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1. OBJETIVO

Esta instrucao 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 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).

Servigo/Produto: Saidas de uma organizagao, que pode ser produzidas sem nenhuma transagao entre a
organizacgao 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): N&o atendimento a um requisito.

Requisito: Necessidade ou expectativa que é declarada, geralmente obrigatdria ou implicita.
Corregao ou Ac¢ao Imediata: Ag¢ado para eliminar uma nao conformidade no ato de sua identificagao.
Acao Corretiva: agdo tomada para eliminar a(s) causa(s) de uma nao conformidade identificada.

Causa Raiz: E o resultado da investigagdo do ndo 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 Gestao da
Qualidade.

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

Analise Critica: Atividade realizada para determinar a pertinéncia, adequacdo e eficacia do que esta sendo
examinado, para alcancar 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.

Mudanca: é qualquer alteracéo planejada ou ndo planejada que possa impactar a capacidade da organizacéo de

atender aos requisitos dos clientes, aos requisitos legais e normativos ou aos objetivos do préprio sistema de
gestao.
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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 possiveis fontes de detecgao de nao conformidades (NC) e oportunidades de melhoria (OM), estao listadas abaixo,
mas néo estdo limitadas a ocorrer em:

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

v' Reclamagdes procedentes de associados e/ou sugestdes de melhoria, que apresentam tendéncias que
indiquem problemas maiores e/ou estruturais;

v' Nao analisar a possibilidade de haver riscos e oportunidades durante o planejamento de agdes corretivas;

v Nao conformidade e oportunidades de melhoria em auditorias internas ou externas;

4 Resultados (saidas) de analise critica da Diregdo, que necessitem de tomada de agéao;

4 Indicadores de processos que nao atingiram a meta por dois meses consecutivos;

v' Produto recebido fora das especificagdes acordadas com o fonecedor, sem que haja corregao, troca ou
reposicao de produtos/servicos;

v' Sugestdes de melhoria de processo, identificadas por qualquer colaborador da empresa.

NOTA 1: Quando qualquer uma das possiveis fontes citadas no item 4.1 ocorrer, devera ser aberta uma RACOM
(PG17-FO02).

NOTA 2: Em determinados periodos, o percentual do indicador de turnover podera ultrapassar a meta estabelecida
em razao de contratagdes realizadas. Tal situacdo ndo caracteriza uma ndo conformidade, mas sim uma deciséo
estratégica voltada a melhoria da prestacéo de servicos.

NOTA 3: O formulario PG17-FO02, também é utilizado para gestdo de mudancgas. Para mais detalhes verifique a
PG17-ITO3.

4.2 TRATATIVA E CONTROLE DE NAO CONFORMIDADES E OPORTUNIDADES DE MELHORIA

Quando identificada uma nao conformidade ou oportunidade de melhoria procedente (esta avaliagéo é feita pela
Coordenagéao 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).
Apbs o preenchimento, o relatério deve ser encaminhado a Qualidade, via e-mail para verificagdo de sua
conformidade. Caso o preenchimento do relatério necessite de alguma corregéo, a Qualidade, devera notificar o
gestor, solicitando as corre¢des necessarias. O acompanhamento da RACOM sera feito através do PG17-FO10 -
CONTROLE DE ACAO CORRETIVA E OPORTUNIDADE DE MELHORIA.

NOTA 4: Durante o planejamento das acg¢des corretivas, para tratamento da(s) causa(s) que gerou a nao
conformidade, devera ser analisada a necessidade ou nao, de atualizacao/inclusao de novos riscos e oportunidades,
Identificando-se que ha necessidade de atualizacao/inclusdo de novos riscos e oportunidades, os mesmos deverao
ser descritos no item 6 do PG17-FO02 - RELATORIO DE ACAO CORRETIVA E OPORTUNIDADE DE MELHORIA
(RACOM) e a tratativa do novo risco/oportunidade, devera ser feita de acordo com a PG17-IT02 — GESTAO DE
RISCOS E OPORTUNIDADES.

NOTA 5: Nao ha necessidade de se identificar, revisar/atualizar riscos e oportunidades, para agées de melhoria.
NOTA 6: As manifestacdes dos associados, realizadas por meio de pesquisas de satisfacdo ou apresentadas
pessoalmente aos gestores das areas e filiais, devem ser registradas e tratadas no formulario PG17-FO15 —

Registro de Manifestacbes e encaminhadas a Qualidade, para analise de tendéncias que indiquem problemas
maiores e/ou estruturais.
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5. ANALISE DA EFICACIA DAS AGCOES CORRETIVAS E AGOES DE MELHORIA

A verificagao da eficacia das agdes corretivas deve ser realizada a partir de 60 dias, apds a implementacao da ultima
acao definida para tratativa da ndo conformidade. Este critério ainda podera, ser ajustado pela Qualidade, caso seja

necessario.

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 realizacdo das auditorias
internas/externas ou outras formas que se julgar adequadas.

A verificacdo da eficacia das acbes, deve ser feita pela area da Qualidade, que também ficara responsavel pela

finalizagdo/fechamento do relatério (PG17-FO02).

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

um novo RACOM. Cabe a Qualidade informar ao responsavel que um novo RACOM devera ser aberto.

NOTA 7: Caso a RACOM seja cancelada, deve-se registrar como “ndo se aplica” e realizar um breve relato do(s)
motivo(s) do cancelamento.

NOTA 8: Para as oportunidades de melhoria, a analise de eficacia ndo € obrigatdria, porém fica a critério 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 acgdes
descritas nesta instrugao.

7. INDICADORES

N° de Requisito(s) Requisito(s) Nome do Formula do Indicador Meta Frequéncia Técnicade Responsavel
Indicadores Normativo(s) Interno(s) Indicador q Medicao pela medigao
Comprometimento . ~
Requisito ISO com a melhoria Quant|3ade dfe asoes Contagem de
9001:2015 - continua com o % de agbes cor‘re vas eticazes ~ acdes corretivas Coordenacdo da
01 ¢ /Quantidade total de agdes >/=90% Mensal § N .
10- Melhoria Sistema de Gest3o da | corretivas eficazes corretivas abertas no més de eficazes no més Qualidade (SGQ)
Qualidade apuragio*100 de referéncia
8. CONTROLE DE INFORMACAO DOCUMENTADA RETIDA
Armazenamento Tempo de Retengao
Identificagao/ Distribuicio Uso Controle de (minimo) Destinagao
Nome ¢ = = alteracao Arquivo Arquivo Final
Acesso Forma Preservagao| Recuperagao Vivo Morto
PG17-FO02 Z:\1.PROCESSOS -
1ISO9001\0.PROCE
93030?3:(;;35 Data/ Interno | Conforme
. - Eletrénica | Backup diario Numeragéo 3 anos 1 ano Deletar
pGi7.FO10 | Qualidade |controle do SGQIT- P e PG18-FO01
(SGQ) Relatérios de
RACOMs
Z:\1.PROCESSOS - Pornome da Conforme
PG17-FO15 Qualidade |309(£5§-55G|3T Eletrénica | Backup didrio| Sede e Data | Intemo | pg18-FO01 3 anos 1 ano Deletar
MANIFESTACOES
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9. HISTORICO DE REVISOES

Revisao Data Descrigao
0.0 01/10/2024 Elaboragao do documento (alteragcdo do nome do tipo de documento, que antes era um processo
e passou a ser uma instrucao de trabalho)
1.0 28/03/2025 Inclusao da citagdo do uso e na forma de controle do PG17-FO15, no item 4.2
2.0 04/07/2025 Alteracao de algumas fontes de detecgao de ndao conformidades no item 4.1
3.0 02/10/2025 Inclusao da nota 2, no item 4.1
4.0 14/07/2026 Inclusao da nota 3, no item 4.1
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