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Apéndice | - Analise Critica Detalhada

1. Situacdes Provenientes de Analises Criticas Anteriores

Assunto Sim Ndo Entradas:

Possuem acdes oriundas de saidas Todas acbes de analises criticas
de Andlises Criticas anteriores em O anteriores foram consideradas
andamento? fechadas e eficazes.

Deliberagdes / Saidas: Monitorar em novo ciclo de analise critica as a¢fes listadas nessa ata.

2. Mudancgas
Assunto Sim Ndo Entradas:
Houve mudangas em questdes Como mudanga nas questdes internas e
internas e externas que sejam externas houve:
pertinentes ao SGQ? . e Previsdo de conducéo de pesquisa de
satisfagdo com clientes em formato
NPS

e Criagdo da area ITS

e Alteragdo da area de manutengéo
(veiculos pesados) para area da
operacgao

e Alteracéo de responsabilidade da
gestdo da area de projetos e
licenciamento

e Conducédo de auditoria interna de
Seguranca da Informacao

e Gestéo de SNC via Bitrix

DeliberacBes / Saidas: Revisar Matriz de Contextos e Partes interessadas considerando as
mudancas elencadas com entrada junto a Alta Direcéo

3. Politica
Assunto Sim N&o Entradas:
Houve mudancas na Politica N&o houve altera¢gbes na Politica da Qualidade,
do SGQ no periodo analisado? U sendo a mesma:
“A ELO Telecom se compromete a:

e Estimular ainovacéo e a
melhoria continua por meio do
desenvolvimento das pessoas,
dos processos e do uso de
novas tecnologias;

e Atender os requisitos
aplicaveis

e Promover o sucesso da
empresa e de todos 0s
envolvidos “

Reviséo 01. Data de Revisdo: 03/03/2020
A Politica esté disponivel para A Politica da Qualidade esta disponivel a todas
todas as partes interessadas [ as partes interessadas internas e nas
internas e externas? dependencias da empresa, com tudo a uma

necessidade de divulgacdo da Politica da
Qualidade no site da organizacao para partes
interessadas externas.

A Politica do SGQ esta A Politica da Qualidade atende a NBR ISO

apropriada para todas as 0 9001:2015.

normas implantadas?

Deliberacbes / Saidas: Realizar disponbilizacdo da Politica da Qualidade no site da Instituicao.



4. Desempenho e Eficacia do SGQ
Sim

Assunto

Houve avaliacdo de
desempenho e eficacia de nao
conformidades e acoes
corretivas?

Resultados de Monitoramento
e Medigcdo foram avaliados e
estdo sob o olhar de gestédo da
organizagéo?

Gestdo de resultados das
auditorias internas estao sendo
realizadas?

Gestdo de resultados das
auditorias  externas  estdo
sendo realizadas?

O Desempenho e eficacia
guanto a extensdo da qual os
objetivos do SGQ foram
alcancados esta sendo
avaliada e esta sob o aspecto
da gestdo da ELO?

Ndo Entradas:

A avaliacao e eficicia de acdes é realizado a
cada registro de ndo conformidade.

Ao longo do ano de 2023 foi realizada a
implantacéo do monitoramento de N&o
Conformidades e Oportunidades de Melhoria via
Sistema Bitrix para automatizacéo do processo e
melhor avaliacdo de desempenho.

Além disso, a partir de 2023 a Gestéo da
Qualidade passou a participar das reuniées
AGM para continuo alinhamento quanto aos
resultados de ndo conformidades e a¢fes
mensais.

As saidas de servicos sao avaliados quanto a
seu atendimento de prazos e cronogramas via
sistema Bitrix e Rollout pela area de operacao.
Além disso, nas reunides AGM séo avaliados os
resultados financeiros em cada um dos servi¢os
realizados.

Foi realizada auditoria interna nos dias 05/03,
07/03, 12/03, 13/03, 19/03 e 25/03, sendo
registradas 05 n&o conformidades e 03
oportunidades de melhoria. Tais ocorréncias
foram registradas via Bitrix para tratativas.
Sendo considerado satisfatorio.

No ciclo de auditoria externa 2023 ndo
houveram ndo conformidades. As oportunidades
de melhoria oriundas de auditoria foram
registradas e tratadas.

Os objetivos da qualidade sao acompanhados
via painel de Objetivos da Qualidade.

No ano de 2023 o objetivo relacionado a
Inovacéo Continua foi atendido considerando a
contratacdo de empresa especifica para o
escritério de processos, bem como a
estruturacéo da area de Recrusos humanos.
Para o objetivo relacionado ao atendimento de
requisitos legais, foi considerado satisfatorio com
a implantac¢é@o do processos de auditoria de
obras para avaliagdo de requisitos de
responsabilidade solidaria pela Eng Ambiental e
Eng de Seguranca. Em relacdo a satisfacéo do
cliente, foi possivel obter um resultado de 97%
de satisfacdo nas andlises realizadas.

Para o ano de 2024, foi definido como objetivo:
e Consolidar a &rea de ITS com POC de
20M e novas vendas de 5M
e Consolidar o Projeto Gente com ENPS
de 65%
e  Cumprir com todos os requisitos de
resp. Solidaria auditando pelo menos
50% das obras realizadas
e Atender, ao menos, 90% de satisfacao
do cliente
e Crescimento sustentavel com POC de
90M [MB de 22,5%)]
A serem monitorados ao longo do ano.



O Desempenho e eficacia
guanto a Satisfagdo do cliente
€ monitorado e esta sob o
aspecto da gestdo da ELO?

Desempenho de processo e
conformidade de servicos é
monitorado e estd sob o
aspecto da gestdo da ELO?

Desempenho de provedores
externos € monitorado e esta
sob o0 aspecto da gestdo da
ELO?

DeliberacGes / Saidas:

A percepcéo da satisfacé@o do cliente é realizada
em relacdo ao percentual de reclamagdes de
clientes em relag&o ao total de obras/projetos
realizados e utilizando de reclamagfes
recebidas.

Até o presente momento em 2024 foram
recebidas 5 reclamacdes de clientes (com
registro de Nao Conformidades para tratativa),
em relacdo a 113 obras/projetos, sendo uma
satisfacdo de 95,57% do cliente.

Para o segundo semestre de 2024 sera aplicada
pesquisa NPS junto aos clientes.

O desempenho de processo e conformidade de
servicos é monitorado via aprovacéo do servico
pelo cliente.

Com relacéo ao Desempenho de provedores
externos foi identificada Nao Conformidade em
auditoria interna de 2023 sendo registrada na
RO 14.23, ainda em andamento. Considerando
que anteriormente ndo eram aplicados controles
para avaliacdo de prestadores de servi¢os
ligados diretamente com a operacao.

Realizar continuo acompanhamento de Nao Conformidades registradas e implantacéo de acbes
necessarias relativas a NCs de auditoria interna.

Realizar continuo acompanhamento de desempenho da operacédo via AGM.

Realizar ciclo de gestéo de resultados de auditoria externa, apds conclusdo da auditoria externa
de certificacéo.

Finalizar implantacdo da RO 14.23 quanto a tratativa de fornecedores.

Realizar aplicacé@o de pesquisa NPS junto aos clientes no segundo semestre de 2024.
Monitoramento dos objetivos da qualidade de 2024.

5. Partes Interessadas

Assunto Sim Ndao Entradas:

Houve neste ciclo a gestdo da
Satisfacdo do cliente e
retroalimentacao de partes
interessadas pertinentes?

A ELO realiza a comunicagéo junto
as partes interessadas pertinentes?

A ELO realiza a gestdo de
reclamagfes oriundas de partes
interessadas?

A percepcéao da satisfacdo do cliente
€ realizada em relagdo ao percentual
O de reclamagdes do cliente
considerando quantidade de
projetos/obras realizadas.
Até o presente momento foi possivel
] considerar o indicador satisfatorio.
Com relacéo a retroalimentacéo de
partes interesadas pertinentes é
possivel também observar continua
O tratativas do recursos humanos em
relac@o aos colaboradores e
comunicacgédo da area técnica
responsavel aos clientes de forma
continua em reunides semanais de
gestéo de projetos e obras.

Deliberagbes / Saidas: Continuo monitoramento do recebimento de reclamagds de clientes e
demais partes interessadas, bem como o feedback as partes interessadas quando necessario.



6. Riscos e Oportunidades

Assunto Sim Nao Entradas:

Eficacia de acdes tomadas para Os riscos e oportunidades séo
abordar riscos e oportunidades foi O monitorados via Matriz de Riscos e
efetiva? Oportunidades, os arranjos

planejados para tratativa de riscos e
oportunidadea foram considerados
satisfatorios.

Foram observados 31 riscos, sendo
17 com grau de atengéo Alto, 9 com
grau de atencao médio e 5 com grau
de atencao baixo.

Em 2023 houve a incidencia de 3
riscos.

Deliberagdes / Saidas: Continuo monitoramento dos riscos conforme intervalo planejado em

Matriz de Riscos e Oportunidades.
Realizacéo de analise SWOT junto as liderancgas.

7. Suficiéncia de Recursos

Pergunta Sim Ndo Entradas:
Possui analise de suficiéncia de Os recursos foram considerados
recursos vinculados ao satisfatorios.

desenvolvimento do SGQ? =

Delibera¢c@es / Saidas: Continuo monitoramento das necessidades de recurso e anélise com
diretoria financeira quanto as necessidades

8. Oportunidades para Melhoria Continua

Pergunta Sim Ndo Entradas:
Possui gestdo para oportunidades Foram identificadas 3 oportunidades
para melhoria continua do SGQ? O  de melhoria em auditoria interna.

No ano de 2023 foram registradas e
fechadas 3 oportunidades de
melhoria de damnada livre.

Em 2024 foi realizada abertura de 1
oportunidade de melhoria de
demanda livre, em tratativa.

Deliberacbes / Saidas: Implantac@o de oportunidades de melhoria listadas e continuo
monitoramento de novas oportunidades de melhoria ao longo do processo no dia-a-dia.












