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1 OBJETIVO

Estabelecer critérios e procedimentos para eliminar as causas de ndo conformidades

identificadas ou potenciais, identificar e controlar produtos n&o conformes.

2 CAMPO DE APLICACAO E VIGENCIA

Esta Rotina Administrativa (RAD) se aplica as unidades organizacionais certificadas pela
NBR 1SO 9001:2008, como também as unidades organizacionais em migracdo para a
NBR 1SO 9001:2015, e de apoio do Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro
(PJERJ), passando a vigorar a partir de 25/09/2017.

3 DEFINICOES

TERMO DEFINICAO

Acdo para eliminar a(s) causa(s) de uma ndo conformidade
identificada ou outra situacdo indesejavel.

Acao Corretiva (AC)

Acao Preventiva Acao para eliminar a(s) causa(s) de uma potencial ndo conformidade
(AP) ou outra situacdo potencialmente indesejavel.

Atividade realizada para determinar a pertinéncia, a adequacao, a
Andlise critica eficiéncia e a eficacia do que esta sendo examinado, com o fim de
alcancar os objetivos estabelecidos.

Correcéao Acao para eliminar ndo conformidade identificada.

N&o conformidade N&o atendimento a necessidade ou expectativa que é expressa,
(NC) geralmente, de forma implicita ou obrigatéria.
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TERMO

DEFINICAO

N&o conformidade
Maior

Nao conformidade que afeta a capacidade do sistema de gestédo de
atingir os resultados pretendidos. Nao conformidades poderiam ser
classificadas como maiores nas seguintes circunstancias: - Se
houver uma duvida significativa e evidenciada sobre a existéncia de
um efetivo controle de processo, ou de que produtos ou servigos
atendem aos requisitos especificados. - Um numero de nao
conformidades menores associadas a0 mesmo requisito ou assunto
poderia demonstrar uma falha sistémica e assim constituir uma néo
conformidade.

N&o conformidade
Menor

N&o conformidade que néo afeta a capacidade do sistema de gestao
de atingir os resultados pretendidos.

Oportunidade de

Desvio isolado, comprovadamente néo generalizado, que nao possui
relevancia ou impacto sobre a capacidade do sistema de gestdo em

Melhoria alcancar o0s objetivos tracados na norma de referéncia.
Vulnerabilidade do sistema de gestdo, que evidencia a possibilidade
de uma nao conformidade futura.

Produto Saida de uma organizacdo que pode ser produzida sem transacao

alguma ocorrendo entre a organizacdo e o cliente.

Produto ndo
conforme (PNC)

Produto que porte uma ndo conformidade.

Representante da
Administracéo
Superior (RAS/RD)

Membro da unidade organizacional participante de escopo de
certificacdo, que detém responsabilidade de apoiar, diretamente, a
gestdo da qualidade.

Representante
Setorial da
Administracéo
Superior (RDS)

Membro de departamento ou unidade organizacional assemelhada,
com a incumbéncia de consolidar as informacdes de gestdo da
gualidade na sua area de influéncia, a fim de auxiliar o RD.

Saida

Resultado de um processo.

Saida nao conforme

Resultado de um processo que aporte ndo conformidade.

Sistema de Controle
das Acbes
Corretivas e
Preventivas (SICOR)

Banco de Dados para controle das acbes emitidas pelas unidades
organizacionais.
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4 RESPONSABILIDADES GERAIS

FUNCAO

RESPONSABILIDADE

Administracéo

Assegurar o tratamento e a eliminacdo dos produtos nao
conformes;

supervisionar a abertura e encerramento de acdes corretivas e

Superior preventivas;
assegurar a eliminacdo das n&o conformidades identificadas
pertinentes & sua unidade organizacional.
Gabinete da L. ) . -
Presidéncia Estabelecer a politica de implementacdo de tratamento de nao
—(G ABPRES) conformidades mediante acdes corretivas e preventivas.

Departamento de
Gestdo Estratégica
e Planejamento do

Planejar, supervisionar e orientar a implementacdo da politica de
tratamento de agbes corretivas e preventivas e tratamento de
produtos ndo conformes;

Gabinete da . R o ~
P acompanhar os prazos relativos a eliminacdo de né&o
Presidéncia conformidades;
(GABPRES/ _ S
DEGEP) realizar andlise critica dos resultados das agdes executadas.
Supervisionar a adequada eliminacdo dos PNC da respectiva
unidade, quando delegado;
propor, controlar e acompanhar as agfes corretivas e preventivas
RAS ou RD pertinentes a sua respectiva unidade organizacional;

avaliar o resultado das acdes executadas;

informar ao DEGEP a abertura de acbes corretivas e preventivas
e a evolucao das acdes.

Gestor de Unidade
Executora
competente para
tratar a ndo
conformidade

Promover a correcéo dos problemas identificados;

investigar as causas das ndo conformidades identificadas ou
potenciais e propor as respectivas agdes corretivas ou preventivas;

avaliar, juntamente com o RAS/RD/RDS, as acdes propostas e 0
resultado das a¢des concluidas.

Gestor de Unidade
Jurisdicional (Chefe
de Serventia
Judicial) com
certificacdo multi-
site

Promover a adequada eliminagdo dos produtos nédo conformes da
respectiva unidade;

avaliar, juntamente com o RAS do NUR, as a¢fes propostas e o
resultado das a¢0es executadas;

propor ao RAS do NUR as aglOes corretivas e preventivas
necessarias.

RDS

Supervisionar a adequada eliminagcéo dos produtos nao conforme
da respectiva unidade;
participar da abertura das ag0es corretivas e preventivas.
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FUNCAO RESPONSABILIDADE

e detectar e informar ndo conformidades reais ou potenciais de sua
unidade;

e registrar os produtos ndo conformes observados no Quadro de
Controle de Produto Nao Conforme da respectiva unidade;

e executar, no seu nivel de autoridade, as correcdes, as acles
corretivas ou acdes preventivas propostas para as nao
conformidades pertinentes da respectiva unidade.

Servidor/
Colaborador

5 CONDICOES GERAIS
5.1 Nao conformidades séo detectadas nas seguintes situagoes:
a) em auditorias de gestao (internas e externas);

b) no desenvolvimento cotidiano dos processos de trabalho das unidades

organizacionais;
c) em reunides de analise critica;
d) por sugestdes e reclamacdes de usuario / resultados de pesquisa de satisfacao.
5.2 Em qualquer unidade organizacional podem existir tanto as ndo conformidades

identificadas — que sdo presentes com efeitos concretos e visiveis — quanto as

potenciais, que podem vir a ocorrer, existindo apenas os seus indicios.

5.2.1 Para as unidades em migracao para a NBR ISO 9001:2015, existem somente as nao

conformidades identificadas — que sdo presentes com efeitos concretos e visiveis —

uma vez gue 0 conceito de acdo preventiva & expresso por meio do uso de

mentalidade de risco na formulacdo de requisitos de sistema de gestdo da qualidade,

nao cabendo mais ndo conformidades potenciais.

5.3 Para as unidades em migracdo para a NBR ISO 9001:2015, foi inserido na presente

rotina o capitulo — controle de saidas ndo conforme — em atendimento & nova versao

da norma ISO.
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6 IDENTIFICACAO E ELIMINACAO DE NAO CONFORMIDADE

6.1 Os servidores/colaboradores do PJERJ tém a responsabilidade de identificar e informar
aos seus superiores a ocorréncia de ndo conformidades, de acordo com o nivel de
informacdo técnica de suas respectivas funcdes, respeitada a direcdo do processo

judicial, que é da incumbéncia do magistrado competente.

6.2 O servidor/colaborador que identificar a existéncia de ndo conformidade que venha
ocorrer (potencial) ou que ja ocorreu (identificada) discute a situagcdo com a equipe e

com o gestor da unidade, analisando o fato.

6.3 Como resultado da analise, o gestor da unidade organizacional decide pela proposicéo
de acdao corretiva ou preventiva, observando adequar a acao a proporcéo do problema /
risco identificado e registra no FRM-PJERJ-004-01 - Relatério de A¢des Corretivas e
Acdes Preventivas (RACAP).

6.3.1 Para as unidades em migracdo para a NBR ISO 9001:2015, o gestor da unidade

decide pela proposicdo de acdo corretiva utilizando o mesmo relatério do item

anterior, desconsiderando o tipo de acido — acdo preventiva, como esclarecido no item
5.2.1.

6.4 Deve-se propor uma acao corretiva ou preventiva quando a ndo conformidade:

o for frequente;
e produzir efeito sistémico no SIGA;

e interferir na execucdo das atividades planejadas, provocando prejuizo ou
comprometendo o resultado do processo de trabalho;

e provocar riscos pessoais e ou danos materiais;
o afetar diretamente o usuério final;
e levar a que um resultado planejado n&o seja alcancado.

6.5 Nao conformidade maior ou menor e a oportunidade de melhoria, detectadas em

auditoria de gestao externa, bem como a ndo conformidade e a observacao detectadas
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em auditoria de gestéo interna, exigem sempre a proposi¢cao de acdes corretivas, com

registro no FRM-PJERJ-004-01.

6.6 O RACAP é armazenado na pasta eletrénica da UO, existente na rede corporativa do

PJERJ em \\tierj204\asdin\sistema integrado de gestao, cujo acesso deve ser solicitado

a Divisdo de Aperfeicoamento da Gestdo Organizacional do Gabinete da Presidéncia
(GABPRES/DIAGE).

7 PROPOSICAO DE ACAO CORRETIVA OU PREVENTIVA

7.1 As acles corretivas e preventivas devem ser propostas em tempo habil, apés a
identificagdo da ndo conformidade e determinagao formal de tratamento.

7.1.1 As acbes corretivas oriundas de auditoria interna sao propostas em até 14 dias, a

contar do recebimento do relatério da auditoria pela unidade.

7.1.2 As agOes oriundas de auditoria externa sdo propostas no prazo estabelecido pela
certificadora no relatério de auditoria.

7.2 Quando for necessario o envolvimento de outra unidade para realizacdo de acodes
corretivas e preventivas, o RAS/RD deve contatar o RAS da unidade de apoio para

definicdo das acdes e prazos.

8 EXECUCAO E REGISTRO DE ACAO CORRETIVA OU PREVENTIVA

8.1 O RAS/RD, que propbe as acOes corretivas e preventivas, acompanha o curso das
acOes, mesmo quando executadas em unidades de apoio, com o fim de assegurar que

a acao seja concluida no tempo previsto.

8.1.1 A medida que as acbes forem executadas, as datas de conclusdo devem ser
registradas no FRM-PJERJ-004-01 - RACAP.

8.1.1.1 O responsavel pela execu¢cdo ou acompanhamento das acdes propostas deve
demonstrar as evidéncias das ac¢des concluidas, apresentando fatos, registros ou

outras informacdes verificaveis.
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8.2 Se a execucédo da acéo for de responsabilidade de unidade de apoio e a data prevista

para a conclusdo se mostrar insuficiente, o RAS/RD negocia a prorrogacao
justificadamente com o RAS/RD da unidade proponente, que a leva a consideracao da

Administrac&o Superior.

8.3 Quando a execucéo da acao se der na unidade proponente e houver necessidade de
prorrogacdo de prazo, o responsavel pela execucdo da acdo ajusta a prorrogacao

justificada com o RAS/RD, que leva a consideracéo da Administracao Superior.
8.3.1 Caso o responsavel pela execucdo seja o proprio RAS/RD, este prepara a justificativa

e a leva a consideragéo da Administragéo Superior.

9 ANALISE CRITICA DA EFICACIA DAS ACOES

9.1 Caso a acdo corretiva ou preventiva tenha sido ineficaz, com base na avaliacdo do

resultado e andlise critica, 0 RAS/RD registra a ineficacia das acdes e encerra o
RACAP.

9.2 Com a anuéncia da Administracdo Superior, 0 RAS/RD emite novo RACAP, para gue o

fato, a correcdo e as causas sejam novamente analisadas a fim de eliminar a causa do

problema.

9.3 Apos verificada a eficacia das acbOes executadas, o RAS/RD informa a equipe a
solucdo do tratamento dado, objetivando reforcar a participacdo voluntaria dos

servidores em melhorias de desempenho.

9.4 Caso a situagcdo ou meio no qual se originou a ndo conformidade deixe de existir, de
forma que ndo seja possivel analisar criticamente a eficacia, encerra a agao corretiva

ou preventiva por perda de objeto, sem a necessidade de abertura de novas acgoes.

10 TRATAMENTO DE PRODUTO NAO CONFORME

10.1 O produto ndo conforme é tratado mediante:
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10.2

10.3

10.4

10.5

10.6

e execucdo de acdes para eliminar a ndo conformidade identificada;
e autorizacao de prosseguimento do tramite, quando aplicavel;
e execucado de acdo para impedir o seu tramite usual;

e execucdo de acdes apropriadas aos efeitos, ou efeitos potenciais, quando a nao

conformidade for identificada apds a entrega ou inicio do produto.

O controle adequado de produto ndo conforme contempla a identificacdo do produto,
a data da ocorréncia, acdo para tratamento de ndo conformidade, a data da agéao de

tratamento, e quem a executou.

E facultado as unidades definir os produtos nZo conformes em RAD que trata de
atividades relacionadas a controle de produtos n&do conformes, observando as

diretrizes estabelecidas neste documento.

O servidor/colaborador que identificar produto ndo conforme, efetua o registro no
quadro de controle, promove acdo para corrigi-lo, e ndo estando apto a fazé-lo,

informa ao superior hierarquico, a fim de providenciar a correcao.

Caso novos produtos ndo conformes nao definidos ocorram, devem ser monitorados

da mesma forma que os PNC ja definidos.

A avaliacdo do resultado do tratamento do PNC é realizada pelo RAS/RD/RDS,
mediante andlise das a¢Bes concluidas, verificando se o seu resultado eliminou o
problema de modo a evitar a reincidéncia e comparando, sempre que possivel, a

situacao anterior com a situacao atual.

11 CONTROLE DE SAIDA NAQ CONFORME

11.1 A organizacdo controla e identifica as saidas que ndo estejam conforme seus
requisitos.
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11.2 A unidade organizacional deve tomar a¢gbes apropriadas baseadas na natureza da

nao conformidade e em seus efeitos sobre a conformidade de produtos e servigos.
Isso também se aplica aos produtos e servicos ndo conformes detectados apos a

entrega de produtos, durante ou depois da provisao de servigos.

11.3 A saida ndo conforme é tratada dos seguintes modos:
e Correcao;
e segregacao, contencao, retorno ou suspensao de provisdo de produtos e servicos;
¢ informagé&o ao cliente;

e obtencdo de autorizacdo para aceitacdo sob concessao.

11.4 O controle de saida ndo conforme contempla a descricdo da ndo conformidade, a
data da ocorréncia, as acOes tomadas, a descricdo das concessbes obtidas, a
identificacdo da autoridade que decide a acdo com relacdo a ndo conformidade e a

data da acao de tratamento.

11.5 E facultado as unidades definir as saidas ndo conformes em RAD que trata de
atividades relacionadas a controle de saidas ndo conformes, observando as diretrizes

estabelecidas neste documento.

11.6 O servidor/colaborador que identificar a saida ndo conforme, efetua o registro no
guadro de controle, promove acdo para corrigi-lo, e ndo estando apto a fazé-lo,

informa ao superior hierarquico, a fim de providenciar a correcao.

11.6.1 Caso novas saidas ndo conformes nao definidas ocorram, devem ser monitoradas

da mesma forma que as saidas nao conformes ja definidas.

11.7 A avaliacdo do resultado do tratamento da saida ndo conforme é realizada pelo
RAS/RD/RDS, mediante andlise das a¢des concluidas, verificando se o seu resultado
eliminou o problema de modo a evitar a reincidéncia e comparando, sempre que

possivel, a situacéo anterior com a situacao atual.
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12 GESTAO DE REGISTROS

12.1 Os registros deste processo de trabalho sdo geridos pela UO e mantidos em seu

arquivo corrente, de acordo com a tabela de gestao de registros apresentada a seguir:

RETENCAO
i ) (ARQUIVO
x CODIGO | RESPONSA- | ARMAZE- | RECUPE- % CORRENTE - x
IDENTIFICACAO CcCD* VEL NAMENTO | RACAO PROTECAO PRAZO DE DISPOSICAO
GUARDA NA
UO**)
FRM-PJERJ-004-01
Relatquo de A(;ges 01c uo Arqylyo Data Backup 3 anos Eliminacéo na
Corretivas e Acdes eletrénico uo
Preventivas (RACAP)

Legenda:

*CCD = Cddigo de Classificagao de Documentos.

**UJO = Unidade Organizacional.
*** DGCOM/DEGEA = Departamento de Gestdo de Acervos Arquivisticos, da Diretoria-Geral de Comunicacdo e de Difusdo do

Conhecimento.
Notas:

a) Eliminag¢@o na UO — procedimentos — Organizar os Arquivos Correntes das Unidades Organizacionais.

b) DGCOM/DEGEA - procedimentos — Arquivar e Desarquivar Documentos no DEGEA; Avaliar, Selecionar e Destinar os Documentos

do Arquivo Intermediario e Gerir Arquivo Permanente.

c) Os registros langados no Sistema Corporativo sé@o realizados por pessoas autorizadas e recuperados na UO. O armazenamento, a

protecdo e o descarte desses registros cabem a DGTEC, conforme RAD-DGTEC-021 - Elaborar e Manter Rotinas de

Armazenamento de Seguranga dos Bancos de Dados e Servidores de Aplicagao.

13 ANEXO

e Anexo —Fluxograma do Procedimento de Tratamento Mediante A¢des Corretivas e

Acdes Preventivas.
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ANEXO - FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO DE TRATAMENTO MEDIANTE

ACOES CORRETIVAS E ACOES PREVENTIVAS

Q

[ Constatar Ndo conformidade ]

Registrar a ndo conformidade no
FRM-PIER]-004-01 (RACAP)

Executar a acdo imediata
requerida e registrarno RACAP

Requer Acdo
imediata?
. SIM
MAD

Analisaras causas da réo
conformidadee as registrar no
RACAP

E necessario o
envolvimento de outra U0
para a realizacdo de agdes?

[ Definir as acdes necessaria } [

Contatar o RAS/RD da
U0 de apoio

RADYRD da UC de apoio

definir agdo necessaria )

v

[ Registrar acdes no RACAP

v

[ Acompanhar a implemeniago das

acdes  registraras atividades
realizadas no RACAP

Todas as agdes foram

implementadas?
E SIM

Verificara eficécia das agdes
implementadas

Houve perda
de objeto?
Az acdes _ - :
faram Registrar a ineficacia
eficazes? - » - »  dasacdes eabrir @
MNAD MAD novo RACAP

SIM

i 3IM

Registrara perda de chjsto e
encerrar o RACAP

)

Registrar a eficaciadas agdes e
encerrar o RACAP
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