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NAO CONFORMIDADE E ACAO CORRETIVA
1 OBJETIVOS

Estabelecer a metodologia adotada para a implantacdo, tratamento e andlise critica das nao
conformidades reais, riscos e impactos ambientais que podem comprometer os resultados do SGI.

2 PROCEDIMENTOS E RESPONSABILIDADES
2.1 Nao conformidades detectadas no SGI da CMM

2.1.1 O SAC é o documento oficial do SGI para registro de ndo conformidades reais e potenciais
identificados no processo o registro interno, auditorias da qualidade, reclamacéo de clientes e etc. A
metodologia utilizada para solucao de problema é conforme a do ciclo PDCA.

2.1.2 Ao detectar ndo conformidade, o servidor (declarante) deve emitir um SAC (Solicitagdo de Acdo
Corretiva) para que seja iniciada a andlise da causa da nao conformidade;

2.1.3 O SAC deveré classificar a ndo conformidade como Maior ou Menor, conforme explicagdo na
tabela a sequir:

CLASSE DEFINICAO

Indica uma nao conformidade sistémica. Quando um requisito inteiro de um procedimento
(MGI, PP e IT) néo for atendido, caracterizando uma falha sistémica;

MAIOR Caracteriza também o acumulo de ndo conformidades menores a um mesmo item
normativo.
Lapso do controle de um requisito. Apesar de ndo ser grave, indica ndo cumprimento de um
item pontual.

MENOR Também poderdo ser emitidas quando falhas existirem nos produtos/servicos e for

constatado que foi emitido documento ao cliente com erro ou desvio de informacédo e que
pode ou néo gerar reclamacdo de um cliente final.

2.1.4 O Controle de Documentos deve cadastrar o SAC e numera-lo no Cadastro de Acdes
Corretivas — CAC gue é considerado um dado do Sistema de Gestéo Integrado;

2.1.5 O gestor do processo ou pessoa designada deve realizar analise critica da ndo conformidade,
fazer a correcdo e analisando as caracteristicas e fluxo do processo para identificar a causa do
problema e estabelecer um plano de acéo baseado na metodologia 5W2H;

2.1.6 A Coordenadoria de Gestdo (DGTI) deve acompanhar a implantagéo das acdes e a verificagdo
da eficacia das mesmas apos tempo determinado conforme a “nc”. Registrar o resultado do follow up
no préprio SAC e atualizar o CAC,;

2.1.7 O processo de acgédo corretiva sera encerrado ap0s a verificagdo da eficacia da acdo que sera
aprovada se ndo houver reincidéncia da mesma até o tempo estabelecido para verifica¢ao.

2.1.8 Caso a verificacdo da eficacia nao seja comprovada, um novo SAC devera ser emitido da
mesma néo conformidade para que nova andlise seja realizada.

2.2 Acbes Preventivas

2.2.1 Para abertura de SAC para ndo conformidades potenciais, o servidor deve utilizar a mesma
sistematica descrita e utilizada no procedimento de agfes corretivas identificando no cabegalho como
potencial.

2.3 Oportunidades de melhorias atravées de riscos (ameagas) corporativos
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2.3.1 A acdo é para corrigir problemas potenciais (antes que a nao conformidade ocorra) ou ameacas
gue comprometam a integridade do processo ou SGI. Sendo assim, segue algumas situagdes em
gue podem ser abertas:

TOPICOS SITUACOES

a) Indicadores de Desempenho e | Possibilidades onde a meta podera ndo ser atingida ou metas muito
graficos de acompanhamentos. desafiadoras ou ao contrario.

b) Rotinas da Qualidade e Um procedimento sem clareza, dubio ou incompleto pode induzir o
Ambiental (PP/IT). servidor a um erro.
¢) Servicos realizados por Servicos realizados por terceiros (provedores externos) podem ocorrer
terceiros. fora de prazos que comprometem os objetivos da CMM.
d) Registros da qualidade e A descriminacdo dos campos pode levar a um preenchimento sem
ambientais. padronizacdo ou preenchimento errado.

Carga horaria reduzida, contelGdo em desacordo com o objetivo,
e) Treinamento. treinamentos em desacordo com perfil do servidor, ndo cumprimento do

plano de treinamento pode levar a um fraco desempenho na atividade.

Layout confuso, operacdes com agachamentos, esforcos repetitivos,
passos excessivos e condigbes inseguras, podem comprometer a
realizacdo da atividade a contento.

f) Infraestrutura e Meio
Ambiente.

O objetivo destas reunides é assegurar o funcionamento do SGI
incluindo oportunidades de melhorias, auséncias de assuntos nas
pautas e repeticdo de assuntos que ndo foram concluidos por falta de
andlise mais aprofundada. Estas situacdes podem comprometer a
eficacia do SGI.

g) Analise Critica pela Alta
Direcéo.

O controle realizada para mudancas foi suficiente para garantir

h) Planejamento de mudancas ; : o
continuamente a conformidade com 0s requisitos e/ou processos.

2.4 Atualizacdo do gerenciamento de riscos corporativos

2.4.1 O gerenciamento de riscos (ameacas e oportunidades) deve ser atualizado pela DGTI, quando
identificados no decorrer do planejamento das acdes corretivas.

3 REGISTROS E DADOS
3.1 Registros

Identificacdo Armazenamento Preservacéao Recuperacgao Retencao Disposicao
SAC -
Solicitagéo Na sala da DGTI Meio _F!’sico e | Pasta AZ e diretorio 4 anos aNpc’)s Destruir
de Acao Digital dalsO emissao
Corretiva
Distribuicéo Acesso Controle de alteragcdes
Definido no item 2 Procedimentos e Definido no item 2 e/ou na Matriz de Conforme descricédo de
responsabilidades. Responsabilidade (MGI.B750) revisdo do item 5.

3.2 Dados (Qualidade / Ambiental)

Titulo Analise Critica Controle

CAC — Cadastro Analise Critica pelo Responsavel Atualizado conforme follow up dos SACs. Controle

de Acdes da Coordenadoria de Gestdo e de revisio pela data
Corretivas aprovacao do Diretor da DGTI. P '
4 ANEXOS

= FQ.A102 (SAC - Solicitagdo de Acéo Corretiva).
* FQ.B102 (CAC — Cadastro de Acdes Corretivas).
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5 CONTROLE DE ALTERACOES

DATA | REV. DESCRICAO DA REVISAO
08/04/14 00 Primeira emisséo.
Alteracdo do FQ.A852 de SACP — Solicitacdo de Acéo Corretiva e Preventiva para SACP
26/09/14 01 | — Solicitagao de Acao Corretiva com novo formato, mais detalhado; e, adaptacao as
PP.822-02 e PP.830-01.
Unificacao dos procedimentos PP.852 (Ac8es corretivas) e PP.853(Ac¢bes preventivas).
23/07/15 02 | Alteragdo do anexo A: Inclusdo da metodologia PDCA. Inclusd@o do anexo B: Planilha
para Cadastro de Acbes Corretivas — CAC (FQ.B852-02).
17/12/15 03 Unificacdo do procedimento da qualidade com os procedimentos ambientais.
24/11/16 04 Revisdo de adequacéo.
Mudanca de Titulo e Cédigo de PP.852 para PP.102. Inclusdo do "planejamento de
21/02/18 05 mudancas" no item 2.3.1; Inclusdo do item 2.4 Atualizacdo do gerenciamento de riscos
corporativos.
26/10/21 06 Revisdo de adequacéo
6 APROVACAO
ELABORACAO APROVACAO
26/10/2021 26/10/2021
Aleksandro Gomes Machado Kelly Suellen Corréa Holanda
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