Tratamento das Ocorréncias

O moédulo de tratamento é responsdvel por realizar o primeiro direcionamento e procedimento a
ser executado, identificar o processo de origem, correlacionar a um possivel risco ja mensurado,
definir um usuario responsavel pelo tratamento, priorizar com a matriz GUT e gerar feedbacks.

Como acessar: Ocorréncias>Tratamento das ocorréncias.
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Moédulos relacionados: Processos, Gestdo de dados, Ocorréncias, Formularios de ocorréncias.
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Palavras chaves: Ocorréncia, Formularios, Tratativas, Incidentes, Riscos.
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O MD2 Quality Manager conta com um semaforo visual para auxiliar no atendimento das
ocorréncias, ele esta disposto no inicio de cada ocorréncia. O seméforo sera exibido somente se o
formuldrio que originou a ocorréncia esteja com o SLA definido.

lcone Descricao Regra de Negocio

Q Dentro do Prazo estimado SLA Data atual + 2 < data fim estimada

O prazo estimado do SLA esta| Data atual + 2 > data fim estimada
proximo do vencimento & data atual < data fim estimada

E prazo estimado do SLA vence | pata atual - data fim estimada
oje

A O prazo de SLA venceu Data atual > data fim estimada

Filtrando tratamento de ocorréncias

| Tratamento de Fatos/Ocorméncias

Exibir Sobcrtaglies. infernas

a -
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Filtros: E possivel filtrar as ocorréncias através dos seguintes status: nova, em andamento e
tratada.

Exibir Solicitacoes Internas: Exibe ocorréncias abertas pelo sistema, como por exemplo, riscos
a serem tratados.

Ha a possiblidade de acrescentar ou reduzir o nimero de colunas informativas, para isso deve-se
clicar no icone “Gerenciar Colunas” e selecionar quais colunas deverdo estar habilitadas na tela.

Tratamanto de FatosOcormbncias

Realizando tratamento de ocorréncias

Para realizar a tratativa, basta clicar no icone “Tratar Ocorréncia” na ocorréncia desejada.
O tratamento de fatos/ocorréncias é composto por até 5 etapas, sendo elas:

®* Etapa 1 - Preparacao.

* Etapa 2 - Definicao.

* Etapa 3 - Analise.

* Etapa 4 - Plano de acao.

Tratarmento de Fatos/Ocomineias

Proparscia

[
Crearmbnix
Suscla

Dt ot Abebimars 00T OS

Fothpowridierd

Etapa 1 - Preparacao

Nesta pagina estarao, incialmente, o cabecalho da ocorréncia e as informagdes gerais que serao
preenchidas no registro da ocorréncia. Elas irdo variar de acordo com as perguntas do formulario
ao qual foi associado.

Protocolo: Nimero de protocolo da ocorréncia.
Protocolo: 0000000161682 20210210

corréncia: Nome da ocorréncia.
Ocorréncia: Solicitagdo de consulta completa
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Situacao: Status da ocorréncia.

Data da abertura: Data e hora da criacdo da ocorréncia.

Autor: Responsavel pelo registro da ocorréncia.

Responsavel: Responsavel inicial associado ao formulario para realizar a tratativa inicial.

Na etapa de preparacao, é exibido um campo com detalhes das ocorréncias, sao informacoes

preenchidas de forma automatica, respondendo ao formuldrio de ocorréncias que originou a
ocorréncia.

° Detalhes da Ocorréncia

Informagdes da Ocorréncia

Farmulério

V3 - FORMO0G (Autenticado) - Formulario de solicitagdo da consulta completa

Farmuiano [Congatonag

|dentificagdo
Selicitagdo de consulta completa

Descrigao

Solicitagio de consulta completa

Data Cnagdo

2t Criscan Ao o
Data Cnagao [Obngatoino

Data Estimativa
25/02/2021 a

Quantidade dias SLA 15

Inserir @-mail para co:‘numcacéo de retorno
contato@md2net.com.br

Lolocar 0 e-man de referénca para reftomo da resposta, (Maxamo £ 232 caracteres, Jongatono

Tratamento

Serd indicado a forma de tratamento a ser executada, o processo de origem, a correlacdo a um
possivel risco ja mensurado, definir um usuario responsavel pelo tratamento e priorizar com a
matriz GUT.
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Tratamento

91276 - DTO06 - Direito dos Triulares — Consulta Completa

T .

Selecione

Solicitacdo de direito do titular

Gravidade GUT 1

1
]
n

Urgéncia GUT 1

5]
LT

Tendéncia GUT 1

. Tt ¥ moits Bancs 3 . Tamaliiasis b 5 » Tenddncs critcs

° Histérico de atribuigtes
° Guilherme

Justhcativa de recusa

Guilherme Oliveira

Selecione

Forma g2 Tratamants

Processo: Campo destinado para selecionar o processo de referéncia da ocorréncia

Risco do processo: Campo destinado para informar, caso exista, o risco registrado previamente
NO processo.

Tipo de ocorréncia: Campo destinado para selecionar o tipo de ocorréncia, cadastrado
previamente em Dominios > Tipo de ocorréncias.

Matriz GUT: Campo destinado para realizar a priorizacao do formuldrio que serd associado a
ocorréncia baseado em trés critérios: gravidade, urgéncia e tendéncia. Para cada um desses
critérios é atribuida uma nota — de 1 a 5.

° Gravidade: profundidade das consequéncias que o problema pode causar;
° Urgéncia: tempo para que as consequéncias comecem a ser prejudiciais, caso nao
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atue no problema;
° Tendéncia: crescimento do problema na auséncia de uma atuacao.

Historico de atribuicoes: Responsdavel por dispor o histérico de atribuicbes dos responsaveis
pela tratativa.

Usuario responsavel: Campo destinado para indicar o responsavel para realizar a tratativa.

Justificativa de atribuicao: Campo destinado por informar a justificativa de atribuicao caso nao
seja o usuario associado ao formuldrio da ocorréncia.

Usudrio MD2

Justificativa de atribuigao

Forma de tratamento: Indicar o formato de tratamento da ocorréncia. A forma de tratamento
possui 3 opgoes:

* Tratar ocorréncia sem abrir tarefas: os passos 1 e 5 sao liberados;

* Tratar ocorréncia com plano de acao e tarefas: os passos 1, 4 e 5 sao liberados;

®* Tratar ocorréncia com anadlise de causa e plano de acao: Todos 0s passos sao
liberados.

Etapa 2 - Definicao

Caso a selecdo da forma de tratamento seja "Tratar ocorréncia com analise de causa e plano de
acdo", esta etapa ficard disponivel.


https://docs.md2qualitymanager.com/uploads/images/gallery/2021-08/tratamento-de-ocorrencias-etapa-1-tratamento-justificativa.png

Definicio

Mome do problema, tate ou melhona

251 25 carscteres restantes

Detalbe problema, fato cu melhonia

255 | 255 caractenes restantes

Meta

t7 2 ar aicangagls

255 | 255 caractenes restantes

Diara Limate Cuzto

Nome do problema, fato ou melhoria: Campo destinado para escrever sucintamente o
problema, fato ou melhoria.

Detalhe problema, fato ou melhoria: Campo destinado para detalhar problema, fato ou
melhoria.

Meta: Descrever a meta a ser alcancada.
Data Limite: Informar a data limite para execucao da tratativa.

Custo: Informar o custo estimado para execucao da tratativa.

Causas

Nesta etapa faremos uso do diagrama de Ishikawa, que é uma ferramenta usada para encontrar,
organizar, classificar, documentar e exibir graficamente as causas de um determinado problema,
agrupados por categorias, que facilitam o brainstorming de ideias e anélise da ocorréncia. Como
as causas sao hierarquizadas, é possivel identificar de maneira concreta as fontes de um problema.

° c*":,‘-:' a

Adicionar Causa Raiz: Clicar em “nova causa”, para adicionar uma causa raiz.

Categoria: Campo destinado para informar a categoria da causa. Devera estar previamente
cadastrada em Dominios > Categoria de Causa.
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Descricao sucinta da causa: Campo destinado para descrever sucintamente a causa.
Detalhe da causa: Campo destinado para descrever detalhadamente a causa.

Apés informacdes preenchidas devera clicar no icone “aplicar causa”, para adicionar uma causa
raiz na ocorréncia.

e 20

° Causas °

Descrigdo sucinta da causa

37 I 40 caracteres restantes

Detalhe da causa

253 | 255 caracteres restantes

Etapa 3 - Analise de Causas

7

Na etapa "Analise", é realizada a andlise das informacdes preenchidas na etapa anterior.
Representado pelo diagrama de Ishikawa (também conhecido como "diagrama de causa e efeito"),
é possivel visualizar a relacao entre um “efeito” e suas possiveis “causas”.
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Andlise - Diagrama Ishikawa

Causas

Para inserir uma conclusao o usuario devera clicar no botdo ‘ + ’, conforme imagem a sequir

a Conclusao

° Conclusdo

Conclusdo da andlise

4000 / 4000 caracteres restantes

Conclusao da analise: Campo destinado para incluir a anélise de conclusao efetuada.

Caso o usuario queira inserir uma observacao sobre a tratativa efetuada, devera clicar em “Incluir
Causa”, para adicionar uma observacao.
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a Observagdes
° Observagdes °

° Observagdes e

Descrigdo da observagdo

1024 / 1024 caracteres restantes

Descricao da observacao: Campo destinado para incluir observacdes sobre a tratativa efetuada.

Etapa 4 - Plano de Acao

Na proxima etapa "Melhoria", temos a possibilidade de realizar o cadastro dos planos de acao e
tarefas, com o objetivo de executar e priorizar solucdes. Esta etapa fica disponivel a partir da
selecdo da forma de tratamento "Tratar ocorréncia com plano de acao e tarefas" ou "Tratar
ocorréncia com analise de causa e plano de acao".

Para adicionar um novo plano de acao, devera clicar no botao “Incluir Plano de Acao”.
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Ocorréncias | Tratamento de Fatos/Ocorréncias ¥ Cancelar

° Planos de Acho °
° Moo Plang de Aglio o

Causa andlise do problema

Selecione w

Mome Plano Agio

Movo Plano de Agdo

Descrigio Plana Aglio

Causa analise do problema: Campo destinado para informar a causa da analise formalizada nas
etapas anteriores.

Nome Plano Acao: Campo destinado para informar o nome do plano de agao.

Descricao do plano: Campo destinado para descrever as tratativas que o plano de acao ira
receber. Esse campo aceita até 1024 caracteres.
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Descrigao Motivo

Data Plano Agdo
15/06/2021 [

Local Execucdo

Investimento Previsto

0

Descricao do motivo: Campo destinado para descrever os motivos do tratamento do plano de
acdo. Esse campo comporta textos de até 1024 caracteres

Data Plano: Campo destinado para informar a data estimada para inicio do plano de acdo.

Local Execucao: Campo destinado para informar o local de execucao onde o plano de acao serd
executado.

Investimento Previsto: Campo destinado para informar o investimento previsto para realizar o
plano de acao.

Responsdvel pela execucio do Plano

Selecione -

Status

Responsavel pela execucao do Plano: Campo destinado para informar qual usuario serd
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responsavel por executar o plano de acdo criado.

Status: Campo destinado para informar o status em que o plano de acao se encontra, contendo
cinco opcoes:

* Nao iniciado.

®* Em andamento.
® Suspenso

® Cancelado

® Finalizado

Tarefas do Plano de Acao

Para efetuar o cadastro de tarefas contemplando as acdes tomadas para tratar o plano de acao, o
usuario devera clicar no botdo “Incluir Tarefa”.

Tarefas do Plano de Aglo
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Tarefas do Plano de Agio

° Mava tarefa do plana de ac@a o
Mome Tarefa

Mava tarefa do plano dz agdo

Descrigio Tarefa

oy = gesencl =i (O

Data Criagsa

100272021 B
nforme = dla de origc (Rhngatdna
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e = finaifra o (b
Quantidsde dins SLA&
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Periodiodade
e
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Ativa
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Respons e

Administrador Empresa Modelo

L e,

Usudrics associsdos,

MV O0F DSGETGT BEF0CN005

o Anexas da Tarefa

o Deserveohoer Treinamentos

Nome Tarefa: Campo destinado para informar o nome que a tarefa do plano de acao ira receber.

Descricao Tarefa: Campo destinado para descrever a tarefa que o plano de acao ird receber.
Esse campo aceita até 1024 caracteres.

Data Criacao: Campo destinado para informar a data de criacao da tarefa do plano de acao. Esse
campo é preenchido automaticamente no dia em que a tarefa é criada.
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Data Fin. Estimativa: Campo destinado para informar a data estimada para finalizacao datarefa.

Quantidade dias SLA: Campo destinado para informar a quantidade de dias de SLA que a tarefa
devera ser executada.

Observacao: Caso o usuario preencha somente esse campo, a data fim estimado sera calculada
automaticamente.

Periodicidade: Campo destinado para informar a periodicidade em que a tarefa serd executada.
Podendo ser:

® Anual

® Bimestral
*® Diaria

* Esporadica
®* Mensal

®* Semanal

® Semestral
® Trimestral

Status: Campo destinado para informar o status em que o plano de acao se encontra, contendo
quatro opcdes:

® Ativa

® Inativa

®* Recusada
* Concluida

Responsavel: Campo destinado para informar o usuario responsavel pela tarefa.

Usudrios associados: Campo destinado para informar os usudrios que serao associados para
executar a tarefa.

Ulsusrass stsocisdos
-. (Grupo de alunos -.. -> Alunos Quali..)
. [Grupo de alunos -... -> Alunos Quali..) >

Grupo de alunos -... -> Alunos Quali.) >

Caso o usudrio deseje anexar arquivos a tarefa devera clicar no ‘+'.
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° Anexos da Tarefa °

Descrigio do anexo

Ly

Informe & descrigao do anexo da tarefs

4+ Selecionar arquivo

Inclua wm anquivo da tarefs [Obrigatdvia). O tamanho do anquive ndo poderd exceder o5 25 MB. Os formatos suportados s30; *git *ipeg, *jpg.

[ —
I, A0

“png “bmp, TG 6 Tsvg, Tmsg, Tem) Tt “doc *docx, , Tt T Tos Tads, Tl Todt Txiw Tppt oot Tpdf Tzip, Trar

ip, *gzip

Descricao do anexo: Campo destinado para informar a descricao do anexo da tarefa. Esse
campo comporta textos de até 1024 caracteres.

Selecionar Arquivo: Campo destinado para anexar arquivos da tarefa cadastrada. O tamanho do
arquivo permitido é de 25 MB. Os formatos suportados sao: *.gif, *.jpeg, *.jpg, *.png, *.bmp, *.tiff,
*.tif, *.svg, *.msg, *.eml, *.txt, *.doc, *.docx, *.html, *.htm, *.rtx, *.rtf, *.csv, *.xls, *.xlsx, *.odt,
*xlw, *.ppt, *.pptx, *.pdf, *.zip, *.rar, *.7zip e *.gzip.

Etapa 5 - Controle e Conclusao

Ha, na etapa 5, o acompanhamento das tarefas da ocorréncia agrupadas por usuarios
dos feedbacks, notificacdes (através de e-mail) para o requisitante, a conclusao e fechamento da
ocorréncia.

Acompanhamento

Um diagrama é usado para ilustrar o avanco das diferentes tarefas do plano de acado. Os intervalos
de tempo representam o inicio e fim de cada tarefa e aparecem como barras coloridas sobre o
eixo horizontal do gréfico.

Acompanhamento
'd_° Timeline Tarefas .
Margp 2021
Andlise do incedents M reap.: 1
registrado Ativa - Em dia
Exgcutar plane de N* resp: 1
contngénda Alrva - Em dia
L" A

Timeline Tarefas: Campo destinado para exibicao das tarefas por meio do gréfico de Gantt, onde
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é exibido o tempo de execucdo de todas as tarefas, se estao atrasadas ou nao, conforme legenda:

Tarefa ativa e dentro do prazo (Em dia).

Tarefa ativa e fora do prazo (atrasada).

Tarefa inativa.

Tarefa recusada.

Tarefa concluida.

Tarefas: Campo destinado para exibir todas as tarefas cadastradas no plano de acao e o status
em que elas se encontram.

Tarefas

ONOJC

Elaborar PPT de ap...

Manhum anexo fo

Feedbacks da ocorréncia: Caso a ocorréncia seja de um usudrio de servico ou esteja atribuida a
um formuldrio que possua uma pergunta definida com validacdo de e-mail e ela esteja sinalizada
como "E um contato", a informacdo de "E-mail do titular dos dados" é habilitada, e
automaticamente carregada. Esse endereco e-mail que receberd todas as notificacbes da
ocorréncia.

® Clicar no ‘+’, para incluir um feedback.
® Clicar no ‘x’, para cancelar um feedback.
* Clicar no ‘V’, para aplicar um feedback.

Mensagem de Feedback: Campo destinado para informar mensagem de feedback, caso o
usudrio tenha associado um template no formuldrio da ocorréncia, a mensagem de feedback ira
aparecer automaticamente no corpo do e-mail.
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° Feedbacks da ocorréncia 0 °

Mensagem de feedback

Mormal % B I Ht H: & r

me 3 mensagem de feedback (Dbngatdna) - 1024 / 1024 caracteres restantes

Selecionar Arquivo: Campo destinado para anexar arquivo no feedback de ocorréncias, que sera
encaminhado ao usuario solicitante. Clicar no ‘+ selecionar arquivo’, para anexar. O tamanho do
arquivo nao podera exceder os 25 MB. Os formatos suportados sao: *.gif, *.jpeg, *.jpg, *.png,
*.bmp, *.tiff, *.tif, *.svg, *.msg, *.eml, *.txt, *.doc, *.docx, *.html, *.htm, *.rtx, *.rtf, *.csv, *.xls,
* xlsx, *.odt, *.xlw, *.ppt, *.pptx, *.pdf, *.zip, *.rar, *.7zip e *.gzip.

Notifica autor/requisitante: Clicar na caixa de selecao para notificar o autor/requisitante por e-
mail.

otfica autorrequisitante?

Conclusao

Ao finalizar o tratamento de uma ocorréncia/risco, o usudrio, obrigatoriamente, devera evidenciar
a conclusao da tratativa, tendo a possibilidade de anexar um documento de referéncia. Ao marcar
a opcao “concluir este controle”, o status é definido como “tratada”, ficando bloqueado para
novas edicoes.
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Conclusao

Conclyir ¢5te controle?

Dafing 3 concieis de ratamants 23 ocomrdnca

~ ° Evidéncia de conclusao

Resposta de concluzdo

Mormal  # B I H Hz e

W 8 respasts de conclusio [Dbogetdoa) - 10247 1024 caracteres restantes

. ° Anexos de tratamento ° J

Data Fin. Efetiva

Atenclio: Apds a concluslio de tratamento das ocomfncias, o tratamento ndio poderd ser mais modificada,

Concluir este controle: Clicar na caixa de selecao para definir a conclusao de tratamento da
ocorréncia.

Evidéncia de conclusao: Ao Clicar no ‘+’,0 usuario podera incluir evidéncia de conclusao do
tratamento.

Selecionar Arquivo: Campo destinado para anexar arquivos de evidéncias de conclusao da
tratativa. O tamanho do arquivo nao podera exceder os 25 MB. Os formatos suportados sao: *.gif,
*.jpeq, *.jpg, *.png, *.bmp, *.tiff, *.tif, *.svg, *.msg, *.eml, *.txt, *.doc, *.docx, *.html, *.htm, *.rtx,
*.rtf, *.csv, *.xls, *.xlsx, *.odt, *.xlw, *.ppt, *.pptx, *.pdf, *.zip, *.rar, *.7zip e *.gzip.

Caso o usudrio deseje anexar arquivos ao tratamento da ocorréncia que nao tenham sido
anexados anteriormente, ele terd a disposicao o campo de “Anexos de tratamento”.
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i ° Anexos de tratamento o o .

Crescrigdo anexo de tratamento

Drata Fin. Efenva

Data Finalizagao Bfetiva [Dbrigatdnio

Atencdo: Apds a conclusdo de tratamento das ocoméndias, o tratamento ndo poderd ser mals modificada.

Descricao anexo de tratamento: Campo destinado para informar a descricao do anexo de
tratamento.

Selecionar Arquivo: Campo destinado para anexar arquivos de tratativas. O tamanho do arquivo
nao podera exceder os 25 MB. Os formatos suportados sao: *.gif, *.jpeg, *.jpg, *.png, *.bmp, *.tiff,
*.tif, *.svg, *.msg, *.eml, *.txt, *.doc, *.docx, *.html, *.htm, *.rtx, *.rtf, *.csv, *.xls, *.xlsx, *.odft,
*xlw, *.ppt, *.pptx, *.pdf, *.zip, *.rar, *.7zip e *.gzip.

Data Fin. Efetiva: Campo destinado para informar a data de fim efetiva do tratamento da
ocorréncia.

Apds a conclusao de tratamento das ocorréncias, o tratamento nao podera ser modificado e
apenas ficara disponivel para consulta.

Realizando o Tratamento Rapido

O tratamento rapido é utilizado para simplificar e tornar o tratamento de ocorréncia mais objetivo
e é identificado pelo icone “Reldgio”. A escolha desse tipo de tratamento esta vinculado a criacdo
do formuldrio, é nesse mddulo (Cadastro formuldrios ocorréncia) que o usudrio informa sua
utilizacao.
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Ao acessar o tratamento rapido, o usudrio visualiza as principais informacdes do fato/ocorréncia.

Tratamento de Fatos/Ocoméncias x
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OBS: Caso o usudario nao seja o responsavel pelo tratamento e salve qualquer alteracao, ele
passara a ser o responsavel.

— ° Drstalhed g5 Doarrdnes

Impressio de Relatério

Tipo Relatddo

Relatdric de consulta completa

CPF para consulta

Detalhes da Ocorréncia: O usuério pode expandir esse campo para visualizar mais informacodes.

Impressao de Relatdrio: Nesse campo, o usudrio visualiza o tipo do relatério e o CPF utilizado
no tratamento, caso seja adicionado anteriormente na abertura da ocorréncia. O botao “Imprimir

Relatério” possibilita o download para a impressao do relatério configurado anteriormente na
ferramenta.
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LX #

Concluir este tratamento? | |

Feedbacks da Ocorréncia: Nesse campo o0, usudrio poderd adicionar respostas para o
destinatdrio. Lembrando que o campo “Destinatario” jd vem preenchido com o e-mail informado
na abertura da ocorréncia, mas é possivel realizar a edicao caso necessario.

Comentadrios da Ocorréncia: Nesse campo, o usuario pode adicionar um comentdrio para o
tratamento da ocorréncia. Atencao: esse comentario ficard visivel apenas para controle interno, ou
seja, nao serd enviado para o solicitante.
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Concluir este tratamento: Para concluir o tratamento é necessério clicar no “checkbox” e na
sequéncia clicar em “Salvar”.

OBS: Para que o usuario consiga habilitar o “checkbox”, ele deverd preencher o Feedback da
ocorréncia. Sem isso, a marcacao ficara desabilitada.
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