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1. OBJETIVO

Esta instrucido de trabalho visa orientar sobre a identificacdo de ndo conformidades e oportunidades de melhoria,
além de estabelecer os procedimentos para seu tratamento, controle e verificagcao da eficacia das a¢des 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

3.1 DEFINIGOES

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

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

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

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

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

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

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

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

Anadlise Critica: Atividade realizada para determinar a pertinéncia, adequacao e eficacia do que estad 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, CONTROLE E ANALISE DE EFICACIA DE NAO CONFORMIDADES E
OPORTUNIDADES DE MELHORIA

4.1 IDENTIFICAGAO DE NAO CONFORMIDADES E OPORTUNIDADES DE MELHORIA

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

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

Riscos e oportunidades com classificagdo de criticidade inaceitavel, conforme regras de avaliagado de riscos
Reclamacgbes procedentes de associados e/ou sugestdes de melhoria, que apresentam tendéncias que
indiquem problemas maiores e/ou estruturais;

Auditorias internas, externas, ou de partes interessadas;

Resultados (saidas) de analise critica da Direcao, que necessitem de tomada de agao;

Indicadores de processos que n&o atingiram a meta por dois meses consecutivos;

Produto recebido fora das especificacbes acordadas com o fonecedor, sem a corregao, troca ou reposicao;
Sugestdes de melhoria de processo, identificadas por qualquer colaborador da empresa.
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NOTA 1: Em determinados periodos, o percentual do indicador de turnover podera ultrapassar a meta estabelecida
em razao de contratagdes realizadas. Tal situagdo n&o caracteriza uma nao conformidade, mas sim uma decisao
estratégica voltada a melhoria da prestacao de servicos.

4.2 TRATATIVA E CONTROLE DE NAO CONFORMIDADES E OPORTUNIDADES DE MELHORIA

Quando identificada uma nao conformidade ou oportunidade de melhoria procedente (esta avaliagdo é feita pela
Coordenacao do SGQ), por qualquer area da APMP, a mesma deve ser tratada por meio do preenchimento do
formulario PG17-FO02 — RELATORIO DE ACAO CORRETIVA E OPORTUNIDADE DE MELHORIA (RACOM).
Apods o preenchimento, o relatério deve ser encaminhado a Coordenacao da Qualidade, via e-mail para verificacao
de sua conformidade. Caso o preenchimento do relatério necessite de alguma corregdo, a Coordenagdo da
Qualidade, devera notificar o gestor, solicitando as corre¢gdes necessarias. O acompanhamento da RACOM sera
feito através do PG17-FO10 - CONTROLE DE ACAO CORRETIVA E OPORTUNIDADE DE MELHORIA.

NOTA 2: Durante o planejamento das agdes corretivas, para tratamento da(s) caus(s) que gerou a conformidade,
devera ser analisada a necessidade ou nao, de atualizacao ou inclusao de novos riscos e oportunidades, que devera
ser registrada no PG17-FO02 — RELATORIO DE ACAO CORRETIVA E OPORTUNIDADE DE MELHORIA
(RACOM). A tratativa do risco devera ser feita de acordo com o PG17-IT02 — GESTAO DE RISCOS E
OPORTUNIDADES.

NOTA 3: Nao ha necessidade de se identificar, revisar/atualizar riscos e oportunidades, para agées de melhoria.
NOTA 4: As manifestagbes dos associados, realizadas por meio de pesquisas de satisfagdo ou apresentadas
pessoalmente aos gestores das areas e filiais, devem ser registradas no formulario PG17-FO15 — Registro de
Manifestagdes e encaminhadas mensalmente a Coordenagdo da Qualidade, para analise de tendéncias que
indiguem problemas maiores e/ou estruturais.

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

A verificagao da eficacia das ag¢des corretivas deve ser realizada a partir de 60 dias, apds a implementagéo da ultima

acao definida para tratativa da ndo conformidade. Este critério ainda podera, ser ajustado pela Coordenagao da
Qualidade, caso seja necessario.
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A eficacia pode ser verificada por meio de entrevista com os envolvidos, melhoria do resultado de indicadores,
analise de reincidéncia das nao conformidades tratadas, analise documental, durante a realizagdo das auditorias
internas/externas ou outras formas que se julgar adequadas.

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

NOTA 5: Para as oportunidades de melhoria (agbes de nelhoria), a analise de eficacia nao é obrigatéria, porém
fica a critério da Coordenacao da Qualidade, definir sua realizagao ou nao.

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 acbes

descritas neste procedimento.

7. INDICADORES

N° de Requisito(s) Requisito(s) Nome do RamiReh el Meta Frequéncia Técnicade Responsavel
Indicadores Normativo(s) Interno(s) Indicador q Medicao pela medicéao
Comprometimento tidade d =
Requisito ISO com a melhoria Qléz:r;ti?laseefi:;:ses Contagem de
01 9001:2015.- . continua com~o % (.ie agogs /Quantidade total de a¢&es >/=90% Mensal acoes corretlvixs Coorjdena(;ao da
10 - Melhoria Sistema de Gest3o da | corretivas eficazes corretivas abertas no més de eficazes no més Qualidade (SGQ)
Qualidade apuracio*100 de referéncia
8. CONTROLE DE INFORMACAO DOCUMENTADA RETIDA
Armazenamento UBTEDE2 MO
Identificacao/ Distribuicio Uso Controle de (minimo) Destinacao
e ¢ Acesso Forma Preservacao | Recuperacao ClTESE L PG T ALc]
S perag Vivo Morto
PG17-F002 Z:\1.PROCESSOS -
1ISO9001\0.PROCE
SSOS - 1SO Conforme
Qualidad 9001\PG18 - Eletronica Backup diario Data/ Interno PG18- 3 anos 1 ano Deletar
ualidade  |Controle do SGQ\7- P
- Numeragdo FOO01
(SGQ) Relatérios de
Z:\1.PROCESSOS -
PG17-FO15 Qualidade [ISO900N0.REGIST| Eletronica | Backup diario | Pornomeda | Interno |Conforme PG18-| 3 anos 1 ano Deletar
ROS DE Sede e Data FOO01
MANIFESTAGOES
9. HISTORICO DE REVISOES
Revisao Data Descrigao
0.0 01/10/2024 Elaboragao do documento (alteracdo do nome do tipo de documento, que antes era um processo
e passou a ser uma instrucao de trabalho)
1.0 28/03/2025 Inclusdo da citagdo do uso e na forma de controle do PG17-FO15 no itens 2.2.1.1 e 4,
respectivamente
2.0 04/07/2025 Alteragao de algumas fontes de detecgao de nao conformidades (item 4.1)
3.0 02/10/2025 Inclusao de nota explicativa no item 4.1
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