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Resumo

A Qualidade assume um papel preponderante no mundo empresarial. Com a globalizagdo da
economia a concorréncia cresceu e por isso fidelizar clientes tornou-se vantagem competitiva
essencial no negoécio e na sustentabilidade das empresas. O Cliente marca o ritmo através da
expectativa por um Produto com Valor, disponivel quando quer e pelo preco que reconhece. O
dilema da Qualidade que deve preservar o Valor do Produto, do prazo de entrega e do preco é
vivido intensamente pelas empresas, num mercado concorrencial e sido tecidas as melhores

estratégias de competicdo para alcancar sucesso.

A Volkswagen Autoeuropa atravessa uma fase de aposta na Qualidade tendo em conta os

objectivos e as estratégias definidas pelo Grupo.

O principal objectivo deste projecto é a aprovacio de um novo médulo de formacio a integrar no
portefélio do Production Training Centre. Se conseguida a aprovacao, este serd o primeiro médulo
completamente desenvolvido pela fabrica portuguesa e constituird uma afirmacdo da Empresa no
Grupo.

Conhecer e analisar os custos da Nao Qualidade, como meio de diagnosticar a Qualidade
praticada, constituiu uma abordagem contextualizadora na defini¢do dos contetidos e métodos da

formacéo desenvolvida.

O plano de trabalho comegou com o acompanhamento e recolha de dados no Gemba nos varios
check points da Empresa, concentrando o estudo final no ultimo checkpoint, o que decide se o
carro é ou nio entregue ao cliente. Dessa andlise resultaram varios custos de Ndo Qualidade e
destacaram-se as principais nao conformidades que se pretendem combater tendo em conta varios

factores, entre eles e o mais significativo, os custos verificados.

A solucéo proposta foi a concep¢do de um novo médulo de formacio, rompendo com a formatacio
tradicional, quer em contetidos quer em layout, desenvolvido para melhorar a formacéio interna de
novos operadores. Nas ac¢oes de formacido do novo médulo analisam-se as ndo conformidades, os
constrangimentos no fluxo, os custos associados e também como prevenir, com um desempenho

adequado dos operadores, as ocorréncias que resultam em N&do Qualidade.

A abordagem é criativa e a metodologia da formacgdo estimula a partilha do conhecimento, a
comunicac¢do mais eficaz e o empowerment, perspectivando melhorias do foro comportamental dos
formandos. A Formacao apresenta-se dividida em quatro unidades cada uma delas tratando um
tema em especifico e em cada unidade sdo relatados os conceitos com o apoio de moddulos

interactivos para despertarem a participacido dos formandos.

O primeiro propoésito do projecto foi alcancado, foram criadas condi¢cbes para o seu

desenvolvimento, melhoria e a consequente implementacao.

Reconhecem-se os beneficios potenciais na produtividade, na reducido das nio conformidades e na
motivacao dos colaboradores.
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Non Quality and its Impact in the Productive Process

Abstract

Quality is a fundamentally important factor in the business world. Economic globalization has
resulted in an increase in competition. This means that customer loyalty is more important than
ever, in terms of both commerce and the sustainability of companies. It is the customer, who now
determines the value of a given product, based on their individual interpretation of what a fair

price is.

The main goal of this project is the adoption of a new training module to be integrated into the
portfolio of the Production Training Centre. If approval is achieved, this will be the first module
developed completely by the Portuguese plant and will strengthen its position in the Group.

To know and to analyze the costs of Non-Quality as a means of diagnosing the Quality that is
actually practiced is a means to achieve a contextualized approach in defining the content and

methods of training.

The work plan began with the monitoring and collection of data in the Gemba at various check
points of the Company, concentrating the final study in the last checkpoint which decides
whether or not the car is delivered to the customer. Several items of Non-Quality costs were found
and major nonconformities were identified that must be addressed taking into account various

factors, not least the costs incurred.

The proposed solution was the design a new training module, breaking with the traditional
format, both in content and in layout, designed to improve the internal training of new
operators. In the training plan of the new module, the nonconformities, the flow constraints, and
the associated costs are analyzed with a view in ways to prevent events that result in Non-

Quality through the adequate performance of operators.

The approach is creative, diverse and comprehensive. The training is designed to encourage the
sharing of knowledge, effective communication, empowerment and expanding on the behavioral
improvements of trainees. The project has been divided into four units, with each one addressing

a particular theme. Concepts are discussed in an interactive manner.

The primary objective of the project was achieved; conditions were created for development,

improvement and subsequent implementation of strategies.

The potential improvements in both productivity and motivation are achieved. Furthermore, a

reduction in non-conformities is also realized.
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Siglas

BO (Business Objects) - software para desenhar relatérios

EFS (Esta Fora do Sistema) — Post-it electrénico que indica que o veiculo se encontra fora
do sistema, identifica a zona de onde saiu e para onde se desloca

FIS-eQS (Fertigungs Informations und Steuerungssystem- elektronisches Qualitdtsdaten
System) - Médulo de registo de defeitos, verificagoes e bloqueios internos

HDT (Handle Data Terminal) — Terminal de dados portatil

MPV (Multipropose Vehicule) - Monovolume

NOK (Not Ok) — Nao Conforme

PTC (Production Training Centre) — Centro de treino da produc¢éo
ROW (Rest of the world) — Resto do mundo

SOP (Start of Production) — Inicio da producéo

ZP (ZihlPunkt) — Ponto de Inspeccao
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1. Enquadramento

A industria automével marca de forma indelével o desenvolvimento industrial. Recordemos
Ford que lancou a producdo em massa e mais tarde, a Toyota que introduziu o Lean
Management, ndo esquecendo também as praticas de gestdo que se desenvolveram como a
Gestdo da Qualidade Total e o Total Productive Maintenance que hoje sdo indissociaveis da

gestdo do negécio de um universo diversificado de empresas.

Ao caracterizar-se como um marco industrial, o sector automdével cria expectativas elevadas
as quais cada vez mais se torna dificil de responder. O desafio de hoje centra-se num
crescimento sustentavel do negdcio com uma oferta diferenciada e balanceada pela procura,
em que o lucro depende de custos de producgdo controlados e por isso da qualidade

produzida. A perfeigdo torna-se um factor chave de sucesso.

A presente dissertagdo insere-se no Mestrado Integrado em Engenharia Industrial e Gestéao
da Faculdade de Engenharia da Universidade do Porto (FEUP) e visa esclarecer os
impactos associados a ndo qualidade, tendo decorrido na Volkswagen Autoeuropa no
departamento de Lean Management and Industrial Engineering mais especificamente no
Centro de Treino da Produgéo (PTC). A empresa espera, no final do projecto, obter um novo

modulo de formacdo a integrar aos ja existentes.

Na seccdo 1.1 apresenta-se sucintamente a Volkswagen Autoeuropa com um
enquadramento inicial no Grupo. Na seccdo seguinte, sera apresentado o ambito desta
dissertacdo com a exposi¢do dos objectivos pretendidos e na secgdo 1.3 as metodologias

utilizadas. Por fim, na tGltima seccéo, sera exibida a estrutura do documento.

1.1 Apresentacao da Volkswagen Autoeuropa

A Volkswagen, empresa dedicada a produgéo e comércio de automoveis, nasceu em Berlim
na Alemanha no ano de 1937. Volkswagen significa “carro do povo” e foi com este intuito
que Ferdinand Porsche com apoio do governo de Hitler deram inicio ao que viria a ser uma

das maiores produtoras de automéveis do Mundo.

Actualmente, o Grupo Volkswagen possui 151 modelos produzidos em 61 Fabricas das quais
13 apenas se dedicam a producio de motores e componentes. Com uma producdo diaria de

25.400 veiculos consegue empregar cerca de 373.400 colaboradores em todo o mundo.

A Volkswagen Autoeuropa é uma das fabricas do Grupo Volkswagen. Fundada no ano de
1991 foi resultado de uma Joint Venture entre a Ford e a Volkswagen tendo como objectivo
inicial a producdo de 3 modelos. No entanto, s6 apés um investimento de 1.970 milhées de
euros e passados 4 anos se inicia a produ¢do dum monovolume para a Ford, Volkswagen e
SEAT.

Em 1999, a Volkswagen adquire a totalidade da empresa e em 2003 atinge-se o marco de 1
milh&o de veiculos produzidos.

Em 2004, a empresa propde-se a mais um desafio, a producdao do Volkswagen EOS, que
exigiu um investimento do Grupo de mais 600 milhdes de euros tendo tornado a
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Volkswagen Autoeuropa numa das fabricas pioneiras na aquisi¢do de uma linha Unica e
flexivel, capaz de produzir diversos modelos.

Em 2006, a empresa anuncia a produg¢do de um novo veiculo, o Volkswagen Scirocco.

Presentemente, o sistema de producéo da Volkswagen para a producéo dos quatro modelos,
Scirocco, EOS, Sharan e Alhambra encontra-se dividido em quatro areas de producio:
Prensas, Body, Pintura e Montagem Final.

Em janeiro de 2009 nasce na Volkswagen Autoeuropa o Production Training Centre (PTC),
a semelhanca de muitos outros centros do Grupo, para coordenar as ac¢ées de formacéo e

potenciar o Know-How dos colaboradores na empresa e em beneficio da estratégia interna.

Os conteudos das formacoes desenvolvidas focam problemas e exigéncias do dia-a-dia da
empresa.

Este departamento conta com 11 colaboradores oriundos de diversas areas de toda a fabrica

e onde foi desenvolvido este projecto.

1.2Caracterizagao do problema e objectivos

A era da qualidade surgiu em 1980 e desde entdo, inimeras empresas arriscaram a sua
diferenciacdo com a aposta na qualidade. Os produtos Japoneses trouxeram prec¢os mais
acessiveis e qualidade superior. A Qualidade passou a ser fundamental integrando as

orientacgoes estratégicas para a diferenciacéo e o crescimento de varias empresas.

A Volkswagen Autoeuropa tem vindo a utilizar as ferramentas da qualidade na melhoria
dos processos produtivos.

Existe um factor, que nao consegue ser melhorado apenas com essas ferramentas, o factor
Humano. Por isso surgem as formacées, para informar e sensibilizar todos os colaboradores

sobre diferentes problemas e praticas a implementar nos respectivos postos de trabalho.

O objectivo principal deste projecto serd a elaboragdo e consequente, aprovagido de uma
formacao que permita responder a necessidade da Empresa em eliminar o retrabalho e os
custos associados a Ndo Qualidade, na sua maioria resultantes de falhas humanas ou seja,
do incumprimento correcto das tarefas dos respectivos postos de trabalho e
consequentemente, aumentar a produtividade e a motivagao dos colaboradores.

Com este novo Mddulo de formacio a Volkswagen Autoeuropa espera:
e Diferenciacio face aos métodos utilizados nas restantes formacoes;
e Evidenciar o impacto dos erros cometidos durante o processo de producio;
e Sensibilizar os formandos para as boas praticas e pela analise do detalhe;

e Reduzir progressivamente o retrabalho e os custos associados.
1.3 Método seguido no Projecto
A metodologia definida para abordagem do problema proposto abrange as seguintes fases:

o (Contextualizac¢io da organizacao e da intervengéo do PTC;
¢ Pesquisa bibliografica e enquadramento da abordagem;
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Levantamento de ac¢des relacionadas dentro do Grupo;

Caracterizacgéo de problemas e necessidades;

Recolha e andlise de dados relativos as falhas registadas;

Acompanhamento no Gemba de alguns desvios;

Apresentacdo de uma sessio Tryout aos Formadores que fazem parte do PTC;
Levantamento de acgdes de melhoria;

Aplicacio dessas acgoes e reestruturacio do projecto;

Apresentacao oficial do projecto para aprovacéao.

Numa fase inicial é necessario entender a empresa, quais os seus valores, visdo e missao e

quais as praticas em vigor no que diz respeito a formacdo de colaboradores bem como a

Qualidade dos seus produtos. Perceber a razdo dos problemas e a forma como actualmente

sdo tratados numa abordagem aliada a pesquisa bibliografica propor novos métodos e

solugdes para contrariar essas ocorréncias.

Apoés a correcta defini¢do das prioridades a abordar, a construcio deste projecto seguirda um

rumo normal, finalizando com a fase de teste, aplicacio de melhorias e respectiva

reestruturacéo para entio ser proposto ao Grupo.

1.4 Temas Abordados e sua Organizacao no Presente Relatério

Este documento encontra-se estruturado da seguinte forma:

No Capitulo 1 é apresentada a empresa, o problema associado a este projecto de
dissertacdo e a metodologia utilizada para alcancar os objectivos propostos.

No Capitulo 2 reporta-se o estado da arte com uma revisdo bibliografica para
enquadrar, teoricamente, os conceitos mais relevantes do tema abordado e
apresentam-se as praticas desenvolvidas actualmente pela empresa que
influenciam a Qualidade final dos veiculos.

No Capitulo 3 sdo identificadas as causas que determinaram a realizagdo deste
projecto ou seja, os problemas que a empresa enfrenta na area da Qualidade.

No Capitulo 4 é apresentada a primeira versdo da solugdo proposta que foi
submetida a andlise dos Formadores do PTC dividida em quatro unidades de
formacao.

No Capitulo 5 sdo descritos os resultados do primeiro tryout e as propostas de
melhoria para cada uma das unidades de formacao.

No Capitulo 6 sdo divulgadas conclusées sobre o projecto e as perspectivas para
futuros aperfeicoamentos.
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2. Fundamentos sobre Qualidade

Neste capitulo sera feita uma revisdo bibliografica dos principais temas associados a
Qualidade, come¢ando por se introduzir alguns conceitos fundamentais e algumas
ferramentas associadas, apresentando-se também as especificidades da Volkswagen

Autoeuropa neste tema e que fardo parte da solu¢ido proposta.

As varias metodologias apresentadas sdo utilizadas pela Empresa, embora algumas com
pequenas adaptacbes, representando por isso a base do pensamento de Qualidade da
mesma. Assim, as formagbes ministradas sdo sempre orientadas pelos principios aqui

apresentados, tendo alguns sido seleccionados para o médulo desenvolvido.

2.1 Muda, Mura, Muri e os Custos da Nao Qualidade

2.1.1 Muda

Muda é uma palavra japonesa que significa desperdicio.

e Mura

Mura é uma palavra japonesa que significa variabilidade.

e Muri

Muri é uma palavra japonesa que significa dificuldade.

2.1.2 Custos da Nao Qualidade

“So... Total Quality is as relevant as ever. Where do you start?

Probably the easiest way, rather than taking every member of your organisation on a 5-day
induction workshop, is to measure non-Quality, and specifically the costs of non-Quality,in
your organisation. Find out the cost of having to redo work, the cost of poor communication,
the cost of inefficient processes, the cost of not satisfying customers, etc.

Why start there?

Because, typically, the ‘Cost of Quality’ (the technical term, which actually means ‘the cost of
falling short of Total Quality’) is between 20% and 40% of your company or organisation’s
annual turnover. That’s a shocking statistic and most company directors won’t believe it.
Which is why it’s useful to have the evidence of a Cost of Quality Audit to back up your
claims. (It’s also a wonderful opportunity — cutting out the waste, rework and mistakes that
cause those 20% costs requires minimal investment. The benefit goes straight to your bottom
line, increasing profits this year.)” (Carey, 2008)

A Nao Qualidade é percepcionada pelo cliente como falha do produto certamente porque um
ou mais requisitos nio foram assegurados. O fornecedor sabe que tal ocorréncia deve ser
evitada e por isso implementa a montante as acgdes que detectem e segreguem tais
produtos identificando as falhas internas e realizando as reparaces necessarias. Por isso
define e realiza actividades para recuperar o valor do produto final que se comprometeu a
entregar ao cliente mas com custos adicionais e sem garantia de que o resultado final seja o
expectavel para o cliente.
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Os custos da Nao Qualidade sdo assim os custos que o cliente ndo esta disposto a pagar.
Segundo Roberts e Farrell (1995) os custos da Ndo Qualidade dividem-se em trés grandes
grupos: Prevencio, Avaliacio e Falhas, explicados em seguida.

e Custos de Prevencao

Os custos de prevencdo sdo os custos que envolvem todas as accbes realizadas com vista a
evitar o erro. Isto podera incluir treino, melhoria das técnicas e ferramentas, melhoria do

controlo de processos, entre outros.

e Custos de Avaliacao

Os custos de avaliacdo sdo todos os custos relacionados com deteccdo de erros ou falhas.
Nestes custos estdo incluidos os relatérios de correcgbes, inspeccoes, revisdo do colega,

revisao do supervisor, auditorias, entre outros.

e Custos das Falhas

Os custos das falhas sio os que contabilizamos como resultado de falhas externas e
internas. Como fornecedores devemos incluir nas falhas internas todas as que detectamos
nos nossos processos e produtos com origem nos nossos fornecedores. Estes custos podem
ser muito dispendiosos e dramaticos para a sustentabilidade da empresa.

i. Falhas Externas

Os custos das falhas externas sdo os que resultam dos erros detectados e reclamados pelos
clientes. Estes custos tém um impacto na imagem do produto e do fornecedor, simbolizando
para o cliente um custo de lealdade e garantia.

ii. Falhas Internas

Os custos das falhas internas séo os custos dos erros detectados ainda dentro da empresa
ou seja, antes do produto ser entregue ao cliente. O retrabalho, reparacio, novos testes, bem
como o tempo gasto em investigacdo da causa dos problemas encaixam nesta categoria.

Estes custos sdo igualmente dispendiosos mas néo tanto como os das falhas externas.

2.2 Quality Cost Delivery Vs Overall Equipment Effectiveness

Quality Cost Delivery é uma metodologia de criacdo de indicadores que permitem avaliar e
orientar a empresa tendo por guia os 3 aspectos principais: Qualidade, custo e entrega. O
uso de indicadores permite clarificar as oportunidades de melhoria dos processos de
producio e obter um rapido e real feedback sobre a situagdo em que se encontra a empresa,
permitindo aos gestores tomar medidas significativas em conformidade com a analise dos
dados. (Constructing Excellence, 2005)

Existem 7 indicadores chave que permitem clarificar a estrutura de melhoria continua, o
aumento dos niveis de satisfacdo do cliente e melhorar na generalidade os processos de
producéo, sdo eles:

1. “O defects”

2. Delivery Schedule Achievement

3. People Productivity (PP)
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Stock Turns (ST)

Overall Equipment Effectiveness (OEE)
Value added per person (VAPP)

Floor space Utilization (FSU)

N ook

O OEE é uma componente vital para o Lean Management e para a melhoria continua. E um
indicador de rentabilidade da produg¢do no Gemba que permite o calculo e a monitorizagéo
da eficiéncia global integrada dos processos de realizacdo, determinada pela
operacionalidade de cada posto de trabalho, fluxo do processo associado e conformidade dos

lotes produzidos. Evidencia o grau de aproveitamento dos recursos produtivos.

2.3 Total Quality Management

“Total Quality Management is an approach to the art of management that originated in
Japanese industry in the 1950’s and has steadily more popular in the West since the early
1980’s.

Total Quality is a description of the culture, attitude and organization of a company that
aims to provide, and continue to provide, its customers with products and services that
satisfy their needs. The culture requires quality in all aspects of the company’s operations,
with things being done right first time, and defects and waste eradicated from operations.”
(John Stark Associates, 1998)

Total Quality Management (TQM) ou Gestdo da Qualidade Total é uma filosofia de gestdo e
estratégia que envolve todos os membros da empresa na conquista sem erro da qualidade

dos produtos ou servicgos.

“Important aspects of TQM include customer-driven quality, top management leadership
and commitment, continuous improvement, fast response, actions based on facts, employee
participation, and a TQM culture.” (John Stark Associates, 1998)

A gestdo da Qualidade Total tem o Cliente como primeira orientacao. A satisfacido do
Cliente é vista como a maior prioridade da Empresa e esta acredita que sera bem-sucedida
se os clientes estiverem satisfeitos. A Empresa que segue o TQM ¢é sensivel as exigéncias do
Cliente e responde rapidamente a elas. “...being sensitive to customer requirements goes
beyond defect and error reduction, and merely meeting specifications or reducing customer

complaints.”

TQM é um modo de vida da Empresa. Esta filosofia deve partir do topo da piramide
hierarquica num sucessivo compromisso e envolvimento pessoal criando valores e objectivos
de qualidade consistentes com os objectivos da Empresa e criando sistemas bem definidos,

métodos e medidas de performance para atingir esses objectivos.

A melhoria continua de todos os processos e actividades na Empresa esta no coracao da
implementacao de um TQM. Uma vez reconhecido que a satisfagdo do cliente s6 pode ser
obtida oferecendo produtos de elevada qualidade, a melhoria continua da Qualidade do
produto surge como a Unica maneira de manter o elevado nivel de satisfagdo do cliente. O
foco da melhoria continua é a eliminacdo do desperdicio mas neste caso, também o empenho
na prevencdo em vez da detecgio apostando desde cedo na Qualidade do produto.
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Para atingir a satisfacdo do cliente a empresa necessita de ser rapida na resposta as suas
exigéncias. Para isso é preciso reduzir o ciclo do produto e eliminar tudo aquilo que néo lhe

acrescenta valor.

O TQM tem por base factos reais. S6 os dados recolhidos do Gemba e afectos aqueles que
estdo envolvidos com o processo é que respondem com clareza as questoes de qualidade e

poderao ser decisivos para a futura correcgio dos erros.

A implementacio com sucesso do TQM requer que todos os colaboradores se envolvam
no processo e que estejam bem treinados para promoverem a melhoria continua de todas
as suas actividades. Os colaboradores sio encorajados para serem mais responsaveis,
comunicarem com mais eficicia, serem mais criativos e inovadores.

A introducao de uma filosofia de gestdao da Qualidade Total néo é facil e por isso, é essencial
uma cultura aberta e de cooperagido criada pelos administradores para que os
colaboradores sintam que sdo responsaveis pela satisfacdo do cliente, inserindo-os no

desenvolvimento das visoes, estratégias e planos.

O desenvolvimento do produto numa Empresa que vive o TQM é completamente
diferente de outra alheia a esta filosofia. Com o TQM as equipas interagem entre si como
uma espécie de clientes internos, estdo orientadas para o processo e focadas nas exigéncias
do Cliente e na Qualidade do produto.

2.4 As 7 Ferramentas Basicas e Avancadas da Qualidade

Segundo Roberts e Farrell (1995) e segundo Mizuno (1988) as ferramentas da qualidade
estruturam-se da seguinte forma.
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Ilustracio 1 - Descricdo das 7 ferramentas Bésicas e Avancadas da Qualidade.
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2.5 A metodologia dos 7 Passos

Na resolucéo de problemas é necessario existir dentro da organizagdao uma metodologia com
que todos os envolvidos tenham concordado. Assim sera evitado o caos e serd menor o risco

de desmotivacgio dos colaboradores por ndo saberem o rumo que estdo a seguir.

A metodologia dos 7 passos na resolucao de problemas é simples e eficaz. E interessante ver
também o seu enquadramento no Ciclo de Deming (ver Ilustracao 2).

Do

Institucionalizar

Solucéo ou
5 ‘ Avaliar Tentzar
Melhoria Alternativa

Plan

Implementar
Solucédo

Seleccionare
Planear Solugdo

Gerar Solugdes
Potenciais

Analisar
Problema
Identificar
problema
/Impacto
Cliente

Ilustracgao 2 - O processo dos sete passos para a resolucio de problemas. (adaptado Emst & Young, 1995)

Cumprindo os 7 passos espera-se atingir o objectivo final que é resolver o problema.

Segundo Sandru et al.(1995) a metodologia dos 7 passos resume-se a:

e Passo 1 definir o problema correctamente: é importante nio tentar resolver o
problema mas somente identifica-lo e confirmar a validade do mesmo.

e Passo 2 recolher os dados para o estudo: é fundamental responder a questoes do
tipo “como?’, “quem?”’, “por quanto tempo?”’, “onde?” e com essa informacao
potenciar solugbes e dar inicio ao passo seguinte.

e Passo 3 gerar potenciais solugdes: é determinante a listagem das potenciais
solugdes, discutidas em Brainstorming, sem que qualquer ideia seja retirada da
discussdo mesmo que pareca menos racional.

e Passo 4 as solugbes geradas no passo 3 comecam a ganhar forma: devem ser
agrupadas em categorias, para identificar facilmente a importancia e o valor de
cada uma para resolucdo do problema.
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e Passo 5 implementar as solucbes: é fundamental que as accdes necessarias a
implementacgdo sejam reconhecidas e conduzidas pelos gestores e realizadas pelos
colaboradores, com a formacdo e o acompanhamento necessirios a obtencdo dos
resultados pretendidos.

e Passo 6 reportar os resultados: é importante monitorizar e/ou medir as melhorias e
questionar a eficacia dos resultados.

e Passo 7 adoptar a solucdo do problema: é relevante constatar melhorias como
retorno face ao investimento, na produtividade, na robustez dos processos, na
fiabilidade do produto ou servigo, na utilizacdo do tempo e recursos fisicos e na
fidelizagdo e satisfagdo do cliente.

2.6 Volkswagen Way e o Sistema de Produgao Volkswagen

2.6.1 Definicao do Volkswagen Way

O Volkswagen Way é uma das estratégias colocadas em pratica pela Volkswagen no sentido
de alcancar as metas pretendidas com o Mach 18! (ver ANEXO A). Assim estabeleceu
varios acordos, um dos mais importantes realizado entre a Empresa e os colaboradores, com

um compromisso de interesses entre as partes (ver Ilustracgio 3).

Empresa

eSeguranga dos colaboradores
*Sem cortes orgamentais
*Modernizagdo das fabricas

eDesenvolvimento das
competéncias dos
colaboradores

Colaboradores

*Maior eficiéncia

*Maior productividade

eOptimizagado dos préprios
processos

Ilustracdo 3 - Principais aspectos do acordo estabelecido entre a empresa e os
colaboradores. (Fonte: Volkswagen Autoeuropa, Apresentacdo do Modulo Lean Games)

2.6.2 Sistema de Produg¢ao Volkswagen

A Empresa oferece um compromisso de empregabilidade sem cortes orgcamentais e com o
crescente investimento nas melhorias das condi¢ées de trabalho e na formacio dos

colaboradores. Em contrapartida, estes dltimos comprometem-se a exercer as suas tarefas

! Estratégia do Grupo para o ano de 2018 composta por 4 objectivos principais a atingir.
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com eficiéncia, aumentando a produtividade e optimizando os processos. Com estes

pequenos passos, o Grupo Volkswagen acredita conseguir atingir a lideranca em 2018.

O sistema de producdo da Volkswagen foi criado dentro da mesma filosofia e com os
mesmos objectivos. O objectivo de liderar quer em vendas e lucratividade, quer em
qualidade e satisfacdo do Cliente ou mesmo em satisfacdo dos seus colaboradores conduziu

a elaboracdo também de uma estratégia operacional.

O sistema de producio Volkswagen assemelha-se a uma casa e o desenrolar dos processos a
sua construcdo. Também na Empresa serd necessario ultrapassar varias fases, no sentido
ascendente, até atingir o telhado, ou seja, uma producio sincronizada e orientada para o

valor acrescentado, conhecida por producéo enxuta.

Composto por duas partes principais, as bases e os principios, em que nas primeiras existe
uma dedicacio ao posto de trabalho incluindo uma série de medidas dentro da organizagao
e de acordo com a proteccdo do ambiente, priorizando os standards e a padronizacio de
acordo com as leis de eliminacéo de desperdicio para obter uma producio nivelada e estavel.
Os principios pertencem ja a um nivel superior as bases e neste avanco, propoe-se a
cooperacio quer na lideranca e comunicagio, quer no total controlo do processo, analisando
sempre o Cliente como referéncia.

Ultrapassadas estas fases a Empresa acredita que atingird uma producio sincronizada e

apenas orientada para o valor acrescentado (ver Ilustracgio 4).

Producéo sincronizada,
orientada para o Valor Acrescentado

Elementos basicos
Principios da cooperagéo
* Lideranga & Comunicagé&o

Gestédo de fornecedores
Desenvolvimento global da
organizacdo

Takt Fluxo Pull * Controlo de processo
8 Standards
:g- Ciclo do Reducéo do Processos Qualidade : NOS Processos
£ tempode pull Zero no produto
a fabrico defeitos * nas ferramentas
* na infra-estrutura
Eficiéncia * na organizag@o
Organizacgédo
* Desenvolvimento dos RH
Producio nivelada e estavel * Processo de resolug&o de
» -y - o problemas
2 Constante eliminacéo de desperdicio « KVP-Kaskade
3 > CER I

Organizagao do trabalho Proteccdo do ambiente

Ilustracio 4 - Sistema de Producdo do Grupo Volkswagen (Fonte: Volkswagen
Autoeuropa, Apresentagdo do Modulo Lean Games)

2.7 Sistema Interno de Avaliagao de Falhas

2.7.1 Check Points

Séo locais de inspeccio localizados ao longo da linha e cada um diz respeito a um tipo
especifico de inspeccao.

10
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e ZP5A

O ZP5A localiza-se na nave da pintura, antes do carro descer para a linha de montagem e
posteriormente a ser pintado. Nesta zona, é feita a inspeccdo a superficie pintada das
viaturas com o intuito de detectar e reparar possiveis defeitos de pintura, como por

exemplo, escorridos, sujidades, crateras, entre outros.

A inspeccio é feita visualmente por inspectores na linha de ZP5A. Estes percorrem a
superficie do Body com o olhar em busca de defeitos e ao descobrir um, o préprio inspector
repara o defeito. No caso de nfo ser possivel fazer a reparac¢ido no tempo de inspecgdo, o
defeito é assinalado na carta viajeira e no final da linha, o responsavel pela equipa faz o
Report no sistema e decide para que zona de reparagdo deve o carro ser enviado,

dependendo sempre se se trata de um Major ou um Spot.

Nesta seccao, trabalham 9 colaboradores por turno divididos entre inspeccéo alta, baixa e

interiores.

o ZP5

O ZP5 localiza-se no final da nave do Body e inspecciona toda a superficie da carrocaria em

trés diferentes fases de avaliagio:
e Inspeccao Baixa
e Inspeccido Média
e Inspeccao Alta

Cada uma destas zonas é composta por 2 colaboradores, um do lado esquerdo e outro no
lado oposto, que inspeccionam respectivamente, a zona inferior, intermédia e superior do
carro utilizando o tacto como ferramenta. Em caso de detecgdo de algum defeito os préprios
colaboradores sdo responsaveis pela sua reparacdo. Se nao for possivel a reparacido do
defeito em linha, pela sua dimensio ou gravidade, o carro é entdo desviado para uma area

prépria e reparado por especialistas.

e Z7P6
O ZP6 situa-se na nave da montagem final, ja no final da linha de montagem ou drag-line.

Neste check point realiza-se uma inspec¢io a todas as pe¢as montadas na viatura durante o
percurso feito desde o dltimo ponto de inspeccdo. Existem quatro tipos de possiveis falhas
nesta zona:

e Pecas danificadas

e Pecas mal montadas

e Pecas em falta

e Alinhamentos NOK

Os inspectores para além da visio, utilizam o tacto, seguindo o lema da qualidade Feel the
car, o que lhe atribui maior responsabilidade e uma técnica mais apurada de como
desempenhar a sua fungdo. Sendo que a maioria das pegas responde a um tipo de

funcionamento, também nesta zona, esse correcto funcionamento é testado.
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Esta zona é composta por 7 colaboradores, dos quais 4 sdo responsaveis pela linha do MPV
e 3 pela linha do EOS e Scirocco. Dentro de cada grupo estdo ainda divido entre inspecg¢éo

de interiores, exteriores, frente e traseira.

o ZP7

O check point ZP7 estd incluido na nave da montagem final na zona 14, apds o teste de
rolos.

A semelhanca do que é feito no ZP5A também neste ponto de inspeccio sdo observadas as
superficies do carro pintado para deteccdo de quaisquer falhas na pintura. A técnica de
inspeccao assemelha-se também a do ZP5A em que os inspectores avaliam o carro apenas
visualmente. Os defeitos encontrados, se possivel, sdo reparados no mesmo instante, caso
contrario, serdo mais tarde reportados pelo responsavel da equipa que decide também
aonde o carro devera ser futuramente reparado, dependo do tipo de defeito. Os carros sem

defeitos continuam em linha para realizarem a préxima estacéo - o teste de estrada.

Esta equipa de inspectores é composta por 8 colaboradores por turno que se dividem entre

inspeccao de interiores e exteriores.

o ZP8

O ZP8 situa-se na nave da montagem final, no final da linha de montagem, logo a seguir ao
teste de dgua. Nesta zona é realizada uma inspecc¢ao geral a todo o carro. A inspecgio esta
dividida em quatro fases:

e Alinhamentos;

e Cofre do motor & mala;

e Interiores;

e Superficie.

Existe uma folha de processo para cada uma destas fases de inspecc¢do do carro que o

inspector designado deve seguir rigorosamente.

Para além da divisdo referida, o ZP8 estd organizado em trés linhas, uma destinada a
mercados especiais, composto pelo Japdo, China e EUA e as duas restantes destinadas aos

mercados ROW. Em cada linha operam 5 colaboradores por turno.

2.7.2 Road Test

O Road Test como o proprio nome indica é um teste destinado essencialmente a avaliar o
veiculo em estrada. Este teste é realizado apds a zona 14 na parte exterior da fabrica junto

a nave da montagem final.

O propésito desta avaliagao é detecgdo de possiveis falhas em todos os pontos mecéanicos da
viatura quer de ordem estatica, quer de ordem dinamica. Na avaliacdo dindmica o carro é
conduzido por especialistas na pista de testes da fabrica, aonde se testa o comportamento do
carro em diferentes ambientes adversos, comuns a potenciais clientes, para confirmar a
seguranca pretendida nesses ambientes. Assim, o carro é testado em mau piso, quanto a
travagem e ruidos e quanto ao seu comportamento dinamico. Na avaliagdo estatica sdo
verificados visualmente pelos especialistas os componentes do motor e chassis no que diz

respeito a montagem ou possiveis danos.
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A equipa de Road Test é constituida por 30 colaboradores (15 por turno), divididas entre
Road Test interno e Road Test externo.

2.7.3 Classificacao do Tipo de Falhas

A classificacdo do tipo de falhas existe para ajudar os colaboradores a perceberem a
gravidade desses erros encontrados nos veiculos e sobretudo, para normalizar os defeitos
resultantes da produc¢do dos veiculos e facilitar as medidas de comparagdo entre as muitas

fabricas do Grupo Volkswagen.

E de salientar a importancia atribuida ao Cliente na construcio da tabela simplificada para
avaliacdo do tipo de falhas, sendo Ele o factor central na decisido do inspector quando este
atribui a categoria definida na tabela para cada falha detectada.

O tipo de deficiéncia foi classificado em trés diferentes graus, consoante a gravidade das
falhas, que vai de A a C, da mais grave para a menos grave respectivamente. Dentro de
cada um desses graus existe ainda uma subdivisdo para detalhar a avaliagdo do tipo de
falhas. Para avaliacdo da qualidade dos carros sio-lhe atribuidos pontos e por isso, esta

associado a cada sub-grau uma determinada pontuacio.

Num contexto de avaliacdo da deficiéncia, associado a cada sub-grau, existe a descri¢cdo

genérica das consequéncias das falhas encontradas quer para o cliente, quer para a fabrica.

Para uma percepgdo mais clara desta classifica¢do aconselha-se a observacio da Ilustragao
5.

Tipo de deficiéncia
Pontos conf. 60 40 20
deficiéncia
Avaliagao da Risco para a Nao aceitavel, Deficiéncia Desagradavel, Um cliente exigente Em caso de
deficiéncia seguranga, conduzird, com acentuada, incomodativo, fora reclamara as acumulacao, & de
veiculo nao certeza, a claramente fora dos padroes deficiéncias esperar
pode ser reclamagao por dos padroes definidos, falta de evidentes reclamagoes de um
vendido, parte do clients; definidos qualidade cliente exigente
imobilizado deficiéncia extrema
& superficie
Consequéncia parao | Veiculo nao Veiculo tem de ir O cliente ira mandar reparar a deficiéncia O cliente reclama o nivel de qualidade
cliente disponivel excepcionalments na praxima ida planeada a oficina
para a oficina
Critérios auxiliares para a avaliagdo de falhas
Aparecimento da Constantemente | Claramente Surge com mais frequéncia Esporadicamente, nem sempre
deficiéncia reproduzivel reproduzivel
Detectavel por Todos os clientes Clientes normais Clientes criticos

Ilustracdo 5 - Tabela referente a Avaliacdo interna do tipo de falhas no Grupo
Volkswagen. (Fonte: Volkswagen Autoeuropa — Apresentagio do Modulo CIQ)

2.7.4 Audits

O Grupo Volkswagen utiliza um parametro, chamado Audit, para avaliar e pontuar a
qualidade dos seus produtos. No final da linha de montagem é feito o Audit que deve ser
entendido como uma pratica sistematizada de avaliacdo de qualidade.
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Actualmente, sao verificadas a parte funcional (inspeccdo dindmica) e a parte de
acabamento (inspecgio estatica) de acordo com as regras pré-estabelecidas pelo Grupo

Volkswagen e iguais para todos os auditores de todas as fabricas Volkswagen no mundo.

O processo inicia-se com a segregacdao aleatéria de um certo numero de carros,
correspondente a 1% da producédo diaria, no final da linha de ZP8, prontos a serem enviados
aos seus futuros clientes. Durante um dia de trabalho cada equipa de auditores avalia um
carro, criteriosamente, numa procura exaustiva pela mais pequena falha. A importéncia
desta avaliacdo reside no facto de ser aplicada aleatoriamente ao lote de carros que a
fabrica vai entregar ao seu cliente final: qualquer falha detectada nesta avaliagdo alerta

para uma possivel reclamacéo do cliente.

A avaliacdo do Audit varia numa escala de 0 a 5 e quanto menor for o resultado melhor
estard a Qualidade do Veiculo. Todos os dias, por volta das 14h, é realizada uma reunio de
exposicao dos defeitos encontrados em Audit na qual as partes envolvidas sdo chamadas e

notificadas com acg¢bes e meios para evitar reincidéncias.

O Audit esta localizado no Edificio UPAS contiguo a nave da montagem final e os recursos

humanos alocados a esta avaliagido sao 5 auditores.

2.7.5 Fis-eQs

Sistema instalado na Volkswagen Autoeuropa em Marco de 2010 e que vem substituir o
QS? adaptado em exclusivo a fabrica. O FIS-eQS é um novo médulo do sistema FIS,
introduzido nas estagées de inspeccao das Areas de Carrocarias, Pintura, Montagem Final e
Qualidade.

A adesao a este novo sistema resultou da necessidade de uma linguagem comum em todo o
Grupo. Os nomes das pegas e dos defeitos sdo traduzidos de uma base de dados denominada
EFAZz,

e As Vantagens

Este novo médulo de registo de defeitos e bloquelios permite enviar carros para as zonas de
reparacédo e gerir melhor o fluxo desses carros (os chamados EFS).

O FIS-eQS elimina checklists em papel, porque é possivel parametrizar o sistema de modo a
que em determinado Ponto de Inspeccéo, apareca nos monitores dos aparelhos portateis ou
dos computadores desse local, as verificacbes pré-definidas para cada carro especifico.
Reduz assim as falhas humanas, dificeis de evitar, numa altura em que cada vez mais
cresce a variedade e a complexidade dos modelos de carros, com uma diferenciacio

adaptada aos desejos do cliente.

Este sistema acarreta algum tempo de adaptacdo mas certamente trara vantagens a médio
prazo, uma vez que a dispersido de defeitos que existia no QS? n&o permitia fazer

automaticamente “grupos de defeitos” ou “responsabilidade”.

*EFA (Einheitliche Fehler4nsprache) - arvore de defeitos standard da Volkswagen.
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O FIS-eQS permite a andlise do histérico de defeitos, para quem tem que melhorar o seu
desempenho e é sem duvida, um instrumento muito util para melhorar os indicadores

internos e externos de Qualidade.

A Tlustracgdo 6 mostra o exemplo de um Inspector ZP8, Montagem Final, um dos cerca de 80
colaboradores que, utiliza um HDT, um pequeno aparelho portatil que 1é as caracteristicas
de cada carro e regista as reparacgoes e defeitos que ele vai tendo ao longo da linha, desde o
Metal Finish, na Area de Carrogarias (ZP5), passando pela Pintura (ZP5A), Montagem (ZP6
e ZP7), Teste de estrada (RT), Teste de Estanquicidade (WT), até ao ZP8 na Aceitacédo Final
de Qualidade/M.Final.

Foram formados 350 colaboradores para trabalhar com este novo sistema nas zonas de

inspecgdo e reparacio da fabrica.

Ilustracdo 6 - Exemplo da utilizacdo dos HDT.

(Fonte: Volkswagen Autoeuropa — Publicagao Interna)

2.8 Melhoria Continua

“Elimination of waste is a major component of the continuous improvement approach. There
is also a strong emphasis on prevention rather than detection, and an emphasis on quality at
the design stage.” (John Stark Associates, 1998)

A melhoria continua baseia-se na constante eliminacio do desperdicio e na reduc¢io de todos

os processos ou actividades que néo acrescentam valor ao produto final.

A filosofia de melhoria continua exige o empenhamento de toda a empresa desde os
trabalhadores aos administradores, ndo se tratando de um processo correctivo mas

preventivo executado em pequenos passos.

Durante a sua aplicacéo deve-se respeitar os seguintes principios:
e Reduzir variacoes
e Elevar a satisfacdo do cliente
e Eliminar actividades que nédo acrescentem valor a Empresa
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2.9 Flash Kaizen

E uma metodologia que associa a melhoria continua aos 9 tipos de desperdicio. Caracteriza-

se por ser uma intervencio rapida que apresenta melhorias ao nivel do posto de trabalho e

qualidade do produto ou processo, executada pelo préprio colaborador. Com este tipo de

metodologia pretende-se, inicialmente, a divulgacgio dos elementos do sistema de producgéo e

da cultura de melhoria continua, incentivando a implementacio de solugbes rapidas e de

baixo custo para a Empresa.

Estas intervencoes serdo feitas a nivel das URQ? e sem necessidade de autorizacées

superiores. O responsavel da unidade deve apenas preencher um formulario que descreve a

melhoria realizada, os desperdicios eliminados, mostrando a situagéo inicial e a situacio

apods a intervencéo (ver ANEXO B).
Para aplicar o Flash Kaizen existe um roteiro de 6 passos que deve ser seguido:

Passo 1 - Entender o Processo
e Observar o fluxo de abastecimento logistico dos materiais;
e Observar a sequéncia do trabalho (quem faz, o qué e como faz);
e Conhecer o produto (se necessario, desmonta-lo).

Passo 2 - Identificar desperdicio
e  Que tipos de desperdicio sdo relevantes? (ver capitulo 4 — Unidade de
Formagao III)
e Quantificar os tipos desperdicio a serem eliminados;
e Registar como “Situacgdo Anterior” estes dados e fazer um esboco.

Passo 3 - Proposta de solugoes
e Elaborar sugestoes de solucio;
e Priorizar as sugestoes, focalizando as de maior importancia para o
problema;
e Simular as propostas para obter certeza da eficacia da melhoria.

Passo 4 - Introducio das melhorias
e Aplicacdo em definitivo das melhorias priorizadas;
e Melhorar o que foi melhorado, se existir necessidade;
e Buscar o envolvimento operacional e técnico na reducio do desperdicio.

Passo 5 - Confirmacgio dos ganhos
e Avaliar a estabilidade do processo nos 2 turnos;
e Levantar os novos valores (mesma base de dados Passo 2 / linha 2);
¢ Registar como como “Situacio Posterior” os dados e fazer o novo esbogo.

Passo 6 - Normalizagao das acgoes
e [Ksta fase deve ser cuidadosamente acompanhada;

’ Unidade Reguladora da Qualidade — Equipas orientadas por um Team Leader e responsaveis
determinada estagdo de trabalho.

por
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e Integrar e atingir a aceitagio de todas as areas envolvidas;
e Documentar em registos oficiais.

Este método tem o prazo maximo de 2 dias e pode ser elaborado em pouco minutos sendo o
seu foco as accoes simples que optimizam o processo e sdo executados pelos integrantes da

estacdo. A implementacio pode localizar-se num posto de trabalho ou operacgéo.
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3. Avaliagao do Problema

Neste capitulo serdo explicadas as razdes que deram origem a necessidade de realizagio
deste projecto e que contextualizam a solucdo proposta a Volkswagen Autoeuropa para

complementar a sua oferta formativa interna.

3.1 Analise dos defeitos na Avaliagao Final — ZP8

Como foi referido no capitulo anterior, existem varios pontos de verificagio ao longo da
linha de montagem, no entanto, a deteccdo de um mesmo defeito tem consequéncias de
gravidade muito dispar que aumenta exponencialmente a medida que o veiculo se aproxima
do final da linha. Por esta razio, optou-se por fazer o estudo do tltimo ponto de inspecc¢io, o
que decide se o carro é ou néo entregue ao Cliente e consequentemente, por estar afecto as
consequéncias que mais pesam na carteira da Empresa. Para reforcar a opcio refere-se que

seria inviavel, em menos de seis meses, o estudo de todos os pontos de verifica¢ido da linha.

Os resultados desta andlise sdo conclusdes retiradas do estudo de uma amostra de 3 meses,
Julho, Setembro e Outubro, eliminando-se 0 més de Agosto por ndo se tratar de um més
tradicional uma vez que sofre uma interrupcio na producio de duas semanas para as
Férias de todos os Colaboradores. O estudo divide-se em 3 eixos, um para cada tipo de
veiculo produzido na Volkswagen Autoeuropa, nomeadamente, MPV (composto pela
Volkswagen Sharan e pela Seat Alhambra), EOS e Scirocco.

3.1.1 MPV - Volswagen Sharan e Seat Alhambra

A Volkswagen Sharan e a Seat Alhambra sdo veiculos muito semelhantes e por isso, em

anélise, sdo avaliados como se fossem o mesmo veiculo.

Nos meses de Julho, Setembro e Outubro, a Volkswagen Autoeuropa produziu 14.156
veiculos do tipo MPV dos quais 5.607 apresentaram pelo menos um tipo de defeito,
atingindo uma taxa média de First Run Capability (FRC) de apenas 60%. Devo, no entanto,

relembrar que estes valores apenas se referem a dados relativos a zona de inspecg¢éo final, o

7ZP8.
e First Run Capability (FRC) = Volume Veiculos Ok / Volume Total Veiculos

Tabela 1 - Comparacio dos veiculos produzidos com os veiculos NOK e somatério de
defeitos do MPV.

Media [ Mes

1307 5650 7199 14 156 4718.67
575 2999 4961 8535 2845

732 2651 2224 5607 1869

Total
Defeitos

2111 3405 1851 7367 2455.67
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A partir da andlise de Pareto confirmou-se que somente 8 de um total de 67 tipos* de

defeitos sdo responsaveis por 79% das ocorréncias.

MPV - TOP 80%
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Ilustracdo 7 - Diagrama de Pareto da média dos defeitos de ZP8 assinalados nos meses de
Julho, Setembro e Outubro no MPV.

3.1.2 Volkswagen EOS

O Volkswagen EOS sofreu um novo facelift e por esta razio, foi interrompida a sua
produgdo nos meses de Agosto, Setembro e Outubro, tendo sido retomada no més de
Novembro. Assim, a andlise feita ao Volkswagen EOS serd limitada ao més de Julho.

Nesse més foram produzidos 2.615 veiculos deste tipo dos quais 624 veiculos apresentaram
pelo menos um defeito, independentemente do género, o que condiciona uma taxa média de

FRC de aproximadamente 76%.

Tabela 2 - Comparacio dos veiculos produzidos com os veiculos NOK e somatério de
defeitos do Volkswagen EOS.

-

Volume 2615 2615 2615
1991 0 0 1991 1991

624 0 0 624 624

Total 740 0 0 740 740

Defeitos

* Registo de defeitos do ZP8 em anexo.

19



A Né&o Qualidade e o seu Impacto no Processo Produtivo

Neste caso, o diagrama de Pareto mostra que apenas 11 de um total de 42 tipos® de defeitos

sdo responsaveis por 80% das ocorréncias.

EOS - TOP 80%
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Ilustracio 8 - Diagrama de Pareto dos defeitos assinalados no més de Julho no ZP8.

Para melhor compreensio, evidenciam-se os 11 defeitos tipo que se destacam em ntmero de
ocorréncias e que devem ser os que a Empresa forgosamente se centrara numa fase inicial
de eliminacio de falhas.

3.1.3 Volkswagen Scirocco

A Volkswagen Autoeuropa produziu nos meses de Julho, Setembro e Outubro 14.246
veiculos do tipo Volkswagen Scirocco, contudo, apenas 12.021 atingiram a linha de ZP8 sem
qualquer género de defeito. Isto indica que a FRC foi de aproximadamente 84%, revelando

ser este o veiculo com melhor performance relativamente a este indicador.

Tabela 3 - Comparacio dos veiculos produzidos com os veiculos NOK e somatério de

defeitos do Volkswagen Scirocco.

edia [ Mes

5479 4248 4519 14246 4748.67
4684 3538 3799 12021 4007

795 714 716 2225 741.67

Total 842 698 555 2095 698.33
Defeitos

> Registo de defeitos de ZP8 em anexo.
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O diagrama de Pareto dos defeitos encontrados nos Volkswagen Scirocco mostra que 12 de
um total de 67 tipos de defeito provocam sensivelmente 80% das ocorréncias registadas.

A semelhanca do que se fez anteriormente, também neste caso, se torna pertinente
evidenciar os defeitos com maior ocorréncia.

Scirocco - TOP 80%
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Ilustracdo 9 - Diagrama de Pareto da média dos defeitos de ZP8 assinalados nos meses de Julho,
Setembro e Outubro no Volkswagen Scirocco.

3.2 Analise dos Custos dos Defeitos do ZP8

A impossibilidade de atacar todos os defeitos implica considerar os custos inerentes a esses
defeitos e aqueles que reflectem maior impacto do comportamento humano, o que com isto,
pretende-se dizer, que reflectem incorrectas praticas no local de trabalho. Esta ultima
razdo, tem igual importancia ja que neste departamento exige-se sobretudo uma
sensibilizacdo dos colaboradores para as boas praticas o que pressupde a execucio de
tarefas de acordo com o que esta estipulado.

Teoricamente, os custos analisados de seguida, designam-se por custos das falhas internas.
Estes custos resultam do retrabalho efectuado nos veiculos no decorrer da detec¢ido de
falhas dentro da Empresa.

Em todos os casos s6 foram analisados os custos referentes aos Top’s de defeitos para desses
se seleccionar aquele que face as justificagoes devera ser estudado neste projecto e
determinar uma proposta consistente em acgdes e recursos para reducio do numero de

ocorréncias e custos associados.

Apesar de serem muitos os custos inerentes as reparacdes dos defeitos, para esta
comparacdo, foi exclusivamente utilizado o valor de colaborador por minuto, que
simplificando, designa-se por Valor Minuto.

21



A Né&o Qualidade e o seu Impacto no Processo Produtivo

Valor Minuto 0,194 €

Este valor é aplicavel a qualquer veiculo produzido na Volkswagen Autoeuropa.

3.2.1 MPV - Volkswagen Sharan e Seat Alhambra

Tabela 4 — Custo médio da reparacdo dos defeitos registados em ZP8 no MPV.

Risco ___

342,3 664,13 €

___

Vlnco 182,0 529,62 €
Falta Peca /

Tinta

Folga / Flush / 724,7 421,76 €
Gap

Montagem NOK ———

190,7 110,97 €
TOTAL 9.702,78 €

3.2.2 Volkswagen EOS

Tabela 5 - Custo médio da reparacéo dos defeitos registados em ZP8 no Volkswagen

Risco ___

___

Func¢ao NOK 29,00 112,52 €

oz [T ) B TR T

Tinta

Mossa S om0 10 6208€

Montagem

___

Desalinhada 24,00 13,97 €

Peca Solta ___

TOTAL 2.426,16 €

5 Tempos Atribuidos por defeito

7 Tempos Atribuidos por defeito
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3.2.3 Volkswagen Scirocco

Tabela 6 - Custo médio da reparacio dos defeitos registados em ZP8 no Volkswagen

Scirocco.

135,3 60 1.575,28 €
19,3 15 1.440,45 €
15,0 10 1.090,93 €
16,7 10 1.061,83 €
48,0 10 857,48 €
50,0 10 764,36 €
99,7 15 683,85 €
17,7 5 514,75 €
18,0 3 298,57 €
52,7 3 200,21 €
56,3 3 169,56 €

TOTAL 9.118,65 €

Na decisio final foi tido em conta os seguintes parametros:
¢ Ocorréncias comuns registadas nos 3 tipos de veiculos;
e Ocorréncias que acarretam maior tempo de imobilizacio do veiculo;
e Defeitos que exigem um gasto superior de material;
e Defeitos em que a causa maioritaria é o erro humano;

e E por fim, falhas em que existe maior dificuldade em detectar a causa-raiz.

Tabela 7 — Custos Totais nos defeitos comuns nos diferentes veiculos produzidos.

Risco 6.689,12 € 1.575,28 € 1.373,52 € 9.637,92 €
Danificado 646,99 € 683,85 € 337,56 € 1.668,40 €
Mossa 664,13 € 764,36 € 62,08 € 1.490,57 €
Folga / Flush | Gap 421,76 € 169,56 € 288,67 € 879,98 €
Montagem NOK 182,68 € 461,40 € 32,01 € 676,09 €
Sujidades 110,97 € 200,21 € 19,21 € 330,38 €

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

v

Com esta simples analise conclui-se que o defeito Risco é o mais dispendioso e ao mesmo
tempo, respeita todas as condi¢gdes impostas acima ou seja, deve ser aquele em que o estudo

¥ Tempos Atribuidos por defeito
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se vail centralizar. No entanto, e dada experiéncia no Gemba, reconhece-se que o defeito
Mossa, o terceiro mais dispendioso, tem um tratamento muito semelhante ao Risco e pode

ser analisado dentro do mesmo grupo.

3.3 Riscos e Mossas

Numa andlise mais minuciosa verifica-se que os Riscos e Mossas sdo dos defeitos que
registam maior nimero de ocorréncias em toda a fabrica.

Dos dados obtidos da Pintura, que através deste estudo no ZP8 se estendem agora para
todos os check points existentes, constata-se que nos mesmos 3 meses receberam um total
de 9639 reparagoes, neste caso, divididas entre majors e spots.

Majors sdo reparagoes de defeitos situados em zonas aonde o angulo de visdo do Cliente é
mais incidente, ou sdo de grande dimensdo na sua extensdo ou entdo defeitos muito
profundos. Caracterizam-se por serem reparag¢des com uma intervengdo mais abrangente e

com um tempo de imobiliza¢do do veiculo mais prolongado.

Spots sdo pequenas reparagbes que ndo exigem grandes cuidados e sdo de rapida

intervencao. Estas situam-se normalmente em zonas mais escondidas do veiculo.

O custo de reparagdo de um spot é em média 21,55€ e o custo de um major é em média
585,09€, o que calculando constata-se um gasto de 1.753.024,29 € s6 em reparacoes de
defeitos de pintura, Riscos e Mossas (ver Ilustracao 10).

800
700
600
500
400
300
200
100

0

M Total Spots

B Total Majors

Total Spots |435|479(606|692|737|568|620|600(660|544(476/677|700(627
Total Majors |137|139(172|206|206(208|180|203|203|216(146/233|216(221

Ilustracio 10 — Total de Spots e Majors registados no Retrabalho de Pintura.

® Caleulo do Custo = Custo Spot * N° ocorréncias Spot + Custo Major * N° Ocorréncias
Major

24



A Né&o Qualidade e o seu Impacto no Processo Produtivo

Custo Spot!? 21,55 €
Custo Major!! 585,09 €
TOTAL 1.753.024,29 €

A Volkswagen Autoeuropa tem tomado algumas iniciativas para a reducdo destas
ocorréncias mas os resultados estido ainda aquém do esperado como mostram os graficos da
Evolucido dos Danos do Sistema expostos a entrada da Montagem Final no més de
Novembro de 2010 (ver ANEXO C: Evolug¢ao de Danos do Sistema).

Neste sentido, existe uma necessidade alargada de sensibilizacdo para este problema e de
formacao para praticas com vista a evitar estas ocorréncias.

Convém referir que as iniciativas de sensibilizacdo terdo uma maior impacto se
enquadradas em workshops KVP-Kaskade!? que incidam sobre as areas e postos de trabalho

em que se produzem os defeitos relevantes que sdo objecto deste projecto numa perspectiva
da Nédo Qualidade produzida.

1
% Orgamento em anexo
11

Orgamento em anexo

2 KVP: Kontinuierlicher Verbesserungsprozess, em portugués, Processo de Melhoria Continua.

Kaskade - Cascata
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4. Desenvolvimento de um novo Médulo de Formagao

A Volkswagen Autoeuropa, orientada para a inovagdo e Investindo sempre em novas
técnicas tem internamente problemas de Qualidade persistentes e recorrentes. Os custos
associados a avalia¢do, num elevado numero de check points, bem como os custos do
retrabalho sdo ainda avultados e representam um desperdicio a eliminar assegurando a

resposta qualitativa adequada as expectativas do cliente.

Da abordagem dos custos da ndo Qualidade e tendo em conta a causa raiz do principal

problema resultou a necessidade de elaboracéo de uma ac¢io de formacéo.

Neste sentido, as nido conformidades escolhidas para destacar nesta formacido foram os
riscos e as mossas. Na analise continuada destes defeitos identifica-se que a causa raiz é a
incorrecta execucio das tarefas nos postos de trabalho e que a implementacdo de uma
formacao que aborde o tema e sensibilize os colaboradores serd uma parte significativa da
solucio.

O novo moédulo de formacio pretende dar resposta aos problemas constatados sendo que o
excesso de defeitos produzidos na linha de montagem e os custos consequentes da reparacao
serdo entdo os temas chave para o desenrolar do médulo.

O novo Moédulo serda designado de “QUALIDADE somos Nés” com capacidade para 8
Formandos por turno recorrendo somente a um Formador durante um dia de trabalho. Esta
formacao destina-se a todos os colaboradores da Empresa, directos ou indirectos, sem serem
necessarios conhecimentos prévios na area de Qualidade.

Este plano de melhoria sera dividido em 4 unidades, cada uma de igual destaque:
e Unidade I — Qualidade Vs. Nao Qualidade
e Unidade II — Avaliacao de Falhas
e Unidade III — Principios Base
e Unidade IV — Standards (Normalizacgio)

Primeiro serdo abordados os conceitos de qualidade para enquadramento da accio de
formacdo. Num segundo ponto, a descricio da realidade vivida na Empresa, com a
explicacido do sistema de avaliacdo, das metodologias utilizadas e dos maiores problemas
encontrados neste campo. De seguida, sdo apresentados os principios como forma de
introducdo aquilo que a Empresa pretende dos seus colaboradores. Por ultimo, a exposi¢do
das boas praticas e dos métodos encontrados para atingir esse mesmo fim.

Os principais posters elaborados pela autora, que complementam as unidades apresentadas
de seguida encontram-se em anexo (ver ANEXO K; ANEXO L ; ANEXO M; ANEXO
N).

O desenvolvimento do médulo sera feito de acordo com esta divisdo.

Antes de definir qualquer plano devem ser lembrados os objectivos desta acgio:

Objectivos Gerais
e Mostrar aos formandos a influéncia das suas acgbes no posto de trabalho na
qualidade do produto final.
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Motivar colaboradores.

Mostrar as consequéncias em termos econémicos e de confianga para a fabrica, para
a marca e imagem do produto e para a fidelizacao do cliente.

Elevar o nivel de Qualidade, alavancando para a perfei¢do rumo a meta “Qualidade
- zero defeitos”.

Objectivos Especificos

Sensibilizar os formandos das boas praticas com vista a evitar erros.

O formando devera ser capaz de detectar e avaliar as falhas de acordo com os
standards estabelecidos.

Compreender as consequéncias duma execucdo errada da tarefa do seu posto de
trabalho.

Compreender e respeitar as regras pré-estabelecidas para a execucdo correcta da
tarefa do seu posto de trabalho.

Em cada unidade sera explicado sucintamente a abordagem do tema, os objectivos, o tempo

e os modulos interactivos utilizados para despertar o interesse do formando.

A semelhanca de outras formagdes realizadas no PTC e respeitando as normas do

departamento, a sessdo sera iniciada com a apresentacido do grupo de Formandos seguida

da do(s) formador(es) e do PTC e por fim, um breve enquadramento histérico referente a

empresa e a Industria automével em Portugal.

4.1 Unidade de Formacgao | — Qualidade Vs Nao Qualidade

4.1.1 Tema

Esta unidade prop6e mostrar como é entendida a Qualidade na Empresa.

Séo langadas questbes para abrir a discusséo e suscitar interesse da plateia, tais como:

“Como é que produzimos com mais Qualidade?”

“Quais sdo as expectativas do Cliente?”.

Feito um breve Brainstorming é finalmente explicada a Qualidade, transmitindo aos

formandos as seguintes ideias e perspectivas:

Qualidade é

A auséncia de erros
Quando o cliente regressa e nao o produto

A concordéancia entre o real e o desejado — desejado é definido ou é expectavel pelo

cliente (expectativa)
Adaptada as necessidades, adequada e fidvel

O estado concretizado de uma unidade no que diz respeito as exigéncias individuais

da mesma.

Contudo, devem ser sempre reveladas as perspectivas dos chamados Gurus da Qualidade,
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“Qualidade consiste nas caracteristicas de um produto que vdo ao encontro das
necessidades dos clientes e dessa forma proporcionaram a satisfacdo em relagdo ao produto”
e acrescenta “a Qualidade é a auséncia de Falhas” (Juran, 1991).

“O controlo da qualidade nao significa o alcance da perfeigdo, mas uma producéo eficiente
com qualidade, de acordo com a expectativa do mercado.” (Deming, 1990) e descritas as

ferramentas mais usadas nesta tematica para resolucéo de problemas (ver Ilustragéo 1).

No campo Cliente e antes de explicar quais sido as suas expectativas, define-se valor
acrescentado, sendo tudo aquilo que o cliente esta disposto a pagar, e desperdicio, sendo
tudo aquilo que o cliente ndo estd disposto a pagar. Assim o valor acrescentado colocado no

produto deve estar de acordo com as expectativas do futuro cliente, como:
e Frequéncia de reparagao reduzida
¢ Durabilidade
e Conforto de conducéo
¢ Individualidade
e Equipamentos interiores funcionais
e Standards de seguranca elevados
e Novas tecnologias
e Auséncia de falhas
e Fiabilidade
¢ Bons acabamentos
e Consumo reduzido
Estes s@o exemplos do que os Clientes esperam no produto que adquirem nesta Empresa.

O préximo passo, sera definir o que se entende por Nao Qualidade e os custos associados
bem como a exemplificagdo de situagdes que ocorrem diariamente na linha de montagem

que afectam directamente este parametro.

Nao Qualidade esta por norma conotada aos custos que produz no entanto, pode-se definir
Nao Qualidade como as falhas que decorrem no processo directa ou indirectamente e

consequentemente o retrabalho que nio acrescenta valor ao produto final.

Num cenario ideal de reducdo dos custos da Nao Qualidade as medidas devem partir
inicialmente de um investimento na prevencio, reduzindo na avaliacio, e com isto permitir
a redugdo do numero de ocorréncias de falhas e respectivo retrabalho. Esta sucessido de
factos, vai garantir um aumento da taxa FRC ou seja, existird um maior nimero de carros
que serdo produzidos continuamente sem repeticdo de nenhuma tarefa para além das
previstas para a sua conclusdo e assim, aumentar a produtividade, controlar os custos e

permitir desta forma, espaco para a realizacio de outras actividades.
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\
Novas
Actividades

Bem a Primeira

Prevengao Bem a Primeira

Avaliagao

Prevencao

Falhas e
Custos da NAO Heubele Avaliagao

. X Falhas e
Qualidade Retrabalho

Ilustracao 11 - Evolucio dos Custos da Qualidade num cendrio ideal. (adaptado Merkatus, 2008)

4.1.2 Objectivos

Os objectivos desta unidade passam pela percepcdo do que é a Qualidade e a Nao
Qualidade. Serve como introdug¢édo ao tema global da formacio na tentativa de aproximar e

sensibilizar o ouvinte para a exposicio.

Pretende-se que o Formando adquira nesta unidade os conceitos base que o fardo perceber,

mais tarde, os temas e contextos apresentados em outras unidades de formacao.

4.1.3 Tempo

O tempo previsto para o decorrer desta unidade é de 1 Hora e inclui ja as apresentagdes do
grupo de Formandos e Formador assim como, a apresentacdo do PTC, da Empresa e o seu

enquadramento histérico na inddstria automével em Portugal.

4.1.4 Mobdulo Interactivo

Este moédulo interactivo é realizado no inicio da exposi¢cdo do tema desta unidade. Esta é

uma ferramenta que serve de rampa de lancamento para a discussio do que se entende por
Qualidade.

Aos Formandos sdo dadas 3 caixas semelhantes entre si em que duas delas contém um
brinde no interior. Dessas 2 apenas 1 estd Perfeita e ndo apresenta qualquer tipo de

anomalia. O objectivo final serd escolher uma das Caixas e explicar o porqué dessa decisio.

O objectivo global do médulo interactivo é obrigar aos Formandos a pensar no que significa
Qualidade para cada um deles.

29



A Né&o Qualidade e o seu Impacto no Processo Produtivo

Caixa Defeituosa

com Brinde no Interior e com Brinde no Interior

Ilustracio 12 - Exemplo do médulo interactivo da unidade I.

4.2 Unidade de Formacao Il — Avaliagcao de falhas

4.2.1 Tema

A correcta avaliacdo de falhas é um ganho para a Empresa no que se refere a custos

inerentes a Qualidade. Todas as actividades que nio estdo previstas na producio do

produto final devem ser evitadas, como por exemplo o retrabalho. Este ultimo, pode

provocar outros defeitos e as vezes de gravidade maior do que o que estd a ser reparado

acarretando custos avultados. Neste seguimento, é fundamental distinguir o que deve ser

avaliado como falha e o que deve ser ignorado.

Esta unidade ensina a avaliar as falhas e a perceber as consequéncias dessa avaliagéo.

1.

Sao descritos os varios sistemas de avaliacdo de falhas espalhados pela linha de
produgao, explicado o Audit e a tabela de tipos de deficiéncia.

(S

Sao mostrados detalhadamente os trajectos efectuados pelo veiculo desde que lhe

D~

identificado o defeito e é desviado da linha até que regressa a ela. Passo a passo
feita uma descri¢ido das actividades, que néo acrescentam valor, necessarias para a
correccdo da anomalia, o nimero de colaboradores envolvidos nessas tarefas e o
tempo necessario para a reparacdo. Tendo apenas em consideracido estes ultimos
factores enunciados e para desfecho da descri¢ido, é dado um valor aproximado do
custo desse desvio (ver Ilustracio 13). Convém salientar que neste
acompanhamento nio estd contabilizado o tempo de espera em Parque nas
multiplas transferéncias de uma para outra actividade. Os exemplos apresentados
sdo de uma reparacido Major de um Risco e de uma Mossa.
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™1 Colaborador : 30MIN

Ilustracio 13 - Exemplo da descricdo do desvio provocado
por uma Mossa.

“Por cada ac¢do existe uma reacgdo” (3% Lei de Newton)

Também esta ideia é transposta para esta unidade com a apresentacdo de uma série de
exemplos reais retirados da linha de montagem onde as consequéncias das reparacoes

foram mais graves do que o defeito que provocou essa reparacio.

Para finalizar a unidade e considerando os defeitos mais comuns, sdo citados o nimero de
Spots e Major de Riscos e Mossas realizados nos 3 meses analisados e os custos que a
Empresa despendeu com esse Retrabalho. Com o intuito de causar impacto é sugerido o que
se poderia comprar com o total dessa quantia, por exemplo 33 Sciroccos de Gama Alta, ou

investir na fabrica, como por exemplo criando melhores condi¢ées e ofertando mais postos
de trabalho.

4.2.2 Objectivos

Nesta unidade os Formandos devem entender o sistema de avaliagdo de falhas da Empresa

e que aprendam a avaliar as falhas correctamente, e a quantificar as suas consequéncias.

Pretende-se sensibilizar os Formandos para a importancia da correcta execugdo das tarefas

do seu posto de trabalho respeitando o lema: “Fazer bem a primeira e sempre”.

4.2.3 Tempo

O tempo estimado para o desenrolar desta sessdo é de aproximadamente 1,5 Horas,
incluindo ja o coffee break da manha.

4.2.4 Mobdulo Interactivo

Nesta unidade é exibido um video que tem como objectivo exemplificar a dimensio que pode
ter a consequéncia de uma pequena acc¢do. O video mostra o simples acto de atirar uma bola
de ping pong, numa sala cheia de ratoeiras com bolas de ping pong presas, que dispara
todas as ratoeiras e solta todas as bolas em poucos segundos.

31



A Né&o Qualidade e o seu Impacto no Processo Produtivo

O moédulo interactivo realizado depois da explicagdo da tabela do tipo de deficiéncia é
composto por pecas de scrap reais retiradas da linha de produgdao em que cada equipa avalia
um determinado numero de pecas quanto a categoria da falha, as consequéncias que
acarreta e neste caso: poderdo atribuir um valor monetario as oportunidades de melhoria

para evitar essa ocorréncia. (ver Ilustragao 14)

O jogo

Oportunidades

Defeito Categoria Consequéncias
Melhoria
N )
B Protecgdes durante
— 100 euros alinhade
4 @ montagem.
L 4
C N [ R
Porta sem fungdes Garantir correcta
—— vidros, colunas e montagem pelo
1 o fecho centralizado. operador.
L A
A ; d Sensibilizar o
— s LEIEERT operador para a
deficiente. Mau P P
8 0 s montagem e
uncionamento. S
verificagdo da pega./

\

Ilustracao 14 — Exemplo do formato do médulo interactivo da unidade II.

4.3 Unidade de Formacgao lll — Principios Base

4.3.1 Tema

Esta unidade parte da interpretacdo do Sistema de Produc¢do Volkswagen. Construiu-se
uma versdo em 3D para se assemelhar ainda mais a uma casa e despertar ainda mais o
interesse do Formando. Das Bases surge a normalizacio (standardizac¢do) que é também

considerada uma unidade de formagao, apresentada no capitulo seguinte.

Dos Principios destaca-se a Perfeicdo, o pilar em que esta formacio quer actuar, falando de
Qualidade e da importancia da produgao eficaz com zero defeitos.

O Sistema de Producdo da Volkswagen identifica 9 tipos de desperdicio (ver Ilustracao 15)
que atingem a Empresa tanto nas areas directas como indirectas. Segue a descrigdo sucinta

do que néo acrescenta valor ao produto.

1. Sobreproducao — produzir mais do é necessario ou antes de ser preciso.
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2. Stocks — acumulacio de materiais, pecas, WIP e produtos acabados.

3. Tempo de Espera — o colaborador tem que esperar para conseguir executar as

tarefas do seu posto de trabalho.

4. Movimentos — todos

os que sdo executados pelos

A\ &
7

colaboradores, que nio estdo
associados as tarefas que
acrescentam valor e por 1sso

devem ser eliminados.

5. Processos Nao

ergonémicos — o0s que

g dificultam a execucdo das

tarefas, obrigando a posturas

ndo ergondémicas e que no

. ) . longo prazo, podem acarretar
Ilustracao 15 — Os 9 tipos de desperdicio L
doencgas profissionais aos que

os praticam.

6. Transportes — movimentagio de materiais sem transformacéo, de uma localizagio

para outra sem acrescentar valor ao produto.

7. Processos Desnecessarios — operacoes que ndo agregam valor ao produto como

por exemplo, retirar a embalagem que envolve a peca.

8. Comunicacao Ineficaz - erros na comunicac¢do por omissdo, dificuldade de acesso,

existir em excesso, estar desactualizada ou descontextualizada.

9. Retrabalho — na produgao originam-se varios defeitos que véo provocar retrabalho,
ou seja, existéncia de processos ou tarefas que se repetem e outros que nio estao

previstos na produc¢io do produto.

Os 9 tipos de desperdicio sdo apresentados também com exemplos reais conseguidos através

da observac¢io da linha de montagem na Autoeuropa.

Considerando o pilar da Perfeicdo do sistema de Producdo Volkswagen, apresentam-se duas

ferramentas que permitem ajudar na resolucio de problemas, sio elas:
e O diagrama Fish Bone, também designado por espinha de peixe;
¢ e o Ciclo de Deming, certamente mais conhecido pela sigla PDCA.

Justifica-se a escolha pela sua notoriedade e porque ambas sdo simples e eficazes quando

utilizadas na sistematizacio e resolugdo de problemas.

O diagrama Fish Bone foi criado por Kaoru Ishikawa e é uma ferramenta de analise que
permite sistematizar a partir dos defeitos dos problemas, em analise, investigar e
identificar as suas causas. Ajuda as equipas na procura orientada das varias causas reais e

potenciais de um problema de modo a encontrar a causa-raiz.

Neste tema é também abordada a polémica questdo: “o importante é descobrir a causa do

problema ou quem o originou?”.
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Apresentam-se as etapas para a construcio, em equipa, de um diagrama de Fish Bone:
1. Identificar o Problema.
2. Formular e confirmar todas as causas e factores que determinam o problema.
3. Verificar se foram identificadas as causas reais ou potenciais e ndo sintomas.
4. Organizar as variaveis em grupos enquadradas por factores dos processos alvo.

5. Redefinir o diagrama de acordo com os factores do processo alvo e os grupos de

variaveis representando todas as causas verificadas.

6. Rever cada ramo de um grupo e analisar se cada causa (variavel) deve ser
decomposta em sub-causas.

O ciclo de Deming ou PDCA esta focalizado na melhoria continua, considerada uma
ferramenta de eleicdo na prevencao e implementacdo de ac¢des para eliminar as causas raiz

dos problemas que permite sistematizar um plano de acgdes.
O PDCA esta dividido em 4 fases:

Plan (Planear) — sdo estabelecidas as acgbes, cronogramas, objectivos, metas, métodos de

validac¢io, responsaveis notificados — lancamento de um plano de accoes.

Do (Executar) — realizacdo do plano de acc¢ées de acordo com o planeado e com o

cronograma.
Check (Verificar) — seguimento das ac¢des com avaliacdo e validacido dos resultados.

Act (Accdo) — decidir em fun¢do dos resultados se devem ser definidas e implementadas
novas acgoes, revendo o plano de ac¢des ou langando outro.

Para encerrar a unidade é introduzida a metodologia Flash Kaizen e explicado o seu modo
de actuacio e os objectivos pretendidos.

4.3.2 Objectivos

O objectivo desta unidade é acima de tudo, a compreensdo do Sistema de Producio
Volkswagen, das bases aos principios, com o intuito de obter uma producéo sincronizada e
orientada para o valor acrescentado.

Os Formandos, apbs esta unidade, deverdo conhecer e exemplificar os 9 tipos de
desperdicio.

Pretende-se também que sejam capazes de entender e aplicar algumas ferramentas que
facilitam a resolucéo de problemas.

Por dltimo, a divulgac¢io da metodologia Flash Kaizen e a correcta aplicagio.

4.3.3 Tempo

O tempo proposto é de 2,5 Horas existindo sempre alguma flexibilidade entre as unidades.
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4.3.4 Mobdulo Interactivo

Neste médulo é exibido um video sobre os 9 tipos de desperdicio que compara exemplos das
rotinas domésticas com os exemplos da producdo em fabrica. Esta associacdo de ideias
permite facilitar a compreensao.

O moébdulo interactivo sobre os 9 tipos de desperdicio, versio da Empresa, antecede a
apresentacio dos exemplos tipo. Este médulo pretende que o Formando perceba, em poucos
minutos, quais sdo os tipos de desperdicio através da simulacdo de uma pequena fabrica
que produz envelopes numa linha de produgdo desorganizada. O jogo conta com 4 pessoas
cada uma com uma funcio diferente:

1 1. Transporte de matéria-prima (cartées de
forma  quadrada) desde o local de
armazenagem até ao posto de trabalho

aonde se realizada a primeira tarefa.

Matéria Produto WIP 2. Realizagdo da 1" operag@o de

Prima Acabado producao que é o desenho de uma cruz

no cartao.
3. Realizacdo da 2% operacdo de
producdo que é a constru¢io de um

envelope pela técnica de origami.

DEPOSITO DE VERIFICACAO  PROCESSODE  PROCESSO DE

CARTOES  QUALIDADE  MONTAGEM  MONTAGEM 4. Verificagfio da

conformidade do produto.

Ilustracio 16 — Layout do médulo interactivo sobre 9 tipos
de desperdicio

Ilustracdo 17 — Técnica Origami para construcio dos envelopes. (Fonte:
www.willynillywaterlily.blogspot.com, 2009)

Em pouco tempo, sdo evidenciados varios tipos de desperdicio pelos Formandos.

O segundo médulo interactivo pretende mostrar como se constréi um diagrama Fish Bone
dando como exemplo a fuga de 4gua numa maquina de café. A opc¢ao pela apresentacio de
um problema externo aos vividos na Empresa, permite uma aceita¢do espontanea que pode
ser facilmente transposta para a situagéo diaria dos postos de trabalho.
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Neste mddulo o formando recebe um Diagrama por preencher e as hipdteses possiveis

restando apenas a tarefa de juntar as pecas, assemelhando-se a um puzzle.

Materiais Manutencdo

Reservatdrio H20
Cesto capsulas
Reservatério H20
Capsulas
H20
Descalcificar

Forgar entrada de
capsulas

NZo deixar
reservatorio sem
agua

Despejar
regularmente
recipiente capsulas

Ndo despejar cesto
capsulas.

Descalcificar fora de
—_—
tempo
P Tirar café até ficar
sem Jgua.

Operador Modo de uso
| | |

Ilustracio 18 — Exemplo do Problema do Médulo interactivo sobre o Diagrama
Fish bone

Esta Unidade termina com o exercicio sobre Flash Kaizen aonde é lancado um problema
real e a equipa de formandos é desafiada a resolvé-lo consoante os pressupostos da

metodologia. Este exercicio requer a visita a unidade de intervengido aonde decorre o

Ilustraciao 19 — Exemplo da aplicacio de um Flash Kaizen. (Fonte: Volkswagen Brasil,

Publicagdo Interna)

problema e a realizagdo de fotografias, videos e entrevistas aos intervenientes a analisar

posteriormente em sala.

O objectivo para além da familiarizagdo com o método é encontrar uma possivel solugio

para o problema.
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4.4 Unidade de Formacgao IV — Standards (Normalizagao)

4.4.1 Tema

A Normalizagéo estda enquadrada pelos principios base (unidade anterior), contudo gracgas a
sua relevancia, foi destacado como unidade independente nesta formacao.

A Normalizacéo (standardizac¢do) aplicado pelo método dos 5S é uma das ferramentas
basicas e no entanto fundamental para conseguir outras melhorias, por isso a normalizacéo
é uma das bases principais do Sistema de Produc¢do Volkswagen, completando a
organizac¢ao do trabalho.

O método dos 5S é composto por 5 passos: Arrumar, Limpar, Organizar, Normalizar e por
fim e o mais dificil de colocar em pratica, Disciplinar. Exemplificam-se situacoes reais antes

e depois da aplica¢do do método quer na zona de produgio, quer nos servigos.

Nesta unidade, sdo reforcados os conceitos de Poka Yoke e Ajuda Visual também com
exemplos reais e com algumas comparacgoes entre si no sentido de ficar claro a diferenca

entre os dois conceitos.

1. Arrumar

2. Limpar

5. Disciplinar

4. Normalizar

Ilustracﬁo 20 — 5S (Fonte: Volkswagen Autoeuropa —
Apresentacdo do Mddulo Lean Games)

4.4.2 Objectivos

Nesta unidade solicita-se ao Formando que perceba a importancia da melhoria continua.
Deve compreender o que sdo standards e as melhorias significativas que sdo acrescentadas
com a sua aplicacio.

Por ultimo, espera-se que distinga e exemplifique os conceitos de Poka Yoke e Ajuda Visual.
4.4.3 Tempo

O tempo previsto para esta unidade é de 3 Horas, incluindo ja a 0,5 Horas para almoco.
Esta unidade tem uma duracio bastante superior as restantes porque o médulo interactivo

escolhido é o mais complexo e o0 que necessita de mais tempo para a sua realizacio.
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4.4.4 Modulo Interactivo

Neste médulo interactivo pretende-se que o Formando aplique todos os conceitos adquiridos
nesta formacéo.

Os formandos formam duas equipas e cada uma representara uma fabrica de producio de
automoveis Beetle. O layout da Fabrica e a forma como se organizam é da responsabilidade
das equipas. O desafio proposto é a producgdo de 3 automoéveis Beetle, dos quais 2 sio
Normais e um CUP. As pecas sdo entregues em supercaixas!s, cada uma correspondente a
um automoével. No final da producdo um elemento de cada equipa avalia Qualidade dos
produtos da equipa contraria e para isso, foram criadas Fichas de avaliagio com a
atribuicdo de pontos e Folha de classificacdo do Veiculo que retira certa quantia de dinheiro
face ao resultado obtido na avaliacdo da Qualidade (ver ANEXO E: Guia de Avaliacao da
Qualidade do Veiculo).

Cada equipa inicia o jogo com 25 000 € que podem ser investidos na aplica¢do de melhorias,
como por exemplo, a compra de um suporte para a montagem dos eixos que facilita o

processo e oferece mais qualidade ao produto final.

Por cada carro produzido e aprovado no teste de Qualidade a equipa recebe 1 500€ contudo

seré retirado 1 500 € na falha da conclusio do processo de producio do veiculo.

As equipas dispéem de um tempo inicial para organizarem o layout e depois de mais 30

minutos para a producio dos 3 veiculos.

Como ajuda sao distribuidas SAB’s!4 de cada estagdo divulgando o processo de montagem
(ver ANEXO F: SAB Normal — Estacdo 1/ 4 e ANEXO G: SAB CUP — Estacao 1/ 4).
Cada equipa tera também o seu dash board para incentivar os Formandos a verem a

informacao que este apresenta.

O objectivo final é realizar a maior quantia monetaria.

4.5 Avaliagao da Formacgao

A avaliagdo da formacgdo é uma parte relevante porque para além de informar como foi
recebida a formacao, possibilita a melhoria de varios aspectos, funcionando mesmo como
ferramenta de melhoria continua.

Esta acepcdo acrescenta um grau de responsabilidade maior na elaboracdo da ficha de
avaliacido da accéo de formacio, pois é preciso antecipar as respostas para conseguir obter o

que se pretende.

A ficha de avaliac¢do proposta esta dividida em 6 perspectivas:
1. Conhecimentos Iniciais
2. Expectativas

3. Funcionamento da Ac¢do Experimental

" Caixa composta por vérias pecas diferentes

!4 Standardarbeitsblatt - Folha de Trabalho Standard
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4. Formador

5. Resultados Alcancados

6. Benchmarking
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Dentro de cada perspectiva existem varias perguntas para serem respondidas. (ver

ANEXO H: Ficha de Avalia¢ao da Accao de Formagao)

Em cinco perspectivas a avaliacio é feita numa escala que varia entre 1 e 4, do Insuficiente

para o Excelente respectivamente.

Tabela 8 — Escala de avaliacio da formacéo.

1

2

3

4

Insuficiente

Aceitavel

Bom

Excelente

No ultimo perspectiva, Benchmarking, a avaliacido é também feita numa escala que varia

entre 1 e 4 mas a classificacido é de Pior a Muito Melhor, respectivamente.

Tabela 9 — Escala de avaliacio da formacéo especifica para Benchmarking.

1

2

3

4

Pior

Semelhante

Melhor

Muito Melhor

4.6 Layout - Formacgao Labirinto

Como ja foi referido anteriormente, um dos objectivos gerais desta formacdo é a

diferenciacdo das restantes formacoes presentes no PTC. Esse factor é comprovado no

Layout escolhido para esta formacéo.

Fugindo a tradicional exposicdo dos contetdos em apresentacées compostas por slides, onde

os formandos estdo sentados e fechados numa sala, escolheu-se uma formagéo “rolante”. Os

conteudos sdo expostos em Posters de tamanho A0 com disposi¢do em labirinto como mostra

a Ilustracgdo 21.
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\

T

Entrada ,

Legenda: - Formandos H
ey N e

Ilustracao 21 - Layout da Formacao explicando o percurso labirintico.

4.7 Material e Custos Previstos

Por se tratar de uma formacio composta por posters necessita de dispositivos que suportem
esse formato. Para esse efeito sdo necessarias racks fixas e racks moéveis de acordo com o

layout definido.
As mesas de apoio sio utilizadas como auxiliar dos médulos interactivos.

No inicio da formacio sdo oferecidos pequenos bancos empilhdveis para quem necessitar de

se sentar durante o percurso.
As televisdes sdo necessarias para a emissao dos videos referidos anteriormente.

Na lista de material consta entdo:
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Tabela 10 — Descri¢io do material necessario para iniciar a Formacéo.

Nome Preco Ne°

Mesa de apoio trilogic com rodas 86,00€ 6

Supercaixas KLT Azul 40,00€ 8

- Baguetes em PVC para quadros 12,00€ 24
i Bancos Empilhaveis 3,06€ 10
e e E 1| Dashboard 600,00€ 1

- \

Racks de apoio trilogic 90,91€ 2

Quadro Trilogic 57,98€ 28

Televisores 500,00€ 3

Desta proposta de material resulta o seguinte grafico de custos.
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Custo Total da Formag¢ao Qualidade somos Nos

€ 5.565,72

320,00
€505,9 L
- 5160
€ 0
€181,82
€ 1.623,33
N s
.
€ 1.500,00 € 505,97 € 2 100 00
€30;60_ . ’
€ 288,00
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Tustracio 22 — Gréfico do Total de Custos da formacao.

O grafico dever ser analisado da esquerda para direita sendo o Total final o valor central.
Desse ponto para a direita, sdo os custos que o departamento consegue suportar resultando
apenas um Restante no valor de 2100€, correspondente a soma dos televisores e do

dashboard, que tera que ser avaliado e autorizado.
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5. Novo Médulo — Da Teoria a Pratica

5.1 Sessao Tryout com Formadores

A sessdo tryout foi um teste, realizado com 10 Formadores, com o objectivo Unico de

melhorar o trabalho elaborado.

A sessdo decorreu durante um dia normal de trabalho seguindo o percurso previsto de
formacéo. Para que nenhuma informacio fosse ignorada os Formadores contaram com um
guia de acompanhamento da Ac¢do Teste em que apenas dispunham dos objectivos da

Formacéo e 4 4reas por preencher, cada uma referenciada com a unidade a que pertence.

Por se tratar de uma sessio teste e de acordo com os recursos disponiveis, os Posters foram

apresentados em tamanho A4 e expostos sequencialmente, sem a disposicdo em labirinto.

Os pontos fortes e fracos identificados pelos Formadores encontram-se descritos na Tabela

11.
Tabela 11 — Pontos fortes e fracos identificados pelos Formandos!?

Pontos Fracos

Repeticdo de alguns conceitos face a outras
Sensibilizacdo para Qualidade Vs Custos formacoes ja existentes
Interaccido com Formandos L0:1612160 © ey uedlbual il
Exemplos Praticos Wemigo ¢ Ligdiulle

Necessidade de enquadrar a formacio em
Conhecimentos adquiridos espaco real (fisico) por forma a avaliar a
Dinamica de jogos interactivos dindmica da “formacido em movimento”

Algumas das regras apresentadas verbalmente
devem ser escritas
Enquadramento de alguns médulos

Meétodo de apresentacao em Posters
Objectivo da Formacao
O enfoque na Qualidade

O conceito da Nao Qualidade e as suas
consequéncias

Exemplos dados de fora do ambiente normal dos
formandos

"> Alinhamento da responsabilidade do autor
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5.2 Resultados da Avaliacao

Os resultados da avaliacdo das 6 perspectivas sobre a Accdo de Formagdo é ponderada

uniformemente atribuindo o mesmo grau de relevancia a cada um dos aspectos.

1 | Conhecimentos Iniciais 1 2 3 4 | Média
Antes desta formacgéo o seu conhecimento sobre a tematica abordada era: 1I IiIiIiI 3.6
2 | Expectativas 1 2 3 4 | Média
Este médulo correspondeu as suas expectativas, tendo sido ttil? II | B | III 3.1
3 |Funcionamento da Acciao experimental 1 2 3 4 Média
a) Os objectivos anunciados foram alcangados? II | IIIT | IIII |3.2
b) Os conhecimentos adquiridos sdo aplicaveis as suas tarefas profissionais? I I HII | 3.6
II
¢) O médulo de formacao tem uma estrutura adequada? oI I 3.3
1I
d) O espaco, a dimensio do grupo e o fluxo da accédo sdo adequados a formaciao? I oI I 2.8
I
e) Os recursos didacticos utilizados foram determinantes na aprendizagem? 1 HIT I 3.0
I
f) A duracéo da formacéo, relativamente ao conteddo do mddulo, foi adequada? T6 I oI 1 2.8
1I
g) Considera o contetido do médulo e a abordagem do tema inovadores? I oI I 3.2
I
h) Os métodos utilizados facilitaram a aquisigdo de conhecimentos? 1 HIT I 2.9
II
MEDIA TOTAL 3.1
4 Formador 1 2 3 4 Média
a) Apresentou com clareza o tema abordado, com dominio dos contetdos? I 11 3.4
1
b) Revelou capacidade pedagdgica para desenvolver a ac¢ido e motivar o grupo? T HIT | 3.6
1
¢) Fez uma boa gestdo do tempo, interagindo e relacionando-se bem com o grupo? I I HH | 3.5
1
d) Os métodos que utilizou facilitaram a aprendizagem? I I I (3.5
I

'® Resposta assumida por defeito.

44




A Né&o Qualidade e o seu Impacto no Processo Produtivo

e) Mostrou-se receptivo as questdes/sugestdes colocadas pelos formandos? I HH | 3.6
I
f) O desempenho do Formador permitiu-lhe alcancar os objectivos da formacgao? I HIT | 3.7
II
MEDIA TOTAL 3.55
5 |Resultados Alcancados 1 2 3 4 Média
Como classifica os resultados alcanc¢ados pela frequéncia deste médulo? 1 IIIT | O 3.4
Para o célculo da média geral da formacido nfdo entrou no calculo a perspectiva 1,
conhecimentos iniciais, porque nao esta directamente relacionados com a avaliagcdo da
formacao. No entanto, prevé-se que quanto maior forem os conhecimentos iniciais mais
exigente sera a avaliagdo atribuida a formacéo.
Média Geral da Formacéo: 3.29
O resultado geral da avaliacio atribuida pelos Formadores foi Bom. Este resultado apesar
de estar um pouco acima da média, deixa o alerta para as melhorias que deverdo ser
concretizadas antes do arranque da formacdo. Espera-se que a futura avaliacio seja acima
dos 3,5, entrando na categoria Muito Bom.
Salienta-se que o percentual de resposta inferiores a 3 foi aproximadamente de 19%
contrapondo os 37% de respostas superiores ou iguais a 3,5, o0 que mostra um saldo positivo.
Os principais aspectos depreciativos estdo relacionados com o funcionamento da accio
experimental.
6 |Benchmarking 1 2 3 4 | Média
a) Os objectivos anunciados foram alcangados? anng - [ |24
II
b) Os conhecimentos adquiridos s@o aplicdveis as suas tarefas profissionais? I | |1 lo.s
¢) O médulo de formagao tem uma estrutura adequada? T - I 2.5
1
d) O espago, a dimenséo do grupo e o fluxo da ac¢éo sdo adequados a formagao? anng - 2.9
II
e) Os recursos didacticos utilizados foram determinantes na aprendizagem? I | T | 1 |27
f) A duragdo da formagao, relativamente ao contetido do médulo, foi adequada? 17 | IO | TI0 I |24
g) Considera o contetido do médulo e a abordagem do tema inovadores? I8 | IIT | IIID | II |27
h) Os métodos utilizados facilitaram a aquisi¢@o de conhecimentos? - T 2.6
I
MEDIA TOTAL 2.55

'7 Resposta assumida por defeito.

'8 Resposta assumida por defeito.
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Média Geral Benchmarking: 2.55

O Benchmarking é analisado separadamente das outras perspectivas porque se trata de
uma avaliacdo comparativa e nio directa a formacido. Neste caso o resultado deve ser

analisado sobre outro prisma.

O resultado revela a presenca de uma formacido semelhante as existentes no que se refere
a espacgo, duracéo, estrutura e alcance de objectivos e superior em aspectos como contetdo
inovador, recursos didacticos e conhecimentos adquiridos. Este resultado reflecte o esforco
realizado e a aposta na diferenciacio e inovagio entregue a esta formacdo e sem duvida, é

considerada uma avaliagdo positiva.

5.3 Melhorias Propostas

Em cada unidade durante a sessao tryout foram levantadas algumas propostas de melhoria.

Segue uma descri¢io das propostas.

5.3.1 Unidade de Formacao I - Qualidade Vs Nao Qualidade
e Relacdo com o projecto “Gosto pelo detalhe”

e Ferramentas da Qualidade: descrever sucintamente as ferramentas e atribuir
exemplos expostos em pequenos cartdes que possam ser distribuidos durante a

formacéao

e Acrescentar exemplos de Valor acrescentado

5.3.2 Unidade de Formacao II - Avaliacao de Falhas
e Explicacido detalhada de todos os check points existentes na Empresa
e (Conhecimento claro do histdrico das pecas de scrap sujeitas a avaliacido

e Conseguir pegas para a avaliacdo de todas as areas da fabrica: prensas, body,

pintura e montagem final

e Fluxograma em folha do carro com os tempos estimados por etapa

5.3.3 Unidade de Formacao III - Principios Base
e Utilizar problemas da linha de montagem para utilizar no médulo interactivo do
Diagrama Fish Bone

5.3.4 Unidade de Formacgao IV - Standards

e Proceder a uma analogia: Quadro Equipa Vs Quadro da Formagéo

e Desenvolver o conhecimento das informacoes que constam nos Quadros de Equipa

e Modificar os exemplos dados sobre Poka Yoke por forma a ndo gerar duvidas

¢ Organizar as pegas na supercaixa de acordo com o seguimento de construgio que
consta nas SAB’s

e Elaborar cartdes com os valores em euros dos investimentos que podem ser feitos no
Beetle

Todas as propostas sdo validas e por isso serdo tidas em conta na melhoria futura do

moédulo.

46



A Né&o Qualidade e o seu Impacto no Processo Produtivo

6. Conclusodes e Perspectivas de trabalho futuro

O Grupo Volkswagen pertence a um sector da industria fortemente competitivo. A
sustentabilidade é conseguida pela aposta em estratégias bem definidas, como o Mach 18,
com um plano operacional estabelecido e de cumprimento rigoroso. A Qualidade e a
perfeicio sdo objectivos a atingir para continuamente conquistar a satisfacdo do cliente e

futuramente se tornar lider no mercado.

Os objectivos do projecto foram atingidos. A proposta de formacio foi aceite e existe j4 um
calendario definido e o arranque calculado para a segunda semana de Maio (ver Ilustragio

23). A apresentacéo ao Director Geral da Empresa sera no final de Fevereiro.

Existe ainda necessidade de colocar em pratica algumas das melhorias propostas na sesso
tryout e no final de Abril do corrente ano, testar na sessio piloto. No entanto, sabe-se que
existira sempre espago para melhorias e este é um projecto sem fim. O facto de se dividir
em 4 unidades distintas sem estarem correlacionadas directamente, oferece-lhe
versatilidade, permitindo a constante adaptacio da formacio ao clima e problemas vividos
na Empresa, ja que estd facilitada a remocao de uma e substituicdo por outra unidade,

dependo das necessidades da altura.

Esta formacao trouxe ao departamento o desafio de um projecto completamente portugués,
pois até ao momento as formacées existentes tinham origem na Alemanha, o que pesou na

avaliacéo tecida pela administracao e trouxe nova visibilidade ao departamento.

Este projecto para além de trabalhar lacunas graves que existem na fabrica, alertar para as
nao conformidades mais comuns e desafiar os formandos pelo gosto pelo detalhe e pela
responsabilidade de exercerem as suas tarefas adequadamente, vai permitir ocupar a méao-
de-obra diaria em excesso, com a formacao, conseguindo colmatar as varia¢ées de volume de
produgéo e consequentemente, aumentando o indice de produtividade. Com uma acgéo iréo
ser combatidos trés problemas: a ndo qualidade, a produtividade, directa e indirectamente e

a desmotivacao dos colaboradores.

January February March April June

51617]8]9110§11J12]13]14]15 1617181920212223242526
Project presentation

Project approval . l
Equipment

Development I.....

Implementation
Pilot Session B
SOP of Training .

Iustracio 23 — Diagrama dos Trabalhos previstos futuramente.
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ANEXO H: Ficha de Avaliagao da Accao de Formagao

Curso
Designacao: A Nio Qualidade e o seu Impacto no Processo Produtivo | Local: Volkswagen Autoeuropa / PTC
Inicio: Empresa: Volkswagen Autoeuropa
Fim: Formador:

Este Questionario pretende ser um instrumento de avaliagcdo e melhoria do mddulo de

formagao em que participou.

A sua opinido ¢ muito importante e por isso solicito a sua colaboragdo respondendo as

questdes seguintes com atengdo e rigor.

Agradeco a sua participagdo e avaliacdo desta ac¢do experimental.

Em cada questio utilize a escala seguinte, sinalizando com X a sua avaliac¢io:

1 2 3 4
Insuficiente | Aceitavel | Bom | Excelente
1 | Conhecimentos Iniciais 1 2 3
Antes desta formagao o seu conhecimento sobre a tematica abordada era:
2 | Expectativas 1 2 3
Este modulo correspondeu as suas expectativas, tendo sido util?
3 | Funcionamento da Accio experimental 1 2 3

a) Os objectivos anunciados foram alcangados?

b) Os conhecimentos adquiridos sdo aplicaveis as suas tarefas profissionais?

¢) O modulo de formagdo tem uma estrutura adequada?

d) O espaco, a dimensdo do grupo e o fluxo da ac¢do sdo adequados a
formacgao?

e) Os recursos didécticos utilizados foram determinantes na aprendizagem?

f) A duracdo da formagdo, relativamente ao conteudo do moddulo, foi
adequada?

g) Considera o conteudo do modulo e a abordagem do tema inovadores?

h) Os métodos utilizados facilitaram a aquisi¢do de conhecimentos?
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4

Formador 1 2 3

a) Apresentou com clareza o tema abordado, com dominio dos conteudos?

b) Revelou capacidade pedagdgica para desenvolver a ac¢do e motivar o
grupo?

c) Fez uma boa gestao do tempo, interagindo e relacionando-se bem com o
grupo?

d) Os métodos que utilizou facilitaram a aprendizagem?

e) Mostrou-se receptivo as questdes/sugestdes colocadas pelos formandos?

f) O desempenho do Formador permitiu-lhe alcangar os objectivos da
formacao?

5

Resultados Alcancados 1 2 3

Como classifica os resultados alcancados pela frequéncia deste modulo?

Identifique os Pontos Fortes e Pontos Fracos desta Ac¢ao experimental

V¥ Pontos Fortes V¥ Pontos Fracos

Que sugestoes de melhoria gostaria de fazer?
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Benchmarking"

Na sua avaliac¢ao utilize a seguinte escala:

1 2 3 4
. Muito
Pior Semelhante | Melhor Melhor

Manifeste a sua opinido sobre este médulo de formacao comparando-o com as formagoes
do PTC em que participou e sinalize com X a sua avaliagiio nas questdes seguintes:

S |Benchmarking 1 2 3 4

a) Os objectivos anunciados foram alcangados?

b) Os conhecimentos adquiridos sdo aplicaveis as suas tarefas profissionais?

¢) O mddulo de formagdo tem uma estrutura adequada?

d) O espaco, a dimensdo do grupo e¢ o fluxo da acc¢do sdo adequados a
formacgao?

e) Os recursos didacticos utilizados foram determinantes na aprendizagem?

f) A duracdo da formagdo, relativamente ao contetido do modulo, foi
adequada?

g) Considera o contetdo do mddulo e a abordagem do tema inovadores?

h) Os métodos utilizados facilitaram a aquisi¢do de conhecimentos?

(Facultativo)

Nome:

Data de Preenchimento: / /

Muito Obrigado Pela sua Colaboracao.

' Aplicavel apenas a quem ja frequentou outras formagdes no PTC.
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VOLKSWAGEN

Exercicio pratico

O jogo 1 - Identificar o Defeito.

Defeito Categoria Consequéncias Oportunidades 2 - Avaliar o defeito -
Melhoria usando um dos cartées do
; W )

conjunto atribuido a cada

4 B Protecges durante Saps
— 100 euros alinhade 3 A ~ -
40 ey — Apontar consequéncias
J U | resultantes dessa falha
- ~ | [(se possivel,' a_pontar um
C Portasem funcoes | | Garantircorecta | | Valor monetario).
— vidros, colunas e montagem pelo
10 fecho centralizado. operador. 4 — Identificar e explicar
il ~ | melhorias ou agdes que
A - sensibiliaro | POSSam evitar as falhas
aida de ar d b d
== deficiente. Mau operacor paraa observadas.
montageme

funcionamento.

verificagdo da pega.
& 4

{
r :

Volkswagen @
Industrial Engineering and Lean Management | Production Training Centre
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VOLKSWAGEN

Consequéncias da NAO Qualidade

Seat Alhambra
Rejeitada no CP8

FALHA B:
RISCO

Risco na Lateral Esquerda
Traseira

(Reparagao Major)

Processo de retrabalho

‘=i n

2 Colaboradores: 45 MIN 4 Colaboradores: 15 MIN 1 Colaborador: 20 MIN

Volkswagen

Industrial Engineering and Lean Management | Production Training Centre
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VOLKSWAGEN

Consequéncias da NAO Qualidade

Seat Alhambra
Rejeitada no CP7

FALHA B:
MOSSA

Mossa na Lateral Frente
Esquerda

( Reparagao Major)

1 Colaborador: 30 MIN 1 Colaborador: 10 MIN

Volkswagen

Industrial Engineering and Lean Management | Production Training Centre
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VOLKSWAGEN

800

700
600
500
400 -

[
300 Total Spots

B Total Majors
200 -
100

0 -

Total Spots 435479606692 737|568 620600 660 544 476 677 700 627
Total Majors |137|139(172|206/206/208 /180203203 216 146 233216 221

Custo Major 585,09€

1.753.024,29 €

Volkswagen Autocuropa
Industrial Engineering and Lean Management | Production Training Centre
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VOLKSWAGEN

TOTAL 1.753.024,29¢€

38 SCIROCCOS
Gama Altallll

Volkswagen ~utocuropa @
Industrial Engineering and Lean Management | Production Training Centre
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VOLKSWAGEN

Trabalho com standards
Poka Yoke

Ja imaginaste quanto tempo
levarias a colocar o cartdo no
telemével se este ndo tivesse
aquela pequena ranhura?

Quais as probabilidades de erro?

Volkswagen
Industrial Engineering and Lean Management | Production Training Centre
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ANEXO O: Dados ZP8

Foba / fush /gap 1575,28
Risco 352 901 471 574,717 1299,3 40,78% 125 17 57 99,7 2350  33,65% 15 683,85
M ossa 215 515 297 3423 16417  5152% 119 50 0 56,3 2913 41,72% 3 169,556
Danifcado B3 353 181 222,3 18640 58,50% 52 59 47 52,7 3440  49,26% 3 200,208
Sujdades 295 174 103  190,7 2054,7 64A48% 66 44 40 50,0 394,0  56,42% 10 764,36
Montagem NOK 285 164 16 188,3 2243,0 70,39% 56 25 63 48,0 4420 63,29% 10 857,48
Vico 88 365 93 182,0 24250 76,11% 32 37 32 33,7 4757  68,11% 5 461,3966667
Fala Peca / Thta 189 60 34 94,3 25193 79,07% 26 18 14 193 4950  70,88% 15 1440,45
Defom acdo 0 209 64 91,0 2610,3 8L92% 22 12 20 18,0 5130  73,46% 3 298,566
Desalnhada B 140 n 74,7 26850 8427% B 19 22 12 17,7 530,7  75,99% 5 514,7466667
Afbmmento 0 70 80 50,0 27350 8584% 16 1 14 35 16,7 547,3  78,38% 10 1061,826667
Defeiuosa 103 21 6 433 27183 8720% 16 30 9 6 15,0 562,3  80,53% 10 1090,926667
Funcbnam ento NO K B 80 31 413 2819,7 88A49% il 20 2 20 14,0 5763  82,53%
Descohda 86 7 6 33,0 2852,7 89,53% 9 6 13 17 12,0 5883  84,25%
Cordiferente 0 63 22 28,3 28810 90,42% 9 Fala Peca / Tinta 6 15 8 9,7 5980  85,63%
Mara Lika 17 23 28 22,7 2903,7 91,13% 8 Sola 7 10 2 6,3 604,3  86,54%
Bio 31 26 9 22,0 29257 9182% Entrada Aqua 7 FushNOK 9 7 2 6,0 610,3  87,40%
PEso 52 6 8 22,0 29477 92,51% Descolado 7 Gotas 5 6 6 57 616,0  88,21%
Touch Conditon 39 5 15 19,7 29673 93,13% Partido cuffphate) 7 Crateras 3 6 7 53 621,3  88,97%
Alnham ento 43 n 1 18,3 29857 93,70% Descentrado tockpi) 6 Funcio NOK 7 8 1 53 626,7  89,74%
M ancha 9 22 8 16,3 3002,0 9421% Preso 6 Limaha 1 14 0 50 6317  90,45%
Tmcado 2 14 15 13,7 30157 94,64% A ssin étricos @rdis) 5 3 5 7 50 636,7 91,17%
Peca NOK 16 7 16 13,0 3028,7 9505% Boha 5 6 9 0 50 6417  91,89%
Peca Sola 0 21 il 10,7 30393 9539% Defeiuosa 5 4 7 3 4,7 646,3  92,55%
Escontlo 3 B 10 10,3 3049,7 9571% Escorridos/Fervidos 5 5 3 2 33 649,7  93,03%
Gota 6 B 9 9,3 30590 9600% Contacto 5 6 2 2 33 653,0 93,51%
W ater hgress 1 0 26 9,0 30680 96,29% Contam hacio 5 Descentrado tockpit) 0 6 3 3,0 656,0  93,94%
Def.Seakr 10 8 8 8,7 3076,7 96,56% 5 Bio 1 4 3 2,7 658,7  94,32%
Descentado 3 B 4 8,3 30850 9682% 4 Fi Visivel 3 1 4 2,7 661,3  94,70%
M arca Polin ento 24 0 0 8,0 30930 9707% 3 3 2 2 2,3 663,7  95,04%
Cratrm 3 2 6 70 31000 9729% 3 1 3 3 2,3 666,0  95,37%
Chipa 0 6 15 70 31070 97,51% 3 2 4 1 2,3 6683  95,70%
MPV Danosphntumz 7 6 7 6,7 313,7 97,72% 3 2 2 1 17 670,0  95,94%
Esforco 10 6 4 6,7 3120,3 97,93% 2 4 0 1 17 671,7  96,18%
0 nduhcio 7 9 1 5,7 3126,0 98,11% 2 4 1 0 17 6733 96,42%
Phtum B 0 3 53 31313 9827% 2 3 1 1 17 6750  96,66%
Rutio 5 1 10 53 3136,7 9844% Casca de larana 1 0 4 1 1,7 676,7  96,90%
Descatla 1 1 B 50 3417 98,60% Reparacio NOK 1 2 1 1 1,3 6780 97,09%
Contam hacio 2 6 6 47 3463 98,74% Desclpada 1 4 0 0 13 6793 97,28%
0 verspmy 8 5 1 47 3510 9889% Desosido /desfiado 1 3 1 0 13 6807 97,47%
Seakr 1 3 0 47 31557 99,04% M arca Polinento 1 4 0 0 1,3 6820 97,66%
Fervilo 2 3 5 33 31590 99,14% Sem Retencio 1 0 1 3 1,3 6833 97,85%
M arca de Phstioo 0 6 3 30 31620 9924% 2 1 0 1,0 6843  98,00%
Desclado 1 3 4 2,1 3164,7 99,32% 3 0 0 1,0 6853 98,14%
Bounce back 1 5 1 23 31670 9939% 2 0 1 1,0 6863 9828%
Fb Viiel 2 2 2 2,0 31630 99,46% 3 0 0 1,0 687,3  98,42%
Mama dqua 2 4 0 2,0  317,0 99,52% 0 1 2 1,0 6883 98,57%
M arca Radial 0 4 2 20 3130 99,58% 0 0 3 10 6893 9871%
Desaperada 2 1 2 17 31747 99,63% 1 0 1 07 6900 98,81%
Polr 5 0 0 1,7 31763 99,69% 1 1 0 07 6907 98,90%
Sem Retencio 0 2 2 13 31777 99,73% 1 1 0 07 6913 99,00%
Bolha 0 3 0 10 3178,7 99,76% 2 0 0 07 6920 99,09%
Rom peu 1 1 10 3179,7 99,79% 1 0 1 07 6927 99,19%
] 0 2 1 10 3180,7 99,82% 1 1 0 07 6933 99,28%
Repamcio NO K 1 1 0 0,7 3113 99,84% 1 1 0 07 6940 99,38%
Ressalo 1 1 0 0,7 31820 99,86% 0 2 0 07 6947 99,47%
Raspador 0 1 1 07 31827 9988% 1 0 0 03 6950 99,52%
Step 0 1 1 0,7 31833 9991 1 0 0 03 6953  99,57%
Manualamais 1 0 0 0,3 3183,7 99,92% 1 0 0 03 6957  99,62%
Banco M ohado 1 0 0 0,3 31840 99,93% 1 0 [ 03 696,0  99,67%
Sem man 1 0 0 0,3 31843 99,94% 1 0 0 03 696,33  99,71%
Escudo Tém o V sivel 1 0 0 0,3 3184,7 99,95% 1 0 0 03 696,7  99,76%
Comao kserdefeinoso 0 1 0 0,3 31850 99,96% 1 0 0 03 697,0  99,81%
Cutout 0 1 0 0,3 31853 99,97% 0 1 0 03 697,3  99,86%
lascado 0 1 0 0.3 3185,7 99,98% 0 1 0 03 697,7  99,90%
Linaha 0 1 0 0,3 31860 99,99% M arca 6o Travdes 0 1 0 03 698,0  99,95%
Tegiel 0 0 1 0,3 31863 100,00% Bounce back 0 0 1 03 698,3 100,00%
TO TAL 20,8393 9702,780667 2426,164 9118,646667 21247,59133
Soma. " 21 3a05” 1851 7367 2455667 Soma. 740 0 o 70 Soma 842 698 555 2095 698,333
0
Vol. 1307 5650 7199 14156 4718,667 Vol. 2615 0 0 2615 Vol. 5479 4248 4519 14246 4748,667
Ok 575 2999 4961 8535 2845 60% Ok 1991 0 0 1991 Ok 4684 3538 3799 101 4007

NOK 732 2651 2224 5607 1869 NOK 624 o o e NOK 795 T4 76 2225 7416667 92



