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SUH~RIO: 

Ê ana lisado neste trabalho o sistema de • Tratamento 
de Nio Conformidades • ou seja, o tratamento das reJeiç3es in­
ternas e e x ternas do produto e/ou serviç os desde suas causas 
a ti as aç5es corret i vas e o resultado destas com sua respectiva 
documentaçio com base nas normas JS0 9.000, resultando em in­
crementas no nivel de qualidad e , desenvolvime nto de processos e 
redução de custos visando , fundamentalment e, o aumento de com­
pet ividade da empresa . 

01- Contribuiçao ticnica a ser apresentada no· I ENCONTRO DA 
QUALIDADE TOTAL NAS INDUSTRIAS DE ALTA TECNOLOGIA E CENTROS 
DE PESQUISA . _ ABM - SiD JOSÊ DOS CAMPOS - SP - 23 a 25 DE 
NOVEMBRO DE 1993. 

02- Supervisor de Controle de Qual idade Rodas de Aluminlo 
Mangels Minas Industrial S.A .- Divisio Rodas. 



1- INTRODUÇÃO: 

Os métodos ou sistemas de ad• inistração e produç ã o de 
bens e/ou serviços tl111 sofrido diversas alterações no decoFrer 
da evoluçio da sociedade, desde o tempo da Produçio Art•~anal, 
passando pela Era da Produção e • Massa e Era da Qualidade tendo 
e s ta ~ltima, como diretriz primeira, a satisfação do cliente a 
qualquer c•Jsto. 

Hoje a ênfase é a de não só satisfazer as necessida­
des do cliente como de superá-las, diferindo da era anterior 
no ponto em que o • resultado · ( lucro ) da empresa também é 
fundamental,possibilitando a sua sobrevivência, sendo l!"sta .EL.a. 
atual chamada de Era da Co• petivldade. 

Acompanhando esta era, vemos os PROGRAMAS DE QUALIDA­
DE TOTAL , aparecendo a necessidade de qual idade em todas as 
atividades e relaç6es da empresa visando a excelência de produ­
tos/servicos, recursos humanos, resultados, etc, surgindo ai, 
como fator de importancia preponderante a• Informaçio ·• 

A • INFORMAÇ~O • e indispensável para qualquer at ivi­
dade, fornecendo dados e diretrizes para ações, reações, p1•evi­
s3es, etc.Estas diretrizes sio de fundamental importincia nos 
dias atuais para a competividade das e111presas. 

Para nosso produto< rodas de alumínio ) onde as e x i­
glnclas de segurança e solicitaç3es sao cada vez maiores,bem 
como a e x lglncia de acabamento perfeito principalmente no mer ­
cado europeu < em especial na Alemanha ) torna-se fundamental o 
desenvolvimento de processos e a redução de custos, oferecendo 
aos clientes produtos cada vez melhores à um preço competlt ivo. 

Temos entio, no imbito da Filosofia de Qualidade To­
tal e Inserida nesta, as normas da serie ISO-9000, fornecendo 
orientação básica para os procedimentos de Garantia de Qual ida­
de de produtos e serviços em virias situaç3es e vários tópicos. 
Dentre estes o Tratamento das Não Conformidades foi analisado, 
sendo implantado o sistema conforme descrito a seguir. 

2- PROCEDIMENTOS : 

No procedimento ao qual chamamos d•• TRATAMENTO DE 
NÃO CONFORMIDADES , incluímos os i tens Controle de Produtos 
Não Conformes< item 4.2 ) e Ação Corretiva < lte111 -4.13 > da 
norma NB 19002, itens estes transcritos no anexo 1. 

Os procedimentos usuais de segregação, identificação, 
e dest i nação de produtos não conformes Já eram efeto.1ados, porém 
a andlise das causas dos problemas, o aco111panhamento das açol!"s 
e os resultados destas, bem como o registro de todas estas in­
formaç6es não v~nham sendo efetuados de forma metódica. 

Com base nos itens da norma ISO 9002 < ou NB > im­
plantamos o sistema, passando a registrar separadamente cada 
item de rejeição em formulário próprio< fig.1 ) no qual cons­
ta, principalmente : 

1- Identificação e descrição do problema da forma mais 
clara passivei incluindo- se todos os dados pertinentes. 

2 - Ident i ficação das possíveis causas, inspirando-se no 
diagrama • Espinha De Peixe ·, discutindo nesta fase todas a s 
causas pas sive i s com todos os participantes , seja~ 
area relativa ou nio. 
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3- Aç6es e responsáveis por estas, definindo neste campo a 
ação a ser tomada, o responsável por cada fase da ação e a data 
para a efetivação da mesma. 

4- Resultados: Neste campo são anotados os ·resultados par­
ciais e/ou o resultado final em termos de índice de rejeição ou 
outro indicador compativel com o problema C ndmero de defeitos 
por peça, capabilldade de processo, satisfaçao de cliente,etc.) 

5- Observaç6es: Anotamos neste campo as observaçoes pert i­
nentes,principalmente aquelas relacionadas com o acompanhamento 
do processo, como dificuldades para a tomada das aç6es, outros 
problemas que surgem eventualmente, outras aç3es a serem toma­
das, etc. 

Em reunl3es, geralmente semanais com todos os setores 
envolvidos ou, em alguns casos, somente com os setores direta­
mente relacionados com a rejeição, cada item novo d discutido e 
os anteriores são retomados para verificação das ações e ore­
sultados destas, bem como para comuniar a todos o andamento de 
cada uma C dificuldades, novas aç3es,etc.) até que o grupo de­
cida se o problema foi definitivamente resolvido, analisando- se 
o índice de rejeição, os custos envolvidos e outros. 

Sendo um item considerado resolvido, a folha d arqui­
vada em pasta própria e ,a cada mis no mínimo, apresenta-se 
em reunião todos os itens resolvidos, verificando-se a existin­
cia ou nio de novas observaç5es e nivelando-se os conhecimen­
tos. 

Neste processo, observamos que a resolucao de um dado 
item de rejeição implica muitas vezes, na necessidade de um 
desenvolvimento de processo, para o qual •criamos um sistema se­
melhante e paralelo, com todas as fases sendo identificada~ e 
acompanhadas pelos respectivos responsáveis . Novamente sendo 
registradas todas as observaç5 es e resultados signlficat ivos , 
sendo este registro conhecido como R.A.E. C relator/o de acom­
panhamento de e xperiencias >. 

3- RESULTADOS 

3.1- Resultados Objetivos : 
Em 45 reuni6es realizadas, foram discutidos 27 

itens de rejeição ( ou motivos >, sendo 18 deles resolvidos ( 
índices de reJelçio geralmente menores que 0,05X >e 09 ainda 
pendentes, reduzindo-se em aproximadamente 30% o índice de re­
Jeiçio da fábrica. 

-Paralelamente foram real lzados 06 
de processos e 03 desenvolvimentos no produto, 
uma reduç~o de aproximadamente US$150.000/ano. 

desenvolvimentos 
contabilizando 

-Aumento significativo na qualidade do produto, prin­
cipalmente em termos de qualidade • percebida 
3.2- Resultados Subjetivos : 

- Divulgação e criação de uma cultura,por toda a em­
presa,da necessidade e das vantagens das técnicas • racionais 
para a resolução de problemas, bem como das vantagens do regis­
tro de todas as atividades realizadas. 

-Criaç~o de um arquivo hist6rico para a empresa e um 
banco de dados para o desenvolvimento de processos/produtos. 

- Maior compromet im~nto do pessoal envolvido devido ~o 
acompanhamento e divulgaçio do processo e dos resultados. 
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4 - CONCLUSAO 

Com o sistema de . TRATAMENTO DE N~O CONFORMIDADES . ado­
tado, observamos : 

4.1- Interacio do mesmo com os programas de F.M.E.A. , E.A.V. e 
o Programa de Qualidade Total como um todo, estimulando na em­
presa, a cultura para anilise, planejamento e registros para 
todas as atividades , alim da reduçio dos lndlces de reJeiç i o e 
a promoção de desenvolvimentos de produt os/processos. 
4.2- Relacionamento intrlnsico com o objetivo principal de to­
das as ferramentas Para QUALIDADE : AUMENTO Pé CQMPEJIVIDADE. 
(fig.2). 
4.3- Aplica-se, diretamente, no sistema adotado, o ciclo PDCA, 
com constantes aprimoramentos visando o • zero defeito".(fig.3) 

ABSTRACT 

A sistem for anal~se of nonconforming products and servi­
ces has developed according ISO 9002 standard ( iten 4.12 and 
4.13 ) obtaining reduction of nonconforming percentages, redu­
clng costs, increments in qualit~ and greater competivit~ of 
the product. 
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MANGELS RODAS 

e .o. : 035 

DESCRIC~O DO PROBLEMA : 
INDICE DE REJEIÇAQ : 

CAUSAS PROV~VEIS: 
1- MATERIA PRIMA: 
2 ·- MÃO DE OBRA : 
3 - MdOUINA/FERRAMENTA : 
4 - MÉTODOS/PROCESSOS: 
5- MEIO AMBIENTE : 

AÇÕES: 

REUNI~O DE QUALIDADE 
REJEIÇAO 

. DATA : 

cAusA_N:IRESPONs,vELl1!-ºATAl2!0ATAI----AçBo100sERVACõEs ____ _ 

---·----- --------·---- -----·-- ·---·--- -------------------·---·---
--------· ------------ ------- ------· ---·----------------·----·---
RESULTADOS : 

OBSERVAÇÕES : 

TRUA~Wº 
CONfnRNi~ADES 

1 
---______ .1 ______ --... 

REDUCAO DESENUOLUINEHTO 
ofºRmlHo PRODUTOS 

1 

DESEHUOLUI NENTO 
PROCESSOS 

1 .1 

1 
1%~ li J~UA,:r~ 1 

'-~ 1 
IIAJOI 

COIO'l'T I 111 DAH 
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ANEXO 1 

Extrato de itens sobre nio conformidade con f orme NORMA NB 1900 2 

4.12 Controle de produt o não c onforme 
O fornecedor deve estabelecer e manter procedimentos para asse­
gurar que o produto nio conforme aos requisitos esp e c ificados~ 
impedido de ser utilizado ou instalado inadvertidamente . O con­
trole deve providenciar ident lflcaçio, documentaçio, ava l iaçio, 
segregaçio ( quando praticivel ), disposiçio de produto nio 
conforme e not iflcaçio ls funç3es envolvidas. 
4.12.1 Anil ise crítica e disposiçio de nio conformidades 

A responsabilidade pela anil ise crítica e a autoridade pela 
disposlçio do produto nio conforme devem ser definidas. 
Produto não conforme deve ser analisado criticamente de acordo 
com procedi~entos documentados. O produto pode ser : 

ou 
a) retrabalhado para atender os requisitos especificados, 

bl aceito com ou sem reparo, mediante concessio1ou 
e) reclassificado para apl icaçBes alternativas;ou 
d) rejeitado ou sucatado. 

4.13 Açio corretiva 
O fornecedor deve estabelecer, documentar e manter procedimen­
tos para: 

*alinvest igar a causa de produto nio conforme e a açio ne­
cessiria para prevenir a repetiçio1 

*bianalisar todos os processos, opera~3es de trabalho, con­
cess3es , registros da qual idade, relatorios de assistencia t~c­
nica e reclamaç3es de clientes para detectar e eliminar causas 
potenciais de produto nio conforme, 

*c)apl icar controles que assegurem que aç3es corretivas sio 
tomadas e que as mesmas sio eficazes. 

*d)lmplementar e registrar alteraç3es nos procedimentos re­
sultantes de açio corretiva. 




