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RESUMO

O presente trabalho consiste em avaliar o processo de reclamagédo com o uso
de uma ferramenta de Gerenciamento de ndo conformidades (RNC — Registro de
ndo conformidades) em uma empresa Quimica Multinacional de Grande Porte. O
sistema atualmente funciona em plataforma SAP e pode ser utilizado de forma
integrada com todas as localidades em que a empresa tem negécios. A ferramenta
funciona para registros de nao conformidades intemas (de produtos, de processos,
entre sites de produgdo, de fomecedores, transporte) e para registro de
reclamagoes externas, de clientes. O sistema possibilita a verificagéo se um produto
ou servico tem algum registro de ndo conformidade em algum dos escritdrios ou
plantas produtivas. A empresa tem a politica de tratar nao conformidades como um
presente, uma oportunidade de melhoria que possa ter sido identificada a partir de
um processo em que falhas foram identificadas.

O objetivo do trabalho é avaliar a utilizacdo da ferramenta, facilidade de uso,
treinamento adequado, velocidade de resposta para o cliente, analise de causa raiz
da forma adequada, além de propor melhorias para o uso da ferramenta.

Pretende-se também comparar a sistematica de tratamento das nao
conformidades com os requisitos das normas ABNT NBR ISO 8001:2008 — Sistema
de Gestio da Qualidade - Requisitos Gerais e ABNT NBR ISO 10002:2005 Gestéao
da qualidade - Satisfagdo do cliente - Diretrizes para o tratamento de reclamagdes

nas organizacoes.

Palavras-chave: Ferramenta de nao conformidades, ABNT NBR ISO 9001,
ABNT NBR ISO 10002, Reclamacéo de clientes, Satisfagéo de clientes



ABSTRACT

This work consists in evaluate the complaint process with the use of a
Management of Non-conformance tool (RNC — Non Conformance Record) in a
Multinational Chemical Company. The system currently runs in a SAP platform and
can be used integrated with all locations that this company does business with.

The tool is used for internal non-conformances (products, processes, between
production sites, suppliers, transport) and for external non conformances, from
cusfomers.

The system makes it possible to check whether a product or service has any
record of non-compliance in any of the offices or production plants. The company
has a policy of treating a non-conformance as a gift, an opportunity for improvement
that may have been identified from a process in which failures were identified.

The objective of this work is to evaluate the use of the tool, ease of use,
proper training, speed of response to customer, appropriate root cause analysis and
to propose improvements to the use of the tool.

We also intended to compare the systematic of treatment of non
conformances with the requirements of ISO standards ABNT NBR ISO 2001:2008 —
Sistema de Gestao da Qualidade - Requisitos Gerais and ABNT NBR ISO
10002:2005 Gestdo da qualidade - Satisfagdo do cliente - Diretrizes para o

tratamento de reclamacgtes nas organizacdes.

KEYWORDS: Non conformance tool, ABNT NBR (SO 9001, ABNT NBR ISO 10002,

Customer complaints, Customer satisfaction
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1. INTRODUGAO

Todas as organizacgdes que desejam se manter competitivas no mercado vem
se utilizando de sistemas de gestdo da qualidade, tanto para melhorar seu
desempenho interno quanto para garantir a qualidade de seus produtos e servigos.
Um sistema de Gestao da Qualidade baseado nas normas da familia ISO 9000
condiciona a organizacdo a implementar uma série de requisitos que devem ser
atendidos. Alguns dos itens de grande importancia em um sistema de gestao da
qualidade estdo no capitulo 8 da norma ABNT NBR 1SO 9001, Controle de Produto
nao conforme (8.3), Agdo corretiva (8.5.2) e Acao Preventiva (8.5.3).

A norma ABNT NBR ISO 10002, ja nos diz que a informagéo obtida através
do processo de tratamento de reclamagdes pode levar a melhorias de produtos e
processos €, onde as reclamacgdes sao tratadas corretamente, pode melhorar a
reputacao da organizag¢io, independentemente do porte, localizagdo e ramo de
atividade. Em um mercado globalizado, o valor de uma norma torna-se mais
evidente uma vez que ela proporciona confianga no tratamento consistente de
reclamagdes.

A mesma norma orienta que a implementacgdo de um processo de fratamento
de reclamagdes pode:

- aprimorar a habilidade da organizagao de resolver reclamag¢fes de maneira
consistente, sistematica e rapida para a satisfacio do reclamante e da organizacgao,

- aprimorar a habilidade de uma organizacdc para identificar tendéncias,
eliminar as causas de reclamagtes e melhorar as operagdes da organizagao,

- ajudar uma organizacao a criar uma abordagem com foco no cliente para
resolver reclamagbes e encorajar o pessoal a melhorar suas habilidades no
tratamento com clientes,

- prover uma base para uma andlise critica continuada do processo de
tratamento de reclamacbes, da resolugdo das reclamacgbes e das melhorias
implementadas nos processos.

Entender os motivos das reclamagdes ou de ndo conformidades € uma fontel

de melhoria continua. Se o cliente for ouvido, sua insatisfagao pode ser um bom
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comeco para a empresa implementar um processo de meihoria, consequentemente,
conquistando mais clientes.

O escopo do trabalho consiste em avaliar o processo de reclamagéo com o
uso da ferramenta de Gerenciamento de ndo conformidades (RNC) em uma
empresa Quimica Multinacional de Grande Porte. O sistema atualmente funciona
em plataforma SAP, um software alem&o que ajuda empresas a gerir seus negécios,
clientes e produtos, e pode ser utilizado por toda organizagéo de forma integrada
nos locais em que a empresa tem negécios estabelecidos. Ele funciona para
registros de ndo conformidades internas (de produtos, de processos, entre sites de
producao, de fornecedores, transporte) e para registro de reclamagtes externas, de
clientes. O sistema abre a possibilidade de verificar se um produto ou servigo tem
algum registro de n&o conformidade em todos os escritérios ou plantas produtivas
no mundo todo, ja que o mesmo €& integrado e onfine.

A empresa tem a politica de tratar nao conformidades como um presente, “a
complaint is a gift’, ou seja, uma oportunidade de melhoria que possa ter sido
identificada a partir de um processo em que falhas foram identificadas. As
reclamacftes ou qualquer evento que no cumpriu com o nivel das expectativas do

cliente sao referidas como nao conformidades.
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2. OBJETIVO DO TRABALHO

O objetivo ¢ avaliar a eficacia do tratamento das nao conformidades com o
uso da ferramenta RNC, identificar possiveis falhas e pontos de melhoria do sistema
e da sistematica de utilizagdo. Nao se propde a utilizagédo de outra ferramenta, pois
a mesma foi escolhida pela empresa para esse fim. Pretende-se a avaliar o sistema
em varios aspectos como verificagdo da facilidade de uso da ferramenta,
treinamento adequado, velocidade de resposta para o cliente, anélise de causa raiz
da forma adequada, além de propor melhorias para o uso da ferramenta.

Essa avaliagdo também levard em conta o uso de outras ferramentas da
qualidade que possam auxiliar no melhor tratamento da n&o conformidade ou
reclamacéo do cliente.

Além disso, pretende-se comparar a sistematica de tratamento das ndo
conformidades com os requisitos das normas ABNT NBR I1SO 9001:2008 - Sistema
de Gestao da Qualidade - Requisitos Gerais € ABNT NBR ISO 10002:2005 Gestao
da qualidade - Satisfagdo do cliente - Diretrizes para o tratamento de reclamagbes

nas organizacgdes.
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3. CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO EM ESTUDO

Empresa Quimica de classe Mundial, a multinacional instalada no Brasil &
lider no segmento Quimico. Atua em seis segmentos de mercado com 15 divisdes
que sao responsaveis pela operagio e gerenciamento das unidades de negoécio
globais e regionais.

As divisdes regionais contribuem para o desenvolvimento local dos negécios
da empresa, auxiliam na exploragdo dos mercados potenciais e séo responsaveis
por aperfeigoar a infraestrutura dos negécios.

Trés divisdes centrais, cinco departamentos corporativos e dez centros de
competéncia fornecem servicos como finangas, relagdes com investidores,
comunicagéo, recursos humanos, pesquisa, engenharia e gerenciamento das
localidades. Possui 111.000 colaboradores ao redor do Globo, divididos nas 160
fabricas e escritorios.

Na América do Sul possui mais de 6.200 colaboradores, cerca de 4.200 no
Brasil, Vendas em 10 paises, 22 unidades produtivas.

Tem como pilares:

Sustentabilidade: permitir que nossos clientes desenvolvam solucbes mais
sustentaveis; conectar — entre nossas equipes e com a sociedade: entregar
exceléncia operacional; criar valor e reduzir o risco.

Inovacgéo: encontrar solugdes e desenvolver novas areas de atuacdo; investimento
em P&D; pesquisa para o futuro: com nossos processos e produtos inovadores,
fornecemos solugdes sustentaveis para os desafios globais.

Pessoas: desenvolvimento dos colaboradores, programas de aprendizado,
avaliagéo 360°, formar a melhor equipe da indUstria.

A empresa mantém um SGQ implementado e documentado de modo 2
atender a sua missdo e aos requisitos da Norma ISO 9001:2008 e ISO/TS
16949:2002, garantindo a methoria continua de seus pProcessos.
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4. CONCEITOS RELACIONADOS

Um processo rapido e eficaz de tratamento de nédo conformidades esta
diretamente relacionado ao nivel de satisfagao do cliente em relagdo a empresa e
aos produtos e servigos prestados por ela. Segundo DANTAS, E.B, a satisfagao &
algo que esta ligado a qualidade do produto que se oferece e/ou do servigo que se
presta. E s6 quem percebe qualidade € quem consome o produto ou servico. Em
outras palavras, ndo adianta uma empresa ter produtos ou servigos com excelente
qualidade do ponto de vista técnico, se, ao ser oferecido ao mercado, o publico-alvo
nao perceber essa qualidade. Da mesma forma, nao adianta desenvolver produtos e
servicos com base apenas na sensibilidade de seus criadores. Mesmo podendo dar
certo em algumas situagdes, na maioria delas essa regra ndo funciona. Para
satisfazer necessidades, anseios e expectativas de clientes, a primeira condigdo €
que se conhegam essas necessidades, anseios e expectativas. SO havera
satisfagdo do cliente se ele perceber que a empresa empenhou-se de fato em
descobrir o que ele necessitava e desenvolveu para ele o produto ou servigo
adequado. De acordo com a ABNT NBR ISO 9000:2005 satisfag&o do cliente quer
dizer a percepgao do cliente do grau no qual os seus requisitos foram atendidos. A

auséncia de reclamacdes ndo implica necessariamente a alta satisfagéo do cliente.

Para isso foi implementado na empresa um processo de monitoramento e
ratamentc de nao conformidades (RNC). No processo (Doc 5122) sao
apresentadas algumas definicdes importantes que serao utilizadas nesse trabalho:

Nio conformidade (NC): de acordo com a ABNT NBR ISO 9000:2005 significa o
nao atendimento a um requisito. Esse requisito pode ser relacionado a:

- produto: nédo atendimento as especificagdes pré-estabelecidas

- sistema: nao conformidades que afetam diretamente o Sistema de Qualidade da
empresa, como o hdo cumprimento de um procedimento ou a contradigédo com as
normas utilizadas.

- processo: ndo atendimento aos requisitos durante um processo.
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Defeito: nao atendimento a um requisito relacionado a um uso pretendido ou
especificado. A norma ABNT NBR SO 9000 aconselha o uso cauteloso da palavra
defeito por ser particularmente associada a responsabilidade civil pelo fato do
produto

Tratamento de Nio-Conformidade: acdo a ser implementada sobre a entidade
néao conforme, de modo a resolver a nao conformidade. Garantir o aprendizado com
as falhas a fim de:

- prevenir a reincidéncia

- assegurar a meihoria continua dos processos

- reduzir o custo da n&o qualidade

- aumentar a satisfagao do cliente

Abaixo pode se visualizar um fluxo geral aplicavel a qualquer tipo de empresas

sobre o tratamento das n&o conformidades/ Reclamagoes:

(" )
Nao-conformidade
detectada
\. —/ Acdo Imediataf Investigar a Definir agdio Executar agdo
7 ~ Contengdo 1 causa raiz corretiva corretiva
Reclamag&o
recebida
\ y, I
Néo =
arificar a
] ?
Agdo eficaz? 24| oficacia da AC

Concluir
processo

FIGURA 1: Fluxo geral de tratamento de NC/ Reclamagdes

RNC: registro de nédo conformidades de produto em sistema SAP

Acdo Imediata: agdo paliativa, a ser tomada assim que o defeito € detectado, para

brecar a continuidade do problema ou amenizar a insatisfagéo do cliente.
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Acdo Corretiva: acdo para eliminar a causa de uma n3o conformidade, de um

defeito ou de outra situagéo indesejavel existente, a fim de prevenir sua repeticéo.

Extensdo da Acado Corretiva: aplicacdo da acgdo cormetiva a processos
semelhantes a fim de prevenir problema nesses processos devido as causas

levantadas.

Ac¢éo Preventiva: agdo implementada para eliminar as causas de uma possivel ndo
conformidade, defeito ou outra situagio indesejavel, a fim de prevenir sua

ocorréncia.

Ferramentas da Qualidade: ferramentas utilizadas para um propésito especifico.
Geralmente, apresentam como resultado informagées pontuais e, sozinhas, néo

promovem a eliminagao da causa raiz.

Reclamacdo: Nao conformidade detectada pelo cliente ou usuario final. Considera-
se reclamagéo qualquer manifestacdo de discordancia em relagdo & posicéo
assumida pela empresa ou de insatisfagéo em relagdo aos servigos prestados por

ela.

4.1. NORMAS ABNT NBR ISO RELACIONADAS

As normas da familia ABNT NBR ISO 8000 foram desenvolvidas para apoiar
organizagdes de todos os tipos e tamanhos, na implementagdo e operagéo de
sistemas de gestdo da qualidade eficazes. Estas normas recebem este nome por
gue foram criadas pela /nternational Organization for Standarization (1SO) e como
s&o fraduzidas para o portugués no Brasil pela Associagio Brasileira de Normas
Técnicas (ABNT) recebem o titulo adicional de Norma Brasileira (NBR).

De acordo com a ABNT NBR ISO 9000:2005 para conduzir e operar com
sucesso uma organizacdo € necessario dirigi-la e controla-la de maneira
transparente e sistematica. O sucesso pode resultar da implementacdo e
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manutengio 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 gestdao de uma organizacgdo inclui, entre outras
disciplinas de gestéo, a gestao da qualidade.

Um tépico muito importante tratado pela ABNT NBR ISO 9000:2005 ¢ a
gestdo de medicdo, andlise e melhoria, que se encontra no capitulo 8 da norma
referida. A norma direciona a organizacdo a planejar e implementar os processos
necessarios de monitoramento, medi¢cdo, analise e melhoria para demonstrar a
conformidade dos requisitos do produto, assegurar a conformidade do sistema de

gestdo da qualidade e melhorar continuamente a eficacia do sistema de gestao.

Para o cumprimento dos requisitos a empresa deve ter um sistema para
medi¢do e monitoramento de processos e produtos. O item 8.3 — Controle de
produtos n&o conforme da norma ABNT NBR I1SO 9001, deixa claro que é dever da
organizacdo, assegurar que produtos que ndo estejam conforme com seus
requisitos devem ser identificados e controlados, de tal forma que ele ndo seja nem
usados e nem entregues ao cliente.

A norma determina que a organizacao deve criar e manter um procedimento
documentado para tratar dos produtos ndo-conforme. Esse documento deve tratar

os procedimentos ndo conformes das seguintes formas:

- Execucgéio de agOes para determinar a nao conformidade detectada: se um
problema foi detectado, deve-se determinar o que sera feito para que o mesmo

problema nao volte a ocorrer, ou seja, a agdo corretiva a ser tomada.

- Autorizacdo do seu uso, liberagao ou aceitagcdao sob concessao por uma
autoridade pertinente e, onde aplicavel, pelo cliente: nem sempre o destino do
produto ndao conforme é o descarte. Eventualmente, ele pode ser retrabalhado ou
vendido como produto de segunda linha, em determinados casos, 0 produto pode
ser comercializado normalmente. Porém, somente uma pessoa qualificada pode

tomar tal decisao, e o procedimento deve deixar isso bem claro.
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- Execucio de acido para impedir o seu uso pretendido ou aplicacdo originais:
uma acéo eficaz deve ser definida para garantir que esse produto ndo se misture e

seja usado inadvertidamente. Essa agédo também deve ser documentada.

A norma ABNT NBR ISO 10002:2005 pode ajudar na implementagéo de um
processo de tratamento de ndo conformidades e reclamacgdes. Ela fornece
orientacao para o processo de tratamento de reclamacdes sobre produtos dentro de
uma organizacido, incluindo planejamento, projeto, operacdo, manutengédo e
melhorias. A norma indica ainda que a organizagao planeje e projete um processo
de fratamento de reclamagdes eficaz e eficiente, com a finalidade de aumentar a
fidelidade e satisfacdo do cliente, bem como melhorar a qualidade dos produtos
fornecidos e que este processo compreenda um conjunto de atividades inter-
relacionadas que funcionem harmonicamente utilizando varias pessoas,
informacdes, recursos materiais, financeiros e de infraestrutura, para adequar-se a
politica de tratamento de reclamagdes e alcancar os objetivos. Além disso, ainda
menciona que a organizagao leve em consideragdo as melhores praticas de outras
organizacdes com relagéo ao tratamento de reclamacgdes.

Esta norma nao tem a caracteristica de ser uma norma certificadora ou para
finalidades contratuais. O que se busca € estabelecer as orientagdes para a
implantagdo de um processo de tratamento de reclamacgdes, independente do tipo
de afividade da organizagdo. Esta norma visa ao beneficio ndo somente a
organizacdo, mas também de seus clientes e outras partes interessadas no

desempenho da mesma.

Prado Filho comentou em seu blog de qualidade que “A empresa que tem
foco em seu cliente tem a consciéncia de que o tratamento das reclamagbes e
sugestdes obtidas destes deve leva-la a melhorar seus produtos e também seus
processos. Quando estas reclamagbes sao tratadas de forma adequada, o
acontecimento (que em muitos casos gera a perda de clientes) pode ajudar na
melhoria da reputacdo da organizagdo e no aumento da satisfagdo do mesmo.
Portanto, a ado¢do da norma ganha relevancia ao permitir as organizagdes o

tratamento consistente das reclamacgtes”.
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5. TRATAMENTO DE NAO CONFORMIDADES

Como ja mencionado anteriormente, a empresa tem uma ferramenta de
tratamento de ndo conformidades em plataforma ERP SAP. Ela funciona para
registros de ndo conformidades internas (de produtos, de processos, entre sites de
producdo) e para registro de reclamagdes externas, de clientes. O sistema
possibilita a verificagdo de que um produto ou servigo tem algum registro de nao
conformidade em todos os escritérios ou plantas produtivas no mundo todo, ja que o

mesmo € integrado e online.

r

A visdo da empresa é obter um nivel de satisfacdo do cliente alto,
adicionando valor aos processos. Para isso deve-se:
- assegurar um processo Global de nao conformidades que deva ser
entendido por todos na organizacgéo.
- assegurar que todo o pessoal envolvido tenha treinamento adequado
- assegurar que todas nao conformidades sejam registradas
- analisar a informacao obtida com o processo de RNC para manter e
aumentar o resultado dos negocios.
O registro e tratamento das nao conformidades sao feitos via SAP, através da
RNC. Quando houver qualquer reclamagéo do cliente, o receptor da reclamacgao
deve abrir uma RNC. No sistema os colaboradores podem assumir diversos papéis
dentro da Reclamagéo ou NC, os principais sio:
- Registrador: pessoa que registra a RNC

- Investigador: responsavel pela investigagdo da nao conformidade e pelo
registro de Causa, Agdo Corretiva, Area Responsavel e Custos Internos. Podem ser

adicionados ao processo um investigador interno e um externo.

- Coordenador: verifica todo o processo, fluxo, contelido da RNC, plano de
acao e eficacia do tratamento. Responsavel por encerrar a RNC. Possui acesso a
todos os campos da nao conformidade

- Contato com cliente: recebe a reclamagéo do cliente, gue avisa o cliente
do registro da RNC e, se necessario, do resultado do tratamento da nao
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conformidade. Responsavel por registrar a Reag@o do Cliente e custos de

Pagamento ao cliente.

5.1

FLUXOGRAMA DO PROCESSO

O processo funciona de acordo com o diagrama abaixo:

Registrador Investigador
Cria a NC no SAP
Insere os parceiros X .| Identificaa ,| Define agéo
R * RecebeaNC Tl causaraiz i corretva  © |
Descrave a NC
|dentifica a Avaliaa |, Executa agdo
Registraarazioe o Extenséo eficaciada AC corretiva
seu detalhamento
r
3 ” Registra
Regilstra‘a agao Custos
irmediata l
Recebea NC e | Verificae direcion_a Recebe aviso | Registrao N & Inforraa o_
entra naQlV ! "] para investigador via SAP pagamenio cliente
Coordenador Contato com Cliente
=N e —— ¥ ; . Registra a
Encema NG f—— Ar'lalisa todfis as Recebe aviso via reagdio do
' informagoes SAP sliente

FIGURA 2: Fluxo de tratamento de NC — RNC

Resumidamente o processo inicia com a ndo conformidade identificada, e

criagdo de uma RNC no SAP. O criador descreve detalhadamente a NC, a razéo e

acdo imediata, insere os investigadores e envia para préxima fase. Os parceiros

associados a RNC s3o notificados via SAP ou recebem um e-mail com o nimero e

as principais informagdes referentes a NC.

O investigador & responsavel por verificar a causa raiz e as falhas envolvidas

no processo. O mesmo deve definir as agGes corretivas e executalas. O

investigador ainda deve avaliar a eficacia da agdo corretiva e registra-la no sistema.
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O contato com o cliente recebe um e-mail, avalia a investigagédo e da a
resposta ao cliente. Ele & responsavel também por inserir a reagédo do cliente
(feedback).

O ultimo passo fica com o coordenador que avalia todas as etapas e conclui a
RNC no sistema. Se o mesmo nac concordar com alguma das etapas de
investigagdo, 0 mesmo podera solicitar ao investigador a revisao e aguardar até que

nova investigaca@o seja realizada para que possa concluir o processo.

5.2 PAPEIS E RESPONSABILIDADES

Para que o processo de RNC possa funcionar sdo definidos papeis e
responsabilidades dos colaboradores da organizagao de acordo com suas fungées
na empresa.

Ja foi mencionado anteriormente os papeis que podem ser assumidos no

processo. De acordo com cada papel, um responsavel € assinalado para a fungéo:

- Registrador: pode ser qualquer pessoa na organizagdo que recebe
reclamacéo do cliente, que identifica uma nzo conformidade interna ou que percebe
uma possibilidade de melhoria de produto e/ ou processo.

- Investigador: os investigadores de RNC s&o pessoas envolvidas
diretamente com o produto ou processo. Tem a funcdo principal de identificar a
causa raiz do problema, propor e tomar agbes a fim de solucionar o problema e
evitar que ocorra novamente.

- Coordenador: pessoa também envolvida diretamente no processo, mas
que deve analisar criticamente se a investigagéo foi feita apropriadamente e se as
acOes propostas visam a correcéo e a melhoria do processo que falhou.

- Contato com cliente: pessoa diretamente em contato com o cliente,

vendedores internos, assisténcia técnica, gestores de conta, etc.
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— Interessado: pessoa que tem interesse em ser informada durante todo o
tratamento da nao conformidade, porém néo tem nenhum papel ativo na RNC e nao

tem acesso a modificar qualquer item.

Toda area na empresa deve definir quem s&o os responsaveis por cada papel
dentro da RNC. Esses responsaveis sdo nomeados normalmente pelo tipo de NC ou
reclamac&o. Um exempio pode ser visto no ANEXO 2: TABELA DE PARCEIROS

5.3 IDENTIFICAGAO DO PROBLEMA

As ndo conformidades podem vir de origem externa ou interna, uma nio
conformidade detectada pelo cliente ou usuario final € uma NC externa. Quando
houver nao conformidades relacionadas ao nao cumprimento de procedimentos ou
acordos definidos por escrito, deve-se abrir uma reclamacao no sistema. Uma nao
conformidade interna deve ser aberta quando forem identificadas falhas no sistema
que possam comprometer o sistema de gestdo da qualidade.

5.4 TIPOS DE NAO CONFORMIDADES

No processo de RNC as ndo conformidades s@o divididas por tipos,

dependendo a que o problema esta relacionado.

RNC Referente a
Y1 Reclamacéo de cliente
Y2 Reclamacgéo para fornecedor interno (Intercompany)
Y6 Ndo conformidades internas (processo/produto)
v7 Reclamacéo para fornecedores de Servigos Logisticos (transporte,

depdsito) e Seguranca no transporte (acidentefincidente no transporte)

Reclamagéo para fornecedor externo (matéria-prima, embalagem,

YP 1 R g .
industrializador, material técnico e servicos)

Y8 Acdes preventivas

QUADRO 1: Tipos de RNC
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5.5 COLETA DE DADOS

De acordo com Ishikawa (1993), a base do controle & constituida por dados e

informagdes acurados. Observamos gue sempre que temos a descri¢ao problema

mais completa possivel, a resolugéo e as determinagdes das causas raiz s&o mais

eficazes, evitando assim a reincidéncia do problema.

No caso da empresa, os dados para preenchimento da NC podem vir por
telefone, e-mail ou carta. Todos os campos da RNC devem ser preenchidos para

que o processo seja colocado em andamento. Se alguma informacéo que deveria

ser preenchida ndo estiver no sistema, 0 mesmo ndo autoriza o salvamento da

RNC.

Abaixo pode ser visto como ¢ feito o registro de uma reclamacéo de cliente

no sistema.

1. Codificagao

Se for informado o n° do documento, este campo vem preenchido
automaticamente.

2. Descricao

Este campo é mandatario. Digitar texto breve que descreva o problema.

Digitar detalhamento do problema, guanto mais claras e completas as

3. Descricao : - ) )
detalhaga informagdes sobre o material ou servigo reclamados, melhores as
condiges para investiga¢éo do problema.
. informacd i & qvei
4. Parceiro As informagdes contidas neste campo séo responsaveis por todo fluxo

da RNC e pelo controle dos campos de acesso

5. Quantidade

Quantidade reclamada: Digitar a quantidade reclamada pelo cliente
(Y1). Este valor pode ser igual ou menor que a quantidade referéncia.

Quantidade referéncia: valor extraido automaticamente quando o
documento & informado.

Quantidade devolvida: quando houver devolucao, digitar a quantidade
devolvida.

6. Datas-base

Inicio desejado e Conclusdo desejada sdo datas de planejamento do
registro e encerramento da RNC no SAP. Se o cliente informar uma data
para resposta deve ser inserida nesse campo

QUADRO 2: Dados para registro de reclamacéo de cliente
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- Pasta: Detalhes do Item

Na sub-pasta Razédo o campo Defeito (defeito reclamado pelo cliente) ja aparece
preenchido, conforme catalogo escolhido no inicio da criagao da RNC. Completar as
infformacdes sobre a razdo, selecionando o catdlogo de Detalhe do defeito,

posicionar o cursor sobre ¢ item desejado e dar duplo clique:

" W Datos | Ry DescrigioNC | ) Datasboras o Detahescotem | 5 amwdsdos |

A Razio | Causa | Agho ComelvaBxiansdo | S Arew Resnonsivel

N*_Brupoco_lLoc_ Loc.oefedo Orupoco_Tp, Tpdefeito Teuo Te_ Conjuntcl] |
|1 YWINRTbo0) Quankdade de entiega (@ =]

m ’ R

| EES I Y. rrall| | Tp deTeits  Tipos de deteitos
|

il [ | T A T | Yoot Qusntidate de entrega
= ) ! ] r D081 Entrega hio saliciilsda

» D082 Entrega - duplicada
» DDB3 D ferenca - ouantidade vs peso

FIGURA 3 Detalhes do item

Se o registrador clicar no link Lista Prevista de Parceiros podera verificar
quem sera o coordenador e investigador desta RNC em funcgéo da area, planta, tipo
de RNC, defeito. Para salvar, clicar em “Salvar’. O nimero da RNC gerada
aparecera no rodapé da tela do SAP.

A acao imediata deve ser registrada como uma atividade, conforme catalogo

disponivel no campo “Medidas”, dentro da pasta “Atividades”.

[ 2| Modificar QM: Reclam, p/Farnec NCM
P | & Soveto B Nota [ ordem | @ logdeagso (b Fluxo de documentos | & Medidas

HBPNMEME HMEAB
Corforada especificagda,
esericSpNG | B Datawhoras | [ umrmm !
I |
ioyode de medids ' | w&,{-um mgo Nemedelsta __ Datap_Hora_ )
2 i } Investigador & ARANTEC Cilgia de Carvalng #93.03.214.82. &
& Nedica Nedidas 1
il —& YIND  Agdo Imediata | ] 'gg_wé
= —  1ABY Orgsnizar cliemigfforn. visitasauditoria | 10588 {
L — » A2 Destinar para ush Hi¥erente ¢ previsto 08.08 !
— » IAD3 Solicitar decumentog [ [ 09.08 !
i — » [AD4 Reter fatura { t =y
= — » [ADS Alterar pedido | ]
Ei — » LABB Cance'ar pedido 09.06}
| — » IADT Facil:tar a recuperstdo de registros I po.pe !
—— » 1408 Golicitar aprovagdn Dare devolugdo 4 |
| — » 1809 Solicfitar amostra | _ Gedkind
[ — » IA10 Contatar coordenador oa reclamaches 00.08;
| — » IA11 Sol1citar suporte técmico [ [ 09:08
— — * IM2 Dutros I pet
£ — » 1A13 Recusar arnador . ne 093
i - » IA14 Golicrtor aprovagdo de nota de crédito 08:001
| — » IM5 Golicotar aprovagdo pora desconto | 05.06! v
== S — ‘— » M6 50licitar aprovagdo para enmtregs gratis prbiyn

FIGURA 4: Registro de a¢ao imediata
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56 ANALISE E INVESTIGACAO

Alguns campos obrigatérios devem ser preenchidos pelo investigador: causa,
acdo corretiva e érea responsavel, dentro da pasta Detalhes do item e custos

Internos (no minimo custos administrativos), na pasta dados.

P 2| Modificar QM: Reclam. p/Formec NCM
R P | & @ovieto FuNota Dordem | o) wo0 (G Floxodedocumenios | & Medidas

(1) patos | )y DestrighoNC | B DalasHoras  [i9] Detaines do em

A Razfio | Causa | Agdo Cometva/Extensdo , & Area Responsavel |

Paracitem 1
Lot defeite YMAINR FA8  Qualidade du produto
Tp defeiln YPAPL PODZ  Problemas analilicos
Texo z
I' N°  Grupoco |Co_ TAcode causa Texto da causa Te [Criado poi _ Diacnagan [Cria_ Modificade

I 00:00!

FIGURA 5: Detalhes do item

Deve-se efetuar a investigacio da causa raiz da nédo conformidade e definir
acao(des) corretiva(s) para evitar a reincidéncia do problema. O investigador deve
proceder ou coordenar a investigagao e registrar na RNC a causa raiz ou a causa
mais provavel.

A relacdo de causa e efeito deve ser determinada considerando-se todas as
causas potenciais. Para determinagio da causa raiz, que nem sempre € evidente,
faz-se necessario uma andlise cuidadosa das especificagcbes do produto e/ou do
procedimento de trabalho e/ou dos processos envolvidos, operagdes, registros.
Podem-se utilizar as ferramentas da qualidade para auxiliar a analise e investigagao

de uma néo conformidade.

Fica a cargo do investigador a escolha da ferramenta mais adequada para

auxiliar a investigagao, como por exemplo:
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- Graficos de Pareto,

- Diagramas de Causa e Efeito (Ishikawa),
- Histogramas,

- Brainstorming

- Graficos de controle

- CEP -~ Controle estatistico de processo

A empresa possui procedimento especifico definindo algumas tecnicas a
serem aplicadas a projetos que visam a melhoria da qualidade, (Doc 913). Ele

apresenta uma forma de se selecionar a ferramenta adequada para a andlise

desejada:

- Em func¢édo da solugao e causa raiz

Selec¢do do Métod SORUGRO

ol0Ea0IdQ DTN Desconhecida Conhecida
N Metodologias da Qualidade (Lean | Nao recomendado (tentativa e
E Desconhecida | Seis Sigma, Lean Manufacturing, |erro). Pode levar ao custo da
< MASP, 8D, 5W2H) ndo Qualidade
v
= , Ferramentas da qualidade Just do it: colocar em pratica a
g | Conhecida |\ awa, Pareto, CEP..) iniciativa/ atividade.

QUADRO 3: Sele¢do do método em fungio da solugdo e causa raiz
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- Em fungdo do esforgo/beneficio

Alto

BENEFICIO Médio

Baixo ' ESFORGO

-

Médio Alto

- Projetos Lean Seis Sigma (causa desconhecida, média/ alta complexidade
risco calculado, foco na mensuracao e andlise, utilizagdo das fases DMAIC

Duragdo média de trés a seis meses).
I~ — = Projetos Kaisen/ Lean Manufacturing (causa desconhecida, baixa
complexidade, foco manufatura enxuta e processos otimizados, risco médio.

Duracdo média de uma a quatro semanas).

Projetos Just do it (iniciativas/ atividades com solugdo conhecida, foco na
implantacdo, baixo risco/ sem risco, geralmente sem necessidade de

investimento. Duragdo média de uma a duas semanas).

- Zona intermediaria. Decidir por utilizar a metodologia de maior conveniéncia

Utilizar a experiéncia como fator decisorio.

FIGURA 6 — Tratamento em funcéo da complexidade da Solugéo

Ao final da investigacdo deve-se fazer o registro das agdes corretivas. A fim
de evitar repeticdo de uma ndo conformidade, pode ser necessario alterar um
processo de fabricagdo, de embalagem, de transporte ou de armazenamento,
revisar uma especificacdo de produto, revisar um procedimento de trabalho, efetuar
treinamento, etc.

O investigador em conjunto com os envolvidos, deve definir e providenciar
implementacdo de acdo ou acdes corretivas para eliminar a causa raiz da nao

conformidade e evitar a reincidéncia. Se a acgdo corretiva foi eficaz (ndo houve
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reincidéncia), avaliar a agdo como Eficaz; caso contrario como nao eficaz e registrar

uma nova agao para ser implementada.

5.7 RESPOSTA AO CLIENTE

Apbs a conclusédo da investigacéo e definigdo das agbes a serem tomadas o
cliente € comunicado sobre o processo por meio de carta, telefonema ou relatério
RNC.

Apods o retorno do cliente com o feedback, deve-se registrar no campo as
informacSes sobre a satisfagdo em relagao A tratativa da ndo conformidade e se
houve algum tipo de ressarcimento. O registro deve ser do ponto de vista do cliente
em relagéo a tratativa da NC.

O contato com o cliente pode preencher a reagéo do cliente relacionada a sua
satisfagado com a tratativa em dois momentos:

- Quando o cliente efetua a reclamacéo e o contato com cliente define uma
acao imediata para amenizar o problema e recebe o feedback do cliente em relagéo
a acao imediata;

- Apds a concluséo da investigagéo o contato com cliente informa ao cliente o
resultado da investigacao e recebe o feedback do cliente em relacéo ao tratamento.



Cliente retiroy reclamag 3o L] { 1]

Feedback do cliente -
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feedhack néo recebida ]

Questio 1 Resposta imediata

Questio 3 Safisfeito com resolugdo
Duastsn 4 Resposts am farma & conteddo apioptiados

Nivel geral satistagSo (1 insalisfeilo 6 edremamente salisfzito)

Questio 7 - Feedback reguisres Sobre statys inveshgagio

Utilizar fungdio *Criar anexd® para armazensr 7esposta do thente

Clhame satisteilo

A fins de Tollow-up s8o regquerndas
{inserit como stividade)

o Confinue 3¢ Cancelar

Avaliag &0 do Contato com cliente/ Rep Vendas 3

liente insalistelto

Corngtar pradutos da cancorréncia
Acoido amoaga fulurae vendas
Aclies de follow up sA0 requetidas
(inserir todas as siwdades)

FIGURA 7: Registro da satisfacdo do cliente

1 - Caso o cliente tenha retirado a reclamacao, clicar no campo indicado.

2 - Se o cliente enviou a resposta, preencher a resposta do cliente a cada

pergunta. Se néo, clicar no campo “Feedback ndo recebido” e seguir para o

preenchimento da préxima etapa.

3 - O contato com o cliente deve indicar se o cliente esta ou ndo satisfeito, de

acordo com sua percepg¢ao.

4 - Caso o campo “Cliente Insatisfeito” tenha sido escolhido, torna-se

obrigatério um comentario.
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5.8 ENCERRAMENTO DA RECLAMAGAO

Deve se verificar se todos os campos da reclamagéo foram preenchidos, se
foram corretamente investigados e se as agdes propostas estdo de acordo. Em caso

afirmativo, para encerrar a RNC, clicar em Nota/Fung¢des/Concluir:

Oura vata 18 Ce 0 & phDLo AP O

Cnar
e M: Reclam.Clientes NCM
Exbir Nota [ Ordem  §BLogoeagho b Fluxo de documentos | (9 Medidas
Pracessamento lizta -
LR - TLEN CLEC CACL
Gravar “hi+8 e S S
Fumgles 2 | Beremprcesso  ShieFs dofem | ' Awvdades
Encerar Shitek Adar CIr=ShitsF 3
A Razdo | Causa A Conclur SheFs 43
Parspem ¢
Lo gefelio THAENR
T defmin Yogot Ordem
Texto Ordern do ciente [ w

== — —e— MarcagBe para elimnagdo ——r— — : i
| I Onpoco_Co,_ Temo cuue ve nrewe _ vems vas weumes T Stabis [Status g0 u_|Fung respor[)

FIGURA 8: Encerramento da RNC

A RNC & encerrada, ficando disponivel somente para visualizagao.

5.9 ACOMPANHAMENTO DAS NCS

Mensalmente, é gerado um relat6rio em formato de planilha Excel de todas as
RNC registradas no sistema para que os responsaveis das dreas possam avaliar as
RNC pendentes, a porcentagem (%) de RNC encerradas e abertas por més, os tipos
de reclamagdes, principais causas, principais produtos e clientes.
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6. AVALIACAO DA FERRAMENTA

A empresa escolheu a ferramenta de RNC para o tratamento de nzo
conformidades e reclamagdes. O sistema €& Unico e pode ser consultado em
qualquer parte do mundo onde a empresa tem escritérios ou faz negécios. O fato de
ser Unico pode agilizar a resposta ao cliente, pois €& possivel que a nao
conformidade seja resolvida com maior velocidade, ja que em algum lugar pode ter
havido o mesmo problema e a investigagdo, causas e agdes ja realizadas ou
implementadas.

Em um primeiro momento muitos usuarios ndo habituados a plataforma SAP
nao se sentiram familiarizados rapidamente ao sistema. Pode-se perceber que a
falta de conhecimento de como se usar a ferramenta esta diretamente relacionada
com o tempo de resposta e tratativa adequada da ndo conformidade. Muitos
usudrios se recusavam ou adiavam o envolvimenio com a ndo conformidade por
“néo entender o sistema” ou “ndo saber utilizar a ferramenta”.

Como essa deficiéncia foi diagnosticada em reunibes e entrevistas com
usuarios, tornou-se necessaria a realizagao de treinamentos de reciclagem e maior
familiarizacgdo com o sistema. Nos treinamentos foram comentados também
assuntos como a importancia do tratamento de n&o conformidades, a reagao
positiva dos clientes com suas reclamagoes atendidas em curto prazo de tempo,
definicio dos papéis e responsabilidades dos envolvidos e a importancia de
investigacdo e encontro das causas-raiz adequadas. Depois de uma rodada de
cinco treinamentos realizados na area, percebeu-se o maior envolvimento dos
coordenadores e um aumento da quantidade de nao conformidades encerradas

dentro do periodo.

6.1 AVALIAGAO DA FERRAMENTA DE ACORDO COM AS NORMAS ISO

De acordo com a ABNT NBR I1SO 9001:2008, item 8.3, devem ser mantidos

registros sobre a natureza das néo conformidades e quaisquer agées subsequentes
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executadas. A ferramenta possibilita o registro das ndo conformidades, das agtes

executadas, além da investigagao e eficacia das agdes corretivas.

ra

Pela ferramenta RNC ainda é possivel que se faga o registro dos
responsaveis pela execugdo das agbes corretivas e prazos, o que possibilita o
rastreamento da efetiva execugdo das mesmas. E uma garantia a mais para o
cumprimento dos itens a) a d} do requisito 8.3 da norma referida.

Com relagdo ac item 8.5.2 — Ac¢do corretiva, pode-se comentar que a
ferramenta RNC possibilita o registro de forma detalhada e avaliagéo dos requisitos
de a) a f), que seguem:

a) analise critica de nao conformidades (incluindo reclamagdes de clientes),

b) determinagéo das causas de ndo conformidades,

¢) avaliagdo da necessidade de agtes para assegurar que aquelas nao
conformidades n&o ocorrerdo novamente,

d) determinagdo e implementagéo de agbes necessarias,

e) registro dos resultados de a¢bes executadas, e

f) andlise critica de agdes corretivas executadas.

A ferramenta conta ainda com a possibilidade de inserir uma RNC tipo Y8 —
Acbes preventivas e com isso cumpre também o requisito 8.5.3 da norma ABNT
NBR I1SO 9001:2008.

Decidiu-se também avaliar a norma ABNT NBR I1SO 10002:2005. De acordo
com a norma a implementagéo de um processo como descrito na mesma pode:

- proporcionar ao reclamante um sistema de tratamento de reclamagdes de
facil acesso e com retorno rapido,

- aprimorar a habilidade da organizagéo de resolver reclamagbes de maneira
consistente, sistematica e rapida para a satisfagdo do reclamante e da organizagéo,

- aprimorar a habilidade de uma organizagdo para identificar tendéncias,
eliminar as causas de reclamacgdes e melhorar as operagdes da organizagao,

- ajudar uma organizagdo a criar uma abordagem com foco no cliente para
resolver reclamacgdes e encorajar o pessoal a melhorar suas habilidades no

tratamento com clientes,
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- prover uma base para uma analise critica continuada do processo de
tratamento de reclamacgdes, da resoiugdo das reclamagdes e das melhorias
implementadas nos processos.

Parte do processo de ndo conformidades é€ feita com o uso da ferramenta
RNC. A ferramenta proporciona ao reclamante um tratamento de reclamagdes de
facil acesso, porém a rapidez de retorno sé é vista quando a resoiugéo do problema
€ considerada mais facil. Processos complicados que envolvem sites de produgdo
fora do Brasil tendem a ter uma demora maior na resposta. Contudo, a velocidade
de resposta ndo esta diretamente relacionada ao uso da ferramenta, mas sim as
pessoas envolvidas no processo que podem torna-lo mais rapido ou mais moroso.

A ferramenta aprimora a habilidade da organizagdo de identificar tendéncias,
eliminar causas e melhorar as operagées, ja gue o mesmo possibilita uma infinidade
de relatérios para avaliagao.

A ferramenta ajuda a organizagéo a criar uma abordagem com foco no cliente
e faz com que os envolvidos melhorem suas habilidades no tratamento dos clientes
porque os faz entrar em contato constantemente com o mesmo para troca de
informages e dados para resolugzo dos problemas.

A RNC pode ser considerada uma base para analise critica continuada do
processo de tratamento de reclamagées pois os dados extraidos da ferramenta séo

frequentemente discutidos em reunides gerenciais.

Avaliando-se os principios orientativos (item 4 da norma ABNT NBR ISO
10002:2005), pode-se comentar:

- Visibilidade: a norma orienta que a informagdo sobre como e onde
reclamar esteja bem clara ao cliente, ao pessoal e a outras partes interessadas.

Processo RNC: Todo o cliente é atendido por um gestor de contas. Esse é o
contato do cliente no caso de reclamagdo. Como nao se trata de um produto ou
servico para o consumidor final a forma de reclamacdo é através de e-mail ou

telefone ao seu contato principal dentro da empresa.

- Acessibilidade: a norma orienta que o processo de tratamento de

reclamagdes seja facilmente acessivel a todos o0s reclamantes.
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Processo RNC: Os clientes fazem as reclamacdes por telefone ou por e-mail
através do seu contato principal com a empresa. Normalmente, as reclamagdes sao

provenientes das areas técnicas e compras dos clientes.

- Prontiddo nas respostas: a norma orienta que o recebimento de cada
reclamaciao seja confirmado imediatamente ao cliente e que sejam encaminhadas
prontamente, de acordo com as suas urgéncias. E orientado também que os
recilamantes sejam mantidos informados sobre o andamento de suas reclamacdes
durante o processo de tratamento de reclamagdes.

Processo RNC: Os clientes podem receber um e-mail diretamente do

sistema de RNC indicando que a reclamacao foi registrada. Além disso 0s mesmos
podem receber e-mails automaticos para acompanhamento de suas reclamacgées.

- Objetividade: a norma orienta que cada reclamacdo seja tratada pelo
processo de tratamento de reclamacdes de maneira igual, objetiva e imparcial.

Processo RNC: O sistema nadc faz distingdo enitre os clientes, os
procedimentos que devem ser seguidos sac iguais para todos os clientes e tipos de

reclamacéo.

- Onus: a norma orienta que o acesso ao processo de fratamento de
reclamacbes seja sem 6nus para o reclamante.
Processo RNC: Os clientes ndo sao cobrados pelas reclamacoes

direcionadas a empresa, nem mesmo as sem procedéncia.

- Confidencialidade: a norma orienta que a informacao relativa a identidade
do reclamante esteja disponibilizada onde necessario, somente com a finalidade do
encaminhamento da reclamacéo dentro da organizagdo e que seja mantida
confidencial, a menos que o cliente ou reclamante autorize expressamente a sua
revelagao.

Processo RNC: As informagdes relativas a reclamagéao, produtos e clientes
séo tratadas internamente e nao disponibilizadas a outros clientes. Além disso, a

empresa tem uma diretriz de propriedade da informacao e todos os colaboradores
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assinam um termo de confidencialidade ao entrar na empresa. Todas as
infformacgbes ficam no dominio interno e do colaborador, pois o sistema SAP sé
funciona para usuarios habilitados com o fogin do usuario e senha, que sao

pessoais e intrasferiveis a outros colaboradores.

- Abordagem com foco no cliente: a norma orienta que a organizagao
adote uma abordagem com foco no cliente, seja aberta ao retorno do cliente,
incluindo reclamagdes, e demonstre comprometimento, através de agdes, na
resolugéo das reclamacoes.

Processo RNC: Os clientes fazem as reclamagdes por telefone ou por e-maif
através do seu contato principal com a empresa. Além disso, todas as ocasides em
que um cliente devolve o material a empresa, uma RNC & aberta para identificar a

razao da devolugao e/ou insatisfagéo do cliente com o produto ou servigo.

- Responsabilidade: a norma orienta que a organizagdo assegure que a
responsabilidade pelas acgdes e decisdes da organizacéo e seu relato, relacionadas
ao tratamento das reclamagoes, esteja claramente estabelecida.

Processo RNC: Uma tabela de parceiros define os papeis e
responsabilidades de cada colaborador no processo de tratamento de nédo

conformidades.

- Melhoria continua: a norma orienta que a melhoria continua do processo
de tratamento de reclamagbes e da qualidade dos produtos seja um objetivo
permanente da organizagao.

Processo RNC: Existe um tipo de RNC, Y8 — Agbes preventivas, que serve
para registro de agdes preventivas e melhorias. Além do que o processo de nao
conformidades e reclamactes € discutido em andlises criticas anuais com um grupo

global. A melhoria continua também é item mencionado na Politica da empresa.

Com relagéo ao item 5 (Estrutura de tratamento de reclamacgdes) da ABNT
NBR 1SO 10002:2005, pode-se comentar:
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Item 5.1 Comprometimento — A norma orienta que a organizagdo seja
ativamente comprometida com o tratamento das reclamagdes de forma eficaz e
eficiente. E particularmente importante que isto seja demonstrado e promovido pela
Alta Direcdo da organizaggo. Convém que haja um comprometimento forte em
responder as reclamagdes, para permitir que tanto o pessoal quanto os clientes
contribuam para a melhoria dos produtos e processos da organizagdo. Convém que
este comprometimento se traduza na definigéo, adogéo e disseminacgéo de politica e
procedimentos para a resolugdo de reclamagdes. Convém que o comprometimento
gerencial seja demonstrado na provisao adequada de recursos, incluindo

treinamento.

Processo RNC: Todos os meses sao gerados relatorios do andamento das
ndo conformidades que séo discutidos em cada area. O tema de nio conformidades
tambem ¢ discutido em nivel gerencial e com a alta diregéo. Nessas reunides sdo
definidas ag¢bes para os problemas identificados pelas investigacdes. Com relagéo
aos treinamentos, 0s mesmos sdo promovidos durante o curso do ano e estio

disponiveis para todas as localidades de forma presencial e participativa.

item 5.2 Politica - A norma orienta que a alta dire¢éo estabelega uma politica
explicita de tratamento de reclamagdes focada no cliente, que a politica esteja
disponivel e seja do conhecimento de todo o pessoal e que também seja
disponibilizada aos clientes e outras partes interessadas. Convém que a politica
esteja suportada pelos procedimentos e objetivos para cada fungéo e para o papel
de todo o pessoal incluido no processo. A norma orienta também que as politicas
relacionadas a qualidade e ao tratamento de reclamacdes estejam alinhadas.

Processo RNC: Existe ligagao entre o processo de nao conformidades e a
politica em dois pontos, pois a politica cita que "..busca o aprimoramento da
qualidade...”, ou seja, por meio de ferramentas de gestiao e em segundo, “promover
a melhoria continua” que é o resultado obtido na aplicagéo da extenséo das agdes

corretivas.

ltem 5.3 Responsabilidade e autoridade: A norma orienta que a Alta

Direcéo seja responsavel por:



36

a) assegurar que o processo de tratamento de reclamagées e os objetivos
sejam estabelecidos dentro da organizagao;

b) assegurar que o processo de tratamento de reclamagdes seja planejado,
projetado, implementado, mantido e continuamente melhorado de acordo com a
politica de tratamento das reclamagdes da organizacgao:

c) identificar e alocar os recursos de gerenciamento necessarios para um

processo de tratamento de reclamagées eficaz e eficiente;

d) assegurar a promogao da conscientizacdo sobre o processo de tratamento
de reclamagbes e da necessidade da abordagem focada no cliente em toda a
organizacao;

e) assegurar que a informacéo relativa ao processo de tratamento de
reclamagdes seja comunicada, de forma facil e acessivel, aos clientes, reclamantes

e, onde aplicavel, a outras partes diretamente interessadas.

f) indicar um representante da diregéo para o tratamento de reclamacdes e
definir claramente as suas responsabilidades e autoridades em complementacao as
responsabilidades e autoridades definidas.

g) assegurar que haja um processo 4agil e eficaz para notificar a Alta Direcao

sobre qualquer reclamagao significante;

h) periodicamente, fazer a analise critica do processo de tratamento de
reclamacgdes, para assegurar que a eficacia e a eficiéncia sejam mantidas e

continuamente melhoradas.

Processo RNC: O processo de tratamento de nao conformidades
estabelecido na empresa cumpre com os itens de a até h. O processo de Nao
conformidades com o uso da RNC é constantemente avaliado e metas como de
encerramento e de avaliagao de eficacia sio difundidas e avaliadas em toda a
organizagao.

O processo esta em constante avaliagio e os feedbacks dos usuarios sio
sempre considerados e avaliados como pontos de melhoria. Um férum global anual
sobre o processo de ndo conformidades existe, e nele sao discutidos os processos e
pontos de melhoria que deverzo ser implementados nos anos seguintes. Um dia da

reuniéio & dedicado a tratar de processos de melhoria.
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Na empresa existe uma pessoa responsavel pelo Tratamento de néo
conformidades e essa pessoa coordena os focal poinfs nas areas de negoécios,
orientando com relagdo as metas e procedimentos que devem ser divulgados e
cumpridos.

O representante da dire¢&o para o tratamento de no conformidades realiza
um processo de monitoramento de desempenho, relata a aita diregdo sobre o
processo e recomenda melhorias e mantém a capacitagdo de todo pessoal
envolvido através de treinamentos e auxilio diario a qualquer usuario da ferramenta
em suas areas.

As responsabilidades do pessoal chave no processo de tratamento de nao
conformidades estdo descritas no processo Doc 5122 e na tabela de parceiros. O
pessoal em contato com clientes foi treinado na ferramenta.

Todos os gerentes e diretores estio envolvidos no processo e sio cobrados
pelo desempenho de suas areas em reunides mensais.

A analise critica do sistema de gestio é realizada pelo menos uma vez ao
ano e tem como entradas: (Doc 16574)

- Desempenho do sistema de gestdo e atendimento aos objetivos,
indicadores, metas globais e regionais;

- Resultados das auditorias do sistema de gestéo regional

- Situagéo das acdes corretivas e preventivas de abrangéncia regional;

- Acompanhamento das agdes oriundas de analises criticas anteriores.

As entradas para andlise critica sdo, entre outras, as citadas na norma ABNT
NBR ISO 9001, ltem 5.6.2.

Com relagéo ao item 6 da norma ABNT NBR ISO 10002:2005, Planejamento
e projeto, o processo de nio conformidades utilizando a ferramenta RNC foi
planejado para ser um processo eficaz e eficiente, com a finalidade de aumentar a
fidelidade e satisfagéo do cliente, bem como melhorar a qualidade dos produtos e
servigos fornecidos.

O processo compreende um conjunto de atividades inter-relacionadas que

funciona harmonicamente e que se utiliza de varias pessoas na organizacgio,
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informagoes, recursos materiais, financeiros e de infraestrutura, para adequar-se a

politica de tratamento de reclamagdes e alcancar os objetivos.

A Alta Diregéo estabelece os objetivos do tratamento de reclamagbes sendo
0s mesmos mensuraveis e consistentes com a politica de fratamento de

reclamacgoes.

Com relagéo ao item 7, Operagéo do processo de tratamento de reclamagées
da mesma norma avaliada, pode-se afirmar que o processo de tratamento de néo
conformidades via RNC & comunicado e divulgado somente internamente e ao
cliente quando aplicavel. Cabe ao recebedor da reclamagao do cliente iniciar o

processo internamente.

Quanto ao recebimento da reclamacéo, item 7.2, pode-se comentar que o
registro é feito no sistema e recebe uma codificacéo unica. Como parte do processo
de aberiura da RNC, a acgdo imediata é realizada e registrada imediatamente a
abertura. E orientado ao registrador que identifigue todas as informagoes
necessarias para uma investigagdo adequada. Quando o cliente pede um prazo
para atendimento da sua reclamacgao essa data pode ser colocada no sistema para
acompanhamento.

Com relagéo ao item 7.3, Acompanhamento da reclamagéo, pode-se dizer
que em muitos casos o cliente & somente avisado ao final da investigagao e que por
falta de tempo, muitos coordenadores de RNC afirmam n&o conseguir posicionar 0
cliente com frequéncia.

O item 7.4, Confirmacao da reclamagéo, € atendido pelo processo RNC, pois
o cliente pode ser informado via e-mail sobre o recebimento da reclamacéo e a
numerac¢éao que a identifica no sistema.

Uma avaliagéo inicial da reclamagdo é realizada somente pelo coordenador
quando recebe o aviso da RNC registrada em seu nome no sistema. Cabe a ele
avaliar sua gravidade, seguranga, complexidade, impacto e a viabilidade da agao
imediata, o que cumpre com o item 7.5.

A investigacdo das reclamagées, item 7.6, é feita de modo a apurar todas as
informagdes relevantes e pertinentes a reclamagdo. Grande parte de uma
investigagéo é feita por troca de e-mails, telefonemas, grupos de discussao ou

reunides, atividades em laboratério e nas plantas produtivas. Percebe-se que muitas
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vezes esses registros de e-mails ou notas de reunides ou relatorios né&o séo
prontamente anexados a RNC o que pode ferir o processo de controle de registros
(Doc 2817). Na ferramenta ndo era possivel a pronta identificagédo dos anexos,
porém com a hova versdo da ferramenta o processo ficou mais facil e esta se

estimulando cada vez mais o uso desse recurso.

by

A norma diz que a resposta a reclamagéo, item 7.7, deve ser feita e a
ferramenta RNC tem uma opg¢ao de relatério que pode ser enviada diretamente ao

cliente.

A comunicacdo da decisdo ou da procedéncia da reclamacao é feita a todos
os envolvidos via RNC e os responsaveis pelo cliente devem entrar em contato com

0S Mesmos com a resposta.

O encerramento da reclamacio no sistema é realizado somente apés ©

registro da reagao do cliente, item 7.9.
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7. PROPOSTAS DE MELHORIA

O processo de tratamento de ndo conformidades na empresa utilizando a
ferramenta RNC & um sistema adequado e cumpre com todos os requisitos da
ABNT NBR ISSO 9001: 2005. Mesmo assim ele pode ser melhorado em diversos
aspectos. Em primeiro lugar recomenda-se a execugéo de treinamentos para todos
0s envolvidos, j& que a empresa anualmente recebe novos funcionérios gue

desconhecem a ferramenta.

Em um dos treinamentos, comentou-se sobre a dificuldade de se reunir todas
as informagdes necessarias para a abertura de uma RNC. A coleta de informacdes
€ parte fundamental no processo. No proprio treinamento foi discutido gue uma boa
forma de ser ter todas as informagdes necessarias seria com a utilizagéo de um
check-list onde estivessem descritas todas as informagdes principais sobre o cliente,
produto e o problema. A partir disso foi criado um check-list para abertura de néo
conformidades — reclamagdes de clientes (ANEXO 1). Esse formularic em formato
Word hoje é anexado a RNC e pode ser visualizado na lista de anexos.

Outra recomendagéo é reforgcar o conceitoc e analise das causas-raiz. A
pressa do dia-a-dia faz com que os investigadores confundam a atribuicio de causa
raiz com agao imediata. Muitos pensam que se resolverem o problema do cliente ou
a nao conformidade detectada seria ja a determinagdo de sua causa. Por exemplo,
se a reclamacgéo do cliente fosse relacionada a qualidade do produto, a acéo
imediata seria de trocar o material. Assim muitos pensam que estdo resolvendo o
problema do cliente, porém é necessaria a investigag@o da causa do problema de
qualidade. Para tentar resolver esse problema, séo oferecidos cursos de MASP
(Método de Analise de Solugdo de Problemas). A intengdo agora é reforgar a
participac&o dos envolvidos.

O tempo de resposta das reclamacgdes aos clientes deve ser melhorado, pois
muitos clientes ainda reclamam que a empresa demora muito a responder-lhes.
Recomenda-se uma avaliagdo mais detalhada de como o processo pode ser
agilizado.

Outro problema identificado € a falta acompanhamento das RNC abertas nas
areas de negdcios. Para isso é incentivada a realizagao de um acompanhamento
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mensal de todas as nao conformidades registradas, causas das ndo conformidades,
produtos e clientes envolvidos e reportados a geréncia, que s&o orientados a
repassar para suas areas de negécios. As areas devem tentar identificar tendéncias
e problemas sistematicos, recorrentes e incidentes isolados, contribuindo para a
eliminagéo das causas de reclamagdes, com indica o item 8.3 da norma ABNT NBR
ISO 10002:2005. Mesmo com o relatério sendo enviado mensalmente, os usuarios
chave ainda sentem falta de um acompanhamento mais proximo. De qualquer
forma, qualquer usuério pode buscar na intranet os relatérios e verificar suas
pendéncias em investigagado ou conclusdo de RNCs. Cabe ao usuario e ao contato

com cliente um envolvimento maior e mais proativo ao processo.

O item 6.3.3 ABNT NBR ISO 9004 - Envolvimento e motivagéo das pessoas
orienta que a organizagéo deve motivar as pessoas a compreender o significado e a
importancia das suas responsabilidades e atividades relacionadas com a criagéo e
provisdo de valor para os clientes e outras partes interessadas. Esse envolvimento
das pessoas esta diretamente relacionado ao nivel de satisfagéo dos clientes com a
empresa.

Como parte de resolugéo do problema do envolvimento maior dos usuarios,
em um brainstorming entre as areas de negécio surgiu a ideia de se criar uma
espécie de gincana ou concurso entre as areas para motivar a concluséo das nao
conformidades em tempo habil e mais rapidamente que outras areas de negocio. Se
nao for implementado com cuidado, podera levar a um problema maior, pois os
usuarios podem, na pressa de encerrar as ndo conformidades, trata-las de forma

inadequada e sem realmente encontrar os motivos e as causas raiz do problema.

Mais um problema que pode ser observado na ferramenta RNC s&o os
catalogos disponiveis para inserir os motivos das ndo conformidades. Os catalogos
existem desde o comecgo da utilizagdo da ferramenta e, com o passar do tempo e
uso mais intenso para registro das n&o conformidades, os usuarios sentem falta de
motivos que realmente possam expressar o problema do cliente ou a NC observada.
Esse tema ja foi direcionado na reunizo global desse ano e um novo catalogo sera
implementado em Janeiro de 2014.

Para a medicdo da satisfacdo do cliente a ferramenta RNC oferece a
possibilidade de envio de cartas ou e-mails a clientes para que 0s mesmos possam

dar sua opinido sobre a resolugao do problema. Se fosse utilizado com frequéncia, a
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empresa teria uma forma imediata e muito rica de informacdes relativas ao
processo. O que se percebe é que essa possibilidade ndo € usada com frequéncia e

gue mais scbre esse assunto deve ser comentado nos treinamentos.
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8. CONCLUSOES

O processo de tratamento de ndo conformidades na empresa utilizando a
ferramenta RNC provou ser um sistema eficiente e capaz de organizar e guardar
todas as informag6es relacionadas ao problema. A ferramenta vem se adequando e
melhorando com o tempo e utilizagdo. No inicio do processo a ferramenta néo era

bem vista pelos usuarios por ser trabalhosa e demorada.

Mesmo com a série de treinamentos e conscientizacdo do uso e necessidade
de um processo de tratamento de nao conformidades ainda é possivel identificar
usuarios que ndo conseguem se familiarizar com a ferramenta e torna-la parte do
seu dia-a-dia como uma ferramenta de melhoria no processo de satisfacio dos seus

clientes internos e externos.

Parte importante do processo de ndo conformidades & o envolvimento das
pessoas da organizagédo e seu trabalho na satisfagéo de seus clientes. Percebe-se
que ainda muito se deve fazer para modificar a cultura dos colaboradores nesse
sentido para que se tenha um foco maior no cliente em relagéo ao tratamento de

néo conformidades ou reclamagdes.
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Anexo 1 — Check list de abertura de Nao conformidades

Cliente/ codigo: Data:

Mateariall codigo: Lote: Qtd:

NF: Data de entrega: Devolugio: | |sim [ |No
Descrigao detalhada do problema:

Contato no cliente: NC dochente:

Responsavel CSD:

Responsiavel do cliente:

Condigho da embalagem{se apicivell;

Condico de armazenagem {se aplicivel);

Utilizagio/apicacio do material {se aplicavel);

AGAO IMEDIATA:

Responsavel pelo preenchimento;

Responsavel pelo pregnchimento cliente:

inserir o Check-list como anexo da MC na RNC
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