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RESumo

A presente dissertacdo de mestrado foi desenvolvida na empresa Continental Mabor S.A., na divisao de

Sistemas de Gestdo de Qualidade no departamento de Gestdo da Qualidade.

O principal objetivo desta dissertacdo consistiu na analise e implementacédo do CSR (requisito especifico
de cliente) BIQS (Built in Quality Supply) do cliente General Motors. Os CSR "s sao os requisitos definidos
pelo cliente com a expectativa de que o fornecedor ira identificar, implementar e auditar os requisitos.
Desta forma, o BIQS é uma diretriz estabelecida pela General Motors que objetiva a aplicacdo transversal
de praticas utilizadas pelo mesmo, para a sua cadeia de abastecimento (fornecedores), e assim,
assegurar a robustez do sistema de gestdo de qualidade, tanto a nivel interno (General Motors) e externo
(fornecedores). A estrutura deste CSR é composta por 29 elementos auditaveis organizados em 18
capitulos.

Primeiramente, foi efetuada uma revisdo de literatura como suporte as tematicas abordadas no BIQS,
com o objetivo de promover a correta analise do BIQS e alicercar o conhecimento para a implementacéo

do mesmo.

Foi efetuada uma analise detalhada ao CSR que estava em vigor QSB+ (Quality Systems Basics Plus) e
ao seu sucessor BIQS, estabelecendo uma comparacdo para percecionar as implicacées da

implementacdo do novo CSR.

Por fim, foram analisados os métodos e procedimentos da empresa que evidenciaram o cumprimento
do BIQS, isto &, todos os requisitos propostos pelo BIQS foram esmiucados e evidenciados através das
praticas implementadas pela empresa. Foi desenvolvida uma ferramenta de suporte a auditorias de
certificacdo do BIQS que possibilitou a demonstracdo de um conjunto vasto de dados, métodos e praticas
da empresa, organizados e num curto espaco de tempo. Desta forma, a empresa consegue mostrar ao

auditor todas as evidéncias para o cumprimento do BIQS, promovendo o sucesso da auditoria.

Em suma, é apresentada a auditoria do cliente General Motors, etapa final do projeto, em que a

Continental Mabor teve um resultado positivo obtendo a certificagdo do BIQS para os proximos 3 anos.

PALAVRAS-CHAVE

Gestao da Qualidade, BIQS, Requisitos especificos de clientes, Auditorias de Clientes.



ABSTRACT

This dissertation was developed in the company Continental Mabor S.A., in the division of Quality
Management Systems in the department of Quality Management.

The main objective of this dissertation was the analysis and implementation of the General Motors
customer's CSR (Customer Specific Requirement) BIQS (Built in Quality Supply). CSRs are the
requirements defined by the client with the expectation that the supplier will identify, implement and audit
the requirements. This way, the BIQS is a guideline established by General Motors that aims at the
transversal application of practices used by the same, for its supply chain (suppliers), and thus ensure
the robustness of the quality management system, both internally (General Motors) and external
(suppliers). The structure of this CSR is composed of 29 auditable elements organized into 18 chapters.
First, a literature review was carried out to support the topics addressed in the BIQS, with the objective
of promoting the correct analysis of the BIQS and grounding the knowledge for its implementation.

A detailed analysis was performed on the CSR that was in place QSB + (Quality Systems Basics Plus) and
its successor BIQS, establishing a comparison to understand the implications of implementing the new
CSR.

Finally, the company's methods and procedures that demonstrated compliance with the BIQS were
analyzed, that is, all the requirements proposed by the BIQS were scrutinized and evidenced through the
practices implemented by the company. A BIQS certification auditing support tool was developed that
enabled the demonstration of a vast array of company data, methods and practices, organized and in a
short space of time. In this way, the company can show the auditor all the evidence for compliance with
BIQS, promoting the success of the audit.

In summary, in the audit of the General Motors client, the final stage of the project, Continental Mabor

was successful, obtaining the BIQS certification for the next 3 years.

Key WORDS

Quality Management, BIQS, Customer Specific Requirements, Customer Audits.
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1. INTRODUGAO

Este capitulo faz um enquadramento ao tema da dissertacdo, onde se apresenta uma contextualizacdo
e motivacao para a realizacao do projeto. Posteriormente sdo apresentados os objetivos gerais e
especificos, bem como a metodologia utilizada para os atingir. Por fim, faz-se uma descricao sucinta da

estrutura da dissertacéo.

1.1 Enquadramento

A industria automével em Portugal é particularmente significativa, tendo um contributo importante na
empregabilidade e no Produto Interno Bruto (PIB) portugués. Os principais setores de atividade sao o
fabrico de moldes, o fabrico de componentes e o fabrico de viaturas automoveis. Segundo a AFIA,
Associacao de Fabricantes para a Industria Automével, em 2016 a industria automovel representava
5,6%, do PIB portugués, resultado dos 11 mil milhdes de euros de volume de negocios das mais de 900
empresas que compdem o setor. E de salientar que a indUstria automovel emprega cerca de 130 mil
trabalhadores (2016), sendo que, 27% dos postos de trabalho gerados na industria foram nos ultimos 5
anos. Em 2016, a industria automovel exportou cerca de 98% do volume de negbcios o que equivale a
20% das exportacdes de bens transacionaveis de Portugal. Os principais mercados de exportacao sao
Espanha, Alemanha, Franca e Reino Unido, o que demonstra a importancia do mercado europeu para o
setor (Afia, 2017).

A industria automovel nacional é parte integrante do mercado global que integra uma cadeia de valor
complexa, tanto do ponto de vista organizacional, como do ponto de vista tecnolégico (Inteli, 2005).
Assim, as organizacdes tém sido obrigadas a adotar novas estratégias e metodologias para conseguir
responder ao rapido avanco tecnologico, mantendo sempre o foco em satisfazer as expectativas dos
clientes (Nieuwenhuis & Wells, 2015). Consequentemente, surge a necessidade de desenvolver sistemas
de gestao de qualidade que visem a melhoria continua, enfatizando a prevencao de defeitos e a reducao
do desperdicio e variacdo na cadeia de fornecimento, como é referido nos referenciais normativos 1SO
9001:2015 e IATF 16949:2016.

A International Automotive Task Force (IATF), que consiste num grupo internacional de fabricantes de
veiculos e associacdes comerciais nacionais, desenvolveu um padrdo em conjunto com a ISO
(International Organization for Standardization), chamado ISO/TS 16949. A ISO/TS 16949, é uma
especificacao técnica para os sistemas de gestdo de qualidade do setor automdvel, foi desenvolvida pela

IATF em 1999, em conjunto com o comité técnico de gestao da qualidade da ISO, 0 ISO/TC 176. Desde



entdo, tem sido um dos sfandards mais utilizados na industria automovel e visa harmonizar os diferentes
sistemas de avaliacao e certificacdo na cadeia global de fornecedores da industria automével. Esta norma
baseia-se na ISO 9001:2000 alinha os requisitos de empresas do setor automovel dos E.U.A. (QS-9000),
alemaes (VDA6.1), franceses (EAQF) e Italianos (AVSQ) para estabelecer uma norma técnica relativa aos
Sistemas de Gestao da Qualidade (Cintra, 2005). Em 2016, o setor automdvel reviu os requisitos relativos
ao sistema de gestdo de qualidade da ISO/TS 16949, para alinha-los com a revisdo substancial de 2015
da ISO 9001 dando origem a norma com a designacado IATF 16949. A passagem da ISO/TS 16949 para
a |IATF 16949 permitiu a utilizacdo de uma norma técnica de qualidade para a implementacdo de
métodos comuns e consistentes da qualidade para a industria automavel global, de modo a atingir niveis
de classe mundial de qualidade do produto, produtividade, competitividade e melhoria continua.

A presente dissertacdo foi elaborada na organizacdo Continental Mabor S.A., e surgiu devido a revisdo
do referencial normativo ISO/TS 16949 para a IATF 16949, que desencadeou o aprimoramento dos
requisitos impostos pela General Motors aos seus fornecedores, com a obrigatoriedade da passagem do
QSB+ (Quality Systems Basics Plus) um programa que continha 13 elementos de qualidade, para o BIQS
(Built in Quality Supply) um programa estratégico com 29 elementos de qualidade mais robustos. O
objetivo da General Motors (GM) com a implementacao deste programa de requisitos BIQS é padronizar
a qualidade da sua cadeia de valor (The Luminous Group, 2016).

Desta forma, a implementacdo destes requisitos é fundamental para que a Continental Mabor S.A.
mantenha este cliente chave, no entanto, também é uma oportunidade de crescimento estratégico, visto
que a adaptacdo/atualizacdo do sistema de gestdo de qualidade (SGQ) para standards de topo pode

abrir as portas a novos clientes.

1.2 Objetivos de Investigacao

Este projeto tem como principal objetivo desenvolver e implementar uma abordagem na Continental
Mabor S.A., com vista a adaptar o sistema de gestdo de qualidade atual, incorporando o requisito do
cliente General Motors (BIQS). A questao de investigacdo a qual se pretende responder é a seguinte: O
novo referencial da GM implica alteracdes significativas face ao anterior referencial?

Para atingir o objetivo proposto sera necessario:

- Fazer um levantamento das necessidades dos requisitos do cliente.

- Avaliar o sistema de gestdo da qualidade atual a luz do novo referencial (BIQS) de forma a verificar o
seu cumprimento e identificar possiveis requisitos nao cumpridos, desencadeando, se necessario, acdes

com vista ao seu cumprimento.



- Adaptar o sistema de gestdo da qualidade implementado aos requisitos do cliente GM.

1.3 Metodologia de Investigacao

A estratégia de investigacao selecionada depende da capacidade, do investigador, em responder as
perguntas de investigacao e do cumprimento dos objetivos, bem como da quantidade de tempo e
recursos disponiveis (Saunders, Lewis, Thornhill, 2007).

A metodologia de investigacao, adotada para atingir os objetivos definidos neste projeto, consiste no Caso
de Estudo (CE). O CE ¢ definido como uma estratégia empirica de um fendmeno contemporaneo
particular dentro de seu contexto de vida real usando multiplas fontes de evidéncia (Robson, 2002). E
necessario salientar a importancia do contexto, acrescentando que, dentro de um CE, os limites entre o
fendmeno estudado e o contexto dentro do qual esta sendo estudado nao é claramente evidente (Yin,
2003). A estratégia do estudo de caso sera de particular interesse para obter uma compreensao do
contexto da pesquisa e dos processos que estdo sendo decretados. A estratégia do estudo de caso
também tem consideravel capacidade de gerar respostas a pergunta "por qué?", bem como as perguntas
"o qué?", "como?", "o qué?", entre outras (Morris e Wood 1991).

Neste sentido, na primeira fase do projeto foi realizada uma analise documental aos requisitos do cliente
comparando-os com o estado atual da empresa. Paralelamente foi realizada uma revisao bibliografica
dos tépicos, Gestao da qualidade, Melhoria continua, Norma ISO 9001:2015, Norma IATF 16949:2016
e Requisitos especificos de clientes, que foi fundamental para uma melhor percecao e analise tanto dos
requisitos do cliente como das praticas desenvolvidas pela empresa para responder ao mesmo.

Apds esta abordagem foi possivel analisar detalhadamente o BIQS, promovendo a evidenciacdo dos
requisitos propostos por este através das praticas desenvolvidas pela empresa. Deste modo, foi
preparada a auditoria que a empresa iria ser sujeita para a obtencao da certificacao do BIQS.

E importante referir que para atingir a certificacdo do BIQS, certificacdo relativa ao periodo de 3 anos
consecutivos, s6 4 dos 29 requisitos poderao ser cumpridos parcialmente, ou seja, os restantes 25

requisitos tém de ser cumpridos na sua totalidade.

1.4 Estrutura da Dissertacdo

O presente estudo encontra-se estruturado em 7 capitulos. O capitulo 1 consiste na introducao, onde é
contextualizada a tematica, incluindo a motivacao, objetivos e 0 método de investigacdo adotado. O
capitulo 2 apresenta uma revisdo critica da literatura, com o objetivo de solidificar os conceitos

fundamentais aplicados a problematica do projeto em causa. O capitulo 3 apresenta a empresa onde é



caraterizado a unidade industrial e descrito o processo produtivo. No capitulo 4 é evidenciado a
comparacao dos requisitos especificos do cliente General Motors, BIQS e QSB+, para obter um melhor
entendimento tanto da evolucdo do referencial, como de cada requisito em particular. O capitulo 5 expde
a verificacdo do cumprimento do referencial BIQS pela Continental Mabor S.A. e o desenvolvimento da
ferramenta de apoio a auditoria. O capitulo 6 apresenta os resultados obtidos, através da auditoria
realizada pelo cliente. O ultimo capitulo, capitulo 7, apresenta as principais conclusdes a retirar desta

dissertacdo, apontando as limitacdes e oportunidades de melhoria a realizar no futuro.



2.  REVISAO DA LITERATURA

Este capitulo apresenta uma revisao da literatura sobre diversos conceitos associados ao projeto
desenvolvido. Por conseguinte, temas como a Gestdo da Qualidade, Melhoria Continua, 1ISO 9001, IATF

16949 e Requisitos Especificos de Clientes sdo abordados em detalhe.

2.1 Gestao da Qualidade

A qualidade é muito mais que apenas negocio. Falamos sobre qualidade em todas as partes da nossa
vida, seja em arte, na avaliacao das coisas que fazemos, ao descrever a nossa experiéncia, até mesmo
quando falamos sobre tempo de qualidade e relacionamentos de qualidade. No sentido mais amplo, a
qualidade é aquela que agrega valor, o que melhora a nossa vida. Antes de abordar o tema de gestdo da
qualidade, devemos tentar entender a nossa experiéncia da qualidade (Kemp, 2005, p.3). Verificamos
assim, que o termo “Qualidade” envolve diversas vertentes, tendo sempre como base a perspetiva de
que todos temos necessidades, requisitos, desejos e espectativas (Hoyle, 2000).

No sentido de melhorar a percecao sobre o termo “qualidade” torna-se relevante referir a perspetiva de
qualidade dos autores que contribuiram notavelmente para o desenvolvimento do conceito em causa.
Juran (1989) define qualidade como adequacédo ao uso, ja Crosby (1979) vé a qualidade como a
conformidade com os requisitos, por fim Deming (1979) define qualidade através da satisfacdo dos
clientes.

Autores como Deming, Juran e Crosby, contribuiram significativamente para o desenvolvimento desta
tematica, através de um conjunto de principios, passos e recomendacdes transversais que os gestores
deveriam seguir para assegurar o sucesso das organizacdes. Juran (1989) definiu a gestao da qualidade
como sendo um conjunto de trés atividades: planeamento, controlo e melhoria de qualidade, com
enfoque no uso de ferramentas estatisticas para eliminar defeitos. E de realcar o paralelismo desta trilogia
com os processos de gestao financeira. A gestao financeira consiste em planeamento financeiro, controlo
financeiro e melhoria financeira que segundo Juran sao universais, providenciando uma analise basica
de gestao financeira independentemente do tipo de empresa. Esta analogia financeira ajuda os gestores
a perceberem que podem gerir a qualidade usando praticas semelhantes as financeiras. Deming (1986)
enfatiza a natureza sistémica das organizacoes, a importancia da lideranca e a necessidade de reduzir a
variacao nos processos organizacionais. Apresentou a sua teoria enfatizando a necessidade de mudanca
na estrutura e atitudes da gestao das organizacdes enunciando 14 principios. Os 14 principios de Deming

comtemplam um conjunto de praticas que permitem aumentar a qualidade e melhorar a produtividade



da organizacdo. Quanto a Crosby (1979), ele centrou-se na reducdo de custos através da melhoria da
qualidade e salientou que os produtos de alta e baixa gama podem ter alta qualidade. Este autor defende
gue a qualidade nao tem custos, “é gratis”, e propdem os quatro absolutos da qualidade: a Unica medida
de qualidade é o preco da nao conformidade, o Unico padrao de desempenho aceitavel é produzir sem
defeitos - zero defeitos, a prevencao de erros esta sempre em primeiro lugar - “do right the first time” e
a qualidade significa conformidade com os requisitos. A chave para melhoria da qualidade segundo

Crosby, é mudar o pensamento da gestao de topo (Crosby, 1979).

2.2 Melhoria continua

A melhoria continua (MC) é uma filosofia que Deming descreveu como sendo simplesmente
“Iniciativas de melhoria que aumentam os sucessos e reduzem as falhas” (Juergensen, 2000). Outra
definicao de MC é “um processo de inovacao focado e continuo em toda a empresa” (Bessant et al.,
1994). No entanto, outros autores consideram a MC como uma ramificacao de iniciativas de qualidade
existentes, como a Gestdo de Qualidade Total (ou 7ota/ Quality Management- TQM) ou como uma nova
abordagem com o intuito de aumentar a criatividade e alcancar a exceléncia competitiva no panorama
atual (Gallagher et al., 1997).

A literatura refere que nao existe base tedrica para o conceito de MC (Savolainen, 1999).
Segundo Bessant et al. (1994), a MC foi um termo que adquiriu muitos dos seus atributos através de
iniciativas de qualidade, como TQM e Lean Manufacturing.

Quando é abordado o termo “Melhoria Continua” é também referido o termo Japonés “Kaizen”.
E uma palavra composta, envolvendo dois conceitos: KAl (Mudanca) e ZEN (para melhor) (Palmer, 2001).
Tem por base uma abordagem que envolve pequenas mudancas regulares, como reducdo de
desperdicio, melhoria continua da produtividade, seguranca, eficacia e reducao dos custos (Cheser,
1998).

O autor Massaki Imai representa a metodologia sob a forma de um guarda-chuva debaixo do
qual se encontram as ferramentas de melhoria continua, incluindo diversas estratégias, tal como a TPM
(7otal Productive maintenance), Seis Sigma, JIT (Just in time), FEMEA (Failure Mode and Effect Analysis),
5s, TQM, etc. (Imai. M,1986) como monstra a figura 1. Desta forma, nas subseccdes seguintes serdo
definidas sucintamente as ferramentas e abordagens de melhoria continua utilizadas na analogia, do

guarda-chuva, criada pelo autor Massaki Imai.
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Figura 1 - The Kaizen Umbrella (Singh, J. & Singh, H. 2013).

2.2.1 Total Productive Maintenance (TPM)

Seiichi Nakajima, vice-presidente do Instituto Japonés de Engenheiros de Fabricas (JIPE), ficou conhecido
como o “Pai da TPM” promovendo a TPM em todo o Japado. Em 1971, o TPM foi definido pela JIPE da
seguinte forma: metodologia projetada com o objetivo de maximizar a eficacia do equipamento
(melhorando a eficiéncia geral) estabelecendo um sistema abrangente de manutencdo produtiva que
assegura toda a vida do equipamento, abrangendo todos os campos relacionados do mesmo
(planeamento, uso, manutencdo, etc.) e, tendo sempre como base a participacdo de todos os
funcionarios, desde a gestdo de topo até aos trabalhadores da fabrica, para promover a manutencao
produtiva através da gestdo motivacional ou atividades voluntarias em pequenos grupos (Tsuchiya, 1992;
McKone, 1999). Os pilares do TPM tém como objetivo erradicar as maiores perdas na fabrica, melhorar
0s resultados relativamente a eficacia e eficiéncia no manuseamento das maquinas e aumentar o valor
do indicador OEE (Overall Equipment Effectiveness) para o equipamento critico identificado (Singh, J. &
Singh, H. 2013).

O TPM fornece uma visao global e abrangente para a gestdo de manutencéo, que geralmente é dividida
em elementos de curto prazo e longo prazo. No curto prazo, a atencdo é focada num programa de
manutencao autonoma para o departamento de producao e desenvolvimento de habilidades do pessoal
para operacdes manutencdo. A longo prazo, os esforcos concentram-se no design de equipamentos,
melhorando a manutenibilidade dos equipamentos, e consequentemente na diminuicdo do tempo

perdido na manutencao dos equipamentos (McKone, 1999).



2.2.2 Total Quality Management

O TQM ¢é uma filosofia de gestao orientada para a mudanca da organizacao. Segundo Leigh, o TQM pode
ser definido como uma abordagem orientada para o cliente, combinando os talentos dos gestores e
operadores, trabalhando cooperativamente com as metodologias adequadas, para melhorar a qualidade
e a produtividade através do trabalho em equipa. Um ponto-chave para o sucesso da aplicacdo do TQM
€ compreender que nao € um compromisso de curto prazo. Deve ser um compromisso de longo prazo.
Na verdade, muitos especialistas dizem que levara cerca de cinco a dez anos para incorporar o TQM
dentro dos fundamentos subjacentes de uma organizacdo. TQM n&o é um esforco Unico e certamente
ndo é uma cura (Leigh, 1993).

A abordagem TQM assenta em quatro principios fundamentais que devem orientar todas as intervencdes
organizacionais destinadas a melhoria da qualidade. O primeiro é focar os processos de trabalho. A
qualidade dos produtos e servicos dependem principalmente dos processos pelos quais estes foram
projetados e produzidos. Nao é suficiente fornecer uma direcdo clara sobre os resultados esperados, é
essencial que a gestdo se envolva no treino e capacitacdo dos funcionarios para avaliar, analisar e
melhorar os processos de trabalho (Juran, 1974; Ishikawa, 1985; Deming, 1986). O segundo principio
€ a analise da variabilidade. A variacdo descontrolada dos processos ou resultados é a principal causa
de problemas de qualidade e deve ser analisada e controlada por aqueles que realizam o trabalho de
primeira linha da organizacdo. Unicamente quando as causas da variabilidade forem identificadas, os
funcionarios estdo em condicdes de tomar as medidas adequadas para melhorar os processos de
trabalho. O terceiro principio é a gestdo baseada em factos. O TQM solicita o uso de dados recolhidos
sistematicamente em todos os pontos de um ciclo de resolucao de problemas, desde da determinacao
de problemas de alta prioridade, passando pela analise das suas causas até a selecao e teste de solucdes
(Juran, 1974; Ishikawa, 1985; Deming, 1986). Embora Deming, Ishikawa e Juran difiram nas suas
ferramentas analiticas preferidas, baseiam o seu programa de melhoria de qualidade na recolha de
dados, utilizando ferramentas estatisticas e testes de solucées empiricos. O quarto principio é a
aprendizagem e a melhoria continua. A satude a longo prazo de uma empresa depende do tratamento
da melhoria da qualidade como uma missédo sem fim. A possibilidade de desenvolver melhores métodos
para a realizacao do trabalho sempre que possivel e um compromisso com a melhoria continua, garante
que as pessoas nunca deixarao de aprender sobre o trabalho realizado (Juran, 1969; Ishikawa, 1985;
Deming, 1986).

Sid Kemp considera que a metodologia do “TQM é um quadro conceitualmente completo que pode ser

usado para avaliar qualquer método ou programa de gestdo de qualidade”. Segundo o autor, “qualquer



programa de melhoria da gestdo da qualidade, iniciativa ou processo continuo - independentemente do
que se chama - tera sucesso se os principios do TQM forem seguidos e bem implementados” (Kemp,

2005: 184-185).

2.2.3 Six Sigma

A metodologia Six Sigma providencia as organizacdes um conjunto de ferramentas estatisticas que
originam melhorias revolucionarias na lucratividade e ganhos quanticos em qualidade, sendo aplicado
principalmente aos produtos ou servicos mais duradouros. O caractere o (Sigma) é uma letra do alfabeto
grego usado para denotar o desvio padrdo de um processo. Six Sigma & um termo com entendimento
amplo, sendo compreendido como filosofia, objetivo e/ou metodologia. Um processo produtivo com a
capacidade "Six Sigma" significa ter 12 desvios padrao de saida do processo entre os limites de
especificacdo superior e inferior. Fundamentalmente, o objetivo desta abordagem consiste em reduzir a
variacdo do processo de forma a ter um maximo de 3 a 4 partes por milhdo (PPM) fora das
especificacdes. Para a implementacao da abordagem Six Signa é necessaria uma série de projetos bem-
sucedidos. Sendo que estes projetos podem ser caracterizados por terem duracao e dimensao diferentes
(Stapenhurst, 2005). A melhoria continua na ética Six Sigma é uma abordagem rigorosa, baseada em
dados utilizados na tomada de decisao, analise das causas raiz dos problemas e melhoria da capacidade
do processo para o nivel de Six Sigma. Geralmente, associado a um projeto Six Sigma € utilizado um
processo sistematico de seis fases de resolucao estruturada de problemas chamado DMAIC (Define,
Measure, Analyse, Improve, Contro): definir, medir, analisar, melhorar, controlar e transferir a tecnologia
(Pham, 2006).

A abordagem Six Sigma tem por base varios fatores-chave que permitem que a organizacao atinja
resultados relevantes e sustentados, tais como: o foco no cliente, considerado o elemento mais
importante; foco no processo, concentrar 0s esforcos na melhoria dos processos; implementacdo dos
projetos, estabelecimento de metas e beneficios para cada projeto; e medicao rigorosa e sistematica do

custo da nao qualidade (Stapenhurst, 2005).

2.2.4 FMEA (Analise dos modos de falha e efeitos)

A metodologia FMEA (Failure Mode and Effects analysis) surge na década de 1940 desenvolvida pelas
industrias aeroespaciais e militares dos EUA. FMEA é uma ferramenta sistematica e analitica de
planeamento de qualidade para identificacdo dos modos de falha do produto, servico e processo, que
potencialmente poderiam dar errado tanto no produto durante a sua producdo ou uso final pelo cliente,

como na prestacdo de um servico. A utilizacado do FMEA constitui uma poderosa ajuda no planeamento
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de qualidade dos novos produtos e servicos. O FMEA é uma abordagem eficaz na reducao dos defeitos
durante a producdo de amostras iniciais, reclamacdes de clientes, deficiéncias na performance,
insatisfacdo dos clientes, etc. (Dale e Bunney,1999).
Existem dois tipos de FMEA: FMEA de processo, também conhecido como Process FMEA (PFMEA), e
FMEA de projeto, também conhecido como Design FMEA (DFMEA). O FMEA de processo visa a descricdo
e identificacdo dos potenciais modos de falhas durante a producéo do produto e ou na prestacao do
servico como resultado da nao conformidade do proposito original. O FMEA de projeto é utilizado, na
etapa de projeto do produto, com o objetivo de identificar falhas que poderdo ocorrer com o produto
dentro das especificacdes do projeto, tendo como consideracdo todos os tipos de falhas, (funcdes
principais, parametros operacionais, tolerancias, materiais, dimensoes, etc.), que podem ocorrer durante
o tempo de vida do produto. O FMEA ¢ aplicado aos produtos em processo de desenvolvimento para
identificar possiveis modos de falha que poderiam resultar de uma falha de projeto (Dale e Bunney, 1999).
As falhas sdo priorizadas de acordo com a gravidade, consequéncias, frequéncia de ocorréncia e
facilidade de detecdo. O objetivo do FMEA é tomar medidas para eliminar ou reduzir falhas, comecando

com as de maior prioridade (Dale e Bunney, 1999).

2.2.5 5S (Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu, Shitsuke)

O programa bS, é uma ferramenta do ambito do Aaizen, que incorpora cinco palavras Japonesas que
representam uma boa organizacao do local do trabalho. Atualmente, a pratica do 5S tornou-se imperativa
para qualquer empresa que atue na industria de manufatura. Os 5S correspondem a cinco etapas de
organizacao do local de trabalho desenvolvidas geralmente por meio de um intenso trabalho e num
ambiente fabril.

0 5S pode ser considerado uma filosofia ou até um modo de vida no trabalho diario, e é assim definida
devido a b5 palavras japonesas. Assim, inicialmente é necessario descartar todos os itens desnecessarios
(sefri) e, em seguida, organizar todos os itens necessarios de forma ordenada (seifor). Posteriormente,
deve ser mantido um ambiente limpo, para facilitar a identificacdo de irregularidades (seiso). As trés
etapas descritas anteriormente devem ser mantidas de modo continuo (sejketst). Por fim a quinta e
ultima etapa do 5S tém como objetivo desenvolver a autodisciplina nos funcionarios, que devem seguir
regras estabelecidas e estipuladas em cada fase. Assim, os funcionarios detém a disciplina para seguir
essas regras no seu trabalho diario (shitsuke). Nesta fase final, é importante que a gestao estabeleca

padroes para cada etapa do 5S e que assegure que todos os envolvidos sigam esses padrdes. Os padroes
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tém obrigatoriamente de incluir meios para avaliar cada etapa. Existem cinco formas de avaliar o nivel
de implementacdo do 5S em cada fase (Imai. M, 2012):

1. Autoavaliacdo;

2. Avaliacao realizada por um perito consultor;

3. Avaliacdo realizada por um superior;

4. Uma combinacdo das formas anteriores;

5. Competicdo entre grupos de 5S;

2.2.6 Justin-Time

A filosofia Just-in-time (JIT) defende a producdo e/ou entrega apenas dos produtos necessarios, dentro
do tempo necessario, na quantidade necessaria e utilizando o minimo de recursos necessarios.
Idealmente, o numero adequado de pecas € produzido e enviado quando a ordem de encomenda €
emitida pelo cliente. Processos e fornecedores a montante fornecem exatamente a quantidade adequada
de recursos quando o processo a jusante necessita. Nessa situacdo, nao existe necessidades de
inventarios. No entanto, eliminar todo o inventario armazenado e inventario entre os processos (WIP -
work in process) é uma tarefa quase impossivel no sentido pratico. Na pratica a aplicacdo desta filosofia
implica uma eficiéncia produtiva de exceléncia, contudo no panorama atual muitas empresas optam por
aumentar os inventarios para assegurar as entregas aos clientes. Originando uma tendéncia geral para
reagir aos problemas acumulando uma reserva de inventario com base na estimativa de defeitos de
qualidade, paragem do equipamento e auséncia de operadores. A Toyota, no entanto, opde-se ao uso de
acumulacao de inventario para contrariar esses problemas. Manter o excesso de inventario significa que
0s varios problemas de producdo estdo escondidos e ou ignorados. Os inventarios utilizados para
compensar perdas de producao devido a defeitos ou avarias na maquina escondem o facto de que estes
sdo problemas. Isso esconde a necessidade de evitar problemas, evitar a sua recorréncia ou melhorar a
taxa operacional quando ocorrem defeitos ou avarias. A abordagem de JIT na producéo ajuda a identificar

oportunidades para aperfeicoar processos ao invés de criar espaco para inventarios (Jozéfowska, 2007).

2.31S0 9001

A 1SO 9001 ¢ o standard internacional que especifica os requisitos para um sistema de gestdo de
qualidade (SGQ). As organizacGes usam o sftandard para demonstrar a capacidade de fornecer
consistentemente produtos e servicos que atendem aos requisitos do cliente e regulamentares. E o

standard mais popular da série ISO 9000 e o Unico standard da série com base no qual as organizacdes
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se podem certificar. Empresas bem-sucedidas compreendem o valor de um Sistema de Gestdo de
Qualidade eficaz, que garante a organizacao o foco para atender os requisitos do cliente e esteja satisfeita
com os produtos e servicos que recebe. A 1ISO 9001 ¢ o standard de sistema de gestdo mais reconhecido
do mundo e é usado por mais de um milhdo de organizacdes. A ISO 9001 foi publicada pela primeira
vez em 1987 pela International Organization for Standardization (ISO), uma agéncia internacional ndo-
governamental, composta por membros de instituicdes nacionais de mais de 160 paises. A versao atual
da ISO 9001 foi lancada em setembro de 2015. Esta nova versdo 2015 foi definida para manter a sua
relevancia no mercado atual e para continuar a oferecer as organizacées um melhor desempenho e
beneficios comerciais (Braum. B, 2005). A ISO 9001: 2015 aplica-se a qualquer organizacao,
independentemente do tamanho ou setor. Organizacdes de diferentes setores e dimensdes descobrem
que o uso da norma ISO 9001 ajuda na organizacao dos processos, a melhorar a eficiéncia dos processos
continuamente (Anttila. J, Jussila. K, 2017).

A ISO 9001 baseia-se em sete principios de gestdo da qualidade. Seguir esses principios garantira que
a organizacao ou empresa esteja configurada para criar valor de maneira consistente para seus clientes.
Com estes sete pilares firmemente estabelecidos, a implementacdo de um sistema de gestdo da

qualidade torna-se mais facil. Os sete principios de gestdo da qualidade sdo (ISO, 2015):

1. Foco no cliente - Atender e exceder as necessidades do cliente é o principal foco da gestao da
qualidade e contribui para o sucesso a longo prazo da organizacdo. E importante nao apenas
atrair, mas também manter a confianca dos clientes, porque a capacidade da organizacao se
adaptar as necessidades futuras do cliente é a chave para o sucesso.

2. Lideranca - Uma direcdo unificada ou missdo que vem de uma lideranca forte é essencial para
garantir que todos na organizacéo entendam o objetivo a alcancar.

3. Envolvimento com as pessoas - Criar valor para seus clientes sera mais facil quando se tem
pessoas competentes, capacitadas e empenhadas em todos os niveis da empresa ou
organizacao.

4. Abordagem por processos - Compreender as atividades como processos que Se unem e
funcionam como um sistema, ajuda a alcancar resultados mais consistentes e previsiveis.
Pessoas, equipas e processos ndo existem num vacuo, e garantir que todos estao familiarizados
com as atividades da organizacao é fulcral para melhorar a eficiéncia.

5. Melhoria - Organizacoes de sucesso tém um foco continuo na melhoria. Reagir as mudancas do
ambiente interno e externo é necessario para continuar a agregar valor para o cliente. Isso é de

elevada importancia hoje, quando as condicdes evoluem tao rapidamente.
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6. Tomada de decisao baseada em evidéncias - Tomar decisées nunca é facil e, naturalmente,
envolve um grau de incerteza, mas garantir que suas decisdes se baseiem na analise e avaliacao
de dados tem maior probabilidade de produzir o resultado desejado.

7. Gestao de relacoes - Identificar os principais relacionamentos com as partes interessadas, tais
como fornecedores, estabelecendo um plano para os gerir € um impulsionador para 0 sucesso

sustentado.

A ISO 9001: 2015 é composta por varios capitulos diferentes, cada um concentra-se em determinados
requisitos que em conjunto suportam o sistema de gestdo da qualidade. Estes sao organizados da
seguinte forma (Fonseca. L ,2015).

e Capitulo 0-3 - Introducdo e ambito do standard

* Capitulo 4 - Contexto da organizacao

* Capitulo 5 - Lideranca

e Capitulo 6 - Planeamento

* Capitulo 7 - Suporte

* Capitulo 8 - Operacao

* Capitulo 9 - Avaliacdo de desempenho

 Capitulo 10 — Melhoria

2.4 Norma IATF 16949

A primeira edicao do normativo ISO/TS 16949 foi criada em 1999 pela /nternational Automotive Task
Force (IATF) e International Organization for Standardization (ISO) com o objetivo de harmonizar os
diferentes sistemas de avaliacao e certificacao utilizados na cadeia de fornecimento do setor automaovel.
Assim, a norma ISO/TS 16949 introduziu um conjunto comum de técnicas e métodos para o
desenvolvimento comum de produtos e processos, com o proposito de alcancar integracdo mundial de
sistemas de avaliacdo e certificacdo especificos de cada pais, ou seja, o norte-americano QS 9000, o
italiano AVSQ, o francés EAQV e o alemao VDA. Para colmatar o referido problema, os membros da IATF:
BMW Group, FCA US LLC, Daimler AG, FCA ltalia Spa, Ford Motor Company, General Motors, PSA Group,
Renault, Volkswagen AG e associacdes de fabricantes de veiculos AIAG, ANFIA, FIEV, SMMT e VDA,
focaram-se no desenvolvimento de um normativo universal que incluisse os requisitos especificos dos
diversos fabricantes e reconhecido por todos. A ISO/TS 16949 é considerada na literatura como um
normativo standard muito exigente, visto que regulamenta um setor muito austero e com requisitos

especificos minuciosos (Vaxevanidis, Krivokapic, Stefanatos, Dasic, Petropoulos, 2006; Singh, 2014).
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Em outubro de 2016 foi publicada a ultima versdo da norma, IATF 16949:2016, que substitui a ISO/TS
16949:2009. Esta difere da anterior por ser baseado numa estrutura de alto nivel para manter a
consisténcia, alinhar padrdes de sistema de gestao diferentes, oferecer subclausulas compativeis com a
estrutura de nivel superior e aplicar uma linguagem comum em todos os referenciais standard padrao.
A especificacao técnica da IATF 16949:2016 estd em sintonia com a norma ISO 9001:2015. O
referencial normativo estabelece requisitos detalhados sobre o sistema de gestdo da qualidade para o
processo de producao, bem como montagem e manutencao de produtos relacionados com a industria
automovel. Essa revisdo também incorpora requisitos da IATF para os construtores de equipamento
original (OEM) e requisitos especificos do cliente (CSR), entre outros requisitos (ver Figura 2). Os capitulos
sdo semelhantes aos da ISO 9001: 2015, mas incluem algumas definicdes relevantes para a industria
automovel. Atualmente, as empresas certificadas pelo anterior referencial estdo a transitar para a nova
versdo do normativo. Como mostra a Figura 2, a norma é organizada segundo o ciclo PDCA (p/an, do,
check e acl) para facilitar tanto a implementacdo como o entendimento dos capitulos do referencial
normativo (BSI, 2017). Para os seus promotores, o objetivo deste standard é o desenvolvimento de um
sistema de gestdo global que proporcione melhoria continua, com enfase na prevencao de falhas, na
reducéo de variacdo e perdas na cadeia de abastecimento, na gestdo e monitorizacdo do produto nao

conforme, com foco nos riscos e oportunidades.
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Figura 2 - A versdo do PDCA na norma IATF 16949:2016. Fonte: Adaptado do Guia interpretativo IATF 16949:2016, Iberogestao.
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2.5 Requisitos especificos de clientes

Os requisitos especificos do cliente (Costumers Specific Requirements - CSR) sao os requisitos definidos
pelo cliente com a expectativa de que o fornecedor ira identificar, implementar e auditar os requisitos
especificos tal como ¢é feito para os requisitos do normativo standard (IATF 16949:2016). Os requisitos
especificos do cliente procuram acrescentar ao standard ou definir como um cliente deseja que uma
parte do standard seja atendida. No entanto, os requisitos especificos do cliente sao requisitos que estao
fora do normativo sfandard (IATF), contudo, se todos os OEM envolvidos no desenvolvimento do
documento tivessem chegado a um acordo sobre esses requisitos, estes teriam integrado a norma IATF
16949:2016.

Os CSR normalmente enquadram-se nas seguintes categorias:

e Requisitos especificos da peca (dimensdes, materiais, caracteristicas de desempenho, etc.);

e Requisitos logisticos;

e Requisitos gerais: PPAP (Product Part Approval Process), APQP (Advanced Product Quality
Planning), etc;

e Requisitos de processo (exemplo: tratamento térmico).

E importante que a equipa auditora conheca com antecedéncia a auditoria todos os CSR aplicados
a organizacdo (inicial, de manutencdo e renovacao), usando-0s como base para 0 processo de
planeamento de auditoria e para a confirmacdo durante a auditoria que os mesmos estdo a ser
cumpridos pela organizacao.

Os termos “requisitos especificos do cliente” e “manual de qualidade do fornecedor” sao, em muitos
aspetos, intercambiaveis. Alguns clientes referem-se diretamente aos documentos que reportam os CSR
como "Requisitos especificos do cliente", enquanto outros chamam esses documentos de "Manual do
fornecedor" ou "Manual de qualidade do fornecedor". A distincdo, em parte, é que os "Manual do
fornecedor" ou "Manual de qualidade do fornecedor" geralmente contém requisitos especificos do
cliente, bem como politicas, termos e condi¢cdes ndo relacionados com a qualidade. Os requisitos
especificos do cliente sdo uma componente da IATF 16949:2016 que nao pode ser ignorada. De facto,
0s requisitos especificos do cliente sdo mais importantes na IATF 1649:2016 do que foram no QS-9000,
que os considerou como parte dos requisitos. Além disso, os CSR"s da DaimlerChrysler, Ford e GM
foram os Unicos “requisitos” essenciais para a implementacdo e auditoria do QS-9000. A IATF
16949:2016 muda esse paradigma, incluindo no desenvolvimento do referencial normativo nove OEMs,

sendo estes: BMW Group, FCA US LLC, Daimler AG, Fiat Chrysler Automobile Itdlia Spa, Ford Motor
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Company, General Motors, Grupo PSA, Renault, Volkswagen AG e as respetivas associacdes comerciais
- AIAG (EUA), ANFIA (ltalia), FIEV (Franca), SMMT (Reino Unido) e VDA QMC (Alemanha). Desta forma,
quando os membros da IATF nao concordaram com uma determinada clausula ou processo, o0 OEM que
contestou colocou essa clausula nos seus proprios requisitos especificos do cliente. Consequentemente,
apesar dos esforcos para criar um referencial normativo universal, continuam a existir muitos requisitos
especificos do cliente. Além do referencial normativo IATF, existem cinco manuais de referéncia do Grupo
de Automotive Industry Action Group (AIAG), que sao entendidos como requisitos basicos da QS-9000

que atualmente sao os requisitos especificos do cliente da Ford e GM (Kymal C, 2004).
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3. APRESENTACAO DA EMPRESA

3.1 Caracterizacdo da unidade industrial

A Mabor (Manufatura Nacional de Borracha) nasce em 1940 em Lousado, Vila Nova de Famalicao,
sendo a fabrica pioneira na industria de pneus em Portugal, na figura 3 esta representada a fabrica da
Mabor em meados de 1940. Iniciou a sua producao de pneus para pesados, “chaimites”, ligeiros, motos,

camaras-de-ar e pisos para recauchutagem, sob a marca “Mabor General”.

Figura 3 - Instalacées Iniciais da Mabor (Mabor, C. 2017).

A Continental Mabor Lousado, Vila Nova de Famalicao, foi fundada em Dezembro de 1989. O seu
nome resulta da “joint venture” de duas empresas de renome na manufatura da borracha a nivel
nacional: a Mabor e a Continental AG de dimensao mundial. Em julho de 1990, deu-se inicio ao grande
programa de restruturacao, transformando as anteriores instalacdes da Mabor na mais moderna das 21
unidades industriais da Continental AG.

Inicialmente, produzindo apenas pneus da marca Mabor, e tendo uma producao média diaria de
5.000 pneus/dia em 1990, foi atingida 0 marco de 21.000 pneus/dia em 1996, ou seja, a producao
anual quadruplicou no prazo de 6 anos.

Nos dias de hoje, a Continental Mabor tem uma capacidade de producdo média de 57.000

pneus/dia, resultado do investimento da Continental AG que advém dos bons resultados alcancados pela

’ax‘“ - 3 .
Figura 4 - Continental Mabor — Industria de Pneus S.A. (IPRESSJOURNAL,2017)
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empresa, sendo que atualmente continua a assumir um lugar de relevo de entre as empresas do grupo
a nivel de qualidade e produtividade, prova disso é o facto de ter ganho nos ultimos 5 anos o premio de
“Quality Award”, premio que distingue a melhor empresa do grupo ao nivel da qualidade.

A empresa funciona com 5 turnos, divididos por, 3 turnos semanais e 2 ao fim de semana (com
rotatividade semanal entre si), durante os 7 dias da semana e 24h por dia todo o0 ano, a excecdo de duas
semanas de paragem em Agosto e Dezembro.

E importante referir que mais de 99% da producdo da empresa, destina-se & exportacéo, tendo
como destino os dois tipos de mercado existentes. O designado “mercado de substituicdo” que absorve
mais de metade da producao anual e 0 “mercado de origem” que recebe o restante, que é distribuido
pelas linhas de montagens dos mais privilegiados consultores da industria automével (Mabor, C. 2017).

A Continental Mabor S.A. detém uma estrutura com um numero reduzido de agregacdes, o que
permite que exista uma comunicacdo rapida, eficiente e dirigida. A figura 5 revela a organizacdo

hierarquica da Continental Mabor S.A.

CEO Fébrica
Lousado

Projetos e
Inovagdo

Assistente

CBS s Servigos Clinicos

r L) L L] L] L] L]
Diregdo de Diregdo de Diregdo de Diregdo de Diregdo de ‘

Direglao de ¥ N

Seguranca
Insdustrial e

Diregdo de
Produgdo Agro

Diregdo de
Produgéo

Diregdo de
Qualidade

Diregdo de

Industrializagdo Engenharia Finangas/ Tecnologias de Operacdes Relagbes

| de Produto Industrial Administracdo Informagdo Humanas

Figura 5 - Organigrama Gestao de Topo da Continental-Mabor (Mabor, C. 2017).
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A Politica da Continental Mabor assenta nos valores do grupo. Reflete-se através da sua Visdo,

Missao e Compromissos.

Avisdo é ser LIDER na Divisdo de Pneus Continental. Lousado eficiente, inova e antecipa as necessidades
dos clientes, Desenvolve produtos de alta tecnologia, Excelente no conhecimento e nos processos e
Rentavel de forma sustentada.

A missao que &, criar valor e crescer de forma sustentada e socialmente responsavel, satisfazer os
clientes com produtos, servicos e solucbes de alta tecnologia, privilegiar a melhoria continua com vista
a eficiéncia, qualidade, flexibilidade e inovacado e promover a competéncia, motivacao e exceléncia dos
nossos colaboradores.

Os compromissos sdo, cumprir as obrigacdes legais em vigor e outras aplicaveis, assumir as
responsabilidades sociais, promover a saude e a seguranca no trabalho, prevenir e controlar os acidentes
graves envolvendo substancias perigosas e garantir a protecao do ambiente incluindo a prevencao da
poluicao o uso sustentavel dos recursos.

Na Continental Mabor S.A., como ja foi referido, o produto final fabricado é o pneu. Este varia nas
suas caracteristicas em funcado do mercado alvo. Relativamente as suas dimensdes, estas podem variar
desde a jante 14" até a jante 22" e, apesar de apresentar marca propria (Continental), esta também
produz pneus de outras marcas como Mabor, Barum, Gislaved, Uniroyal, Semperit, Viking, General, entre
outras (Mabor, 2017). Os componentes constituintes do pneu variam de acordo com o tamanho ou com
as caracteristicas pretendidas. Na figura 6, encontra-se representada a composicao genérica dos diversos

materiais que constituem um pneu para carros ligeiros de passageiros.

4 41%- Borracha (Natural
e Sintética)

2 30%- Enchimentos (Silica,
Negro de Fumo,...)

3 15%- Materiais de
Reforgo (Tecido téxtil, Fio
metalico)

4 6%- Plastificantes (Oleos
e resinas)

5 6%- Quimicos para
vulcanizaco (Oxido de
zinco, enxofre, ...)

6 2%-Agentes anti-
envelhecimento e
outros quimicos

Figura 6 - Representacdo genérica dos materials constituintes de um pneu. (Continental Global, 2017)
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De uma maneira geral, o pneu é composto pelos elementos identificados na figura 7.

o Piso

e Cap plies

e Telas metdlicas
Telas téxteis
Camada Interna
Paredes Laterais

Taldo (ntcleo + cunha)

Cunha

Niucleo do taldo

000000

Figura 7 - Principais elementos que integram a estrutura geral de um pneu (Continental Global, 2017)
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Na Figura 8 é possivel verificar todos os diferentes componentes presentes num pneu, o material

presente nesse componente e suas respetivas funcdes no produto acabado.

1)Piso

 Material: borracha natural e sintética.

* Fungdes:Capa- fornecer aderéncia, resisténcia ao desgaste e
estabilidade diteccional; Base-reduz resisténcia ao rolamento e protege
a carcaca; Extremo-garante a transicdo do pi parede.

2) Cap plies

» Material: Nylon coberto por camada de borracha.
*Fungdes: Promove a adaptabilidade para altas velocidades e precisdo de
fabrico.

3) Telas Metalicas

* Material: Cordas de ago.
* Funcdes: Retém a forma e estabilidade direcional, reduz a resisténcia ao
rolamento, aumenta a longevidade do pneu.

4)Telas Téxteis

» Material: Poliéster ou rayon coberto de borracha.
* Fun¢des: Fornecem consisténcia ao pneu e mantém-no sob elevadas
pressdes internas.

5)Camada Interna

» Material: Borracha butil.
*Func¢des: Retém o ar dentro do pneu, funciona como camara-de-ar nos
pneus atuais.

6)Paredes Laterais

 Material: Borracha natural.
* Funcdes: Protege a carcaga contra choques laterais e contra degradagéo
atmosférica.

7)Taldo(nucleo+cunha)

» Material: Nylon coberto por camada de borracha.
*Funcgdes: Fornece estabilidade direcional, precisédo na condugéo.

8)Cunha

» Material: Borracha sintética.
*Funcgdes: Fornece estabilidade direcional, precisédo na condugéo,
melhora o conforto.

9) Nucleo do Taldo

» Material: Fio de ago cobreado coberto com borracha.
*Fungdes: Assegura que o taldo assenta com firmeza na jante.

Figura 8 - Componentes de um pneu e sua fungao (Continental Global, 2017)
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3.2 Descricao do Processo Produtivo

Na Continental Mabor S.A. o sistema de producao do pneu pode ser fracionado em trés fases, das quais
a rececao das matérias-primas que sao necessarias para o fabrico do produto, o processo de fabrico do
produto propriamente dito e 0 processo de armazenamento e expedicdo do produto acabado.

Assim sendo, existem dois armazéns, um para o0 armazenamento de matérias-primas existentes e outro
para 0 armazenamento de produto acabado.

Relativamente ao processo de fabrico do pneu este encontra-se dividido em cinco etapas. A figura 9

representa os cinco departamentos que constituem o processo produtivo.

Departamento | -Misturacao

Departamento Il -Preparacao

Departamento Il -Construgao

Departamento IV -Vulcanizagao

Departamento V -Inspecdo Final

Figura 9 - Departamentos do processo produtivo da Continental Mabor S.A (Mabor, C. 2017).

Como se pode verificar na figura 9, a producao inicia-se com a misturacédo. Nesta fase sdo produzidos
0s varios compostos de borracha que depois seguem para a preparacao. Posteriormente, todos os
componentes que irdo constituir o pneu passam para a construcdo onde é feita a juncao dos diversos
elementos constituintes, ou seja, a montagem do mesmo. Apds a construcao, ocorre 0 processo de
vulcanizacao, onde o pneu ira assumir a sua forma/relevo sendo, por fim, submetido a inspecao final

para a verificacdo de todos os requisitos de qualidade.
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Na figura 10, encontra-se representado de forma mais detalhada as diferentes fases do processo,

incluindo as maquinas utilizadas para o fabrico dos componentes constituintes do pneu e a sequéncia

gue é necessaria ser seguida para a sua producao.

Industria Quirmeca Misturacicr Innemn_el
I [@ Camada Intema
A\ )
Extrusora
Barracha Natural § Par
o
-
NS g Pisos
- o Extrusora
l Iﬂ 2 Certe Metalico
E Tela
Industria Textd s % Metdlica
Calandra Caorte Téuxtil
Téxtil & Metilico Tela
- o % -
Industria
Corda Metalica

Apex

Nucleo

Pintura Prensas
( . Preu

Pneu
em Verde

Uniformedade Inspecdo Visual

Figura 10 - Diversas fases da produgdo de pneus da Continental Mabor com as respetivas matérias-primas e maquinas (Nogueira, 2014).

Em seguida, sera realizada uma breve descricdo de cada uma destas fases.

Departamento | — Misturacao

0 inicio do processo produtivo ocorre na misturacdo. Nesta fase do processo ocorre a pesagem das
varias matérias-primas que formam o composto de borracha (borracha natural, borracha sintética,
pigmentos, éleo mineral, silica, negro de fumo). Estes componentes sdo misturados para se obter

borracha homogénea com o perfil indicado para a seguinte fase. A figura 11 mostra o Departamento |
da Continental Mabor S.A..
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Figura 11 -Departamento | — Misturacao (Mabor, C. 2017).

Departamento Il - Preparacao

No departamento Il ocorre a segunda fase do processo. Nesta etapa, ocorre a producao de todos os
componentes que compdem o pneu, sendo que a preparacao pode ser dividida em dois
subdepartamentos: a preparacao a frio e a preparacao a quente.

Na preparacao a frio, é realizada a preparacdo e corte do material, sendo obtidos os seguintes
componentes: tela téxtil, tela metalica, cinta metalica, cinta téxtil em espiral e camada estanque. Em
termos de equipamento, este subdepartamento possui calandras, innerliner, maquinas de corte téxtil e
maquinas de corte metalico.

Relativamente a preparacao a quente, nesta fase sao produzidos todos os elementos para a “construcao”
do pneu, tais como: piso, cunhas, parede e taldo. Estes materiais sdo produzidos em extrusoras, ct's e
apex’s.

Depois de produzidos, os materiais sao armazenados nos locais designados para esse efeito e

posteriormente transportados para o departamento de construcao.

A figura 12 mostra o Departamento Il da Continental Mabor S.A..

Figura 12 - Departamento Il - Preparacdo (Mabor, C. 2017).
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Departamento Ill — Construcéo

O departamento de construcao é responsavel pela “montagem” dos componentes provenientes do
departamento de preparacéo. As maquinas responsaveis pela montagem do pneu tém o nome de modulo
de construcao. Estes madulos sdo constituidos por duas maquinas: Karcass Machine (KM) e Pressure
Unity (PU). Inicialmente, na KM, é produzida a carcaca do pneu que depois é utilizada na PU onde se
une a carcaca as cintas metalicas, cintas téxteis e ao piso. Desta etapa, o processo resulta no “pneu em
verde” ou “pneu em cru” que posteriormente é transportado para o departamento de vulcanizacdo
(Mabor, C. 2017).

A figura 13 mostra o Departamento Ill da Continental Mabor S.A..

Figura 13 - Departamento Ill — Construcao (Mabor, C. 2017).

Departamento IV — Vulcanizagao

O departamento IV ¢ constituido pelo processo de pintura e pela vulcanizacao dos pneus. Os “pneus em
verde” sao transportados por transportadores automaticos (GTC) a partir dos moédulos até as cabines de
pintura, onde estes sdo pintados (lubrificados) no seu interior. Depois deste processo de “pintura”, os
lotes de pneus sao transportados por carros para a vulcanizacao, onde o pneu € colocado numa prensa.
Posteriormente, este € submetido a um ciclo de vulcanizacédo a elevadas temperaturas, onde, através de

moldes, o pneu assume a sua forma final (Mabor, C. 2017).

A figura 14 mostra o Departamento IV da Continental Mabor S.A..
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Figura 14 - Departamento IV — Vulcanizacdo (Mabor, C. 2017).

Departamento V - Inspecéao Final

Apos o processo de vulcanizacao, os pneus sao transportados por transportadores automaticos para a
inspecao final. Neste setor, sdo realizadas verificacdes manuais, inspecdes automaticas e os ensaios
necessarios para a confirmacdo do cumprimento do produto com todos os requisitos da qualidade. Apds
esta verificacdo, s6 0s pneus que cumprem os requisitos de qualidade sdo encaminhados, em paletes,
pelos transportadores para 0 armazém de produto acabado (Mabor, C. 2017).

A figura 15 mostra o Departamento IV da Continental Mabor S.A..

Figura 15 - Departamento V - Inspecéo Final (Mabor, C. 2017).

26



4.  REQUISITOS DO CLIENTE GENERAL MOTORS

Neste capitulo é primeiramente realizada uma analise detalhada aos requisitos especificos do cliente
QSB+ (Quality Systems Basics Plus) e BIQS (Built in Quality Supply Base). Posteriormente é efetuada
uma comparacdo entre o QSB+ e o BIQS, no sentido de perceber as alteracdes que o cliente General
Motors estabeleceu entre o referencial anterior e o atual.

O cliente General Motors (GM) definiu a obrigatoriedade dos seus fornecedores cumprirem o seu CSR
(requisitos especificos de clientes), com o objetivo de garantir a entrega de produtos sempre com o
mesmo nivel de qualidade da cadeia de abastecimento (fornecedores). Deste modo, é importante abordar
o novo referencial da GM (BIQS) bem como o seu antecessor (QSB+), para obter um melhor
entendimento tanto da evolucéo do referencial, como de cada requisito em particular.

Primeiramente na andlise sera abordado o QSB+, em seguida o BIQS e por fim a analise comparativa

dos mesmos.

4.1 QSB+

Este CRS é um guia relativo ao sistema de gestao da qualidade que contempla o uso de ferramentas de
qualidade que a General Motors desenvolveu, tanto para uso interno como para a sua cadeia de
abastecimento. Estes requisitos do fornecedor sao validados através de auditorias pela General Motors.
Em caso de cumprimento dos requisitos minimos, o fornecedor estara validado (certificado) para o prazo
de 3 anos.

O QSB+ fornece um sistema padronizado de gestdo de qualidade usando ferramentas de qualidade
simples que sao implementadas internamente pela General Motors e respetivos fornecedores. Este é
composto por 13 elementos auditaveis:

1) Resposta rapida (Fast Response): Reunides diarias da producdo e areas de suporte, para uma
resolucdo rapida de falhas significativas de qualidade internas e externas (reclamacoes de clientes),
utilizando um método de resolucao de problemas padronizado. As licdes aprendidas geradas deste
processo devem ser preservadas pela organizacao para evitar a repeticdo dos problemas em processos
e produtos relacionados (abrangéncia).

2) Controlo de produtos ndo conformes: atividades destinadas a assegurar a correta identificacéo,

movimentacao, segregacao, armazenamento e rastreabilidade dos materiais e produtos nao conformes.
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3) Postos de verificacao e verificacdo de sistemas anti erros: identificar produtos defeituosos, evitar que
0s mesmos cheguem ao cliente e fornecer informacdes para identificar as fontes de erros. Verificar os
dispositivos a prova de erro para assegurar o seu funcionamento correto.

4) Trabalho standard' garantir que as atividades realizadas diretamente sobre o produto sejam planeadas
e padronizadas, permitindo a obtencao de resultados uniformes, adequados e previsiveis.

5) Formacdo: desenvolver atividades de formacdo para os operadores de producdo, assegurando as
bases para a realizacédo correta das atividades produtivas.

6) Auditorias por camadas: auditorias ao processo realizadas na producdo com uma frequéncia
determinada por cada nivel hierarquico (operador, supervisor, chefia e diretor) para garantir o correto
funcionamento e execucdo das atividades operacionais.

7) Reducao de riscos: revisao periddica dos PFMEAs, para a tomada de acdes sobre os maiores riscos,
tornando assim, os processos produtivos e de apoio mais robustos.

8) Controlo da contaminacao: os residuos devem ser controlados através da identificacdo de possiveis
areas de risco para contaminacao, bem como a medicdo e monitorizacao continua do nivel de residuos.
9) Gestdo da cadeia de abastecimento: consiste na adequada gestdo da cadeia de abastecimento
(fornecedores).

10) Gestdo de mudancas: gerir as mudancas dos processos através de procedimentos que promovam a
correta realizacao destas atividades.

11) Manutencao: a organizacéo e estratégia de manutencdo devem ser implementadas e desenvolvidas
(manutencao corretiva, preventiva e preditiva).

12) Gestao do fluxo de materiais e producao: um processo estruturado de planeamento de producdo
deve estar implementado e revisto sistematicamente. A movimentacao e armazenamento dos produtos
e materiais intermédios devem ser geridos para assegurar a qualidade dos mesmos.

13) Logistica externa: gerir o processo de rececdo de materiais e expedicao de produtos.

Embora o QSB+ abrangesse o sistema de gestdo de qualidade através de um conjunto de requisitos
robustos, a transicao para o BIQS deveu-se principalmente ao facto de ser necessario alinhar os requisitos
com as alteracdes realizadas aos referenciais normativos ISO 9001:2008 e ISO/TS 16949:2009 para
ISO 9001:2015 e IATF 16949:2016 respetivamente.
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4.2 BIQS

O BIQS ¢é uma diretriz estabelecida pela General Motors que objetiva a aplicacao transversal de praticas
utilizadas pelo mesmo, para a sua cadeia de abastecimento (fornecedores), e assim, assegurar a
robustez do sistema de gestdao de qualidade, tanto a nivel interno (General Motors) e externo
(fornecedores). A estrutura deste CSR é composta por 29 elementos auditaveis organizados em 18
capitulos.
Capitulo 1. Material ndo conforme/ ldentificacao de material
BIQS.1- Material ndo conforme/ldentificacao de material: Processo standard de identificacdo de
todo o material na fabrica, incluindo regra de rastreabilidade e segregar. Minimizar o risco de
envio de pecas nao conformes, pecas incompletas e pecas misturadas ao cliente.
Capitulo 2. Auditorias escalonadas
BIQS.2- Auditorias escalonadas: Auditoria escalonadas standard para verificar a conformidade
aos processos. Auditorias ao processo realizadas na producao com uma frequéncia determinada
por cada nivel hierarquico (operador, supervisor, chefia e diretor) para garantir o correto
funcionamento e execucao das atividades operacionais.
Capitulo 3. Gestao do risco
BIQS.3- PFMEAS (Process Failure Mode Effects Analysis): Construir um processo standard de
desenvolvimento de PFMEA "s usando equipas multidisciplinares para abordar cada possivel
modo de falha e definir controlos apropriados para cada causa de modo de falha usando as
diretrizes da organizacéo AIAG.
BIQS.4- Reducao do risco e Revisao anual dos PFMEA: As equipas multidisciplinares trabalham
numa abordagem sistematica para reduzir os riscos de maneira proativa. A abordagem proativa
deve visar primeiramente a reducao dos riscos com maior impacto.
BIQS.5- Gestao de Bypass (bypass é a possibilidade de um produto passar a frente num controlo
e ou num processo): Os controlos implementados devem ser estudados com base no risco. O
método de comunicacéo deve ser standard e é necessaria ser aplicado quando ocorre o bypass.
E necessario auditar os processos que contém bypass.
Capitulo 4. Gestao de Anti Erros
BIQS.6- Verificacdo de Anti Erros: Método padronizado para verificar dispositivos a prova de erro/
detecdo de erros, simulando seus modos de falha. O plano de reacao deve estar identificado em
caso de falha na verificacao.

Capitulo 5. Controlo de equipamentos
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BIQS.7- Calibracdo de equipamentos: Sistema que permita assegurar que todos os
equipamentos e medidores estejam calibrados de acordo com o dispositivo padrao € ou o
standard de referéncia.

Capitulo 6. Resposta rapida
BIQS.8- Processo de resolucao de problemas de resposta rapida: Garante que os problemas da
qualidade sdo imediatamente enderecados e fechados usando uma abordagem standard
evitando nova ocorréncia.
BIQS.9- Processo de resolucdo de problemas em equipa: Método standard de resolucdo de
problemas através de uma equipa multidisciplinar, que inclua membros do processo produtivo.
BIQS.10- Verificacdo com foco na qualidade: Operacdes criticas sao identificadas, através de
simbologia, pelos clientes e fornecedores.

Capitulo 7. Trabalho padronizado
BIQS.11- Trabalho padronizado: O trabalho deve estar padronizado e documentado para todas
as operacoes.

Capitulo 8. Gestao da mudanca
BIQS.12- Controlo de mudanca no processo: Abordagem sistematica para comunicar e
documentar todas as alteracdes (design, maquina, material, método, ambiente, etc).
BIQS.13- Estacdo de verificacdo (inspecdo final do produto): Os processos de inspecdo do
produto sao standard, os registos sao mantidos e atualizados.
BIQS.14- Controlo de mudanca — Teste de producdo: O método pelo qual as mudancas nos
processos e produtos sao validadas imediatamente apods a implementacdo da mudanca.

Capitulo 9. Pedir ajuda
BIQS.15- Implementacao do sistema Andon (ferramenta de gestdo do Lean Manufacturing, que
utiliza sinais luminosos e/ou sonoros para alertar possiveis erros ou defeitos na linha de
producdo): Um sistema de controlo do processo de valor acrescentado (manualmente ou
automatico) para comunicar a necessidade de assisténcia quando ocorrem anomalias.
BIQS.16- Alarme e escalonamento: Os limites de alarme sao identificados com base no risco e
na ocorréncia. E o fluxo de escalonamento do problema esta claro e acessivel.

Capitulo 10. Gestao visual
BIQS.17- Controlos visuais: Os standards visuais devem ser padronizados, controlados e

atualizados regularmente com base em novos riscos e problemas.
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BIQS.18- Standards visuais — Comunicado e entendido: Standards visuais sdo entendidos e
usados quando necessario pelos operadores.
Capitulo 11. Controlo do processo
BIQS.19- Controlo do processo: O PFMEA é utilizado para construir o plano de controlo, e este é
usado para desenvolver a instrucao de trabalho. Todos eles sao atualizados uns com os outros
usando a mesma ordem logica.
BIQS.20- Plano de controlo do processo implementado: O plano de controlo deve ser seguido. O
tamanho da amostra e o tempo devem ser respeitados. O plano de reacdo é standard e seguido
em caso de maus resultados.
BIQS.21- Revisdo da capacidade do processo: Os estudos de capacidade dos processos devem
ser elaborados anualmente. A estabilidade do processo é verificada.
Capitulo 12. Controlo de Reparacao/Retrabalho
BIQS.22- Retrabalho/Reparacdo: Os processos de retrabalho e reparacdo devem estar
estandardizados, aprovados e verificados.
Capitulo 13. Comunicacao
BIQS.23- Feedback/Feedforward: A comunicacdo das expectativas e resultados entre clientes
internos/ externos através de vias de comunicacdo standard. Garantir que as informacdes
chegam aqueles que precisam em tempo util.
Capitulo 14. Construcdo de equipas
BIQS.24- Formacéao: O plano de formacao é identificado. O processo de formacao é standard.
As informacdes relativas aos planos de formacdo devem ser documentadas e standard.
Capitulo 15. Controlo de contaminacao
BIQS.25- Contaminacdo: Os requisitos relativos a contaminacdo devem ser seguidos e
controlados.
Capitulo 16. Manutencao
BIQS.26- Manutencao: O processo de manutencéo é planeado e sfandard. A reposicao de pecas
criticas deve ser gerida. A eficacia € medida e rastreada com vista a melhoria continua.
Capitulo 17. Gestao de fluxo de materiais
BIQS.27- FIFO (first in first out): O processo de manuseamento de material ¢ documentado e
implementado para todas as operacdes. E necessario utilizar o FIFO no manuseamento do
material. O WIP (work in process) deve estar armazenado em recipientes para protecéo de

possiveis danos.
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BIQS.28- Aprovacao do acondicionamento de expedicao: O envio é feito de acordo com as
especificacdes dos clientes.

Capitulo 18. Gestao de fornecedores
BIQS.29- Gestao da cadeia de abastecimento: Deve-se efetuar a monitorizacdo dos fornecedores.
Os fornecedores sdo auditados regularmente. Problemas de qualidade sdo comunicados e

resolvidos.

4.3 Andlise comparativa dos referenciais

Na figura 6 é apresentada uma matriz que identifica os tdpicos comuns aos dois referenciais QSB+ e o
BIQS. Assim, é possivel percecionar as mudancas que foram efetuadas pelo cliente como também, as
razdes que levaram a restruturacdo do referencial QSB+. A restruturacéo resultou da separacao dos
requisitos QSB+, originando um maior detalhe dos requisitos e menos ambiguidade dos requisitos do
BIQS.

Primeiramente é importante referir que todos os topicos abordados por QSB+ também o sao pelo BIQS
e nao existem tdpicos novos no novo referencial. No entanto, existem diferencas na especificacao dos
requisitos. Contudo, os requisitos estao subdivididos para uma abordagem mais detalhada para facilitar
a aplicacao estruturada dos mesmos. Por exemplo, o requisito 10 - Gestao das mudancas do QSB+ tem
ligacao com os requisitos, 3 - PFMEAS, 4 - Reducao do risco e Revisdo anual dos PFMEA, 5 - Gestao de
Bypass, 12 - Controlo de mudanca no processo, 13 - Estacéo de verificacdo e 14 - Controlo de mudanca,
do BIQS, especificando de forma mais detalhada a area de aplicacdo da metodologia de gestao da
mudanca. O cliente através do BIQS pretendeu refinar e simplificar a implementacao dos seus requisitos
por parte dos seus fornecedores, tornando os seus requisitos menos geneéricos e mais aplicaveis a uma
determinada area, auxiliando assim os fornecedores na identificacdo do cumprimento dos requisitos. E
importante frisar que apesar dos dois CSR "s partirem da mesma base e abordarem assuntos comuns,
o BIQS face ao QSB+, pretende que a sua implementacdo no SGQ contenha menos ambiguidade. O
facto de este ser mais explicito e detalhado torna-o menos ambiguo no entendimento/cumprimento dos
requisitos. Por exemplo, relativamente ao Controlo de processo, o cliente achou pertinente reestruturar
este topico em 3 requisitos (Controlo do processo, Plano de controlo do processo implementado e
Revisdo da capacidade do processo) mais detalhados, tornando-o auditavel, visto que o referencial

anterior o abordava de forma genérica.
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Figura 16 - Matriz de comparacao dos requisitos da General Motors.
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5. ANALISE DOS METODOS E PROCEDIMENTOS DA EMPRESA FACE AOS REQUISITOS DO BIQS

Este capitulo apresenta inicialmente, a verificacdo do cumprimento do referencial BIQS pela Continental
Mabor S.A, através de tabelas onde sao indicados os documentos e evidéncias por parte da empresa.

Por fim, é apresentada a ferramenta desenvolvida para preparar a auditoria do cliente.

5.1 Andlise dos requisitos do BIQS e descricao do seu cumprimento pela empresa

5.1.1 Requisitos do capitulo 1: Material ndo conforme/ ldentificacao de material.

Com o intuito de padronizar o seu conhecimento e a sua atuacao relativamente ao tratamento de produto
nao-conforme, os operadores tém formacao na operacéo, no entanto em caso de duvida o procedimento
esta disponivel no local de trabalho.

Na fabrica estao identificadas as areas de material retido e scrap, junto das operacdes/processos, para
facilitar a segregacao do material ndo conforme. O material em conformidade € manuseado conforme
as especificacoes internas. Os semi-produtos sdo armazenados em suportes especificos para nao
alterarem as especificacdes destes e esses suportes (tais como: carro, cassete, rolo, bobine, mesa,
palete, bidao, etc.) armazenados em parques de WIP. Em todas as fases do processo sao identificadas
pela referéncia do lote em questao. A identificacao ¢ efetuada por etiquetas que contém um conjunto de
informacdes que dao resposta a perguntas do tipo: Onde, Quando, Quem, O qué (ltem de rastreabilidade)
e O que aconteceu (Processo ou evento). A armazenagem de etiquetas é efetuada para se conseguir
rastrear no futuro.

Na tabela 1 sao apresentados os documentos que descrevem e normalizam as atividades relacionadas
com os requisitos do capitulo 1 (listados na primeira coluna da tabela) e, assim, evidenciam o seu

cumprimento.
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Tabela 1- Material nao conforme/ Identificacdo de material

Capitulo 1. Material ndo conforme/ Identificacdo de material

REQUISITOS
BIQS.1- ndo conforme/ldentificacdo de

material:

Material

- Os operadores tém um trabalho padronizado e
entendem o que fazer com material ndo conforme/
suspeito. (1)

- O material em conformidade é manuseado,
armazenado e identificado adequadamente. (2)

- Material ndo conforme/ suspeito é claramente
identificado e/ ou segregado para revisdo/ disposicao.
A3)

- Existe um método de contencédo para garantir um
eficaz ponto de situacdo sobre a contencdo dos
produtos. Os resultados sao documentados. (4)

- A rastreabilidade ¢ aplicada de acordo com os
métodos de rastreabilidade do produto acabado. (5)

DOCUMENTOS/EVIDENCIAS
- Procedimento relativo ao tratamento do Produto Nao
Conforme que padroniza o tratamento desta situacéo,
onde ¢ especificado como os operadores devem agir,
manusear, armazenar e identificar o produto néo
conforme. (1)(2)(4)
-0 procedimento de Areas de Material Retido identifica
todas as areas de material retido e scrap da fabrica.
(3)
- O Procedimento do Sistema de Identificacdo e
Rastreabilidade indica como é realizada a identificacao
do produto final bem como todos os seus semi-
produtos, de modo a que todas as informacdes quanto
a respetiva origem estejam disponiveis de imediato
caso surjam problemas ou davidas. (3)(5)

5.1.2 Requisitos do capitulo 2: Auditorias escalonadas

Na tabela 2, sao evidenciados os documentos que respondem ao capitulo 2, sendo estes o procedimento
de Auditorias Escalonadas e Grupo de Acéao Positiva (GAP). As Auditorias Escalonadas sao realizadas
hierarquicamente (supervisor 1 vez por dia, chefe de departamento 1 vez por semana, diretor 1 vez por
més e administrador 3 vezes durante o ano) através de folhas de verificacdo especificas por hierarquia.
As auditorias sdo realizadas apenas nos processos de valor acrescentado. O Grupo de Acdo Positiva é
uma reunido com a Gestdo da Empresa para apresentacdo de resultados, resolucdo de problemas e
implementacao de melhorias. Nesta reuniao abordam todos os temas relevantes do ultimo trimestre e
as auditorias escalonadas sao imperativamente discutidas e analisadas.
Tabela 2- Auditorias escalonadas

Capitulo 2. Auditorias por camadas

REQUISITOS
BIQS.2- Auditorias escalonadas:
- Existem auditorias escalonadas para avaliar a
conformidade dos processos, identificar
oportunidades de melhoria continua e oferecer
oportunidades de aprendizagem. (1)
- O processo de auditoria em camadas ¢ da
responsabilidade da Administracdo. O plano de
auditorias deve incluir multiplos niveis. (2)

DOCUMENTOS/EVIDENCIAS

- O procedimento de Auditorias Escalonadas descreve
0S passos a seguir para avaliar o grau de
conformidade de cada processo, em relacdo aos
requisitos e objetivos do SGQ e de clientes, bem como
a identificacéo de oportunidades de melhorias rapidas
e atendimento aos requisitos dos clientes. (1)(2)(4)

- O procedimento de Grupo de Acdo Positiva (GAP)
define a realizacdo de 3 reunides anuais de um grupo
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- As auditorias sao rastreadas e os seus resultados
registados. (3)

0 acompanhamento para
conformidade esta em vigor. (4)

multifuncional para resolucédo de problemas e analise
de novos projetos direcionados para a melhoria

resolver a ndo | continua. (3)(4)

5.1.3 Requisitos do capitulo 3: Gestao do risco

A tabela 3 é referente ao capitulo 3 que inclui 3 requisitos, sendo que 1 deles nao é aplicavel a empresa
(BIQS.5- Gestao de Bypass). A empresa analisa todos os processos através de PFMEA, isto é, para cada
processo € criada uma equipa multidisciplinar que é responsavel pela elaboracao e pela atualizacao e
revisdo do PFMEA. Os valores do Risk Priority Number (RPN) definidos nos PFMEAS da empresa tém
como base os valores definidos pelo manual do FMEA da AIAG. Nas revisdes dos PFMEA 's, realizadas
no minimo 1 vez por ano, a equipa concentra os seus esforcos na analise dos modos de falha com RPN
mais elevado, com o intuito de identificar a possibilidade de acdes preventivas. Nas acdes sdo definidos
responsaveis e datas de conclusdo. E ainda elaborado o PFMEA inverso, no inverso de cada PFMEA, que
propde uma revisao no posto de trabalho de todos os modos de falha incluidos na PFMEA, realizada por
uma equipa multidisciplinar, com o objetivo de verificar que todos os modos de falha tém controlos
adequados (prevencao/detecao) e estao a funcionar corretamente.

Tabela 3 - Gestdo do risco

Capitulo 3. Gestao do risco ‘

REQUISITOS

BIQS.3- PFMEA:

- Todas as operacOes s@o analisadas quanto ao risco
utilizando um PFMEA. Os grupos de trabalho do
PFMEA devem ser compostas por equipas
multidisciplinares, incluindo operadores do chao de
fabrica. (1)

- Os valores do Numero de Prioridade de Risco (RPN)
devem ser aplicados consistentemente através das
tabelas de classificacdo de Gravidade, Ocorréncia e
Detecao. (2)

- Modos de falha estdo compreendidos no PFMEA. (3)

DOCUMENTOS/EVIDENCIAS
- O procedimento da Analise dos Modos de Falhas e
seus Efeitos de Processo define como a Analise dos
Modos de Falhas e seus Efeitos de Processo (PFMEA)
esta implementada na empresa e proporciona um guia
geral para aplicacao das técnicas utilizadas. (1)(2)(3)
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BIQS.4- Reducao do risco e Revisdo anual dos PFMEA
- Revisbes mensais de reducao de risco RPN por
produto, com foco em prevenir que os defeitos das
operacoes, sao realizadas para impulsionar a melhoria
continua. Confirmar planos de acao para os principais
problemas: 1. Acdes recomendadas, 2.
Responsabilidade, 3. Duracao. (1)

- O processo PFMEA Inverso esta em vigor para
identificar potenciais novos modos de falha. (2)

BIQS.5- Gestao de Bypass

- A fabrica deve identificar os processos de producao

e dispositivos de anti erro que podem ser contornados

ou desviados.

- O Numero de Prioridade de Risco (RPN) para todos

0s processos de Bypass aprovados € avaliado e os

risCos S&ao revistos.
Instrucées de trabalho

disponiveis para cada processo de Bypass.

padronizados  estao

- O procedimento da Analise dos Modos de Falhas e
seus Efeitos de Processo define como a Analise dos
Modos de Falhas e seus Efeitos de Processo (PFMEA)
esta implementada na empresa e proporciona um guia
geral para aplicacao das técnicas utilizadas. (1)(2)

- Este requisito ndo é aplicavel a Continental Mabor
S.A. devido ao facto da empresa ndo conter nenhum
processo/operacao que tenha a possibilidade do
Bypass ocorrer.

5.1.4 Requisitos do capitulo 4: Gestao de Anti Erros

Na tabela 4, sdo apresentados os documentos que evidenciam o cumprimento do capitulo 4, sendo estes
o procedimento dos Sistemas Anti Erro e a folha de verificacao dos dispositivos. Todos os dispositivos
anti erro estao identificados com um simbolo (aloquete). E também definida a frequéncia minima de
verificacdo dos dispositivos que esta incluida nos planos de controlo de cada area. O operador utiliza a
folha de verificacdo no seguimento do plano de controlo para verificacdo do dispositivo.

Tabela 4- Gestado de Anti Erros

Capitulo 4. Gestao de Anti Erros

REQUISITOS

BIQS.6- Verificacédo de Anti Erros

- Todos os dispositivos anti erro tém verificacdo quanto
a funcao (falha ou falha simulada) no inicio do turno.
Caso contrario, de acordo com o plano de controlo do
processo. (1)

- As pecas usadas para desafiar o anti erro (quando
utilizadas) estao claramente identificadas. Registos de
verificacdo estdo disponiveis. Plano de reacdo é

DOCUMENTOS/EVIDENCIAS

- O procedimento dos Sistemas Anti Erro tem como
objetivo definir como ¢ realizada a verificacdo dos
sistemas anti erros utilizados na fabrica, bem como
documentar a sua localizacéo. (1)(2)

- A folha de verificacdo dos dispositivos anti erros
contém o historial de verificacdes do anti erro. (2)
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standard e compreendido em caso de avaria dos
dispositivos Anti erro. (2)

5.1.5 Requisitos do capitulo 5: Controlo de equipamentos

O Laboratorio de Metrologia é responsavel pela elaboracdo do plano de controlo, o plano de calibracéo,
0s métodos de calibracao, o certificado de calibracdo e as etiquetas (calibracdo, inspecao, fora das
tolerancias, fora de servico e isento de calibracio) dos dispositivos de medicio e monitorizaco. E ainda
responsavel pelos estudos de Measurement Systems Analysis (MSA), onde sdo analisados os
equipamentos novos ou modificados através dos estudos de cg/cgk, linearidade e tendéncia.
Relativamente aos equipamentos ou sistemas aprovados sdo efetuados estudos de tendéncia,
estabilidade, repetibilidade, reprodutibilidade e tolerancias. Estes estudos sao realizados com o suporte
de ficheiros em Excel, onde estéo pré elaboradas as possiveis analises.
Na tabela 5 sao apresentados os documentos que descrevem as atividades desenvolvidas relacionados
com os requisitos do capitulo 5, o procedimento do Laboratdrio de Metrologia e a instrucao de trabalho
MSA - Avaliacéo dos Sistemas de Medicao.

Tabela 5- Controlo de equipamentos

REQUISITOS DOCUMENTOS/EVIDENCIAS

BIQS.7- Calibracao de equipamentos - O procedimento do Laboratorio de Metrologia define

- A capacidade de calibracao (por exemplo, estudo de | a atividade, no dominio das medicdes, que assegura a

R&R, tendéncia, linearidade, estabilidade, etc.) do ' exatiddo e manutencdo dos meios de controlo

equipamento de monitorizacdo e medicdo € @ tecnoldgico, assumindo um papel basico na garantia

determinada e o equipamento ¢ certificado e | da qualidade. (1)

calibrado com uma periodicidade pré-definida. (1) - A instrucao de trabalho para analise do sistema de
medicdo (MSA - Measurement Systems Analysis),
define os passos para avaliar a capacidade de dos
sistemas de medicao face a determinado um processo
e trata corretamente suspeitas de erro de medicao,
falhas e danos nos meios de medicéo. (1)
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5.1.6 Requisitos do capitulo 6: Resposta rapida

Na tabela 6, referente ao capitulo 6 estdo contemplados trés requisitos, o processo de resolucao de
problemas de resposta rapida, processo de resolucdo de problemas em equipa e verificacdo com foco
na qualidade.

O processo de resolucdo de problemas de resposta rapida e problemas em equipa é concretizado através
da aplicacdo dos procedimentos: Metodologia de Resolucdo Estruturada de problemas (8D), Acdes
Corretivas e Preventivas e Tratamento de Reclamacdes de Clientes. Nestes documentos é padronizado
0 método de resolucao de problemas da empresa, onde € abordado como se deve dar inicio a resolucao
dos problemas internos e externos, tendo origem na fabrica ou na reclamacao de clientes. Diariamente
existem reunides, conhecidas como as BT's, que sao grupos de trabalho multidisciplinares que retinem
diariamente (de 2% a 5? feira) com o objetivo de efetuar a monitorizacao diaria dos indicadores criticos
para cada um dos processos, identificando desvios e tendéncias, e definindo as respetivas acdes
corretivas e/ou de melhoria. E ainda importante referir a base de dados de Licées Apreendidas, onde
sao registados todos os problemas solucionados que tém como objetivo facilitar a resolucdo de
problemas idénticos e ou repetidos.

Relativamente ao requisito Verificacdes com foco na qualidade, é utilizada uma simbologia definida pela
a empresa para os requisitos criticos e legais, isto porque, a empresa tem diversos clientes que obrigam
a utilizacdo de simbologias diferentes para representar os requisitos criticos e legais, para padronizar
este requisito a empresa definiu uma simbologia Unica para identificar operacdes de risco dos planos de
controlo das operacdes/processos. Esta simbologia indica ao operador que a operacao em causa é de
alto risco.

As auditorias por camadas incorporam pontos decorrentes de problemas internos e reclamacdes de

clientes, com o objetivo de colmatar os erros solucionados.
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Tabela 6 - Capitulo 6. Resposta rapida

Capitulo 6. Resposta rapida

REQUISITOS

Nota: Os requisitos 8 e 9 serdo analisados em
conjunto para evitar a repeticdo das evidéncias.
BIQS.8- Processo de resolucdo de problemas de
resposta rapida:

- Os critérios minimos para iniciar a resposta rapida
sao atendidos. O responsavel da fabrica garante a
aplicabilidade e a conclusao oportuna dos itens que
estdo a ser rastreados. (1)

- Os operadores da fabrica participam ativamente na
reunido diaria. (2)

- Os documentos necessarios sao revistos (Folha de
Acompanhamento de Resposta Rapida, Documento
de Solucao de Problemas, PFMEA, Plano de controlo
de processo, trabalho padronizado, auditorias
escalonadas etc.). (3)

BIQS.9- Processo de resolucdo de problemas em
equipa:

- Um processo bem desenvolvido e padronizado de
resolucao de problemas esta implementado em
todos os niveis da organizacao. (4)

- As atividades formais de resolucéo de problemas
sao iniciadas de acordo com um critério
especificado. ()

- Os problemas sao identificados, as causas raiz
analisadas e as acdes concluidas em tempo util. (6)
- A resolucédo de problemas é conduzida pela equipa
e todos os membros estdo envolvidos. Os lideres
estdo ativamente envolvidos na orientacdo do
processo. (7)

BIQS.10- Verificacdo com foco na qualidade:

ltens de alto risco das operacoes estao
acompanhadas pela simbologia de um Delta e tém
uma verificacado com foco na qualidade realizada em
cada turno. (1)
- Os itens de alto risco decorrentes do feedback do
cliente e da solucao de problemas estao incluidos na
auditoria Focada na Qualidade, ou noutra lista de
verificacdo adequada, e verificados em cada turno.

(2)

DOCUMENTOS/EVIDENCIAS

- O procedimento relativo & Metodologia de Resolucao
Estruturada de Problemas (8D) descreve como o
relatorio 8D deve ser elaborado e enuncia uma
descricao geral dos indicadores estabelecidos para o
acompanhamento do desempenho do
(1)(3)(4)(5)(6)

- O documento das acdes corretivas e preventivas
descreve o procedimento de tomada de acdes que
visam eliminar as causas de ndo conformidades atuais
(acao corretiva) ou a prevencdo de ndo conformidades
potenciais (acao preventiva). (1)(4)(5)

- O procedimento de Business Teams (BT 's). (2)(7)

- O procedimento de tratamento de reclamacdes de
clientes tem como objetivo descrever o modo de analise
de reclamacdes de clientes externos (Equipamento de
Origem - OE e Mercado de Substituicao — MS). (1)

mesmo.

- Nos planos de controlo as operacoes criticas estao
identificadas através da simbologia definida pela a
empresa e por estar no plano de controlo obriga a
verificacao por turno pré-definida. (1)(2)

- No procedimento das Auditorias Escalonadas é
definido planos de acdo ou acdes corretivas para os
itens de alto risco que derivaram de problemas. (2)
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5.1.7 Requisitos do capitulo 7: Trabalho padronizado

Na tabela 7, sdo apresentados os documentos que evidenciam o cumprimento do capitulo 7 Trabalho
Padronizado, sendo estes, os documentos de suporte as operacdes (instrucdes de trabalho,
especificacdes, métodos de trabalho e planos de controlo). E importante enfatizar que junto das
operacdes estdo afixados os documentos referidos anteriormente, desta forma os operadores no
desempenho da sua funcao tém acesso aos documentos. Nas instrucdes de trabalho é incutida a
metodologia 5S.

Tabela 7- Capitulo 7. Trabalho padronizado

Capitulo 7. Trabalho padronizado

REQUISITOS

BIQS.11- Trabalho padronizado

- Todo o trabalho ¢ documentado utilizando um
formato padrao e atende a todos os requisitos de
seguranca, qualidade e tempo. (1)

- A organizacado do local de trabalho é implementada
através da metodologia 5S. (2)

DOCUMENTOS/EVIDENCIAS

- Os documentos que evidenciam o trabalho
padronizado sdo: as instrucdes de trabalho,
especificacoes, métodos e planos de controlo.
(1)(2)(@3)

- A metodologia 5S ¢ padronizada através da instrucao
de trabalho. (2)

- O trabalho padronizado deve ser detalhado o
suficiente para garantir que a operacao seja executada
de forma padronizada em cada ciclo. (3)

5.1.8 Requisitos do capitulo 8: Gestdo da Mudanca

Na tabela 8 é apresentado o capitulo 8, Gestdo da Mudanca, que esta estruturado em trés requisitos,
sdo estes: Controlo de Mudanca no Processo, Estacao de Verificacdo e Controlo da Mudanca.

O Departamento de Industrializacao do Produto e o Departamento de Engenharia séo responsaveis pelo
controlo de mudanca no produto e nas maquinas, cujas atividades associadas estdo padronizadas nos
procedimentos internos, Aprovacao de Pneus/ Materiais e Processos para Iniciar a Producdao em Série,
Aprovacdo de maquinas apds Avarias e Aprovacao de Processos/Equipamentos Novos ou Modificados
para a Producao.

Em relacao ao requisito da Estacdo de Verificacdo este é respondido através do plano de controlo e
instrucao de trabalho da Inspecao Final que especifica como € que é realizada a inspecao dos produtos
acabados. E importante enfatizar ainda que os operadores sao sujeitos a uma formacao rigorosa e que
esta é revista com uma frequéncia determinada. Para o inicio da producao em serie de uma nova
dimensao de pneus, estes tém de demonstrar zero imperfeicées para um numero definido de embarques
para o cliente, assim, s6 serao “libertados” desta inspecao especial apds terem 3 inspe¢des consecutivas

com o objetivo estabelecido de zero imperfeicoes.

42



Tabela 8- Capitulo 8. Gestao da Mudanca

Capitulo 8. Gestdo da mudanca

REQUISITOS

BIQS.12- Controlo de mudanca no processo:

- Os processos da fabrica sao validados em relacéo as
mudancas no design, no homem, na maquina, no
material, no método e no ambiente. (1)

- A fabrica segue um processo documentado de
controlo de mudancas para os clientes e mudancas
internas. O PFMEA ¢é atualizado para refletir qualquer
alteracéo, conforme necessario. (2)

- A fabrica tem reunides regulares, incluindo todos os
departamentos, para discutir mudancas futuras
(mudancas na engenharia de produtos, mudancas no
processo da fabrica, mudancas no processo do
fornecedor) e coordenar o Production Trial Run (PTR)
- Teste de producao). (3)

BIQS.13- Estacéo de verificacao:

- Inspecédo final deve ser realizada para todos os
produtos acabados, antes do envio. Pode ser 100% de
inspecao ou auditoria com base no risco. (1)

- Todos os itens da estacéo de Verificacdo (Inspecao
Final/ CARE/ GP12) devem ser incluidos em uma
verificacdo numa estacdo a montante. Verificagoes de
qualidade estao incluidas no trabalho padronizado. Os
métodos de inspecdo de ponto, toque, escuta e
contagem sao incorporados. (2)

- As verificagdes sucessivas na producdo sao
aumentadas no caso de riscos elevados, como o
lancamento de um novo modelo, alteracdes de
componentes e caracteristicas, arranque,/ paragem da
fabrica e com base no feedback do cliente. (3)

BIQS.14- Controlo de mudanca:

- Um tamanho de amostra razoavel é utilizado para
executar os testes de producéo, com base no risco. As
alteracbes sdo claramente  comunicadas e
compreendidas em todos os niveis (por exemplo, ao

nivel dos operadores). (1)

DOCUMENTOS/EVIDENCIAS

- O procedimento de Aprovacao de pneus, Materiais e
Processos para Iniciar a Producdo em Série que tem
como  objetivo etapas e
responsabilidades no processo de introducao de
pneus, materiais, equipamento e processos para
producao em série. (3)

- Ainstrucao de Aprovacao de maquinas apos avarias
que estabelece uma instrucao de trabalho que

descrever  as

formaliza a aprovacéo e arranque de maquinas apds
avarias. (1)

- 0 procedimento de Aprovacao de
processos/equipamentos novos ou modificados para
a producdo em série que descrever as etapas e atribuir
as  responsabilidades  pela  aprovacdo de
processos/equipamentos novos ou modificados. (1)
(2) (3)

- O plano de controlo e a instrucao de trabalho da
inspecao final indicam como é realizada a inspecao
dos produtos acabados. (1)(2)(3)

- 0 documento Especificacao da Classificacao para
Inspecao Visual define se o produto acabado (pneu)
& bom ou mau, especificando todas as caracteristicas
que o produto acabado pode ou nao pode ter. (2)

- O documento Treino e Avaliacdo de Inspectores de
Pneus estabelece as linhas gerais para verificar a
aptiddo para inspecionar o produto acabado. (2)

- O documento Treino e Avaliacdo de Graders e
Overinspectors estabelece as linhas gerais para os
operadores responsaveis por inspecionar o trabalho
dos inspetores detetarem as falhas no produto
acabado inspecionado. (2)

- Os novos modelos estdo assegurados por o
procedimento Arranque Seguro de Novas Medidas que
define como é efetuado as inspecdes até a medida
apresentar estabilidade. (3)

- O procedimento de Aprovacao de pneus, materiais e
processos para iniciar a producdo em série que tem
como  objetivo etapas e
responsabilidades no processo de introducdo de

descrever  as

pneus, materiais, equipamento e processos para
producdo em série. (1) (2)
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- As pecas sao contidas, armazenadas e identificadas
claramente antes e depois da execucao do PTR e da
aprovacao do PPAP. (2)

- O procedimento Introducdo de novas medidas/
producdo piloto tm como objetivo descrever as
etapas e responsabilidades no processo de realizacao
de Amostras Iniciais / Producédo Piloto como a etapa
de desenvolvimento de especificacéo. (2)

- O procedimento Inspecéo de pneus de teste descreve
as etapas e responsabilidades nos processos
relativamente a inspecao de pneus especiais. (2)

5.1.9 Requisitos do capitulo 9: Pedir ajuda

Na tabela 9, sado apresentados os requisitos do capitulo 9 e os documentos que evidenciam o seu
cumprimento.

0 sistema Andon esta implementado nas operacdes através de sinais luminosos que dao informacdes
relevantes para o operador. Sdo ainda utilizados quadros informativos dos objetivos dos turnos que
informam os operadores do desempenho geral da fabrica.

Os operadores na sua formacdo inicial adquirem conhecimento para compreender o sistema Andon
implementado na fabrica.

Relativamente ao requisito Alarme e escalamento este esta suportado pelo procedimento Escalonamento
de problemas que descreve o processo de comunicacao vertical em caso de ocorréncia de uma situacéo
fora do curso normal da producéo, um problema, definindo quais os casos a reportar e quando devem
ser reportados, bem como definir o intervalo de tempo e a sequéncia hierarquica de notificacao a seguir.

Tabela 9- Capitulo 9. Pedir ajuda

Capitulo 9. Pedir ajuda ‘

REQUISITOS
BIQS.15- Implementacédo do sistema Andon:
- Um sistema Andon é implementado em todas as
areas de producao para apoiar 0s operadores no caso
de acontecimentos ndao normais e comunicar
informacdes relevantes. (1)
- Todas as areas operacionais da organizacao estao a
aplicar o sistema Andon como pretendido e isso
mostra resultados tangiveis no chao de fabrica. (2)
BIQS.16- Alarme e escalonamento:
- Produto nao-conforme tem limites de alarmes

suficientes com escalamento. Os alarmes s&o

DOCUMENTQS/EVIDENCIAS

- Na formacao dos operadores é explicado os padrdes
visuais que auxiliam a funcao. (1)

- O requisito em analise ¢ comprovado através de
sistemas que sinalizam o desempenho da maquina
(funcionamento, parada, manutencdo), também
através de software visual de apoio a producdo e o
quadro que contém os objetivos diarios para a
producdo. (1) (2)

- 0 procedimento de Escalonamento de problemas. (1)
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respondidos de acordo com o processo de alarme e

escalonamento (plano de reacao). (1)

5.1.10 Requisitos do capitulo 10: Gestao visual

Na tabela 10, sdo apresentados os requisitos do capitulo 10, Gestdo Visual, e os documentos que
evidenciam os mesmos. No capitulo 10, é incluida a analise dos requisitos 17 e 18, Controlos visuais e
Standards visuais, respetivamente. Relativamente ao requisito dos Controlos visuais este é respondido
através de um documento Layout da fabrica e é evidenciado visualmente em todo o processo produtivo
através das marcacdes e sinalizacoes existentes no pavimento relativas a acessibilidade e seguranca,
producdo e qualidade e os parques (exemplo: delimitacdo da area da maquina e area scrap). O requisito
dos Standards Visuais é evidenciado através de alertas de qualidade que sdo implementados junto das
operacOes para alertar possiveis erros que chegam a proxima operacao e/ou problemas detetados
através de reclamacdes dos clientes. Os padrdes visuais sao utilizados nas operacdes para ajudar o
operador a segregar o material “bom” do “mau”, através de imagens que identificam estas
caracteristicas do material.

Tabela 10- Capitulo 10. Gestao visual

Capitulo 10. Gestao visual

REQUISITOS DOCUMENTOS/EVIDENCIAS
BIQS.17- Controlos visuais: - O procedimento do Layout da fabrica (1) que
- Padrées visuais sdo comuns dentro da instalacdo, | apresenta um conjunto de orientacdes sobre a
bem como entre as instalacdes que formam a mesma | implementacdo de um Layout Fabril, com o objetivo
plataforma/ linha de produto. (1) de auxiliar e uniformizar diversos tdpicos essenciais a
sua correta implementacao, tais como: Marcacdes e
sinalizacdes no pavimento, acessibilidades e

seguranca, producao e qualidade.
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BIQS. 18- Standards visuais: - Os documentos dos alertas de qualidade que
- Padrdes visuais sao claramente comunicados aos @ derivam de problemas encontrados sao colocados nas
operadores do posto de trabalho e incorporados ou = operacdes que tiveram impacto no problema,
referenciados no trabalho padronizado. Os operadores = informando o operador. (2)(3)

tém conhecimento dos padroes visuais. (2)

- Padrdes visuais com o intuito de ajudar a diferenciar

"Bom do Mau" e devem satisfazer os requisitos do

cliente. (3)

5.1.11 Requisitos do capitulo 11: Controlo do processo

Na tabela 11, sdo apresentados os 3 requisitos do capitulo 11 e os documentos que evidenciam o
cumprimento dos mesmos.
O requisito Controlo do processo pretende verificar a abrangéncia e fluxo entre os documentos do
processo e é evidenciado através dos documentos de cada operacao, isto &, cada operacéo/processo
esta acompanhada por um fluxograma, instrucdo de trabalho, plano de controlo e FMEA. A construcao
destes documentos esta assente numa logica para garantir que os documentos estejam interligados de
uns para os outros. No caso de uma operacao conter operacoes criticas, a empresa identifica através de
simbologia propria as caracteristicas criticas das operacoes.
O plano de controlo das operacdes ou processos sao da responsabilidade da Direcao da Qualidade e é
esta que define as verificacdes através de estudos efetuados ao processo. As folhas de verificacao
acompanham sempre o0s planos de controlo e é onde os operadores registam os valores.
A revisao da capacidade dos processos é efetuada conforme o documento de Avaliacdo de Maquinas e
Processos Estudos de Capacidade e é da responsabilidade da Direcao de Qualidade, que efetua o
levantamento dos dados e posteriormente o seu tratamento. A analise dos dados é diaria e é reportada
mensalmente com base em indicadores.

Tabela 11- Capitulo 11. Controlo do processo

Capitulo 11. Controlo do processo

REQUISITOS DOCUMENTOS/EVIDENCIAS
BIQS.19- Controlo do processo: - E evidenciado através dos documentos de uma
operacdo. O fluxograma da operacdo, a instrucéo de

trabalho da operacao, o plano de controlo da operacao
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- FMEA s, Planos de Controlo e instrucdes de trabalho
sao suficientemente abrangentes, e fluem um do
outro. (1)

- Operacdes criticas sao identificadas com um Delta na
operacao e nas instrucdes de trabalho. (2)

BIQS.20- Plano de controlo do processo
implementado:

- A verificacdo ao plano de controlo do processo €
realizada na frequéncia e no tamanho da amostra
correto. (1)

- As verificacbes sdo documentadas utilizando o
método de controlo apropriado (ou seja, cartas de
controlo, folhas de verificacao). Plano de reacdo do
plano de controlo do processo esta presente. (2)
BIQS.21- Revisao da capacidade do processo:

- Revisdes de capacidade dos equipamentos do
processo, com risco/impacto elevado, sao realizadas
para identificar a capacidade do processo e as acdes
corretivas necessarias. Um plano de reacao para o
processo nao capaz esta presente. A acao corretiva é
documentada. (1)

- A estabilidade do processo é monitorizada e utilizada

com o intuito de rever a capacidade do processo. (2)

e o FMEA da operacao, assim é possivel verificar que
os documentos fluem de uns para os outros. (1)(2)

- 0 documento que identifica a simbologia, dos clientes
e requisitos legais, da responsabilidade da fabrica
central. (2)

- O plano de controlo de uma operacao e
consequentemente a folha de verificacdo que o
operador preenche em conformidade com o mesmo.

(1)(2)

- O procedimento de Avaliacdo de Maquinas e
Processos e Estudos de Capacidade que objetiva a
uniformizacdo dum método de avaliacdo da
potencialidade e desempenho de maquinas e
processos e garante de que os desempenhos de
maquina, processo ou produto, estdo de acordo com

as tolerancias estabelecidas e valores esperados,

traduzidos pelas especificacdes. (1)(2)

5.1.12 Requisitos do capitulo 12: Controlo de Reparacao/Retrabalho

Na tabela 12, sdo apresentados os requisitos do Controlo de Reparacdo/ Retrabalho e os documentos
que promovem o cumprimento do mesmo.

E importante frisar que o retrabalho ou reparacdo efetuada nos produtos da continental ¢ unicamente
cosmeética, nao ¢é permitido fazer qualquer tipo de reparacao no produto ou semi-produto.

O retrabalho/ reparacao dos produtos é efetuado em pneus em cru (antes de ser vulcanizado) e pneu
vulcanizado. Os operadores que ocupam as funcdes de reparar e retrabalhar os produtos efetuaram
formacdes rigorosas para desempenhar essa funcao e como suporte ao desempenho da funcao séo
disponibilizados o Manual de Formacdo de Operacdes de Retocagem e a Instrucdo de trabalho de

Retocagem de Pneus Vulcanizados. Estes documentos pretendem solucionar quaisquer duvidas que
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possam surgir. Os pneus retrabalhados cosmeticamente voltam a ser inseridos no circuito da estacdo de

verificacdo para verificar a sua conformidade, conforme o documento Circuito dos Pneus na Area final.

Tabela 12- Capitulo 12. Controlo de Reparacdo/Retrabalho

Capitulo 12. Controlo de Reparacdo/Retrabalho

REQUISITOS
BIQS.22- Retrabalho/Reparacao:
- O retrabalho esta em conformidade com o trabalho
padréo aprovado. (1)
- O material consertado, retrabalhado ou reprocessado
¢ processado, no minimo, por meio de uma
confirmacao da reparacédo independente (2 pessoa
ou maquina). (2)
- A reintroducao da parte retrabalhada inclui todas as
verificacdes a jusante, a fim de garantir que todas as
inspecoes e testes do plano de controlo sejam

executados. (3)

5.1.13 Requisitos do capitulo 13: Comunicacao

DOCUMENTOS/EVIDENCIAS

- O Manual de formacao de operacdes de retocagem
tém como objetivo explicar a instrucdo de trabalho,
definir os procedimentos e ferramentas a utilizar na
retocagem de Pneus em Cru. (1)(2)

- A instrucdo de trabalho de retocagem de pneus
vulcanizados que objetiva estabelecer normas
relativas a retoques a efetuar em pneus radiais
passageiros. (1)

- O procedimento do Circuito dos pneus na area final
que define o circuito dos pneus vulcanizados apos a

Inspecao Final. (2) (3)

A tabela 13, é relativa ao capitulo 13 Comunicacao e apresenta os requisitos a cumprir. Neste capitulo
¢ abordado o fluxo de informacao de forma hierarquica, ou seja, dos operadores para as chefias, bem
como das chefias para os operadores.

Na fabrica, é utilizado um sistema de SMS que informa os lideres e os membros das equipas sempre
que é registada uma anomalia nas maquinas, ndo obstante, os planos de controlo promovem que sempre
que o processo esta fora da especificacdo existe obrigatoriedade de comunicacdo imediata & chefia. E
ainda aplicado os alertas da qualidade a montante para os problemas que sao detetados a jusante.

Tabela 13- Capitulo 13. Comunicacéo
REQUISITOS DOCUMENTQS/EVIDENCIAS

BIQS.23- Feedback/Feedforward: - Sempre que surge uma anomalia grave é registada

- Ha um fluxo rapido de feedback/feedforward entre a = na maquina em questdo e o lider e os restantes
inspecao final (CARE / GP12) e o lider da equipa e | membros da equipa sdo informados telefonicamente

entre as equipas de producéo. (1) por um aleta SMS. (1)
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- Alertas de qualidade sao implementados na operacao - Alertas de qualidade que estavam aplicados no

para problemas detetados a jusante. (2) momento da recolha de informacao. (2)

- A MelhorConti, AltaRoda e Sete sdo meios de
comunicacao utilizados na empresa para comunicar

alteragbes laborais, inovagbes e atividades

desenvolvidas pela empresa.

5.1.14 Requisitos do capitulo 14: Construcao de equipas

Na tabela 14, sao sucintamente apresentados os requisitos do capitulo 14 Construcao de equipas, bem
como os documentos que evidenciam o seu cumprimento.
A responsabilidade em assegurar a Formacao dos funcionarios da empresa é da Direcdo de Relacoes
Humanas e anualmente é implementado um Plano Global de Formacao que esta sempre alinhado com
o plano de negdcios da empresa. Os processos de formacao e recrutamento estdo padronizados.
A flexibilidade dos funcionarios esta implementada para fazer face aos problemas do quotidiano, sejam
estes faltas, baixas, doencas. Assim, todos os departamentos tém uma matriz que identifica todos os
operadores e as respetivas qualificacdes, informando todas as funcdées que os operadores podem
desempenhar.
Tabela 14- Capitulo 14. Construcdo de equipas
REQUISITOS DOCUMENTOS/EVIDENCIAS

BIQS.24- Formacéo: - O departamento de relacdes humanas € responsavel

- Existe um plano de formacédo e um cronograma para
cada funcionario alinhado com o plano de negocios
com base nos requisitos e avaliacdes do trabalho. (1)
- O processo de formacao é padronizado e eficaz. (2)

- O gréfico de flexibilidade é atualizado para todas as

operacdes. (3)

pela elaboracdo do documento relativo ao Plano Global
de Formacdo que esta alinhado com o plano de
negocios da empresa. (1)

- O documento Dossier Técnico-Pedagdgico padroniza
0 processo de formacdo para novos e atuais
colaboradores. (2)

- Todos os departamentos tém uma matriz que
documenta as competéncias dos operadores para

demonstrar a flexibilidade dos operadores. (3)
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5.1.15 Requisitos do capitulo 15: Controlo de contaminacdo

Na tabela 15, sdo apresentados os requisitos referentes ao capitulo 15 Controlo de contaminacao e os
documentos definidos para o seu cumprimento.
O cumprimento dos requisitos relativos a contaminacdo do produto é obtido através da aplicacao dos
procedimentos, Sistemas de Contencao de Derrames e Contaminantes Quimicos e Biologicos. O primeiro
procedimento define os passos para identificacdo de qualquer possibilidade de contaminacao das linhas
de agua ou solo. Na fabrica existem dois tipos de sistemas para contencdo de derrames: Bacias de
contencao com sistema automatico de aspiracao e bacias de contencao. Em relacdo ao procedimento
Contaminantes Quimicos e Bioldgicos, este objetiva a monitorizacdo do ambiente de trabalho e visa
quantificar e avaliar os niveis de contaminacao pelos diferentes agentes (fisicos, quimicos e bioldgicos).
Tabela 15- Capitulo 15. Controlo de contaminacéo
REQUISITOS DOCUMENTOS/EVIDENCIAS
BIQS.25- Contaminacao: - O procedimento de Sistemas de contencdo de
- O local atende aos requisitos de contaminacdo @ derrames que identifica os locais onde existem
conforme especificado (incluindo conformidade com | sistemas de controlo automatico de derrames. (1) (2)
as especificacdes de sedimentos do cliente). (1) - 0 procedimento de Contaminantes quimicos e
- O produto esta protegido contra contaminacao. (2) biologicos que garante que os locais de trabalho onde
possa existir exposicdo a agentes quimicos ou
biologicos, sao monitorizados de acordo com a
legislacéo em vigor de modo a verificar se estao dentro

dos padrdes considerados aceitaveis. (1) (2)

5.1.16 Requisitos do capitulo 16: Manutencao

Na tabela 16, é apresentado o capitulo 16 Manutencéo, relativo aos requisitos sobre esta tematica e aos
documentos que auxiliam o cumprimento dos mesmos.

O processo de manutencao da fabrica esta descrito no mapa de processo de manutencéo que identifica
o objetivo, indicadores, atividades e os recursos utilizados. Na fabrica, estdo em pratica a manutencéo
planeada, preditiva e corretiva e é através destes programas que é efetuada a manutencéo dos
equipamentos/ maquinas da empresa. E também utilizado um software que esta ligado a todas as
maquinas que deteta anomalias nas mesmas.

A Direcao de Engenharia é responsavel pela definicdo das pecas sobresselentes criticas e pela definicdo

do numero minimo em stock.
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Tabela 16- Capitulo 16. Manutencéo

Capitulo 16. Manutencéo

REQUISITOS
BIQS.26- Manutencao:
- Um processo de planeamento que atinge a
exceléncia da fiabilidade, com a engenharia de
producdo, operacdes e manutencdo trabalhando em
conjunto. Tarefas abrangentes séo desenvolvidas para
suportar a Manutencao Produtiva Total. (1)

A gestdo das pecas de reposicdo e seu
armazenamento é efetuado. As partes criticas sao
identificadas. (2)

- O planeamento de manutencdo deve abranger
magquinas e ferramentas, para manutencao preventiva
e, quando aplicavel, a manutencao preditiva deve ser

desenvolvida. (3)

DOCUMENTOS/EVIDENCIAS
- O mapeamento do processo de manutencdo que
define o objetivo, indicadores, as entradas, as saidas,
como e com o qué. (1)
- O procedimento da Programacédo da manutencao
que tem como principal objetivo a manutencao
adequada e em tempo certo de todo o equipamento,
utilizando todos os meios técnicos e tecnoldgicos de
que dispde para garantia da maxima rentabilidade e
qualidade do mesmo de modo que a incidéncia das
avarias tenda para zero. (1) (3)
- Ainstrucéo de trabalho “Escalonamento de avarias”
define critérios para uma atuacao padronizada, por

parte das equipas de reparacdo no decorrer das

avarias mais complexas e demoradas. (1) (3)
- Os procedimentos de manutencdo corretiva e
preditiva. (3)

- O procedimento de Controlo de pecas

sobresselentes. (2)

5.1.17 Requisitos do capitulo 17: Gestdo de fluxo de materiais

A tabela 17 apresenta o capitulo 17, Gestdo de Fluxo de Materiais, incluindo 2 requisitos relativos a esta
tematica, o FIFO e a Aprovacao do acondicionamento de expedicao.

A empresa aplica o FIFO na movimentacdo de WIP e expedicdo do produto acabado. No entanto, a
empresa é responsavel pela movimentacdo de WIP, utilizando um software que indica aos operadores
transportadores quais as matérias a movimentar de acordo com o FIFO. Em relacdo a rececdo de
matérias primas e no armazém de expedicao é utilizado o FEFO (First-Expire, First-Oul, e esta atividade
é desenvolvida por empresas outsourcing (empresa externa contratada desenvolver uma certa area da
empresa).

Relativamente ao acondicionamento de expedicdo, a empresa cumpre o requisito através do
cumprimento do que é descrito no documento Tipo e Condi¢cdes de Armazenamento de Pneus que foi

elaborado tendo em conta os requisitos dos clientes, bem como os legais.
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Tabela 17- Capitulo 17. Gestao de fluxo de materiais

Capitulo 17. Gestéo de fluxo de materiais

REQUISITOS
BIQS.27- FIFO (first in first out):
- Um processo de FIFO/ Movimentacdo dos Materiais
da fabrica é documentado e praticado em todas as
operacoes. (1)
- Auxilios visuais auxiliam no fluxo do processo. (2)
BIQS.28- Aprovacdo do acondicionamento de
expedicao:
- O material é enviado num suporte especifico de
armazenamento de producao, em concordancia com
0s requisitos do cliente, e com a informacéo
necessaria anexada. (1)
- Armazenamento de WIP (racks e caixas) protegem as

pecas contra danos. (2)

DOCUMENTOS/EVIDENCIAS

- A gestao de armazéns é uma atividade desenvolvida
por uma empresa externa que sao profissionais na
gestao de armazéns e praticam o FIFO. (1) (2)

- Na movimentacédo WIP na fabrica é utilizado um
software que cumpre sempre o FIFO definindo quais
0s materiais a movimentar. (1) (2)

- O documento Tipo e condi¢cdes de armazenamento
de pneus que define a instrucdo sobre manuseamento
de paletes no armazém e definicao do tipo de
condicoes de armazenamento, bem como a respetiva
quantidade de pneus por palete, de forma a preservar
as propriedades do produto. (1)(2)

- O procedimento de Rececao de pneus no armazém
de produto acabado que descreve a rececao de pneus

pelo armazém de produto acabado. (1)

5.1.18 Requisitos do capitulo 18: Gestao de fornecedores

Na tabela 18, referente ao Capitulo 18 Gestao de Fornecedores, sao apresentados os requisitos relativos

a Gestao da cadeia de abastecimento, bem como os documentos que auxiliam no cumprimento do

mesmao.

O departamento de Compras da Continental Central, tendo por base as caracteristicas do produto,

requisitos técnicos e normativos, os dados comerciais e a garantia de qualidade, faz uma pré-selecao

dos potenciais fornecedores de Matérias Primas, que é depois validada através de auditorias e acordos

de garantia de Qualidade.

Os fornecedores devem enviar copias de controlos estatisticos por eles realizados e estes devem ser

analisados pela Direcdo da Qualidade. E importante enfatizar que a atividades de Gestao de Fornecedores

é da responsabilidade do Departamento de Compras Continental Central.
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Tabela 18- Capitulo 18. Gestao de fornecedores

Capitulo 18. Gestéo de fornecedores

REQUISITOS DOCUMENTOS

BIQS.29- Gestao da cadeia de abastecimento: - O procedimento de Selecdo de fornecedores de

- As metas dos fornecedores sdo definidas e o seu matérias primas que descreve as responsabilidades

desempenho ¢ rastreado. (1) no processo de selecao, aprovacao e avaliacao de

- Auditorias anuais sao realizadas, os problemas | fornecedores de Matérias Primas para a Continental

encontrados sdo rastreados até serem resolvidos. (2) | Mabor. (1)(2)

- Os dados de qualidade sdo usados no processo de @ - A instrucao de trabalho de Controlo estatistico dos

escolha dos fornecedores. (3) fornecedores que estabelece um procedimento de
avaliacéo e arquivo de controlos estatisticos enviados

pelos fornecedores. (3)

Nesta analise é possivel verificar a complexidade e exigéncia que a implementacao do referencial BIQS
envolve. Contudo, foi possivel evidenciar o cumprimento de todos os requisitos através das praticas
implementadas na Continental Mabor, sendo possivel afirmar com seguranca que a empresa ira ter
sucesso na auditoria BIQS da General Motors. No entanto, devido a existéncia de muitos requisitos
especificos de clientes (BIQS, VDA, BMW Group, FCA ltaly Spa, Daimler AG, etc) existe ainda trabalho
que pode ser desenvolvido, isto é, o desenvolvimento de uma matriz com todos os requisitos especificos
de clientes organizados por requisitos que promovam a mesma tematica, respondidos de forma Unica
pela empresa, e 0s requisitos diferentes entre clientes que teriam de ser respondidos de forma
individualizada.

E ainda imperativo salientar que o processo de implementacdo e execucdo didria deste referencial
envolve diversos recursos (recursos humanos altamente qualificados, softwares, recursos monetarios,
etc.) e que, por esse motivo, as empresas que estao interessadas em negociar com a General Motors
devem, primeiramente, verificar se 0s seus recursos sao suficientes para fazer face a exigéncia que este

referencial obriga.
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5.2 Worksheet de suporte a auditoria BIQS

0 desenvolvimento da Worksheet de apoio a auditoria surgiu com a necessidade de aglomerar os dados
que evidenciavam o cumprimento dos requisitos tornando-os, organizados, dindmicos e que
promovessem a facil analise.

A auditoria de cliente decorre durante um curto espaco de tempo, geralmente 1 dia, e ttm como objetivo
conseguir identificar se os requisitos estdo em pratica na empresa, assim o desenvolvimento desta
ferramenta deu um contributo importante devido & possibilidade de demonstrar um conjunto vasto de
dados, métodos e praticas da empresa, organizados e num curto espaco de tempo. Desta forma, a
empresa consegue mostrar ao auditor todas as evidéncias para o cumprimento do BIQS, sem que, por
escassez de tempo, fiquem por verificar certos pontos que estdo em pratica.

Na figura 17 € possivel verificar o formato da tabela, esta foi dividida em 6 colunas organizadas em:
numero do requisito, requisito, as diretrizes do requisito, comentarios, acdes e evidéncias. E importante
enfatizar que, nas evidéncias, os documentos foram anexados de modo a possibilitar a sua leitura.
Através do desenvolvimento desta ferramenta foi possivel melhorar a rapidez e eficacia de resposta aos
requisitos na auditoria do cliente, demonstrando assim, o compromisso da empresa no cumprimento
dos varios pontos dos requisitos.

No anexo 1, é possivel consultar a Worksheet completa onde sdo apresentados os 29 requisitos dos

BIQS.

FLUXOREACAO PRODUTONAO CONFORME
(conforme| peragio)
4 Supervis3o,
4 qu’o conformeo
4 conforme o documentoPR-
Exonis. PIC(Alertars 0078
h sgemando  Kperisio)
verificagho
conforme PAC

DC de cada o

Figura 17- Excerto da worsheet de suporte ao requisito BIQS.
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6.  RESULTADOS DA AUDITORIA DO CLIENTE

A auditoria BIQS do cliente General Motors foi a etapa final do presente projeto, etapa esta, de extrema
importancia devido ao facto de, a nao certificacdo do fornecedor por parte do cliente, impossibilitaria o
fornecimento de produtos ao mesmo, sendo que, este acontecimento poderia levar a perda do cliente
para a concorréncia, bem como de forma mais imediata a diminuicdo das receitas. No entanto, através
da analise efetuada no capitulo anterior, o sucesso relativamente ao resultado da auditoria era esperado.
A auditoria BIQS classifica cada um dos 29 elementos com um sistema de cores (verde, amarelo e
vermelho), e o fornecedor obtém um crédito de (1) para cada elemento verde e (0) para cada elemento
amarelo e vermelho. Sendo que, a cor verde significa que o sistema ou processo ndo coloca o cliente
em riscos desnecessarios, a cor amarela que o sistema ou processo de qualidade esta em vigor, mas
ndo estd em pratica conforme pretendido, e a cor vermelha indica que o sistema ou processo atual em
vigor coloca o cliente em risco significativo. As métricas de certificacdo tém 5 niveis, sendo que, o nivel
1 de certificacao representa o pior resultado e o nivel 5 de certificacdo o melhor resultado, porém, para
obter a certificacdo do BIQS é necessario atingir pelo menos o nivel 3 e estar certificado pela norma IATF
16949. Detalhadamente, a empresa é avaliada com o nivel 1 se tiver menos de 18 elementos com a cor
verde, nivel 2 se tiver menos de 24 elementos com a cor verde, nivel 3 se reunir 24 ou mais elementos
de cor verde, nivel 4 se reunir 27 ou mais elementos com a cor verde e nivel 5 se classificarem 28 ou
mais elementos com a cor verde (Figura 18).

Na auditoria, realizada no dia 12 de julho de 2018 a Continental Mabor obteve a certificacdo de nivel 3,
com um resultado de 89%. A classificacdo foi obtida através da classificacdo de 26 requisitos com a cor
verde e os restantes 3 com a cor amarela. O que significa que, a empresa esta certificada para os
proximos 3 anos.

A auditoria demonstrou-se atipica para a empresa, isto porque, nao foi utilizada a estrutura que foi
previamente disponibilizada & empresa para a preparacao da mesma. A auditoria centrou-se na analise
de reclamacoes partindo como ponto de partida para a evidenciar do cumprimento dos requisitos, sendo
que, 0s requisitos que ndo eram possiveis analisar através de reclamacdes foram analisados
individualmente, tais como, gestdo de fluxo materiais, gestdo de fornecedores, manutencao, etc. O
principalmente foco dos auditores foi estabelecer o nivel de certificacdo do fornecedor. Devido ao formato
da auditoria levado a cabo pelo cliente, ndo foi possivel identificar quais foram os requisitos que foram
classificados com a cor amarela e até ao momento ndo foi disponibilizado pelo cliente nenhuma

informacdo da auditoria.
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Em suma, a Continental Mabor obteve um resultado muito positivo, dado que, obteve a certificacdo
durante os proximos 3 anos, todos os 29 requisitos estdo a ser cumpridos na empresa, sendo que,
somente 3 destes requisitos nao estavam totalmente de acordo com o pretendido pelo cliente. Para além

disso a empresa obteve um dos melhores resultados quando comparada com as empresas do grupo

Continental.

2018 BIQS Levels

Certification &

’ Level | Level Il Level Ill Level IV Level V
Metrics
IATF 16949 Certification Not Certified Not Certified Certified Certified Certified
BIQS Score to 29 <62% (< 18 of 29 < 82% (<24 of 29 = 82% (=24 of 29 293% (= 27 of 29 = 97% (= 28 of 29
Elements Elements Green) Elements Green) Elements Green) Elements Green) Elements Green)

Non-Sourceable

A supplier is considered BIQS Assessment certified when they achieve Level lll score or better on a BIQS Audit. The
certification is valid for 3 years from the date of the audit.

Each of the 29 BIQS elements will be scored using a Green, Yellow, or Red system. The Supplier will obtain BIQS
credit (1) for each Green element, and (0) BIQS credit for each Yellow or Red element.

»Green: A mature, well-defined, quality system or process is in place, being followed/utilized as directed, and the
system or process does not place GM at unnecessary risk.

»Yellow: Quality system or process is in place, but is not followed/utilized as intended.

»Red: Quality system or process is not evident, or the current system or process in place puts GM at significant
risk.

Figura 18- Niveis de certificacao BIQS (Fonte: Mabor, C. 2018)
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7. CONCLUSAO

O projeto de dissertacdo desenvolvido na Continental Mabor S.A teve, como principal objetivo, o
desenvolvimento e implementacao de uma abordagem para avaliacao da implementacao de requisitos
especificos do cliente (BIQS), através da analise dos métodos e procedimentos que suportam o sistema
de gestao da qualidade da empresa e do desenvolvimento da ferramenta de apoio a auditoria do cliente.
A evolucdo da industria automdvel estd a par com a exigéncia dos normativos standards aplicados a
mesma (ISO 9001 e IATF 16949) e que por consequéncia esta refletido na exigéncia dos CSR propostos
pelos clientes. O desenvolvimento deste projeto vem comprovar de modo pratico, através da
implementacdo do BIQS, a complexidade a que as empresas deste setor sdo sujeitas para poderem
fornecer os construtores da industria automdvel. Tendo por base estas premissas, a primeira etapa do
projeto, a revisao da literatura, foi imprescindivel para a obtencédo de conhecimento de suporte a analise
e implementacéo do BIQS.

Apds uma analise pormenorizada da literatura, foi possivel efetuar uma analise detalhada aos CSR s, o
que estava em vigor (QSB+) e ao novo (BIQS), promovendo a comparacdo entre eles para obter um
melhor entendimento, tanto da evolucao do referencial como de cada requisito em particular. Esta etapa
permitiu concluir que a General Motors através do BIQS pretendeu refinar e simplificar a implementacao
dos seus requisitos por parte dos seus fornecedores tornando os seus requisitos mais detalhados e
aplicaveis a uma determinada area. A correta implementacdo do requisito vai auxiliar o fornecedor a
reduzir a sua taxa de produto ndo conforme e em caso de existir permitir uma rapida identificacdo do
mesmo. E importante frisar que apesar dos dois CSR 's partirem da mesma base e abordarem assuntos
comuns, o BIQS face ao QSB+, pretende que a sua implementacdo no SGQ contenha menos
ambiguidade.

Nesta fase do projeto, com conhecimentos sélidos relativamente aos CSR's, foi desenvolvida uma
ferramenta, worksheet excel, para auxiliar a recolha de informacdo e ainda evidenciar o cumprimento
dos requisitos tornando-os organizados e dinamicos, o que promove uma facil analise. O desenvolvimento
desta ferramenta foi o resultado do estudo apresentado no capitulo 5, Analise dos Métodos e
Procedimentos da Empresa face aos Requisitos do BIQS, onde foi possivel analisar detalhadamente os
29 requisitos e simultaneamente verificar se 0os métodos e procedimentos da empresa cumpriam 0s
mesmos. Neste capitulo supramencionado, foi possivel evidenciar o cumprimento de todos os requisitos
através das praticas implementadas na Continental Mabor, concluindo que a empresa teria sucesso na

auditoria BIQS da General Motors.
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A Continental Mabor S.A., ¢ uma multinacional de referéncia na industria de pneus e devido as praticas
de exceléncia que estdo implementadas, a analise de todos os requisitos assim como a evidéncia do seu
cumprimento ficou facilitada.

A auditoria BIQS do cliente General Motors foi a etapa final do presente projeto, etapa esta, de extrema
importancia, devido ao facto de a nao certificacdo do fornecedor por parte do cliente impossibilitaria o
fornecimento de produtos ao mesmo.

A Continental Mabor obteve a certificacdo de nivel 3, com um resultado de 89%. A classificacao foi obtida
através da classificacdo de 26 requisitos com a cor verde e os restantes 3 com a cor amarela, isto &,
todos 0s 29 requisitos estdo a ser cumpridos na empresa, sendo que, somente 3 destes requisitos ndo
estavam totalmente de acordo com o pretendido pelo cliente. O resultado obtido significa que a empresa
esta certificada para os préximos 3 anos.

Futuramente, era uma mais valia para a empresa desenvolver uma ferramenta que agrupasse todos o0s
requisitos especificos de clientes (BIQS, VDA, BMW Group, FCA ltaly Spa, Daimler AG, etc) por requisitos
gue promovessem a mesma tematica, respondidos de forma Unica pela empresa, enquanto que, 0s
requisitos diferentes dos varios clientes, teriam de ser respondidos de forma individualizada. Por
exemplo, se o0s requisitos especificos de cliente da General Motors tiverem requisitos que promovam a
mesma tematica do cliente Daimler AG, estes deviam estar organizados de forma a que a empresa
responda de forma Unica ao requisito comum dos clientes e se estes, por sua vez, tiverem requisitos
diferentes devem ser respondidos de forma individual. Esta matriz seria uma mais valia em varios
pontos, primeiramente porque a empresa teria sempre conhecimento do ponto de situacao quando
prepara uma nova certificacdo, segundo, a empresa nao iria desperdicar esforcos no cumprimento de
um requisito que pode estar em cumprimento, e por fim, a empresa iria otimizar o processo do
cumprimento dos requisitos dos clientes, visto que, atualmente, sdo abordados de forma individualizada

quando poderiam ser abordados de forma global.
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ANEXO | = WORKSHEET DE SUPORTE A AUDITORIA BIQS

llem # BIGS Requirement BIQS Calibrator Guidelines (Look For) Score. ‘Comments.
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