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1 DEFINIGOES

Nao-conformidade: é o ndo cumprimento de requisitos especificos.

Acao corretiva: agdo tomada para eliminar a causa de uma nao-conformidade existente.
Acao preventiva: Agcao tomada para eliminar a causa de uma nao-conformidade potencial.

Reclamagao: Ato ou efeito descrito ou verbal, reivindicando algo por direito do reclamante.

Apelagao: Recurso interposto contra as questdes decididas anteriormente, tomadas no curso ou no término

dos processos, a fim de serem reexaminadas e julgadas novamente.

Disputa: Conflito de interesses entre duas ou mais partes interessadas no processo.

2 RESPONSABILIDADES

ATIVIDADE

Representante da
qualidade

Resp. Administrativo/

Financeiro

Avaliadores/ revisor

técnico

Identificar ndo conformidade

Registrar ndo conformidades, apelagéo, reclamacao e disputa.

Analise e providencias apropriada

Documentar as a¢des tomadas

X | O OO

T|T|(O |0

A | 0| 0| DA | Executivo sénior

XA|0|0|0|0

Avaliar a eficacia das agdes

@ | o1& W N| = | SEQUENCIA

Informar partes interessadas R

R

R: Responsavel: Define e toma as a¢des necessarias para que as atividades sejam efetivamente realizadas.
P: Participante: Auxilia diretamente o responsavel a definir e executar as atividades planejadas.

3 PROCEDIMENTO PARA TRATAMENTO DE NAO CONFORMIDADES, AGOES CORRETIVAS E

PREVENTIVAS INTERNAS

3.1 Identificagdo de ndo-conformidades

A identificacdo de nao-conformidades pode ocorrer a partir de diversas fontes, tais como: auditoria interna,
anadlise critica, avaliagdes externas, supervisao de atividades, verificagdo de relatérios e certificados, entre

outros.

3.2 Procedimento para registro

Para registro de ndo conformidades, agdes corretivas e agdes preventivas sdo utilizadas o documento DOC-18.

Os campos 1, 2 e 3 do formulario devem ser preenchidos conforme definido a seguir:

Identificagao (item 1):
Registro: deve ser preenchido com o tipo de agédo que esta sendo registrada;
Reclamante: O campo deve ser preenchido somente no caso de reclamagao de clientes.
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Descrigao (item 2): descrever a ndo conformidade, reclamacéao, apelagéo ou disputa de forma concisa e clara,
procurando citar a identificagdo dos documentos / registros relacionados. Em seguida o mesmo deve ser
encaminhado ao Representante da Qualidade ou Executivo Sénior:

Esses serao responsaveis pelo preenchimento do item 3:
Disposicao / Corregdao da nao-conformidade (item 3): relatar a agdo que sera tomada para sanar ou corrigir
a evidéncia citada no item 2, se necessario.

O responsavel pela implantagdo da agao devera preencher o item 6:
Descricdo da Implementagdo da agdo (item 6): descrever como foi realizada implementagdo da agéo
proposta no item 3, citando evidéncias.

Apos analise da reclamagao ou ndo-conformidade, podem ser adotadas as seguintes disposigcdes:

e Suspender a continuidade do servigo;

e Providenciar medidas para corrigir a ndo-conformidade juntamente com alguma definigdo sobre a causa da
mesma;

Obs.: Deve ser observado que nem toda ndo-conformidade necessita de uma acéo corretiva. O Representante
da Qualidade juntamente com o Executivo Sénior devem avaliar se uma disposi¢ao € suficiente para sanar a
nao-conformidade detectada, se sim, a ndo conformidade pode ser finalizada.

Apoés analise da causa, se houver a necessidade de uma agao corretiva, os itens 4, 5, 6 e 7, também deverao
ser preenchidos, conforme segue:

Analise critica e causa mais provavel (item 4): a ndo-conformidade deve ser informada imediatamente as
partes envolvidas para auxiliar na determinacao das causas da nao-conformidade.

Acao corretiva / Preventiva (item 5): uma vez caracterizada a causa mais provavel da nao-conformidade
encontrada, potencial fonte ndo conformidade ou melhoria necessaria, procede-se a elaboragdo de um plano
de acéo cuja fungéo é estabelecer metas, procedimentos (descricao), responsabilidades e prazos.

Descrigdo da Implementagao da acao (item 6): a descrigdo da implementagéo é preenchida pelas pessoas
que implantaram a agao proposta no item 5, evidéncias devem ser citadas.

Verificagao da eficacia (item 7): o monitoramento da agéo é realizado pelas pessoas responsaveis por essa
atividade, deve-se registrar se a acdo foi ou ndo foi eficaz para eliminar a causa mais provavel da nao-
conformidade encontrada ou potencial fonte ndo conformidade.

O prazo para verificar a eficacia devera ser definido pelas pessoas que definiram a agao a ser implementada.

Caso uma agao nao seja considerada eficaz devera ser aberto um novo documento DOC - 18 para que sejam
realizadas novamente as etapas dos itens 5,6 e 7.

A numeragao do documento DOC -18 fica sob responsabilidade do Representante da Qualidade.

3.3 Prazos para determinagdo e implementagcao de ndo conformidades, ag¢des corretivas e
preventivas internas

A BBA determina os prazos para determinacdo e implementagdo nao conformidades, agdes corretivas e
preventivas internas conforme o esquema abaixo:

Propostas: 15 dias
Fechamento: 60 dias
Verificagdo da Eficacia: 90 dias

Apds o fechamento de qualquer agéo, o Executivo Sénior devera emitir seu parecer no campo “observacdes”
do documento DOC 18.
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4 PROCEDIMENTO PARA TRATAMENTO DE NAO CONFORMIDADES, RECLAMAGOES, APELAGOES
E DISPUTAS.

41 Politica de tratamento

A todo e qualquer cliente, fabricantes, consumidor e 6rgaos governamentais € assegurado o direito de se opor
das decisdes de certificagdo de produtos tomadas pelo BBA - BUREAU BRASILEIRO DE ACREDITACAO ou
de qualquer outra conduta que julgue nao condizente. Também estdo no direito de reclamar ou denunciar
sobre produtos certificados que apresentem problemas.

4.2 Nao conformidades externas

As nao conformidades externas s&o registradas no DOC-18. O formulario deve ser preenchido conforme
orientagdes do item 3.2.

Apos o registro, a ndo conformidade é encaminhada ao Executivo Sénior ou Administrativo/ Financeiro para
devidas tratativas. Se necessario, uma auditoria extraordinaria sera realizada para analisar e confirmar as
informagdes.

Todas as partes envolvidas serdo informadas do andamento e finalizagdo da ndo conformidade.

As reclamacgbes deverdao ser apuradas no prazo de 30 (trinta) dias a contar da data de seu recebimento,
podendo este prazo ser prorrogado caso se faga necessario.

Os prazos a serem obedecidos estédo preconizados no item 3.3 deste documento.

4.3 Reclamacgao

A reclamacé@o e solicitada por parte do interessado requerendo a analise dos servigos prestados pelo BBA -
BUREAU BRASILEIRO DE ACREDITACAO, uso indevido da certificagcdo de produtos ou problemas
apresentados pelo produto certificado.

As reclamagdes sao recebidas formalmente através do e-mail: contato@bbacertificacao.com ou por telefone.

Assim que recebida a reclamacgao ou apelagao, a BBA ira acusar seu recebimento através de comunicagao ao
reclamante usando carta registrada (AR), e-mail ou da forma que seja possivel contato com o reclamante.

A reclamacgao recebida devera ser registrada e encaminhada ao Administrativo/Financeiro ou ao Executivo
Sénior para analise e tratamento. Esta analise inclui uma confirmagdo se a reclamagdo ou apelagédo diz
respeito as atividades de certificacdo pelas quais é responsavel e do produto certificado e ser for, trata-las. Se
necessario, o fornecedor do produto sera imediatamente notificado sobre a reclamacéo.

Apds a andlise da reclamagéo, o BBA - BUREAU BRASILEIRO DE ACREDITACAO tomara as devidas
providéncias e o reclamante sera informado do andamento e finalizacdo da reclamagao. Essas providencias
sao de coleta e verificagao de todas as informagdes necessarias para encaminhar a reclamagao ou apelacao a
uma decisao da alta administragao.

A decisao para solucionar a reclamagéo ou apelagdo devera ser feita, revisada ou aprovada por pessoas nao
envolvidas nas atividades de certificacdo relativas a reclamagéo ou apelagdo em questao.

As reclamacgdes ou apelagdes deverdo ser apuradas no prazo de 30 (trinta) dias a contar da data de seu
recebimento, podendo este prazo ser prorrogado caso se faga necessario. Assim que finalizado o processo de
tratamento da reclamagéo ou apelagao, a BBA ira dar conhecimento formal do resultado e do final do processo
de reclamacéo/apelagéo ao reclamante/apelante através de carta registrada com aviso de recebimento (A.R).

Se as partes envolvidas nao ficarem satisfeitas com as a¢des tomadas podem reiniciar o processo solicitando
Apelagao.
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Apds o fechamento do processo de reclamagao, a BBA ira manter registros de tais eventos, sendo estes
analisados como entrada para a reunido de analise critica e retroalimentacdo do sistema de gestdo da
qualidade da BBA.

Internamente, as reclamagdes deverdo ser tratadas conforme o item 3 e 4 deste documento. Os prazos a
serem obedecidos estdo preconizados no item 3.3 deste documento.

44 Apelagao

A apelagado € solicitada por parte do interessado requerendo a analise das decisGes tomadas pelo BBA -
BUREAU BRASILEIRO DE ACREDITACAO.

O BBA - BUREAU BRASILEIRO DE ACREDITACAO garante a imparcialidade no processo da apelagdo, a
investigacao e decisdao nao devem resultar em nenhuma agao discriminatoria contra o apelante.

As pessoas envolvidas no processo e na decisdo da certificagdo ndo serdo envolvidas no processo de
apelacao.
O processo de apelacao sera acompanhado pelo Administrativo/ Financeiro em conjunto com a area juridica
(externa) do BBA. Se necessério, especialistas técnicos no produto serdo envolvidos para a analise da
apelacao.

O reclamante sera informado do andamento do processo e recebera formalmente, ao término do processo,
todas as informagbes da apelagao.

Apds o fechamento do processo de apelagdo, a BBA ira manter registros de tais eventos, sendo estes
analisados como entrada para a reunido de analise critica e retroalimentacdo do sistema de gestdo da
qualidade da BBA.

Internamente, as apelagdes deverao ser tratadas conforme o item 3 e 4 deste documento. Os prazos a serem
obedecidos estao preconizados no item 3.3 deste documento.

4.5 Disputas

A disputa é a solicitacdo ao BBA - BUREAU BRASILEIRO DE ACREDITACAO, por parte do interessado, de
recorrer contra as decisdes tomadas em relagao as apelagdes e reclamacgoes.

Caso nao haja acordo entre as partes, a questao sera analisada juridicamente.

Esgotados as instancias no ambito do BBA - BUREAU BRASILEIRO DE ACREDITACAO, caso o reclamante
julgue conveniente, podera apelar a reclamagéo diretamente a Cgcre.

Internamente, as disputas deverdo ser tratadas conforme o item 3 e 4 deste documento. Os prazos a serem
obedecidos estao preconizados no item 3.3 deste documento.

4.6 Registro

O registro do processo de reclamagéao, apelagéo e disputa sera feito através do preenchimento do formulario
DOC-18, e mantido por periodo igual ao definido na tabela de controle de registros.

A metodologia para o preenchimento do documento é a mesma citada no item 3.2 deste documento, somente

substitui-se a responsabilidade do Representante da Qualidade pelo Responsavel Administrativo/ Financeiro.

Os prazos a serem obedecidos estao preconizados no item 3.3 deste documento.
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Caso algum conflito de interesse seja
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identificado conforme preconiza o procedimento POL 11

IMPARCIALIDADE E CONFLITO DE INTERESSES, a BBA elimina ou minimiza este risco:

1) Efetuar o registro das ocorréncias e o tratamento para situagtes especificas no DOC 18 - REGISTRO
INTERNO DE NAO CONFORMIDADE, ACAO CORRETIVA E PREVENTIVA, RECLAMAGCAO,

APELACAO E DISPUTA.

2) Dependendo do caso, o tratamento pode se limitar ao registro do DOC 18 - REGISTRO INTERNO DE
NAO CONFORMIDADE, ACAO CORRETIVA E PREVENTIVA, RECLAMACAO, APELACAO E
DISPUTA, seu acompanhamento, ou podera haver a convocagao de uma reunido extraordinaria de
analise critica do SGQ, objetivando analisar os riscos e sua abrangéncia. Esta reunido deve
contemplar a presenca da alta administragdo, RQ, RT e a(s) pessoa(s) envolvida(s) diretamente na
situagdo de risco ou ainda a emissdo de um DOC 18 - REGISTRO INTERNO DE NAO
CONFORMIDADE, ACAO CORRETIVA E PREVENTIVA, RECLAMACAO, APELACAO E DISPUTA,
para definicdo de acgbes corretivas sistémicas (assim sendo, a sistematica deve ser conduzida

conforme este documento).

A analise dos riscos sdo identificados através do DOC 71.

Nota: havendo complementacdo de agbes como reunido de analise critica ou abertura de NC, estas medidas
devem ser indicadas no DOC 18 - REGISTRO INTERNO DE NAO CONFORMIDADE, ACAO CORRETIVA E
PREVENTIVA, RECLAMACAO, APELACAO E DISPUTA para que haja uma rastreabilidade direta entre as

acdes tomadas e a ocorréncia.

Investigagdes e decisdes no tratamento de riscos a imparcialidade nao irdo resultar em agdes discriminatérias.

Abaixo, estdo relaciona os riscos identificados em cada etapa do processo de certificagdo e as agdes para

mitigagdo dos mesmos:

Tabela 1- Identificagdo e controle dos riscos Fase 1

Riscos

Acdes para mitigar os riscos

Fase 1 - Analise

Etapa 1

Etapa 2

Solicitagao

Proposta

- Interesses pessoais ou
financeiros;

- Auto verificagao ou
autoconfianga;

- Familiaridade ou
intimidade;

- Intimidac&o ou coacgao.

Utilizar o POL 10 - Custos Para
Certificacdo De Produtos que
garante a impessoalidade da acgéo.

Utilizar tabela de valores
para cada servigo, POL 10 -
Custos Para Certificagcdo De
Produtos, gerenciado pelo
Executivo Sénior.
Disponibilizar a proposta
para aprovagao pelo
Executivo Sénior da BBA.

Executante:

Pessoal Interno

Pessoal Interno
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Tabela 2 - Identificagao e controle dos riscos Fase 2

Acbes para mitigar os riscos
Fase 2 — Avaliagao
Riscos Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3 Etapa 4
Auditoria Auditoria In Loco Avaliagao do Documentagao
Documental Produto
- Interesses Realizar rodizio | Acompanhar a
pessoais ou de auditor-lider | realizacdo dos
financeiros; Realizar rodizio de | (Nota 1) ensaios com o
auditores. produto in loco.
- Auto verificagédo Realizar N&o aplicavel.
ou autoconfianga; Honrar o termo de | preferencialmente | Solicitar ao
compromisso. com dois | fabricante
- Familiaridade ou auditores. utilizagao de
intimidade; laboratorios da
Honrar o termo | RBLE para
- Intimidac&o ou de compromisso. | ensaios de
coagéo. matérias primas.
Executante: Pessoal Interno ou | Pessoal Interno | Pessoal Interno Pessoal
Externo ou Externo Interno

Nota 1: Objetivo deste rodizio é evitar que a familiaridade do controlador de processo interfira nos resultados
da avaliacao

Tabela 3 - Identificagdo e controle dos riscos Fase 3

Acdes para mitigar os riscos
Fase 3 — Analise Critica
Riscos Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3
Resultado Verificagao Aprovacao
- Interesses Ter um Comité de | Realizar verificagao
pessoais ou Decisao com por pessoa Realizar as etapas
financeiros; equilibrio entre as diferente da da certificagao por,
partes interessada avaliagao. no minimo duas
-Auto verificagdo ou | para deliberar sobre | Registrar a analise pessoas distintas:
autoconfianga; todos os processos critica em - Emitir;
de Certificagao. documento - Verificar;
- Familiaridade ou Honrar o termo de especifico (Analise - Analisar/Aprovar
intimidade; compromisso. critica do processo
—DOC 07) (Executivo Sénior e
- Intimidag&o ou Revisor do
coacéo. Processo)
Executante: Membros do Pessoal Interno Pessoal Interno
Comité de deciséo
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Tabela 4 - Identificagdo e controle dos riscos Fase 4

Acbes para mitigar os riscos

Fase 4 — Decisao

-Auto verificagao ou
autoconfianga;

Ter todo o processo

Riscos Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3
Resultado Verificagdo Aprovagao
- Interesses Ter a deliberagao Realizar por Decidir sobre a
pessoais ou do comité de amostragem, uma emissao do
financeiros; decisao sobre o verificagdo das certificado de
processo. etapas do processo | conformidade

para cada revisor
de processo.

somente se o0s
registros de todas

analisado as etapas

- Familiaridade ou criticamente para Honrar o termo de aplicaveis do

intimidade; tomar a decisdo de | compromisso. processo estiverem
emissao do disponiveis.

- Intimidagdo ou certificado.

coagéo.

Executante: Pessoal Interno Pessoal Interno Pessoal Interno
Tabela 5 - Identificagdo e controle dos riscos Fase 5
Riscos Acbes para mitigar os riscos
- Permitir que Fase 5 — Monitoramento da gestdo do processo de certificagdo

consideragdes
comerciais ou
outras
prevalegam sobre
a decisado da
certificagao;

— Falta de
transparéncia na
gestao da BBA.

Ter um comité de imparcialidade para acompanhar a evolugéo e
o funcionamento do sistema de gestdo da BBA.

Executante:

Pessoal Externo

Tabela 6 - Identificagdo e controle dos riscos — Todas as Fases

Acbes para mitigar os riscos

Todas as Fases — Pessoal do Organismo

Riscos Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3
Indicagao Verificagdo Declaragbes
- Interesses pessoais | Utilizar os registros do | Manter registros | Evidenciar 0s
ou financeiros; organismo de auditoria, | atualizados de atuagéao, | registros de
termos de compromisso e | educagao, treinamentos, | declaragao ou

- Auto verificagao ou
autoconfianga;

- Familiaridade ou
intimidade;

- Intimidac&o ou
coacgéo.

- Trabalhos
anteriores.

- Outros servigos

imparcialidade

informagdes prestadas pelo
auditor quanto a sua relagao

com o fabricante.
Cumprimento das

as relativas
confidencialidade

regras
definidas pela BBA, incluindo

e | experiéncia,
qualificagao,

outros

auditores.

a | indicagao

e | avaliadora bem como
independéncia de interesses
comerciais entre outros.

BBA.

servigos/trabalhos pelos

Disponibilizar

possiveis conflitos ou
riscos para aprovagao
pelo Executivo Sénior da | e

associagao prévia
e/ou presente da
parte do
auditor/revisor ou
da parte de seu

pratica e

empregador com

a | fornecedor,

da equipe | projetista,

provedor,
desenvolvedor de
servigos/produtos

operador e
desenvolvedor de
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prestados

processos.

Executante: Pessoal Interno

Pessoal Interno

Pessoal Interno

Nota 2: A BBA usa as informagdes constantes na Tabela 6 como dados de entrada para identificagao a riscos a
imparcialidade levantados pelas atividades de seu pessoal ou pelas organizagdes que os emprega.

Nota 3: Caso o pessoal do organismo tenho atuado ou prestado servigo a algum fabricante certificado pela
BBA, o prazo de bloqueia de atuagao é de 2 anos.

6 HISTORICO DA REVISAO

Revisao Alteracgobes realizadas
00 Revisao inicial
01 Inclusado do item 5
02 Revisao do item 5
03 Revisao do item 4.3, 4.4, 4.5, inclusdo do item 3.3 e tabela 6
04 Atualizagao
05 Vinculagdo do DOC 71 — Relacionado a Riscos (item 5 pagina 6 de 8 )
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