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1. HISTORICO DE ALTERAGOES

REV. ITENS REVISADOS ALTERACAO REALIZADA

30/09/14 00 - Elaboracdo Inicial;

20/08/18 01 Todos Atualizagcdo ANBT ISO 9001:2015;

26/03/19 02 Cabegalho Revisdo de metodologia da Gestdo de Nao
Conformidade;

27/08/21 03 Todos Atualizacdo do Layout do procedimento, revisao
dos itens;

20/07/23 04 Todos Introdugdo da abertura de SNC's pelo sistema

Bitrix.
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2. OBJETIVO

Este procedimento atende ao requisito 10.2 Ndo Conformidade e Acdo Corretiva da NBR
ISO 9001:2015 e ao SGQ da ELO, que tem por objetivo padronizar o processo de constatacao,
registro e tratativa de ndo conformidades, garantindo a implementacdo de acdes corretivas.

3. AUTORIDADE E RESPONSABILIDADE

ATIVIDADE AUTORIDADE RESPONSABILIDADE
Emitir SNC Diretor da Area Qualquer
Qualidade colaborador da Elo
Qualidade
Utilizar numeracdo sequencial para SNC em arquivo Qualidade
no Servidor
o Diretor da Area Qualidade
Fazer a Andlise Critica da SNC Qualidade
Fazer a andlise da causa raiz da ndo conformidade Qualidade Emitente c'la SNC/
através dos 5 Porqués Envolvidos
ualidade Emitente da SNC
Determinar a Corre¢do da nao conformidade Q ] /
Envolvidos
Determinar Acdo Corretiva/ Preventiva para eliminar
as causas da n3o conformidade através do Plano de Qualidade Emitente da SNC/
Acdo (5W2H) Envolvidos
Notificar dreas envolvidas quando ocorrer a ndo Qualidade Emitente da SNC
conformidade
Verificar se as A¢Bes Corretivas / Preventivas foram Diretor da Area Qualidade
implementadas
Fazer a Andlise Critica da Eficacia das A¢des Diretor da Area Qualidade

Corretivas/ Preventivas Qualidade




ELO
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4. FLUXOGRAMA

N3o se aplica
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5. DETALHAMENTO

5.1. TERMOS E DEFINICOES

Produto Ndo Conforme — é o resultado insatisfatério de um processo, ou seja, é um
processo que ndo atendeu ao requisito ou a documentacao prevista no Sistema de Gestdo da
Qualidade;

Correg¢ao — é acdo que age sobre os efeitos do problema, elimina a ndo conformidade.

Acao Corretiva — é a acdo que age sobre as causas de um problema, corrigindo-o de forma
eficaz;

O SGQ da ELO relata as nao-conformidades no formuldrio SNC - Solu¢do de Nao-
Conformidade, no qual define corre¢do e/ou ag¢do corretiva para corrigir a ndo-conformidade
real apontada.

5.2.  ORIGEM DAS NAO CONFORMIDADES

A identificacdo de Nao Conformidades podera ser realizada por qualquer colaborador, em
qualquer drea da ELO, estendendo-se a agentes externos (partes interessadas), sendo seu
registro em Planilha Eletronica e através do sistema Bitrix.

Nota: O Departamento de Qualidade pode emitir SNCs a partir do relato de ndo
conformidades pelos responsaveis na sua identificacdo.

N3do conformidades podem ser provenientes de:

o Reclamacoes de Clientes Externos e Internos: Ao receber reclamagdes de
servicos/produtos de clientes externos ou internos, os mesmos devem ser investigados e
tratados por meio de SolugGes de Ndo Conformidades (SNC), com vistas a garantir o
compromisso assumido na politica da qualidade.

e Auditorias Internas ou Externas: As ndao conformidades das auditorias internas ou
externassao tratadas com SNC.
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e Indicadores fora da meta: Uma vez identificado ndo cumprimento de metas tragadas
aos indicadores do SGQ, por dois semestres consecutivos, a apuragao das causas desse ndo
atendimento sera feito por meio de SNC.

® Processos fora do padrdao (ndo atendimento de um procedimento especificado
e/ounormas internas da empresa): O processo da empresa que for descumprido também é
tratado com SNC. A empresa entende que todo processo tem suas regras e a partir do
momento em que ndo é seguido, temos que tratar, estabelecendo A¢bes Corretivas para
sanar os desvios identificados.

e Nao conformidades no recebimento de material: Ndo conformidades detectadas na
inspecao de recebimento, na ELO ou em campo, sdo comunicadas ao Gestor de Projeto, ao
qgual cabe a analise critica e responsabilidade de registrar eventuais SNCs relatadas.

e Nao Conformidades na conclusdo da instalacdo: O Coordenador de Equipe deve
realizar inspecdo durante a instalacdo e relatar eventuais intercorréncias/problemas ou

desvios, por telefone ou por email, ao gestor do projeto, ao qual cabe a andlise critica e
responsabilidade de registrar eventuais SNCs relatadas. Na conclusdo da instalacdo ao
Coordenador de equipe cumpre o registro no check-list de Inspeg¢do/Instalagcdo ou documento
equivalente, adequado ao tipo de obra.

e Nao Conformidade na aceitacdo: Ndo Conformidades identificadas na aceitacdo
devem serregistradas pelo Aceitador, durante a inspec¢ao na entrega dos servicos, no registro
de aceitacdo previsto nos procedimentos 10-01 e 10-02 do SGQ, e encaminhadas ao Gestor do
Projeto, para emissdao da SNC.

As ndo conformidades sdo tratadas e acompanhadas pelo sistema Bitrix, onde o
colaborador da ELO realiza a abertura pelo sistema ((47) ET - Fluxo SNCs e OMs (bitrix24.com.br))

caracterizando os detalhes do desvio, os responsdveis pela acdo e seus respectivos
departamentos, onde a equipe de qualidade ira monitorar os devidos planos de acdo.

Aberta a SNC cumpre ao Departamento de Qualidade realizar verificacdo da
documentacdo e informag¢des encaminhadas, com vistas a garantir que a SNC segue os
padroes estabelecidos.

O Departamento de Qualidade deve atuar como facilitador, garantindo suporte a area
responsavelna apuracao da Causa Raiz, da Correcdo e na Implementacdo de Ac¢Ges Corretivas
eficazes e também o controle de todas as ndo conformidades da organizacdo.


https://grupoelo.bitrix24.com.br/page/fluxo_sncom_et/et_fluxo_sncs_e_oms/
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5.2.1. DESCRICAO DE NAO CONFORMIDADES E EVIDENCIAS OBJETIVAS

Ao serem emitidas Solucbes de Ndo Conformidade (SNC) uma descricdo da ndo

conformidadedevera ser feita detalhadamente incluindo, quando aplicavel:

O indicador e os resultados nao atingidos;
O detalhamento da reclamacdo do cliente;
Processos fora do padrao;

Evidéncias objetivas do fato relatado.

Sempre que aplicdvel, anexar evidéncias (documentos) com vistas a viabilizar o

entendimento dasndo conformidades.

A descrigao do procedimento ou requisito que nao estd sendo atendido;

5.2.2. PRIORIDADE / TEMPO PARA TRATATIVA DE NAO CONFORMIDADES

Apds descrever a SNC, anexar evidéncia e analisar criticamente, o préximo passo é a
determinacdo dos prazos para a tratativa de acordo com a urgéncia x importancia, quem

define a prioridade é o emitente da SNC.

O Departamento de Qualidade deve, em conjunto com a drea responsavel pela SNC,

avaliar a prioridade da mesma.

O prazo para finalizar a SNC é baseado na Urgéncia x Importancia:

A mensura¢do de Urgéncia ou Importancia é realizada a partir de uma analise

empirica pelosenvolvidos, com foco no atingimento dos objetivos organizacionais do SGQ

ELO.
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5.2.3. ANALISE DE CAUSA RAIZ DAS NAO CONFORMIDADES

Caso seja verificada a recorréncia (3 ou mais registros com similaridade de causas e
objeto) de ocorréncias, deverdao ser implementadas agdes corretivas para “eliminar” a nao
conformidade constatada e sua causa raiz, o registro da informa¢dao documentada é realizado
em SNC e controladopor meio de Mapa de Controle.

Quando se fizer necessaria a analise da causa raiz, a mesma deve ser efetivada por meio
de reunido dos envolvidos na identificacdo e solucdo da questdo, o Departamento de
Qualidade atua como facilitador neste processo.

A ferramenta utilizada para determinar a causa raiz é os 5 porqués. Os porqués devem
ser preenchidos até a determinacdo da causa raiz, ndo sendo necessario o preenchimento
exato dos 5 porqués, podendo ser definido antes, se a causa raiz for identificada.

5.3. CORRECAO / ACOES IMEDIATAS

As acles voltadas a correcao da SNC identificada, sdo preenchidas com um breve relato
das acles imediatas que sdo tomadas para eliminar o resultado indesejado que a ndo
conformidade gerou.

As acdes imediatas sdo importantes, pois, quando aplicaveis, poderdao ser tomadas para
reduzir osefeitos do problema.

Essas acbes geralmente podem ser tomadas antes mesmo de existir uma SNC, porém
deverdo serregistradas no formulario quando o mesmo for emitido.

Quando agdes imediatas forem executadas, a data deve ser informada na SNC, com vistas a
garantirrastreabilidade de a¢Ges, e oportunizar avaliacdo da eficacia das mesmas.

5.3.1. SEGREGACAO

A segregacdo fisica, quando praticavel, é fundamental e obrigatdria para impedir o uso
de produto ndo conforme. Por isso, materiais e equipamentos ndo conformes sdo
adequadamente identificadospara evitar seu uso inadvertido.
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5.4.  ACOES CORRETIVAS

As Agdes Corretivas sdao importantes para evitar que o problema volte a acontecer.

As Acbes Corretivas devem ser sempre apropriadas ao grau de impacto do problema e
devem levar em conta a disponibilidade de recursos da organizacdo, o prazo deve ser
condizente com o impacto da ndo conformidade nos resultados da empresa, obedecendo ao
guadro de Importancia X Urgéncia.

As acOes devem ser tomadas para combater a ndo conformidade, para isso é
necessario utilizar o

Plano de Ag¢ao (5W2H) que é padrdo o planejamento de a¢ées no SGQ Elo.

Cabe ao responsavel pela acdo corretiva elaborar este plano, considerando seu impacto
na qualidade do produto final, com vistas a garantir rastreabilidade de ac¢des, seu registro
deve ser retido.

Se necessario, demais areas da empresa podem ser solicitadas a participar e/ou
Cliente/subfornecedor com vistas a construir planejamento de a¢des aptas a solu¢do da SNC.

5.5. ANALISE DA IMPLANTACAO DAS ACOES E VERIFICACAO DA EFICACIA

O Departamento de Qualidade efetuara o acompanhamento da implementac¢ao das a¢des
corretivas propostas para tratativa da SNC, a fim de verificar se as a¢des propostas estdo
atingindo os objetivosespecificados, especialmente no que tange a elimina¢ao da causa raiz da
ndo conformidade, quandonecessario.

Caso a acdo ndo tenha demonstrado eficacia necessaria, as causas devem ser novamente
investigadas e o processo de proposicao de a¢des e devido acompanhamento da implantacdo
reiniciado.

Ao chegar a data do prazo estabelecido para a conclusdo das acbes, o Departamento de
Qualidade verificara a eficacia das acdes executadas e a existéncia de evidéncias aptas ao
encerramento da SNC.

Devem existir evidéncias objetivas de que as A¢bes Corretivas foram implementadas e
descritas na SNC.



PO —PROCEDIMENTO OPERACIONAL
SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

cODIGO RevIsAO PAGINA Ne
PO-17 04 Pagina 9 de
11
COPIA NAO CONTROLADA

GERIR PRODUTO NAO CONFORME

As evidéncias objetivas podem estar em anexo a SNC, com vistas a evidenciar sua
execugao.

O encerramento da SNC, se da apenas apdés a validagdo, pelo Departamento de
Qualidade, das evidéncias apresentadas pelos envolvidos na SNC registrada.

Uma vez detectado que os produtos anexados e/ou descritos na a¢do estejam de acordo
com o esperado, o Departamento de Qualidade atribui o status de ENCERRADA a acao,
realizando o registro no Formulario de SNC.

5.6. TRAMITE DO RELATORIO DE NAO CONFORMIDADE (SNC)

A seguir estdo os 6 passos a serem seguidos durante o tramite de um Relatdrio de Nao
Conformidade.

Passo 1 — A Consultora da Qualidade ou Emitente SNC emitird a mesma com numeracao
sequencial estipulada pelo Mapa de nao conformidades com as seguintes informagdes do
formulario:

e Areaonde ocorreu a ndo conformidade;
e Descricao da Nao Conformidade;
e Nome do Emitente e Data;

Passo 2 — A Consultora da Qualidade devera fazer a analise critica da Descricdo da
ndoconformidade e verificar se a mesma é pertinente.

Passo 3 — A Consultora da Qualidade devera verificar se a SNC é reincidente, se sim,
conclui-se quea Acdo Corretiva estipulada ndo foi eficaz.

Passo 4 — A SNC original devera ser salva na pasta de SNC no Departamento de
Qualidade. Umacépia impressa sera levada para reunido com os envolvidos.

Passo 5 — Reunir os envolvidos.
Passo 6 — Descrigdo da causa raiz da nao conformidade.
Passo 7 — Descrigdo da agao imediata, responsavel e data.

Passo 8 — Descricdao da acdo corretiva e preenchimento do plano de acdo (5W2H)
responsavel edata.

Passo 7 — Ao final desse processo a SNC em formato eletronico deve ser impressa, ter a
assinatura dos envolvidos e diretoria e arquivado na pasta da qualidade para avaliacdo da
eficacia da acao.
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Passo 8 — Verificada a avaliagao da eficacia, a SNC deve ser arquivada nos registros da qualidade.

5.7.  ORIGEM DAS NAO CONFORMIDADES PREVENTIVAS

As nao conformidades preventivas devem ser apropriadas aos efeitos dos problemas
potenciais, que ainda ndao aconteceram, mas que podem vir a acontecer.

Cabe ao Departamento de Qualidade avaliar a necessidade de agdo para prevenir Nao
Conformidades potenciais e fomentar junto a ELO ag¢Oes apropriadas para evitar sua
ocorréncia, retendo informacao documentada de a¢bes planejadas.

As inovagdes sdo tratadas como agao preventiva, conforme Programa de Inovagao ELO.
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5. REGISTROS DA QUALIDADE

RETENGAO
IDENTIFICAGAO ARMAZENAMENTO RECUPERACAO
ATIVO INATIVO
Original-aberta: com emitente e o Departamentq Original: 01
SNC’s - Solugdo de Nao conformidade Departamento de |de Qualidade Original-fechada: Departamento dg ano apds Original:
Real Qualidade Qualidade fechamento 03 anos
Cépia: até o | Depoislixo
fechamento.
Original-aberta: com emitente e o Departamentd Original: 01
SNC'’s - Solugdo de Nao conformidade Departamento de |de Qualidade Original-fechada: Departamento dg ano apds Original:
Potencial Qualidade Qualidade fechamento 03 anos
Copia: até o | Depoislixo
fechamento.
Mapa de N3o Conformidade Servidor ELO F:\ISO\ISO9001\REGISTROS\NAO 01 ano Em
CONFORMIDADES backup
permanent

e




