OCAP — PLANO DE REACAO

Out-of-Control Action Plan — Material de apoio ao especialista Lean Seis Sigma

ELABORA

PROJETO coDIGO FASE GRAFICO VINCULADO POR

DA

Reducédo de Erros de Faturamento no CSC GB-2026-047 CONTROL Grafico p semanal — Plano  Thiago Ramos 04/12/2026
de Controle (GB)

1. FLUXO DE REACAO A SINAIS Sequéncia padrdo: conter - diagnosticar — corrigir - verificar — registrar

1. SINAL DETECTADO 2. CONTEN(;Z\O — ATE 30 MIN 3. DIAGNOSTICO — 24 H
no gréafico p ou nos X's segregar o lote da célula, classificar o modo de falha;
(regras A—C abaixo) suspender emissdo afetada checar painel D+2 e bloqueios

. 4_' AGCAO CORRE,TNA ]‘ SIM Causa especial
ellm!r)gr a causa, registrar no J‘ identificada?
diario de bordo do CSC
H
6. VERIFICAR EFICACIA ] [ 5. ESCALONAR EM 48 H
acompanhar 2 ciclos no gréfico; < dono do processo + Champion;
sinal recorrente = revisar plano J l forca-tarefa com TI/Comercial

RO E LICOES APRENDIDAS — atualizar OCAP, POP e treinamento; comunicar células no fechamento

2. SINAIS E GATILHOS Regras objetivas: quem opera o grafico ndo decide 'no feeling' quando reagir

SINAL GATILHO (REGRA) ACAO PADRAO RESPONSAVEL PRAZO

A 1 ponto acima do LSC (3,6%) no gréfico p Contencdo imediata + diagndstico completo Priscila Fontes 30 min
(passos 2-3)

B 7 pontos consecutivos acima da LC (2,6%) ou Diagnéstico dirigido: estratificar por modo de falha  Priscila Fontes 24 h
tendéncia de 6 pontos e por célula

C X fora do padréo: aditivo > D+2, bloqueio de Tratar a pendéncia na origem antes do Gustavo / Marina / Mesmo dia
cadastro > 24 h ou checklist < 100% fechamento; registrar causa Priscila

D Pico sazonal: fechamento de trimestre (histérico Reforco preventivo: mutirdo de conferéncia + Thiago - Marina Semana
8,5%) dupla checagem nos contratos com aditivo anterior

O OCAP fica anexado ao Plano de Controle e vale a partir do handover (11/12/2026). Sinal tratado sem registro no diario de
bordo é considerado néo tratado — o registro alimenta a revisdo mensal com a dona do processo.

Como o especialista usa 0 OCAP: (1) escreve as regras junto com quem opera o processo, antes do primeiro sinal real; (2) separa contencéo
(proteger o cliente agora) de correcéo (eliminar a causa) — as duas tém prazos distintos; (3) prevé o caso “causa nao identificada": escalonar é
caminho legitimo, néo fracasso; (4) trata o pico sazonal conhecido (fechamento de trimestre) como sinal preventivo — reagdo boa comega antes do
ponto sair do limite.
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