follow-up para avaliacéo in loco da
implementacdo das agbes corretivas destas ndo conformidades antes de submeter o
processo a decisdo de certificagdo. Nestes casos, a auditoria sera planejada considerando
apenas a verificacao da eficacia de corre¢des e a¢des corretivas implementadas pelo cliente.

e Auditoria adicional completa (follow-up in loco): para as ndo conformidades
consideradas criticas e/ou sistémicas a ponto de impedir a certificacdo, recertificacdo ou
manutencgdo da certificagdo vigente, serd conduzida uma auditoria de follow-up completa
no(s) requisito(s) da ndo conformidade registrada, para verificag&o in loco da implementacéo
das correcgdes e acdes corretivas, bem como da sua abrangéncia. Nestes casos, a auditoria

sera planejada considerando a avaliacdo do(s) requisito(s) da ndo conformidade registrada.

Auditorias remotas poderdo ser consideradas para a realizagdo de auditorias de follow-up desde
que atendam aos critérios estabelecidos no PR.06 PROCESSO PARA REALIZACAO DE
AUDITORIAS DE SISTEMAS DE GESTAO.

A recomendacao da auditoria adicional sera indicada pela equipe auditora e analisada pela area
técnica. Apés a sua aprovacao, ou adequacao (se necessario), 0 novo evento sera planejado em

comum acordo com o cliente.

Auditorias adicionais de follow-up sédo tratadas como Auditorias Especiais, e seguem a sistematica
prevista no PR.06 PROCESSO PARA REALIZAQAO DE AUDITORIAS DE SISTEMAS DE
GESTAO e/ou PR.17 PROCESSO PARA REALIZAQAO DE AUDITORIAS DE SIAC.

ESTE DOCUMENTO IMPRESSO SERA CONSIDERADO COPIA NAO CONTROLADA




PR.10
TRATAMENTO E PRAZODASNAO | (0000
1 CONFORMIDADES e

. .
CERTIFICADORA BRASILEIRA DE GESTAO Pagina7 de 8

7.7 Comunicacdo com o cliente

Durante a analise critica das correcfes, causas identificadas e acdes corretivas apresentadas pelo
cliente, o auditor lider ird descrever o seu parecer, positivo ou negativo, no item 4. CONCLUSAO DA
EQUIPE AUDITORA do FOR.13 RELATORIO DE NAO CONFORMIDADE. Em casos de recusa, 0

auditor lider devera descrever as justificativas e retornar ao cliente para as adequagfes necessarias.

Na etapa final de aprovacao da certificacéo, recertificacdo ou manutencao da certificacdo vigente,
o Coordenador Técnico envia para o cliente, por e-mail, uma cépia do RELATORIO DA
AUDITORIA, e um parecer sobre o resultado da analise critica e verifica¢cdo das ndo conformidades.

O processo para tomada de decisao de certificacdo segue a sisteméatica prevista no procedimento
PR.07 PROCESSO DE TOMADA DE DECISAO DOS PROCESSOS DE CERTIFICACAO DE
SISTEMAS DE GESTAO.

7.8 Tabela de HD e valores relacionados

O tempo de auditoria serd estabelecido pela area técnica, de acordo com a tabela 1 abaixo,

considerando o numero de ndo conformidades registradas e o tipo de auditoria necessaria:

. ~ Qtde de HD x Tipo de auditoria
Numfero dg ndao follow-up in loco follow-up in loco
conformidade (completa) (parcial) follow-up documental
1-5 1,00 HD 0,75 HD 0,50 HD
6-10 1,50 HD 1,00 HD 0,75 HD
11-15 2,00 HD 1,25 HD 1,00 HD
16-25 2,50 HD 1,50 HD 1,25 HD

Tabela 1 — N&do conformidades e quantidade de HD.

As cobrancas serdo realizadas pela area financeira da CBG, de acordo com os valores (R$)

estabelecidos em Proposta/Contrato ou Termo Aditivo.

7.9 Registro de apelagdes

Caso a organizacao n&o concorde com a aplicacdo de uma n&o conformidade, esta deve apresentar
uma contestacdo a CBG, através do processo de apelagdo, em até 10 (dez) dias corridos apds o

registro da NC. A contestacdo devera ser justificada e embasada em fatos e dados.

@,

« Cligue aqui para preencher uma solicitacdo de apelacéo.
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A CBG tomara as acfes necessarias para que a contestacdo da NC seja analisada por pessoa
independente do processo objeto da contestacéo e encaminharé a organizacao e ao auditor lider a
deciséo tomada sobre o fato contestado.

Se a contestacdo for acatada, a ndo conformidade em questdo sera descaracterizada e a

organizacao ficara isenta de tomar as acfes para seu tratamento.

Caso a contestacao ndo seja acatada, a organizagdo devera tomar as medidas necessérias para o
tratamento da ndo conformidade. O tempo utilizado para analise e decisdo quanto a pertinéncia da
contestacdo sera descontado do tempo total restante da organizagdo para tratamento da nao
conformidade contestada.

Caso ndo concorde com a decisdo da CBG em manter o registro da ndo conformidade, a

organizacao podera apresentar uma manifestacéo ao Inmetro, através da Ouvidoria.

O processo para registro e tratamento de apela¢gfes estdo detalhados no PR.11 TRATAMENTO
DE APELACOES E RECLAMACOES, disponivel na homepage da CBG.

8. APROVACAO DO DOCUMENTO

Etapa ‘ Responsavel Cargo Data
Revisado por Eduarda dos Santos Lopes | Coordenadora de Qualidade | 21/05/2024
Aprovado por Eduardo Archer Diretor 21/05/2024
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