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1. OBJETIVO E ESCOPO

Estabelecer processos para realizacdo de auditorias para concessdo, recusa, manutencdo, renovacgao,
suspensao, restauracdo ou cancelamento ou expanséo de escopo da certificacdo de sistemas de gestéo.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

— ABNT NBR ISO/IEC 17021-1:2016, Avaliacdo da Conformidade — Requisitos para organismos que
fornecem auditoria e certificacdo de sistemas de gestao — Parte 1: Requisitos

— ABNT NBR ISO 14001:2015, Sistemas de gestao ambiental — Requisitos com orientacfes para uso

— ABNT NBR ISO 37001:2017, Sistemas de gestdo antissuborno — Requisitos com orientacdes para uso

— ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestdo da qualidade — Requisitos

— IS0 45001:2018, Sistema de gestao de salde e seguranca ocupacional — Requisitos com orientacdes

para uso

3. TERMOS E DEFINICOES
Para efeitos deste procedimento, aplicam-se os seguintes termos e defini¢des.

Auditoria de certificagcdo: auditoria realizada por uma organizagéo de auditoria independente do cliente e das
partes interessadas na certificagcéo, para fins de certificacdo do sistema de gestéo do cliente.

Area técnica: area caracterizada por processos com caracteristicas comuns pertinentes a um tipo especifico
de sistema de gestdo e seus resultados pretendidos.

CGCRE: Coordenacéo Geral de Acreditacao.
DICOR: Diviséo de Acreditagéo de Organismos de Certificagdo.

N&o conformidade: ndo atendimento a um requisito; ndo conformidade menor ndo afeta a capacidade do
sistema de gestao de atingir os resultados pretendidos, porém nao conformidades menores associadas ao
mesmo requisito podem demonstrar uma falha sisttmica e constituir uma n&o conformidade maior; néo
conformidade maior é aquela que afeta a capacidade do sistema de gestao de atingir os resultados pretendidos
ou que pode gerar diavida significativa de que h& um controle efetivo de processo ou de que produtos ou
servicos irdo atender aos requisitos especificados.

OAC: Organismo de Avaliacédo da Conformidade.

Testemunha de auditoria: atividade realizada pelo Acreditador em que ele observa, sem interferir e influenciar,
uma auditoria/verificacdo realizada por uma equipe do OAC. Dependendo dos objetivos da testemunha, a
observacédo pode ser completa ou apenas de partes relevantes da auditoria/verificacdo. A testemunha de
auditoria é feita nas instala¢6es do cliente do OAC de forma presencial.

4. REQUISITOS DOS PROCESSOS

4.1 Atividades de pré-certificacao

4.1.1 Solicitacao
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As organizacdes solicitantes que desejam obter a certificacdo devem fornecer as informagc@es necessarias
solicitadas através da Solicitacao Proposta Comercial para Certificacdo de Sistemas de Gestao — FORM-048
colocado & disposi¢cdo da organizacdo por solicitacdo via e-mail, WhatsApp, ou através de contato pelo
www.itacbr.com.

Um representante autorizado da organizacéo deve preencher o formulario e enviar ao ITAC que, apés fazer
a analise critica da solicitagdo e com base nas informacdes fornecidas, elabora e encaminha a Proposta
Comercial — FORM-023.

O ITAC dara inicio ao processo mediante a confirmacgédo do aceite da proposta comercial.

4.1.2 Anélise critica da solicitagao

A analise critica da solicitacéo é realizada pela area comercial do ITAC para assegurar que:

a) as informacdes sobre a organizagédo solicitante e seu sistema de gestdo sejam suficientes para
desenvolver um programa de auditoria;

b) qualquer diferenca reconhecida de interpretacdo entre o ITAC e a organizacdo solicitante seja
resolvida;

c) o ITAC tenha competéncia e capacidade para executar a atividade de certificacéo;

d) o escopo solicitado para a certificacdo, a(s) planta(s) das operacdes da organizacdo solicitante, o
tempo necessario para completar as auditorias e quaisquer outros pontos que influenciem o servico
de certificacdo sejam levados em considerag¢do (idioma, condicdes de seguranca, ameacgas a
imparcialidade, etc.).

Com base nessa andlise critica, o ITAC determina as competéncias para incluir na equipe auditora e para a
deciséo de certificacéo.

4.1.3 Programa de auditoria

Um programa de auditoria, para o ciclo completo de certificagdo, foi elaborado para identificar claramente as
atividades de auditoria necessarias para demonstrar que o sistema de gestéo do cliente atende aos requisitos
para certificacdo para as normas selecionadas ou outros documentos normativos. O programa de auditoria
para o ciclo de certificagdo cobre todos os requisitos do sistema de gestao.

O programa de auditoria para a certificacdo inicial incluiu uma auditoria inicial em duas fases, auditorias de
supervisao no primeiro e no segundo ano apoés a decisdo de certificacéo, e uma auditoria de recertificagdo no
terceiro ano, antes do vencimento da certificacdo. O primeiro ciclo de certificacdo de trés anos inicia-se com
a deciséo de certificacdo. Os ciclos subsequentes iniciam com a decisao de recertificacdo. A determinagdo
do programa de auditoria e de quaisquer ajustes subsequentes considera o tamanho do cliente, o escopo e a
complexidade de seu sistema de gestéo, produtos e processos, assim como o nivel demonstrado de eficacia
do sistema de gestéo e os resultados de quaisquer auditorias anteriores.

A lista a seguir contém itens adicionais que podem ser considerados ao se revisar um programa de auditoria,
também pode ser necessario aborda-los na determinacéo do escopo da auditoria e elaboragéo de plano de
auditoria:

— reclamagdes recebidas pelo ITAC sobre o cliente;

— auditoria combinada, integrada ou conjunta;

— mudancas nos requisitos de certificacao;

— mudancas nos requisitos legais;

— mudancas nos requisitos de acreditacao;

— dados de desempenho organizacional (ex. indices de defeito, dados de KPI);
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— preocupacdes das partes interessadas pertinentes.

As auditorias de supervisdo devem ser realizadas no minimo uma vez a cada ano do calendario, exceto em
anos de recertificacdo. A data da primeira auditoria de supervisdo, ap6s a certificacdo inicial, ndo pode
ultrapassar 12 meses a partir da data da deciséo da certificacao.

Pode ser necessério ajustar a frequéncia das auditorias de supervisdo para acomodar fatores como
sazonalidade ou certificac@o de sistemas de gestdo de duracgéo limitada (por exemplo, plantas de construgéo
temporarias).

Quando o ITAC leva em conta certificagcdo ja concedida ao cliente e auditorias realizadas por outro organismo
de certificacdo, ele obtém e mantém evidéncias suficientes, como relatérios e documentacdo de acbes
corretivas para qualquer ndo conformidade. A documentacéo deve demonstrar o atendimento aos requisitos
da ISO/IEC 17021. O ITAC, baseado na informacédo obtida, justifica e registra quaisquer ajustes ao programa
de auditoria existente e acompanha a implementacéo de ac¢bes corretivas relativas a ndo conformidades
anteriores.

Onde o cliente opera em regime de turnos, as atividades que acontecem durante o turno de trabalho séo
consideradas na elaboracao dos planos de auditoria.

A estrutura do programa de auditoria foi determinada de acordo com a Norma e a etapa do processo, conforme
Anexo A, e prevista em cada Relatorio de Auditoria especifico.

4.1.4 Determinacédo do tempo de auditoria

O tempo necessario para planejar e realizar uma auditoria completa e eficaz no sistema de gestao do cliente
é registrado nos formularios especificos de Formacao de Preco e Informacdes Adicionais.

Ao determinar o tempo de auditoria, o ITAC considera, entre outros, 0s seguintes aspectos:

a) os requisitos da norma de sistema de gestao pertinente;

b) complexidade do cliente e seu sistema de gestao;

c) contexto tecnoldgico e regulatério;

d) qualquer terceirizacédo de quaisquer atividades incluidas no escopo do sistema de gestao;
e) os resultados de quaisquer auditorias anteriores;

f) otamanho e o ndmero de locais, sua localizagdo geogréfica e considera¢des de multi-site;
g) os riscos associados aos produtos, processos ou atividades da organizacao;

h) se as auditorias sdo combinadas, conjuntas ou integradas.

O tempo gasto em deslocamento para chegar e deixar os locais auditados ndo esta incluido no calculo da
duracéo dos dias de auditoria do sistema de gestéo.

O tempo utilizado por qualquer membro da equipe que nédo for designado como auditor (por exemplo,
especialistas técnicos, tradutores, intérpretes, observadores e auditores em treinamento) ndo conta na
duracéo da auditoria de sistema de gestdo estabelecida.

Para o uso de tradutores e intérpretes pode ser preciso um tempo adicional de auditoria.

4.1.5 Amostragem de multi-site

Ao utilizar amostragem de multi-site para a auditoria do sistema de gestdo de um cliente que cubra a mesma
atividade em diversas localizaces geograficas, o ITAC desenvolve um programa de amostragem, a fim de
assegurar uma auditoria adequada do sistema de gestdo. A justificativa para o plano de amostragem é
documentada para cada cliente.
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Quando houver multiplas plantas que ndo cubram a mesma atividade, amostragem nao é adequada.

4.1.6 Mdltiplas normas de sistemas de gestéo

Quando a certificagdo de multiplas normas de sistemas de gestao é fornecida pelo ITAC, o planejamento para
a auditoria assegura uma auditoria adequada no local, a fim de propiciar confianca na certificacédo.

Para o dimensionamento do tempo total em niimero de dias de uma auditoria séo observadas as instrucdes
descritas na IT-05.

4.2 Planejando auditorias
4.2.1 Determinacdo dos objetivos, escopo e critérios de auditoria

Os objetivos, escopo e critérios de auditoria, incluindo quaisquer alteracdes, séo estabelecidos pelo ITAC no
Plano de Auditoria — FORM-026.

4.2.2 Selecdo da equipe auditora e designacéao de tarefas

O processo para selecionar e designar a equipe auditora, inclusive o auditor-lider e especialistas técnicos,
estdo descritos no PITAC 03, e levam 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.

Ao se decidir o tamanho e a composic¢éo da equipe auditora, sdo considerados os seguintes itens:

a) objetivos da auditoria, escopo, critérios e tempo de auditoria estimado;

b) se a auditoria € combinada, conjunta ou integrada,;

c) acompeténcia global da equipe auditora necessaria para alcancar os objetivos da auditoria;

d) requisitos de certificagdo (incluindo requisitos estatutarios, regulamentares ou contratuais aplicaveis);

e) idioma e cultura.

NOTA Do lider da equipe de uma auditoria combinada ou integrada se espera conhecimento profundo de pelo menos um
das normas e conhecimento simples das outras normas utilizadas para aquela auditoria particular.

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 sdo selecionados de forma a ndo influenciar a auditoria
indevidamente.

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 constatacfes do auditor em treinamento.

Observadores: A presenca e a justificativa para observadores durante uma atividade de auditoria devem ser
acordadas entre o ITAC e o cliente antes da realizacdo da auditoria. A equipe auditora deve assegurar que
0s 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 acreditagédo
realizando uma testemunha, reguladores ou outras pessoas justificadas.
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Especialistas técnicos: O papel dos especialistas técnicos durante uma auditoria deve ser acordado entre
o ITAC 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 preparagédo, planejamento ou
auditoria.

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 o0s 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 horarios para entrevistas;

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

C) assegurar que regras relativas aos procedimentos de seguran¢a 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 informagdes, conforme requisitado pelo auditor.

NOTA 2 Quando apropriado, o auditado pode também atuar como guia.

4.2.3 Plano de auditoria

Um Plano de Auditoria — FORM-026 é estabelecido antes de cada auditoria identificada no programa de
auditoria, que serve de base para acordo em relacéo a realizagcéo e programacao das atividades de auditoria.

4.3 Certificacdo inicial
4.3.1 Auditoriainicial de certificacéo
A auditoria inicial de certificacdo de um sistema de gestéo é realizada em duas fases: fase 1 e fase 2.

ApOs o recebimento do aceite da proposta comercial, a organizacao ira receber a Solicitacdo de Documentos
— FORM-127, onde seréo solicitados os seguintes documentos:

— Manual da Qualidade (quando houver);

— 4.1 — A determinagdo das questdes externas e internas;

— 4.3 — A aplicabilidade dos requisitos da Norma e o escopo do sistema de gestéo;

— 4.4 — Determinacao da sequéncia e a interacao dos processos;

— 5.2 — Informacdo documentada da politica;

— 9.2 — Informagédo documentada como evidéncia da implementacdo do programa de auditoria e dos
resultados da auditoria;

— 9.3 - Informacgédo documentada como evidéncia dos resultados das analises criticas pela dire¢éo;

— Documentos legais: Contrato Social, Ultima alteracéo, e o alvara de funcionamento dos escritorios;

— Informacg®es sobre os locais (sites) onde as atividades sédo realizadas.

O prazo para recebimento da documentacéo é de 10 (dez) dias antes da data programada para a fase 1. Em
caso de descumprimento deste prazo, a data ndo sera garantida, podendo ser alterada conforme
disponibilidade da equipe auditora.

A data para a auditoria sera agendada em comum acordo com a organizacado e formalizada via e-mail, onde
serdo fornecidas todas as informag8es referentes a equipe auditora, datas, logistica, entre outros.

Para etapa de fase 1 ndo é considerado necessario o envio do plano de auditoria.
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4.3.1.1 Pré-Auditoria (Opcional)

Trata-se de uma atividade opcional, consistindo em uma avaliacdo preliminar com a finalidade de verificar se
a organizacao esté preparada para receber auditoria inicial. A sistematica para realizacéo da Pré-Auditoria &
a mesma adotada para a etapa de fase 2.

4.3.1.2 Fase 1l

Os objetivos da fase 1 séo:

a) analisar criticamente a informac&o documentada do sistema de gestdo do cliente;

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

¢) analisar criticamente a situacdo e a compreenséao 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 operacédo do sistema de gestao;

d) obter as informagdes necessarias em relagédo ao escopo do sistema de gestéo, 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) anallsar a alocacéo 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 gestédo 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 implementagéo do sistema de gestdo demonstra que o cliente esta pronto para a fase 2.

As conclusdes documentadas com relagdo ao atendimento dos objetivos da fase 1 e a aptiddo para seguir a
fase 2 sdo comunicadas ao cliente através do Relatdrio de Auditoria Fase 1, incluindo a identificacdo de
guaisquer areas de preocupac¢ao que poderiam ser classificadas como ndo conformidades durante a auditoria
fase 2.

Na determinacéo do intervalo entre as fases 1 e 2, leva-se em consideracao as necessidades da organizagéo
em resolver as areas e preocupacédo identificadas durante a fase 1. Também pode ser preciso que o ITAC
revise seus preparativos para a fase 2. Se ocorrerem quaisquer mudancgas significativas que impactem o
sistema de gestao, o ITAC ir4 considerar a necessidade de repetir parte ou toda a fase 1.

4.3.1.3 Fase 2

O objetivo da fase 2 é avaliar a implementac¢éo, incluindo eficicia, do sistema de gestao do cliente. A fase 2
deve ocorrer nos locais do cliente e inclui, no minimo, o seguinte:

a) informacdes e evidéncias sobre conformidade com todos os requisitos da norma aplicavel de sistema de
gestdo ou outro documento normativo;

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

c) acapacidade e o desempenho do sistema de gestéo do cliente em relagéo ao atendimento dos requisitos
estatutarios, regulatérios e contratuais;

d) controle operacional dos processos do cliente;
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e) auditoria interna e analise critica pela dire¢éo;
f) responsabilidade da direcao pelas politicas do cliente;
g) aclbes para sanar as areas de preocupacao da fase 1, quando aplicavel.

4.4 Conduzindo auditorias
4.4.1 Tarefas da equipe auditora
A auditoria é conduzida por uma equipe auditora com atribuicdo das seguintes tarefas:

a) examine a verifigue a estrutura, politicas, processos, procedimentos, registros e documentos
relacionados da organizagéo cliente pertinentes ao sistema de gestéo;

b) confirme se esses itens atendem a todos 0s requisitos, incluindo os legais, pertinentes ao escopo
pretendido de certificacéo;

¢) confirme se os processos e procedimentos estdo estabelecidos, implementados e mantidos com eficacia,
a fim de servir de base para a confianca no sistema de gestéo do cliente;

d) comunique ao cliente, para sua acdo, quaisquer incoeréncias entre a politica, objetivos e metas do
cliente.

Quando alguma parte da auditoria for feita por meios eletrénicos ou quando o local a ser auditado for virtual,
o ITAC deve assegurar que estas atividades sejam conduzidas por pessoal com a competéncia apropriada.
As evidéncias obtidas durante este tipo de auditoria devem ser suficientes para permitir que o auditor tome
uma decisdo consciente sobre a conformidade do requisito em questéo.

NOTA Auditorias “in loco” podem incluir acesso remoto a sites eletrénicos que contenham informagdes pertinentes a
auditoria do sistema de gestdo. Pode ser considerado o uso de meios eletrdnicos para a conducgédo de auditorias.

4.4.2 Reunido de abertura

A equipe auditora ird realizar uma reunido de abertura formal com a Alta Direcdo do cliente e, quando
apropriado, com o responsavel pelas fun¢des ou processos a serem auditados. O propésito da reunido de
abertura, geralmente conduzida pelo auditor-lider, é fornecer uma breve explicagdo de como as atividades de
auditoria serdo realizadas. O grau de detalhes deve ser coerente com a familiaridade do cliente com o
processo de auditoria e deve considerar o seguinte:

a) apresentacado dos participantes, incluindo um resumo de suas funcdes;

b) confirmacgéo do escopo de certificacéo;

¢) confirmacéo do plano de auditoria (incluindo tipo e escopo da auditoria, objetivos e critérios), mudancas
e outros arranjos pertinentes com o cliente, como data e duragéo da reunido de encerramento e reunides
intermediarias entre a equipe auditora e a direcao do cliente;

d) confirmacdo dos canais formais de comunicacdo entre a equipe auditora e o cliente;

e) confirmacéo de que 0s recursos e instalagcdes necessarios a equipe auditora estejam disponiveis;

f) confirmagdo de assuntos relativos a confidencialidade;

g) confirmacéo de procedimentos pertinentes de seguranca do trabalho, emergéncia e seguridade para a
equipe auditora;

h) confirmacao da disponibilidade, funcées e identidades de todos os guias e observadores;

i) o método de relatar, incluindo a classificacdo das constatacdes de auditoria;

j) informacgdes sobre as condi¢Bes nas quais a auditoria pode ser encerrada prematuramente;

k) confirmagéo de que o auditor-lider e a equipe auditora, representando o ITAC, sdo responsaveis pela
auditoria e devem controlar a execu¢do do plano de auditoria, incluindo as atividades e trilhas de
auditoria;

I) confirmacgédo da situacdo das constatacGes da analise critica ou auditoria anterior, se aplicavel;

ITAC - Instituto Tecnoldgico de Avaliacao e Certificacdo da Conformidade Ltda.
Rua Voluntarios da Patria, 233 — Conj. 91 e 92 — Centro — Curitiba — PR

Fone: (41) 3243-0040 | e-mail: itac@itacbr.com
www.itacbr.com



http://www.itacbr.com/

Instituto Tecnoldgico de Avaliagao e Certificacdo da Conformidade

Cédigo — Revisao:
. . PITAC 11 - R49
CERTIFICACAO DE SISTEMAS DE GESTAO 26/03/2025

Péagina 9 de 21

m) métodos e procedimentos a serem usados para realizacdo da auditoria com base em amostragem;

n) confirmacgéo do idioma a ser usado durante a auditoria;

0) confirmacdo de que, durante a auditoria, o cliente sera mantido informado do progresso da auditoria e
de quaisquer preocupacdes;

p) oportunidade para o cliente fazer perguntas.

4.43 Comunicacéo durante a auditoria

Durante a auditoria, a equipe auditora deve avaliar periodicamente o progresso da auditoria e trocar
informacgdes. O auditor-lider deve redistribuir o trabalho entre os membros da equipe auditora, conforme
necessério, e comunicar periodicamente o progresso da auditoria e quaisquer preocupacdes 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, ao ITAC, para determinar a agdo apropriada. Tal agdo pode incluir a reconfirmagao
ou a modificagéo do plano de auditoria, mudang¢as nos objetivos ou no escopo da auditoria ou 0 encerramento
da auditoria. O auditor-lider deve relatar o resultado da ac¢éo para o ITAC.

O auditor-lider deve analisar com o cliente qualquer necessidade de mudanc¢as no escopo da auditoria, que
figue aparente com o progresso das atividades da auditoria no local, e relatar essas mudancas ao ITAC.

4.4.4 Obtencéo e verificacdo de informacdes

Durante a auditoria, as informac8es pertinentes aos objetivos, escopo e critérios da auditoria (incluindo
informacdes relativas as interfaces entre funcdes, atividades e processos) devem ser obtidas por amostragem
adequada e verificadas para que se tornem evidéncia de auditoria.

Os métodos para obter informacgdes incluem, entre outros:

a) entrevistas;
b) observacado de processos e atividades;
¢) andlise de documentacao e registros.

4.45 Identificacdo e registro das constatacdes de auditoria

As constatacdes da auditoria resumindo a conformidade e detalhando as ndo conformidades, devem ser
identificadas, classificadas e registradas no Relatério de Auditoria especifico e relatadas para possibilitar uma
tomada de deciséo de certifica¢céo fundamentada ou a manutengéo da certificacao.

Oportunidades de melhoria podem ser identificadas e registradas, exceto se proibidas pelos requisitos de um
esquema de certificacdo de sistema de gestdo. Entretanto, as constatacfes de auditoria que forem néo
conformidades ndo devem ser registradas como oportunidades de melhoria.

Uma constatacdo de ndo conformidade deve ser registrada Relatorio de Nao Conformidade e Acéo Corretiva
— FORM-019 contra um requisito especifico, e deve conter uma declaragéo clara da nao conformidade,
identificando em detalhes as evidéncias nas quais a ndao 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.
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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 constatacbes da auditoria, e 0s pontos ndo resolvidos devem ser
registrados.

446 Preparacdo das conclusfes da auditoria
Sob a responsabilidade do auditor-lider e antes da reunido de encerramento, a equipe auditora deve:

a) analisar as constatacfes da auditoria e quaisquer outras informacdes apropriadas obtidas durante a
auditoria, contra os objetivos e os critérios da auditoria, e classificar as ndo conformidades;

b) acordar quanto as conclusbes da auditoria, levando em conta a incerteza inerente ao processo de
auditoria;

c) identificar agcBes de acompanhamento necessarias;

d) confirmar a adequacgédo do programa de auditoria ou identificar qualquer modificacdo necesséria para
futuras auditorias (por exemplo, escopo da certificacdo, tempo ou data da auditoria, frequéncia da
supervisdo, competéncia da equipe auditora).

4.4.7 Reuniao de encerramento

Sera realizada uma reuniao de encerramento formal, na qual a presenca deve ser registrada, com a direcao
do cliente e, quando apropriado, com o responsavel pelas fun¢des ou processos auditados. O objetivo da
reunido de encerramento, que normalmente deve ser presidida pelo auditor-lider, é apresentar as conclusfes
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 0 prazo para resposta.

NOTA O termo “compreendidas” nado significa necessariamente que as ndo conformidades foram aceitas pelo cliente.

A reunido de encerramento também deve incluir os seguintes elementos onde o grau de detalhes deve ser
coerente com a familiaridade do cliente com o processo de auditoria:

a) informar o cliente que as evidéncias obtidas na auditoria foram baseadas em uma amostra das
informagdes, introduzindo assim um elemento de incerteza;

b) o método e o prazo para relatar, incluindo a classificacéo das constatagfes da auditoria;

c) o processo do ITAC para tratamento de ndo conformidades, incluindo as consequéncias relativas a
situacdo da certificacéo do cliente;

d) o prazo para o cliente apresentar um plano para correcao e acao corretiva para as ndo conformidades
identificadas durante a auditoria;

e) as atividades do organismo de certificacdo apos a auditoria;

f) informacdes sobre o tratamento de reclamacdes e o0s processos de apelacéo.

Deve-se dar oportunidade para o cliente fazer perguntas. Quaisquer opinides 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 nao resolvidas devem ser registradas e comunicadas ao
ITAC.

4.4.8 Relatorio de auditoria

Ap0s o término da auditoria, o ITAC ira fornecer ao cliente um Relatério de Auditoria. Ele sera enviado via e-
malil pela area técnica de certificacao.
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A equipe auditora deve analisar criticamente todas as informacdes e evidéncias coletadas durante as fases 1
e 2, afim de analisar criticamente as constata¢des da auditoria e concordar quanto as conclusdes da auditoria.

4.49 Analise das causas das nao conformidades

O cliente deve analisar a causa e descrever a correcdo e as ac¢des corretivas especificas tomadas, ou que
planeja tomar, para eliminar as ndo conformidades detectadas, conforme orientacdes e prazos determinados
no Relatério de ndo conformidade e acao corretiva — FORM-019.

4.4.10 Eficiciade correcdes e agcdes corretivas

O ITAC ira analisar criticamente as corre¢fes, as causas identificadas e as agbes corretivas apresentadas
pelo cliente para determinar se estas sdo aceitaveis. Serdo verificadas a eficacia das corre¢cBes e acbes
corretivas tomadas. As evidencias obtidas para apoiar a solu¢do das ndo conformidades serdo registradas.
O cliente ir4 receber o FORM-019 com o resultado da andlise critica e verificac@o. O cliente sera informado
se uma auditoria adicional completa, uma auditoria adicional parcial ou evidéncia documentada (a ser
confirmada durante futuras auditorias) serd necessario para verificar correcées e acdes corretivas eficazes.

NOTA A verificagédo da eficacia de correcdes e agdes corretivas pode ser realizada com base em uma analise critica da
informacéo documentada, fornecida pelo cliente ou, quando necessario, por meio de verificacdo no local. Normalmente
esta atividade é feita por um membro da equipe auditora.

4.5 Deciséo de certificacdo

As decisbes para concessao ou recusa da certificacdo, expanséo ou reducdo de escopo da certificacéo,
suspensao ou restauracdo da certificacdo, cancelamento ou renovacdo da certificacdo sdo realizadas por
pessoas diferentes daquelas que realizam as auditorias, e que possuam a competéncia apropriada.

Uma analise critica eficaz é realizada antes da tomada de decisao, que incluiu:

a) as informacgdes fornecidas pela equipe auditora sdo suficientes em relagdo aos requisitos e ao escopo
para certificagéo;

b) para qualquer ndo conformidade maior, tenha analisado, aceito e verificado as correcbes e acbes
corretivas;

¢) para qualquer ndo conformidade menor, tenha analisado e aceito o plano do cliente para as correcdes e
acoes corretivas.

Se o ITAC nédo conseguir verificar a implementacdo das correcdes e acdes corretivas de qualquer néo
conformidade maior no periodo de 6 meses ap6s o Ultimo dia da fase 2, outra fase 2 serd conduzida antes de
recomendar a certificagao.

As informacgdes necessérias para concessao da certificacdo inicial / recertificacéo séo registradas no Processo
de Aprovacao — FORM-087.

Tendo sido aprovado, o ITAC emite o Certificado e a Autorizacao certificado e logomarca — FORM-106 e envia
para o cliente via e-mail.

4.6 Manutencéo da certificacao

ITAC - Instituto Tecnoldgico de Avaliacao e Certificacdo da Conformidade Ltda.
Rua Voluntarios da Patria, 233 — Conj. 91 e 92 — Centro — Curitiba — PR
Fone: (41) 3243-0040 | e-mail: itac@itacbr.com
www.itacbr.com



http://www.itacbr.com/

Instituto Tecnoldgico de Avaliagao e Certificacdo da Conformidade

Cédigo — Revisao:
. . PITAC 11 - R49
CERTIFICACAO DE SISTEMAS DE GESTAO 26/03/2025

Péagina 12 de 21

A manutencao da certificacdo é mantida com base na demonstracéo de que o cliente continua a satisfazer os
requisitos da norma de sistema de gestdo. Pode-se manter a certificacdo de um cliente baseando-se em uma
concluséo positiva pelo lider da equipe auditora sem posterior analise independente e deciséo, desde que:

N

a) para qualquer ndo conformidade maior ou outra situagdo que possa conduzir & suspensdo ou
cancelamento da certificagdo, o ITAC tenha um sistema que exija que o lider da equipe auditora relate
ao ITAC a necessidade de iniciar uma analise critica por pessoal competente, diferentemente daqueles
gue realizaram a auditoria, para determinar se a certificagdo pode ser mantida;

b) pessoal competente do ITAC monitore suas atividades de supervisado, incluindo o monitoramento do
relatdrio por seus auditores, para confirmar se a atividade de certificagédo esta operando com eficacia.

4.6.1 Atividades de superviséo

O ITAC desenvolve suas atividades de supervisdo, a fim de que areas e fun¢fes representativas cobertas
pelo escopo do sistema de gestdo sejam monitoradas regularmente e levem em consideracdo as mudancas
em seus clientes certificados e em seus sistemas de gestéo.

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

a) consultas do ITAC ao cliente certificado sobre aspectos de certificacéo,

b) andlise critica de quaisquer declarac¢des do cliente com relagéo 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.

4.6.2 Auditoria de supervisdo

Auditorias de supervisdo sdo auditorias no local, mas ndo sdo necessariamente auditorias completas do
sistema e sdo planejadas junto com outras atividades de supervisdo, a fim de que o ITAC possa manter a
confianca de que o sistema de gestdo certificado do cliente continua a atender aos requisitos entre as
auditorias de recertificacdo. Cada supervisdo para a norma de sistema de gestéo pertinente inclui:

a) auditorias internas e andlise critica pela direcao;

b) uma andlise critica das a¢fes tomadas para as ndo conformidades identificadas durante a auditoria
anterior;

c) gestdo das reclamacdes;

d) eficacia do sistema de gestdo com respeito ao atingimento dos objetivos do cliente certificado e os
resultados pretendidos do(s) respectivo(s) sistema(s) de gestéo;

e) progresso de atividades planejadas visando a melhoria continua;

f) controle operacional continuo;

g) andlise de quaisquer mudancas;

h) uso de marcas e/ou quaisquer outras referéncias a certificacao.

As auditorias de supervisdo devem ser realizadas no minimo uma a cada ano do calendario, exceto em anos
de recertificacdo. A data de realizacdo de auditorias de superviséo, apos a certificacdo inicial, ndo pode
ultrapassar 12 (doze) meses a partir da data da deciséo da certificacéo.

O ITAC entra em contato com a antecedéncia necessaria para realizar o agendamento da auditoria. Um e-
mail é enviado para preenchimento da Atualizacao de informacdes para manutencao da certificacdo — FORM:-
302 e solicitagdo dos documentos necessarios.
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Em ndo se submetendo & auditoria de supervisdo no prazo maximo previsto, a organizacdo devera ser
submetida a auditoria dentro do prazo maximo de 60 (sessenta) dias da data, mantendo-se o ciclo de
certificacdo vigente. Durante esse periodo o Certificado de Conformidade ficar4 suspenso.

As auditorias de supervisdo seguem a mesma sistematica adotada para a auditoria de certificagcéo fase 2.

4.6.3 Recertificacao
4.6.3.1 Planejamento da auditoria de recertificacao

O propésito da auditoria de recertificacdo é confirmar a conformidade e a eficacia continuas do sistema de
gestdo 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 continuacdo 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 renovacao oportuna antes da data de expiracao do certificado.

A atividade de recertificagdo incluiu a analise dos relatérios de auditoria de supervisdo anteriores e considera
o desempenho do sistema de gestéo durante o ciclo de certificagdo mais recente.

Nas atividades de auditoria de recertificagdo, pode ser necessario realizar uma fase 1 em situa¢des onde
houver mudancas significativas no sistema de gesté@o, na organizacdo ou no contexto no qual o sistema de
gestdo opera (por exemplo, mudancas na legislagéo).

NOTA Tais mudancas podem ocorrer a qualquer tempo durante o ciclo de certificagdo e o ITAC pode precisar realizar
uma auditoria especial, que pode ou ndo ser uma auditoria de duas fases.

O ITAC entra em contato com a antecedéncia necesséria para realizar o0 agendamento da auditoria. Um e-
mail é enviado para preenchimento da Atualizacao de informacdes para manutencao da certificacao — FORM-
302 e solicitagdo dos documentos necessarios.

4.6.3.2 Auditoria de recertificacéo

A auditoria de recertificacao inclui uma auditoria no local que considere os seguintes topicos:

a) a eficacia de todo o sistema de gestédo da qualidade, considerando mudancgas internas e externas, e sua
relevancia e aplicabilidade continuas ao escopo de certificacéo;

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

c) a eficacia do sistema de gestdo em relagé@o a atingir os objetivos do cliente certificado e os resultados
esperados do(s) respectivo(s) sistema(s) de gestao.

Para qualquer ndo conformidade maior, o ITAC ir4 definir limites de tempo para correcao e acdes corretivas.
Estas a¢Oes devem ser implementadas e verificadas antes da expiragdo da certificagdo.

Quando as atividades de recertificacdo sdo completadas com sucesso antes da data de expiracdo da
certificacdo vigente, a data de expiracdo da nova certificagcdo pode ser baseada na data de expiracdo da
certificacdo vigente. A data de emiss&o no novo certificado deve ser a partir da decisdo de recertificacdo.

Se o ITAC ndo tiver completado a auditoria de recertificagdo ou ndo consegue verificar a implementacéo de
correcdes e acbes corretivas para qualquer ndo conformidade maior antes da data de expiracdo da
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certificacdo, entdo a recertificacdo ndo pode ser recomendada e a validade da certificacdo ndo pode ser
estendida. O cliente sera informado e as consequéncias serdo explicadas.

Apds a expiracdo da certificacdo, o ITAC 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
certificacdo anterior.

As auditorias de recertificacdo seguem a mesma sistematica adotada para a auditoria de certificacéo fase 2.

4.6.4 Auditorias especiais

Uma auditoria especial pode ser requerida pelo ITAC para:

a) verificagdo documental e/ou in loco da implementacéo das correcdes e agbes corretivas decorrentes de
ndo conformidades detectadas em auditorias;

b) expansédo/reducédo do escopo de certificacao;

c) alteragbes em requisitos da certificacdo;

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

e) mudancas significativas no sistema de gestéo da organizacéo, conforme previsto no item 4.10;

f) avaliacéo para transferéncia de certificacéo;

g) quando determinado pela Cgcre;

h) na impossibilidade de auditar todos os requisitos previstos no plano de auditoria.

4.6.4.1 Expanséo de escopo

O ITAC realiza, em resposta a uma solicitagdo para expansao de escopo de uma certificacéo j& concedida,
uma analise critica da solicitacdo e determina quaisquer atividades de auditoria necessarias para decidir se a
extensdo pode ou nao ser concedida. Essa auditoria pode ser realizada em conjunto com uma auditoria de
superviséo.

4.6.4.2 Auditorias avisadas com pouca antecedéncia

Pode ser necessério para o ITAC realizar auditorias avisadas com pouca antecedéncia ou sem aviso em
clientes certificados para investigar reclamacdes ou em resposta a mudangas ou como acompanhamento em
clientes suspensos. Em tais casos, o ITAC toma um cuidado adicional ao designar a equipe auditora, devido
a falta de oportunidade para o cliente recusar algum membro da equipe auditora.

4.6.4.3 Testemunha de auditoria

O objetivo da testemunha de auditoria é verificar a competéncia do ITAC nos escopos para 0s quais esta
acreditado.

A equipe avaliadora da Cgcre deve estar presente durante toda a testemunha de auditoria, desde a reuniéo
inicial até a reuniéo final.

A equipe avaliadora ndo deve intervir na condugdo da auditoria/verificacdo da equipe do ITAC, nem fazer
consideracdes sobre ela na presenca do pessoal da organizacédo, salvo se a equipe avaliadora observar uma
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condicao potencial que considere ser um risco iminente de alta gravidade (por exemplo: relacionado a saude,
seguranca ou meio ambiente).

A testemunha de auditoria pode realizada em qualquer etapa do processo de certificacao.

4.6.4.4 Transferéncia de certificacao

Somente certificagbes acreditadas validas devem ser transferidas. Certificacdes que estejam em vias de
serem suspensas ndo devem ser aceitas para transferéncia.

Nos casos em que a certificacao tiver sido concedida por um organismo de certificacdo que tenha encerrado
suas atividades ou cuja acreditagdo expirou, tenha sido suspensa ou cancelada, a transferéncia deve ser
concluida dentro de 6 meses ou no vencimento da certificagdo, o que ocorrer primeiro.

O ITAC realiza uma analise critica da certificacéo a ser transferida do cliente. A andlise critica realizada inclui
uma analise da documentacéo e se esta andlise identificar como necessaria, por exemplo, a identificacdo de
ndo conformidades maiores, deve ser incluida uma visita pré-transferéncia ao cliente para confirmar a
validade da certificacao.

NOTA a visita pré-transferéncia ndo € uma auditoria.

A organizacao que optar pelo processo de transferéncia de certificacdo deve apresentar a documentacao da
Solicitacao de documentos para transferéncia — FORM-024. A andlise critica realizada pelo ITAC sera
formalizada no relatério de Transferéncia da certificacdo — FORM-256.

O ITAC néo deve conceder a certificagcao para o cliente transferido até que:

a) tenha verificado a implementacdo de correcbes e acgbes corretivas em relagcdo a todas as néo
conformidades criticas maiores pendentes, e

b) tenha aceito os planos de corre¢do e acdo corretiva para todas as ndo conformidades menores
pendentes.

Se a analise critica de pré-transferéncia (andlise documental e/ou visita de pré-transferéncia) identificar
guestdes que impegam a conclusdo da transferéncia, o ITAC deve tratar o cliente solicitante da transferéncia
como um cliente novo.

Se ndo forem identificados problemas na andlise critica de pré-transferéncia, o ciclo de certificagdo deve
basear-se no ciclo de certificagdo anterior e o organismo de certificacdo receptor deve estabelecer um
programa de auditoria para o restante do ciclo de certificacao.

A cooperacgéo entre organismos de certificacdo emissor e o ITAC é essencial para o processo efetivo de
transferéncia e a integridade da certificacdo. Quando solicitado, o organismo de certificacdo emissor deve
fornecer ao ITAC todos os documentos e informagdes necessarias. Quando nédo for possivel a comunicacao
com o organismo de certificagdo emissor, o ITAC ir4 registrar as razdes e envidar todos os esforgos para
obter as informacdes necessarias por meio de outras fontes.

O cliente solicitante da transferéncia deve autorizar o organismo de certificacdo emissor a fornecer as
informacdes solicitadas pelo ITAC. O organismo de certificacdo emissor ndo deve suspender ou cancelar o
certificado da organizacéo apos a notificacao de que a organizagao estd em processo de transferéncia para
0 ITAC, se o cliente continuar a satisfazer os requisitos de certificacéo.
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O ITAC e/ou o cliente transferente devem entrar em contato com o organismo de acreditacdo do organismo
de certificagdo emissor, se este organismo:

a) ndo fornecer as informacgdes solicitadas ao ITAC, ou

b) suspender ou cancelar a certificagdo do cliente transferente sem justa causa.

Assim que o ITAC tiver emitido a certificagcdo, devera informar ao OC emissor.

4.6.5 Suspensdo, cancelamento ou reducéo do escopo de certificacéo

4.6.5.1 Suspensdo da certificacéo

O ITAC reserva-se o direito de suspender temporariamente a certificacéo, a qualguer momento durante sua
validade, nos seguintes casos:

a) quando o sistema de gestdo da organizacdo falhou persistentemente ou seriamente em atender aos
requisitos de certificagéo, incluindo os requisitos para a eficacia do sistema de gestéao;

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

c) o cliente certificado solicitar voluntariamente uma suspensao;

d) né&o forem cumpridas as condi¢des contratuais presentes na Proposta Comercial;

e) constatacdes do uso indevido do Certificado de Conformidade e/ou da marca ITAC;

f) néo implementacédo de correcdes e acdes corretivas dentro do prazo estipulado;

g) quando a organizagdo, de alguma forma, acionar indevidamente o ITAC ou coloca-lo em descrédito;

h) reincidéncia de reclamacoes;

i) quando for emitido Termo Aditivo para a organizacéo e essa nédo devolver o documento assinado ao
ITAC no prazo méximo de 30 (trinta) dias.

A suspensao da certificagdo € comunicada a organizacao atraves de correspondéncia formal da &area técnica
do ITAC, onde séo estabelecidos as condi¢des e prazos para o restabelecimento da certificacao.

Durante a suspenséo, a certificac@o do sistema de gestdo do cliente fica temporariamente invélida.

A restauracdo da certificacdo depende exclusivamente da constatacdo de que todos os problemas foram
resolvidos. A falha na resolucdo dos problemas que ocasionaram a suspensado, no prazo estabelecido pelo
ITAC, resultard no cancelamento ou na redugdo do escopo da certificacéo.

O prazo méximo de suspenséo € de 6 (seis) meses.

4.6.5.2 Cancelamento da certificac&o

O ITAC podera cancelar definitivamente a certificagao quando:

a) o cliente certificado ndo cumprir satisfatoriamente e em tempo habil todas as condigbes que deram
origem a suspensao temporaria,

b) uma reclamac@o de terceiros efetuada ao ITAC contra o cliente certificado, for considerada
comprovadamente procedente e de extrema gravidade afetando diretamente a credibilidade da
certificacao;

c) ocasionado por um pedido formal da organizacéo antes do vencimento da certificagdo.

O cancelamento da certificacdo € comunicado & organizacdo através de correspondéncia formal da area
técnica do ITAC.
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Em caso de cancelamento da sua certificacdo, a organizacdo deve interromper o uso de todo material
publicitario que faca referéncia a certificagéo.

O ITAC podera tornar publicas informacdes sobre a situacéo da certificacao.

4.6.5.3 Reducéo do escopo de certificagéo

O ITAC podera reduzir o escopo de certificacdo do cliente para excluir as partes que ndo atendam aos
requisitos, quando o cliente tiver falhado persistentemente ou seriamente em atender aos requisitos de
certificacdo para aquelas partes do escopo da certificacdo. Qualquer reducdo desse tipo deve estar de acordo
com os requisitos da norma usada para certificacao.

A reducéo do escopo de certificacdo ainda pode ser decorrente de:

a) solicitacdo do proprio cliente em decorréncia de alteragfes no processo ou na estrutura organizacional;
b) consequéncia do resultado de auditorias (superviséo, recertificacdo ou auditorias especiais);
¢) n&o cumprimento dos prazos acordados para a implantacéo de correcdes e acdes corretivas.

Em caso de reducgéo do escopo de certificacdo, a organizacéo deve alterar todo material publicitario que faca
referéncia a certificacao.

4.7 Apelagdes

O ITAC é responsavel por todas as decisdes em todos os niveis do processo de tratamento de apelagbes. O
ITAC assegura que as pessoas envolvidas no processo de tratamento de apelacdes sejam diferentes
daquelas que realizaram as auditorias e tomaram as decis@es de certificacao.

A submisséo, investigacao e decisdo sobre apelacdes ndo resultam em qualquer acao discriminatéria contra
o apelante.

Na discordancia das decisdes tomadas pelo ITAC, a organizacéo fazer uma apelacdo, com embasamento e
argumentacdes. Essas discordancias podem estar relacionadas a:

a) recusa em aceitar uma solicitacdo para certificacdo;

b) n&o conformidades detectadas em auditorias;

¢) n&o concessdo da certificacéo;

d) suspenséo, cancelamento ou reducéo do escopo de certificacéo.

Fica assegurado ao cliente que néo estiver de acordo com os resultados e decisédo da avaliacéo, o direito a
recursos junto ao ITAC, em primeira instancia, que analisara e dara o parecer.

Em segunda instancia, ainda cabera recurso junto a Cgcre, que deveréo ser impetrados diretamente a este,
Ou outro que a organizacao julgar adequado.

A apelacéo deverd ser formalizada ao ITAC no prazo méaximo de 10 (dez) dias, a contar do dia de recebimento
da notificacdo da deciséo.

Ao receber uma apelacéo o Registro de Reclamacédo e Apelacdo — FORM-060 é aberto para validagéo e
investigacdo da apelacdo, e para decisdo de quais acfes precisam ser tomadas em resposta a ela,
considerando, inclusive, os resultados de apelacdes anteriores similares.
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O ITAC é responsavel por coletar e verificar toda a informacédo necesséria para validar a apelacao.

Uma confirmacao do recebimento da apelacéo é fornecida ao apelante, bem como relatérios de andamento
e o resultado da apelacao.

A deciséo a ser comunicada ao apelante é tomada, ou analisada criticamente e aprovada, por pessoa(s) sem
envolvimento anterior com o assunto da apelacao.

O ITAC envia ao apelante uma notificagcdo formal do término do processo de tratamento da apelacao.

4.8 Reclamacbes
O ITAC é responsavel por todas as decisdes em todos os niveis do processo de gestao de reclamacdes.

A submissdo, investigacdo e decisdo sobre reclamacbes ndo podem resultar em quaisquer acbes
discriminatorias contra o reclamante.

Ao receber uma reclamacéo, o ITAC confirma se a reclamacéo esta relacionada as atividades de certificagao
pelas quais € responsavel e, se estiver, ira trata-la. Se a reclamacéo for relativa a um cliente certificado, o
exame da reclamacéo deve analisar a eficacia do sistema de gestéo certificado.

Qualquer reclamagéo valida sobre um cliente certificado sera comunicada pelo ITAC preferencialmente dentro
do prazo de 7 (sete) dias.

Ao receber uma reclamacao o Registro de Reclamacéo e Apelacdo — FORM-060 é aberto para avaliar e tomar
decisBes sobre reclamacfes. Esse processo esta sujeito aos requisitos de confidencialidade em relacéo ao
reclamante e ao assunto da reclamacéao.

A descricdo da reclamacéo, validacdo e investigacao da reclamacéo, e a decisdo de quais acdes necessitam
ser tomadas em resposta a ela, ficam registradas no FORM-060.

O ITAC é responsével pela coleta e verificagdo de toas as informacdes necessarias para validar a reclamacgéo.

Sempre que possivel, o ITAC confirma o recebimento da reclamacao e fornece ao reclamante relatérios de
andamento e o resultado da reclamacéo.

A decisdo a ser comunicada ao reclamante € preparada, ou revisada e aprovada, por pessoa(s) sem
envolvimento anterior com o assunto da reclamacéo.

Sempre que possivel, o ITAC envia ao reclamante uma notificagcdo formal do término do processo de
tratamento da reclamacéo.

O ITAC ir4 determinar, junto com o cliente certificado e o reclamante, se deve tonar publico o assunto da
reclamacao e a sua solucao e, se assim for, em que extenséo.

4.9 Referéncia a certificagdo e ao uso de marcas

O ITAC permite referéncia a certificacdo e ao uso de marcas somente as organizagdes cujo sistema de gestdo
foi aprovado e esteja de acordo com este procedimento.
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As condi¢cdes estdo descritas no Manual Logomarca — Sistemas de Gestdo — ML-02 revisdo vigente,
disponivel para download no endereco eletrénico www.itacbr.com.

4.10 Notificacdo de alteracdes pelo cliente certificado

O cliente certificado deve informar ao ITAC, sem demora, questdes que possam afetar a capacidade do
sistema de gestédo de continuar a atender aos requisitos da norma usada para certificacdo. Essas questbes
incluem, por exemplo, alteracdes relativas a:

a) situacao legal, comercial, organizacional ou propriedade;

b) organizacéo e gestdo (por exemplo, pessoal-chave, como gestores, tomadores de decisdo ou equipe
técnica)

c) endereco de contato e locais;

d) escopo das operagbes abrangidas pelo sistema de gestédo certificado;

e) alteracgdes significativas no sistema de gestao e nos processos.

O ITAC ird tomar a¢des conforme apropriado.
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ANEXO A - PROGRAMA DE AUDITORIA

A.1 ABNT NBR ISO 9001:2015

Fase?2 | 12 Supervisdo 22 Supervisdo & Recertificac&o |

7.1
7.2
7.3
7.4
7.5

XXX XX

8.1

x

8.2

XXX | X

8.3

x

8.4

8.5

8.6

8.7

9

10

Reclamacdes

Uso de marcas

NC auditoria anterior

X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X

XXX XXX X | X

XXX XXX X[ X[ X

DX X XXX XXX X XXX XXX

A.2 ABNT NBR I1SO 14001:2015
Requisito Fase 1 Fase 2 12 Supervisdo 22 Supervisdo | Recertificacdo
X

7.1

7.2

7.3

XX XXX

7.4

7.5

8.1

8.2

9

10

Reclamacdes

Uso de marcas

NC auditoria anterior

XXX XX XXX XXX XXX | X

XX XX XXX

XX XXX XXX | X

XXX XXX XXX XXX XXX
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A.3 ABNT NBR ISO 37001:2017
Requisito Fase 1 Fase 2 12 Supervisdo &= 22 Supervisdo | Recertificacdo
X

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

8.1

8.2

8.3

8.4

8.5

8.6

8.7

8.8

8.9

8.10

9 X

10
Reclamacdes
Uso de marcas

NC auditoria anterior

XXX XXX
x| X

XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX

XXX XXX XXX XXX XXX X XXX XXX XX

XX XX XXX XXX | X[ X|X|X|X
XXX X XXX XXX XXX XXX | X

A.41SO 45001:2018

12 Supervisdo 22 Supervisdo | Recertificacédo \

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

8.1

8.2

9 X

10

Reclamacdes
Uso de marcas

NC auditoria anterior

XXX XX

XXX XXX X XXX XXX XX X
XXX XXX X XXX XXX X X

XX | X[ X[ X|X| X
XX XX XXX X | X
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