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1. OBJETIVO

Padronizar a gestao e governancga das Nao Conformidades na Sigma Transportes, orientando os usuarios na triagem,
analise de causa raiz, mitigacdo de custos e uso estratégico do Gemini (IA) como copiloto de auditoria. Visa também
garantir o cumprimento dos requisitos de rastreabilidade da ISO 9001:2015, os critérios de seguranca da cadeia

logistica do programa OEA e as diretrizes de saude, seguranga e meio ambiente do SASSMAQ.
2. ABRANGENCIA
Esta instrugado de trabalho aplica-se integralmente:

e Atodas as RNCs abertas nas operagdes logisticas e administrativas (Matriz e Filiais).
e A equipe de Qualidade, nas rotinas operacionais e de triagem de dados.
e Asliderancas, na investigagdo e execugdo dos Planos de Agao.

¢ A Alta Direcdo, na analise macro dos indicadores e tomada de deciso.
3. REFERENCIAS

e ABNT NBR ISO 9001:2015 — Sistemas de Gestado da Qualidade (Itens 6.1, 7.2, 7.5, 9 e 10)
e Diretrizes do Programa de Certificagdo OEA (Operador Econémico Autorizado)

¢ ABIQUIM — SASSMAQ (Manual Geral / Médulo Rodoviario)

¢ PR.GQ.001 — CONTROLE DOCUMENTAL

¢ PR.GQ.002 — AUDITORIA INTERNA

e IT.GQ.001 — ABERTURA E TRATATIVA RNC

e FO.GQ.002 - GESTAO DE REGISTROS DE NAO CONFORMIDADES

e DI.GQ.001 - PROMPT PADRAO PARA ANALISE DE RNC VIA IA

4. DEFINIGOES

¢ RNC (Registro de Nido Conformidade): Registro eletrénico no Sistema Corporativo que oficializa o
descumprimento de um requisito (falha operacional, avaria, desvio ou erro documental).

e Alta Direcéao: Instancia executiva maxima (Diretores), responsavel por decisdes macro e direcionamento de
recursos.

e Lideranca(s): Gestores taticos e operacionais (Gerentes, Coordenadores, Supervisores e Encarregados)
responsaveis pela tratativa e causa raiz em suas areas.

e Equipe: Colaboradores de fungbes operacionais, técnicas ou de apoio em qualquer setor da empresa.

e Gemini (IA): Inteligéncia Artificial utilizada como ferramenta de auditoria analitica e proposta de solugdes.

e Formulario FO.GQ.002: Arquivo oficial do SGI em Excel (FO.GQ.002 - GESTAO DE REGISTROS DE NAO

CONFORMIDADES) que centraliza a base de dados, analises, painel Kanban e Dashboards corporativos.

ﬂ@ sigmatransportes.com.br m\/



PAGINA
2DE10

INSTRUGAO DE TRABALHO IT.GQ.002

GESTAO DERNC REVISAO 00

e Regra das 24 Horas: Exigéncia de conformidade que limita a 24 horas o prazo entre a data real da ocorréncia
e a seu registro formal no Sistema Corporativo.
e Aging: Tempo de envelhecimento (em dias) de uma RNC aberta no Sistema Corporativo.

¢ Devolutiva: Resposta formal da Lideranga sobre as causas e agdes tomadas para conter o desvio.

5. RESPONSABILIDADES

FUNCAO RESPONSABILIDADE

Cabe a Direcao fornecer os recursos necessarios e adequados para a realizagao

das atividades.

Alta Diregéo Garantir o cumprimento integral desta instrugédo de trabalho em toda a organizagao.

Assegurar a aplicacdo das medidas administrativas cabiveis quando do

descumprimento das recomendacgdes.

Extrair dados, realizar a triagem analitica com o Gemini (lA), alimentar o FO.GQ.002,
gerir o fluxo Kanban, monitorar KPls, monitorar prazos, comunicar atrasos e reportar
Equipe de Qualidade as liderangas competentes; monitorar e verificar a eficacia das agbes tomadas;
fechar a RNC no Sistema Corporativo quando eficaz ou reabrir o registro caso seja

considerada ineficaz.

) Registrar e comunicar as NCs; corrigir imediatamente irregularidades; realizar o
Liderancas dos Setores ) ) B
acompanhamento do status e implantar medidas de controle/contengéo.

Identificar desvios e informar imediatamente a lideranca responsavel para registro
Todos os Colaboradores ) . ] .
no Sistema Corporativo apds a sua detecgao.

6. DIRETRIZES E FLUXO DE ATIVIDADES

6.1 Fluxograma

1. Registro da 2. Alimentagdo da 3. Extracdo do 4, Triageme 5. Atualizac3o do 6. Envio da Analise
RNC no Sistema Base de Dados PDF da RNC Andlise |A FO.G 2 a Lideranga

8. Cobranga conforme 7. Aguardando
prioridade/SLA Devolutiva?

9. Andlise da
devolutiva

10. Avaliacio do
Plano de Agdo

11. Eficaz?

15. Nova andlise 14. Revisar Investigacdo 13. Suporte da Qualidade
pela 1A 2 Plana de Agdo 5 Porqués)
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6.2 Acessos
Para executar as atividades, garantir previamente os seguintes acessos para a execugao das atividades:
6.2.1 Sistema Corporativo

o Fungao: Extragéo de relatérios e insercado de pareceres técnicos (Médulos: Relatérios e SSMQ).

e Acesso: Usuario e senha fornecidos pela TI.

(I [X]
— 22000 £ Rl
‘Q WA i &
Visual Rodopar i ;

| 1 Informe seu Login e Senha 1

Login: ||

Senha:

OK Sair ‘

6.2.2 Repositério de Armazenamento em Nuvem

e Fungao: Repositério oficial para a organizagéo de evidéncias de auditoria e arquivamento digital.

e Estrutura de Pastas: Localizado no diretdrio raiz 04 - RNC - REGISTRO DE NAO CONFORMIDADES, o
ambiente é subdividido por pastas individualizadas para cada RNC, destinadas ao armazenamento de seus
respectivos registros e evidéncias.

o Diretriz de Governang¢a: O formuldrio FO.GQ.002 e as pastas devem ser editados e mantidos

obrigatoriamente em nuvem para garantir o salvamento automatico. E proibido fazer download para uso local.

7 > 04 - RNC - REGISTRO DE NAOC... ® Compartilhar & Copiar link
N
| Documentos )+ Adicionar exibicdo = [+ i &
SGI SIGMA
0 Nome T ~

FORMULARIO FO.GQ.002

(SIGMA)

GESTAO DE REGISTROS DE NAO CONFORMIDADES REVISAO:

6.2.3 Plataforma Gemini (I1A)

Fica estabelecido que a Inteligéncia Artificial atua exclusivamente como uma ferramenta de apoio analitico e ganho de
eficiéncia na triagem inicial das ocorréncias. Toda e qualquer decisdo técnica, classificagdo final de criticidade,
validagao de Planos de Agao e aprovagédo para encerramento ou reabertura de RNCs permanece sob total e exclusiva
responsabilidade da equipe e da lideranga da Area da Qualidade, sendo mandatéria a supervisdo humana em 100%

dos fluxos operacionais.

e Acesso: Login ativo na conta corporativa.
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6.3 Passo a Passo Operacional
6.3.1 MODULO 1: Alimentagdo da Base de Dados e Criagdo de Vinculos

Orientar a extragao das informacgdes brutas do Sistema Corporativo, a alimentagao da aba principal do formulario e a

garantia de rastreabilidade digital dos arquivos antes do inicio de qualquer analise.
e Extracdo do Sistema Corporativo e Alimentagédo da Aba "BASE DE DADOS"

1. Acessar o Sistema Corporativo e seguir o caminho no menu superior: Relatérios = Emisséo de Relatérios.
2. Digitar "RNC" no campo "RELATORIO" e pressionar Enter.

3. Expandir os itens na arvore de opg¢des: [+] SSMQ = [+] Movimentacao e selecionar “Gerencial — RNC”.

N - -

CTI {Relatér-ios UtilfPardmetros  Janel
Cadastro de Relatdrios

Emissdo de Relatdrios

Regras de Relatdrios

PT| & [_[5]x]

Frota Faturamento Terceiros Fluxode Caixa Comercial Materisis Manutengdo Fiscal Tributos Programagdo Portaria Banco WMS CRM Contabilidade Patrimdnioc RH SSMQ Controle de Acesso PDI CTI Relatérios UtilIPa‘rémetvos Janela  Sair

& |
e 5| @
B el * 5 Gerar Relatério | Atualzar | Volar
s~ Visual Rodop - 4
Filtros Legenda
Cédigo : Relatério : [RNC| Incluido apés : [ G ~| [J Com permissdo
Médulo : SubMédulo : Incluido até : [£127/06/2026 x| [] Sem permissdo
Arquivo (pt): | Observacdo: |

Observacdo

Nivel de Acesso | Relatério / Palavias-chave | Incluido em Incluido por Arquivo

N Gerencial - RNC [_[C1x]
Frota_Foturamento_Terceos Fluxode Caixa_Comercial Materisis_Menutengio Fiscal Tributos _Programagdo Portaria_Banco W5 _CRH_Contabiid —
== o TR T = 24Ul
r 2, [ . { .
de Re i o Emissaolde o
= (S 2 2 4 ? S > o
~= Visual Rodopar. Visual Rq do - = 2y
Fitios Legenda Paramelios : = — Onos
Cédigo Relatdio: [ANC Incluido apss - [£ =l 0Oe: :ra ]fos' | & vi Mwes -
Médulo: [ SubMéduio: [ Incluido até : [ ] [ Sem permiss3o —L - fomlblig
Arivo {rpt): [ Observagdo: [ — 2; - ‘ el
3| RNC (A p/ em aberto - T p/ todos}: |4 2 :
4 Envolvido (0 p/ todos): [0 -
Cod .. |Modo / 5ubmédio Nivel e Acesso_|Relatdio/ Polavies chave _|
4] Contabiidade —
[ =l ssMa W(=]
] Cadastiais -Q \?
| Voltar
0 PERADOR Pardmetio: 14 [ 1 ded »[m | F 4 5
: = HEEHADOR |\\da\apaldc,bcal\FSCLD\da(OSS\SIEMA\HELATUHIUS\SSMQ\Eaencia{«HNC pt By
] S5MQ - Gerenciamento Risco
Impressora : [Padio do windows (defaull] I Papel:[Padréo da impressora (defaul)

5. Clicar no icone “Exportar Relatério” (canto superior esquerdo) na tela do relatério gerado.
6. Alterar o formato para "Microsoft Excel 97-2000 — Somente dados (XLS)", clicar em OK, selecionar a opgéo

“Tipico...” e salvar o arquivo.

% Gerencial - RNC

— - Formato:
> ‘_“g?ﬁq‘ > M 144 8| % & g [oox =] “
,@. e A‘J IB Microsoft Excel 97-2000 - Somente dados (XLS) Ll
VidExportar Relatcriol I
ino: Cancelar
_— Destino:
Opcdes de Formato Excel [ ¥] IB Arquivo de disco LI Ajuda
[~ Formato Excel [~Descrigéo

@ Tipico: os dados s&o exportados com as opgdes padrdo aplicadas.
" Minimo: os dados s30 exportados sem formato algum aplicado.

1B lizado: os dados s&o

dos de acordo com as opgdes selecionadas.

Cancelar
Opgdes >>>

f Lin)

Microsoft Excel - somente dados & um formato baseado em registros Gtil
para transferir dados, mas ele preserva menos informagdes de
formatagdo do que o formato Microsoft Excel. Diferentemente do

B

formato Microsoft Excel, o formato Microsoft Excel - somente dados ndo v |

sigmatransportes.com.br
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7. Abrir o arquivo Excel baixado, copiar as linhas de dados brutas e colar as informagbes diretamente na aba
"BASE DE DADOS" do formulario FO.GQ.002.
o Nota Operacional: As colunas de governanga e classificagdo (como Origem, Setor Responsavel, Status
Real e Prioridade) ficardo temporariamente em branco nesta etapa, pois o relatério geral do Sistema
Corporativo ndo as exporta em lote.

e Organizacao de Evidéncias no Repositério de Armazenamento em Nuvem e Vinculagao Digital

1. Acessar o Repositorio de Armazenamento em Nuvem diretamente na pasta raiz: 04 - RNC - REGISTRO DE
NAO CONFORMIDADES.

2. Clicar em Novo = Pasta, sem a necessidade de subdivisdes ou classificagdes prévias de origem.
Nomear a pasta seguindo rigorosamente o padrdo numérico: RNC [Numero da RNC].
Clicar com o botéo direito sobre a pasta criada, selecionar "Copiar Link" e garantir que a permisséo de acesso
esteja liberada para os membros da organizagao.

5. Retornar ao formulario FO.GQ.002, localizar a linha da RNC correspondente na aba "BASE DE DADOS" e
inserir a URL copiada como hiperlink na coluna LINK SHAREPOINT, além de editar o texto de exibicdo para

constar apenas o nome da pasta.

® > 04 - RNC - REGISTRO DE NAO C... ® Compartilhar & Copiar link
= Todos os Documemos\; + Adicionar exibi¢io = & ] &

(=N ERT IRl 2 Compartilhamento ~

Arquivo  P4gina Inicial  Inserir Desenhar Layout da Pagina  Férmulas Dados Revisdo Exibir  Automatizar  Ajuda Design da Tabela

5:7 g L—(‘) ‘:I b? div B~ G~ @ IE?].] 1 Linha

" "3 v i i .
Tabela  Tabelas Dindmicas Formuldrios = llustragdes  Checkbox ortficos 2~ b~ i Mapas  Grifico 1 Coluna dentirio  Texto | Simbolos
Dindmicav  Recomendadas - v Recomendados &) v | v ~ Dindmicov 1 Ganhos/Perdas v v
Tabelas Controles Graficos ~ Minigraficos ‘omentarios g
Inserir Hiperlink 7 X

Vincular a: Texto para exibicdo: RNC 2487 Dica de tela...

0 = % = (S
Pég_;a] da Examinar: 04 - RNC - REGISTRO DE NAO CONFORMIDA v «Q E SHA RE pol NT \ A
Web ou
arquivo ... Indicador...
[Pasta atual | = RNC 2488 RNC 2487
a RNC 2489 —_—
arete] | | 22
aginas
navegadas RNC 2493
RNC 2495
Endereco de Arquivos RNC 2496
email recentes RNC 2499

= RNC 2501

Endereco: ps: Jsites/: lidade/Docur -/

6.3.2 MODULO 2: Execugdo da Auditoria Avangada com Gemini (IA) e Analises

Orientar a utilizagdo do Gemini (IA) para realizar a triagem analitica, preencher de forma dindmica as colunas que

ficaram em branco no Mdédulo 1 e alimentar a aba de inteligéncia do processo.

Extragcdo do PDF da RNC para Input na IA

1. Acessar o Sistema Corporativo e seguir o caminho: SSMQ = Acessar Moédulo SSMQ - Movimentagéo -
Registro de Nao Conformidade (RNC).
Digitar exatamente o niumero da RNC especifica que sera analisada no campo “Cédigo”.

3. Clicar em Imprimir com o nimero preenchido na tela.
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.68] - Grupo : 2 - GRUPO SIGMA

Relatdrio

|
RH | s5sMQ Controle de Acesso PD] - @ v

= Movimentac&o
. Acessar Modulo SSMQ I

Termo de Ocorréncia
Gerenciamento de Indicadores

Registro de N&o Conformidade(RNC)

Situag3o: | Cadastiado
Geral I Elapesl Ei I Imagensl inci I do S'nisllol Contas HecebellPagell Andlise de RNCI Check-ListI .
o ] e
Cédigo : [2487 - a4 lily), 1 ~ o -
. e o
Filial v T < L
4y Ll = . -
Classificagdo : - —
Tipo Avaria / RNC : ~ Parémetros : = OpgBes —
LA Cédigo N3o Confor [0] todos: (B~~~ o & Visualizar em tela
2 Lista Investigagdo 2| Sim ; Enviar para impressora
ey Grava o RPT com os dad
Funcionério 1 : M e
Usuério Abertura :
Usuério Envolvido 1 :
Func. Envol. 1: e
=}
Data/Hora Abertura : _mml. @
A Imprimir Voltar
Ocoréncia :
Parémetro: 14| ¢ 1.de2 »[n I | Atusliza Defirigoe Jelatéri
Agdes Imediatas : \\datapardc.local\FSCLD\dat085\SIGMANRELAT ORIOSYSSMO\Emiss3o RNC.ipt E‘[ J
e Impressora : [Padido do windows (default) [ Papel : [Padido da impressora (default)
arefa:
. ————————

4. Aguardar o Sistema Corporativo carregar na tela o relatério descritivo e detalhado exclusivo daquela ocorréncia,
e salvar este documento em formato PDF para a utilizagdo na auditoria com a IA.

5. Alterar o nome do arquivo PDF para o padrdo de rastreabilidade: EMISSAO RELATORIO_RNC_[N°
RNC]_AAAA-MM-DD.

o Nota: Caso a lideranga envie uma devolutiva e seja necessaria uma nova analise pela ferramenta IA, este
processo de emissdo do PDF no Sistema Corporativo deve ser refeito. O novo arquivo gerado deve ser
salvo na mesma pasta do Repositério de Armazenamento em Nuvem, mantendo o histérico de todas as

versOes anteriores diferenciadas estritamente pela data no nome do arquivo.
e Processamento de Analise Critica e Prompt Consolidado

Acessar a plataforma corporativa do Gemini (IA), anexar o arquivo PDF gerado no passo anterior e utilizar o prompt
padronizado estruturado para a unificagdo de critérios normativos, avaliagdes financeiras, prazos de devolutiva e
regras de causa raiz e eficacia. © Nota: O texto completo do comando a ser enviado encontra-se disponivel para

consulta e cépia diretamente no documento DI.GQ.001 - PROMPT PADRAO DE AUDITORIA E TRIAGEM DE RNC,
localizado no Repositério de Armazenamento em Nuvem.

¢ Preenchimento do Formulario e Governanga de Prazos
Realizar a alimentag&o do formulario FO.GQ.002 com base nas informagdes geradas pela IA no chat do Gemini (IA),

seguindo as etapas abaixo:

1. Alimentagdao da Base de Dados: Copiar as classificacbes de Origem, Setor Responsavel, Status Real e
Prioridade geradas na tabela da [PARTE 1] do output da IA e colar as informagdes diretamente nas
respectivas colunas que estavam em branco na aba "BASE DE DADOS".

2. Tratativa da Regra das 24 Horas: Caso o emissor da RNC tenha lan¢cado a data incorreta no Sistema

Corporativo (duplicando a data de registro no campo da ocorréncia), consultar a data real identificada no

G@ sigmatransportes.com.br m\l
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Parecer Técnico da IA e ajustar manualmente a célula correspondente no Excel para a corregao do indicador

de tempo operacional.

3. Data Analise e Envio (Aba "ANALISES IA"): Preencher a coluna DATA ANALISE E ENVIO na aba de controle
de inteligéncia com a data exata do primeiro acionamento, observando que esta célula nunca deve ser alterada

ou sobrescrita.

4. N° Cobranga (Aba "ANALISES IA"): Inserir o numeral 1 caso seja o primeiro e-mail enviado a lideranca. Se o
prazo da prioridade expirar sem resposta, cada e-mail subsequente de cobranga disparado deve atualizar este
campo sequencialmente, servindo de parametro de entrada para atualizar o assunto do prompt (#[Numero da
Cobrangal).

5. Ultimo Envio e Préximo Envio (Aba "ANALISES IA"): Preencher o Ultimo Envio com a data do disparo atual.
A coluna Préximo Envio (Sem Retorno) calculard automaticamente a nova data limite de cobran¢a com base
nos dias regulamentares da prioridade (2, 5 ou 7 dias).

6. 12 Devolutiva e Tempo de Retorno (Aba "ANALISES IA"): Inserir a data exata na coluna 12 DEVOLUTIVA
quando a lideranga responder formalmente pela primeira vez. O campo Tempo de Retorno (Dias) calculara o
intervalo real de atendimento de ponta a ponta, observando que esta célula também é fixa e imutavel.

7. Rastreabilidade do Link (Aba "ANALISES IA"): Criar um link publico para a conversa no chat do Gemini (IA),
copiar a URL e inserir o enderego como hiperlink na coluna LINK CHAT, além de editar o texto de exibicdo do

link para o formato amigavel padrao: RNC [Numero da RNC].
6.3.3 MODULO 3: Gestdo Visual e Reporte Analitico

Detalhar o acompanhamento do ciclo de vida das ocorréncias em tempo real pelo setor de Qualidade e a alimentacao

dos painéis de inteligéncia do negdcio através dos dados obtidos.
e Gestao de Fluxo (Metodologia Kanban)

A gestéo visual e operacional das tratativas é realizada através de um quadro Kanban. A mecénica consiste em
transitar o numero da RNC entre as colunas conforme o avango da auditoria, garantindo que o status de cada analise

esteja sempre visivel.

@ A FAZER: Porta de entrada do processo. Toda nova RNC registrada no Sistema Corporativo e extraida na base
de dados entra primeiramente nesta coluna.

EM ANALISE: Contempla as RNCs que estdo ativamente sendo auditadas pela equipe de Qualidade no momento
(respeitando a meta diaria de produtividade estabelecida pela lideranga do setor) OU ocorréncias que ja receberam
devolutiva da lideranga responsavel e exigem reanalise técnica.

@ PENDENTE RETORNO: RNCs que ja passaram pela auditoria e tiveram os e-mails padronizados de cobranca
disparados. Permanecem nesta coluna aguardando a devolutiva formal da lideranga e o envio das evidéncias do Plano
de Acgao.

@ CONCLUIDO: RNCs que tiveram suas causas tratadas, Planos de Acdo validados, evidéncias devidamente

anexadas e foram oficialmente encerradas no Sistema Corporativo.
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e Dashboards e Indicadores Estratégicos (KPls)

Os painéis analiticos consolidam os dados preenchidos pela equipe e fornecem visdes gerenciais focadas em

produtividade, engajamento e mitigagdo de perdas financeiras. Os painéis estdo divididos nos seguintes indicadores:
1. Visao de Produtividade e Fluxo:

e STATUS KANBAN: Demonstra, em porcentagem, a distribui¢gdo atual do volume de RNCs dentro de cada etapa
do fluxo visual (A Fazer, Em Analise, Pendente Retorno e Concluido).

o PRODUTIVIDADE EQUIPE DE QUALIDADE (ANALISES RNC): Mede a quantidade de ocorréncias
efetivamente analisadas pela equipe de Qualidade, com visdes consolidadas por dia, por semana e por més.

e TEMPO DE ABERTURA (AGING): Mapeia o envelhecimento das ocorréncias, separando a quantidade de
RNCs em aberto por faixas de tempo: Até 30 dias | De 31 a 91 dias | Mais de 90 dias.

2. Visao de Desvios e Origem:

e ORIGEM DA RNC: Comparativo de volume de RNCs Abertas versus Encerradas, estratificadas por sua origem
de detecgéo (ex: Clientes, Auditoria OEA, Processos Internos).

e TIPO DA RNC: Comparativo de volume de RNCs Abertas versus Encerradas, estratificadas pelas
categorias/tipos de desvios operacionais.

¢ QUANTIDADE X PRIORIDADE (MENSAL): Volume de RNCs abertas no més organizadas pelo nivel de
prioridade atribuido (Alta, Média ou Baixa).

3. Visao de Custos e Perdas Financeiras:

e PERDA FINANCEIRA POR RNC (MENSAL): Cruza a quantidade total de ocorréncias abertas no més com o
custo total (R$) gerado por elas.

e PERDA FINANCEIRA X TIPO (MENSAL): Detalha a quantidade de ocorréncias e o impacto financeiro (R$)
isolados por cada categoria/tipo de RNC.

e PERDA FINANCEIRA X RESPONSAVEL (MENSAL): Evidencia o impacto financeiro e o volume de

ocorréncias distribuidos pela lideranga/setor responsavel pelo desvio.
4. Visao de Engajamento das Liderangas (SLAs):

e DEVOLUTIVA X LIDERANGA RESPONSAVEL: Taxa de engajamento primario. Cruza a quantidade total de
RNCs sob a responsabilidade de cada lider com a quantidade exata daquelas que ja receberam alguma
resposta.

e QTD. RESPOSTAS EM PRAZO X LIDERANGA RESPONSAVEL: Indicador de SLA de atendimento.
Demonstra o volume de respostas enviadas dentro do prazo regulamentar da prioridade versus respostas fora

do prazo, agrupadas por lider responsavel.

ﬂ@ sigmatransportes.com.br m\/



SiGMA,

INSTRUGAO DE TRABALHO

GESTAO DERNC

6.4 Matriz de Riscos e Controles do Processo

1D

01

EVENTO DE RISCO

Indisponibilidade ou falha
na ferramenta de IA

IMPACTO NO PROCESSO

Atraso na triagem inicial das RNCs e gargalo
operacional na Qualidade.
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MEDIDA DE CONTROLE

Realizar a triagem e preenchimento de forma
manual pela equipe de Qualidade
temporariamente, seguindo os critérios de
classificagao descritos nesta IT.

02

Alucinamento ou
classificagdo incorreta
gerada pela IA

Decisdes erradas baseadas em dados incorretos
inseridos na base de dados.

Obrigatoriedade de validagéo técnica humana de
100% dos outputs da IA antes da colagem na
"BASE DE DADOS" e envio as liderangas.

03

Descumprimento do
prazo de resposta por
parte da lideranga

Atraso no tratamento da ndo conformidade e
impacto nos indicadores de SLA.

Execugéao da régua de cobranga sequencial via e-
mail e monitoramento visual diario através do
Quadro Kanban (coluna Pendente Retorno).

04

Lancamento de data
incorreta pelo emissor no
Sistema Corporativo

Distorgao no indicador de tempo operacional de
tratamento da ocorréncia.

Execugéo da "Tratativa da Regra das 24 Horas",
com ajuste manual da célula no Excel com base
no Parecer Técnico da IA.

6.5 Resolugdo De Problemas / Suporte

Este capitulo estabelece as diretrizes para o suporte técnico prestado pelo setor de Qualidade as liderancas da

organizagéo, servindo como agente facilitador na investigagcao de desvios e na construgéo de Planos de Agao robustos.

6.5.1 Suporte na Investigagcao de Causa Raiz (5 Porqués)

Quando uma lideranga apresentar dificuldades para identificar o fator gerador de um desvio, ou quando a analise inicial

for rejeitada pela 1A/Qualidade por superficialidade, o setor de Qualidade deve atuar ativamente como suporte

metodoldgico.

Agendamento de Alinhamento: A Qualidade deve provocar uma breve reunido com a lideranga responsavel.

Aplicacédo Guiada dos 5 Porqués: O técnico de Qualidade atuara como facilitador, instigando o grupo a ir além

do sintoma inicial. A investigagcdo deve ser conduzida fazendo perguntas sucessivas até que se encontre a

fragilidade no processo.

Validagao do Bloqueio: Garantir que o ultimo porqué identificado responda diretamente a causa-raiz e que

seja possivel aplicar uma barreira técnica ou sistémica sobre ele.

6.5.2 Tratativa de Negativa de Eficacia e A¢goes Residuais

Caso uma RNC chegue a fase de medigéo e seja constatada a ineficacia das a¢des propostas (ou seja, o problema

reincidiu ou a barreira falhou), o registro ndo pode ser encerrado. A Qualidade deve conduzir o seguinte protocolo de

suporte:

Refazer a Investigagao: Torna-se obrigatério refazer toda a analise de 5 Porqués dentro da mesma RNC,

visto que as premissas da primeira investigacao se provaram incorretas ou insuficientes.

Apoio no Desenho de Planos de Ag¢ao Robustos: A Qualidade deve orientar a lideranga a priorizar Planos

de Acgao que fujam de agdes paliativas, direcionando o foco para:

Eficacia Técnica: Dispositivos fisicos ou alertas visuais que bloqueiem o erro humano imediato.
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o Eficacia Sistémica: Alteragdes de fluxos internos, travas sistémicas, parametrizagcdes de regras de negécio

ou revisdes estruturais de procedimentos operacionais.
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