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Area Emitente: Técnica Responsavel

Assunto: Estabelecer procedimento para tratativa de produtos (servigos) que caracterizem ndo

conformidades de processos.
Elaborado por: Aprovado por:
Maria Edilania Santos Silva Renata Araujo Cabral

1.0BJETIVO
Estabelecer sistematica para tratamento de agdes corretivas e preventivas necessdrias para as
melhorias nos processos.

2.HISTORICO DAS REVISOES

coD REVISAO HISTORICO DE ALTERACAO DATA TREINAMENTO / INFORMACAO
POP-012 00 Emissdo Inicial Jan/26 Informativo / treinamento

3. RESPONSABILIDADES

3.1-Pessoa Designada serd responsavel pela abertura dos Relatdrios de Ndo Conformidades apods
solicitacdo das partes interessadas, registro, organizagado e controle dos relatérios.

3.2-Partes interessadas: Solicitacdo da abertura do RNC/P e monitoramento das a¢des junto ao
Departamento da Qualidade ou equivalente.

4.DEFINICOES E SIMBOLOGIA

4.1. N3o Conformidades: Nao atendimento de um requisito.

4.2. Correcdo: Agdo para eliminar uma ndo conformidade identificada.

4.3. Produto/Servico: O termo “produto” também significa “servico”.

4.4. Acdo Preventiva/ N3o Conformidade Potencial: O problema ainda ndo aconteceu. As
conformidades sdo estimadas pelas partes interessadas, buscando evitar que problemas possam
surgir.

4.5. Acdo Imediata: E a acdo que vai irromper e/ou eliminar a ndo conformidade naquele momento,
nao se preocupando se a ndo conformidade vai ocorrer novamente ou nao.

4.6. RNC: Relatério de Ndo Conformidade (NC=referida acdo corretiva). Onde sdo registradas as
ocorréncias relevantes efetivas e/ou de atendimento ao cliente.

4.7. RNCP: Relatério de Nao Conformidade Potencial (NCP=referida agdo Preventiva). Onde sdo
registradas as ndo conformidades potenciais e/ou de atendimento ao cliente.

4.8. Follow up: A¢dao de acompanhamento sistematico.

4.9. Reicidéncias: Uma ndo conformidade que ja foi tratada e que volta a ocorrer.



[ CONTROLE DE PRODUTOS NAO CONFORMES Pagina
g \En 2/6
Cod. Data de Ultima Revisdo: Data de Vigéncia Préxima Revisdo: Revisdo n?
POP - 012 Jan/2026 Indeterminada Jan/2028 00

4.10. Form. Controle de Abertura e Fechamento de relatério de N. Conformidades: Planilha utilizada
para realizar o registro e controle de abertura e fechamento das ndo conformidades por pessoa
devidamente designada;

5.REQUISITOS

5.1. Utilizacdo da Norma 1SO 9001.
5.2. Abertura das Nao Conformidades deverdo acontecer em até 72 horas apds o fato gerador.

5.3. Todo o processo de abertura, registro, investigacdo e demais tratativas dos relatérios de Nao
Conformidades ndo poderao exceder o prazo de 30 dias, salvo exce¢des descritas em Plano de Ac¢do;

5.4. Anualmente deverd ser elaborado um relatério detalhado de todos os RCN/P’s emitidos para
analise critica e verificacdo de reincidéncias.

6.DESCRICAO

6.1. Origem de uma Nao Conformidade:

6.1.1. Salide e Seguranca: Todo acidente e/ou incidente ocorrido em transito e/ou nas instalag¢des, ndo
considerando acidentes de trabalho com lesdo ou sem lesdo.

6.1.2. Meio Ambiente: Todo Acidente ou incidente Ambiental, ou toda ocorréncia que possa afetd-lo.

6.1.3. Qualidade: Toda ocorréncia que afete o processo do Sistema de Gestdo da Qualidade, em
relacdo a seus clientes.

6.2. Como definir uma A¢do Corretiva:

6.2.1. As acGes corretivas destinam-se a eliminacdo das causas das ndao conformidades identificadas,
evitando sua recorréncia. Devem ser realizadas a partir de um dos seguintes eventos:

= N3o-conformidades observadas a partir de medi¢cdes e monitoramento de processos;

= Na&o-conformidades observadas a partir da realizagdo dos processos (desvios);

= Reclamacg0es dos clientes formalmente encaminhadas ou por telefone, quando aplicavel;

= Resultado das auditorias (internas e externas);

= Resultado das analises criticas;

= Acidentes em transito e/ou nas instalacdes;

= |ncidentes;

= Condic¢Oes Inseguras a pessoas e a operacao;

= Conformidades com as exigéncias legais;
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= (Qualidade do produto, Devolugao de produto, vazamento e derramamento de produto;
= Carregamentos ou entrega fora de prazo previamente definidos;

= Quantidade / Peso bruto, Falta de produto;

= Documentacgdo de transporte;

= Danos ao meio ambiente;

= Falhas na seguranca de carga/ descarga de préprios que podem acarretar avarias;

= Falha manutencgdo preventiva dos veiculos;

= Registros de reclamagoes de clientes recebidas;

= Atrasos na saida da carga;

6.3. Como definir uma ac¢do Preventiva ou Sistémica:

6.3.1. As a¢Oes preventivas ou sistémicas destinam-se a eliminagdao das causas que possam gerar as
nao-conformidades, evitando sua ocorréncia. Devem ser empreendidas a partir de um dos seguintes
eventos:

® Planejamento dos processos, nos quais seja possivel identificar os modos de falhas
potenciais;

= AcOes preventivas ou sistémicas observadas a partir da realizagao dos processos;

= Andlise de RNC ocorrido no processo e que evidencie o risco de ocorrerem em outras areas
abrangidas pelo SGQ;

= Reclamacgbes ou sugestbes dos clientes formalmente encaminhadas por qualquer meio e
gue demonstrem a necessidade da conducdo de andlises especificas;

6.4. Abertura, preenchimento e fluxo de um RNC/P:

6.4.1. Identificada uma N3o Conformidade devera ser solicitado via e-mail ao Responsavel da
Qualidade ou pessoa designada a abertura de um RNC/P.

6.4.2. O Responsdavel da Qualidade ou pessoa designada com base nos dados recebidos realizard a
abertura do RNC/P.

6.4.3. O Responsavel da Qualidade ou pessoa designada devera registrar a abertura no FCRNC-
Formulario de Controle de Registro de Nao Conformidades para, com isso, realizar o controle e
rastreamento dos relatdrios de Ndao Conformidades tanto na abertura assim com nas tratativas e
fechamentos;

6.4.4. Caso avaliado ndo necessario abertura de um RNC/P o Responsavel da Qualidade ou pessoa
designada devera informar o motivo ao solicitante.

6.4.5. Caso avaliado necessario, o Responsavel da Qualidade ou pessoa designada devera abrir o RNC/P
e informar ao solicitante.
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6.4.5.1. Na abertura do RNC/P o Responsavel da Qualidade ou pessoa designada devera indicar
a origem da NC/NP (Qualidade, Meio Ambiente, ou Salude e Seguranga Ocupacional), indicar se
serd uma Acgdo Corretiva ou Agdo Preventiva, incluir a numeracdo, a data da abertura do RNC/P

e 0 prazo para resposta do mesmo no cabecalho;

6.4.5.2. O Responsavel da Qualidade ou pessoa designada devera descrever a NC/NP, a data da
sua ocorréncia, onde ocorreu, o responsavel pela informacdo, quem solicitou a abertura do
RNC/P e o nome do responsavel pela NC/NP.

6.4.6. Apds a abertura do RNC/P, o Responsavel da Qualidade ou pessoa designada deverd enviar via
e-mail uma copia para as partes interessadas (responsavel pela abertura do RNC/P, responsavel pela
NC/NP e para o préprio setor da Qualidade ou equivalente) e estes deverdo indicar data para

responder ao RNC/P.

6.4.6.1. Na data e horario marcado para responder ao RNC/P devera ser indicado qual foi a acdo
imediata para corrigir o problema, quem tomou esta agao, quando esta a¢do foi tomada e se o

RNC/P procede ou n3o;

6.4.6.2. Devera ser realizado investigacdo da Causa Raiz (o porqué/ causado por) da NC/NP, em
cima da investigacdo devera ser indicado as a¢des a serem tomadas para eliminar a NC/NP, o
responsavel pela agdo e a data de implementac¢do, também devera ser indicado se esta agao pode

ser estendida para outros processos e se em caso afirmativo quais processos;

6.4.6.3. A investigacdo de causa Raiz, podera ser realizada utilizando-se de metodologias de
Qualidade como 5 Porqués ou Diagrama de Ishikawa.

Modelos de Andlise de Investigacao:

Analise de 5 Porqués

DESCRICAO DO PROBLEMA

Paor que o
problema
ocorreu?

Paor que?

Por que
néo houve
detecgéo?

Por que?

CAUSAS

RAIZ

Par que?

Por que o
sistema
falhou?

Por que?

Por que?

&

Por que?

Por que?

Por que?

Por que?

Por que?

Por que?

Por que?
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Diagrama
Causa Efeito
Método Maguina Meio-Ambiente
T Manutens do Tempetatuia
Procedimentos Deteriommg do Unidlade
Problema
Treinamento Tolerincia
Fornecadotes -
Qualificacio epepa
Marca Instrumentos
Mao-de-Obra Material Meio de medigdo

6.4.7. Apds a reunido entre as partes interessadas, o Responsavel da Qualidade ou pessoa designada
deverd enviar uma cépia do RNC/P via e-mail para os envolvidos no processo (quando aplicavel).

6.4.8. Apos a data de implementac¢do indicada no RNC/P, o Responsavel da Qualidade ou pessoa
designada devera verificar a implementag¢do da acdo e recolher evidéncias necessdrias.

6.4.8.1. No campo préprio do RNC/P, o Responsavel da Qualidade ou pessoa designada devera
indicar se a implementacdao da acdo foi aprovada ou ndo e descrever o que foi verificado
colocando o nome, assinatura e data.

6.4.9. Apds 30 dias da verificagdo, o Responsavel da Qualidade ou pessoa designada devera realizar a
analise critica final da agdo.

6.4.9.1. O Responsavel da Qualidade ou pessoa designada devera preencher os campos préprios
e indicar se a acdo tomada foi eficaz ou ndo, e se houve reincidéncias da ndo conformidade;

6.4.9.2. Caso a a¢do tomada ndo tenha sido considerada eficaz, e se houveram reincidéncias
deverdo ser indicadas novas acdes que assegurem definitivamente a eficicia da NC/NP;

Nota: Poder3o ser abertos novos RNC/P’s caso necessario.
6.4.10. Caso a agdo seja considerada eficaz devera ser preenchido o campo de” A Responsdvel da
Qualidade ou pessoa designada analise Critica Final” assinado e datado os campos necessarios e

concluido o RNC/P.

6.4.11. O Responsavel da Qualidade ou pessoa designada devera registrar o fechamento do RNC/P no
FCRNC - Formulario Controle de Abertura e Fechamento de RNC/P — ROO
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6.4.12. Apds fechamento do RNC/P, o Responsavel da Qualidade ou pessoa designada devera enviar
uma cépia para os envolvidos no processo.
6.5. Controle de Produto Nao Conforme:

6.5.1. Se no decorrer da Operagdo for constatada alguma ndo conformidade, esta devera ser
imediatamente informada ao Responsavel da Célula pelos demais colaboradores.

6.5.2. O Responsavel pelo Operacional/Comercial / ou pessoa designada deverad entrar em contato
com o cliente que deverad indicar as agGes a serem tomadas (quando aplicavel).

Nota: Caso considerado necessario devera ser aberto um RNC/P.

6.6. Reclamagoes de clientes:
6.6.1. As reclamacdes dos clientes, recebidas via email, deverdo encaminhadas aos gestores das areas
Operacional/Comercial/ Célula ou Financeiro com cépia enderecada ao Gestor da Qualidade ou pessoa

designada.

6.6.2. Com o auxilio do Gestor da Qualidade por pessoa designada devera ser avaliada a necessidade
da abertura de um RNC/P.

6.6.3. Quando ndo necessario, as reclamacgdes deverdo ser tratadas diretamente com os clientes, e as
acOes descritas diretamente via e-mail (quando aplicavel);

6.6.4. Quando necessario, deverd ser aberto um RNC/P e tratado conforme este procedimento.

7.ANEXOS

e RNCP-RO0O0 - Relatério de Nao Conformidades Agdo corretiva e preventiva.
e FCRNC-R0O0 — Formulario Controle Registro de Abertura de Ndo Conformidades.
e RACNC-R0O - Relatério Anual de Analise Critica de Nao Conformidades.



