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1. OBJETIVO

Esta instrugao de trabalho visa orientar sobre a identificacdo de ndo conformidades e oportunidades
de melhoria, além de estabelecer os procedimentos para seu tratamento, controle e verificacdo da
eficacia das acgdes planejadas.

2. ESCOPO

As rotinas descritas neste documento se aplicam a todos os processos da APMP, que fazem parte do
escopo do Sistema de Gestao da Qualidade.

3. PROCEDIMENTO
DEFINICOES

Processo: Conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas, que transformam insumos
(entradas) em produtos/servigos (saidas).

Servigo/Produto: Saidas de uma organizagao, que pode ser produzidas sem nenhuma transagao
entre a organizagao e o cliente.

Servigo/Produto nao conforme: qualquer servico executado ou produto entregue fora das
diretrizes previstas no Sistema de Gestdo da Qualidade.

Nao Conformidade (NC): Nao atendimento a um requisito.

Requisito: Necessidade ou expectativa que é declarada, geralmente obrigatéria ou implicita.
Correcao ou Acgao Imediata: Acao para eliminar uma nao conformidade no ato de sua
identificacdo. Agao Corretiva: acdo tomada para eliminar a(s) causa(s) de uma nao
conformidade identificada.

Causa Raiz: E o resultado da investigacdo do ndo atendimento a um requisito, com a finalidade de
identificar a principal raz&do/situagao, que originou a ndo conformidade.

Oportunidade de Melhoria (OM): acdo tomada para melhorar a eficacia do Sistema de
Gestédo da Qualidade.

Analise de Eficacia: Atividade na qual sao verificadas se a extensao na qual as atividades
planejadas foram realizadas e se os resultados planejados foram alcangados.

Analise Critica: Atividade realizada para determinar a pertinéncia, adequacao e eficacia do que esta
sendo examinado, para alcangar os objetivos da qualidade, estabelecidos para o SGQ.

Risco: é o efeito sobre a incerteza, ou seja, desvio positivo ou negativo, relacionado ao resultado de
um processo, projeto, ou qualquer outro objetivo.
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4. IDENTIFICAGAO, TRATATIVA E CONTROLE DE NAO CONFORMIDADES E
OPORTUNIDADES DE MELHORIA

4.1 IDENTIFICAGAO

As fontes de deteccdo de ndo conformidades (NC) e oportunidades de melhoria (OM), estéo listadas
abaixo, mas ndo estdo limitadas a ocorrer em:

v' Processos ou na execugdo de uma atividade que nao atenda um requisito especificado;

v" Riscos e oportunidades com classificagdo de criticidade inaceitavel, conforme regras de avaliagao
de riscos (NC/OM);

v' Reclamagdes procedentes de associados e/ou sugestdes de melhoria, através de qualquer canal
como Fale Conosco, Pesquisas de Satisfacao, (NC/OM);

v Auditorias internas, externas, ou de partes interessadas (NC/OM);

v Resultados (saidas) de analise critica da Direcao, que necessitem da tomada de agdo (NC/OM);

v' Indicadores de processos que ndo atingiram a meta por dois meses consecutivos (NC);

v Produto recebido fora das especificagdes acordadas com o fonecedor, sem a corregéo, troca ou
reposicao (NC);

v Sugestdes de melhoria de processo, identificadas por qualquer colaborador da empresa (OM)

4.2 MANIFESTAGOES DE ASSOCIADOS VIA GESTORES DAS AREAS E FILIAIS

As manifestacbes dos associados realizadas via pesquisa de satisfagcdo ou pessoalmente aos
gestores das areas e filiais, devem ser registradas no formulario PG17-FO15 - Registro de
Manifestacdes, e encaminhadas mensalmente a Coordenagao da Qualidade. Essas manifestacées,
geralmente apresentarem natureza pontual, e por isso recebem tratativas imediatas, por parte dos
gestores, sendo solucionadas de forma direta, ndo necessitando, desse modo, da abertura de
RACOM. O associado € informado por e-mail sobre a tratativa adotada.

4.3 TRATATIVA E CONTROLE

Quando identificada uma nao conformidade procedente (esta avaliagao é feita pela Coordenacéo do
SGQ) ou oportunidade de melhoria, por qualquer area da APMP, a mesma deve ser tratada por meio
de uma ag&o corretiva e registrada no formulario PG17-FO02 —- RELATORIO DE ACAO CORRETIVA
E OPORTUNIDADE DE MELHORIA (RACOM). Apds o preenchimento, o relatério deve ser
encaminhado a Coordenacido da Qualidade, via e-mail para verificacdo de sua conformidade. Em
seguida dara seguimento ao acompanhamento da agado corretiva, utilizando o PG17-FO10 -
CONTROLE DE ACAO CORRETIVA E OPORTUNIDADE DE MELHORIA. Se o preenchimento do
relatorio estiver incorreto, a Coordenacdo devera notificar o gestor, solicitando as correg¢des
necessarias.

NOTA 1: Durante o planejamento das acgdes corretivas, para tratamento da(s) caus(s) que gerou a
conformidade, devera ser analisada a necessidade ou nado, de atualizacdo ou inclusdo de novos
riscos e oportunidades, que devera ser registrada PG17-FO02 — RELATORIO DE ACAO
CORRETIVA E OPORTUNIDADE DE MELHORIA (RACOM). A tratativa devera ser feita de acordo
com o PG17-IT02 — GESTAO DE RISCOS E OPORTUNIDADES.

NOTA 2: Nao ha necessidade de se revisar ou atualizar riscos e oportunidades para acdes de
melhoria.

COPIA CONTROLADA ELETRONICAMENTE, QUANDO IMPRESSA TORNA-SE COPIA NAO CONTROLADA




Codigo: PG17-1T01

Aﬁ INSTRUGAO Revisédo: 2.0

V Publicagao: 07/07/2025

IDENTIFICAGAO, TRATATIVA E CONTROLE DE NAO CONFORMIDADES E  |Pagina: 3/4
OPORTUNIDADES DE MELHORIA

5. ANALISE DA EFICACIA DAS AGOES CORRETIVAS E DAS AGOES DE MELHORIA

A verificacao da eficacia das acdes corretivas ou de melhoria deve ser realizada 60 dias ou mais
apés a implementacdo da Ultima acdo definida no PG17-FO02 — RELATORIO DE ACAO
CORRETIVA E OPORTUNIDADE DE MELHORIA (RACOM). Este critério ainda podera, ser ajustado
pela Coordenacao da Qualidade.

A eficacia pode ser verificada por meio de entrevista com os envolvidos, analise do desempenho e
resultados do processo, analise de reincidéncia das nao conformidades tratadas, analise de
retroalimentacdo de partes interessadas, durante auditoria interna ou externa ou outras formas
adequadas.

Sendo verificado que as agdes corretivas ou de melhoria ndo foram eficazes, deve-se reiniciar o
processo, através da abertura de uma nova RACOM.

6. RESPONSABILIDADES E AUTORIDADES

Todos os processos que fazem parte do escopo do Sistema de Gestdo da Qualidade, possuem
autoridade e responsabilidade para identificar ndo conformidades/oportunidades de melhoria, e trata-
las conforme acdes descritas neste procedimento.

7. INDICADORES

N° de Requisito(s) Requisito(s) Nome do a . . Técnicade Responsavel
Indicadores Normativo(s) Interno(s) Indicador e e Heleer e A Medigao pela medigéao

Comprometimento Contagem de

Quantidade de acGes

Requisito | ) D ~
equisito IS0 com a melhoria " corretivas eficazes N acqrdo com agogs ~
9001:2015 - continua com o % de agbes . ~ o registro de corretivas Coordenagdo da
01 10 - Melhori i 3 corretivas eficazes /Quantidade total de agges >/=90% acgOes para um eficazesno | Qualidade (SGQ)
- Vielhoria Sistema dﬁdsttao da corretivas abertas no més de geterr?ﬂnado més de
Qualidade apuragdo*100 o .
més referéncia

NOTA 3: Outros indicadores definidos para mensurar as rotinas descritas neste documento estao
definidos nos processos orientados ao Associado.

8. CONTROLE DE INFORMAGAO DOCUMENTADA RETIDA

I Tempo de Retencao
Identificagao/ Distribuic3 U Controle de (minimo) Destinagao
Nome istribuigao so alteracao Arquivo Arquivo Final
Acesso Forma Preservagcdao | Recuperagao s
Vivo Morto
PG17-FO02 Z:\1.PROCESSOS -
1SO9001\0.PROCE
SSOS - 1SO Conforme
Qualidad 9001\PG18 - Eletrdnica | Backup diario Data/ Interno PG18- 3 anos 1 ano Deletar
ualidade |Controle do SGQ\7- Numeracio FOO1
(SGQ) Relatérios de e
PG17-FO10 RACOMs
Z:\1.PROCESSOS -
ISO9001\0.REGIST
PG17-FO15 Qualidade ROS DE Eletronica | Backup didrio | Pornome da | Interno |Conforme PG18-| 3 anos 1 ano Deletar
MANIFESTACOES Sede e Data FOO1
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9. HISTORICO DE REVISOES

Revisao Data Descrigao

Elaboragao do documento (alteragdo do nome do tipo de documento, que antes era um processo

0.0 01/10/2024 e passou a ser uma instrugao de trabalho e mudanga do nome de: Controle de Agao Corretiva e
Oportunidades de Melhoria, para: Identificacdo, Tratativa, Controle de Nao Conformidades e
Oportunidades de Melhoria.

1.0 28/03/2025 Inclusac_> da citacdo do uso e na forma de controle do PG17-FO15 no itens 2.2.1.1 e 4,
respectivamente

20 04/07/2025 Alteragao de algumas fontes de deteccao de ndao conformidades (item 4.1)

10.APROVAGOES

Elaborado / Revisado por: Aprovado por:

Auditor(a) de Processos Diretoria
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