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Resumo:

A concorréncia entre as empresas € cada vez maior devido a exigéncias do mercado e inovacdes
tecnologicas, por isso é essencial a busca pelo aumento da produtividade, da qualidade, diminuicéo
dos custos produtivos e também pela total satisfacdo do cliente. Para que isso seja possivel, é essencial
gue a empresa busque a constante melhoria do seu sistema produtivo e a auditoria interna possibilita
analisar o processo produtivo criticamente, identificando pontos de melhoria, analisando as néo
conformidades e estabelecendo acbes para que as mesmas sejam solucionadas, antes que o cliente
sinta essa deficiéncia, ndo atingindo a satisfagdo do mesmo. Neste contexto o presente artigo visa
apresentar a influéncia da auditoria de processo para a melhoria de um processo produtivo, verificando
a relagdo entre as ac¢Oes implementadas com a satisfagdo do cliente, em uma empresa do interior de
Sao Paulo. Para a realizacdo deste, foi necessaria a analise dos indicadores de auditoria de processo e
indicadores de satisfagdo dos clientes, aléem da realizacdo de auditorias de processo embasadas na
norma ISO TS 16949 e reunido com equipe multifuncional além da aplicacdo das ferramentas da
qualidade (brainstorming, diagrama de causa efeito e 5 porqués), a fim de identificar as causas raizes e
propor as acdes de melhoria. Com as propostas implementadas, foi possivel uma melhoria de 25,5%
do indice da linha de produgdo e também foi possivel compreender quais ndo conformidades
detectadas durante as auditorias internas estdo diretamente relacionadas com o nivel de satisfacdo do
cliente.

Palavras chave: Auditoria de processo, satisfacdo do cliente, melhoria continua, causa raiz.

Auditing process application to increase customer satisfaction in a
productive line

Abstract

The competition among companies is each time bigger due to market needs and technological
innovations, therefore it is essential the aiming for productivity increase, quality improvements, costs
decreasing and customer full satisfaction. Thereunto, it is essential that the company constantly pursue
the improvement of productive system and due to internal audits, it is possible to critically analyze the
productive process, identifying improvements opportunities, analyzing nonconformity and establishing
actions to solve them, prior to customer perceive them. In this context, this article aims to present the
influence of process audits for the improvement of a productive process, verifying the correlation
among implemented actions and customer satisfaction, in a company of Sdo Paulo State. For the
achievement of these article, it was necessary the analysis of process audits indicators and customers’
satisfaction indicators, further the achievement of process audits based on ISO TS 16949 standard and
it was also needed meetings with multitasking team, applying quality tools (brainstorming, cause and
effect diagram and 5Why’s), aiming to identify root causes and propose improvements actions. The
implemented proposal, it was possible the improvement of 25.5% at production line index and also to
comprehend which nonconformity, that was detected during internal audits, are straight related to
customer satisfaction level.

Key- words: Process Audits, Customer Satisfaction, Continuous Improvement, Root Causes.
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1. Introdugéo

Atualmente, com a crescente busca por produtividade, qualidade e melhoria dos processos
produtivos, a auditoria interna é um instrumento muito utilizado dentro das organizagdes, pois
busca identificar os pontos de fraqueza da empresa e auxilia o desenvolvimento de agdes, para
que os problemas sejam solucionados, tornando o sistema mais integrado e robusto. Segundo
Attie (2006), é uma visdo imparcial que tem por objetivo levantar as informacbes e
deficiéncias da empresa aos seus administradores para uma melhor gestéo e superviséo.

Existem varios tipos de auditoria interna, mas este artigo é focado na auditoria de processo,
mais especificamente na andlise de indicadores referentes & linha produtiva, com
quantificacdo das ndo conformidades encontradas e que possuem maior impacto no processo
produtivo.

O objetivo deste artigo é identificar quais sdo as maiores perdas em uma linha de producao de
autopecas e realizar melhorias através de auditorias periédicas no processo, fazendo o
acompanhamento do desempenho da linha, através de problemas detectados nos clientes e
andlises dos indicadores de auditoria interna e também realizar comparac6es dos resultados do
ano anterior e pos a aplicacdo das melhorias na linha.

E importante destacar que através deste artigo, pode-se ter um estudo quantitativo sobre a
influéncia das auditorias nos processos produtivos e como as agdes baseadas em causas raizes
sdo fundamentais para um bom desempenho e qualidade de uma linha produtiva.

A realizacdo desse artigo conta com pesquisa acao realizada em uma empresa do interior do
estado de Séo Paulo, além de um levantamento bibliografico em artigos, livros e sites sobre a
area de auditoria, qualidade e indicadores de desempenho de uma linha de producéo.

2. Referencial Teorico
2.1 Auditorias

Segundo Slack (2002), o processo de auditoria deve ser entendido como um conjunto de
acOes de assisténcia e consultoria. Os procedimentos e controles internos utilizados pelas
organizagOes sdo verificados e validados conforme a experiéncia e os conselhos do auditor,
fazendo com que a organizacdo tenha maior seguranca nas tomadas de deciséo.

As auditorias séo classificadas em trés tipos principais: auditorias de processos, auditorias de
produtos e auditoria de sistemas, porém esse artigo estd focado na auditoria de processos.

2.1.1 Auditoria processo

De acordo com VDA (1998), as auditorias de processo tém por objetivo avaliar a eficiéncia e
eficacia da qualidade dos produtos e conduzi-los para que seus processos se tornem mais
eficientes. Para que esses objetivos sejam atendidos alguns caminhos devem ser adotados,
como:

e Prevencdo para que se consiga evitar que os problemas acontecam;

e Correcdo para analisar as falhas ja ocorridas e adotar métodos para que as mesmas nédo
se tornem reincidentes;

e Melhoria continua para tornar o sistema o mais estavel possivel;

e Avaliagdo da qualidade para auxiliar nas tomadas de deciséo e resolugéo de problemas
da empresa.
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Ainda segundo VDA (1998), as auditorias podem acontecer regularmente e podem ser
aplicadas também a fornecedores, onde sdo avaliados fornecedores em potencial e corrente.

As auditorias de processo de fato acontecem quando, por algum motivo, 0S processos se
tornam criticos e comecam a apresentar problemas. Entdo, as auditorias sdo aplicadas na
eliminacdo das causas raizes desses problemas e agdes sdo tomadas para que eles sejam
corrigidos de maneira imediata (VDA /1998).

A figura 1 apresenta os tipos de auditorias conforme Mills (1994) e VDA (1998).

- Auditoria Externa

-Auditoria de
Processo
-Auditoria de
Produto/Layout

-Auditoria Interna

Figura 1 — Tipos de auditoria (Fonte: Os autores)

2.2 DefinicBes de ndo conformidade

Segundo Marrafa (2006), ndo conformidades sdo deficiéncias encontradas nas especificacoes
dos produtos, registros, procedimentos ou parametros dos processos. Dessa maneira a
qualidade do produto em questdo ndo é aceita. Considera-se ainda que o gerenciamento das
ndo conformidades € um ponto para melhoria continua do Sistema de Qualidade que visa
gerenciar e organizar os procedimentos e processos das organizagdes, melhorando assim, a
qualidade de seus produtos e/ou servigos (VERGUEIRO/2002).

Conforme Marrafa (2006), o gerenciamento das n&o-conformidades engloba atividades que
vao desde o inicio da ocorréncia, até o encerramento final para a garantia da qualidade,
passando pelos seguintes procedimentos:

e Registros das ndo-conformidades;
e Investigacdo para que se consiga verificar o motivo do problema;

e Acdes adotadas para a correcdo do problema e a¢es de acompanhamento para que 0
problema n&o volte a acontecer.

2.3 Diagrama de causa e efeito (Ishikawa)

Esse diagrama é baseado nas causas da qualidade, com a intencdo de estabelecer a
relatividade existente entre causas e efeitos de um processo, que possa ser classificado por
diferentes categorias como maquina, méetodo, mao de obra, material, medida e meio ambiente.
(RODRIGUES, 2010).

Segundo Carpinetti (2010), esse diagrama foi desenvolvido para que as razdes e causas de um
problema sejam identificados e deve ser utilizado como guia para a adogdo de medidas
corretivas.
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2.4 “S Porqués”

Conforme Paiva (2007), os cinco porqués sdo geralmente utilizados para que se consiga
enxergar a causa raiz dos problemas e, normalmente, € utilizado pelos setores de qualidade
nas organizagdes. Essa técnica foi estabelecida pelo fundador da Toyota, Sakichy Toyoda e
aprofundada pelo Sistema Toyota de producdo durante a evolucdo da manufatura.

A técnica tem por principio que sejam feitos cinco questionamentos do por que do problema
ocorrido e a quantidade de questionamentos realizados pode variar de acordo com cada
problema encontrado. Quando utilizada de maneira correta, a ferramenta ajuda a encontrar, na
maioria dos casos, varias causas raizes.

2.4 Brainstorming

Segundo Meira (2003), a palavra brainstorming adaptada para o portugués significa
“tempestade de idéias” no que diz respeito a encontrar um maior nimero de idéias possivel
para um tema pré definido, fazendo assim, com que solugdes se tornem mais faceis.

2.51S0O

Conforme Fundicdo Balancins (2009), a ISO é uma federacdo internacional incumbida de
preparar normas atraves de comités técnicos. A ISO TS 16949 foi elaborada para preencher a
necessidade de padronizacdo na industria automotiva, fazendo assim, com que haja uma
diminuicdo no numero de auditorias.

3. Metodologia do desenvolvimento da pesquisa
3.1 Definicdo da empresa e processo

A empresa a ser estudada, trata-se de uma multinacional de origem japonesa localizada no
interior do estado de Sdo Paulo, atua no ramo automobilistico, atende diversos clientes do
setor automotivo.

A gama de produtos pode ser definida em ar condicionado, motor de partida, tubos, e médulo
de arrefecimento.

3.2 Descricéo do problema

Atualmente na empresa pode-se verificar que as ndo conformidades estdo tendenciadas ao
crescimento dentro da organizacao, porém os motivos (6 M’s) continuam os mesmos.

As ndo conformidades detectadas nas linhas de producdo em auditoria interna, estdo se
exteriorizando, tornando-se o principal problema da empresa, levando a fragilidade ao cliente
externo com maior numero de falhas. Por esse motivo, € necessario visualizar a linha que
possui um maior impacto neste cenario, a qual as acfes para encontra-las sao as seguintes:

e Levantamento dos dados para visualiza¢do do cenario;

Identificacdo da linha com maior nimero de ocorréncias;

Auditoria inicial/ Verificagdo do status atual da linha;

Identificacdo das ndo-conformidades.
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3.2.1 Levantamento dos dados para visualizacdo do cenario

Para identificagdo da linha que mais influencia o cliente final e possui maiores quantidades de
falhas detectadas, foram analisados dois indicadores, sendo um referente a satisfacdo dos
clientes (Figura 2) e o outro referente as ndo conformidades detectadas na linha de producéo
através da auditoria de processo (Gréfico 1).

MONITOERAMENTO DOS INDICADORES DE QUALIDADE
2016/2017
Cliente Meta /Limite Falhas
acumuladas | Apr | Mai | Jun Ago | Set | Out | Nov | Dez | Jan | Fer | Mar
10 ppm max
1 . 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
{Site)
3 80 pts min n
(Site)
10 ppm max
3 3
(Site)
> 80 - Satisfeito
4 60 - 80 - Intermedianio 1
0 - 60 Critico
3 80 pts min (E-mail) 2 624 652 692 T04 T53
> 100- Satisfeito
6 95 - 100 - Intermediario 1 86,6 | 26,5 | 96,5 79 89 110 | 104 | 104 | 104 | 104 | 105 20
75,1 - 94.99 Critico
53 ppm max E
7 3 0 0 0 0 0 16 15 0 0 0 0

Figura 2: Indicadores de satisfacdo dos clientes (Fonte: Os autores)

Através do indicador (Gréfico 1) é possivel identificar a quantidade de ndo conformidades
detectadas nas auditorias de processo referente ha um ano (Abril/2016 — Marco/2017),
totalizando 118, sendo 78 ndo conformidades graves e 40 ndo conformidades leves. Os
critérios de classificacdo de ndo conformidades serdo apresentados no Quadro 1.

Nado conformidades detectadas em auditoria de processo

Q1D

abr/16 mai/16 jun/16 jul/16 ago/16 set/16 out/16 nov/16 dez/16 jan/17 fev/17 mar/17
Més

Fonte:Os autores

Gréfico 1: Quantidade de ndo conformidades detectadas no periodo de um ano

A definicdo dos critérios foi realizada pela organizacéo, embasada na norma regulamentadora
ISO TS 16949 e requisitos especificos dos clientes, os quais tém como objetivo o tratamento
das ndo conformidades detectadas na linha de producéo.
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Critério para definicdo de valor da ndo conformidade
Valor Qualificacio

0 Item auditado esta conforme o solicitada.

Nivel de conformidade insuficiente - CQuando necessita de agdo cotretiva para se
1 tornar conforme, pois existem pontos que podem impactar a qualidade do produto
0u pProcesso.

Nivel de conformidade zrave - 330 enquadradas nesta categoria quando: - Ha uma
ndo conformidade nivel 1 reincidente; Afeta diretamente a especificagio do cliente.

Fonte: Os autores

Quadro 1: Critério de classificacdo das ndo conformidades
3.2.2 ldentificagédo da linha com maior quantidade de ocorréncia

Com as ndo conformidades demonstradas no Gréfico 1 e a satisfacdo do cliente demonstrada
da Figura 2, foram estratificadas por linha de producéo, através da utilizacdo do gréfico de
Pareto, sendo possivel encontrar qual produto e qual cliente teve 0 maior nimero de nédo
conformidades identificadas em auditoria interna.

N&o conformidades por linha

30 -
25 - 21

20 - 16 16 - 2
13
15 - 9 1

Qtd

10 - ®  —a—TOTAL

OUTROS 2A 6B 1A 3A 7C 5D 4A
Linhas

Fonte: Os autores

Gréfico 2: Nao conformidades detectadas em auditoria de processo por linha produtiva

Através das analises é possivel verificar que o cliente 2 do produto A, possui maior
guantidade de ndo conformidades, acumulando cerca de 21 ndo conformidades,
aproximadamente 17,8 % do total.

Essa mesma linha foi responsavel, por trés falhas no cliente no periodo em estudo,
concluindo, portanto, que a mesma estad impactando na satisfacdo do cliente e necessita de
acoes corretivas.

3.2.3 Auditoria inicial - Verificagédo do status atual da linha

Para analise da situacdo atual da linha, foi realizada uma auditoria de processo a fim de
visualizar os pontos de melhoria da linha produtiva, tendo como base a norma ISO TS 16949.

Os pontos da auditoria foram divididos em medida, material, mdo de obra, método, meio
ambiente e maquina para que facilitasse a visualizagéo e organizagédo desses pontos.
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3.2.4 Identificacao das ndo conformidades
Durante a auditoria de processo, foi possivel identificar as ndo conformidades as quais estéo
destacadas em vermelho na figura 3.

Condigdo dos padroes ——3»

Controle de torque
Controle de criticidade 3\

protegio dos equip. de medigio ———3

Especificagio dos equip. de medigiio ———3" Embalagem adequada

Calibragéo dos equipamentos Rastreabilidade ———>%, Treinamento dos operadores

| Pontos verificados na
auditoria de processo

Folhade manutengio ———>
Identificacdodo produte

) o Conexdes elétricas 3
Limpeza e organizagio
Inspecdes no planode controle ———3 Praparaciodeset-up
Testesde vazamento ———

Plano de controle disponivel ——3
Poka-Yoke —

Requisitos especificos do cliente >

Figura 3: Itens ndo conformes visualizados através do diagrama de Ishikawa

Na auditoria foi possivel detectar algumas falhas no processo de fabricacdo da linha 2 A,
tendo um percentual de ndo conformidades de aproximadamente 39% e, a identificacdo das
ndo conformidades detectadas e suas respectivas evidéncias, podem ser vistas no Quadro 2 e

Quadro 3.

Condigdoinsegura
Protecio do equipamenta
G quip >

Nio conformidade encontrada

Requisitos/Orientacies

Questio
6.2.2 A organizagio deve:
1) Definir os requisitos relativos a educagio, treinamento, - - - -
) o 1 o Fao, ; Matnz de habilidade ndo possui data de
habilidades e experifneia para o pessoal desempenhando . N ..
vidad o, sfidade d 4 emissdo do documento, ndo sendo possivel
aividades que afetam a qualidade do produto. - A
. q 1 P . . venficar a atualizagdo do decumento.
2) Tomar agdes para assegurar que esses requisitos sejam
Existe registro de treinamento satisfeitos
e capacitagio de operadores? 3} Manter registros destas agdes
4) Avaliar a eficacia destas agdes o ]
A organizacio precisa dar um passo adiante - assegurar que Dperador exercendo atividade sem o devido
o pessoal compreenda como sua atividade de trabalhe ~ EMAMEnto em Plano de controle ¢ Folha de
instrugdo de trabalho.

contribui para a realizagio dos objetivos de qualidade da
orgamizagio e ter atitude neste sentido
Plano de controle do dispositive de passo-Foi
Controles indicados para verificado que ndo estava sendo realizada a

itens criticos estio sendo checagzem correta do dispositivo, estava
executados? sendo verificados somente itens pré-avaliado
pelo lider como critico, ndo sendo verificados

os itens de montabilidade com o cliente.

7.5.12 A orgamizagdo deve preparar instrucdes de trabalho
documentadas para todos os funcionarios que tenham
responsabilidades pela operacdo dos processos que

Verificar os controles para
causam impacto na conformidade aos requisitos do

teste de vazamento (Airleak,

Hélio, Agua): pecas padrio,  produto. Essas instrugdes devem estar acessiveis para o Verificad dicio d d
condicdo dos dispositivos, seuuso nas estagdes de trabalho. N . c% o con ;.ao B pfi;a pacao peea
- . padrdo NG - possui marcagio "OK" do teste
pardmetro e registro do ;
de estangueidade.

processo

Fonte: Os autores
Quadro 2: N&do conformidades detectadas na linha 2 A, nos requitos referente a norma ISO TS 16949, Gestdo de
recursos e Realizacdo do produto
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estio REJqlli.E iIDSfOﬁEIlIHG}ﬁE:S Nio conformidade encontrada
Montagem do anel de \'Edal;ﬁo - Plano de

controle solicita um recipiente especifico para
oleamento dos anel de vedagdo foi
encontrado um recipiente divergente do

solicitado o qual impossibilita o bom

N - . . .
824 A organizacio deve monitorar e medir as oleamento do componente

caracteristicas necessarias para verificar se os requisitos

sdo atendidos.

Esses métodos devem ser postos em pratica, nas ocasijes  [1anos de controle ndo possuem a indicagio

apropriadas, durante o processo. se & permitide ou ndo o retrabalho.

As inspecoes designadas em M I i .
Pes N O produto ndo deve serliberado até todas as atividades

plano de controle estdo

. especificadas serem executadas, a menos que, de outra
sendo realizadas? i ’

. . Montagem das alavancas solicita
forma aprovado por uma autoridade relevante e pelo cliente,
se aplicavel
Devem ser mantidos registros de pessoas autorizadas a

movimentagio das alavanecas, porém o
operador nio estava realizando a
movimentagio A movimentagio nio consta

liberar o produto e da prova da conformidade com os em distribuiciio padrio e FIT.

critérios de aceitagdo.

Teste de vazamento solicita registro de sefup.
Documento fora do padrio.

7.3.1.2- A organizagdo deve preparar instrugdes de trabalho
documentadas para todos os funcionanoes que tenham
responsabilidades pela operagio dos processos que Verificado a condigio dos chicotes dos
causam impacto na conformidade aos requisitos do terminais elétricos, terminal danificado.
produto. Essas instrugdes devem estar acessiveis para o

Verificar as condigdes das
conexdes elétricas, inspegdes
e métodos de verificacio

seuuso nas estagdes de trabalho.

Fonte: Os autores

Quadro 3: Ndo conformidades detectadas na linha 2 A, nos requitos referente a norma ISO TS 16949, Medic¢&o e
controle de produto ndo conforme Fonte: Os autores

3.3 Implantagéo das solucdes

Apbs as analises realizadas na etapa anterior, foi possivel identificar a linha a ser estudada e
suas devidas fraquezas para 0 aumento da qualidade e a efetiva melhoria na performance da
linha, foram atribuidas as seguintes etapas:

e Analise das causas raizes;

e Definigdo das agdes e ferramentas da qualidade a serem realizadas;

e Auditoria final;

e Verificacdo da evolucdo da linha;

e Comparativo dos indicadores da linha antes e p6s auditorias periodicas;
3.3.1 Analise das causas raizes

Apds a deteccdo das ndo conformidades, foi realizada uma reunido com a equipe
multifuncional, contendo integrantes de diversas areas: producdo, engenharia de processo,
inspecdo de saida, qualidade assegurada, qualidade de fabrica, qualidade de fornecedor,
auditoria, e engenharia da qualidade.

Para identificacdo das causas raizes, foi realizado um diagrama de Ishikawa e em seguida, foi
implementado a ferramenta 5 Porqués, desta forma foi possivel identificar as principais
causas do porqué ocorreu tal falha, como pode ser visualizado no Quadro 4.

3.3.2 Definicéo das agOes e ferramentas da qualidade a serem realizadas

Apos as analises realizadas pela equipe multifuncional, foi possivel levantar as a¢cdes as quais
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sanariam as ndo conformidades detectadas na auditoria de processo, conforme Quadro 4:

Requisito Nao conformidade encontrada 6M Causa Raiz Acdes
Realizar a implementacdo de um controle de
Matriz de habilidade nédo possui documentos da linha, onde cada vencimento e
data de emissdo do documento, Mao de Nao ha controle dos documentos na  emissao sdo controlados pelo lider através do
nédo sendo possivel verificar a obra linha produtiva. langamento dos dados emuma planilha a qual
atualizagdo do documento. informa os documentos a seremvencidos e a
localizagdo do mesmo.
6.2.2
- Operadores sem conhecimento dos  Realizar treinamento comos operadores tornando-
Operador exercendo atividade sem i "
. . x planos de controle, devido a os polivalentes emseu processo.
o devido treinamento emPlano de  Mé&o d
controle e Folha de instrugdo de obra aprenderema montagemsomente na Abrir espaco para sugestoes e melhorias
trabalho prética, sendo passado por outros tad pag | P gd d q
. colaboradores. apresentadas pelos cipera ores, de acordo coma
execucgdo do trabalho.
Plano de controle do dispositivo de
asso- Foi verificado que néo . "
p . q Orientar os operadores e lideres sobre as regras da
estava sendo realizada a checagem . . i - -
. - ~ Operador novo no processo sem  qualidade, tornando uma reflexéo diaria, incluindo
correta do dispositivo, estava Mao de . - .
7512 . . conhecimento das regras falhas que ocorrerdo no passado e Abrir espaco
sendo verificados somente itens obra L ~ .
. . . - organizacionais. para sugestdes e melhorias apresentadas pelos
pré-avaliado pelo lider como critico, -
~ i . operadores, de acordo coma execucédo do trabalho.
néo sendo verificados os itens de
montabilidade como cliente.
Verificar a condicdo de todos os padrdes e suas
caracteristicas de controle, verificar a condi¢éo dos
parametros do teste.
Verificado a condigdo dos padrdes, ) o Cadastrar todos os padrdes do departamento
7512 |dent|f|cad0 que peca padréo NG - Medicdo Padrdo sem cadastro, sem va}lldaqao responsavel, solicitar a validagao trimestralmente.
possui marcagdo "OK" do teste de do departamento reponséavel.
estanqueidade Incluir nos maquinarios, os fluxogramas do plano
de reagéo.
Instruir os operadores a seguir o plano de reacéo.
Realizado o cadastro do itemno estoque da
Verificado a condigéo dos chicotes s . 3
. Q . . P Né&o ha troca preventiva das manutengao.
75.12 dos terminais elétricos, terminal ~ Maquina Ihas d ! létri
danificado. agulnas dos conectores eletricos. Implementado documento de verificagcdo de rotina,
para verificara condicéo das agulhas.
Montagemdo oring’s- Plano de Elaborar novo dispositivo o qual atenda os
controle solicita umrecipiente o . . isi ibili
comectiicn oa oleamenfo od Recipiente foi quebrado, devido a requisitos do componentes e possibilite o
pectfico pa ) isso o lider incluiu outro recipiente, oleamento completo do componente.
oring’s foiencontrado um Método o .
iniente di te d licitad n&o informando a engenharia de
recipiente _|verger_1 e 0 solicitado processo sobre a quebra. Realizar check list mensalmente dos os
0 qual impossibilita 0 bom dispositivos, ferramentas e padrdes da linha.
oleamento do componente
Reavaliar as especificagdes dos planos de controle,
Falta de preencher todos os campos indicando a permisséo ou néo do retrabalho.
o documento - plano de controle.  |nserir check list do plano de controle antes de
Planos de controle ndo possuema disponibilizar para linha.
indicacdo se é permitido oundoo  Método .
retrabalho Inserir novo plano de controle para o retrabalho
' Néio h3 i das pegas indicando quais itens podem ou néo ser
824 40 ha pessoas, especificas para retrabalhados.
realizar o retrabalho.

Montagemdos Levers solicita
movimentagdo dos Levers, porém
o operador ndo estava realizando a

movimentagdo A movimentagédo
nédo consta emdistribuicdo padrdo

e FIT.

Teste de vazamento do evaporador
solicita registro de setup.
Documento fora do padréo.

Definir quais sdo os responsaveis pelo retrabalho.

Atualizar a distribuicdo padrdo linha, a qual deve
ser realizada pela producéo, verificado pela eng. De
processo e aprovada pelo supervisor da producéo.

Operadores sem conhecimento dos
planos de controle, devido a
Método aprenderema montagemsomente na
prética, sendo passado por outros
colaboradores.

Realizar treinamento com os operadores tornando-
os polivalentes emseu processo.

Reavaliar os documentos e atualizar os registros,

Falta frequéncia para atualizagdo conforme norma interna.

dos documentos para linha
produtiva.

Método . " . - "
Incluir reunides anuais para retroalimentagdo do

FMEA, plano de controle, especificacdo de
processo com equipe multifuncional.

Fonte: Os autores.

Quadro 4: Acdes realizadas apo6s a andlise da causa raiz das nao conformidades detectadas em auditoria interna
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3.3.3 Resultados da eficacia das agdes

Para verificar a eficacia das a¢Ges realizadas na auditoria, se faz necessaria a anélise do indice
de satisfacao do cliente apds a implantacéo das ac6es corretivas, conforme figura 4:

MONITORAMENTO DOS INDICADORES DE QUALIDADE
2017
Cliente Meta /Limite Falhas
acumuladas | Apy | Mai | Jun | Jul | Ago
10 ppm méx
1 p 1 0 0 0 0
2 B0 pts min 0 80 | 85 | o0 | o5 | o8
< (Sit=) = =
3 10 ppm max 1 0 0 0 0 6
= (Site)
= B0 - Satisf=ito
4 60 - 80 - Int=rmadiirio 0 00 100 o0 86 100
0 - 60 Critico
5 80 pts min (E-mail) 0 80 82 85 o7 20
> 1040 Batisfeito
6 95 - 100 - Iateemedidrio ) 104 | 104 | 104 | 105 | 105
75,1 - 84,95 Critico
- 53 ppm max
7 — i} 0 0 0 0 0

Fonte: Os autores
Figura 4: Indicadores de satisfacdo dos clientes ap0s a aplicacdo das a¢des corretivas geradas pela
auditoria de processo

Através da andlise dos indicadores, foi possivel verificar que o indice de satisfacdo do cliente
2, apresenta aumento gradativo, além de constatar que no periodo analisado, ndo houve
nenhuma ocorréncia com demérito a satisfacdo do mesmo.

Desta forma, € possivel identificar que o resultado das acdes realizadas na linha produtiva 2A,
foram eficazes, pois, influenciaram diretamente no indice de satisfacdo do cliente, mantendo o
mesmo cinco meses consecutivos acima da meta minima de 80 pontos.

3.3.4 Auditoria final

Apbs a implantacdo das acdes, foi realizada uma nova auditoria embasada a norma ISO TS
16949 a qual verificou os pontos de ndo conformidade da auditoria anterior, além da inclusdo
de novos pontos de verificacdes no processo.

Conforme a auditoria anterior os pontos de verificacdo foram divididos em medida, material,
méo de obra, método, meio ambiente e maquina.

Os itens identificados como n&o conformes encontram-se em destaque na Figura 5:
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Medida [ wmateria ]

Condig8o dos padries

Protecdo dos equip. de medigdo —3 Controle de torque —

Especificagio dos equip. de medicio Embalagem adequada > Controle de criticidade

Calibragdo dos equipamentos ——3 Rastreabilidade 5 Treinamento dos operadores 5

Pontos verificados na

v

Folhade manutengio ——>
Identificacdo do produto ——3,
Inspec¢des noplano de controle ———

auditoria de processo

ConexGeselétricas — 3,

Limpeza e organizacio ———3,
Testasd " Preparagio de set-up
estes devazamento -

—> Condigdoinsegura .
Plano de controle disponivel > Protecdo do equipamento

Poka-Yoke

Requisitos especificos do cliente

Figura 5: Itens ndo conformes visualizados através do diagrama de Ishikawa

Na auditoria foi possivel detectar novas falhas no processo de fabricacdo da linha 2 A e foi
possivel constatar que nenhuma das ndo conformidades anteriores foi evidenciada novamente
e a porcentagem de ndo conformidades foi de aproximadamente 9,5 % .

Para as ndo conformidades detectadas foi realizada novamente uma reunido com a equipe
multifuncional, para detectar o 6M e causa raiz do problema e foram utilizadas as ferramentas
diagrama de causa e efeito e os 5 porqués. Desta forma foi possivel identificar as causas raizes
e acOes a ser tomada conforme Quadro 5:

Requizito  Nio conformidade encontrada 60 Causa Raiz Acies
Confeccionar padrdo NG, para a
liberagdo da utilizagdo da webcam.

Nio havia padrio, para verificagio

Poka Yoke- Essa nio-conformidade do funcionamento correto da Inehui ificacio didria d
8522 diz respeito a webcam que faza Metodo magquina. . e nE.n £ “ca;ao ai_mu g
. . . .. . . linha a verificacio da condigdo da
verificacdo de itens crificos. Obs. Ultimo posto da linha .
. webcam, através do teste do
produtiva

padrio OELNG

Desenvolvido check [ist para

Néo ha documento que solicite a . L
9 readlizacdo da auditona escalonada

verficacio da auditoria . : . . .
& mechundo itens para verficagdo

escalonada, ;
- . .. desde o operador a gerencia.
Nio cumprimento com o requisito =
721 especificos do cliente (Auditoria  Meétodo . .

escalonada) Eealizar um treinamento anual com

Nio houve treinamento aos todos envolvidos, mostrando a
envolvidos, sobre esse requisitc  importincia da realizacio auditoria

especifico do cliente escalonada e instruindo como a

mesma deve ser realizada.

Fonte: Os autores

Quadro 5: N&o conformidades, identificagcdo da causas e ac¢les, identificadas na auditoria interna de processo
para avaliagdo da eficécia

3.3.4 Verificagédo da evolugéo da linha

Apos as constatacOes realizadas nas auditorias, foi possivel realizar um comparativo referente
as auditorias, a fim de visualizar a evolugédo da linha. Na primeira auditoria a linha possuia um
total de 35% de ndo conformidades detectadas e a satisfacdo do cliente estava abaixo da meta
especificada pelo cliente.

Apos a investigacdo das causas raizes e acdes propostas, se passaram quatro meses para a
realizacdo da proxima auditoria. Nesta auditoria foi possivel constatar a eficacia das agdes
realizadas, pois nenhuma das ndo conformidades tratadas anteriormente foi novamente
detectada, mostrando outras ndo conformidades e obtendo um nivel de 9,5% referente ao total
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de itens verificados e analisando a satisfacdo do cliente é possivel detectar que a mesma vém
apresentando aumento gradativo e também que ndo houveram novas reclamacdes oficiais.
Com isso, realizando um comparativo das ndo conformidades detectadas em ambas as
auditorias € possivel afirmar que a linha 2A melhorou significativamente, tendo um total de
25,5 % de melhora.

Desta forma é possivel afirmar que com as investigacfes corretas, envolvimento com equipe
de diversas areas e com as ag0es corretivas € possivel diminuir o nimero e severidade das ndo
conformidades e desta forma melhorar a satisfacdo do cliente.

4. Concluséao

A auditoria interna, quando aplicada corretamente é um gerador de mudangas significativas
em uma linha produtiva, pois evidencia os pontos de melhorias e as ndo conformidades, para
gue as mesmas sejam tratadas de maneira idénea e focadas em suas causas raizes.

Através da aplicacdo das ferramentas da qualidade, é possivel identificar as causas raizes e
propor acdes fundamentais para a resolugéo dos problemas detectados, para que haja uma
visdo holistica de todo o processo, é necessario 0 envolvimento de diversas areas as quais
podem visualizar as ndo conformidades de acordo com sua area designada e, desta forma, €
possivel realizar uma melhor identificacdo das causas raizes e tragar as respectivas agdes, para
gue a mesma ndo ocorra novamente.

Com os resultados observados através do desenvolvimento da pesquisa acdo € possivel
afirmar que as ndo conformidades detectadas em auditoria interna estdo diretamente
relacionadas com o nivel de satisfacdo do cliente, através das acdes implementadas na linha
produtiva o indice de falhas referente aos problemas tratados diminuiu drasticamente e
conseqiientemente houve um aumento gradativo na satisfacdo dos clientes.

5. Referéncias

ATTIE, William.Auditoria Interna.So Paulo:Atlas,1988.

CARPINETTI, L. C. R. Gestdo da Qualidade - Conceitos e Técnicas. Sao Paulo, Atlas, 2010.

FUNDICAO BALANCIS. Interpretacdo da norma e técnicas de gestio por processos: 1SO TS 16949 2002. p.
65, 2009.

MARRAFA, M. O gerenciamento das suas ndo-conformidades . Sdo Paulo. Disponivel em:
http://www.banasmetrologia.com.br/textos.asp?codigo=2087&secao=revista. Acesso em: Junho de 2014

MEIRA, R. C. As ferramentas para a melhoria da qualidade. 2 ed. Porto Alegre: SEBRAE/RS, 2003.

MILLS, C. A. A auditoria da qualidade - Uma ferramenta para avaliagdo constante e sistematica da manutencédo
da qualidade. Sdo Paulo, Makron Books, 1994.

RODRIGUES, M V. Acbes para a Qualidade. 3 ed. Rio de Janeiro: Editora Qualitymark, 2010.

SLACK, N; JOHNSTON, R, CHAMBERS, S. “Gestdo da Qualidade”- Administracdo da Producdo. 2. ed. S&o
Paulo, Atlas, 2002.

VDA. Gerenciamento do Sistema da Qualidade na Industria Automobilistica. 1998.
VERGUEIRO, W. Qualidade de Servicos. 4. ed. Sdo Paulo, Atlas, 2002.

VIEIRA, S. Estatistica para a Qualidade: como avaliar com preciséo a qualidade em produtos e servigos. Rio de
Janeiro, Campus, 1999.

ASSOCIAGAO PARANAENSE DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO

@ APREPRO



