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Norma de Referéncia — Selo de Qualidade ABESE

Histdrico das alteragdes:

o
N. ~ Data de alteragdo Sumadrio das Alteragbes

Revisao
00 17.03.2010 Emissdo inicial do documento.
01 26.07.2010 - Alteragdo da numeracdo do item 3.24 nos critérios (numeracgdo anterior

incorreta).

- Item 3: inclusdo de descri¢cdo detalhada dos segmentos abrangidos pela
norma, para melhor entendimento ;

- Alteragdo dos itens P.1.14, P.2.5 e P.7.25 para Recomendavel;
- Inclusdo do item P.1.15;

- Alteragdo da redagdo dos itens P.1.12, P.3.2, P.3.3, P.3.17,P.5.1, P.7.4,
P.7.8,P.7.14,P.7.23;

- Retirada de equivaléncia 1ISO9001 para os itens P.2.1, P.2.3, P.2.4;

- Revisdo geral dos critérios, alinhando-os com a obrigatoriedade de cada
requisito.
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Norma de Referéncia — Selo de Qualidade ABESE

1. Resumo

Esta norma estabelece requisitos técnicos para a concessdo do “Selo de Qualidade ABESE” para as categorias
“adesdo” e “pleno”. A competéncia de aprovac¢do dos requisitos desta Norma é da Comissdo de Certificagao
ABESE.

Novas revisdes podem ser editadas e aprovadas pelas mesmas fungbes que aprovaram a revisdo inicial. As
associadas ABESE certificadas pelo “Selo de Qualidade ABESE” terdo um prazo definido pela Comissdo de
Certificagdo ABESE para se adequarem aos eventuais novos requisitos técnicos definidos.

O Selo ABESE possui duas categorias com os respectivos requisitos acumulativos Adesdo e Pleno.

2. Definigoes

2.1 Certificagdo Categoria Adesdo: categoria mais simples de certificagdo, que exige das associadas o
cumprimento de requisitos legais, requisitos de infra-estrutura e praticas basicas em termos da Gestdo do
Negécio.

2.2 Certificagdo Categoria Pleno: categoria mais avancada de certificagdo, que exige das associadas o
atendimento completo aos requisitos da categoria Adesdo, além da existéncia de procedimentos formais e
documentados para a Gestao do Negdcio.

3. Aplicabilidade

Esta Norma de aplica para empresas associadas a ABESE em todas as fases do ciclo de negdcio da seguranga
eletrénica. Para fins de aplicabilidade e enquadramento das empresas, no ato da inscricdo ao Selo, a associada
deverd indicar em quais processos de negdcio ela atua como forma de definir quais requisitos devem ser
atendidos.

Os seguintes processos sao englobados por esta norma:

- projeto conceitual dos sistemas eletrénicos de seguranca (PC)
- projeto executivo de instalagdo (PI)

- instalagdo de equipamentos de seguranca (INS)

- central de monitoramento (CM)

- manutengdo de instalagdes de seguranga (MCM)

- fabricacdo de equipamentos de seguranca (FAB)

- distribui¢do de equipamentos de seguranga (DIS)

Para melhor entendimento, seguem abaixo descri¢des detalhadas dos segmentos PC, PI, INS. CM e MCM:

- Projeto conceitual dos sistemas eletronicos de segurancga (PC): apresentacdo de um documento de consultoria
que apresenta uma andlise de riscos com os pontos de vulnerabilidade das instalagdes do cliente, e quais
tecnologias de seguranga devem ser aplicadas para mitigar os riscos nos pontos de alta vulnerabilidade. Neste
projeto, além da analise de riscos e vulnerabilidades, deve ser apresentada a arquitetura das tecnologias a
serem implementadas (CFTV, Controle de acesso, barreiras fisicas, sensores, etc) sem aprofundamento das
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especificagdes técnicas dos produtos, porém com a descrigdo e o layout dos dispositivos de forma a mostrar
como a solucdo ira atender as necessidades de seguranca do cliente.

- Projeto executivo de instalacdo (Pl): empresas de seguranga eletronica especializada em desenvolver toda a
especificacdo técnica e detalhada dos dispositivos, o diagrama técnico com a interligacdo dos dispositivos, as
plantas (CAD, VISIO, etc) com os pontos de instalacdo com tubula¢des e calhas do cabeamento de sinal e de
alimentag¢do, bem como a localizagdo exata dos dispositivos em planta baixa, etc. Este tipo de empresa cria toda
a documentagado técnica do projeto (com base nas normas técnicas aplicaveis).

- instalagdo de equipamentos de seguranca (INS): empresas com mao de obra especifica para a execugdo da
instalagdo dos sistemas eletronicos de segurancga (alarme, CFTV, Controle de acesso, etc). Aqui se enquadram
empresas que vendem e instalam sistemas de alarmes, CFTV e controle de acesso de pequeno porte e que
geralmente acompanham um simples “crocki” de instalagao.

- Central de monitoramento (CM): empresas que possuem uma central de atendimento das sinaliza¢bes dos
alarmes instalados.

- Manutencdo de instalagdes de seguranca (MCM): empresas que prestam servigos de manutengao dos sistemas
eletrénicos de seguranca instalados.

Grande parte desta Norma referencia praticas de gestdo ja previstas em outras Normas de Sistemas de Gest3o.
Caso a empresa possua algum tipo de Certificagdo, podera solicitar a Gerenciadora do Selo ABESE um estudo de
equivaléncia para diminuir a necessidade de verificagdo documental ou “in-loco”. Em relagdo a NBR I1SO 9001,
este estudo ja foi realizado e os itens indicados com sombreado podem ser dispensados se for apresentado um
Certificado ISO 9001 dentro do prazo de validade.

4. Uso desta Norma para fins de Certificagdo

Os requisitos obrigatdrios para a Certificagdo sdo os indicadores que constam das tabelas do capitulo 5,
referenciados como ADS (Adesdo) e PLN (Pleno). Os requisitos indicados na tabela como REC sdo considerados
recomenddveis, e a empresa poderd adotd-los como diretrizes para melhoria continua.

Os critérios, apresentados sempre apds a tabela de indicadores, sdo explicacdes e sugestdes de abordagem de
alguns dos indicadores. Em caso de citagdo como “A empresa deve...”, o requisito deve ser entendido como uma
explicagdo do indicador, e seu atendimento é obrigatério. Em caso de citagdo como “Recomenda-se que a
empresa...”, o atendimento ndo é considerado obrigatério, e deve ser entendido como uma boa pratica
recomendada para a melhoria continua dos processos da empresa.
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5. Principios, Critérios e Indicadores de cada categoria

Principio 1 (P.1): A associada deve estar legalmente estabelecida para

demonstrar compromissos com o Estatuto e regulamentos da ABESE.

executar sua atividade fim, e

Categoria Tipo de empresa
Indicador A|P|R|P|P|I|C|M F|D
DL |[E|C|I|N MC|A]|I
S N|C S M| B|S
P.1.1. Cépia Autenticada do Contrato Social e ultima alteragdo. X | X X|X|X[X|X]|X[|X
P.1.2. Copia Autenticada do CNPJ, Inscrigdo Estadual e Inscrigdo Municipal (quando X | X XX X[ X|X|X[|X
aplicaveis).
P.1.3. Ficha de breve relato da Junta Comercial do Estado em que a empresa tiver X | X X|X|X| X | X[X]|X
sede e eventuais filiais.
P.1.4. Certiddo Negativa de Tributos Federais e Divida Ativa. X X| X[ X[ X]|X|X|X
P.1.5. Certiddo Negativa de Tributos Municipais. X X| X[ X[ X]|X|X]|X
P.1.6. Certiddo Negativa de Tributos Estaduais. X X| X[ X[ X]|X|X]|X
P.1.7. Certiddo de Regularidade com FGTS — CRF. X | X X|X| X[ X|X|X]|X
P.1.8. Certiddo Negativa de Débitos com INSS — CND. X | X X|X|X[X|X]|X]|X
P.1.9. Atestado de adimpléncia com a ABESE. X | X X|X|X[X|[X]|X]|X
P.1.10. Caso a empresa ja possua o Selo ABESE, a certificagdo deve ser comunicada X | X XXX X|X|X[X
aos clientes e mercado.
P.1.11. Empresa possui identidade visual para fins externos, possibilitando que o X X| XX
cliente consiga identifica-la prontamente por meio de seus veiculos ou funcionarios.
P.1.12. Organograma ou defini¢cdo de responsabilidades das areas ou pessoas X | X X|X| X| X |X[X]X
responsaveis pela garantia da qualidade, atendimento ao cliente e recursos
humanos.
P.1.13. Apdlice de Seguro de responsabilidade civil profissional compativel com os X| X[ X[ X|X]|X
riscos da operagao.
P.1.14. Certificagdo ou laudo que ateste que os produtos atendem as normas X X
vigentes para o produto produzido (ANATEL, INMETRO, etc).
P.1.15. Certificagdo ou laudo que ateste que os equipamentos internos ligados a X X
linha telefénica ou meios de comunicagao sem fio possuem certificagdo ANATEL.
P.1.16. Carta de compromisso atestando que somente comercializa produtos com X | X X | X
emissdo de nota fiscal, e que os processos de importagdo de produtos atendem aos
requisitos legais e fiscais aplicaveis.
P.1.17. No caso de produtos importados que serdo instalados no usudrio final, X | X XX
garantia de origem (rastreabilidade fiscal) e suporte pds-venda conforme Cédigo de
Defesa do Consumidor.
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Critérios ligados ao Principio P.1:

P.1.1.
O objeto do contrato social deve demonstrar o segmento de atuagdo da empresa.

P.1.5./P.16./P.1.7./P.1.8.
Em caso de certiddo positiva, a empresa deve enviar uma explicagdo, que sera utilizada pela certificadora para
avaliar caso a caso.
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Norma de Referéncia — Selo de Qualidade ABESE

Principio 2 (P.2): A associada deve possuir direcionamento estratégico e seu desdobramento.

Categoria Tipo de empresa
Indicador A|P R P|I1|C|M|F|D
D|L |E I{N[M|{C|A|I
S| N|C S M| B|S
P.2.1. Missdo e visdo, com os objetivos da empresa, aprovadas pela Dire¢do. X | X XX X[ X|X]|X
P.2.2. Politica da qualidade aprovada pela Diregdo. X X[ X| X[X|X]|X
P.2.3. Comunicagdo da missdo, visdo, valores e politica aos funcionarios da empresa, X X| X[ X ]| X]|X]|X
fazendo com que estes conhegam sua contribuigdo para o alcance dos objetivos.
P.2.4. Objetivos, metas ou indicadores organizacionais coerentes com os desafios X X X[ X|X|X]|X
impostos pela missdo, visdo, valores e politica da qualidade.
P.2.5. Divulgacao da politica da qualidade aos clientes. X XIX[X|X|X[X
P.2.6. Analise critica, pela Diregdo, dos objetivos, metas ou indicadores, com tomada X X| X[ X|X]|X]|X
de agdes para melhoria.
P.2.7. Planos de agdo para o alcance dos objetivos, metas ou indicadores X XXX | X|X[X
organizacionais.
P.2.8. Processo de andlise critica sistematizado e documentado pela Diregdo. X X|X| X | X[X]|X
P.2.9. Procedimento documentado para realizagdo de auditorias internas dos X XXX | X|X[X
processos.
P.2.10. No caso de empresa candidata ao Selo “Adesdo”, plano documentado X XXX | X|X[X
prevendo atendimento aos requisitos do Selo “Pleno”, com cronograma prevendo
adequagdo com prazo ndo maior que 24 meses da data da Certificagdo “Adesdo”.
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Critérios ligados ao Principio P.2:

P.2.1./P.2.2.

Recomenda-se que a missdo, visado, valores e politica da qualidade da empresa sejam reaprovados anualmente e
revisados, sempre que houver a necessidade.

A missdo da empresa deve identificar o propdsito da empresa para com seu mercado, explicitando o principal
foco de seu negdcio.

Recomenda-se que a visdo da empresa identifique os principais objetivos da empresa a serem atingidos no
prazo de 2 anos, 5 anos e 10 anos.

Recomenda-se que a empresa estabeleca os valores principais da cultura da empresa (tais como honestidade,
ética, compromisso com o cliente e outros).

Politica da Qualidade:

- aidentificagdo do negdcio da empresa;

- o compromisso com a melhoria continua de seus processos;

- 0 compromisso com o atendimento aos requisitos do cliente;

- 0 compromisso com a manutencdo de seus objetivos da qualidade, missdo, visdo, valores e politica da
qualidade.

Objetivos da qualidade: recomenda-se estabelecer e documentar, em cada processo organizacional, objetivos
da qualidade mensurdveis com metas organizacionais e indicadores.

P.2.3.
A empresa deve declarar documentalmente e divulgar sua missdo, visdo, valores e politica da qualidade, de
modo que todos os colaboradores da empresa tenham acesso.

Recomenda-se que os valores sejam explicados documentalmente aos colaboradores da empresa, explicitando
ndo somente o valor, mas também a interpretacao da direcdo da empresa para cada valor especifico.

Recomenda-se que os colaboradores sejam treinados para que possam entender como suas atividades
influenciam a missdo, visdo, valores e politica da qualidade da empresa.

Recomenda-se que os colaboradores sejam avaliados anualmente em relagdo aos valores, e que a empresa
avalie a¢Ges para melhor desempenho dos colaboradores nesses valores.

P.2.4.
E ideal que a missdo, visdo, valores e politica da qualidade da empresa sejam mensuraveis e coerentes com
objetivos da qualidade, metas e indicadores.

P.2.5.
Recomenda-se que a politica da qualidade seja documentalmente divulgada ao publico cliente da empresa.
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o

.2.6.

Andlise critica dos objetivos da qualidade pela direcdo da empresa e responsdveis pelos processos,

periodicamente, a fim de tomar as seguintes ac¢des:

- caso as metas tenham sido atingidas: prover a¢ées de melhoria ou justificar quando as mesmas nao forem
aplicaveis;

- caso as metas nao tenham sido atingidas: tomar a¢des para correc¢do;

- caso haja clara tendéncia das metas ndo serem atingidas: tomar a¢Ges para prevenc¢do ao nado atingimento das

metas, ou justificar quando as mesmas nao forem aplicaveis.

Recomenda-se que a periodicidade desta analise seja estabelecida documentalmente, e que esta andlise seja
registrada.

P.2.7.
Recomenda-se que os objetivos da qualidade tenham planos de agdo atrelados, visando ao alcance das metas
tragadas.

Recomenda-se que os planos de agdo sejam registrados que contenham os seguintes pontos:
- 0 que deve ser feito;

- responsavel pela atividade;

- prazo para ser realizada;

- custo para realizac¢ao;

- objetivo da atividade a ser alcanc¢ado;

- status da atividade.

Recomenda-se que os planos de a¢do sejam analisados periodicamente, e que esta analise seja registrada.
P.2.8.

Recomenda-se que esta analise do sistema de gestdo seja feita em periodicidade documentalmente definida,
ndo comprometendo a melhoria continua dos resultados da empresa.

A analise deve ser registrada, e recomenda-se que contenha:

- adequagdo da missdo, visdo, valores e politica da qualidade da empresa;

- objetivos da qualidade, metas e indicadores;

- situagdo dos planos de agdo;

- realimentacdo de clientes (satisfagdo, insatisfagdo, necessidades e carta de valor);
- conformidade dos produtos / servicos da empresa;

- resultados de auditorias internas e externas;

- oportunidades de a¢des de melhoria;

- pendéncias de reunibes anteriores e seu andamento.

Recomenda-se que, ao final da reunido, sejam apontadas a¢des a serem executadas, bem como prazos e
responsaveis pelas mesmas.

A direcdo da empresa é responsavel por garantir que as a¢des sejam executadas nos prazos estabelecidos de
forma a ndo prejudicar os processos identificados, o atendimento aos requisitos e o cliente. Quando nao for
possivel tomar as agdes no prazo, realizar as corre¢des necessarias e o registro das correges.
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Recomenda-se que o procedimento documentado para a realizacdo de auditorias internas contenha:
- identificacdo dos processos criticos;

- programa anual de auditoria;

- requisitos de qualificagdo e independéncia dos auditores internos;

- tratamento das ndo-conformidades encontradas na auditoria.

Recomenda-se que as auditorias contenham, em sua programacao, a verificagdo de ndo conformidades de
auditorias anteriores.

Recomenda-se que a empresa busque melhorar continuamente seu sistema de gestdo, demonstrando isto
através dos resultados obtidos nos objetivos da qualidade, indicadores, metas, agdes sobre anomalias potenciais
e ocorridas, auditorias internas, satisfacdo de clientes e analises do sistema de gestdo.

Caso ndo obtenha a melhoria continua, recomenda-se que a empresa elabore planos de agdo para que a mesma
seja tratada e a efetiva melhoria buscada.
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Principio 3 (P.3): A associada deve possuir infra-estrutura adequada para a realizagdo do produto ou do

servigo contratado.

Categoria Tipo de empresa
Indicador A|P R Pl C|{M|F |D
D|L |E I {N|M|C|A]|I
S N|C S M|B|S
P.3.1. Procedimento para avaliar o perfil securitario dos colaboradores que atuam X X[ X|X
com informag0es criticas de seguranga dos clientes.
P.3.2. Uso de crachds de identificagdo funcional pelos colaboradores / terceirizados. | X | X X[ X|X
P.3.3. Sala de monitoramento exclusiva para essa atividade. X X
P.3.4. Central de Monitoramento com sistema de gravacao de ligagdes externas e X | X X
mensagem informando que ligagdo sera gravada.
P.3.5. Central de Monitoramento possui sistema de “backup” de energia que dure X | X X
no minimo 24 horas.
P.3.6. Link dedicado de internet e mais um link de redundancia (aplicavel quando a X | X X
empresa monitora utilizando internet).
P.3.7. Existéncia de operadores exclusivos para a atividade de monitoramento. X X
P.3.8. Aplicavel no caso de empresa que especifica em contrato o servigo de X | X X
inspecdo técnica, existéncia de atendentes de inspec¢do técnica exclusivos
(terceirizados ou ndo) por turno de trabalho.
P.3.9. Back-up diario dos sistemas que afetam diretamente o atendimento, e teste X | X X
periédico da recuperagdo dos dados de back-up.
P.3.10. Back-up dos sinais recebidos pela central. X | X X
P.3.11. No-Breaks com capacidade para a transi¢do técnica da entrada de energia. X | X X
P.3.12. Local e dimensGes adequadas para a sala do gerador e compartimento de X X
baterias.
P.3.13. Empresa operando no esquema 24 horas nos 7 dias da semana. X | X X
P.3.14. Firewall para a rede. X | X X
P.3.15. Sistemas anti-virus atualizados. X | X X
P.3.16. Equipe de suporte de manutengao e informatica 24 horas nos 7 dias da X X
semana.
P.3.17. Sistema de cabeamento de dados e telefonia estruturado com laudo externo X X
(conforme normas da ABNT ou outro padrio).
P.3.18. Entrada das linhas telefénicas da rua bem protegida e de dificil acesso. X X
P.3.19. Plano de redundancia para as atividades do operador da central de X | X X
monitoramento.
P.3.20. A empresa de monitoramento deve possuir meios de comunicagdo X | X X
alternativos de voz caso a sua principal linha de comunicag¢do seja interrompida.
P.3.21. A empresa de monitoramento deve possuir meios de comunicagdo
alternativos da sinalizacdo para o receiver (receptor) caso a sua principal linha de X
comunicagao seja interrompida.
P.3.22. Entrada das linhas de energia da rua bem protegida e de dificil acesso. X X
P.3.23. Acesso controlado a sala da central de monitoramento. X | X X
P.3.24. Seguranca fisica da sala da central de monitoramento. X | X X
P.3.25. Estrutura e equipamentos de preveng¢do e combate a incéndios. X | X X
P.3.26. Luzes de emergéncia na sala de monitoramento e sala de equipamentos. X | X X
P.3.27. Receptoras de sinalizagdo de alarme, em quantidade e capacidade para X | X X
receber a demanda de sinalizagado.
P.3.28. Receptoras em operagao standby para situagGes de contingéncia. X X
P.3.29. Software de monitoramento para automagao do processo de atendimento. X X
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Critérios ligados ao Principio P.3:

;o
w

1.

Uma vez que os funcionarios da empresa terdo acesso as instalagdes do cliente e saberdo a localizagdo dos
pontos de seguranca, a empresa deve possuir um processo de avaliagdo dos funcionarios que garanta a
seguranc¢a da empresa e de seus clientes contra condutas mal intencionadas.

P.3.24.
A seguranca fisica da sala da central de monitoramento pode ser feita por meio de portas blindadas.

P.3.26.
Equipamentos de prevengao e combate a incéndios podem incluir extintores de incéndio adequados, sistema de
alarme de incéndio automatico, brigada de incéndio organizada, entre outros.
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Principio 4 (P.4): A associada deve possuir politicas de Recursos Humanos adequadas em relagdo a legislagdo

e boas praticas de gestdao do negdcio.

Categoria Tipo de empresa
Indicador A|P R Pl C|{M|F |D
D|L |E I {N|M|C|[A]|I
SN |C S M|B|S
P.4.1. Responsavel técnico registrado no Conselho de Classe (item obrigatério para X | X X X
empresas PC, Pl e FAB).
P.4.2. Responsavel técnico registrado no Conselho de Classe (item recomenddavel X X[ X|X X
para empresas INS, CM, MCM e DIS).
P.4.3. Responsabilidades documentalmente definidas e implementadas para as X X| X|X
seguintes fases do processo operacional: fechamento de contratos, projetos de
sistemas eletronicos de seguranga, inspegao de sistemas implementados,
monitoramento de sistemas.
P.4.4. Documento listando para cada fungdo organizacional os requisitos de X XX XX | X | X
competéncia necessarios com base em educagao, treinamento, habilidades e
experiéncia.
P.4.5. Planos de treinamento internos, nas atividades foco da empresa. X X[ X[ X]|X]|X
P.4.6. Avaliagdo de desempenho dos colaboradores / fornecedores. X X| X[ X]|X]|X
P.4.7. Matriz de substitutos documentada. X X[ X|X|X
P.4.8. Programa de integracdo de novos colaboradores. X X
P.4.9. Equipe de instalagdo/manutengdo com conhecimentos sobre elétrica, X | X X X
eletrénica e ferramental.

Rev.1-26.07.2010
Elaborado por: Fernando G. Lopes e Celina Almeida — Instituto Totum
Aprovado por: Comissdo de Certificagdo ABESE

Pag. 12




Norma de Referéncia — Selo de Qualidade ABESE

Critérios ligados ao Principio P.4:

P.4.1./P.4.2/P.4.3.
Além da definicdo documental dos responsaveis e operacionais por cada processo, a empresa deve definir um
Responsavel(is) Técnico(s) pelas atividades que influenciem diretamente o cliente.

P.4.4.
As fungdes listadas acima devem ter seus critérios de competéncia necessarios atendidos e evidenciados.

P.4.5.

A empresa deve identificar as fun¢des que afetam os processos identificados e determinar as competéncias
necessarias para que os colaboradores exergam as mesmas. Entendem-se como competéncias a escolaridade,
treinamentos, habilidades, experiéncia e a missdo de cada fungao

P.4.6.

Os responsaveis por cada processo deverdo avaliar periodicamente os colaboradores pertencentes ao seu
processo quanto as suas competéncias exigidas para a fun¢do e valores da empresa. Recomenda-se que esta
avaliagdo seja registrada.

Caso ndo sejam atendidas as competéncias exigidas, recomenda-se que a empresa tome as a¢oes aplicaveis, tais
como, treinamentos.

Recomenda-se que a empresa:

- Divulgue as competéncias aos colaboradores que exercem as fun¢des, mantendo registros desta divulgagao;
- Realize o levantamento das necessidades de competéncia;

- Ofereca treinamento ou tome ag¢des para que as necessidades de competéncia possam ser supridas;

- Avalie a eficacia das a¢Bes executadas com base nos objetivos de cada competéncia a ser adquirida;

- Mantenha registros apropriados das competéncias exigidas da fun¢do para cada colaborador;

- Evidencie, através de registros, que o processo foi realizado e estad adequado os requisitos desta Norma.

P.4.7.

A empresa deve definir as fung¢des que afetam diretamente a qualidade, e possuir uma matriz de substitutos
documentada para as fungbes, devendo haver, pelo menos, um substituto para cada fungdo que afete a
qualidade do produto.

A empresa deve prover evidéncia de que estes substitutos foram treinados com eficacia no procedimento do
processo e nas instru¢des de trabalho.

Recomenda-se que esses treinamentos sejam registrados.
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Principio 5 (P.5): A associada deve possuir processos na interface com o cliente que demonstrem capacidade

em atender aos requisitos especificados.

Categoria Tipo de empresa
Indicador A|P R P{lI|C|M|F|D
D|L |E I{N|M|C|A]|I
S| N|C S M|B|S
P.5.1. Avaliagdo do grau de satisfagdo do cliente por meio de pesquisas X X[X|X|X]|X[X
documentadas ou outro método, envolvendo questdes do servigo prestado,
qualidade do produto e qualidade do atendimento.
P.5.2. Existéncia de canal de comunicagdo com clientes para tratativa de demandas. X X[ X|X|X X
P.5.3. Procedimento documentado para atividades operacionais relativas ao X X[X|X[X]|X]|X
processo de vendas.
P.5.4. Monitoramento das atividades comerciais por meio de pelo menos dois dos X X|X|X|X[X[|X
seguintes indicadores: indice de perda de clientes por periodo; indice de entrada de
novos clientes; indice mensal de inadimpléncia; Efetividade comercial (orcamentos
postos x orgamentos fechados).
P.5.5. Existéncia de sistematica de andlise do conteudo das propostas ao cliente X X X[ X|X[X[|X
para atestar a capacidade potencial da empresa em cumprir o cronograma ou
servigos ou produtos propostos.
P.5.6. Comprovacgdo de que a divulgagdo dos produtos e servigos esta de acordo X X X | X
com o Cédigo de Defesa do Consumidor.
P.5.7. Declaragdo da empresa se possui pendéncias com 6rgaos oficiais que tratam X | X X X[ X|X|X[|X
da Defesa do Consumidor (Procon, Juizados Especiais ou outras instancias). Caso
possua, evidéncias de que os assuntos estdo sendo tratados dentro do prazo.
P.5.8. Declaragdo da empresa se possui pendéncias judiciais com clientes noquese | X | X XX
refere a relagdo comercial. Caso possua, evidéncias de que estdo sendo tratadas.
P.5.9. Contratos escritos com o cliente (ou documento similar) quanto a prestagao X | X X XX
de servigos e/ou entrega do produto, constando, quando necessario: previsdo de
garantias, oportunidades de troca de equipamentos defeituosos ou reposigdo de
servigcos conforme Cédigo de Defesa do Consumidor.
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Critérios ligados ao Principio P.5:

o
wn

1.
Recomenda-se que a empresa possua um procedimento documentado para definir os controles necessarios
para avaliar periodicamente a satisfagdo de clientes.

A empresa deve avaliar periodicamente os seus clientes. Recomenda-se que constem nesta avaliagdo
guestionamentos a respeito do servigo prestado, qualidade do produto e qualidade do atendimento.

Recomenda-se que esta avaliagdo seja registrada.

P.5.3.
Recomenda-se que o procedimento tenha controles necessarios para:
- Definir responsabilidades e atividades operacionais (quando aplicavel) para as atividades do processo de
vendas;
- Estabelecer os requisitos administrativos, requisitos do cliente, requisitos legais e requisitos técnicos para
realizacdo de vendas junto a seu cliente;
- Analisar criticamente a venda, antes de assumir o compromisso de fornecimento, de forma a garantir que:
- Os requisitos podem ser atendidos;
- Os requisitos administrativos (tais como preco e prazo) que difiram dos iniciais estdo resolvidos;
- Os requisitos técnicos que difiram dos iniciais estdo resolvidos sem comprometimento do rendimento
da solugdo no cliente e estao autorizados por responsavel na empresa;
- Garantir, quando da alteracdo de um requisito, a adequacdo dos requisitos e que todas as fungbes sdo
avisadas;
- Estabelecer e, quando necessario, atualizar, um contrato de fornecimento de servigos com seu cliente.

Recomenda-se que a empresa registre as evidéncias de atendimento do procedimento.

P.5.4.

Recomenda-se que a empresa desenvolva atividades comerciais para prospec¢do de novos clientes e
manutencdo da carteira atual. Estas atividades podem ser monitoradas por um responsavel, contendo
indicadores como os listados abaixo:

- indice de perda de clientes por periodo;

- indice de entrada de novos clientes;

- indice mensal de inadimpléncia;

- Efetividade comercial (orgamentos postos x orcamentos fechados).

Recomenda-se que a empresa registre as evidéncias de atendimento a esse requisito.

P.5.6.
A comprovacdo pode ser feita através de catdlogos, fotos, propagandas, etc.

P.5.9.
Recomenda-se que a empresa mantenha contrato(s) com todo(s) o(s) terceiro(s), caso tenha alguma atividade
terceirizada.
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Principio 6 (P.6): A associada deve possuir processos de desenvolvimento de produtos e servigos que

demonstrem capacidade em atender as necessidades dos clientes.

Categoria Tipo de empresa
Indicador A|P R Pl C|M|F|D

D|L E I [{N{M|C|A|I
S| N|C S M|B|S

P.6.1. Existéncia de darea, fungdo, departamento ou setor para analise de riscos do X

cliente e elaboragdo de projeto.

P.6.2. Existéncia de area, fungdo, departamento ou setor responsavel para X X

implantagdo de projetos.

P.6.3. Procedimentos documentados, cronogramas e registros para controle de X X

projeto.

P.6.4. Existéncia de drea, funcdo, departamento ou setor para desenvolvimento de X X

produtos.
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Critérios ligados ao Principio P.6:

9
o

A.
Recomenda-se que a empresa defina uma 4darea, funcdo, departamento ou setor responsavel pelo
desenvolvimento de produtos, ou seja, produtos ainda ndo existentes no escopo da empresa.

Recomenda-se a existéncia de procedimentos documentados para definir os controles necessarios para:
- Definir responsabilidades pelas atividades do processo de desenvolvimento;

- Definir a responsabilidade técnica pelo que estd sendo desenvolvido;

- Estabelecer os requisitos de entrada para desenvolvimento da soluc¢do;

- Desenvolver a solugdo com base em um prazo pré-determinado;

- Estabelecer uma forma de monitoramento do prazo de desenvolvimento, tal como cronograma;
- Avaliar os resultados do produto desenvolvido em relagdo aos requisitos de entrada;

- Tratar qualquer anomalia do produto desenvolvido;

- Testar o produto para garantir sua funcionalidade;

- Garantir a conformidade do produto antes de sua oferta ao mercado;

- Evidenciar, através de registros, que o processo foi realizado e esta adequado.
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Elaborado por: Fernando G. Lopes e Celina Almeida — Instituto Totum

Aprovado por: Comissdo de Certificagdo ABESE
Pag. 17



0% QUay,,
T,

)

4 5
)

Norma de Referéncia — Selo de Qualidade ABESE

Principio 7 (P.7): A associada deve possuir processos de realiza¢do do produto ou servigo que garantam que os

requisitos especificados sejam atendidos.

Indicador

Categoria

Ti

po de empresa

A

[

R
E
C

0O v

o

C
M

P.7.1. Lista dos processos da empresa.

D
S
X

P.7.2. Lista dos processos e mapeamento indicando sua interagdo.

X | X2 r

P.7.3. Procedimentos documentados para os processos internos mapeados.

P.7.4. Especificagdes documentadas para os requisitos do produto ou servigo (em
caso de produtos: catalogos do fabricante. Em caso de servigos, contratos de
adesdo assinados pelos clientes).

X | X[X|[X

X[ XX | X

X|X|X|X|w 2

X[ XX | X

x[x|x|x|z2 o=

X[ X|[X|X|[w@ > =™
X[ X|[X|X|[»w — O

P.7.5. Procedimentos documentados relativos aos processos de inspecao e
monitoramento do produto ou servigo.

P.7.6. Lista de processos terceirizados e evidéncia de controle.

P.7.7. Registros de inspecdo prévia das instalagdes do cliente e evidéncia de que
qualquer inadequagdo é comunicada ao cliente e somente liberada apds
autorizagdo do cliente.

P.7.8. Identificacdo fisica dos produtos a serem entregues e produtos entregues,
com identificacdo da situacao de inspegao.

P.7.9. Ordens de servico de instalagdo documentadas.

P.7.10. Planejamento das ordens de servigo.

P.7.11. No caso da realizagdo do produto envolver uma propriedade do cliente,
esta propriedade deve ser inspecionada e protegida pela empresa.

P.7.12. A empresa deve garantir as condi¢des de preservacdo do produto e
componentes para garantir que ndo haja deterioragdo do produto de forma a
prejudicar sua conformidade.

P.7.13. Procedimento documentado para servigo de instalagdo do produto no
cliente, indicando as fun¢Ges que podem fazer o servigo.

P.7.14. Procedimento documentado para servigo de instalagdo do produto no
cliente, incluindo: teste completo e documentado da solugdo do cliente, registro da
entrega do manual com orientagGes do uso dos produtos, registro do treinamento
do cliente no uso do produto / solugdo.

P.7.15. Registro da entrega do manual com orientag¢des do uso / solucdo.

P.7.16. Procedimento documentado para servigo de monitoramento, indicando as
fungbes que podem exercer o servigo.

P.7.17. Procedimento documentado para servigo de monitoramento, incluindo
registro das ocorréncias (inclusive sinistros ocorridos), geragao de relatérios de
atendimentos prestados, indice mensal de alarme real (ocorréncias), medi¢do
mensal da quantidade de alarmes disparados sem intengdao em relagdo ao niumerto
total de alarmes disparados.

P.7.18. Procedimento documentado para servigos de assisténcia técnica realizados
garantindo o atendimento aos requisitos técnicos, de acordo com os requisitos
estabelecidos com o cliente, indicando as fun¢des que podem executar o servigo.
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Categoria Tipo de empresa
Indicador A P R|{P|P]|I C|{M|F|D

D|IL|E|C|I| N M[C|A]|I
S [N|C S M|B|S

P.7.19. Procedimento documentado para monitoramento dos servigos de X X[ XX

assisténcia técnica realizados garantindo o atendimento aos requisitos técnicos, de

acordo com os requisitos estabelecidos com o cliente, incluindo, manutengdo de

infra-estrutura e recursos adequados para o efetivo atendimento, atendimento

aos prazos contratuais (indice mensal), indice mensal de manutencdo por cliente.

Caso o processo seja terceirizado, garantir o mesmo nivel de controle.

P.7.20. Ordens de servigo de manutengdo documentadas. X | X X

P.7.21. Existéncia de um acompanhamento formal e didrio do atendimento das X X

ordens de servigo de manutengao.

P.7.22. Existéncia de rotina documentada para realizagdo de testes periddicos no X X

sistema eletrénico de seguranca instalado.

P.7.23. Manual do sistema de gestdo. X X| X[ X| X |X|X]|X

P.7.24. Procedimento documentado e implementado para controle de documentos X X| X[ X| X |X|X]|X

e registros.

P.7.25. Procedimentos documentados que garantam o controle de estoque (FIFO/ X X

PEPS) e validade dos produtos.
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Critérios ligados ao Principio P.7:

P.7.1./P.7.2./P.73/P.7.4/P.7.5

Recomenda-se que a empresa identifigue documentalmente seus processos e sua interagdo dentro do sistema
de gestdo, controlando os mesmos através dos seguintes itens:

- Definigdo da missdo de cada processo com a empresa;

- Definigdo das entradas e saidas do processo;

- Definigdo dos monitoramentos sobre o processo;

- Definigdo dos objetivos da qualidade e indicadores de cada processo;

- Definicdo dos responsaveis e operacionais de cada processo, bem como sua fungao;

- Definigdo documentada de como o processo é realizado (procedimento de processo);

- Definigdo documentada de como as principais atividades do processo sdo realizadas (instrugdes de trabalho);
- Critérios para aprovacdo das atividades essenciais no processo;

- Disponibilidade de recursos para a efetiva execu¢do do processo, de forma a garantir sua conformidade.

Recomenda-se que, caso a empresa possua processos terceirizados, identifique-os e monitore-os, verificando
periodicamente o fornecedor.

Recomenda-se que os controles realizados sobre processos proprios e processos terceirizados sejam
registrados.

Recomenda-se que a empresa possua um plano descrevendo como serd o processo de comunicagdo interna de
toda cadeia de processos que integra o sistema de gestdao da empresa.

Para realizar o seu produto, recomenda-se que a empresa:

- Estabelega as caracteristicas do produto;

- Estabeleca, quando aplicdvel, os itens que serdo utilizados na confeccdo do produto;
- Estabeleca as atividades de realizagdo do produto;

- Estabelega responsaveis pelas atividades de realizagao do produto;

- Estabeleca instrugdes de trabalho para as atividades criticas a realizagdo do produto.

Recomenda-se que essas instrucdes de trabalho sejam testadas antes de sua execugdo pratica e aprovadas (ou
co-aprovadas) pelo responsavel técnico da atividade. Em caso da existéncia de normas técnicas para realizagdo
das atividades, recomenda-se que as instrugdes de trabalho incluam ou referenciem tais normas.

No caso de ndo ser possivel o método documentado, a empresa deve garantir que o pessoal esta capacitado a
executar tal atividade, validando o processo (documentar a competéncia deste(s) profissional(is), e garantir que
sé executem estas agdes profissionais com todos os requisitos de competéncia atendidos e evidenciados).

P.7.8.

A empresa deve identificar o produto e seus componentes. A identificagdo deve possibilitar a identificagdo do
produto ou componente com seu nome ou referéncia, além da identificagdo de sua situagdo (aprovado,
reprovado ou aguardando liberagdo).

Recomenda-se que a empresa possua um procedimento documentado para definir os controles necessarios
para:
- Definir critérios de conformidade do produto;
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- Definir as inspe¢bes a serem realizadas para avaliar estes critérios e o método de realizagdo das mesmas,
subsidiado por instrucées de trabalho;

- Estabelecer, quando aplicavel, os instrumentos para conferéncia do produto e os critérios de aceitagdo dos
mesmos;

- Quando aplicavel, garantir a conformidade dos instrumentos para conferéncia do produto e sua aferi¢do
periddica;

- Definir os responsdveis por estas inspegdes;

- Definir os registros destas inspegdes, indicando a pessoa que liberou o produto;

- Tratar qualquer anomalia existente no produto;

- Garantir que nenhum produto seja expedido para o cliente sem o término das inspegdes realizadas;

- Evidenciar, através de registros, que o processo foi realizado e esta adequado.

P.7.9.
Recomenda-se que a ordem de servico possua especificacdo do colaborador / hora / atividade, bem como a
indicagdo de recursos técnicos envolvidos.

P.7.11.

No caso da realiza¢do do produto envolver uma propriedade do cliente, esta propriedade deve ser inspecionada
e protegida pela empresa. Qualquer inadequagdo ao uso deve ser comunicada ao cliente e ao responsavel
técnico pela atividade e ndo deve ser utilizada pela empresa quando:

- Nao autorizada pelo cliente;

- Nao autorizada pelo responsavel técnico da atividade.

Recomenda-se que sejam mantidos registros das comunica¢des de anomalia com a propriedade do cliente e
acOes eventualmente executadas.

P.7.12.
A empresa deve garantir as condi¢des de preservacao do produto e componentes para garantir que ndo haja
deterioragdo do produto de forma a prejudicar sua conformidade.

No caso de qualquer inadequac¢do, devem ser efetuadas as correcdes sobre o produto ou componente e o
mesmo deve ser tratado.

P.7.13./P.7.14.
Estabelecer documentalmente os critérios de conformidade do produto, as devidas inspegdes de processo e os
métodos, estabelecendo também as atividades de pds realizagdo do produto.

Garantir o uso do equipamento adequado a conformidade do produto.

Evidenciar, através de registros, que o processo foi realizado e esta adequado. Um check-list pode ser utilizado
apos o processo de instalagao.

A entrega técnica deve ser sempre acompanhada de manual de instrugdes.

Sempre que prestar um servigo de instalagao do produto no cliente:
- Selecionar as fungGes que executam este tipo de servigo;
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- Garantir que somente profissionais desta fungdo e com os requisitos necessarios de competéncia atendidos e
evidenciados prestem estes servicos ao cliente;

- Testar a solugdo instalada no cliente;

- Executar inspec¢do pdés-instalagdo para garantir que os requisitos técnicos foram atendidos;

- No caso de qualquer inadequagdo de local, informar ao cliente o fato e manter registros;

- No caso de qualquer tentativa de alteracdo de requisito técnico pelo cliente, somente proceder a alteragdo
com liberagdo do responsavel da empresa e aprovagado do cliente;

- Entregar ao cliente, no final da instalagdo, manual com as orientagdes para uso do produto;

- No caso de qualquer anomalia no cliente, registra-la e tratd-la com as devidas correcdes;

- Evidenciar, através de registros, que o processo foi realizado e est4 adequado.

P.7.16./P.7.17.

Sempre que prestar um servico de monitoramento do produto no cliente:

- Selecionar as fungbes que executam este tipo de servico;

- Garantir que somente profissionais desta fun¢do e com os requisitos necessarios de competéncia atendidos e
evidenciados prestem estes servigos ao cliente;

- Manter infra-estrutura para impedir a quebra do servigo por fatores alheios a vontade da empresa (tais como
quedas de energia);

- Gerar um relatdrio pds-atendimentos prestados ao cliente, incluindo sinistros ocorridos;

- Garantir um nimero de telefones adequado ao seu numero de clientes;

- Gerar um relatdrio dos atendimentos prestados ao cliente;

- indice mensal de alarme real (ocorréncias);

- Evidenciar, através de registros, que o processo foi realizado e estd adequado.

Como uma das medi¢cdes do processo de servicos de monitoramento, medir a quantidade de alarmes
disparados no més em relacdo aos alarmes disparados sem inten¢do do cliente, para fins de orientagdo ao
cliente sobre os corretos procedimentos para este tipo de situagao.

P.7.18./P.7.19.

Garantir o monitoramento sobre os processos de assisténcia técnica realizados, garantindo o atendimento aos
requisitos técnicos e a satisfagdo de seus clientes.

- Selecionar as fungGes que executam este tipo de servigo;

- Garantir que somente profissionais desta fungdo e com os requisitos necessarios de competéncia atendidos e
evidenciados prestem estes servigos ao cliente;

- Manter infra-estrutura para garantir o efetivo atendimento;

- Manter prazos para atendimento de pedido a chamados para reparos e ou manutengdo em sistemas
eletrénicos de seguranca;

- indice mensal de manutengdo por cliente;

- Evidenciar, através de registros, que o processo foi realizado e estd adequado.

Quando optar por terceirizar este processo, a empresa deve estabelecer os critérios e garantir que os terceiros
possuam tal qualificagdo.
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P.7.23.

Recomenda-se possuir, no minimo, os seguintes documentos no seu sistema de gestdo: Manual do sistema de
gestdo, Politica da qualidade, Procedimentos e Instrugbes de trabalho para as atividades que afetam
diretamente a qualidade. Recomenda-se que esses procedimentos e instrugdes incluam:

- procedimentos de processo descrevendo como os processos identificados sdo executados;

- instrugGes de trabalho para as principais atividades do processo, onde sua auséncia possa causar problemas
com o cliente, internos, no atendimento aos requisitos ou perdas de processo (tais como retrabalhos);

- descri¢cdo das competéncias para as fungdes;

- procedimento de controle de documentos;

- procedimento para controle de registros;

- procedimento de tratamento de anomalias com o produto;

- procedimento de tratamento de anomalias com o sistema de gestdo e processos;

- procedimento de tratamento de anomalias com o cliente;

- procedimento de auditorias internas;

- documentos externos aplicdveis ao sistema de gestao;

- outros documentos requeridos por esta norma.

Manual do sistema de gestao:

- Missao, Visdo, Valores e Politica da qualidade;

- Objetivos da qualidade;

- Processos identificados;

- Exclusdes existentes em seu sistema de gestao;

- Procedimentos de processos ou referéncia a eles;

- Escopo do sistema de gestdo e categoria de certificacdo do selo amarelo.

P.7.24./P.7.25.

Quando o termo ‘documentado’ ou ‘procedimento documentado’ aparecer, isto quer dizer que o procedimento
foi estabelecido, documentado, implementado e mantido, e os colaboradores que sdo afetados pelo seu
conteudo treinados.

Controle de documentos: estabelecer um procedimento documentado para definir os controles necessarios
para os documentos, incluindo:

- Aprovar os documentos, antes de sua emissao;

- Revisar os documentos quando necessario;

- Atualizar os documentos periodicamente;

- Evitar o uso de documentos obsoletos;

- Identificar a revisdo atual dos documentos e as alteragGes em relagdo as revisdes anteriores;

- Controlar a distribuicdo da documentagdo em todos os seus locais de uso;

- Treinar o pessoal que é afetado pelas atividades citadas nos documentos, mantendo registros deste
treinamento;

- Manter os documentos legiveis, ou seja, compreendidos pelos colaboradores.

Controle de Registros: estabelecer um procedimento documentado para definir os controles necessarios para os
registros, incluindo:

- Identificagdo dos registros com nome coerente com as informagdes que o mesmo contém;

- Controles para recuperagao dos registros (local de armazenamento, indexa¢do, tempo de armazenamento,
arquivo morto (quando aplicdvel) e descarte dos registros);
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- Protecdo dos registros;
- Acesso restrito as areas usuarias;
- Manter os registros legiveis, ou seja, de entendimento possivel de seu contetdo original.
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Norma de Referéncia — Selo de Qualidade ABESE

Principio 8 (P.8): A associada deve possuir processos de aquisi¢io de bens e servicos que garantam o

atendimento aos requisitos especificados.

Categoria Tipo de empresa
Indicador A|P R Pl C|{M|F|D
D|L E I {[N[M[{C|A]|I
S| N|C S M|B|S
P.8.1. Lista de fornecedores qualificados de produtos e servigos. X | X X[ X[X[X]|X]|X
P.8.2. Todos os fornecedores que atuam junto a empresa devem possuir X | X X[ X|X|X
documentos formalizados.
P.8.3. Terceiros que atuam junto ao cliente devem possuir devida supervisdo de X X| X | X|X
atividades e indicadores de desempenho.
P.8.4. Fornecedores de produtos avaliados conforme os dados de inspe¢do dos X X|X|X|X
produtos fornecidos.
P.8.5. Empresa fornece treinamento aos seus clientes a respeito dos seus X X| X X
equipamentos.
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Critérios ligados ao Principio P.8:

o
»

1
Qualificar fornecedores com base em sua capacidade de atender aos requisitos da empresa.

P.8.3.

Recomenda-se que a empresa possua um procedimento documentado para definir os controles necessdarios
para:

- Definir responsabilidades e atividades operacionais (quando aplicavel) para as atividades do processo de
compras;

- Definir os materiais e servigos criticos a realizagdo do produto final bem como suas especificagGes de
fornecimento;

- Avaliar periodicamente os fornecedores qualificados;

- Garantir a adequacdo dos requisitos do produto antes da emissdo do registro de compras ao fornecedor;

- Estabelecer inspecao de recebimento de forma a garantir a conformidade do produto;

- Tomar agbes sobre produtos recebidos ndo conformes;

- Quando aplicavel, monitorar processos terceirizados pela empresa de forma a garantir sua conformidade;

- Evidenciar, através de registros, que o processo foi realizado e est4 adequado.
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Norma de Referéncia — Selo de Qualidade ABESE

Principio 9 (P.9): A associada deve possuir procedimentos de monitoramento e controle nos processos e na
gestdo, que garantam que produtos ou servigos fora da especificagdo ndo sejam entregues ao cliente e que

anomalias no sistema de gestdo sejam identificadas e corrigidas.

Categoria Tipo de empresa
Indicador A|P R Pl C|{M|F|D

D|L |E I {N[fM[{C|A]|I
S| N|C S M| B[S

P.9.1. Procedimento documentado para tratamento de problemas com o produto e X X[ X| X[ X]|X

com o servigo, em qualquer fase do processo operacional. O procedimento deve

conter, no minimo, responsabilidades pela identificagdo, tratamento, concessao e

registros de todo o processo.

P.9.2. Procedimento documentado para tratamento de problemas ocorridos com o X X[ X[ X[X]|X|X

sistema de gestdo e processos.

P.9.3. Procedimento documentado para tratamento de problemas e reclamacgées X X[ X|X|X|X]|X

do cliente. O procedimento deve conter, no minimo, identificagdo, comunicagdo e

registro do problema, avaliacdo e registro por pessoal autorizado em tempo habil,

tratamento do problema e resposta registrada ao cliente. Esse procedimentos deve

incluir referéncia a problemas que vém de organismos oficiais, como Procon e

Delegacias do Consumidor, e ABESE.
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Critérios ligados ao Principio P.9:

9
©

1.

Estabelecer um procedimento documentado para definir os controles necessarios para:

- Prever segregacao do produto;

- Definir responsabilidades por identificar e definir agGes para tratamento das anomalias;

- Garantir reinspecdo, apds correcao;

- Evitar o envio ou processamento de um produto com anomalia para o cliente sem sua devida concessao;
obtendo a mesma por escrito;

- Prever registros de todas as fases de tratamento das anomalias.

P.9.2.

Estabelecer um procedimento documentado para definir os controles necessarios para, no minimo:

- Identificar anomalias ocorridas;

- Avaliar (pessoal autorizado) a procedéncia destas anomalias;

- Tratar anomalias ocorridas procedentes com o sistema de gestdo e seus processos;

- Analisar criticamente a extensdo dos problemas, identificando outros focos onde o problema poderia ter
ocorrido;

- Tomar as medidas para neutralizar a anomalia ocorrida (quando aplicavel);

- Evidenciar através de registros que o processo de corre¢do da anomalia foi realizado e estd adequado.

Recomenda-se que a empresa defina os responsaveis por cada uma destas ag¢oes.

Recomenda-se que a empresa estabelega também um procedimento documentado para definir os controles
necessarios sobre anomalias potenciais, ou seja, que ainda ndo ocorreram.

P.9.3.

Estabelecer um procedimento documentado para definir os controles necessarios para:
- Detectar anomalias ocorridas com clientes, registrando-as;

- Avaliar (pessoal autorizado) a procedéncia destas anomalias;

- Registrar (pessoal autorizado) esta avaliagdo em tempo habil;

- Tomar agGes de corregdo destas anomalias;

- Registrar a resposta sobre o tratamento das anomalias fornecida ao cliente.
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