DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Causa e efeito (espinha de peixe) — Material de apoio ao especialista Lean Seis Sigma

PROJETO cODIGO FASE EFEITO ANALIS ELABORADO POR D

Reducao de Erros de Faturamento no CSC GB-2026-047 Fatura B2B com erro — foco nos vitais do Pareto Thiago Ramos (GB) 25/09/2026
(tarifa e cadastro)

1. DIAGRAMA — WORKSHOP DE 25/09/2026 Equipe: Priscila (CSC), Gustavo (Comercial), Daniela (TI), Marina (Champion) — brainstorming + 6M

METODO SISTEMA (ERP) MEDIGCAO

rrametrizados manualmente, sem prazo Campo de tarifa livre, sem trava de faixa Apontamento manual dos volumes variaveis

Checklist de conferéncia ndo cobre tarifas Cadastro duplicado de itens de servigo Critério de erro variava entre células (pré-MSA)

. Sem dupla checagem em contratos complexos Alteracdo de contrato ndo gera alerta Sem indicador de erros por célula

FATURA B2B
EMITIDA COM ERRO

Y = 6,2% das faturas

Analistas novos sem treino no fluxo de aditivos —g{ditivos chegam por e-mail, sem formulario padréo Pico de volume no fechamento de trimestre

(meta: 2,0%)

Sobrecarga no fechamento do trimestre Cadastro do cliente desatualizado Presséo de prazo do calendario fiscal

Conferéncia concentrada em 1 pessoa Tabela de tarifas fora do ERP (planilha) Interrupcdes na sala do fechamento

MAO DE OBRA INFORMAGCAO MEIO AMBIENTE

Como o especialista usa este Ishikawa: (1) o efeito é especifico e mensuravel (vem do Pareto), nunca genérico; (2) as causas sao hipéteses do workshop — ainda néo séo culpadas: as mais influentes seguem para a
Matriz Causa e Efeito e para verificagdo com dados; (3) causas sublinhadas pelo time como recorrentes (aditivos manuais, campo de tarifa livre, formulério inexistente) aparecem em mais de um M — sinal classico de
causa sistémica.
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