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“Vocé ndo pode atingir um objetivo, a

menos que vocé tenha um método”.

(W. Edwards Deming)




RESUMO

O escopo desta monografia sera baseado na apresentagao dos beneficios da
implementagdo de um Sistema de Gestéo da Qualidade certificado na norma ABNT
NBR 1SO 9001 versdo 2008 em uma organizacgéo, através da incluséo e utilizagéo

do Sistema de Gestdo da Qualidade como parte da estratégia de negocios.

Palavras-Chave: Qualidade do Processo, Estratégia Organizacional, Gestdo da
Qualidade.




ABSTRACT

The scope of this thesis will be based on the presentation of the benefits of
implementing a certified Quality Management System according to 1SO 9001
standard version 2008 in an organization through, the inclusion and use of the

Quality Management System as part of the business strategy.

Keywords: Quality Management, Business Strategy and Process Management.
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1. INTRODUGAO

A certificagdo da norma NBR ISO 9001, é usualmente a mais optada para a
implementacio e adogdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade em uma
organiza¢do como reconhecimento de um padréo de Qualidade, porém, muitos se
esquecem de que um dos principios para implementagao de tal sistema de gestéo é
que sua real adogdo seja uma decisdo estratégica por parte da alta diregdo da
empresa.

Com o constante requerimento do mercado por produtos e servicos com
qualidade assegurada, baixo custo e no tempo requerido, muitas instituigbes se
deparam com situagbes que sdo causadas pelo foco excessivo no atingimento dos
resultados financeiros e pela falta de gerenciamento dos seus processos, onde tais
problemas podem ser reduzidos, controlados ou eliminados, através dos beneficios

da implementagdo de um Sistema de Gestéo da Qualidade.

1.1 OBJETIVO E ESCOPO

O objetivo deste estudo é evidenciar os ganhos da implementagéo e
incorporagdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade fundamentado nos requisitos
da NBR ISO 9001 na estratégia de uma organizagdo, assim, garantindo a qualidade
do produto e servico, o aumento da satisfagéo dos clientes e a melhoria dos

processos organizacionais.

1.2  JUSTIFICATIVA

Devido a atual situagdo da economia Brasileira, o retrocesso dos investimentos
e o crescimento do pais, a prospecgdo de clientes, através da entrega de um
produto e prestagdo de um servico com qualidade e em conformidade com os
requisitos, & de suma importancia para escolha correta de um fornecedor e parceiro
assim, tornando-se um diferencial no mercado e garantindo o futuro da Empresa em

estudo e do seu desenvolvimento estratégico.




1.3 DESENVOLVIMENTO DOS CAPITULOS

Esta monografia trard dez capitulos, estruturados e apresentando os
seguintes contetidos e informagdes:

1. O primeiro capitulo aborda a metodologia de trabalho, o objetivo do estudo e o
escopo do trabatho.

2. O segundo capitulo apresenta a Reviséo da Literatura, com a fundamentagao
tedrica referente as ferramentas da qualidade utilizadas durante o
desenvolvimento do tema, além de, informagbes sobre demais itens abordados,
os quais necessitam de melhor entendimento.

3. O terceiro capitulo apresenta o desenvolvimento do trabalho que sera dividido
em subcapitulos conforme apresentado abaixo:

3.1 Apresenta o histérico da empresa, origem, produtos e mercado de atuagéo.

3.2 Explana sobre a cultura e desenvolvimento do plano estratégico
organizacional assim como a sua politica da qualidade objetivos e seus
valores corporativos.

3.3 Neste subcapitulo, baseada nas informagdes do capitulo anterior, sera
apresentada uma proposta para alinhamento do Sistema de Gestdo da
Qualidade com a estratégia da organizagdo conforme os requisitos da
ABNT NBR [SO 9001.

3.4 Baseadas nas informacdes do subcapitulo anterior, serdo definidas as
areas escolhidas, os processos que serdo o foco deste trabalho e serao
detalhadas as agbes tomadas para melhoria dos processos alinhados com
a estratégia e os objetivos organizacionais.

3.5 Neste subcapitulo, serd detalhado quais agbes foram tomadas para
melhorias dos processos em estudo assim como, o resultado dos seus
objetivos apds tais agoes.

4. No quarto capitulo, baseadas nos resultados obtidos, serao apresentadas as

conclusbes e comentarios a respeito de todo o processo.

1.4 LIMITAGOES DO TRABALHO

Para o desenvolvimento deste trabalho, serdo abordados todos 0s processos

organizacionais que fazem parte do Sistema de Gestéo da Qualidade e do escopo
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de atuagdo da instituigdo em estudo, porém, com foco nos processos de Qualidade
em sua unidade fabril no Brasil e nos processos de servicos em adicional das
atividades executadas para melhoria do desempenho dos negocios e na Qualidade

do produto.

As atividades estdo limitadas a um periodo em que foi realizada a anélise dos

dados coletados.

1.5 METODOLOGIA DE TRABALHO

O Sistema de Gestdo da Qualidade se incorporado como parte da
estratégia organizacional, sera de grande valia para a implementagao de objetivos e
metas que irdo auxiliar no atingimento do plano estrategico suportado pela base da
Cultura da empresa. Tal incorporagdo visa auxiliar a Alta Diregao de uma
organizagao a gerir o plano estratégico e a resolver problemas que possam aparecer

ao decorrer de suas operacoes.
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2. REVISAO DA LITERATURA

De modo a tornar mais claro o entendimento deste estudo, serdo abordados
alguns conceitos e apresentadas as definigdes sobre 0s principais temas, de modo a

obter um conhecimento basico sobre o assunto abordado durante o estudo.

2.1 ESTRATEGIA

A estratégia pode ser definida como um conjunto de agdes para alcangar um fim
(LEXICO, 2015), porém, para aplicarmos esta definicio no meio corporativo,
podemos definir estratégia como uma abordagem sistematica para definir metas de
longo termos para os negocios e identificar os meios para alcanca-las (JURAN,
1998, p351).

A utilizagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade, como parte da estratégia da
organizagdo, pode ser considerada como o método para assegurar que tal plano
seja desenvolvido, implementado, que seu progresso seja monitorado e que agdes
sejam tomadas para alcangé-lo, assim, se certificando que todas as etapas sejam
obedecidas, para qual, utilizaremos como uma das bases deste trabalho, o modelo
abaixo adaptado da proposta de Juran (1998).

Objetivos dos processos

Objetivos da Qualidade

Estratégia empresarial

Figura 1 — Desenvolvimento do plano estratégico.
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A definicdo da estratégia comega com a visdo a qual é orientada para o foco no
Cliente (JURAN, 1998, p357) posteriormente, serdo definidos objetivos e metas em
termos de rentabilidade, crescimento, participacdo no mercado que, decorre também
a filosofia da empresa centrada no que ela considera como sua misséo
(CONTADOR, 2010, p480), a qual é a tarefa e propésito (HAUSEN, 2002, p176) ou
rumo de uma organizagdo. Para garantir o sucesso no estabelecimento de tal
estratégia, convém que as organizagdes considerem outros objetivos que nao
somente os financeiros e de crescimento de mercado, como os objetivos de

qualidade, tecnologia da informag&o e etc.

2.2 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

O Sistema de Gestdo da Qualidade esta relacionado com organizar, controlar e
orientar recursos para atingir objetivos, onde, mais precisamente, pode ser descrito
como um dos pilares da estratégia organizacional, e o desenvolvimento dos seus
objetivos onde a NBR ISO 9000 define a Gestdo da Qualidade como “sistema de
gestdo para dirigir e controlar uma organizag&o, no que diz respeito a qualidade”
(NBR ISO 9000, 2005, p9).

Para conduzir e operar com sucesso uma
organizacdo, é necessério dirigila e controla-la de maneira
transparente e sistematica. O sucesso pode resultar da
implementagdo e manutengdo de um sistema de gestdo concebido
para melhorar continuamente o desempenho, levando em
consideragdo, ao mesmo tempo, as necessidades de todas as partes
interessadas. A gestdo de uma organizagdo inclui, entre outras
disciplinas de gestdo, a gestdo da qualidade. (NBR ISO 9000, 2005,

p.5).

Como proposta para inclusdo do Sistema de Gestéo da Qualidade alinhado com a
estratégia organizacional, vamos utilizar o modelo conceitual, detalhado abaixo, em
adicional ao modelo de um sistema de gestdo da qualidade baseado em gestdo de
processos, proposto pela NBR ISO 9001, descrito no ANEXO A deste trabalho.
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LIDERANGA / ALTA DIREGAO

Politica da Qualidade

CULTURA
ORGANIZACIOANL
ESTRATEGIA
ORGANIZACIOANL

SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Figura 2 — Modelo proposto para o sistema gestéo da qualidade como apoio a estratégia da
organizagao.

2.3 GESTAO DE PROCESSOS

A abordagem e real gerenciamento por gestdo de processos em uma
organizagdo, sdo os maiores desafios durante a implementagao de um Sistema de
Gestdo da Qualidade, assim como nas instituigdes ocidentais, comumente as
empresas estdo orientadas pela gestao departamental ou hierarquica, desta forma
barreiras sdo criadas entre seus gestores ou ha o grande dilema entre o inicio e o
fim das atividades e responsabilidades de cada departamento. Podemos definir
processo como um conjunto de atividades inter-relacionadas, ou interativas, que

transformam insumos (entradas) em produtos (saidas) (NBR 1SO 9000, 2005, p12).

A abordagem de processo introduz a gestdo
horizontal, atravessando as barreiras entre diferentes unidades
funcionais e unificando o seu foco para as principais metas da
organizagao. (ISO, 2008, p.5).

Como modelo para gerenciamento dos processos utilizado neste trabalho, sera

aplicado o modelo abaixo, adaptado do guia da ISO, onde, tal modelo sera utilizado
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como base para o mapeamento dos processos organizacionais, estabelecimento
dos documentos do Sistema de Gestdo da Qualidade e a definigdo dos objetivos e

metas dos processos.

EFICACIADO
Objeti PBOCESSO
rj:elt\;oss v Capacidade de
alcancar os resultados
l desejados
— Processo —p
Entradas :
Requisitos . Sajdas 3
especificados T Requisitos atendidos
(Inclui recursos) (Resultado de um .
processo) EFICIENCIA DO
Atividades Resultados
documentadas alcancados vs.
lizad

Medigdo e Monitoramento

Figura 3 — Modelo conceitual de processo

O mapeamento dos processos e de suas relagdes, consiste na terceira e quarta
etapas para a implementagdo da abordagem de processo conforme proposto pela
ISO, a qual se bem executada, ird suportar o atingimento do objetivo e metas
organizacionais.

2.4GRUPO GERADOR

Um grupo gerador consiste em um ou mais motores alternativos de combustao
interna para produzir energia mecénica € um ou mais alternadores para converter a
energia mecénica em energia elétrica (NBR ISO 8528-1:2014, p3). Este
equipamento ainda possui em sua configuragéo quadros elétricos de comando e
transmissdo de poténcia, radiador para arrefecimento do equipamento, base
metalica com tanque de combustivel incorporado para alimentagéo do motor e
carenagem para protegdo do equipamento contra intempéries e atenuacao de ruido,
causado pelo funcionamento do conjunto, onde, podem ocorrer variagbes em sua

configuragdo conforme a necessidade do Cliente ou aplicagao.
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Figura 4 — Composigdo basica de um grupo gerador.

1 Olhal de icamento 6 Motor 11 Base do equipamento
2 Filtro de ar 7 Protegdo da hélice 12 | Placa de identificagdo
3 Alternador 8 Escapamento 13 | Disjuntor

4 Coxins 9 Radiador 14 | Quadro elétrico

5 Bateria 10 | Carenagem 15 | Painel de Comando

Tabela 1 — Partes de um grupo gerador

Este tipo de equipamento pode ser utilizado para fornecimento de energia
continuo com carga constante (COP), continuo com carga variavel (PRP) ou de
emergéncia / standby (ESP) o qual é aplicado para geragéo de energia em usinas
termoelétricas, para economia de custos de consumo de energia providos pela
concessionaria ou até para geragdo de energia em casos de emergéncia aplicados
em hospitais, datacenters e em industrias onde a queda de energia pode acarretar
na perda de vidas, dados ou até do produto, onde, o equipamento grupo gerador é
inicialmente ofertado através do seu dimensionamento através da carga em kWe
necessaria para suportar as instalagdes do Cliente. O grupo gerador pode operar de
forma singela ou em paralelo dependendo da carga requerida pela Instalagéo do
Cliente onde, o seu desempenho em termos de poténcia depende principalmente do
conjunto motor e alternador que pode afetada por fatores como o projeto do motor e
o projeto do alternador (NBR ISO 8528-1:2014, p9).
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3. DESENVOLVIMENTO

3.1 A EMPRESA

A empresa estudada é uma multinacional francesa atuante no mercado de
geracdo de energia a qual faz parte de um grupo multinacional americano com forte
atuagdo global. Fundada em 1966 e sediada em Brest, esta empresa ocupa a
terceira posicdo no mercado global para fornecimento de equipamentos para
geragdo de energia atuando nos mercados da América Latina, Europa e Africa

conforme estrutura organizacional exemplificada abaixo:

Grupo Valores, diretrizes e controles
Americano financeiros
Empresa Deﬁr)lq_ao de estratégia e
E provisa@o de recursos
rancesa financeiros e tecnolégicos
Ameérica Europa e i
" R Franca Brasil
Latina Africa ¢
x x
RER Tecnologia
g e feen 92»  Fabrica
Fabrica
Fornecimento de equipamentos

Figura 5 — Estrutura organizacional da empresa

Com mais de trés fabricas na Franga e uma fabrica no Brasil, esta empresa
oferece solucdes para diversos tipos de mercado como industrias,
telecomunicagdes, hospitais e tecnologia de informag&o. No Brasil a empresa atua
no segmento de geragdo de energia entre uma faixa de poténcia entre 20 a 4.000
kVA em diversos tipos mercados, como: engenharia, industrial, locacdo e

diretamente para o consumidor final.




16

3.1.1 VALORES CORPORATIVOS, VISAO E MISSAO DA EMPRESA

Os valores corporativos da empresa foram definidos pelo quartel general e pelo

grupo de acionistas sendo denominados como competéncias essenciais, as quais,

direcionam suas subsidiarias de como atuar e gerir os seus negocios, onde, pode se

entender como valores, as declaragdes de seu propdsito e de suas crengas (JURAN,

1998, p357).

Abaixo segue o detalhamento das competéncias essenciais do grupo americano:

Foco no cliente Construir Definir padroes Melhoria Continua
Confianga elevados de
desempenho
e Procurar entender Trabalhar com Definir padrées | e  Analisar 0s
e instruir integridade. apropriados para a processos atuais e
clientes. Ser franco ao exceléncia. identificar
e Tomar medidas expressar sua Garantir que o0s oportunidades.
para atender opinido. padrées sejam | o  Definir os
necessidades Permanecer aberto atendidos. resultados
preocupagbes dos a ideias. Assumir a desejados.
clientes. Ajudar aos outros. responsabilidade. « Identificar as

e [Estabelecer
processos
feedback.

e Construir relagoes

colaborativas.

Incentivar 0s
outros a assumir
suas
responsabilidades.

Tabela 2 — Dizeres dos valores corporativos

causas e as
solugdes
propostas, testar e
implementar
solucdes.

e Medir o progresso

e reter os ganhos.

A Empresa como uma subsididria do Grupo Americano segue a visao e a missao

definidas pela empresa.

Textos da visdo e missdo organizacionais retirados da intranet da Empresa:

“Nés sempre nos esforcamos para:

e Viver na vanguarda do design e da tecnologia em produtos e processos.
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e Manter um unico nivel de qualidade em todas as categorias de produtos e
servicos. Os pregos irdo variar de acordo com as diferengas de materiais,
funcées e detalhes de design, mas nunca deve variar em qualidade.

o Possibilitar a entrega rapida e consistente para o usuario final.

e Empregar pessoas de mentalidade de servico que gostam de resolver
problemas, que séo apaixonados pelo seu trabalho e os negocios, que tomam
posse e sdo responsaveis.

e Reinvestir uma média de pelo menos noventa por cento de nossos ganhos de

volta para a Companhia.

Se praticado como um todo, estes Principios estabelecem a nossa visdo e
reputacgéo. Eles irdo gerar crescimento de fatia no mercado, criando uma vantagem
competitiva que ndo pode ser duplicada. Acima de tudo, estes principios possibilitam
a realizacdo de nossa missao. Eles véo deixar uma memdria duradoura que fardo as

pessoas sorrirem.

Nos refletimos esta missdo em nosso trabalho e na abordagem da nossa equipe
para alcangar os objetivos em cada um dos produtos e servigos que oferecemos aos

nossos clientes”.

Em adicional aos valores organizacionais, as declaragdes de sua visdo e missao
sdo consideradas como guias e base de sua cultura, onde, conforme exemplificado
acima, tem como foco seus clientes e seu mercado de atuagdo as quais s&o chave
para o inicio do desenvolvimento da estratégia e dardo orientagdes aos seus
colaboradores do seu propdsito e onde tal organizagdo quer estar em um periodo

entre 3 a 5 anos, conforme sugerido por Juran (1998).

3.2 CULTURA, POLITICA DE QUALIDADE E ESTRATEGIA
ORGANIZACIONAL

Antes de abordarmos a estratégia organizacional e o alinhamento do Sistema de
Gestao da Qualidade com a mesma, um dos pontos principais parar termos sucesso
em ambas as atividades, seria a de termos uma boa base de cultura organizacional,

composta pelo conjunto visdo, missdo e valores, a qual sera utilizada como
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orientacdo para os colaboradores da Empresa. Cada colaborador de uma
organizagdo é um individuo e para que tais individuos se unam e trabalhem em
conjunto para alcangar um ou mais objetivos em comum, ou até objetivos
individuais, a cultura organizacional da Empresa, além de tudo, os ird auxiliar a
administrar conflitos que possam ser causados pela interagdes dos processos ou na
relagdo Cliente e Fornecedor Interno, além de ser uma das fontes de motivagdo dos
grupos, pois, 0 sucesso de longo prazo vem da habilidade de motivar e inovar todos
os dias (MEDINA, 2015, p15).

A estratégia organizacional da Empresa, em estudo foi determinada pelo seu
Grupo proprietario e depois delineada em forma de objetivos e metas na
organizacdo. Conforme recomendado pela NBR ISO 9004, para alcangar o sucesso
sustentado e a exceléncia nos negécios, convém que a Lideranca ou Alta Direcéo de
uma organizacdo estabeleca e mantenha uma missdo, uma viséo e valores
organizacionais, além da definicdo clara de sua estratégia e da politica, que serao
apoiadas pelas partes interessadas que incluem seus colaboradores, assim,
aceitando por todos os trés fundamentos de sua identidade (visdo, missao e
valores). Além de tais atividades, a norma internacional ainda recomenda que para o
sucesso na implementagdo de sua estratégia e sua politica, que a mesma seja
traduzida em forma de objetivos, que seus processos e praticas sejam identificados
e seu desempenho monitorado e medido, que a mesma seja desdobrada e
comunicada na organizagéo. Portanto, o que ndo seria a estratégia organizacional
se ndo uma forma de atingir a sua visdo a qual pode também ser referenciada como
objetivos chaves ou objetivos de longo termo para uma Empresa (JURAN, 1998,
p357).

A Politica de Qualidade da Empresa foi desenvolvida e implementada pela
Lideranga / Alta Diregdo da organizagio obedecendo os requisitos da NBR 1SO
9001, conforme exemplificado no ANEXO B deste trabalho, contudo, tal documento
tem uma importancia ainda maior do que atender os requisitos da norma
internacional, pois a Politica é a inspiradora e o elemento determinante da Estratégia
a qual pode ser entendida como o universo de metas, dos objetivos, de vez que é na

instancia Politica que as necessidades séo elencadas, ordenadas e transformadas
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em objetivos, for forga de afinidades semelhancas e correspondéncias (HAUSEN,
2002, p52).

Para melhor entendimento da relagéo entre a Cultura, Politica e Estratégia da
Empresa e como o Sistema de Gestdo da Qualidade pode suportar o atingimento
dos objetivos organizacionais, foi elaborado o modelo de suas relacoes,
exemplificado na figura 2 deste trabalho, onde o Sistema de Gestao da Qualidade
podera trazer como ganhos principais, além de outros, 0 aumento do valor do
produto, a melhoria do desempenho dos processos e a melhoria da satisfagdo do
Cliente, onde, Hausen (2002) relata que a Sistemizag&o j& era utilizada na cultura
grega antiga a fim de, satisfazer a sociedade (seus clientes) a qual era constituida
de seus subsistemas (processos) e sua dindmica bem discriminada: objetivo ideal
(estratégia), produtos, fungdes, normas e valores conforme exemplificado na Figura
6, ainda, Medina (2015) propde um modelo baseado na cultura organizacional
consolidada, liderancas bem preparadas e com relacionamentos solidos com seus
clientes através de um excelente servico ou produto entregue pelas pessoas
envolvidas na organizagdo com, cenarios bem preparados e mantidos e com
processos bem descritos e realizados sejam a formula para tornar-se uma empresa

de referéncia.

Figura 6 — Modelo de sistemizag&o na antiga Grecia
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3.3 DESENHANDO O SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE E O
ALINHANDO COM A ESTRAGEGIA DA ORGANIZACAO

Inicialmente, gostaria de reforgar novamente neste trabalho que uma das
primeiras orientagdes ou declaragdes no texto da norma NBR ISO 9001 é que,
convém que a adogdo de um sistema de gestdo da qualidade seja uma decisdo
estratégica de uma organizagédo (NBR ISO 9001, 2008, pvi). Para implementagao de
um sistema de gestdo, fundamentalmente o gestor de tal processo precisara do
apoio da Alta Diregdo da organizagdo para sua analise inicial, comunicacdo aos
envolvidos quanto a tal decisdo, implementagdo e posteriormente para sua

manutengdo e melhoria continua dos processos.

Para o desenvolvimento do Sistema de Gestdo da Qualidade, € de suma
importancia que se tenha o entendimento da empresa e sua missdo, produtos e
servigos ofertados e mercado de atuagdo, para determinagéo do escopo de atuacgao
de tal sistema, onde havera fontes de dados para o desenvolvimento dos outros
requisitos que fazem parte da esséncia de um sistema de gestéo como, a politica da
qualidade, os objetivos organizacionais e 0 mapeamento dos processos, conforme
escopo definido conforme orientagdo do guia da ISO para implementacao de um

Sistema de Gestao baseado em processos.

Conforme o modelo proposto no capitulo 2.3, apds a realizagao das etapas iniciais
na implementagdo do sistema de gestdo, convém que para que 0 mesmo seja
aderido e sedimentando em uma organizacdo, que ele seja alinhado com a
estratégia organizacional a qual, detalhada e descrita dentro da politica da qualidade
em quatro pilares:

e Satisfagdo do cliente.

e Desenvolvimento do negdcio.

e Melhoria financeira.

e Desenvolvimento de recursos e competéncias.

Em cada pilar a alta diregdo da organizagdo descreveu quais s3o suas
expectativas a todos os envolvidos na organizagéo e posteriormente foram definidos

os objetivos organizacionais e seus responsaveis, baseados na estratégia
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empresarial conforme apresentado no ANEXO C deste trabalho onde, serdo
estudadas, as metas ligadas diretamente a Qualidade e a Satisfagéo de Cliente.

Para gestdo dos objetivos e metas organizacionais da Empresa, foi estabelecido
um ciclo de gestdo dos seus resultados, conforme exemplificado na figura 7, e para
a gestdo de agbes corretivas ou preventivas, quando necessario, conforme as
analises criticas periédicas realizadas pelos gestores de processo ou pela Alta

Diregao.

Defini¢do dos
Objetivos

Politicada Qualidade Estratégia Corporativa

Plano de A¢ao

Figura 7 — Gestdo dos objetivos e metas através do Sistema de Gestéo da Qualidade

O Sistema de Gestdo da Qualidade tem como objetivo suportar a Alta Diregéo da
organizagdo para que os objetivos, a nivel estratégico, sejam implementados e que
tais objetivos sejam estratificados em objetivos dos processos, os quais, seguem o
conceito S.M.A.R.T. (Especifico, Mensuravel, Atingivel, Relevante e Com prazo

determinado).

Para instituir em toda a organizacdo esforgos de
mudanga de qualquer tipo (um programa de melhoria anual de
qualidade, por exemplo), uma organizagao deve incorporar o esforgo
no processo de planejamento estratégico e no plano anual de
negdcios. Isso ira garantir que o esforgo vai tornar-se parte do plano e
nao competir com as prioridades bem estabelecidas para os recursos.
Caso contrario, o esforco de mudanga bem-intencionado ira falhar.
(JURAN, 1998, p.351).
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Periodicamente, os desempenhos de tais objetivos sdo analisados pelos gestores
de processo a fim de tomar agdes de melhorias, conforme detalhado no préximo

capitulo.

3.4 ESTUDO E DEFINICAO DOS PROCESSOS A SEREM MELHORADOS

Baseado no macroprocesso organizacional apresentado no ANEXO D deste
trabalho, foram definidas duas grandes areas de atuagao para melhoria da qualidade
dos processos e produtos:

Qualidade no processo de fabricagédo: Garantia da qualidade do produto.

Processo de Garantia: Reparos do equipamento em campo, durante o seu

periodo de garantia e retroalimentagdo quanto a falhas no equipamento.

As areas escolhidas para melhoria, estdo ligadas a dois objetivos

organizacionais, conforme detalhado na figura abaixo:

Estratégia Objetivo da Qualidade Objetivo do Processo
__________________ |
Reduzr os custos
Reduzir os em
custos com £0,61%
garantia comparado ao
faturamento

Satisfagéo do
cliente

Reduzir as falhas
em < 20%
comparado ao
ano anterior

Reduzir o
numero de nao
conformidades
intemas (RTAs)

TTT T
I
|
|
|
|
I
|
|
|
|
|
|
|
|
|
i
I
|
|
|
i
|
|
|
|
|
i
|
|
|
I
|
|
|
!
|
|
|
|

F————-—t—————_———————— = ———

Figura 8 — Detalhamento da estratégia e dos objetivos organizacionais.

Dentro de cada processo foram definidos os indicadores para acompanhamento

do desempenho da organizagdo quanto a qualidade:
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Processo Indicador Formula
Fabricagéao Qualidade no processo de | (RTAs ano corrente - RTAs
produgéo do ultimo ano) / RTAs do
Gltimo ano
Assisténcia Técnica e garantia | Custos de garantia Custos de garantia /
Faturamento

Tabela 3 — Indicadores da Qualidade

Para coleta de dados de ambos os indicadores, foram levantados os registros de
falhas nos sistemas informatizados da Empresa durante os processos de Fabricagéo
e de Assisténcia Técnica e Garantia, onde, foi determinado no fluxo descrito na
figura 9, como é feita a gestdo da tratativa das ndo conformidades na Empresa e
posteriormente, a analise dos resultados destes processos e a tomada de agoes
corretivas a fim de, reduzir o indice de problemas no processo de produgdo e
durante o seu funcionamento, assim, reduzindo e garantindo o prazo de entrega do
equipamento, diminuindo os custos da ndo qualidade e aos problemas ligados aos
produtos ofertados ao mercado, assim, garantindo a satisfagéo dos Clientes. A
analise de dados dos sistemas informatizados além de sua compilagdo em forma de
métricas de eficiéncia comparando dois fatores que irdo retratar o estado atual da
qualidade dos processos em estudo, foram analisados utilizando a ferramenta da
qualidade Pareto a qual ira retratar quais indices devem ser atacados utilizando o
conceito 80/20.
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Inicio

Produgdo do
equipamento ou
atendimento em
garantia
Emisséo daRTA e ke ol slg ds
resolugio do -a ans no sistema
informatizado da
problema E
mpresa
Resolugéo do
problema
Atualizagdo Anélise do
mensal das desempenho em
métricas do relacdo a meta
processo estabelecida
= Objetivo da agio:
c ':}‘S;Sa e  Eliminar
P(r)eventiv: R
e Controlar
Fim

Figura 9 — Fluxo para tratativa de ndo conformidades.

Em adicional ao fluxo utilizado para tratativa de ndo conformidades, foi utilizado o
para resolugdo de problemas sugerido por Falconi (2013), pois durante o dia-a-dia
na execucdo das atividades dos processos principais da Empresa, ou seja, 0s
processos Comerciais, Operacionais e de Servigos, descritos no ANEXO D deste
trabalho, problemas podem aparecer, € para sua tratativa, toda organizagao precisa,
inicialmente, medir o seu desempenho periodicamente, conforme modelo proposto
neste trabalho, e posteriormente, gerir a resolugdo destes utilizando uma
metodologia bem estabelecida a fim de evitar sua recorréncia, pois atingir metas ¢
resolver problemas (FALCONI, 2013, p107) onde, uma ag&o pode ter o foco para

eliminar, reduzir ou controlar um problema.
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3.5 MELHORIA NO PROCESSO DE PRODUGAO

O processo de fabricagdo utilizado da Empresa consiste na montagem das
partes do equipamento manufaturados por fornecedores, sejam eles de itens de
Engenharia propria como motores, alternadores, disjuntores e outros componentes
eletroeletronicos ou de itens que sado fabricados conforme desenhos e

especificagdes elaboradas pela Empresa em estudo.

Para analise e melhoria no processo de fabricagdo da Empresa, foi estabelecido
o indicador abaixo o qual compara a quantidade de nao conformidades e falhas
identificadas no processo produtivo do ano anterior com o ano corrente em estudo,

onde, sua formula esta detalhada na tabela 2 deste trabalho.

RTAs Reduction Rate - 2014/2013

r:
o
=

_ o - - qq I9% 6% 26% 26%  26% 26%
A6% 44% - i

IRTAS =

Figura 10 — Indicador de redugéo de falhas internas.

Apds o estudo das nao conformidades registradas no ERP da Empresa, foram
realizadas diversas agdes de melhoria com Fornecedores que eram os principais
responsaveis pelas paradas e retrabalhos durante o processo de produc¢do do grupo
gerador como exemplificado no grafico de Pareto exemplificado na figura 11, onde,
uma das acgdes de melhoria sera detalhada abaixo utilizando a ferramenta PDCA

para sua exemplificagdo.
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Pareto - Responsavers das falhas 2013 100%

90%

IJ‘X\

8

Figura 11 — Indicador de falhas internas.

3.5.1 ACAO CORRETIVA - FORNECEDOR DE MOTORES

Um dos problemas encontrado durante o processo produtivo da Empresa, foi a
falta de poténcia em alguns motores de fabricagéo nacional, conforme exemplificado

abaixo:
ETAPA DESENVOLVIMENTO
Problema: Motor modelo XYZ n3o atinge poténcia nominal.
Especificagcdo: 144 kWe
Tolerancia: £ 5%
. Ofertado para o mercado:
)
C
Y
n- £ ]
!
=
-_
Figura 12 — Trecho do catalogo da Empresa e determinagéo de poténcias
ofertadas para o mercado.
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ETAPA DESENVOLVIMENTO
Obtido na produgio: Aproximadamente 132 kWe.
Principais causas do problema:
e Motor engenheirado para atender a condi¢éo tipo DROOP de sobre
poténcia, e
e N3zo foi considerado a perda real das perdas de poténcia do
ventilador do radiador e do alternador do motor durante a fase de
carregamento da bateria.
Calculos de Engenharia do Fornecedor:
E em kVA Kw atternador ve?:\l:?“ ven‘t(llzdor {cv) . em kW embp
GC_J' 175 4199 — 3:: 0,92 1? _u‘ — Sk GOI 1:‘.- —
S
nl. Figura 13 — Calculos de poténcia.
o

Conclusao:
Os calculos, levando em consideragdo as perdas reais do ventilador,
chegaram & concluséo de que quando o Fornecedor aprovava um motor

abaixo da sua da especificagdo nominal o desempenho do grupo gerador

era afetado.

O motor modelo XYZ segue uma condigdo de aprovagao, utilizando a
curva de poténcia tipo DROOP, a qual requere que o motor abaixe sua
rotagdo a 1780rpm assim afetando a frequéncia de operagéo do grupo
gerador levando o mesmo a desarmar por variagdo de frequéncia e sobre

poténcia.
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ETAPA DESENVOLVIMENTO —‘
Agdo imediata: Ajustes de poténcia no banco de testes antes de sua
liberagdo para o mercado.

|
N
e Acido corretiva: Ajustado a condigéo de aprovagéo no banco de teste do
] . -~
o) Fornecedor antes de sua liberagao final:
Nominal: 137 kWe
Tolerancia: 0 +5%
Apos a revisdo da especificagéo de tolerancia do motor, foi realizado um
estudo da dispersdo de produgéo do Fornecedor o qual, tinha condigdes
técnicas e econdmicas de atender a especificagdo revisada:
Tolerance Interval Plot for 1800rpm
95% Tolerance Interval
At Least 95% of Population Covered
Statistics
N 30
Mean 195,840
StDev 1,566
Normal
185 Lower 191,838
Uppes 199,642
o Normal — ® 1 Nonparametric
8 Nonparametric K Lower 192,400
()] : > .' . : Uppet 198,900
5 188 192 196 200 204 Normaliy Test
- AD 0,162
(.I) 2 Normal Probability Plot oo o
/'./-F
0 = i

"
-
-l

Percent
5

C il

-
- -
L 1

L il
T T T T T T T T
152 193 194 195 196 197 198 199

Figura 14 — Dispersao de produgéo do Fornecedor.

Com a alteragdo da condigdo de aprovagdo do motor, verificou-se que o
grupo gerador tem uma faixa de poténcia maior para atuagéo durante o
seu funcionamento, assim, evitando o seu desarmamento por variagéo de
frequéncia e falta de poténcia.

|
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ETAPA DESENVOLVIMENTO

Apdés a implementacdo da data de corte para introdugdo da nova
especificagcdo de produgdo no Fornecedor, ndo foi verificado novas falhas
no processo produtivo do grupo gerador ap6s a implementagdo de nova

condicdo de aprovagdo do motor, conforme exemplificado na tabela

abaixo:
)
& 2014 - MESES
b ESRYRODEFALHE, S 00 ol re G R O e ek
FORNCEDOR DE MOTOR 034333002314 26
MOTOR NAO ATINGE
POTENCIA NOMINAL Gy 72K [GREIA AOF M0N0l LD | DR
MOTORMODELOXYZ 0 1 2 0 0 2 0 0 0 0 0 0 5

Tabela 4 — Falhas com motores no ano de 2014.

Apds a realizagdo deste e de outras agdes de melhoria com os Fornecedores,
verificou-se que houve uma queda em -45% das falhas em relagéo ao ano de 2013,

conforme exemplificado no grafico abaixo:

RTAs Fornecedor 2014 /2013

Montante de RTAs

62 Lo d —

Figura 15 — Monitoramento das falhas com Fornecedores.
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3.6 MELHORIA NO PROCESSO DE ASSISTENCIA TECNICA E GARANTIA

Apds a conclusdo da produgéo do grupo gerador, 0 mesmo é comissionado pela
equipe de técnicos de campo da Empresa, onde, é verificado se o mesmo foi
instalado conforme os requisitos e especificagdes do manual de instalagéo do
equipamento, assim, validando sua garantia. As falhas detectadas no campo s&o
registradas e controladas pelo indicador de processo abaixo, 0 qual, controla os
custos de garantia comparado com o faturamento, sua férmula esta detalhada na

tabela 2 deste trabalho.

Warranty Costs - 2014 - Monthly

RS
w14 Feb14  Mar14  Apeld  Mayl4  Jun-14 14 Augl4  Sepld  Ocld  Nowld  De

Varranty Costs (RS) - Re War ty rate - RS (REA Warranty rate - A ed [V T arg et

Figura 16 — Indicador de custos de garantia.

Para melhoria deste processo, serd detalhado neste trabalho os problemas
detectados no campo com os tanques de combustivel externos ao grupo gerador no
més de fevereiro, o qual, € um acessorio utilizado para incremento da autonomia do
equipamento em termos de consumo de combustivel durante sua operagdo. As
acdes de melhoria serdo detalhadas abaixo utilizando a ferramenta PDCA para sua

exemplificagéo.
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ETAPA

DESENVOLVIMENTO

P — Planejar

Problema: Alto indice de vazamento em tanques plasticos

Analise de pareto:

Pareto - Custos de Garanlia  $EV 2014 100

X0 5 /
I/
. b .‘-- : — AR

e L s =3
.

=

Figura 17 — Andlise de pareto do resultado do més de fevereiro

D - Fazer

Acio imediata: Troca dos componentes com defeito no campo e inspecgao
em 100% do estoque de componentes da Empresa conforme
exemplificado no Alerta de Qualidade no ANEXO E deste trabalho.

Acdo corretiva: Verificagdo do processo de produgdo do Fornecedor e
solicitagdo do seu processo de controle final através de teste de
estanqueidade utilizando a ABNT NBR 5426 versdo 1985 - Planos de
amostragem e procedimentos na inspegéo por atributos tipo de inspegao
N2 e NQA de 1,0.
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ETAPA DESENVOLVIMENTO

Apds as melhorias realizadas no processo de produgdo do Fornecedor,

verificou-se que as falhas descairam em relagdo ao més de fevereiro:

Tipo de Defeito TANQUE (METALICO OU PLASTICO)

2014 - MESES
Ativos comdefeito 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 Total
GARANTIA 3N ORISR 1 adve’ TIENIY = ENIRS LS e 0 38

C - Checar

Tabela 5 — Falhas com tanques no ano de 2014

Com a queda das falhas detectadas no campo, as melhorias no processo
de producdo do Fornecedor foram validadas, onde, o mesmo deve seguir

A - Agir

controlando o seu processo conforme plano de controle estabelecido pela

Empresa.

As falhas com os tanques representaram o quarto lugar nos custos ocasionados

pelas falhas de campo neste processo assim, permitindo que o objetivo no final do

ano fosse alcangado:

TOP 5 RTAs GARANTIA

el

Figura 18 — Falhas no processo de garantia no ano de 2014
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4. CONCLUSAO

Esta monografia teve como objetivo detalhar as melhorias nos processos de
fabricacdo e de assisténcia técnica e garantia no Brasil através do Sistema de
Gestdo da Qualidade e da melhoria continua, assegurando a aderéncia a estratégia
definida pela organizagéo.

Através do Sistema de Gestdo da Qualidade, a Empresa em estudo atingiu as
metas estabelecidas para os dois objetivos ligados & sua estratégia para garantia da
satisfagdo de seus Clientes, conforme exemplificado nos indicadores apresentados
nas figuras 10 e 15, onde, agdes de melhoria foram tomadas para alcancar as metas
propostas pela organizagdo. Contudo, como apresentar os outros ganhos além do
atingimento das metas propostas, por exemplo, para o processo de assisténcia
técnica e garantia houve uma redugdo nos custos da ndo qualidade reduzindo em
aproximadamente em 42% os custos comparados ao ano anterior, assim,
maximizando a margem de lucro empresarial. Outros ganhos indiretos que podemos
destacar com a redugdo das falhas internas no processo de fabricag&o, seriam o de
melhoria no desempenho de entrega em relagdo aos prazos com os Cliente e na
aderéncia aos marcos de faturamento da Empresa, os quais, estdo diretamente
ligados a tal desempenho de entrega.

Convém ainda reforcar a Alta Diregdo da Empresa, ap6s a apresentagéo de sua
estratégia e de sua disseminagdo na organizagdo através da Politica, Objetivos e
atividades que compde o Sistema de Gestdo da Qualidade, somente obtera ganhos
de todos os envolvidos nos processos uma vez que tais atividades estdo bem
embasadas através da cultura organizacional, a qual é composta pela sua Visao,
Missdo e Valores.

Conclui-se que apds a adogdo do Sistema de Gestédo da Qualidade como parte
da estratégia da organizagéo, conforme recomendados pela prépria NBR 1SO 9001
e reforcado por Juran (1998), os ganhos de uma organizagao que a utiliza no seu
dia-a-dia na gestdo de suas operagdes, ira auxiliar a monitorar o seu desempenho, a
gerenciar conflitos entre os processos e seus gestores, a solucionar problemas e a

conduzi-la a uma cultura de melhoria continua.
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4.1 COMENTARIOS

Algumas organizagbes falham na implementagéo de seu Sistema de Gestéo, é a
de utilizar o mesmo apenas como fonte para atingir a certificagdo NBR 1SO 9001, a
qual, na maioria das vezes, é um requisito estabelecido pelos seus Clientes para
realizagdo de negdcios e tal escolha toma o Sistema de Gestdo como algo que nao
agrega valor a empresa, que disputa tempo e recursos de todos os quais estao
destinados a atividade fim de tal organizagdo. Outra falha comumente verificada € a
negligéncia pela Alta Direcdo de uma organizagéo da Cultura, na definigdo ou na
disseminacdo de sua estratégia, onde podemos verificar que em algumas
organizacbes tem-se somente os objetivos e metas para o ano que sdo definidos
pelos seus acionistas, ou por sua matriz, as quais podem ser traduzidas em metas
individuais entre gestores de departamentos, assim, desconsiderando que uma
Empresa é um organismo vivo composta dos processos vitais para boa operagéo do
seu sistema, desta forma, tornando suas operagdes em um conflito de interesses

entre tais gestores.

4.2 PROXIMOS PASSOS

Conforme modelo proposto na figura 7, apds a finalizagéo do periodo
estabelecido para um objetivo utilizado o conceito S.M.A.R.T, o qual geraimente €o
de um ano nas organizagdes, a Lideranga ou Alta Diregdo em questéo deve analisar
os resultados alcancados e planejar os meios e recursos necessarios para atingir
tais objetivos, sejam eles novos ou somente com metas revisadas, para 0 novo
periodo que ira comegar. Ainda, convém reforcar que para que tal planejamento seja
eficaz, o mesmo deve ser comunicado em todos os niveis da organizagéo, ser
monitorado periodicamente e que acgbes de melhoria sejam tomadas onde aplicavel,

a fim de atacar a causa raiz dos problemas que s&o encontrados.
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ANEXO A - MODELO DE UM SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

BASEADO EM PROCESSO

Melhoria continua do sistema de gestao
da qualidade
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ANEXO B — POLITICA DA QUALIDADE
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Politica da Qualidade

Ha mais de 50 anos, a Empresa vem desenvolvendo uma organizagdo e processos de trabalho capazes de
oferecer a nossos clientes, produtos e servicos de alta qualidade, garantindo o seu crescimento em um mercado
cada vez mais competitivo.

A integragdo da EMPRESA ao grupo Americano e a marca Francesa representa uma excelente oportunidade
de aprimorar o atendimento aos nossos clientes oferecendo-lhes um portfolio de produtos e servigos mais amplos,
favorecendo assim, o crescimento da organizag3o e o compartilhamento de experiéncias entre suas unidades

0 desenvolvimento sustentave! do negocio esta embasado por quatro pilares principars alinhados com a
estratégia corporativa:

v Satisfagdo do cliente:
Respeitar nossos COMPromissos, como prazo de entrega, reducdo de possivers reclamacdes de clientes e
reduzir o tempo de processamento de agdes corretivas e de ndo conformidades em aberto.

v Desenvolvimento do negécio:
Ampliar nosso “market share” através do atingimento das metas de vendas, com foco especial no
crescimento das vendas de Grupos Geradores Padréo, respeitando as devidas margens

v Melhoria financeira:
Ating'r meta de rentabildade definida para a empresa, alcangando o faturamento mensal planejado e
gerenciando adequadamente a qualidade e custos dos produtos e services juntamente, com o valor de
estoque e capital empregado na operagao

v Desenvolvimento de recursos e competéncias:
Desenvolver nossos recursos humanos, implementar e acompanhar o plano de treinamento, otimizar os

mvestimentos em nfraestrutura e ferramentas com foco especial na gestdo de sepuranga e do meio
ambiente

Com base na orpanizagiio da companhia, delegamos aos diretores e gerentes o gerenciamento do Sistema
de Gestdo da Qualidade e de sua melhoria continua para atingir os resultados da Organizacdo, com o suporte do
Coordenador de Qualidade.

0 =ucesso e resultado da contribuicdo de todos os membros da companhia, respeitando as competéncias
princ pais e estenciais da Empresa: Estabelecer Padrdes Elevados de Desempenho. Construir Confianga, Melhoria
Continua e Foca no Cliente Final durante todos os estagios do negocio. desce a proposta passando oela fabricagao,

entrega e ate o pos-vendada
Certos do compromelimento de todos.

Diretoria,

Diretor Geral Diretor de Operacgoes
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ANEXO E - ALERTA DE QUALIDADE

INFORMATIVO
@ NAO CONFORMIDADE E EverEsn
= RECLAMACAO DE CLIENTE w2oito0a
SETOR : TIPO DE EQUIPAMENTO :
[J FABRICA PEGCAS E SERV./ ASSIST. TEC [J PORTABLE O<40kvA []40< <200KkVA

] ENGENHARIA [X] QUALIDADE [ ] RECEBIMENTO 200 << 630 kVA []>630 kVA

DESCRIQAO : Tanque de combustivel vertical com vazamento

4 PROBLEMA ‘

Detectado problemas com vazamento
nas conexdes do tanque.

Obs : Fotos de teste realizado com
agua

SOLUCAO .“

Substituir os tanques com defeito no Cliente final

Solicitar reposicao dos tanques em garantia com o
Fornecedor

Verificar o processo de qualidade do Fornecedor

Acoes registradas na RTA No.49/2014

VAMOS FICAR ALERTAS ! Emitente > Wi liam Ofiveira — Qualdade




