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RESUMO: O presente artigo tem por objetivo identificar as praticas do gerenciamento da qualidade
utilizadas por uma empresa multinacional e as ferramentas corporativas que a mesma desenvolveu
para atender as expectativas dos seus consumidores. Deste modo, o presente artigo é caracterizado
como um estudo de caso de carater qualitativo, onde as coletas de dados ocorreram através de
questionarios nio estruturados com o supervisor da area de qualidade da empresa. Devido as
questdes de confidencialidade, alguns dados pontuais ndo puderam ser aprofundados. Como
principais resultados foram apresentadas ferramentas corporativas desenvolvidas pela empresa
para resolver os problemas de ndo conformidades presentes em seus processos produtivos, como a
quality-note que se divide em trés tipos, e detalha como é realizada abertura da mesma. Outra
ferramenta é Non-Conformance Corrective Action utilizada para resolu¢do de problemas mais
criticos dos processos e Corrective Action Report para problemas que ndo podem ser resolvidos
dentro do prazo. Diante dos resultados pode-se perceber a importancia do gerenciamento da
qualidade para as grandes empresas, principalmente para a empresa estudada, que tem como foco
principal a qualidade em tudo que produz, buscando ferramentas cada vez mais complexas e
detalhadas para resolucdo de problemas de nio conformidade, diminuindo os custos operacionais,
pelo menor esforgo, tanto em precisao como na reducgdo de desperdicios. Ao final, todos os resultados
enaltecem que os clientes sdo o foco principal das atividades desenvolvidas pela empresa, ou seja,
atender as necessidades e especificacdes desejadas.
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1 INTRODUCAO

Diante do contexto atual de constantes mudangas apresentadas no mercado
competitivo, as empresas se veem perante grandes desafios para garantir seu
sucesso e permanecer inseridas no mercado. Para isso, muitas adotam uma visdo
estratégica para desenvolver competéncias e habilidades por meio de gestao nas
mais diferentes areas. Desta forma, a empresa agrega valor nos seus processos e
automaticamente aos seus negocios.

Dentro do cenario empresarial com a intensificagdo da concorréncia em
nivel mundial, gerada especialmente, pela globalizacdo das economias, a arte de
gerenciamento da qualidade nos processos de manufatura passou a ser valorizada
pelas organizacdes, além disso, a intensificagdo da concorréncia no ambiente
competitivo, demanda das organiza¢des novas formas de gerenciamento para
sobrevivéncia no mercado. Nesse sentido, as organizagcdes precisam dispor de
sistemas de producdo e operacado eficientes, para garantir vantagens competitivas
frente aos concorrentes. Assim, o sucesso ou fracasso de uma empresa esta ligado
diretamente as estratégias competitivas, novas tecnologias de producdo e a forma
de gerenciamento da produgdo (COSTA et al., 2007; VOSS, 1995).

De acordo com Slack (2008), o gerenciamento da qualidade é visto
atualmente como algo que pode ser universalmente aplicado em qualquer
organizacdo, sendo que o mesmo é de responsabilidade dos gerentes. O
gerenciamento da qualidade tem por objetivo assegurar que todos os envolvidos
tenham entendimento de sua importancia, bem como saber aplicd-la na
organizacao.

Como o desenvolvimento da era industrial é possivel observar inimeros
beneficios vindos da qualidade nos processos produtivos, reducdo de custos, menos
retrabalho, prazos de entrega, satisfacdo dos clientes, entre outros (VASCONCELOS
et. al, 2009). A qualidade, cada vez mais, vem sendo relacionada com as
necessidades dos clientes, o que eles procuram em um produto e o prego é um fator
determinante decisivo no momento da compra (MARSHALL JUNIOR et al,, 2008;
HARTZ; OLIVEIRA, 2011).

Dentro do cenario atual de mercado e de competitividade, os clientes se
tornam cada vez mais exigentes em termos de qualidade, fazendo com que as
empresas estejam constantemente em busca de métodos ou ferramentas que
possam atender essas exigéncias ou até mesmo se antecipar a elas. Uma empresa
que busca se manter nesse mercado, intensifica suas pesquisas, busca entender e
valorizar a opinido dos clientes, de modo a poder fidelizar o mesmo diante dos
processos, produtos e servicos prestados, buscando atender as expectativas dos
mesmos, por meio de uma gestdo estruturada e com objetivos bem definidos.

Diante disso, o presente estudo teve como objetivo identificar as praticas do
gerenciamento da qualidade utilizadas pela empresa, bem como as ferramentas
corporativas, que a mesma desenvolveu para atender as expectativas dos clientes e
permanecer como uma referéncia mundial em desenvolvimento de implementos no
seu mercado de atuacao.
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2 REVISAO DE LITERATURA
2.1 GESTAO DA QUALIDADE

O conceito de qualidade passou por uma evolucdo, da adequagdo aos
padrdes para as necessidades exigidas pelos clientes. Esta evolugdo da qualidade
proporcionou as organiza¢des um importante diferencial competitivo frente os seus
concorrentes (SHIBA, GRAHAM, WALDEN, 1993; MARTINS, NETO, 1998).

Inicialmente, a qualidade estava restrita a um corpo de engenheiros e
técnicos e, nos dias atuais, a qualidade além de ser essencial em qualquer
organizagdo, passou a ser uma responsabilidade de todos os colaboradores
(FERREIRA, 2004; ALMEIDA, SOUZA, MELLO, 2010).

De acordo com Godoy et al. (2009), a qualidade é um requisito de mercado
que necessita ser identificado e gerido de forma estratégica e operacional,
constituindo um importante elemento competitivo. A qualidade de produtos e
servicos ndo é definida pelas empresas, mas sim, pelos clientes (GAITHER, FRAZIER,
2002; ALMEIDA, SOUZA, MELLO, 2010).

Sob a 6tica de Vasconcelos et al. (2012) e Aradjo (2006), “as empresas estao
lidando com clientes cada vez mais exigentes e conscientes das finalidades de
consumo e da variedade de mercado com condi¢des de lhes oferecer tais produtos”.
Perante esta realidade, considera-se que, a qualidade nao esta relacionada apenas a
certificacdo do produto ou servico, mas sim, pelo empenho das empresas em
produzir com diferencial para que os clientes percebam isso.

O conceito relacionado a gestdo da qualidade varia constantemente e esta
vinculado a diversos fatores como necessidades dos clientes, custos, aparéncia,
aplicabilidade, entre outros pontos que pode ser tratado sob muitas perspectivas
(PLATH; KACHBA; DIAS; 2011). Para que os objetivos relacionados a gestdo de
qualidade sejam alcancados, as empresas precisam praticar a melhoria continua,
agindo em acordo com as especificacdes do cliente, que cada vez mais tem o poder
de influenciar as diretrizes organizacionais, estimulando as empresas a buscarem o
desenvolvimento de processos proporcionam qualidade, inovacdo e
sustentabilidade (COTA; FREITAS, 2013).

As empresas tem se conscientizado da importancia da gestao da qualidade,
ndo apenas como produtividade, mas ligada a varios fatores de competitividade e a
sua importancia, na melhoria do aprimoramento dos produtos, processos e sistemas
de gerenciamento. Percebe-se que, as organizagdes industriais que visam somente,
a manutenc¢do dos padrdes de processos e produtos, ndo se tornam altamente
competitivas. A competitividade estd na melhoria continua desses padrdes,
agregando valor aos produtos, mostrando que produz beneficios gerando mudancgas
positivas junto aos clientes e condi¢des de competir com seus concorrentes.

2.2 GERENCIAMENTO DA QUALIDADE

As abordagens para o gerenciamento da qualidade tém sido de grande
interesse para qualquer negdcio que almeja a satisfacao dos seus clientes. De acordo
com Slack (2008), uma das mais importantes abordagens do gerenciamento da
qualidade foi o Gerenciamento da Qualidade Total (GQT), que se tornou popular nas
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empresas nas décadas de 70 e 80, mesmo que estivesse baseada em trabalhos de
outros pensadores do gerenciamento.

0 GQT é um sistema permanente e de longo prazo voltado para a satisfagdo
do cliente por meio da melhoria continua dos produtos e servicos desenvolvidos
pela empresa, contando com a participacdo de todos os membros da empresa,
incluindo os colaboradores de chao de fabrica até a alta geréncia, na busca do
objetivo comum (MEARS, 1993 E LIMA; SANTIAGO, 2011). Para Coltro (1996) e
Lima; Santiago (2011), as a¢des desenvolvidas pelo GQT devem ser através da
consolidacdo de técnicas e ideias voltadas para o aumento da competitividade da
empresa focando a melhoria dos processos e produtos.

Na Gestdo da Qualidade no trabalho é de todos os envolvidos e tal
pensamento deve contagiar todas as etapas do processo, dando origem a uma
politica organizacional que proporcione uma sinergia entre os departamentos e
funcionarios da empresa (LIMA; SANTIAGO, 2011). Desse modo, a gestdo da
qualidade vem a ser uma estratégia de competitividade e uma exigéncia essencial
para uma organiza¢do (CARPINETTI, 2007).

2.3 FERRAMENTAS E METODOLOGIAS DA QUALIDADE

Ferramentas da qualidade sdo definidas como estratégias que melhoram a
qualidade dos processos, melhorando os produtos e servicos. Tem como foco
pesquisar, avaliar e propor melhorias e solu¢des para os problemas encontrados
durante o processo que possam vir a interferir nos resultados (MIGUEL, 2006).

Segundo Freitas et al. (2014), as ferramentas da qualidade sdo empregadas
para realizar estudos frente a problemas encontrados em um processo, desde sua
definicdo até a proposicdo de solugdes, passando pelos processos de medicao e
analise.

O PDCA também conhecido como ciclo de melhoria continua, tem por
objetivo identificar e organizar as atividades de um processo de solucao de
problemas de modo que venha a garantir, de maneira eficaz, o desenvolvimento de
uma atividade planejada (LOBO, 2010).

As ferramentas da Qualidade sdo técnicas que muitas vezes sdo empregadas
com o objetivo de definir, mensurar, analisar e propor solugdes para problemas no
meio fabril e que possam interferir no desempenho dos processos da organizacao.
Foi na década de 50 que as ferramentas da qualidade foram desenvolvidas, a partir
de praticas e conceitos existentes da época. A partir de entdo, elas tém
proporcionando grandes vantagens aos sistemas de gestdo, formando um conjunto
de ferramentas estatisticas que possibilita a melhoria de produtos, servicos e
processos (FREITAS et al., 2014).

3 METODO

O presente trabalho é caracterizado como um estudo de caso, de acordo
com Gil (1999), uma vez que foram coletadas todas as informag¢des necessarias em
uma empresa de grande porte fabricante de implementos agricolas, bem como fez
andlises indispensaveis conforme objetivo da pesquisa. Observa-se que este
trabalho se definiu como estudo de caso, pois se trata de um caso Unico em uma
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empresa de grande porte localizada no sul do Brasil, em que sdo apresentadas a
ferramentas corporativas utilizadas na busca pela melhoria da qualidade.

Destaca-se que quanto a natureza das varidveis pesquisadas, estas podem
ser de ordem qualitativa ou quantitativa. Assim, com base no exposto, observa-se
que o presente trabalho se caracteriza de acordo com Mattar (1999) como
qualitativo, uma vez que o pesquisador realizou a coleta de dados referentes ao
estudo em um ambiente real, tendo como foco principal o processo das atividades
de gerenciamento da qualidade, de maneira qualitativa.

Para delinear as atividades que foram desenvolvidas, cada etapa do
trabalho necessitou de um procedimento diferente para a estruturacdo das
informacdes, devido ao estudo ter sido realizado em uma empresa de grande porte.
O presente trabalho iniciou a realizagcdo da pesquisa através das coletas de dados,
possibilitando ao pesquisador verificar informag¢des pertinentes ao estudo,
permitindo ao mesmo a previsdo dos fatos (CHIZZOTTI, 1995).

A coleta de dados deu-se através de questionario nao estruturado com
supervisor da area de qualidade, possibilitando compreender todas as acdes e
ferramentas utilizadas. Através destas conversas, foi possivel identificar quais as
acoes através dos exemplos de projetos aplicados na empresa, que por motivos de
confidencialidade, os mesmos ndo puderam ser transcritos neste estudo. Deste
modo, aqui foram relatadas as praticas que a empresa aplica na gestdo da qualidade
de seus produtos, bem como as principais ferramentas corporativas que a mesma
desenvolveu diante das necessidades e perfis dos seus potenciais clientes.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Os dados coletados para o estudo, bem como os dados bibliograficos
utilizados como referencial teérico, foram analisados perante os resultados obtidos
na pesquisa. Primeiramente sdo explanadas as caracteristicas da empresa onde foi
realizado o estudo de caso e, posteriormente, a descri¢do dos dados estudados e sua
interpretacao.

4.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Por motivos de confidencialidade o nome da empresa nao pdde ser
divulgado neste estudo. Todos as informacgdes contidas neste estudo sdo
apresentadas de forma pontual, mediante adapta¢des por exigéncia da empresa,
sem comprometer a veracidade dos dados utilizados.

Conforme mencionado anteriormente, os dados referentes a empresa
foram coletados através de questionamentos abertos com o supervisor da area de
qualidade. Deste modo, trata-se de uma empresa multinacional, que ingressou no
mercado brasileiro na década de 70 e, desde entdo, vem se destacando com seus
produtos e tecnologias de ponta, empregados na melhoria continua e na busca
constante da qualidade em seus produtos, servicos e processos.

A empresa conta com unidades instaladas pelo Brasil, e a unidade em que
foi realizado o presente trabalho esta localizada no sul do Pais, onde a mesma
produz implementos agricolas para o mercado nacional e internacional. A mesma
possui um ndmero aproximado de 1000 funcionarios, com uma drea coberta de mais
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de 68.000m? sendo uma das principais referéncias em termos mundiais em
tecnologia em seu mercado de atuagao.

4.2 ATIVIDADES DE QUALIDADE ANALISADAS

A empresa pesquisada tem a qualidade como um dos principais diferenciais
em termos de produtos e processos. Diante disso, se faz um rigoroso gerenciamento
de qualidade em todas as etapas dos processos, a fim de garantir maior satisfacdo e
garantia de atender os requisitos requeridos pelo cliente.

Deste modo, ao surgirem problemas de qualidade nos processos, sdao
utilizadas dentre outras metodologias e técnicas, trés ferramentas corporativas para
a resolucdo dos problemas detectados. Estas ferramentas utilizam como suporte as
ferramentas de qualidade.

4.2.1 Quality note

A empresa pesquisada tem a qualidade como um dos principais diferenciais
em termos de produtos e processos. Diante disso, se faz um rigoroso gerenciamento
de qualidade em todas as etapas dos processos.

Uma Q-note é uma ferramenta que estd vinculada ao sistema SAP®
(Systems Applications and Products in Data Processing) utilizado pela mesma. Este
possui transacoes que direcionam estas notas dependendo do tipo de nao
conformidade. A empresa trabalha com trés tipos de Q-notes, destacadas como:

e 71-Q-notes de clientes mais utilizadas para devolugdo do concessionario

de material nao usado, ndo coberto pela garantia;

e 72 - pecas compradas onde o fornecedor esta em falta;

e 73 - defeitos causados pela empresa.

Ao serem detectados problemas em alguma area de processo, o colaborador
solicita um inspetor da qualidade para analise do mesmo. Depois de verificada esta
ndo conformidade sdo abertas notas denominadas Quality note (Q-note) no
software de gerenciamento, de nao conformidades que sao disparados via e-mail,
juntamente com um link direcionador as pessoas que serdo responsaveis pela
resolucao deste problema.

A Q-note é uma ferramenta desenvolvida e utilizada pela empresa em todas
as unidades em termos mundiais para registros de ndao conformidades. De maneira
geral, uma notificacdo da qualidade pode ser utilizada para:

e Descrever problemas e identificar os objetos de referéncia afetados,

como material, fornecedor e fabricante;

e Registrar os nomes das pessoas envolvidas no problema;

e Definir parametros de processamento para a notificacao de qualidade;

e Registrar itens individuais com defeito relacionados ao problema e

analisar suas causas;

e Especificar as acdes corretivas a serem tomadas, por exemplo;

e Monitorar a execucdo das acdes corretivas através de uma funcao de

gerenciamento de status;
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e Registrar todas as atividades que foram realizadas para o problema e
custos incorridos durante o processamento e correcao de um problema;

e Permite gerar seletivamente listas de notificacdes registradas para fins
de processamento ou avaliacao.

A Figura 1 apresenta a imagem do sistema da empresa para abertura de
uma Q-note.

Figura 1 - Abertura de uma Q-note via sistema

(S Execucdo de chao de fabrica

| cabegalho |
| Report. Por
| Execucén ]
| Responsével & |
Objeto referéncia |
Dados disposit [ _ ]
@tde reclamada {1,000 ]

llem ]
Loc Defeito (5] | [E&_] '
Tip et Ca—
Txt [ ||
Cod Causa : i1
TexoCausa | |

Assunto ]
Coding (] | B
Descrigio & ]

Local reparo ]

Grupo Cod | N

Agdo corretiva ]
Tut Atividade _ ]

|8 criar o-note || 3 Cancelar |

Fonte: Empresa pesquisada.

Conforme a Figura 1, para a abertura de uma Q-note, o controlador, que é o

responsavel pela abertura e controle da mesma, segue os seguintes passos:

1. Identificar dentro do sistema de gerenciamento o cddigo do item que
apresentou problemas no processo produtivo;

2. Identificar a pessoa responsavel pela qualidade do produto, que recebera
por e-mail a atividade que devera realizar para resolucdo da nao
conformidade aberta;

3. Preencher a quantidade de itens nao conformes que foram identificados
com falhas;

4. Identificar o local fisico que o produto foi localizado, bem como o setor
da fabrica;
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5. Titulo da ndo conformidade e sua descricao;
6. Material que ocasionou a ndo conformidade;
7. ldentificar acdo para a correcao do problema;
8. E por fim, criar-se a Q-note.

As Q-notes sdo utilizadas para registro de problemas simples encontrados
nos processos e que podem ser abertos e resolvidos no mesmo dia. Para finaliza-la
o controlador verifica o departamento que realizou a ndo conformidade, confere se
sua descricdo estd correta, corrigindo-a caso seja necessario. Nela devera estar
descrito as atividades realizadas para corrigir a nao conformidade, o material que
foi substituido e a causa do defeito, o tempo usado (horas) para a corregdo e o que
foi realizado.

O controlador além de gerenciar as Q-notes, reporta em reunides semanais
tudo que foi aberto nas notas para as areas.

A Q-Note é utilizada como notificacao de que as atividades precisam ser
realizadas antes que o processo de devolucdo ao cliente seja finalizado, por isso sao
utilizadas para documentar nao conformidades constatadas nos materiais de
produgdo, tanto internas ou de fornecedores.

4.2.2 Non-Conformance Corrective Action

Caso os problemas sejam mais criticos, sdo abertas as Non-Conformance
Corrective Action (NCCA), sendo uma ferramenta que gerencia as nao
conformidades mais complexas detectadas, tendo como base para abertura as Q-
notes.

As NCCAs sdo utilizadas desta forma, para o caso de nao conformidades
urgentes e de paradas de linha ou se afetar alguma norma estabelecida pela
empresa. Para isso, a empresa conta com equipes multifuncionais, que sdao formadas
por colaboradores das areas de engenharia, manufatura, qualidade entre outros.
Estas equipes analisam de forma mais detalhada estes problemas e a partir das
analises realizadas, implantam melhorias no processo.

A estrutura para abertura de uma NCCA é definida por:

¢ Um originador: E o responsavel pela abertura da NCCA e quem define o
papel de cada integrante no grupo. Este disponibiliza as informacgdes da
ndo conformidade, identificando as areas e deliberando os produtos
afetados;

e Um gerente: Responsavel que tem acessos ao sistema e que possui
autonomia de modificar a estrutura da NCCA da forma como achar
conveniente. Ele acompanha toda a evolucao e faz as cobrancgas
necessarias para que a acao tenha o andamento dentro das datas
estabelecidas;

¢ Umverificador: Este valida todas as agcdes da equipe, as tarefas realizadas
e concluidas passam por ele, que define se as a¢des estdo dentro do
especificado e se atendem as solicita¢des’

e Investigadores: pode ser composto por uma ou mais pessoas que
possuem o maior conhecimento sobre a ndo conformidade, sendo que
estes realizardo quase todas as atividades de investigacdo dos
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problemas, passando por todas as etapas e identificando a causa raiz. Na
primeira etapa, o investigador deve definir a agdo de curto prazo, ou agdo
de contencdo, que resolveu ou conteve a ndo conformidade;

¢ Membros da equipe multifuncional: A quantidade de membros é definida
pelo originador mediante necessidades das atividades de identificacdo
da causa raiz.

Depois de feita a definicdo dos membros do time pelo originador, a NCCA
comeca funcionar no sistema, gerando avisos de atividades por e-mail, para cada
colaborador envolvido mediante sua especialidade, para que possa colaborar de
forma mais rapida e objetiva.

Todos estdo integrados na mesma interface e podem visualizar o
andamento do processo, cada um possui tarefas distintas que depois de concluidas
seguem o fluxo para as demais pessoas. O sistema possibilita o anexo de documentos
e comprovantes de que a tarefa foi realizada. Depois de concluir esta a¢do, a tarefa
passa pelo verificador que define se a mesma esta de acordo e possui as informacgdes
necessarias para andamento da NCCA. Caso a atividade ndo esteja apropriada e a
causa raiz ndo estiver bem definida, o verificador retorna para o investigador
juntamente com uma justificativa de qual acdo deve ser tomada para validar esta
atividade.

Caso o verificador aprovar a acao, a mesma passa para o nivel de acdo em
longo prazo, onde a causa raiz ja foi definida durante a acdo do investigador e
membros da equipe e deve ser projetada neste campo, onde é definido o que deve
ser feito para que o problema nao se agrave ou se repita.

Apés completar todo o ciclo, a acdo é concluida pelo verificador, que
acompanha todas as fases e aprova todas as a¢des, cada integrante é informado via
e-mail da conclusdo da NCCA. O gerente acompanha todo o andamento e interfere
quando achar necessario, podendo retornar ou aprovar qualquer ac¢do feita pela
equipe, tendo autonomia de redefinir ou mudar qualquer membro da equipe.

Finalizada cada etapa e aprovadas pelos responsaveis, a nota é concluida
ficando disponivel em um histérico do préprio sistema que pode ser consultado
através de um numero que é originado na sua abertura e permanece até sua
conclusao.

4.2.3 Corrective Action Report

Caso ndo houver uma solucdo do problema dentro do prazo estipulado e a
equipe multifuncional ndo encontrar uma solu¢do viavel para o problema, o
verificador dispara acdes a serem tomadas e envolve as pessoas que achar
necessario, através de reunides didrias onde sdo definidas as estratégias do
processo, utilizando-se de outras ferramentas de gerenciamento internas que
envolvem maiores grupos ou outras equipes multifuncionais. Estas ferramentas sao
denominadas Corrective Action Report (CAR) e seguem o mesmo principio e
funcionalidade da NCCA, mas tem uma abrangéncia maior, alcan¢ando e envolvendo
a mais alta direcdo da empresa para que as a¢des necessarias sejam tomadas e a
gravidade do problema, seja conhecido e tratado com prioridade maxima,
envolvendo esforcos de todas as areas.
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Neste nivel, o problema é acompanhado pela supervisao, geréncia e dire¢do
alcangando proporg¢des maiores dependendo da gravidade. Todas as etapas do
processo sdo acompanhadas e aprovadas por responsaveis que sdo definidos nestas
reunides, uma € ligada a outra e todos devem concluir suas a¢des através de prazos
estipulados.

O intuito do gerenciador é resolver os problemas dentro da fase de NCCA,
pois ao abrir uma CAR, as a¢des sdo mais demoradas. Conforme mencionado
anteriormente, a CAR tem a mesma funcionalidade que a NCCA. O procedimento e
as etapas usadas dentro do sistema sao o mesmo, a Unica diferenca é o envolvimento
de um numero maior de pessoas, incluindo a alta geréncia e a urgéncia na sua
resolucdo. Depois de concluida também possui um histérico onde fica armazenada
para futuras consultas ou auditorias.

Na Figura 2, pode-se verificar o documento gerado pelo sistema na abertura
de uma NCCA ou CAR, bem como os procedimentos mencionados anteriormente,
para que a mesma possa dar andamento dentro do sistema e atinja as pessoas
necessarias a desenvolver as atividades para sua resolucao.

Figura 2: Documento gerado com a abertura de um NCCA ou uma CAR

WARRANTY FAILURES WITH HALF SLEEVES
Data Source: CUSTOMER/WARRANTY

NCCA No: 6597613 | State: Issue LT

Title: WARRANTY FAILURES WITH HALF SLEEVES

Unit: BRAZIL Responsible Business Module: QUALITY

# of Days Open: 90 Responsible Design Team:

Function Code: Key Part No: R207935 Additional Part No:
R207936,R207938, R207939

Times Inactivated: 0 Times Reactivated: 0 Times Rejected: 0

Problem Source [WARRANTY

|Mcdel5 Affected | *Please see last page for all models |

Serial Numbers
Product | Model | Start SN | End SN

Severity Rating: 2-MINOR

Next Status Update: 11Apr2013 Interval: 14 Days D3 Target Date:

D4 Target Date: D5 Target Date: (D6/Implementation) Target Date:
25Jul2013
D6 Target Date Confirmed:

(DTICAR Verification) Target Date:
Establish The Team

Role Name Completed
Originator: 04Apr2013
Verifier:

Champion: 04Apr2013
Investigator:
Secondarylnvestigator:

Measurable Goal Statement
04APR2013 OBTER UM MELHOR ENTENDIMENTO SOBRE A FALHA DE CAMPO PARA POSTERIOR
DIRECIONAMENTO DE UMA CAR PARA A AREA RESPONSAVEL (CASO NECESSARIO).

Issue Identification

Additional Issue Identification/Short Term Action Last Updated Date: 04Apr2013  Completed Date: 04Apr2013

Fonte: Empresa pesquisada.
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As trés ferramentas corporativas apresentadas utilizam ferramentas da
qualidade para a resolucdo dos problemas encontrados. As ferramentas da
qualidade entram na fase de a¢gdes onde o grupo ou o investigador ira usar de seus
conhecimentos para prover as informac¢des necessarias. As principais ferramentas
utilizadas sdo: brainstorming, diagrama de Ishikawa, 5 Porqués, 5W1H entre outros,
para chegarem a causa raiz dos problemas. O sistema segue a metodologia do DMAIC
que possui estratégias do 6 Sigma, onde cada letra representa uma etapa do
processo: Define (Definir), Measure (Medir), Analyse (Analisar), Improve
(Melhorar), Control (Controlar).

As ferramentas corporativas utilizadas e implementadas pela empresa tem
uma significativa contribuicdo para a mesma, pois através delas é possivel efetuar
diversas atividades com a participacao de colaboradores de outras areas ou de outra
unidade da empresa, fazendo com que todas as unidades corporativas estejam
interligadas. Desta forma, estimula a todos os envolvidos a cumprirem as datas
estipuladas pelo gerente e verificador, pois cada agdo tem uma atividade e data a ser
cumprida.

O gerenciamento da qualidade realizado dentro da empresa pesquisada é
tdo rigoroso que nao ha dados referentes a abertura de recall. Ou seja, a empresa
ndo teve problemas relacionados aos seus produtos ou lotes, ao ponto de ter de
solicitar sua devolucdo aos clientes a fim de resolvé-lo. Os testes de campo e as
analises realizadas sao criteriosos para evitar transtornos a imagem da empresa e
principalmente a satisfacao de seus clientes.

5 CONCLUSAOQ

Verifica-se que, apds a realizacdo de todas as atividades da pesquisa, o
objetivo proposto para este estudo de “identificar as praticas do gerenciamento da
qualidade em uma industria multinacional de implementos agricolas” foi atingido.
Além de detalhar as ferramentas corporativas utilizadas e verificar os beneficios que
o gerenciamento da qualidade proporciona a empresa e a todos aqueles envolvidos
no processo.

Convém ressaltar que no contexto atual, cada vez mais as empresas buscam
alternativas para melhorarem a qualidade de seus produtos, garantindo a satisfagao
dos clientes e principalmente assegurar o sucesso de seu negdcio.

O presente estudo foi realizado em uma empresa multinacional, que
desenvolve e aplica técnicas, métodos e ferramentas adaptadas a sua realidade de
negocios. Deste modo, em muitos casos nao se pode ter muitas informagdes, ou
dados mais aprofundados devido a confidencialidade imposta, trazendo limitagdes
ao estudo.

Através do que foi exposto e apresentado pelo presente trabalho, foi
possivel verificar como a empresa em estudo trata o gerenciamento da qualidade.
Além de usar métodos e ferramentas da qualidade que proporcionam a solucao dos
problemas, esta agrega as mesmas ferramentas corporativas internas, como a Q-
note, NCCA e CAR para a resolucdo de problemas mais simples e complexos
apresentados dentro do processo produtivo, objetivando a resolu¢ao dos mesmos o
mais rapido possivel, envolvendo equipes multifuncionais de diferentes areas.
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Visa o trabalho em equipe na busca por solu¢des dos problemas detectados
e garantindo que seus processos e produtos atendam ao desejado, ou seja, processos
eficazes e entrega de produtos com qualidade e no momento que o cliente desejar.
Além disso, destacam-se as ferramentas corporativas disseminag¢do do processo de
acdo corretiva, onde se constatam a importancia de uma analise efetiva das causas
das ndo conformidades para poder elimina-las, registrando as a¢cdes num sistema
onde todos podem visualiza-las e acompanha-las.

A utilizagdo do gerenciamento da qualidade na empresa estudada
proporciona muitos beneficios além da qualidade nos processos. Proporcionou
exceléncia no atendimento de problemas de processos, bem como agilidade dos
mesmos. Apresentou ganhos de produtividade e um correto direcionamento para
todas as agdes tomadas durante qualquer problema dentro de um processo. Ainda
possibilitou maior conhecimento e integracdo de todos os envolvidos
(stakeholders) e comprometimento em cumprir o que foi programado. Estes
beneficios além de garantir uma qualidade continua nos processos, é o diferencial
para que todo projeto venha a ter sucesso, tornando possivel a empresa atender aos
pedidos dos seus clientes dentro do periodo solicitado.

Portanto, o aporte da pesquisa esta na importancia do gerenciamento da
qualidade dentro de grandes empresas a nivel nacional e internacional. As
ferramentas corporativas sdo rapidas e inovam rapidamente para atender as
necessidades dos clientes, visando produzir produtos com qualidade, dando
prioridade maxima na resolucdo de qualquer problema que possa danificar o
produto, ou ndo atender ao pedido no prazo esperado.

Ainda que, este estudo tenha sido desenvolvido através de um estudo de
caso em uma empresa de grande porte, acredita-se que, as ferramentas utilizadas
pela empresa, devidamente adaptadas, possam servir de referéncia para outras
empresas identificarem as praticas do gerenciamento da qualidade, em
consequéncia melhorar a sua capacitacdo e maturidade da melhoria continua,
buscando qualidade em todas as etapas do processo, visando produzir produtos que
atenda as necessidades dos clientes.
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