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O tema gestao da qualidade vem sendo ha quase um século (se ndo mais) alvo de
grandes estudos e aprimoramento dentro da industria e comércio, resultado do arduo
trabalho das empresas e organizagdes em entenderem seus interlocutores, para eliminar
falhas nas entradas e saidas, padronizacado e otimizacdo de processos, superagao das
expectativas dos clientes, atendimento as legislagbes, regulamentos e requisitos
normativos. Esse trabalho resultou em uma série de agdes que podem ser efetuadas para
melhoria da qualidade dentro das organizagoes.

Uma das ag¢des fundamentais que pode resultar na melhoria da gestao da qualidade
€ a tratativa de saidas ndo conformes e ndo conformidades. Pensando nisso a Clesse
estabeleceu uma metodologia que se adequasse ndo somente aos requisitos normativos
e regulamentares, mas que também fosse aderida por seus colaboradores e promovesse
a melhoria de seus produtos, servigos e processos.

A Clesse percebeu que a metodologia implementada inicialmente gerava duvidas e
baixo indice de resolugdo dos Relatorios de N&do Conformidade (RNC), onde devem constar
as entradas, tratativas e resolucédo das nao conformidades. Apés um trabalho de trés anos,
envolvendo formagdes, pesquisas, analises criticas chegou-se a um resultado em que ha
compreensao, por parte dos processos, da necessidade de abertura e tratativa dos
relatérios de nao conformidade e também um maior indice de resolucdo das nao
conformidades. Esse processo deixou de ser uma ferramenta de disputa entre os
processos e passou a ser visto e utilizado como ferramenta para correcao de problemas e

impulsionador de melhorias.

Pagina1de?7



®, CLESSE
SUMARIO

1. BREVE HISTORICO DA CLESSE DO BRASIL .......cocveiiicieiiie e
2. PARTICIPANTES DA ELABORAGCAO DESTE CASE .....cocvceveveeecveieeienne,
3. PROBLEMAS E OPORTUNIDADES ...
4. PLANO DE AGAO, OBJETIVOS, METAS E ESTRATEGIAS ........cccccooveveee.
5. CONCLUSAOQ ......oouiiieeeteee ettt

6. BIBLIOGRAFIA ...

Pagina2de 7



®, CLESSE

1. BREVE HISTORICO DA CLESSE DO BRASIL

A Clesse é uma empresa multinacional francesa com aproximadamente 120
anos de experiéncia no mercado de gases combustiveis, possuindo plantas
produtivas na Franga, Italia, Reino Unido e Brasil. Instalada no Brasil, na cidade
de Sorocaba desde 1997, a Clesse do Brasil Ltda é especializada no projeto e
fabricacdo de reguladores de pressao, estagdes de regulagem e medicao, € na
distribuicao de tubos & conexdes do sistema multicamada e produtos para
telemetria.

Ao longo dos mais de 26 anos instalados no Brasil a empresa evoluiu seu
negocio de reguladores de pressdo para gas LP para produtos de captagéo,
controle e condugado de energia, que a luz deste conceito integra todos os
negocios da empresa (Gas, Estacdes, Tubos & Conexdes e Telemetria); além de
utilizar os mesmos canais de venda para clientes principais, como: Cias
distribuidoras de Gas Natural e LP; Instaladoras; Construtoras e Distribuidores de
pequeno porte.

A estratégia no gas é atender diretamente as Cias distribuidoras de Gas
(Natural e LP), desenvolvendo produtos especificos para sua aplicagdo. Ajudar
sempre que possivel na especificacdo técnica dos produtos e ter foco em
customizacgao / personalizacio de produtos. Produtos de alta e baixa pressao para
atender o mercado doméstico até o industrial, com foco nos produtos técnicos ou
que possuam sistema de seguranga integrado. Desenvolvendo solu¢des seguras,
inovadoras e rentaveis para captagao, controle e condugdo de energia, com
responsabilidade social e respeito ao meio ambiente, visa crescer e atender as
expectativas dos clientes, colaboradores e acionistas, no intuito de ser referéncia
nacional em qualidade e tecnologia nos mercados em que atua, com agilidade e
versatilidade, procurando sempre a inovagido em seus produtos e servigos, e

comprometida com a satisfagao dos clientes.
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2. PARTICIPANTES DA ELABORAGAO DESTE CASE

Glauber Alberto de Souza, Gerente de P&D e Qualidade na Clesse do
Brasil Ltda com 25 anos de experiéncia em inspecéo e desenvolvimento de
sistemas de regulagem de pressé&o para gases combustiveis, graduado em
Engenharia de Producdo Mecénica, Pés graduado em Engenharia de
Petroleo e Gas Natural, Especialista em Gestdao de Projetos, MBA em
Gestao Estratégica de Pessoas e atualmente se especializando em Gestao
Industrial pela Fundagao Getulio Vargas.

Lais Pires Borges, Analista de Processos e Qualidade na Clesse do Brasil
Ltda, graduada em Tecnologia Mecéanica, modalidade Projetos pela
Faculdade de Tecnologia de Sorocaba — FATEC, especializada em Supply
Chain Management pelo Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial —
SENAC, dentre outras formagdes como auditor interno e interpretacédo da
norma ABNT NBR ISO 9001.

Wellington César de Araujo, Engenheiro de Produto com 10 anos de
experiéncia no desenvolvimento de aplicagdes para o mercado de gases
combustiveis. Graduado em Tecnologia em Projetos Mecanicos e bacharel
em Engenharia Mecénica, especialista em Gestao de Projetos e Inovagéo
e atualmente mestrando em Engenharia Elétrica na area de Sistemas de
Energia

E-mail: waraujo@clesse.com.br, Telefone: (15) 3034-8122
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3. PROBLEMAS E OPORTUNIDADES

A Clesse do Brasil Ltda. com objetivo de identificar e solucionar nao
conformidades provenientes de fornecedores e dos processos internos, além de
atender requisitos normativos, estabeleceu em seu sistema de gestdo da
qualidade um formulario (RNC - Relatério de Nao Conformidade) para
apontamento das n&do conformidades e suas tratativas. Na pratica o formulario
inicial era destinado especificamente para coletar dados relacionados aos
produtos e por isso muitas vezes ndo era completamente preenchido
principalmente quando se tratava de outros assuntos n&o relacionados aos
produtos, outro problema identificado era o baixo indice de conclusao dos RNCs,

conforme demonstrado no Grafico 1 abaixo.

Indice de Fechamento de Relatérios de
Nao Conformidade

- e —
2019 2020
mmmm RNCs abertas RNCs fechadas Linear (RNCs fechadas)

Gréfico 1 - Indice de Fechamento de Relatérios de Ndo Conformidade 2019 a 2020

A percepcgéo inicial indicava que o problema estava relacionado ao conteudo
do formulario e a dificuldade em preenche-lo. Analisando mais a fundo, notou-se
também uma defasagem nas etapas de tratativas de ndo conformidades e falta
de acompanhamento até a resolucéo e conclusao do RNC.

Sendo assim a Clesse estabeleceu uma série de agdes descritas na proxima

secao, que impactou positivamente no resultado e conclusdo dos RNCs.
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4. PLANO DE AGAO, OBJETIVOS, METAS E ESTRATEGIAS

Apods a analise critica do formulario e da natureza das ndo conformidades por

um grupo especializado, chegou-se nas seguintes agdes:

Revisdo do formulario para torna-lo mais intuitivo, colocando todas as
etapas para identificacdo e descricdo, disposi¢ao, determinacdo das
principais causas e causa raiz, plano de acgao, verificagdo de
abrangéncia, verificagdo da eficacia, diario de bordo e ciéncia das
partes interessadas;

Revisdo do indice de registro das ndo conformidades tornando mais
intuitivo e possibilitando a gestao visual dos RNCs;

Elaboragao da instrugao de trabalho para preenchimento do formulario;
Determinacao de procedimento para planos de acgao;

Treinamentos para compreensao a respeito de ndo conformidades e
preenchimento do formulario;

Treinamento da metodologia ISHIKAWA para determinagdo das
principais causas da nao conformidade;

Pesquisa junto aos colaboradores, sobre a suficiéncia das informacoes
e facilidade do uso da ferramenta;

Formacéao continua dos responsaveis por abrir e responder o RNCs;
Acompanhamento mensal da conclusdo dos RNCs abertos;
Estabelecimento de metas e indicadores de fechamento dos RNCs,
com resultados reportados na reuniao de liderancga;

No decorrer desses trés anos essas agoes foram efetuadas sequencialmente,

até chegamos ao patamar atual onde ha um engajamento maior do time na

resolugao das nao conformidades como pode ser visto no Grafico 2 que engloba
o periodo de 2019 a 2022.

Nos anos de 2021 e 2022 o indice de fechamento de RNCs em comparagao

com ocorréncias abertas foi de 53% e 33% ante os 5% encontrados nos anos de
2019 e 2020.
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Indice de Fechamento de Relatérios
de Nao Conformidade

2022

mmmm RNCs abertas RNCs fechadas Linear (RNCs fechadas)

Gréfico 2 - Indice de Fechamento de Relatérios de Ndo Conformidade 2019 a 2020

5. CONCLUSAO

A sistematizacao da tratativa de ndo conformidades é parte essencial de uma
gestao de qualidade de exceléncia, e por isso € de fundamental importancia que
essa atividade se torne cada vez mais organica entre os processos de uma
organizagdo. E necessario que as ndo conformidades sejam entendidas
positivamente, buscado a resolucdo de forma eficiente e eficaz, mantendo os
registros pertinentes, para prevengao de recorréncias, € € por isso que ano a ano
a Clesse do Brasil vem atualizando seu sistema de gestao de ndo conformidades,
recebendo o feedback dos interlocutores e atualizando a ferramenta
rotineiramente, além de acompanhar mensalmente a resolugdo das nao
conformidades e fechamento dos RNCs. A atualizagdo mais recente da gestédo de
nao conformidades é o treinamento para utilizagao do formulario de forma online,
onde os colaboradores poderao se capacitar e deixar suas criticas e sugestdes

de melhoria para a ferramenta de forma continua.

6. BIBLIOGRAFIA

[1] ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de Gestao da Qualidade - Requisitos

Pagina7 de 7



