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1. OBJETIVO
O objetivo deste documento é o de estabelecer os critérios de certificagdo da PROVENCE, para
prestacao de servicos de avaliacdo da conformidade e certificacdo de Sistemas de Gestao.

Além disso, sdo definidas as condi¢des para obtencéo do certificado e para a utilizacdo do Selo de
Identificacdo da PROVENCE.

Este Procedimento aplica-se as atividades de certificacdo de Sistema de gestdo - NBR ISO
9001:2015;

Estes principios permitem proporcionar confianga em todas as partes que um sistema de gestéao
atende a requisitos especificos.

2. TERMOS E DEFINICOES
Observar os mesmos termos e definigdes estabelecidos no item 3 Termos e Definicdes da ABNT
NBR ISO/IEC 17021-1:2016.

3. PROCEDIMENTOS E PRATICAS

A PROVENCE estabelece procedimentos e praticas em suas atividades de certificagdo visando
garantir em suas atividades:

e Imparcialidade;

Competéncia;

Responsabilidade;

Transparéncia;

Confidencialidade;

Capacidade de resposta as reclamacoes

Abordagem baseada em risco.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e ABNT NBR ISO/IEC 17021-1: Avaliacao de conformidade — Requisitos para Organismos que
fornecem auditoria e certificacdo de Sistema de Gestao.

e Portaria no. 274 - Regulamento para o Uso das Marcas, dos Simbolos, dos Selos e das
Etiquetas do INMETRO, emitida em 13 de junho de 2014 (ou substitutiva);

¢ ABNT NBR ISO 9001:2015: Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos;

e NIT-DICOR-008 — Critérios de acreditacdo para organismos que oferecem certificacdo de
sistemas de gestao, publicada em margo de 2025 (ou substitutiva);

e |AF-MD-2:2023 — Documento Obrigatério da IAF para Transferéncia de Certificacdo Acreditada
de Sistemas de gestao (ou substitutiva).
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DOCUMENTOS COMPLEMENTARES
ABNT NBR ISO / IEC 9000 — Sistema de Gestao da Qualidade — Fundamentos e Vocabulos
ABNT NBR ISO / IEC 17000 — Avaliagdo de Conformidade — Vocabulos e Principios Gerais

SIGLAS

ABNT - Associacao Brasileira de Normas Técnicas

Cgcre - Coordenagao Geral de Acreditagéo

INMETRO - Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia
IAF - International Accreditation Forum

NBR - Norma Brasileira

ISO - International Organization for Standardization

CNPJ - Cadastro Nacional da Pessoa Juridica

IEC - International Electrotechnical Commission

ATRIBUIGOES E RESPONSABILIDADES (Agentes Internos)

Comité de Imparcialidade

Avalia periodicamente, e de forma sistematizada, a imparcialidade da PROVENCE em suas
atividades de certificagao de sistema de gestao.

Executivo Sénior / Representante da Direcao

Definir e aprovar a sistematica de certificagdo de sistemas de gestdo da PROVENCE;
Controlar o processo de certificacdo de certificacao de sistemas de gestao;

Definir e designar a equipe auditora para a realizagao da avaliacdo da conformidade;

Apoiar a equipe auditora na preparagao da avaliagdo da conformidade;

Aprovar a programacao da equipe auditora para a realizagdo da avaliacdo da conformidade;
Fornecer as informagbes necessarias aos solicitantes;

Assegurar o cumprimento de todas as fases do processo de avaliagdo da conformidade;
Assegurar o efetivo controle de todos os registros envolvidos no processo de avaliacdo da
conformidade;

Analise e decisao sobre a certificacao;

Assegurar que os servicos de auditoria sejam realizados por auditores / especialistas
qualificados que possuam capacitacao técnica na atividade desenvolvida pelo cliente, podendo
ser um ou mais que se completem;

Assistente Técnico

Encaminhar o FORM.026 — Solicitacdao de Avaliagao da Conformidade;

Avaliar a possibilidade de atendimento de uma solicitacdo de Certificacao.

Realizar a analise critica desta solicitagdo e emitir parecer.

Atribuir o nimero de registro definitivo para o cliente;

Enviar e receber todo tipo de documentacgao dos clientes.

Encaminhar o FORM.021 - Proposta de Certificacao, ao Clientes;

Cadastrar e atualizar as informacoes referentes aos certificados dos clientes no banco de dados
do INMETRO;

Designar Auditor e/ou Especialista para analise do processo de certificagéo no cliente;
Assegurar o efetivo controle de todos os registros envolvidos no processo de avaliagdo da
conformidade;

Analisar toda e qualquer documentacdo encaminhada pelo cliente, referente ao processo de
concessao, manutencao e suspensao da certificacio;
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o Verificar a adequacdo do cliente com as exigéncias contidas na legislacdo aplicavel ao
esquema de certificacao;

o Manter registros das reclamacgdes, denuncias e agdes corretivas implementadas recebidas
contra o cliente certificado;

e Investigar a veracidade das reclamagdes e / ou denuncias relacionadas aos clientes
certificados;

e Comunicar, formalmente ao Cgcre, as sang¢des contratuais eventualmente aplicadas contra o
cliente;

e Manter o cliente informado sobre eventuais mudangas nas normas basicas que regem o
esquema de certificagdo, notificando também o prazo necessario para a adequacao as novas
exigéncias;

¢ Disponibilizar para conhecimento publico os dados da certificagdo concedida, bem como a sua
eventual suspensao ou cancelamento, quando nao for dado cumprimento as normas e regras
estabelecidas neste procedimento;

e Manter a confidencialidade acerca de todas as informagdes obtidas em decorréncia da analise
de documentos, resultados de ensaios, eventuais apelagbes e disputas, reclamagdes de
consumidores e publico em geral, salvaguardando a identidade de quem realizou a reclamacao;

e Demais obrigacdes definidas nos documentos normativos nacionais e internacionais e demais
documentos legais do esquema de certificacao;

e  Emitir e enviar o certificado ao cliente (FORM.017 - Certificado da Conformidade);
Elaboragao de contrato de prestacao de servigos para os clientes da PROVENCE;

o Gerenciamento das atividades relacionadas aos processos de avaliacao da conformidade de
sistemas;

Auditor Lider

Coordenar as atividades dos auditores;

Elaborar o FORM.006 — Plano de Auditoria — Cliente e submeter a aprovacao do Cliente;
Executar as auditorias conforme estabelecido no FORM.006 — Plano de Auditoria — Cliente;
Relatar os resultados encontrados para os responsaveis das areas auditadas;

Emitir o FORM.008 - Relatério de Auditoria - Cliente.

Quando houver ndo conformidades, emitir o FORM.009 — Relatério de Nao Conformidade —
RNC - Cliente.

o Verificar as agbes corretivas estabelecidas pelo cliente para as ndo conformidades registradas
no FORM.008 — Relatoério de Auditoria — Cliente.

o Verificar a adequacao do cliente com as exigéncias contidas na legislacdo aplicavel ao
esquema de certificacao;

e  Monitorar a utilizagdo do uso do selo de identificagdo da conformidade pelo cliente certificado;

Grupo Auditor

e Executar as auditorias conforme o FORM.006 — Plano de Auditoria — Cliente.

o Relatar os resultados encontrados para os responsaveis das areas auditadas;

e Apoiar na elaboracdo do FORM.008 - Relatério de Auditoria - Cliente em conjunto com o
Auditor Lider.

Especialista
e Prover o conhecimento ou experiéncias especificas para a equipe de auditoria, quando

necessario.

Observador
e Acompanhar a equipe de auditoria, mas nido audita.
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8. ATRIBUICOES E RESPONSABILIDADES (Agentes Externos)

Cliente

e Encaminhar o FORM.026 — Solicitagcao de Avaliagcao da Conformidade a PROVENCE;

e Encaminhar para a PROVENCE, os documentos solicitados no FORM.021 - Proposta de
Certificagao.

e Analisar as ndo-conformidades detectadas nas auditorias e estabelecer / implementar as agoes
corretivas de sua responsabilidade e encaminhar o FORM.009 — Relatério de Nao
Conformidade — RNC - Cliente a PROVENCE.

e Atender e cumprir com todos os requisitos normativos nacionais e internacionais e demais
documentos do esquema de certificacao.

e Demais obrigacdes definidas nos documentos normativos nacionais e internacionais e demais
documentos legais do esquema de certificacao.

9. REQUISITOS DOS PROCESSOS
9.1. Atividades de Pré-certificagao
9.1.1. Solicitagao

Para iniciar o processo, o cliente solicitante podera manifestar sua intencdo em obter a certificagdo
através de contato telefénico, por e-mail ou preenchimento do formulario existente no portal oficial
da PROVENCE, na internet. Para formalizacao da solicitacido, a PROVENCE deve enviar ao cliente
solicitante o formulario FORM.026 - Solicitacao de Avaliagdo da Conformidade, para
preenchimento com as seguintes informacdes (necessarias a realizagao da analise critica, calculo
dos trabalhos e elaboracao da proposta tecno-comercial):

a. Dados cadastrais da empresa solicitante (razdo social, CNPJ etc.);

b. Detalhes pertinentes da organizacao solicitante, e suas unidades adicionais, conforme

requerido pelo esquema de certificagdo especifico, incluindo nome, endereco, porte,

processos, operagdes, recursos técnicos e humanos, fungdes, relacionamentos e quaisquer

obrigacdes legais pertinentes;

Escopo desejado para certificacao;

Identificacdo de todos os processos terceirizados que afetarao a conformidade com os

requisitos pela organizacao, incluindo atividades de consultoria e/ou auditoria interna;

e. ldentificagdo de outras as normas ou requisitos para os quais a empresa solicitante busque
certificacao.

oo

De posse destas informacgdes, o processo de certificacdo do cliente devera receber um cédigo de
identificagdo Unico e intransferivel, composto da seguinte maneira:

Codificagdo do Escopo como “SGQ” (S = Sistema; G = Gestédo; Q = Qualidade)
+

Numeragao sequencial crescente de, no minimo, trés digitos (exemplo: “001”)*
+

Dois Ultimos Digitos do CNPJ do Solicitante, antecedido por sinal de Barra (exemplo “/18”)**

Como resultado para o exemplo citado no quadro acima, o cddigo de identificagédo do cliente se
apresentara como “SGQ 001/18”, o qual devera constar no Certificado de Conformidade emitido até
o final do ciclo da certificagdo. Ao recertificar um cliente, devera ser acrescentado um sinal de Ponto,
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seguido pela juncao da letra “R” (que indica a etapa de Recertificagdo), mais numero sequencial
crescente, resultando como exemplo o cédigo “SGQ 001/18.R1”.

* Quando uma mesma empresa, ja cliente da PROVENCE, se certificar em um novo escopo, devera ser
acrescentado um sinal de Trago, seguido de numeragdo sequencial crescente de dois digitos, no final do
cédigo de identificagdo do cliente (exemplo: “SGQ 001/18-01").

** Para identificagdo da Proposta de Certificagdo, os dois ultimos digitos do cédigo de identificagcdo do cliente
devem ser substituidos pelos dois ultimos digitos do ano de elaboragdo de tal proposta (exemplo: se a
proposta do cliente SGQ 001/18, for elaborada no ano de 2024, devera o documento ser identificado como
SGQ 001/24). Este mesmo cédigo devera também ser utilizado para identificagdo do FORM.012F - Contrato
de Prestagéao de Servigo.

9.1.2. Andlise Critica da Solicitagao de Certificagdo da Organizagao

9.1.21. A PROVENCE ira realizar uma analise critica da solicitacgdo e das informacdes
suplementares de certificagdo para assegurar que:

a) Asinformagdes sobre a organizagao solicitante e seu sistema de gestao sejam suficientes para
desenvolver um programa de auditoria (ver 9.1.3);

b) Qualquer diferenga reconhecida de interpretacdo entre a PROVENCE e a organizagao
solicitante seja resolvida;

c) Tenha competéncia e capacidade para executar a atividade de certificagao;

d) O escopo solicitado para a certificacao, a(s) planta(s) das operacdes da organizagao solicitante,
o tempo necessario para completar as auditorias e quaisquer outros pontos que influenciem o
servico de certificagdo sejam levados em consideragao (idioma, condi¢cdes de seguranca, ameacas
a imparcialidade etc.).

O resultado da Analise Critica da solicitacdo devera ser registrado no formulario FORM.026 -
Solicitagdo de Avaliagao da Conformidade.

9.1.2.2. Ap6s a andlise critica da solicitacdo, caso a PROVENCE recuse a solicitacdo para
certificacdo, devera o cliente solicitante ser devidamente comunicado sobre o(s) motivo(s) que
ocasionaram nesta decisdo por e-mail. Do contrario, o departamento comercial da PROVENCE
devera elaborar e enviar a proposta tecno-comercial — através do formulario FORM.021 - Proposta
de Certificagdo — ao cliente solicitante para seu aceite formal (assinatura).

A partir do recebimento do aceite da proposta, devera o departamento comercial da PROVENCE
enviar ao cliente solicitante, por e-mail, uma cépia deste procedimento, além do formulario
FORM.012F — Contrato de Prestacao de Servico. Este ultimo devendo ser preenchido e assinado
tanto pela PROVENCE quanto pelo cliente solicitante da certificacao.

Ainda durante esta etapa, devera a PROVENCE solicitar ao cliente o envio das seguintes
documentacgdes:
e Copia do Contrato Social da empresa, ou ultima alteragédo consolidada (e alteragées
posteriores);
e Comprovante de registro da empresa junto ao CNPJ, ou copia impressa do site da receita
federal;
e Documentagao do Sistema de Gestao da Qualidade da empresa (no minimo Lista Mestra
dos Documentos do Sistema de Gestéao da Qualidade);
e Documentos da ultima Auditoria e Certificado (em casos de Recertificagéo e/ou processos
de transferéncia entre organismos).
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9.1.2.3. Devera a PROVENCE determinar as competéncias necessarias para condugido das
atividades, através de consultas no formulario FORM.025 — Ficha de Qualificagao Individual e/ou
tabela TAB.017 — Qualificagdo dos Profissionais. A evidéncia da analise do processo de
certificacdo devera ser registrada pelos seus responsaveis no formulario FORM.014B - Lista de
Verificagdo do Processo de Certificagao.

9.1.3. Programa de auditoria

9.1.3.1. A Um programa de auditoria para o ciclo completo de certificagdo deve ser elaborado
para identificar claramente a(s) atividade(s) de auditoria necessaria(s) para demonstrar que o
sistema de gestdo do cliente atende aos requisitos para certificacdo para a(s) norma(s)
selecionada(s) ou outro(s) documento(s) normativo(s). O programa de auditoria para o ciclo de
certificagdo deve cobrir todos os requisitos do sistema de gestéo.

9.1.3.2. O programa de auditoria para a certificacao inicial deve incluir uma auditoria inicial em
duas fases, auditorias de supervisdo no primeiro e no segundo anos apds a decisao de certificacao,
e uma auditoria de recertificagdo no terceiro ano, antes do vencimento da certificagdo. O primeiro
ciclo de certificacdo de trés anos inicia-se com a decisao de certificagdo. Os ciclos subsequentes
iniciam com a decisao de recertificacao (ver 9.6.3.2.3). A determinagao do programa de auditoria e
de quaisquer ajustes subsequentes deve considerar o tamanho do cliente, o escopo e a
complexidade de seu sistema de gestao, produtos e processos, assim como o nivel demonstrado
de eficacia do sistema de gestao e os resultados de quaisquer auditorias anteriores.

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

Reclamacdes recebidas pela PROVENCE sobre o cliente;

Auditoria combinada, integrada ou conjunta;

Mudancas nos requisitos de certificagao;

Mudancas nos requisitos legais;

Mudancas nos requisitos de acreditagéo;

Dados de desempenho organizacional (por exemplo, indices de defeito, dados de KPI);
Preocupacgdes das partes interessadas pertinentes.

AN NN N NN

NOTA: Caso especificado pelo esquema de certificacdo especifico da industria, o ciclo de
certificagdo pode ser diferente de trés anos.

9.1.3.3. 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, apos a
certificacao inicial, ndo pode ultrapassar 12 meses a partir da data da decisao da certificacao.

NOTA: Pode ser necessario ajustar a frequéncia das auditorias de supervisdo para acomodar
fatores como sazonalidade ou certificagdo de sistemas de gestao de duragao limitada (por exemplo,
plantas de construgdo temporarias).

9.1.3.4. Transferéncia de Certificagao entre Organismos de Certificagao

a) Solicitacao de Documentos Obrigatérios: Para processos de transferéncia, a PROVENCE
devera solicitar formalmente ao cliente, antes da emissao da proposta comercial ou no inicio
da analise documental, os seguintes registros, conforme item 2.2.4(v) do IAF MD 2:

e Certificado de Conformidade valido (dentro do escopo acreditado do OC Emissor).
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° Relatério de Auditoria de Certificagao Inicial ou de Recertificacdo mais recente.
Ultimo(s) Relatério(s) de Auditoria de Supervisao realizados.
o Relatorios de Nao Conformidade pendentes e evidéncias de acdes corretivas, se aplicavel.

b) Revisdo Pré-Transferéncia e Decisdo sobre o Ciclo: A PROVENCE realizara a reviséo
documental (e, se necessario, visita pré-transferéncia, conforme item 2.2.2 do IAF MD 2). Esta
revisdo deve ser concluida obrigatoriamente antes da tomada de decisao de certificagao
e, consequentemente, antes do inicio da auditoria de supervisao ou recertificagao,
conforme clausulas 2.3.3 e 2.3.5 do IAF MD 2.

c) Tratamento como Novo Cliente (Regra do Gatilho Processual): Se, no momento da
conclusao da Revisao Pré-Transferéncia (etapa que antecede imediatamente a Deciséo de
Certificacao registrada no FORM.014B), os relatérios especificados na alinea "a" nao tiverem
sido disponibilizados pelo cliente ou pelo OC Emissor, a PROVENCE devera tratar a
organizagao como um novo cliente, nos termos da clausula 2.3.2 do IAF MD 2 (reiniciando o
ciclo de certificagao a partir da Fase 1 ou, no minimo, de uma nova Fase 2). A justificativa para
esta decisdo devera ser documentada no FORM.014B - Lista de Verificagao do Processo de

Certificagao e formalmente comunicada ao cliente.

d) Medidas Preparatérias Durante a Espera: Durante o periodo em que se aguarda o envio dos
documentos, a PROVENCE podera iniciar as atividades preparatérias que nao dependem dos
relatérios (ex: analise da documentacdo do SGQ, planejamento preliminar de auditoria, e
execugao da Fase 1, se houver condigbes), otimizando o tempo, sem, contudo, avangar para a
Decisao de Certificagado ou Fase 2 até que a Revisdo Pré-Transferéncia esteja concluida nos
termos da alinea "b".

9.1.3.5. Cooperagao com o Organismo de Certificagado Emissor (Fluxo de Governanga)

a) Caso o OC Emissor se recuse a cooperar ou nao responda as solicitagbes de envio dos
documentos, a PROVENCE devera registrar formalmente a tentativa de contato e a auséncia
de resposta no processo do cliente.

b) A falta de cooperagao do OC Emissor ndo desobriga a PROVENCE de aplicar a regra
estabelecida na alinea "c" do item 9.1.3.4, que deve ser observada no momento da conclusao
da Revisao Pré-Transferéncia.

c) Se o OC Emissor, além de nao cooperar, suspender ou retirar a certificacdo do cliente sem
justa causa, a PROVENCE devera contatar o 6rgdo de acreditacdo (Cgcre/INMETRO) para
relatar a conduta, nos termos dos itens 2.4.3 € 2.4.4 do IAF MD 2, em paralelo a aplicacdo da
regra do novo cliente.

9.1.3.6. Onde o cliente opera em regime de turnos, as atividades que acontecem durante o turno
de trabalho devem ser consideradas na elaboragdo do programa de auditoria e nos planos de
auditoria.

A programacao de auditoria dos clientes da PROVENCE é controlada através da e TAB.03B —
Programa de Auditorias — Cliente.

9.1.4. Determinacgao do tempo de auditoria.

9.1.41. A PROVENCE manttm o Procedimento PQ.21 - Procedimento de Gestdo de
Dimensionamento de Auditoria para determinar o tempo de auditoria. Para cada cliente, ele deve
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calcular o tempo necessario para planejar e realizar uma auditoria completa e eficaz do sistema de
gestao do cliente.

9.1.4.2. Ao determinar o tempo de auditoria, a PROVENCE considerara, entre outros, os
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 terceirizacao de quaisquer atividades incluidas no escopo do sistema de gestao;
e) os resultados de quaisquer auditorias anteriores;

f) o tamanho e o numero de locais, sua localizagao geogréfica e consideragdes de multi-site;
g) os riscos associados aos produtos, processos ou atividades da organizagao;

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

NOTA: O tempo gasto em deslocamento para chegar e deixar os locais auditados, ndo esta incluido
no calculo da duragao dos dias de auditoria do sistema de gestao.

9.1.4.3. A duracdo da auditoria do sistema de gestao e a sua justificativa serdo registradas no
FORM.006 - Plano de Auditoria — Cliente.

9.1.44. O tempo utilizado por qualquer membro da equipe que nao for designado como auditor
(por exemplo, especialistas técnicos, tradutores, intérpretes, observadores e auditores em
treinamento) ndo pode contar na duragéo da auditoria de sistema de gestao estabelecida.

9.1.5. Amostragem de multi-site

Ao utilizar amostragem de multi-site para a auditoria do sistema de gestédo de um cliente que cubra
a mesma atividade em diversas localizagdes geograficas, a PROVENCE desenvolvera um
programa de amostragem, a fim de assegurar uma auditoria adequada do sistema de gestdo. A
justificativa para o plano de amostragem deve ser documentada para cada cliente.

Os critérios adotados para estabelecer um plano amostral pela PROVENCE para realizacado de
auditorias em multi-site estdo estabelecidos no PQ.21 - Procedimento de Gestdo de
Dimensionamento de Auditoria.

9.1.6. Muiiltiplas normas de sistemas de gestao

A PROVENCE nao possui processos de certificacdo de multiplas normas de sistemas de gestao.
Portanto para PROVENCE este item é nao aplicavel.

9.2. Planejando auditorias

9.2.1. Determinacgao dos objetivos, escopo e critérios de auditoria,

9.21.1. Os objetivos de auditoria devem sao determinados pela PROVENCE através do
FORM.006 - Plano de Auditoria - Cliente. O escopo e os critérios de auditoria, incluindo quaisquer

alteragbes, sao estabelecidos pela PROVENCE apds discussdo com o cliente.

9.2.1.2. Os objetivos de auditoria descrevem o que deve ser realizado pela auditoria e incluem:
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a) determinacao da conformidade do sistema de gestédo do cliente, ou de parte desse sistema, com
os critérios de auditoria;

b) determinacdo da capacidade do sistema de gestdo para assegurar que o cliente atenda aos
requisitos estatutarios, regulamentares e contratuais;

¢) determinagdo da eficacia do sistema de gestdo para assegurar que o cliente pode
razoavelmente esperar atender seus objetivos definidos;

d) conforme aplicavel, identificacdo de areas para possivel melhoria do sistema de gestao.

9.2.1.3. 0O escopo de auditoria da PROVENCE descreve a abrangéncia e os limites da auditoria,
como as plantas, unidades organizacionais, atividades e processos a serem auditados. Quando o
processo inicial ou de recertificagdo consistir em mais de uma auditoria (por exemplo, abrangendo
diferentes plantas), o escopo de uma auditoria individual pode ndo abranger o escopo completo da
certificagdo, mas o total de auditorias deve ser coerente com o escopo constante no documento de
certificacao.

9.2.1.4. Os critérios de auditoria sdo usados como referéncia para determinacao da conformidade
e incluem:

— Os requisitos de um documento normativo definido sobre sistemas de gestao;
— Os processos definidos e a documentacao do sistema de gestdo desenvolvido pelo cliente.

9.2.2. Selecao da equipe auditora e designacgao de tarefas
9.2.2.1. Generalidades

9.2.21.1. A PROVENCE possui um processo para selecionar e designar a equipe auditora,
inclusive o auditor-lider e especialistas técnicos, se necessario, levando em consideracdo a
competéncia necessaria para alcancgar os objetivos da auditoria e requisitos de imparcialidade. Se
houver somente um auditor, a PROVENCE ira garantir que ele tenha competéncia para executar os
deveres de um auditor-lider aplicaveis a auditoria em questdo. A equipe auditora deve possuir a
totalidade de competéncias identificadas pela PROVENCE, conforme definido em 9.1.2.3, para a
auditoria.

9.2.2.1.2. Ao se decidir o tamanho e a composi¢cdo da equipe auditora, sera considerado os
seguintes itens:

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

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

¢) a competéncia global da equipe auditora necessaria para alcangar os objetivos da auditoria
(ver Tabela A.1 ao final do PQ.02 - Pessoal - Selegcao e Treinamento);

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

e) idioma e cultura.

9.2.2.1.3. 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
orientagdo de um auditor. Quando forem utilizados tradutores ou intérpretes, eles devem ser
selecionados de forma a nao influenciar a auditoria indevidamente.
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9.2.2.1.4. Auditores em treinamento podem participar na auditoria, desde que um auditor seja
designado como avaliador. O avaliador deve ser competente para exercer os deveres e ter
responsabilidade final pelas atividades e constatacdes do auditor em treinamento.

9.2.2.1.5. O auditor-lider, em consulta com a equipe auditora. deve designar responsabilidades a
cada membro da equipe para auditar processos, funcoes, locais, areas ou atividades especificas.
Tais tarefas devem levar em consideragao a necessidade por competéncia e o uso eficaz e eficiente
da equipe auditora, assim corno as diferentes funcdes e responsabilidades dos auditores, auditores
em treinamento e especialistas técnicos. Podem ser feitas mudangas nas tarefas designadas, na
medida em que a auditoria progrida, de forma a assegurar o cumprimento dos objetivos da auditoria.

9.2.2.2. Observadores, especialistas técnicos e guias
9.2.2.2.1. Observadores

A presenca e a justificativa para observadores durante uma atividade de auditoria devem ser
acordadas entre a PROVENCE e o cliente antes da realizagdo da auditoria. A equipe auditora deve
assegurar que os observadores nao influenciem ou interfiram indevidamente no processo ou no
resultado da auditoria.

NOTA: Os observadores podem ser membros da organizagéo do cliente, consultores, pessoal do
organismo de acreditagao realizando uma testemunha, reguladores ou outras pessoas justificadas.

9.2.2.2.2. Especialistas técnicos

O papel dos especialistas técnicos durante uma auditoria deve ser acordado entre a PROVENCE e
o cliente antes da conducao da auditoria. Um especialista técnico nao podera 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
preparacgéo, planejamento ou auditoria.

9.2.2.2.3. Guias

Cada auditor deve ser acompanhado por um guia, a menos se acordado de outra forma pelo auditor-
lider e pelo cliente. Os guias sao designados pela equipe auditora para facilitar a auditoria. A equipe
auditora deve assegurar que os guias nao influenciem ou interfiram no processo ou no resultado da
auditoria.

NOTA: As responsabilidades de um guia podem incluir:

a) estabelecer contatos e horarios para entrevistas;

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

c) assegurar que regras relativas aos procedimentos de seguranca 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: Quando apropriado, o auditado pode também atuar como guia.
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9.2.3. Plano de auditoria
9.2.3.1. Generalidades

A PROVENCE deve assegurar que um plano de auditoria seja estabelecido antes de cada auditoria
identificada no programa de auditoria, que sirva de base para acordo em relagédo a realizagéo e
programacao das atividades de auditoria. O formulario utilizado para isso sera o FORM.006 - Plano
de Auditoria — Cliente.

NOTA 1: Nao se espera que a PROVENCE va elaborar um plano de auditoria para cada auditoria
quando o programa de auditorias for elaborado.

9.2.3.2. Preparagao do plano de auditoria

A PROVENCE monitora e cuida para que o plano de auditoria seja apropriado aos objetivos e ao
escopo da auditoria. O plano de auditoria deve incluir ou fazer referéncia no minimo aos seguintes
itens:

a) os objetivos da auditoria;

b) os critérios de auditoria;

¢) o0 escopo da auditoria, incluindo a identificagdo das unidades organizacionais e funcionais ou
dos processos a serem auditados;

d) as datas e lugares onde as atividades de auditoria no local serao realizadas, incluindo visitas a
sites temporarios, conforme apropriado;

e) aduracao esperada das atividades da auditoria no local;

f) as funcdes e responsabilidades dos membros da equipe auditora e das pessoas
acompanhantes, como observadores ou intérpretes.

9.2.3.3. Comunicacgao das tarefas da equipe auditora

As tarefas atribuidas a equipe auditora devem ser definidas e devem determinar que a equipe
auditora:

a) examine e verifique a estrutura, politicas, processos, procedimentos, registros e documentos
relacionados do cliente pertinentes a norma do sistema de gestao;

b) confirme se esses itens atendem a todos os requisitos pertinentes ao escopo pretendido de
certificagcao;

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

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

9.2.3.4. Comunicacgao do plano de auditoria

O plano de auditoria deve ser comunicado e as datas da auditoria devem ser previamente
acordadas com a organizagéo do cliente.

9.2.3.5. Comunicacao relativa aos membros da equipe auditora

No ato do agendamento da auditoria a PROVENCE fornecera o nome e, quando solicitado, deve
tornar disponiveis informacbes curriculares de cada membro da equipe auditora, com tempo
suficiente para o cliente discordar da designagédo de qualquer membro da equipe e para a
PROVENCE reconstituir a equipe em resposta a qualquer objegao valida.

PROVENCE CERTIFICAGOES - Sistema de Gestdo da Qualidade



lI PROCEDIMENTO GERAL DE CERTIFICAGAO DE SISTEMAS DE GESTAO

Cddigo Revisao Emisséo Pagina
PROVENCE
cERTIFIcAGOES PQ.20 12 30/06/2026 12-26

9.3. CERTIFICAGAO INICIAL
9.3.1. Auditoria inicial de certificacéo
9.3.1.1. Generalidades

A auditoria inicial de certificagdo de um sistema de gestao deve ser realizada em duas fases: fase
1 e fase 2.

9.3.1.2. Fase 1

9.3.1.2.1. A PROVENCE realizara o planejamento que deve assegurar que os objetivos da fase 1
possam ser atingidos e que o cliente esteja informado sobre quaisquer atividades "in-loco" durante
a fase 1.

NOTA: A fase 1 ndo requer um FORM.006 - Plano de Auditoria - Cliente.
9.3.1.2.2. Os objetivos da fase 1 sdo:

a) analisar criticamente e a informag¢ao documentada do sistema de gestao do cliente;

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

¢) analisar criticamente a situagdo e a compreensao do cliente quanto aos requisitos da norma,
em especial com relagao é identificagdo de aspectos-chave ou significativos de desempenho,
de processos, de objetivos e da operagao do sistema de gestao;

d) obter as informacdes necessarias em relagdo ao escopo do sistema de gestao, 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) analisar criticamente a alocacao de recursos para a fase 2 e acordar com o cliente os detalhes
da fase 2;

f) O permitir o planejamento da fase 2, obtendo um entendimento suficiente do sistema de gestao
do cliente e do seu funcionamento no local, no contexto da norma de sistema de gestao ou outro
documento normativo;

g) avaliar se as auditorias internas e as analises criticas pela diregdo estdo sendo planejadas e
realizadas, e se o nivel de implementacéo do sistema de gestdo demonstra que o cliente esta
pronto para a fase 2.

9.3.1.2.3. As conclusdes documentadas com relacdo ao atendimento dos objetivos da fase 1 e
aptiddo para seguira fase 2 devem ser comunicadas ao cliente, incluindo a identificacdo de
quaisquer areas de preocupacao, que poderiam ser classificadas como nao conformidades durante
a fase 2.

NOTA: As areas de preocupacao identificadas durante a Fase 1 nao requerem, obrigatoriamente, a
implementacao de agdes corretivas antes da realizagcdo da Fase 2. Porém, estas areas devem ser
devidamente comunicadas ao cliente por meio do formulario FORM.008C — Relatério de Auditoria
— Cliente ISO 9001 — Fase 1.

9.3.1.2.4. Para definir o intervalo entre as Fases 1 e 2, a PROVENCE deve considerar:
1. O tempo necessario para o cliente tratar as areas de preocupacao identificadas na Fase 1;

PROVENCE CERTIFICAGOES - Sistema de Gestdo da Qualidade



lI PROCEDIMENTO GERAL DE CERTIFICAGAO DE SISTEMAS DE GESTAO

Cddigo Revisao Emisséo Pagina
PROVENCE
cERTIFIcAGOES PQ.20 12 30/06/2026 13-26

2. Os ajustes requeridos pela PROVENCE nos preparativos da Fase 2.

O cliente deve estar ciente que podera ser necessaria a repeticao parcial ou total da Fase 1, caso
mudangas significativas no sistema de gestdo sejam implementadas (especialmente aquelas
pertinentes as areas de preocupagao detectadas), sob risco de adiamento ou cancelamento da
realizacao da Fase 2.

9.3.1.3. Fase 2

O objetivo da fase 2 é avaliar a implementacao, incluindo eficacia, do sistema de gestao do cliente.
A fase 2 deve ocorrer nos locais do cliente. Ela deve incluir a auditoria de no minimo o seguinte:

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

b) monitoramento, medi¢gdes, comunicagdo e analise critica do desempenho em relagdo aos
principais objetivos e metas de desempenho (coerente com as expectativas na norma aplicavel
de sistema de gestdo ou em outro documento normativo);

¢) a capacidade e o desempenho do sistema de gestao do cliente em relagdo ao atendimento dos
requisitos estatutarios, regulatérios e contratuais;

d) controle operacional dos processos do cliente;

e) auditoria interna e analise critica pela dire¢ao;

f) responsabilidade da dire¢ao pelas politicas do cliente;

NOTA: Durante a Fase 2, a equipe auditora devera verificar se houve agdes por parte do cliente
para tratar as areas de preocupacao identificadas durante a Fase 1 (ver 9.3.1.2). Caso tais acdes
tenham sido implementadas, suas evidéncias serdo analisadas e relatadas no FORM.008D —
Relatorio de Auditoria — Cliente ISO 9001 — Fase 2.

9.3.1.4. Conclusodes da auditoria inicial de certificagao

A equipe auditora deve analisar criticamente todas as informacdes e evidéncias coletadas durante
as fases 1 e 2, a fim de analisar criticamente as constatacdes da auditoria e concordar quanto as
conclusdes da auditoria. Todas estas informagdes serdo evidenciadas pela PROVENCE no
FORM.008 - Relatoério de Auditoria - Cliente - rev.08.

9.4. CONDUZINDO AUDITORIAS
9.4.1. Generalidades

A PROVENCE possui um processo para realizar auditorias no local do cliente. Esse processo é
controlado através do FORM.008 - Relatorio de Auditoria — Cliente, o qual inclui as orientacdes
para a realizacdo de uma reunido de abertura no inicio da auditoria € uma reunido de encerramento
ao final da auditoria.

Quando alguma parte da auditoria for feita por meios eletronicos ou quando o local a ser auditado
for virtual, a PROVENCE 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 questao.

9.4.2. Conducao da reuniao de abertura

Deve-se realizar uma reunido de abertura formal com a Alta Diregdo do cliente e, quando
apropriado, com o responsavel pelas fungdes ou processos a serem auditados. O propésito da
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reunido de abertura, geralmente conduzida pelo auditor-lider, é fornecer uma breve explicacdo 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) apresentacgao dos participantes, incluindo um resumo de suas funcoes;

b) confirmagéo do escopo de certificagao;

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

d) confirmagéo dos canais formais de comunicagao entre a equipe auditora e o cliente;

e) confirmagdo de que os recursos e instalagdes necessarios a equipe auditora estejam
disponiveis;

f) confirmacao de assuntos relativos a confidencialidade;

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

h) confirmacgao da disponibilidade, fun¢des e identidades de todos os guias e observadores;

i) o método de relatar, incluindo a classificagdo das constatagdes de auditoria;

j) informacdes sobre as condi¢des nas quais a auditoria pode ser encerrada prematuramente;

k) confirmacido de que o auditor-lider e a equipe auditora, representando a PROVENCE, sao
responsaveis pela auditoria e devem controlar a execugao do plano de auditoria, incluindo as
atividades e trilhas de auditoria:

1) confirmacgao da situagao das constatagdes da analise critica ou auditoria anterior, se aplicavel,

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

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

o) confirmagédo de que, durante a auditoria, o cliente sera mantido informado do progresso da
auditoria e de quaisquer preocupagoes;

p) oportunidade para o cliente fazer perguntas.

9.4.3. Comunicagao durante a auditoria

9.4.3.1. Durante a auditoria serdo realizadas reunides de ajustes periddicas, onde a equipe
auditora ira avaliar o progresso da auditoria e trocar informacgées. O auditor-lider deve redistribuir o
trabalho entre os membros da equipe auditora, conforme necessario, e comunicar periodicamente
0 progresso da auditoria e quaisquer preocupagdes ao cliente.

9.4.3.2. Quando a evidéncia disponivel da auditoria indicar que os objetivos da auditoria s&o
inatingiveis ou sugerir a presenca de um risco imediato e significativo (por exemplo, segurancga), o
auditor-lider deve relatar esse fato ao cliente e, se possivel, a PROVENCE, para determinar a acéo
apropriada. Tal agao pode incluir a reconfirmagao ou a modificacdo do plano de auditoria, mudancas
nos objetivos ou no escopo da auditoria ou o encerramento da auditoria. O auditor-lider ira relatar o
resultado da agao para a PROVENCE.

9.4.3.3. O auditor-lider deve analisar criticamente com o cliente qualquer necessidade de
mudangas no escopo da auditoria, que fiquem aparentes com o progresso das atividades da
auditoria no local, e relatar essas mudancas para a PROVENCE.

9.4.4. Obtencao e verificagao de Informacgoes

9.4.41. Durante a auditoria, as informagdes pertinentes aos objetivos, escopo e critérios da
auditoria (incluindo informagbes relativas as interfaces entre fungdes, atividades e processos)
devem ser obtidas por amostragem adequada e verificadas para que se tornem evidéncia de
auditoria.
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9.4.4.2. Os métodos para obter informagdes devem incluir, entre outros:

a) entrevistas;
b) observacgao de processos e atividades;
c) analise critica de documentacao e registros.

9.4.5. Identificagao e registro das constatagoes de auditoria

9.4.51. As constatacbes da auditoria resumindo a conformidade e detalhando as nao
conformidades, devem ser identificadas, classificadas, registradas e relatadas no FORM.008 -
Relatorio de Auditoria — Cliente, para possibilitar uma tomada de decisdo de certificagao
fundamentada ou a manutencao da certificacao.

9.4.5.2. Oportunidades de melhoria podem ser identificadas e registradas, exceto se proibidas
pelos requisitos de uni esquema de certificacdo de sistema de gestédo. Entretanto, as constata¢des
de auditoria que forem ndo conformidades ndo podem ser registradas como oportunidades de
melhoria.

9.4.5.3. Uma constatacao de nao conformidade deve ser registrada contra um requisito especifico
e deve conter uma declaragao clara da ndo conformidade, identificando em detalhes as evidéncias
nas quais a ndo conformidade se baseia. As ndo conformidades devem ser discutidas com o cliente
para assegurar que a evidéncia seja precisa e que as ndo conformidades sejam compreendidas.
Entretanto, o auditor deve abster-se de sugerir a causa das nao conformidades ou sua solugao.

9.4.5.4. O auditor-lider deve empenhar-se em solucionar quaisquer opinides divergentes entre a
equipe auditora e o cliente, relativas as evidéncias ou constatagdes da auditoria, e os pontos nao
resolvidos devem ser registrados.

9.4.6. Preparacgao das conclusdes da auditoria

Sob a responsabilidade do auditor-lider e antes da reunido de encerramento, a equipe auditora
deve:

a) analisar criticamente as constatagdes da auditoria e quaisquer outras informacgdes apropriadas
obtidas durante a auditoria, contra os objetivos e os critérios da auditoria, e classificar as nédo
conformidades;

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

c) identificar acbes de acompanhamento necessarias;

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

9.4.7. Conducao da reunidao de encerramento

9.4.7.1. Areunido de encerramento formal sera registrada no FORM.006 - Plano de Auditoria —
Cliente, na qual a presenga deve ser registrada, com a diregéo do cliente e, quando apropriado,
com o responsavel pelas fungdes ou processos auditados. O objetivo da reunido de encerramento,
gue normalmente deve ser presidida pelo auditor-lider, € apresentar as conclusdes da auditoria,
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incluindo a recomendacéo relativa a certificacdo. As ndo conformidades devem ser apresentadas
de tal maneira que possam ser compreendidas, e deve-se acordar o prazo para resposta.

NOTA: O termo "compreendidas" ndo significa necessariamente que as ndo conformidades foram
aceitas pelo cliente.

9.4.7.2. 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 ao cliente que as evidéncias obtidas na auditoria foram baseadas em uma amostra das
informacdes, introduzindo assim um elemento de incerteza;

b) o método e o prazo para relatar, incluindo a classificacdo das constatagdes da auditoria;

¢) o processo da PROVENCE para tratamento de ndo conformidades, incluindo as consequéncias
relativas a situagao da certificagao do cliente;

d) o prazo para o cliente apresentar um plano para corre¢cdo e agao corretiva para as nao
conformidades identificadas durante a auditoria;

e) as atividades da PROVENCE apds a auditoria;

f) informacgdes sobre o tratamento de reclamacgdes e os processos de apelacao

9.4.7.3. Deve-se daroportunidade para o cliente fazer perguntas. Quaisquer opinides divergentes
relativas as constatagdes 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 a PROVENCE.

9.4.8. Relatorio de auditoria

9.4.8.1. A PROVENCE ira fornecer o FORM.008 - Relatério de Auditoria — Cliente, para cada
auditoria ao cliente. A equipe auditora pode identificar oportunidades de melhoria, mas nao pode
recomendar solugdes especificas. A PROVENCE deve manter a propriedade pelo relatério de
auditoria.

9.4.8.2. O auditor-lider deve assegurar a preparacido do FORM.008 - Relatério de Auditoria —
Cliente e ser responsavel por seu conteudo. O relatério da auditoria deve fornecer um registro
preciso, conciso e claro da auditoria, para possibilitar uma tomada de decisao de certificacao
fundamentada, e deve incluir ou se referir ao seguinte:

a) identificacdo da PROVENCE;

b) nome e endereco do cliente e do representante do cliente;

c) tipo de auditoria (por exemplo, inicial. supervisdo ou recertificacdo ou auditorias especiais);

d) critérios da auditoria;

e) objetivos da auditoria;

f) escopo da auditoria, particularmente a identificacdo das unidades organizacionais ou funcionais
ou 0s processos auditados e o tempo da auditoria;

g) quaisquer desvios do plano de auditoria e suas razdes;

h) quaisquer fatos significantes que impactem no programa de auditoria;

i) identificacao do auditor-lider, dos membros da equipe auditora e das pessoas acompanhantes;

j) asdatas e lugares onde as atividades da auditoria (no local ou fora do local, locais permanentes
ou temporarios) foram realizadas;

k) constatagbes da auditoria (ver 9.4.5), referéncia as evidéncias e conclusdes, coerentes com os
requisitos do tipo de auditoria;

I) mudancgas significativas, se houver, que afetem o sistema de gestdo do cliente desde a
realizacao da ultima auditoria;
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m) quaisquer questdes nao resolvidas, se identificadas.

n) quando aplicavel, se a auditoria € combinada, conjunta ou integrada;

o) urna declaracdo de esclarecimento indicando que a auditoria é baseada em um processo de
amostragem da informacgéo disponivel,

p) uma recomendacao da equipe auditora;

q) se o cliente auditado esta controlando efetivamente o uso dos documentos de certificagdo e
marcas, se aplicavel;

r) verificacdo da eficacia das agbes corretivas tomadas para nédo conformidades identificadas
anteriormente, se aplicavel.

9.4.8.3. O FORM.008 - Relatorio de Auditoria — Cliente contém:

a) uma declaragao sobre a conformidade e a eficacia do sistema de gestdo com um resumo das
evidéncias relacionadas a:

— Capacidade do sistema de gestdo em atender aos requisitos aplicaveis e resultados esperados;
— Auditoria interna e processo de analise critica da diregao;

b) uma conclusao sobre a adequagao do escopo de certificagao;
¢) confirmagao de que os objetivos da auditoria foram atingidos.

9.4.9. Analise das causas das ndo conformidades

A PROVENCE deve exigir que o cliente analise a causa e descreva a corre¢ao e as agoes corretivas
especificas tomadas, ou que planeja tomar, para eliminar as nao conformidades detectadas, dentro
de um tempo definido. Para isso o cliente ira usar o FORM.009 - Relatério de Nao
Conformidade_RNC - Cliente.

9.4.10. Eficacia de corre¢oes e agoes corretivas

A PROVENCE deve analisar criticamente as corregdes, as causas identificadas e as acdes
corretivas apresentadas pelo cliente para determinar se estas sao aceitaveis. A PROVENCE deve
verificar a eficacia das corre¢des e agdes corretivas tomadas. As evidéncias obtidas para apoiar a
solucdo das nao conformidades devem ser registradas. O cliente deve ser informado sobre o
resultado da analise critica e verificagdo. O cliente deve ser informado se uma auditoria adicional
completa, uma auditoria adicional parcial ou evidéncia documentada (a ser confirmada durante
futuras auditorias) sera necessario para verificar corregoes e agdes corretivas eficazes.

9.5. DECISAO DE CERTIFICAGAO

9.5.1. Generalidades

9.5.1.1. A PROVENCE possui uma equipe interna, diferente do corpo de auditores garantindo que
as pessoas que tomam as decisdes para concessdo ou recusa da certificacdo, expansido ou
reducdo de escopo da certificacdo, suspensao ou restauracao da certificacdo, cancelamento ou
renovacgao da certificacao sejam diferentes daquelas que realizaram as auditorias. A equipe interna
designada a conduzir a decisao da certificagao possui competéncia apropriada.

9.5.1.2. O Responsavel pela decisao da PROVENCE é o seu Executivo Sénior, s6cio da empresa.
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9.5.1.3. O Executivo Sénior da empresa cumpre 0os mesmos requisitos desta parte da ABNT NBR
ISO/IEC 17021 que as pessoas empregadas ou sob contrato com a PROVENCE.

9.5.1.4. A PROVENCE deve registrar cada decisao de certificacdo, incluindo qualquer informagéao
adicional ou esclarecimento solicitado a equipe auditora ou a outras fontes.

9.5.2. Acodes antes da tomada de decisao

A PROVENCE utiliza o seu formulario FORM.014B - Lista de Verificacao do Processo de
Certificagcao de Sistema de Gestao para conduzir a analise critica (de forma eficaz), antes da
tomada de decisao para concessao da certificagao, expansao ou reducéo de escopo da certificacao,
renovacao, suspensao ou restauracao, ou cancelamento da certificacao, inclua que

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

b) para qualquer ndo conformidade maior, a PROVENCE tenha analisado criticamente, aceito e
verificado as corregdes e acdes corretivas;

¢) para qualquer nao conformidade menor, a PROVENCE tenha analisado criticamente e aceito o
plano do cliente para as corregdes e agdes corretivas.

9.5.3. Informagoes para concessao da certificagao inicial

9.5.3.1. As informacgdes fornecidas pela equipe auditora da PROVENCE para a decisédo sobre a
certificagcdo devem incluir no minimo:

a) o relatdrio da auditoria;

b) comentarios sobre as ndao conformidades e, onde aplicavel, a correcdo e agdes corretivas
tomadas pelo cliente;

¢) confirmagao das informacdes fornecidas a PROVENCE usadas na analise critica da solicitagao
(ver 9.1.2); e

d) confirmagao de que os objetivos da auditoria foram alcangados;

e) uma recomendagao de conceder ou ndo a certificacdo, juntamente com quaisquer condi¢des ou
observacgdes.

9.5.3.2. Se a PROVENCE nao conseguir verificar a implementacao das corregdes e agdes
corretivas de qualquer nao conformidade maior no periodo de 6 meses apds o ultimo dia da fase 2,
a PROVENCE deve conduzir outra fase 2 antes de recomendar a certificagao.

9.5.3.3. Quando ocorrer uma transferéncia de certificagdo de um outro organismo de certificagao,
a PROVENCE, ira garantir que as informagbes sejam suficientes para esta tomada de decisio
através do FORM.014B - Lista de Verificagcdo do Processo de Certificagao.

9.5.3.4. Uma vez emitido o certificado, o seu nimero de identificacdo e data de emissdo devem
permanecer inalterados durante o seu periodo de vigéncia.

9.5.3.5. Havendo a necessidade de revisdo do certificado durante seu periodo de vigéncia
deverao ser realizadas somente as alteracdes aplicaveis, sendo devidamente registradas no quadro
de “histérico de revisbes / descricao do certificado.”

9.5.3.6. Mensalmente, ou sempre que necessario, a PROVENCE devera atualizar o sistema IAF
CertSearch com os dados relativos ao Certificado emitido. O sistema pode ser acessado por
qualquer interface mével ou fixa, via internet no link: https://www.iafcertsearch.org/
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9.5.4. Informacgées para concessao da recertificagdo

A PROVENCE deve tomar decisbes sobre a renovacéo da certificagdo com base nos resultados da
auditoria de recertificacdo, bem como nos resultados da analise critica do sistema, durante o
periodo de certificacao, e nas reclamacgdes recebidas de usuarios da certificacao.

9.6. MANUTENGAO DA CERTIFICACAO
9.6.1. Generalidades

A PROVENCE deve manter a certificacdo com base na demonstragdo de que o cliente continua a
satisfazer os requisitos da norma de sistema de gestdo. Ela pode manter a certificacdo de um cliente
baseando-se em urna conclusao positiva pelo lider da equipe auditora sem posterior analise critica
independente e decisio, desde que:

a) para qualquer ndo conformidade maior ou outra situacao que possa conduzir a suspensao ou
cancelamento da certificacdo, a PROVENCE devera ter um sistema que exije que o lider da
equipe auditora relate a necessidade de iniciar uma analise critica por pessoal competente (ver
7.2.8), diferentemente daqueles que realizaram a auditoria, para determinar se a certificagao
pode ser mantida;

b) pessoal competente da PROVENCE monitore suas atividades de supervisdo, incluindo o
monitoramento do relatério por seus auditores, para confirmar se a atividade de certificacio esta
operando com eficacia.

9.6.2. Atividades de supervisao
9.6.2.1. Generalidades

9.6.2.1.1. A PROVENCE deve desenvolver suas atividades de supervisdo, a fim de que areas e
funcdes 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 gestio.

9.6.2.1.2. As atividades de supervisdo devem incluir auditorias no local para avaliar se o sistema
de gestao do cliente certificado atende aos requisitos especificados em relagdo a norma na qual a
certificacao foi concedida. Outras atividades de supervisao podem incluir:

a) consultas da PROVENCE ao cliente certificado sobre aspectos de certificacao,

b) andlise critica de quaisquer declaracbes do cliente com relacdo as suas operacdes (por
exemplo, material promocional, sita),

c¢) pedidos ao cliente para fornecimento de informagdo documentada (em papel ou meio
eletrénico);

d) outros meios de monitorar o desempenho do cliente certificado.

9.6.2.2. Auditoria de supervisao

Auditorias de supervisdo sdo auditorias no local, mas ndo sao necessariamente auditorias
completas do sistema e devem ser planejadas junto com outras atividades de superviséo, a fim de
que a PROVENCE possa manter a confianga de que o sistema de gestao certificado do cliente
continua a atender aos requisitos entre as auditorias de recertificagdo. Cada superviséo para a
norma de sistema de gestdo pertinente deve incluir:
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a) auditorias internas e analise critica pela diregéo;

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

¢) gestao das reclamacgoes:

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 gestao;

e) progresso de atividades planejadas visando a melhoria continua;

f) controle operacional continuo,

g) analise critica de quaisquer mudangas;

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

9.6.3. Recertificacao
9.6.3.1. Planejamento da auditoria de recertificagéo

9.6.3.1.1. O propdsito da auditoria de recertificagdo 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 certificagdo. Uma auditoria de recertificacdo deve ser planejada e realizada para avaliar
a continuagao do atendimento a todos os requisitos da norma pertinente de sistema de gestdo ou
outro documento normativo. Ela deve ser planejada e conduzida em tempo habil para permitir uma
renovagao oportuna antes da data de expiragao do certificado.

9.6.3.1.2. A atividade de recertificagdo deve incluir a analise critica dos relatorios de auditoria de
supervisdo anteriores e considerar o desempenho do sistema de gestdo durante o ciclo de
certificacdo mais recente.

9.6.3.1.3. Nas atividades de auditoria de recertificagdo, pode ser necessario realizar uma fase 1
em situagdes onde houver mudancgas significativas no sistema de gestao, na organizagdo ou no
contexto no qual o sistema de gestao opera (por exemplo, mudancas na legislagao).

NOTA: Tais mudangas podem ocorrer a qualquer tempo durante o ciclo de certificacdo e a
PROVENCE pode precisar realizar uma auditoria especial (ver 9.6.4), que pode ou ndo ser uma
auditoria de duas fases.

9.6.3.2. Auditoria de recertificacao

9.6.3.2.1. A auditoria de recertificacdo deve incluir uma auditoria no local que considere os
seguintes tdpicos:

a) a eficacia de todo o sistema de gestdo, considerando mudancgas internas e externas e sua
relevancia e aplicabilidade continuas ao escopo de certificagao;

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

c) a eficacia do sistema de gestdo em relagdo a atingir os objetivos do cliente certificado e os
resultados esperados do(s) respectivo(s) sistema(s) de gestéao.

9.6.3.2.2. Para qualquer ndo conformidade maior, a PROVENCE deve definir limites de tempo
para correcao e agdes corretivas. Estas acdes devem ser implementadas e verificadas antes da
expiragao da certificagao.

9.6.3.2.3. Quando as atividades de recertificagdo sdo completadas com sucesso antes da data de
expiragao da certificagdo vigente, a data de expiragéo da nova certificagdo pode ser baseada na
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data de expiracgdo da certificacao vigente. A data de emissao no novo certificado deve ser a partir
da decisao de recertificagao.

9.6.3.2.4. Se a PROVENCE nao tiver completado a auditoria de recertificagdo ou se nao consegue
verificar a implementacéo de correcdes e agdes corretivas para qualquer ndo conformidade maior
(ver 9.5.2 b) antes da data de expiragdo da certificacdo, entdo a recertificacdo nao pode ser
recomendada e a validade da certificacdo ndo pode ser estendida. O cliente deve ser informado e
as consequéncias devem ser explicadas.

9.6.3.2.5. Ap0ds a expiragao da certificacdo, a PROVENCE 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 decisao da recertificacao e a data
de expiracao deve se basear no ciclo de certificacdo anterior.

9.6.4. Auditorias especiais
9.6.4.1. Expansao de escopo

A PROVENCE deve, em resposta a uma solicitacao para expansao de escopo de uma certificagao
ja concedida, realizar uma analise critica da solicitacdo e determinar quaisquer atividades de

auditoria necessarias para decidir se a extensao pode ou nao ser concedida. Essa auditoria pode
ser realizada em conjunto com uma auditoria de supervisao.

9.6.4.2. Auditorias avisadas com pouca antecedéncia

Pode ser necessario para PROVENCE a realizagao de auditorias avisadas com pouca antecedéncia

ou sem aviso em clientes certificados para investigar reclamagdes ou em resposta a mudancgas ou

como acompanhamento em clientes suspensos. Em tais casos

a) A PROVENCE deve descrever e avisar antecipadamente ao cliente certificado (por exemplo,
em documentos, conforme descrito em 8.5.1) as condicbes nas quais essas auditorias serao
realizadas;

b) A PROVENCE deve tomar um cuidado adicional ao designar a equipe auditora, devido a falta
de oportunidade para o cliente recusar algum membro da equipe auditora.

9.6.5. Suspensao, cancelamento ou reduc¢ao do escopo de certificagao

9.6.5.1 Politica

A PROVENCE Certificacbes possui politica e procedimento para suspensao, cancelamento ou
reducao do escopo de certificacdo, assegurando que todas as ag¢des subsequentes sejam tratadas

de forma controlada, documentada e comunicadas as partes aplicaveis.

A certificacdo podera ser suspensa, cancelada ou ter seu escopo reduzido quando forem
identificadas situagdes que comprometam o atendimento aos requisitos de certificagao aplicaveis.

Toda alteragao significativa relacionada a situagéo da certificagéo sera devidamente registrada e
atualizada no sistema IAF CertSearch.

9.6.5.2 Critérios para Suspensao

A PROVENCE podera suspender uma certificagao quando:
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a) O sistema de gestdo certificado falhar persistentemente ou de forma grave em atender aos
requisitos de certificagao aplicaveis;

b) O cliente ndo permitir ou ndo realizar auditorias de supervisdo, recertificacdo ou auditorias
extraordinarias dentro dos prazos estabelecidos;

c¢) O cliente solicitar formalmente a suspensao da certificagéo;
d) Existirem outras situacées que comprometam a confianga na certificagdo concedida.
9.6.5.3 Condicao da Certificagao Suspensa

Durante o periodo de suspensao, a certificacdo sera considerada temporariamente invalida, nao
podendo ser utilizada pelo cliente como evidéncia de certificagao valida.

9.6.5.4 Controle da Suspensao e Restabelecimento
Quando identificada uma situacao passivel de suspensao, a PROVENCE devera:

a) Abrir um registro na Planilha de Controle de Comunicados, utilizando numeragéo sequencial no
formato XXX/AA;

b) Registrar, no minimo:

NuUmero do comunicado;

Nome da organizagao certificada;

Motivo da suspenséo;

Data de abertura;

Prazo concedido para regularizagéo;

Data final do prazo;

Situacao do processo (Em andamento ou Finalizado);
Informagao sobre comunicagao ao Inmetro, quando aplicavel.

¢) Comunicar formalmente o cliente por e-mail sobre a suspensao e os requisitos necessarios para
o restabelecimento da certificagao;

d) Atualizar a situagao da certificacao no sistema IAF CertSearch.

A certificagdo suspensa podera ser restaurada quando o cliente demonstrar que as causas que
originaram a suspenséo foram eliminadas e avaliadas como satisfatérias pela PROVENCE.

Salvo situagbes excepcionais justificadas, o periodo de suspensao nao devera ultrapassar 6 (seis)
meses.

9.6.5.5 Cancelamento ou Reduc¢ao do Escopo

Caso as causas que motivaram a suspensao nao sejam resolvidas dentro do prazo estabelecido, a
PROVENCE devera cancelar a certificacdo ou reduzir seu escopo, conforme aplicavel.

A reducao do escopo ocorrera quando apenas parte das atividades certificadas ndo atender aos
requisitos aplicaveis, permanecendo certificadas somente as atividades que continuarem em
conformidade.
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Apods o cancelamento ou reduc¢ao do escopo, o registro sera encerrado na Planilha de Controle de
Comunicados com status "Finalizado", sendo o cliente formalmente comunicado.

9.6.5.6 Atualizagao dos Registros Publicos

Toda mudanca significativa na situagdo da certificagéo, incluindo suspensao, restabelecimento,
cancelamento ou reducao de escopo, devera ser atualizada no sistema IAF CertSearch, conforme
item 9.5.3.6 deste procedimento.

9.7. APELAGOES

9.7.1. A PROVENCE possui o PQ.07 - Apelagées, Reclamagées e Disputas, o qual prevé o
recebimento, avaliagao e tomada de decisao sobre apelagdes.

9.7.2. A PROVENCE é responsavel por todas as decisdes em todos os niveis do processo de
tratamento de apelagbes e assegura que as pessoas envolvidas no processo de tratamento de
apelacdes sejam diferentes daquelas que realizaram as auditorias e tomaram as decisdes de
certificacao.

9.7.3. A submissao, investigacdo e decisdo sobre apelagées ndo podem resultar em qualquer
acéo discriminatéria contra o apelante.

9.7.4. O processo de tratamento de apelacdes deve incluir pelo menos os seguintes elementos e
métodos:

a) uma descricdo geral do processo de recebimento, validagao e investigacao da apelacao, e para
decisdo de quais agdes precisam ser tomadas em resposta a ela, considerando-se os resultados
de apelag¢des anteriores similares;

b) rastreamento e registro de apelagdes, incluindo as agbes tomadas para soluciona-las;

¢) garantia de que quaisquer corregdes e agdes corretivas apropriadas sejam tomadas.

9.7.5. A PROVENCE que recebe a apelacao deve ser responsavel por coletar e verificar toda a
informacao necessaria para validar a apelacao.

9.7.6. A PROVENCE deve confirmar o recebimento da apelacao e fornecer ao apelante relatérios
de andamento e o resultado da apelacgao.

9.7.7. A decisdo a ser comunicada ao apelante deve ser tomada, ou analisada criticamente e
aprovada, por pessoa(s) sem envolvimento anterior com o assunto da apelagao.

9.7.8. A PROVENCE deve enviar ao apelante uma notificagao formal do término do processo de
tratamento da apelagao.
9.8. RECLAMAGOES

9.8.1. A PROVENCE deve ser responsavel por todas as decisdes em todos os niveis do processo
de gestao de reclamacgbes.
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9.8.2. A submissao, investigagao e decisao sobre reclamagdes ndo podem resultar em quaisquer
acdes discriminatdrias contra o reclamante.

9.8.3. Ao receber uma reclamacdo, A PROVENCE deve confirmar se a reclamacgado esta
relacionada as atividades de certificagao pelas quais ele é responsavel e, se estiver, ele deve trata-
la. Se a reclamacéo for relativa a um cliente certificado, o exame da reclamacao deve analisar a
eficacia do sistema de gestao certificado.

9.8.4. Qualquer reclamagao valida sobre um cliente certificado também deve ser comunicada
pela PROVENCE ao cliente certificado em questdao em um tempo adequado.

9.8.5. A PROVENCE deve ter um processo documentado para receber, avaliar e tomar decisoes
sobre reclamagbes. Esse processo deve estar sujeito aos requisitos de confidencialidade em
relagdo ao reclamante e ao assunto da reclamacao.

9.8.6. O processo de tratamento de reclamacgdes deve incluir pelo menos os seguintes elementos
e métodos:

a) uma descrigao geral do processo de recebimento, validagdo e investigacao da reclamacgao, e
da decisao de quais agdes necessitam ser tomadas em resposta a ela;

b) rastreamento e registro de reclamagdes, incluindo as agcdes tomadas em resposta a elas;

¢) garantia de que quaisquer corregdes e agdes corretivas apropriadas sejam tomadas.

9.8.7. A PROVENCE que recebe a reclamacgao deve ser responsavel pela coleta e verificagao de
todas as informagbes necessarias para validar a reclamacao.

9.8.8. Sempre que possivel, A PROVENCE deve confirmar o recebimento da reclamacgao e
fornecer ao reclamante relatérios de andamento e o resultado da reclamacéo.

9.8.9. A decisado a ser comunicada ao reclamante deve ser preparada, ou revisada e aprovada,
por pessoa(s) sem envolvimento anterior com o assunto da reclamacgao.

9.8.10. Sempre que possivel, A PROVENCE deve enviar ao reclamante uma notificagao formal
do término do processo de tratamento da reclamacao.

9.8.11. A PROVENCE deve determinar, junto com o cliente certificado e o reclamante, se ele deve
tornar publicos o assunto da reclamacéo e a sua solugao e, se assim for, em que extensao.

9.9. REGISTROS DE CLIENTES

9.9.1. A PROVENCE mantém registros de auditoria e de outras atividades de certificacao para
todos os clientes, inclusive para todas as organizagdes que apresentaram solicitagcdes, e para todas
as organizacgoes auditadas, certificadas ou com a certificagdo suspensa ou cancelada.

9.9.2. Os registros de clientes certificados devem incluir o seguinte:

a) informagdes sobre a solicitagdo e os relatérios de auditoria inicial, de supervisao e recertificagao;
b) contrato de certificagao;

c) justificativa da metodologia usada para amostragem de sites, se aplicavel;

NOTA: A metodologia de amostragem Inclui a amostragem aplicada para auditar o sistema de
gestao especifico elou selecionar sites no contexto de urna auditoria multi-slte.
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d) justificativa para a determinagéo do tempo de auditor (ver 9.1.4);
e) verificagdo de corregdes e agdes corretivas;
f) registros de reclamagdes e apelacdes, e de quaisquer correcdes ou acgdes corretivas

subsequentes;

g) deliberagbes e decisdes de comités, se aplicavel;

h) documentacgao das decisdes de certificacao;
i) documentos de certificagdo. incluindo o escopo de certificagdo com relagdo ao produto,
processo ou servigo, conforme aplicavel;
j) registros relacionados necessarios para estabelecer a credibilidade da certificagdo, como
evidéncia da competéncia de auditores e especialistas técnicos;

k) programas de auditorias.

9.9.3. A PROVENCE deve manter seguros os registros de solicitantes e clientes. a fim de
assegurar que as informacdes sejam mantidas confidenciais. Os registros devem ser transportados,
transmitidos ou transferidos de forma a assegurar que a confidencialidade seja mantida.

9.9.4. A PROVENCE deve ter uma politica documentada e procedimentos documentados para a
retencao de registros. Os registros de clientes certificados e de clientes certificados anteriormente
devem ser retidos enquanto durar o ciclo corrente e por mais um ciclo completo de certificagdo.

NOTA: Em algumas jurisdigcbes, a lei estipula que é necessario manter registros por um periodo

maior.
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10. CONTROLE DAS REVISOES

Reviséo Natureza das Alteragcbes Data
00 Liberagao inicial 01/10/2019
01 Inclusdo do FORM.014B no item 9.5.2 19/12/2019
02 Exclusdo da TAB.13 e inclusdo da TAB.03B no item 9.1.3.5. 11/11/2020
03 Inclusdo do cadigo do cliente no item 9.1.1 - Solicitacao 25/02/2021
04 Revisao no item 9.1...1 - S:olicitagéo rgferen:te aos codigos de 08/04/2021

certificagdo na recertificacao
Revisao do item 4. Documentos De Referéncia e Atualizagdo do
05 documento devido alteragédo do logo da PROVENCE. 08/02/2022
06 Alteracao do item 9.1.1 — Solicitacao. 23/03/2023
07 Adicionados itens 9.5.3.4 ¢ 9.5.3.5 20/07/2023
08 Remocao do termo “auditoria remota” em 9.2.3.2.e 02/08/2023
09 Revisao textual dos subitens 9.1.1 e 9.1.2 18/07/2024
Adicionado conteudo pertinente a NIT-DICOR-008 nos itens 4,
10 9.5.3.6 € 9.6.5.6; Adequacao dos itens 9.3.1.2.3 € 9.3.1.2.4; 30/09/2024
Inclusdo de nota no item 9.3.1.3
11 Revisdo com detalhamegto do item 9.6.5 Sus_p_ensz:ao, 26/06/2026
cancelamento ou reducdo do escopo de certificacdo
Inclusdo dos itens 9.1.3.4 e 9.1.3.5. Estabelecimento dos
critérios obrigatérios para transferéncia de certificagéo entre
organismos de certificagdo (OC Emissor para OC Aceitante), em
atendimento ao IAF MD 2:2023 (incluida referéncia no item 4).

12 Definicao da obrigatoriedade de solicitagao dos relatorios de 30/06/2026

auditoria anteriores (certificacao inicial, recertificacao e
supervisdes) e da consequéncia de tratamento como novo
cliente quando nao disponibilizados, bem como o fluxo de

cooperagao com o OC Emissor e o acionamento do érgao de
acreditacao.
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