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1 INTRODUCAO

A CTX Certificadora inicia suas operacdes de gerenciamento conforme os requisitos
estabelecidos na norma ABNT NBR ISO/IEC 17021-1. Nesse sentido, é imperativo que
estabelecamos, documentemos, implementemos e mantenhamos um sistema de gestdo que
demonstre um compromisso consistente com esses requisitos, garantindo que todas as
politicas sejam observadas, implementadas e mantidas em todos os niveis da nossa estrutura

organizacional.

Em conformidade com essas especificagbes, a CTX Certificadora assegura o pleno
cumprimento de todos os requisitos estabelecidos na norma, incluindo suas orientagbes e

diretrizes, todos detalhados nos procedimentos a seguir.

A CTX Certificadora fornece um completo relatério do seu sistema de gestdo, demonstrando
assim o atendimento a todos os requisitos e a sua capacidade de alcancar os objetivos
estabelecidos. Nossos clientes podem contar conosco para entregar eficiéncia, principios

sélidos e um compromisso ético inabalével.

2 LOCALIZACAO

A CTX Certificadora possui a localizagdo geogréafica em:
Endereco: R. Almirante Brasil, 685, Cj. 1011, Mooca, Sdo Paulo - SP, 03162-010
Telefone: (11) 9.9588-3639

Site: www.ctxcertificadora.com.br

3 ESCOPO

Prestacéo de Servico de Certificagdo de Sistema de Gestao nas normas:

e NBR ISO 9001 - Sistemas de Gestéo da Qualidade;

e PBQP-H Regimento SIAC - Sistemas de Avaliacdo da Conformidade de Empresas de
Servicos e Obras da Construcao Civil - SIAC;

e Sistema de gestdo baseado na NBR ISO/IEC 17021-1 - Avaliacdo da Conformidade —
Requisitos para organismos certificadores que fornecem auditoria e certificacdo de

sistemas de gestao.
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4 REFERENCIAS NORMATIVAS

e ABNT NBR ISO/IEC 17021-1 Avaliacao da Conformidade — Requisitos para
organismos certificadores que fornecem auditoria e certificac@o de sistemas de gestao.

Parte 1: Requisitos;

e ABNT NBR ISO/IEC 17021-2 — Avaliacdo da Conformidade - Requisitos para
organismos que prestam auditoria e certificagdo de sistemas de gestéo - Parte 2:
Requisitos de Competéncia para a auditoria e certificacao de sistemas de gestdo

ambiental;

e ABNT NBR ISO/IEC 17021-3 — Avaliacdo da Conformidade - Requisitos para
organismos que prestam auditoria e certificagdo de sistemas de gestéo - Parte 3:
requisitos de competéncia para a auditoria e certificacdo de sistemas de gestdo da

qualidade;

e Portaria Inmetro n°® 274, de 2014, ou substitutiva - Aprova o Regulamento para o Uso

das Marcas, dos Simbolos, dos Selos e das Etiquetas do Inmetro;

e Portaria Inmetro n° 248, de 2015, ou substitutiva - Aprova o Vocabulario Inmetro de
Avaliacdo da Conformidade com termos e definicdes usualmente utilizados pela

Diretoria de Avaliacdo da Conformidade do Inmetro;
e ABNT NBR ISO 9000 — Sistemas de gestdo da qualidade — Fundamentos e
e Vocabularios;

e ABNT NBR ISO 19011 — Diretrizes para auditorias de Sistema de Gestao da
Qualidade;

e ABNT NBR ISO 9001 - Sistemas de gestdo da qualidade;

e PBQP-H Regimento SIAC - Sistema de Avaliacdo da Conformidade de Empresas de
Servicos e Obras da Construcéo Civil — SIAC;

e NIE-CGCRE-009 - Uso da marca, do simbolo e de Referéncias a Acreditacao;

e NIT-DICOR-008 - Critérios de Acreditacao para Organismos que Oferecem Certificacao

de Sistemas de Gestao;

>
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e NIT-DICOR-017 - Analise e Viabilidade das SolicitagBes de Acreditacao e Analise da

Documentacéo para Acreditacdo de Organismos de Avaliacdo da Conformidade;

e NIT-DICOR-026 - Procedimento para Testemunha da Auditoria em Organismo de

Avaliacdo da Conformidade;

e NIT-DICOR-076 - Tratamento de ndo-conformidades detectadas durante processos de

acreditacdo de organismos de certificacao;

e NIT-DICOR-077 - Regulamento para a acreditacdo de organismos de certificagéo.

e |AF MD 1 - IAF Mandatory document for the audit and certification of a management

system operated by a multi-site organization;

e |AF MD 2 - IAF Mandatory document for the transfer of accredited certification of

management systems;

e |AF MD 5 - Determination of audit time of quality, environmental, and occupational

health & safety management systems;

e |AF MD 7 - IAF Mandatory document for harmonization of sanctions to be applied to

conformity assessment bodies;

e |AF MD 10 - IAF Mandatory document for assessment of certification body

management of competence in accordance with iso/iec 17021;

e |AF MD 11 - IAF Mandatory document for the application of iso/iec 17021 for audits of

integrated management systems;

e |AF MD 12 - Accreditation assessment of conformity assessment bodies with activities

in multiple countries;

e |AF MD15 - IAF Mandatory document for the collection of data to provide indicators of

management system certification bodies’ performance;

e |AF MD 17 - Witnessing activities for the accreditation of management systems

certification bodies.

Nota: Para referencias datadas, aplicam-se somente as edi¢des citadas, para referencias nao

datadas, aplicam-se as edi¢bes mais recentes do referido documento (incluindo emendas).
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5 TERMOS E DENIFICOES

Para os efeitos deste manual de sistema de gestéo, aplica-se os seguintes termos e definicdes.

Cliente Certificado — Organizacao cujo sistema de gestao foi certificado;

Cliente — Organizagdo ou pessoa responsavel perante um organismo de certificagdo por

assegurar que os requisitos de certificacéo, sdo atendidos;

Imparcialidade — Presenca de objetividade, independéncia, auséncia de conflitos de interesse,
auséncia de tendéncia, ndo discriminacdo, neutralidade, equidade, mente aberta, justica,

despendimento e equilibrio;

Consultoria — Participagédo em:

a) Concepcao, implementacdo, operagdo ou manutencdo de um processo certificado ou
um processo a ser certificado, ou;

b) Concepcéao, implementacéo, fornecimento ou manutencéo de um servico certificado ou
um servico a ser certificado;

C) Implantacéo, implementacéo ou manutencdo de um sistema de gestéo.

Avaliacdo — Combinacéo das funcbes de selecdo e determinagdo de atividades de avaliagdo
da conformidade;

Auditoria de Certificacdo - Auditoria realizada por uma organizacdo de auditoria
independente do cliente e das partes interessadas na certificacdo, para fins de certificacdo do

sistema de gestéo do cliente;

Processo — Conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas que transformam entradas

em saida;

Servico — Resultado de pelo menos uma atividade necessariamente realizada na interface

entre o fornecedor e o cliente, o qual é geralmente intangivel;

Requisitos de Certificagcdo — Requisito especificado, que é atendido pelo cliente como uma

condicdo para estabelecer ou manter a certificagéo;

Escopo de Certificagdo — Identificacao:
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- Do(s), processo(s) ou servico(s) para o(s) qual(is) a certificacdo é concedida;

- Do esquema de certificacdo aplicavel, e;

- Da(s) norma(s) e outros documentos normativos, incluindo a sua data de publicagéo,

com a(s) qual(is) é julgado que o(s) servigo(s) esta(ao) em conformidade;

Proprietario do Esquema — Pessoa ou organizacdo responsavel pelo desenvolvimento e

manuten¢do de um esquema de certificagcdo especifico;

Organismo de Certificagdo — Organismos de avaliagdo de conformidade da terceira parte

operando esquemas de certificacéo;

Auditor(a) — Pessoa que realiza a auditoria;

Competéncia — Capacidade para aplicar conhecimentos e habilidades para conseguir os

resultados pretendidos;

Guia — Pessoa designada pelo cliente para auxiliar a equipe auditora;

Observador — Pessoa que acompanha a equipe auditora, mas ndo audita;

Area Técnica — Area caracterizada por processos com caracteristicas comuns pertinentes a

um tipo especifico de sistema de gestao e seus resultados pretendidos;

N&do Conformidade — Nao atendimento a um requisito normativo;

N&o Conformidade Maior — N&o conformidade que afeta a capacidade do sistema de gestao

de atingir resultados pretendidos;

N&o Conformidade Menor — N&o conformidade que ndo afeta a capacidade do sistema de

gestédo de atingir os resultados pretendidos;

Especialista Técnico — Pessoa que fornece conhecimento especifico ou expertise a equipe

auditora;
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Esquema de Certificacdo — Sistema de avaliacdo da conformidade relativo aos sistemas de
gestédo especificos para 0s quais 0s mesmos requisitos especificados, regras e procedimentos

especificados se aplicam;

Tempo de Auditoria — Tempo necessario para planejar e concluir uma auditoria completa e

efetiva do sistema de gesté@o da organizacéo cliente;

Duracéo 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;

Processo Primario: processo diretamente relacionado a produtos ou atividades, onde
qualquer falha impacta diretamente na conformidade relacionada ao objetivo dos documentos

normativos apliciveis;

Nota: Tais processos, as vezes, sao referenciados como “processos principais ou de maior

valor agregado”;

Processo Secundario: processo de suporte que ndo tem impacto direto sobre a conformidade

em relacao ao objetivo dos documentos normativos aplicaveis.

6 PRINCIPIOS

6.1 GENERALIDADES

A CTX Certificadora reconhece a importancia de tomar decisées com base em orientacdes
sélidas para garantir o bom desempenho e a capacidade de resposta em situacdes

imprevistas.

Nosso objetivo primordial na CTX Certificadora é estabelecer a confianca de todas as partes
interessadas de que nosso sistema de gestdo atende de forma precisa aos requisitos
estabelecidos. Valorizamos a certificagdo como um indicador significativo de confianca publica,
alcancado por meio de avaliagdes competentes e imparciais, fornecidas como um servico de

terceira parte. Diversas partes com interesse em nossas certificagdes incluem, entre outros:

e Clientes dos organismos de certificacao;
e Clientes das organiza¢fes cujos sistemas de gestdo estdo certificados;

e Autoridades governamentais.
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Organizagdes ndo governamentais;

Consumidores e outros membros do publico.

Como principios béasicos para com a relagdo de confianga com seus interessados CTX

Certificadora estabeleceu:

Imparcialidade;

Competéncia;

Responsabilidade;

Transparéncia;

Confidencialidade;

Capacidade de resposta a reclamacdes;

Abordagem baseada em risco.

7 IMPARCIALIDADE

A CTX Certificadora entende que, conforme a ISO/IEC 17021-1 um organismo de certificagéo

precisa oferecer servicos que proporcionem confianga, e que para tal é necesséario que seja

imparcial. Para isso todo o pessoal interno e externo esta ciente e consciente da necessidade

da imparcialidade.

Entende-se que por ameacas a imparcialidade podem incluir, mas n&o se limitam a:

Interesse Pessoal: Refere-se as ameacas que surgem quando uma pessoa
ou entidade age movida por seus préprios interesses. O interesse financeiro
pessoal representa uma ameaca potencial que pode comprometer a

imparcialidade de um processo de certificacéo.

Autoavaliagcdo: Envolve ameacas relacionadas a avaliacdo do préprio trabalho
por parte de uma pessoa ou organizacdo. Por exemplo, a realizacdo de uma
auditoria nos sistemas de gestdo de um cliente apés ter fornecido consultoria
em sistemas de gestdo para esse mesmo cliente representa uma ameaca

desse tipo.

Familiaridade (ou Confianga Excessiva): Refere-se as ameacas que surgem
guando alguém, devido a sua estreita relagdo ou excesso de confianga em

outra pessoa, deixa de buscar evidéncias durante as auditorias.
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e Intimidacdo: Envolve ameacas que surgem quando uma pessoa ou
organizacdo percebe que estd sendo coagida de alguma forma, seja
publicamente ou de forma discreta. Isso pode incluir ameacas de substituicdo

ou de denuncia a um supervisor, por exemplo.

8 COMPETENCIA

Conforme as normas ISO/IEC 17021-1, ISO/IEC TS 17021-2 e ISO/IEC TS 17021-3 a CTX
Certificadora estabeleceu através de procedimentos documentado as competéncias do
pessoal interno e externo que possuem fung¢des envolvidas nas atividades de certificacéo,

mantendo assim um processo que proporcione e mantenha confianca.

9 RESPONSABILIDADE

A responsabilidade de alcancar consistentemente os resultados desejados na implementagéo
das normas de sistema de gestdo e de cumprir 0s requisitos para a certificacao recai sobre os

clientes certificados, ndo sobre a CTX Certificadora.

Nossa responsabilidade na CTX Certificadora é avaliar de maneira criteriosa as evidéncias
objetivas disponiveis, com base nas quais podemos tomar uma decisdo de certificagcdo
informada. Com base nas conclusbes da auditoria, tomamos a decisdo de conceder a
certificagcdo quando ha evidéncias suficientes de conformidade ou de ndo conceder a

certificacdo quando as evidéncias de conformidade nédo sao suficientes.

10 TRANSPARENCIA

A CTX Certificadora reconhece a importancia da transparéncia na divulgacdo e no acesso
publico a informagBes oportunas e relevantes relacionadas aos processos de auditoria e
certificacdo. Isso inclui informacBes sobre o status da certificacdo, como a concessao,
supervisdo, expansdo de escopo, renovagdo, suspensdo, restauracdo ou cancelamento de
certificagbes de organizacdes. Acreditamos que a transparéncia é fundamental para garantir a

integridade e credibilidade das nossas certifica¢des.

As informac¢Bes ndo confidenciais podem ser facilmente acessadas através do nosso site ou
solicitadas aos departamentos responsaveis. Isso inclui informa¢des sobre as conclusdes de

auditorias especificas, como auditorias realizadas em resposta a reclamacfes. Estamos
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empenhados em fornecer acesso aberto a essas informacdes, promovendo assim a confianca

e a transparéncia em nossos processos de certificacao.

11 CONFIDENCIALIDADE

A CTX Certificadora entende que informac8es confidenciais de seus clientes ndo devem ser

divulgadas e que para isso estabeleceu documentos para seguran¢ca dos mesmos.

12 CAPACIDADE DE RESPOSTA A RECLAMACAO

A CTX Certificadora reconhece a importadncia de abordar as reclamacdes recebidas com
diligéncia e devidamente investigid-las e tratd-las de acordo com nossos canais de

comunicacao e procedimentos internos. I1sso é essencial para uma resolugéo eficaz.

Entendemos que a eficicia de nossa capacidade de resposta as reclamacgdes desempenha um
papel fundamental na protecdo de nossos interesses, de nossos clientes e de todos os
usuérios de nossas certificacdes contra possiveis erros, omissfes ou comportamentos
improprios. A confianca em nossas atividades de certificacdo é fortalecida quando as

reclamacdes séo tratadas de maneira adequada e oportuna.

13 ABORDAGEM BASEADA EM RISCO

A CTX Certificadora leva em consideracdo os riscos associados a oferecer certificagdo
competente, coerente e imparcial. Dentre os riscos a CTX Certificadora considera, mas nao se

limita a, aqueles associados a:

e Objetivo da auditoria;

e Amostragem usada no processo de auditoria,;

¢ Imparcialidade real percebida;

e Assuntos legais, regulatérios e de responsabilidade civil;

e Organizacéo do cliente sendo auditada e seu ambiente operacional,
e Impacto da auditoria no cliente e suas atividades;

e Saude e seguranca das equipes auditoras;

e Percepcao das partes interessadas;

e Afirmacao do cliente certificado que induzam erro;

e Uso da marca.
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14 REQUISITOS DOS PROCESSOS

141 ATIVIDADES DE PRE-CERTIFICACAO

14.1.1 PROGRAMA DE AUDITORIA

Um programa de auditoria é desenvolvido para o ciclo completo, onde identifica claramente
a(s) atividade(s) de auditoria necessaria(s) para demonstrar que o sistema de gestéo do cliente
atende aos requisitos para certificacdo para a(s) norma(s) selecionada(s) ou outro(s)
documentos(s) normativo(s). Este programa de auditoria cobre todos os requisitos do sistema

de gestao durante todo o ciclo.

O programa para certificages iniciais inclui uma auditoria realizada em duas Fases, auditoria
de supervisdo no primeiro e segundo ano apés a decisdo de certificacdo, e uma auditoria de
renovacao no terceiro ano, antes do vencimento da certificacdo. O primeiro ciclo de certificagédo
inicia-se com a decisdo da certificagdo. Os ciclos subsequentes iniciam com a decisdo da
renovacdo. A determinacdo do programa de auditoria e de quaisquer ajustes subsequentes
deve considerar o tamanho da organizacdo do cliente, o escopo e a complexidade de seu
sistema de gestdo, produtos e processos, assim como o nivel demonstrado de eficacia do

sistema de gestéo e os resultados de quaisquer auditorias anteriores.

A CTX Certificadora realiza as auditorias de supervisdo em seus clientes uma vez a cada ano,
exceto em anos de renovacdo. Quando solicitado pelo mesmo as auditorias de supervisdo
poderdo ser realizadas semestralmente, respeitando o dimensionamento para o ciclo de 3
anos. A data da primeira auditoria de supervisdo, apés a certificacao inicial, ndo ultrapassa 12

meses a partir da data de decisdo da certificagdo.

A CTX Certificadora em processos de transferéncia de uma certificagdo ja concedida por outro
organismo de certificacdo exige e mantém evidéncias suficientes, como relatérios de auditoria
e documentacdes de acdes corretivas para qualquer ndo conformidade. A CTX Certificadora
exige que a documentagcBes demonstre o atendimento aos requisitos da ABNT NBR ISO/IEC
17021-1 e procedimentos do organismo acreditador, baseando-se nas informacgfes obtidas,
justifica e registra quaisquer ajustes ao programa de auditoria existente e acompanha a

implementacéo de acdes corretivas relativas a ndo conformidades anteriores.

Onde o cliente opera em regime de turnos, as atividades que acontecem durante o turno de

trabalho sdo consideradas na elaboragédo do programa de auditoria e nos planos de auditoria.
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A designacdo da equipe auditora para as auditorias devera ser realizadas de modo que cada
auditor possua a competéncia técnica necessaria e uma alocacdo adequada para cada
auditoria.

4.1.1.1 PROGRAMA DE AUDITORIA PARA MULTI-SITES ONDE NAO SE APLICA
AMOSTRAGEM

Deve ser levado em consideracdo no programa de auditoria em casos de multi-site onde a
amostragem ndo é aplicada, um tempo adicional suficiente para cobrir atividades que n&o
fazem parte do tempo de auditoria calculado, como viagem, comunica¢do entre membros da
equipe de auditoria, reunides de abertura no local e encerramento, reuniées pds-auditoria, etc.,

devido & configuragdo especifica da organizacao a ser auditada.

A CTX Certificadora em conjunto com a organizagéo, deve identificar todos os processos de
sistema de gestéo implementado em cada site (com base no escopo da certificacéo), incluindo
Processos Primérios, processos de avaliacdo e melhoria de desempenho e Processos
Secundarios.

Em cada ciclo de certificagdo, o programa de auditoria neste caso deve:

e Incluir durante cada auditoria todos os Processos Primarios, conforme
desempenho de cada site;

e Incluir todos os processos de Avaliacdo e Melhoria do Desempenho durante cada
Auditoria inicial e de renovac¢éo e pelo menos uma outra vez durante uma auditoria
de supervisdo em cada ciclo de certificacao;

e Incluir os Processos Secundarios da seguinte maneira:

- Auditoria de todos os Processos Secundarios em cada auditoria inicial e de
renovacdo, mas processos secundarios semelhantes realizados em diferentes

sites podem ser verificados em base de amostragem;

- Durante as auditorias de supervisdo, 0os Processos Secundarios devem ser
verificados baseados em amostragem e de acordo com o resultado das auditorias
anteriores. Esta amostragem deve ser projetada para garantir uma amostragem
significativa para avaliar a conformidade com os requisitos de sistema de gestéo, e
deve garantir que a selecdo de processos auditados seja razoavelmente

representativa do sistema de gestéo.
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A designacéo da equipe auditora para as auditorias nos sites devera ser realizadas de modo
que cada auditor possua a competéncia técnica necessaria e uma alocacdo adequada para

cada site e parte da auditoria.

Em casos de auditoria de Supervisdo o tempo no local dever ser suficiente para auditar todos
0s Processos Primarios bem como outros processos em cada site. Os Processos Secundarios
podem ser amostrados desde que seja realizada uma amostragem significativa para avaliar a
conformidade com o0s requisitos de sistema de gestdo. Devem garantir que a selecdo dos
processos auditados ao longo do ciclo de 3 anos é razoavelmente representativa do Sistema

de Gestao.

A quantidade do tempo de auditoria atribuido a cada site deve depender se esse site esta

executando Processos Primarios ou nao.
14.1.2 PLANO DE AUDITORIA

15 GENERALIDADES

A CTX Certificadora assegura que um plano de auditoria para cada auditoria seja estabelecido
antes de cada auditoria identificada no programa de auditoria, para que sirva de base para

acordo em relagdo a realizacdo e programacao das atividades de auditoria.

Nota: A CTX Certificadora elabora os planos de auditoria conforme o decorrer do ciclo de
certificacdo, ndo se espera que a mesma elabore um plano para cada tipo de auditoria no

momento em que o programa de auditoria é criado.

16 COMUNICACAO DO PLANO DE AUDITORIA

z

O plano de auditoria é enviado a organizagdo previamente, e as datas da auditoria sdo
acordadas antecipadamente com a organizacdo e CTX Certificadora.

Apés o recebimento das informacdes para elaboracdo do plano e auditoria, o auditor deve
envia-lo ao cliente com copia para CTX Certificadora em até 7 dias antes do inicio da auditoria
agendada. O cliente devera dar o seu parecer sobre a aceitacdo/rejeicdo do plano. Caso o
cliente ndo se manifeste num prazo de 24 horas corridas a partir do envio, o Plano de Auditoria

sera considera aceito.

17 COMUNICACAO RELATIVA AOS MEMBROS DA EQUIPE AUDITORA
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A CTX Certificadora fornece o nome e, quando solicitado, torna disponivel as informactes
curriculares de cada membro da equipe auditora, com tempo suficiente para o cliente discordar
da designacéo de qualquer membro da equipe e para o organismo de certificacdo reconstituir a

equipe em resposta a qualquer objecao valida.

Quando a auditoria for testemunhada pela Cgcre do Inmetro, deve ser incluso no plano de
auditoria um tempo adequado para a realizacdo de uma reunido de encerramento entre a
equipe avaliadora da Cgcre do Inmetro e a equipe auditora para apresentacéo do resultado da
auditoria de testemunha. Esta reunido deve ser posterior a reunido de encerramento entre a

equipe auditora e os representantes da organizacao.

Caso a organizacao recuse a equipe Cgcre para acompanhar a avaliagdo testemunha ela tera

a certificacdo suspensa.

18 CERTIFICACAO INICIAL
18.1.1 AUDITORIA INICIAL DE CERTIFICACAO

19 GENERALIDADES

As auditorias iniciais de certificacdo de um sistema de gestdo sdo realizadas em duas Fases:
Fase 1 e Fase 2.

20 AUDITORIA DE FASE 1

A CTX Certificadora assegura que 0s objetivos da Fase 1 possam ser atingidos e que seus
clientes, caso necessario, estejam informados sobre quaisquer atividades “in-loco” durante a

Fase 1.
OS OBJETIVOS DA FASE 1 SAO:

e Analisar a informac&@o documentada do sistema de gestéo do cliente;

e Avaliar as condicdes especificas da planta do cliente e discutir com o pessoal
do cliente, a fim de determinar o grau de preparacao para a Fase 2;

e Analisar criticamente a situacdo e a compreensao do cliente quanto aos
requisitos da norma, em especial com relacdo a identificacdo de aspectos-
chave ou significativos de desempenho, de processos, de objetivos e da

operacéo do sistema de gestao.
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e Obter as informagBes necessarias em relacdo ao escopo do sistema de
gestdo, incluindo:

e A(s) planta(s) do cliente;

e Processos e equipamento utilizado;

e Niveis dos controles estabelecidos (particularmente no caso de clientes multi-
site); - requisitos estatutarios e regulatérios aplicaveis;

e Requisitos estatutarios e regulatérios aplicaveis;

e Analisar criticamente a alocagcdo de recursos para Fase 2 e acordar com o
cliente detalhes da auditoria Fase 2.

e Permitir o planejamento da Fase 2, obtendo um entendimento suficiente do
sistema de gestéo do cliente e do seu funcionamento no local, no contexto da
norma de sistema de gestdo ou outro documento normativo;

e Avaliar se as auditorias internas e a andlise critica pela administracdo estéo
sendo planejadas e realizadas, e se o nivel de implementacdo do sistema de

gestdo comprova que a organizacao cliente esta pronta para auditoria Fase 2.

As conclusdes documentadas e relacdo ao atendimento dos objetivos da Fase 1 e a aptidao
para seguir a Fase 2 sdo comunicadas ao cliente, incluindo a identificagdo de quaisquer areas
de preocupacgdo que podem vir a ser classificadas como n&o conformidades durante a Fase 2.
A determinagdo do intervalo de tempo entre as Fases 1 e 2, é levado em consideracdo as
necessidades do cliente em resolver as preocupacdes identificadas durante a Fase 1. Em
casos em que for preciso, a CTX Certificadora revisara os preparativos para Fase 2. Caso
ocorram quaisquer mudancas significativas que impactem o sistema de gestdo, a CTX
Certificadora considera a necessidade de realizar novamente parte, ou toda a Fase 1. Os
clientes ficam cientes que os resultados da Fase 1 podem causar o adiamento ou
cancelamento da Fase 2.

Para auditorias em multi-sites onde a amostragem néo é aplicada a equipe auditora deve:
Confirmar o programa de auditoria,;

Planejar a Fase 2, levando em consideragéo os processos / elementos / atividades a serem
auditados em cada site, além de quaisquer Processos Primarios implementados em cada
site. A equipe auditora deve selecionar em quais sites a implementagcédo de Processos nao
béasicos precisa ser auditada para assegurar uma auditoria efetiva e completa do Sistema

de Gestao; e

Confirmar que a equipe auditora da Fase 2 possui a competéncia necessaria.
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NOTA: Os processos ndo primarios referidos aqui significam a Avaliagdo de Desempenho e

Melhoria de processos, bem como os Processos Secundarios.

As auditorias de Fase 1 com base na analise critica da solicitacdo poderdo ser realizadas nas

instalacdes da empresa ou no escritério da CTX Certificadora.

21 AUDITORIA DE FASE 2

O objetivo da Fase 2 é avaliar a implementacao, incluindo eficacia, do sistema de gestdo do
cliente. A Fase 2 deve ocorrer nos locais do cliente. A mesma inclui na auditoria de no minimo
0 seguinte:

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

¢ Monitoramento, medi¢des, comunica¢do e andlise 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);

e A capacidade e o desempenho do sistema de gestao do cliente em relagéo
ao atendimento dos requisitos estatutarios, regulatérios e contratuais;

e Controle operacional dos processos do cliente;

e Auditoria interna e analise critica pela dire¢ao;

¢ Responsabilidade da direcéo pelas politicas do cliente;

e Acdes entre 0s requisitos normativos, politica, objetivos e metas de
desempenho (coerentes com as expectativas na norma aplicavel de
sistema de gestdo ou em outro documento normativo), quaisquer requisitos
legais aplicaveis, responsabilidades, competéncia do pessoal, operacdes,
procedimentos, dados de desempenho e constatagBes e conclusdes de
auditoria interna.

¢ Em auditorias em multi-sites onde ndo se aplicam amostragem o resultado
da auditoria inicial, a equipe auditora deve documentar quais processos
foram auditados em cada site. Esta informacédo sera usada para alterar

planos de auditoria para posteriores auditorias de supervisao.

22 CONCLUSAO DA AUDITORIA INICIAL DE CERTIFICACAO

A equipe auditora analisa todas as informag8es e evidéncias coletadas durante as auditorias
Fase 1 e 2, a fim de verificar as constatac6es e concordar quanto as conclusdes de auditoria.
A equipe auditora faz a recomendacéo ou ndo da certificacdo do sistema de gestdo para a CTX

Certificadora, onde se toma a deciséo da certificacéo.
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23 CONDUZINDO AUDITORIAS
23.1.1 CONDUGAO DA REUNIAO DE ABERTURA

E realizada uma reunido de abertura formal com a dire¢do do cliente e, quando apropriado,

com o responsavel pelas fungdes ou processos a serem auditados. O propésito dessa reuniao

de abertura, geralmente conduzida pelo auditor lider, é fornecer uma breve explicacdo de como

as atividades de auditoria seréo realizadas.

O grau de detalhes é coerente com a familiaridade do cliente com o processo de auditoria e

inclui o seguinte:

Apresentacdo dos participantes, incluindo um resumo de suas func¢des;
Confirmacéo do escopo de certificacéo;

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

Confirmacédo dos canais formais de comunicacdo entre a equipe auditora e o
cliente;

Confirmacgdo de que os recursos e instalagfes necessarios a equipe auditora
estejam disponiveis;

Confirmagéo de assuntos relativos & confidencialidade;

Confirmacdo de procedimentos pertinentes de seguranca do trabalho,
emergéncia e seguridade para a equipe auditora;

Confirmacgdo da disponibilidade, fungbes e identidades de todos os guias e
observadores;

O método de relatar, incluindo a classificagédo das constatagdes de auditoria;
Informacgdes sobre as condi¢cbes nas quais a auditoria podera ser encerrada
prematuramente;

Confirmacdo de que o auditor-lider e a equipe auditora, representando o
organismo de certificacdo, sdo responsaveis pela auditoria e devem controlar a
execucao do plano de auditoria, incluindo as atividades e trilhas de auditoria;
Confirmagédo da situacdo das constatacBes da andlise ou auditoria anterior, se
aplicavel;

Métodos e procedimentos a serem usados para realizacdo da auditoria com

base em amostragem;
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e Confirmacg&o do idioma a ser usado durante a auditoria;
e Confirmacdo de que, durante a auditoria, o cliente sera mantido informado do
progresso da auditoria e de quaisquer preocupacdes;

e Oportunidade para o cliente fazer perguntas.

23.1.2 COMUNICACAO DURANTE A ADITORIA

Durante a auditoria, a equipe auditora avalia periodicamente o progresso da auditoria e trocam
informacdes. O auditor lider redistribuir o trabalho entre os membros da equipe auditora,
conforme necessario, e comunica periodicamente o0 progresso da auditoria e quaisquer

preocupacdes ao cliente.

Quando a evidéncia disponivel da auditoria indicar que os objetivos da auditoria sao
inatingiveis ou sugerir a presenca de um risco imediato e significativo (por exemplo,
seguranca), o auditor-lider relata esse fato ao cliente e, se possivel, a CTX Certificadora para
determinar a agéo apropriada. Tal acdo podera incluir uma nova confirmagdo ou modificacdo
do plano de auditoria, mudancas nos objetivos ou no escopo da auditoria ou o0 encerramento da

auditoria. O auditor lider relata o resultado da acdo para CTX Certificadora.

O auditor lider analisa criticamente com o cliente qualquer necessidade de mudancas no
escopo da auditoria, que figuem aparentes com o progresso das atividades da auditoria no

local, e relata essas mudancas a CTX Certificadora.

23.1.3 OBTENCAO E VERIFICACAO DE INFORMACOES

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

Os métodos para coletar informacdes incluem, mas néo se limitam a:

e Entrevistas;
e Observacéo de processos e atividades;

e Analise de documentacéo e registros.

23.1.4 IDENTIFICAGCAO E REGISTRO DAS CONSTATACOES DE AUDITORIA
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As constatacdes da auditoria resumindo a conformidade e detalhando as n&o conformidades,
sdo identificadas, classificadas, registradas e relatadas para possibilitar uma tomada de
decisao de certificacdo fundamentada ou a supervisdo da certificacao.

Oportunidades de melhoria sdo identificadas e registradas, a menos se proibidas pelos
requisitos de um esquema de certificacdo de sistema de gestdo. Entretanto, as constatacdes
de auditoria que forem ndo conformidades, ndo séo registradas como oportunidades de

melhoria.

Quando houver uma constatacdo de ndo conformidade, seré registrada contra um requisito
especifico, contera uma declaracdo clara da ndo conformidade e identificard em detalhes as
evidéncias nas quais a ndo conformidade se baseia. As ndo conformidades séo discutidas com
o cliente para assegurar que a evidéncia é precisa e que as nao conformidades foram
compreendidas. Entretanto, o auditor se abstém de sugerir a causa das ndo conformidades ou

sua solucao.

Os auditores lideres da CTX Certificadora empenham-se em solucionar quaisquer opinides
divergentes entre a equipe auditora e o cliente, relativas as evidéncias ou constata¢fes da

auditoria, e os pontos nao resolvidos devem ser registrados em relatério de auditoria.

23.1.5 CONDUGCAO DA REUNIAO DE ENCERRAMENTO

Ao término da auditoria os auditores da CTX Certificadora realizam uma reunido de
encerramento formal, na qual a presenca é registrada, com a direcdo do cliente e, quando
apropriado, com o responsavel pelas fungdes ou processos auditados. O objetivo da reunido de
encerramento, que normalmente é presidida pelo auditor lider, & apresentar as conclusfes da
auditoria, incluindo a recomendacdo relativa a certificacdo. As ndo conformidades sé&o
apresentadas de tal maneira que possam ser compreendidas, no mesmo momento sdo

informadas e acordadas as questdes do prazo para resposta.

NOTA: O termo “compreendidas” n&o significa necessariamente que as ndo conformidades
foram aceitas pelo cliente.
A reunido de encerramento também incluird os seguintes elementos, onde o grau de detalhes é

coerente com a familiaridade do cliente com o processo de auditoria:

e Informar ao cliente que as evidéncias obtidas na auditoria foram baseadas em

uma amostra das informacdes; introduzindo assim um elemento de incerteza;
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e O método e o prazo para relatar, incluindo a classificacéo das constatagfes da
auditoria;

e O processo da CTX Certificadora para tratamento de ndo conformidades

incluindo as consequéncias relativas a situacao da certificacédo do cliente;

e O prazo para o cliente apresentar um plano para correcdo e acao corretiva

para as ndo conformidades identificadas durante a auditoria;
e As atividades de certificacado da CTX Certificadora ap6s a auditoria;
e Informagfes sobre o tratamento de reclamagdes e os processos de apelacéo.

Ndo somente na reunido de encerramento, como a qualguer momento, o cliente tem a
oportunidade para fazer perguntas. Quaisquer opinides divergentes relativas as constatagfes
ou conclusbes da auditoria entre a equipe auditora e o cliente sdo discutidas e, se possivel,
resolvidas. Quaisquer opinides divergentes ndo resolvidas sdo registradas no relatério de

auditoria e comunicadas a CTX Certificadora.

23.1.6 RELATORIO DE AUDITORIA

A CTX Certificadora fornece um relatério escrito para cada auditoria ao cliente. A equipe
auditora pode identificar oportunidades de melhoria, mas n&o recomendar solucdes
especificas. A CTX Certificadora mantém a propriedade pelo relatério de auditoria.

O auditor lider assegurara a preparacédo do relatério de auditoria e € o responséavel por seu
contetido. O relatério da auditoria fornece um registro preciso, conciso e claro da auditoria para

possibilitar uma tomada de deciséo de certificacdo fundamentada.

23.1.7 ANALISE DAS CAUSAS DAS NAO CONFORMIDADES

A CTX Certificadora exige que seus clientes analisem as causas e descrevam as correcdes e
as agles corretivas especificas tomadas, ou que planeja tomar, para eliminar as nao
conformidades detectadas, dentro de um tempo definido.

O prazo e tratamento das Nado Conformidades estdo definidos no PR.14 - TRATAMENTO E
PRAZO DAS NAO CONFORMIDADES
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24 DECISAO DA CERTIFICAGCAO

ApOs a analise critica dos processos de certificacdo com um todo, o Setor/Departamento:
Técnico/Operacional/SGQ e/ou Setor/Departamento: Operac6es/Representante Legal realiza a
tomada de decisdo em relacao a concessao da certificacdo ou renovacao.

Aprovado a CTX Certificadora emite um certificado de conformidade, com base na data
efetiva da concessé@o, expansdo ou reducdo do escopo da certificagdo ou renovacdo da

certificacdo, ndo sendo anterior a data da respectiva decisdo de certificagao.

A data em que expira a certificagdo ou data prevista para a renovacao da certificacdo é

coerente com o ciclo de renovacéo da certificagéo.

25 SUPERVISAO DA CERTIFICACAO
25.1.1 GENERALIDADES

Para manter a certificacdo com base na demonstracdo de que o cliente continua a satisfazer os
requisitos da norma de sistema de gestdo. A CTX Certificadora pode manter a certificacédo de
um cliente baseando-se em uma conclusédo positiva pelo lider da equipe auditora sem posterior

analise independente, desde que:

e Para qualquer ndo conformidade ou outra situacdo que possa conduzir a
suspensdo ou cancelamento da certificacdo, a CTX Certificadora possui um
sistema que exija que o lider da equipe auditora relate a ela a necessidade de
iniciar uma analise critica por pessoal competente e apropriado, diferente
daqueles que realizaram a auditoria, para determinar se a certificacdo pode ser
mantida;

e Pessoal competente da CTX Certificadora monitora suas atividades de
supervisdo, incluindo o monitoramento do relatério por seus auditores, para

confirmar se a atividade de certificacdo esta4 operando com eficacia.

25.1.2 ATIVIDADES DE SUPERVISAO

26 GENERALIDADES

A CTX Certificadora desenvolve suas atividades de supervisdo, a fim de que areas e funcfes
representativas cobertas pelo escopo do sistema de gestdo sejam monitoradas regularmente e
levem em considerac@o as mudangas em seus clientes certificados e em seus sistemas de

gestao.
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Auditorias de supervisdo sdo realizadas no local para avaliar se o sistema de gestédo do cliente

certificado atende aos requisitos especificados em relacdo a norma na qual a certificacao foi

concedida. Outras atividades de supervisdo podem incluir:

Consultas da CTX Certificadora ao cliente certificado sobre o aspecto de
certificacao;

Andlise critica de quaisquer declarac6es do cliente com relacdo as suas
operacg0les (por exemplo material promocional, site);

Pedidos ao cliente para fornecimento de informagdo documentada (em papel
ou meio eletrénico);

Outros meios de monitorar o desempenho do cliente certificado.

27 AUDITORIAS DE SUPERVISAO

Auditorias de supervisdo sao realizadas no local, mas ndo sdo necessariamente auditorias

completas do sistema e sdo planejadas junto com outras atividades de supervisdo, a fim de

que a CTX Certificadora possa manter a confianga, de que o sistema de gestdo certificado

continua a atender aos requisitos entre as auditorias de renovagdo. Cada supervisdo para a

norma de sistema de gestdo pertinente inclui:

a)
b)

c)
d)

e)
f)
g)
h)

Auditorias internas e analise critica pela direcédo;

Uma andlise das acdes tomadas para as ndo conformidades identificadas
durante a auditoria anterior;

Gestéo das reclamacgoes;

Eficacia do sistema de gestdo com respeito ao atendimento dos objetivos do
cliente certificado, e os resultados pretendidos do(s) respectivo(s) sistema(s)
de gestao;

Progresso de atividades planejadas visando a melhoria continua;

Controle operacional continuo;

Analise critica de quaisquer mudancas, e

Uso de marcas e/ou quaisquer outras referéncias a certificagdo.

Faltando 60 dias para expirar a data de realizagdo da auditoria de supervisédo, o

Setor/Departamento: Técnico/Operacional/SGQ enviard o comunicado ao cliente, para que

este confirme as informacdes levantadas necesséarias para o planejamento da auditoria de

supervisao.
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Ap6s retorno, com a confirmacgéo do cliente, o Setor/Departamento: Técnico/Operacional/SGQ
deverd indicar a equipe auditora qualificada para realizar a auditoria de supervisdo. O Auditor
Lider indicado devera elaborar o FOR.18 PLANO DE AUDITORIA.

Para Sistemas de Gestdo da Qualidade: As auditorias de supervisdo em seus clientes devem
ser realizadas no minimo uma vez a cada ano do calendario, exceto em anos de recertificacéo.
A data da primeira auditoria de supervisédo, ap0s a certificacéo inicial, ndo pode ultrapassar 12

meses a partir da data de decisdo da certificagdo.

Para PBQP-H Regimento SIAC: 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 superviséo, apos a certificacéo inicial, ndo podera ultrapassar 12 meses a partir da

data da decisé&o da certificacao.

28 RENOVACAO
28.1.1 PLANEJAMENTO DA AUDITORIA DE RENOVACAO

O proposito da auditoria de renovacédo 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 renovacgédo é planejada e realizada para avaliar a continuagéo do
atendimento a todos os requisitos da norma de sistema de gestdo ou outro documento
normativo. Este tipo de auditoria € planejado e conduzido em tempo habil para permitir uma
renovacao oportuna antes da data de expiracdo do certificado.

A atividade de renovacéo inclui a andlise critica dos relatorios de auditoria de supervisao
anteriores e considera o desempenho do sistema de gestdo durante o ciclo de certificacdo mais

recente.

Nas atividades de auditoria de renovacao, pode ser necessario realizar uma auditoria Fase 1
em situacdes em que houver mudancas significativas no sistema de gestao, no cliente ou no
contexto no qual o sistema de gestédo opera (por exemplo, mudancas na legislacéo).

Caso a organizagdo opte por manter a certificacdo por mais um ciclo de 3 anos, podera ser

realizado uma auditoria de renovacao.

29 AUDITORIA DE RENOVACAO

A auditoria de renovacéo inclui uma auditoria no local que considere os seguintes topicos:
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e A eficacia de todo o sistema de gestdo, considerando mudancas internas e
externas, e sua relevancia e aplicabilidades continuas ao escopo de
certificacao;

e Comprometimento demonstrado para manter a eficacia e melhoria do sistema
de gestéo, a fim de melhorar o desempenho global;

e A eficacia do sistema de gestdo em relacdo a atingir os objetivos do cliente

certificado e os resultados esperados do(s) respectivo(s) sistema(s) de gestao.

Para qualquer ndo conformidade maior, a CTX Certificadora define os limites de tempo para
correcdo e acdes corretivas. Conforme PR.14 - TRATAMENTO E PRAZO DAS NAO
CONFORMIDADES.

Quando as atividades de renovacéo sao completadas com sucesso antes da data de expiragédo
da certificac@o vigente, a data da nova expiracao certificacdo podera ser baseada na data de
expiracdo da certificagdo vigente. A data de emissdo no novo certificado é a partir da data da

deciséo de renovacéo.

Se a CTX Certificadora n&o completar a auditoria de renovagéo ou ndo conseguir verificar a
implementacdo de correcfes e a¢cles corretivas para qualquer ndo conformidade maior antes
da data de expiracdo da certificacdo, entdo a renovagdo nao serd recomendada e a validade
da certificagdo ndo seré estendida. O cliente sera informado e as consequéncias devidamente

explicadas.

ApOs a expiragdo da certificacao, a CTX Certificadora podera restaurar a certificacdo em até 6
meses desde que as atividades pendentes sejam completadas, sendo no minimo uma Fase 2
(para Sistemas de Gestdo da Qualidade) e dimensionamento do tempo total em namero de
dias de uma auditoria de recertificacdo (para PBQP-H Regimento SIAC) devera ser conduzida.
A data efetiva no certificado seré a partir da decisdo da renovagédo e a data de expiracao deve

se basear no ciclo de certificac@o anterior

30 AUDITORIAS ESPECIAIS
30.1.1 EXPANSAO DE ESCOPO

A CTX Certificadora em resposta a uma solicitacdo para extensdo de escopo de uma

certificacdo j4 concedida, o Setor/Departamento: Técnico/Operacional/SGQ realiza uma

Pagina 23 de 29



INF.02

‘ TX INFORMATIVO PARA CERTIFICACAO Rev.00

CERTIFICADORA DE SISTEMAS DE GESTAO

Aprovado: 01/08/2023

andlise critica da solicitacdo e determina quaisquer atividades de auditoria necessarias para

decidir se a extenséo pode ou ndo ser concedida.

Essa auditoria pode ser realizada em conjunto com uma auditoria de supervisao.

A validade do certificado se mantém a mesma do ciclo atual do cliente.

31 AUDITORIAS AVISADAS COM POUCA ANTECEDENCIA

Pode ser necessario para a CTX Certificadora realizar auditorias, avisadas com pouca
antecedéncia ou sem aviso em clientes certificados, para investigar reclamagfes ou em
resposta a mudancas ou como acompanhamento em clientes suspensos e monitoramento da

imparcialidade da empresa para com o auditor. Em tais casos:

a) A CTX Certificadora descreve e avisa antecipadamente ao cliente certificado
as condi¢des nas quais essas visitas avisadas com pouca antecedéncia serao
realizadas,

b) A CTX Certificadora toma um cuidado adicional ao designar a equipe auditora
devido a falta de oportunidade para o cliente recusar algum membro da equipe

auditora.

32 SUSPENSAO, CANCELAMENTO OU REDUCAO DO ESCOPO DE CERTIFICAGCAO

A CTX Certificadora possui uma politica e procedimentos documentados para suspensao,
cancelamento ou reducdo do escopo de certificacéo, e especifica as acdes subsequentes da
CTX Certificadora.

A CTX Certificadora suspende a certifica¢cdo nos casos em que, por exemplo:

e O sistema de gestdo certificado do cliente falhou persistentemente ou seriamente
em atender aos requisitos de certificagdo, incluindo os requisitos para eficacia do
sistema de gestéo;

e A organizacdo ndo conseguir apresentar um plano de acdes corretivas das néo
conformidades constatadas;

e O cliente certificado ndo permite que auditorias de supervisdo ou de renovacao
seja realizada nas frequéncias exigidas;

e N&o cumprimento dos acordos comerciais e contratuais;
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e Nao realizar as auditorias conforme programa de auditoria

e Em caso de a Organizacdo auditada ndo aceitar 0 acompanhamento da Equipe
Avaliadora Cgcre do Inmetro para avaliagbes de testemunha e acompanhamentos
de mercado.

e O cliente certificado solicitou voluntariamente uma suspensao;

Em caso de o cliente solicitar a suspensédo voluntaria, 0 mesmo deve enviar um e-mail para

CTX Certificadora indicando seu pedido e informando o0 motivo da suspenséo.

Durante a suspensao a certificagcdo do cliente fica temporariamente invalida.

A CTX Certificadora restaura a certificacdo suspensa se o problema que resultou na
suspenséo foi resolvido. A falha na resolugéo dos problemas que ocasionaram a suspenséo,
no prazo estabelecido pela CTX Certificadora, deve resultar no cancelamento ou na redugéo
do escopo de certificagdo. Caso ultrapasse seis meses de suspensdo a certificacdo é

cancelada.

A CTX Certificadora reduz o escopo de certificagdo do cliente para excluir as partes que nado
atendam aos requisitos, quando o cliente tiver falhado persistentemente ou seriamente em
atender aos requisitos de certificacdo para aquelas partes do escopo da certificagdo. Qualquer

reducdo desse tipo esta de acordo com os requisitos da horma usada para certificacao.

33 APELACOES

A organizacgdo que esta passando por processo de certificacdo ou ja certificada pode apelar em
relacdo a qualquer deciséo tomada pela CTX Certificadora em que a mesma nao concordar.
O processo de tratamento de apelacdo PR.15 TRATAMENTO DE APELACOES E

RECLAMACOES esta disponivel no site www.ctxcertificadora.com.br, onde o apelante tem

acesso de como deve prosseguir.

Esse procedimento descreve como a CTX Certificadora recebe, avalia e toma as decisdes
sobre apelacfes, sendo responsavel por todas as decisées em todos os niveis do processo de
tratamento de apelagbes. A CTX Certificadora assegura que as pessoas envolvidas neste
processo sejam diferentes daquelas que realizaram as auditorias e tomaram as decisdes de

certificacao.

A submisséo, investigacdo e a decisdo sobre apelacdes ndo resultam em qualquer agéo

discriminatéria contra o apelante.
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O processo de tratamento de apela¢des inclui pelo menos os seguintes elementos e métodos:

e Uma descricdo geral do processo de recebimento, validacéo e investigacdo da
apelacdo, e para decisdo de quais a¢bes serdo tomadas em resposta a ela,
considerando-se os resultados de apelacdes anteriores similares;

e Rastreabilidade e registro de apelac¢des, incluindo as acfes tomadas para
soluciona-las;

e Garantia de que quaisquer correcbes e acbes corretivas apropriadas sejam
tomadas.

A CTX Certificadora ao receber a apelacdo coleta e verifica toda informagéo necesséaria para
validar a apelacéo.

Quando a CTX Certificadora recebe uma apelacdo a mesma confirma o recebimento e

fornece ao apelante relatério de andamento e resultado da apelacéo.

A decisdo confirmada ao apelante é tomada, ou analisada criticamente e aprovada, por

pessoa(s) sem envolvimento anterior com o assunto da apelacao.

A CTX Certificadora envia ao apelante uma notificagdo formal do término do processo de

tratamento da apelacéo.

34 RECLAMACOES

A organizagdo que estd passando por processo de certificacdo ou ja certificada, clientes dos
clientes, auditores e todo pessoal envolvido no processo de certificagdo podem realizar
reclamacdes através do site, e-mail e telefone.

O processo de tratamento de reclamagdes PR.15 TRATAMENTO DE APELACOES E

RECLAMACOES esta disponivel no site www.ctxcertificadora.com.br, onde o reclamante tem

acesso de como deve prosseguir.
Esse procedimento descreve como a CTX Certificadora recebe, avalia e toma as decisdes

sobre as reclamacdes.

Pagina 26 de 29


http://www.ctxcertificadora.com.br/

INF.02

‘ TX INFORMATIVO PARA CERTIFICACAO Rev.00

CERTIFICADORA DE SISTEMAS DE GESTAO

Aprovado: 01/08/2023

35 USO DA MARCA CTX CERTIFICADORA

O cliente certificado pela CTX Certificadora deve atender a todas as condi¢cfes estabelecidas
no PR.13 USO DA LOGOMARCA DE CERTIFICACAO DE SISTEMA DE GESTAO, que esta
disponivel no site da CTX Certificadora ou pode ser solicitado através do

marketing@ctxcertificadora.com.br ou comercial@ctxcertificadora.com.br

O uso da marca € limitado a pessoa juridica e ndo pode, sem permissdo expressa da CTX
Certificadora, ser transferido a terceiros ou sucessores, ou ainda ser motivo de negécio,

venda ou qualquer tipo de acéo legal.

Qualquer utilizagdo da logomarca CTX Certificadora deve passar por aprovacdo do
Setor/Departamento: Técnico/Operacional/SGQ.

36 NOTIFICACOES DE ALTERACOES PELA CTX CERTIFICADORA

A CTX Certificadora informa devidamente seus clientes certificados, sobre quaisquer
alteracdes em seus requisitos para certificagdo. A CTX Certificadora verifica se cada cliente

certificado atende aos novos requisitos.

A CTX Certificadora ou o CGCRE do Inmetro quando aplicavel estipulam periodos de tempo
para que os clientes certificados se adequem aos novos requisitos normativos e legislativos.

No site da CTX Certificadora www.ctxcertificadora.com.br ou quando aplicavel por e-mail,

estardo disponiveis as informacdes e alteragdes decorrentes.

37 NOTIFICACOES DE ALTERACOES PELO CLIENTE CERTIFICADO

Todo cliente durante o periodo de validade do certificado tem a responsabilidade e dever de
informar para CTX Certificadora qualquer modificacdo significativa em seu sistema de gestéo.
As mudangas serdo avaliadas pelo Setor/Departamento: Técnico/Operacional/SGQ, e ele

verificard se serd necessaria uma auditoria especial in loco ou documental.

Caso nao haja necessidade de uma auditoria, devera ser anexado o registro da alteracéo, e

durante a préxima auditoria supervisdo podera ser verificadas as alteracdes pelo auditor.

A CTX Certificadora possui em seu contrato de certificacdo com o cliente clausulas, para
assegurar que o cliente certificado informe a CTX Certificadora, sem demora, das questdes

que possam afetar a capacidade do sistema de gestdo em continuar a atender aos requisitos
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da norma usada para certificacdo. Essas questdes incluem, por exemplo, alteracdes relativas
a

e Situacdo legal, comercial, organizacional ou propriedade;

e Organizacdo e gestdo (por exemplo, pessoal — chave, tal como gestores,
tomadores de decisdo ou equipe técnica);

e Enderego de contato e locais;

e Escopo das operacdes abrangidas pelo sistema de gestéo certificado;

e Alteracdes significativas no sistema de gestdo e nos processos.

A CTX Certificadora toma as a¢bes para que seus clientes atendam aos requisitos conforme
em contrato de prestacdo de servigo e procedimentos disponibilizados aos mesmos.

38 CONFIDENCIALIDADE

A CTX Certificadora, através de contratos e termos, possui acordos legais e vigentes, pela
gestdo de todas as informacgBes obtidas ou geradas durante a realizagdo de atividades de
certificagdo em todos os niveis da sua estrutura, inclusive comités e organismos externos ou

pessoas atuando em seu home.

Através de solicitagdo formal o Setor/Departamento: Técnico/Operacional/SGQ solicita ao
cliente antecipadamente sobre as informacdes que pretende colocar em dominio publico.
Todas as outras informagfes, exceto aquelas que o cliente tornou acessiveis ao publico e
exigidas pela NBR ISO/IEC 17021-1, sdo consideradas confidenciais.

Exceto que seja exigido por lei ou na norma adotada pela CTX Certificadora, as informagdes
sobre um cliente certificado ou pessoa em particular ndo serdo divulgadas a terceiros sem o
consentimento por escrito do cliente ou pessoa envolvida. Caso a CTX Certificadora seja
obrigada por lei divulgar informag®es confidenciais do cliente certificado ou pessoa envolvida, a
menos que regulamentado e/ou proibido por lei, serd notificado das informacdes que serao

fornecidas.

As informacdes sobre os clientes provenientes de outras fontes que nao o proprio cliente (por
exemplo reclamante, regulamentadores) séo tratadas como confidenciais, em coeréncia com a

politica da CTX Certificadora.
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Todo pessoal interno e externo atuando em nome da CTX Certificadora, inclusive comités,
fornecedores, assinam o FOR.01 COMPROMETIMENTO A IMPARCIALIDADE E
CONFIDENCIALIDADE onde se comprometem a manter as informacdes confidenciais obtidas

ou geradas durante a realizacdo das atividades da CTX Certificadora, exceto se requerido por
lei.

39  APROVACAO

Elaborado por: Avaliado e Aprovado por:
Taina Martins Pereira Franklin Q. de Barros
Administrativo e Financeiro Sacio Proprietéario
01/08/2023 01/08/2023
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