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"Não há um homem vivo que não possa 

fazer mais do que ele pensa que pode." 

Henry Ford  
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Resumo 

A presente dissertação está inserida no âmbito do 5º ano do Mestrado Integrado em 

Engenharia Mecânica, subordinada do tema Gestão de Recursos a realizar numa oficina de 

mecânica automóvel – Renault Paredes (Grupo JAP), cujo principal objetivo visa a otimização 

do funcionamento e a redução dos custos de funcionamento. 

Atualmente, as empresas têm necessidade de diminuir drasticamente os seus custos 

de funcionamento sem diminuir à qualidade do serviço/produto. Desta forma, é necessário 

reduzir ou, se possível, eliminar tarefas/etapas que não acrescentem valor e que 

consequentemente reduzam os custos e tempos de execução.  

Na necessidade de otimização destas situações foi criado e desenvolvido o conceito 

de Lean Production que recorre a técnicas e ferramentas que permitem analisar e otimizar 

linhas de produção. 

A Renault – Paredes procura assim reduzir os custos de funcionamento e otimizar o 

modelo existe para que seja possível executar tarefas da forma mais eficiente e económica 

possível sem nunca comprometer a qualidade do serviço prestado aos seus clientes. 

Para que fosse possível um claro conhecimento dos métodos usados e funcionamento 

da estrutura, esta dissertação realizou-se em regime de estágio curricular, onde houve uma 

total interação e envolvimento da empresa com o aluno. 

Desta forma, foi analisado o funcionamento da empresa no âmbito dos procedimentos 

oficinais, métodos atualmente usados e logística necessária ao correto funcionamento. 

Posteriormente, foram documentados os procedimentos e métodos usados e 

respetivas análises aos mesmos, possibilitando logo a identificação de alguns pontos que 

visam uma análise mais detalhada, como a elevada carga de procedimentos documentais 

necessários para o correto funcionamento (garantias, reclamações, folhas de obra, entre 

outras). 

A análise dos procedimentos permitiu a identificação de alguns problemas como a 

baixa eficiência, elevados tempos de preparação, e tempos de execução dependentes de 

outros departamentos, condicionando operações e ocupação de espaços.  

As propostas de melhoria visam alcançar o objetivo principal e puder replicar para 

outras unidades do grupo. 
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Abstract 

This work is inserted in the 5th year of the MSc in Mechanical Engineering, subject 

theme Resource Management to conduct a workshop for car mechanics - Renault Paredes 

(JAP Group), whose main objective aims to optimize the operation and the reduction of running 

costs. 

Today, companies need to drastically reduce its operating costs without diminishing 

the quality of the service / product. Thus, it is necessary to reduce or, if possible, eliminate 

tasks / steps that do not add value and therefore reduce costs and lead times. 

The need for optimization of these situations was created and developed the concept 

of Lean Production which makes use of techniques and tools to analyze and optimize 

production lines. 

Renault - Paredes demand thus reduce operating costs and optimize the model exists 

to be able to perform tasks in the most efficient and economical way possible without 

compromising the quality of service to its customers service. 

To make possible a clear knowledge of the methods used and functioning of the 

structure, this work took place in traineeship scheme, where there was a total interaction and 

involvement of the company with the student. 

Thus, the operation of the company under the workshop procedures, methods 

currently used and logistics necessary for the proper operation was analyzed. 

Subsequently, the procedures and methods used and their respective analyzes of the 

same have been documented, so enabling the identification of some points aimed at a more 

detailed analysis, such as high load documentary procedures necessary for the proper 

functioning (guarantees, claims, work sheets, among others). 

The analysis of the procedures allowed the identification of some problems such as 

low efficiency, high setup times, and dependent runtimes of other departments, conditioning 

operations and occupation of spaces. 

The improvement proposals aimed at achieving the main goal and can replicate to 

other units of the group. 
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1. Introdução 

No presente capítulo é introduzido o projeto de dissertação “Gestão de Recursos – 

Oficina Mecânica”. Desta forma, será apresentado um enquadramento do tema, objetivos, 

metodologias e, posteriormente, conclusões do estudo desenvolvido. 

1.1 Enquadramento 

Atualmente somos confrontados com a necessidade constante de reduzir custos de 

execução sem nunca colocar em causa a satisfação do cliente. Os clientes de hoje têm 

padrões de qualidade superiores e estão cada vez mais informados sobre os procedimentos e 

funcionamento das instituições, exigindo, ainda, preços cada vez mais baixos. De forma a 

contornar esta realidade crescente, as instituições têm vindo a adotar medidas de prevenção e 

otimização dos seus recursos, quer sejam eles humanos, materiais ou imateriais. 

Em resposta a estas necessidades, foram criados modelos de Lean Production 

(Womack & Jones, 2003), isto é, modelos que permitem minimizar as perdas (desperdícios - 

qualquer atividade especifica que absorve recursos mas não cria qualquer valor) respondendo 

sempre às necessidades dos seus clientes.  

1.2 Objetivos 

O objetivo primordial deste projeto de dissertação consiste na análise e otimização do 

funcionamento da oficina. Para tal foram desenvolvidos e/ou remodelados diversos objetivos 

tais como: 

 Criação de condutas de trabalho; 

 Aperfeiçoamento dos procedimentos existentes e rotinas diárias; 

 Redução/eliminação dos desperdícios; 

 Redução de tempos de execução; 

 Identificação e resolução de anomalias; 

 Melhoria da comunicação de informação. 

No final do projeto pretende-se que a oficina seja capaz de proporcionar aos seus 

clientes diversos serviços com qualidade e eficiência aumentadas, mas idealmente 

acompanhados por uma redução dos custos envolvidos. 
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1.3 Metodologia  

A presente dissertação foi realizada na empresa Grupo JAP, na oficina da Renault 

JAPautomotive – Paredes. Realizada em regime de estágio, permitiu uma integração e 

conhecimento intensivo sobre o funcionamento e metodologias usadas de forma a obter 

informação o mais fidedigna possível e analisar formas de intervir para alcançar uma melhoria 

do sistema. 

Na figura 1 é possível visualizar a metodologia que irá ser usada para identificar os 

procedimentos que possam ser intervencionados de forma a otimizar toda a estrutura.  

 

Figura 1 - Ciclo da metodologia 

 

Como referido, a presente dissertação irá seguir as quatro etapas acima descritas 

num período limitado de 6 meses, mais precisamente de janeiro a julho. 

Primeira etapa – Conhecer: nesta fase foram dados a conhecer todos os 

procedimentos utilizados e o seu funcionamento, tendo sido recolhidas todas as informações 

sobre os mesmos para a etapa seguinte. 

Segunda etapa – Identificar: Inteirado dos procedimentos de funcionamento, foi 

possível identificar alguns setores onde era possível implementar algumas medidas que 

levassem ao aumento de eficiência. 

Terceira etapa – Analisar: Identificadas as áreas em que se poderia atuar e otimizar 

foi necessário analisar o seu funcionamento mais aprofundado, para que o estudo realizado 

fosse o mais fiel possível. 

Conhecer

Identificar

Analisar

Propor
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Quarta etapa – Propor: Nesta etapa foram idealizadas e propostas algumas medidas 

para que o custo de funcionamento final seja o mais baixo possível.   

1.4 Estrutura da Dissertação 

A presente dissertação encontra-se dividida em 6 capítulos. No presente capitulo, 

primeiro, é feito um enquadramento do tema assim como a metodologia que irá ser utilizada e 

a estrutura da dissertação. 

No segundo capítulo é apresentada uma abordagem ao “Lean Manufacturing”, sob 

forma de revisão literária para sejam compreendidos todos os conceitos e teorias relativas a 

este sistema. 

No terceiro capítulo é apresentada a empresa onde a presente dissertação foi 

realizada, dando a conhecer os seus princípios e ideologias assim como a localização das 

instalações. 

No quarto capítulo é introduzido o objeto de estudo – oficina mecânica – local 

principal do estudo em que foi possível conhecer todas as suas metodologias e procedimentos 

existentes necessários para a elaboração do estudo. 

No quinto capítulo descreve os problemas identificados e apresenta propostas de 

otimização para os mesmos, esperando que tenham um impacto positivo no funcionamento 

da estrutura e acima de tudo facilite os trabalhos diários dos seus colaboradores 

No sexto capítulo são apresentadas as principais conclusões do estudo realizado 

assim como uma proposta de trabalhos futuros. 
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2. Enquadramento Teórico 

2.1 Introdução ao Lean Manufacturing 

Atualmente estamos presentes a um crescente processo de globalização no qual a 

sobrevivência das empresas depende da sua competitividade, agilidade financeira, 

modernidade e qualidade. É neste ponto que entra o conceito de Lean Manufacturing, cujo 

princípio básico, uma filosofia, consiste em combinar técnicas organizacionais focadas no 

cliente de modo a produzir mais e melhor, mas com menos recursos humanos, menos 

equipamento, menos tempo e menos espaço (Womack & Jones, 2003).  

Em praticamente todos os aspetos referidos acima, esta teoria veio a contrapor-se aos 

dois outros métodos clássicos de produção concebidos pelo Homem: a Produção Artesanal e 

a Produção em Massa. A produção artesanal quase sempre efetuada por trabalhadores 

altamente qualificados com ferramentas simples, mas altamente flexíveis, permitia produzir de 

modo exclusivo o que o cliente desejava, com sofisticação e qualidade de acabamento, no 

entanto com custos elevados para a maioria das pessoas tornando-se, aos poucos, 

comercialmente inexequível. Foi após a Primeira Guerra Mundial que Alfred Sloan, da General 

Motors e Henry Ford, da Ford Motors, contribuíram para uma mudança na produção artesanal 

de bens, utilizada durante séculos, para a chamada “Era da Produção em Massa”. Esta, por 

sua vez, servia-se de profissionais excessivamente especializados para projetar produtos que 

eram produzidos por trabalhadores sem qualificação ou semiqualificados, em máquinas 

dispendiosas e especializadas numa única tarefa. Assim sendo, uma mudança de produto 

tornava-se um processo muito dispendioso, pelo que o mesmo era mantido como padrão o 

máximo de tempo possível e com métodos de trabalho muitas vezes monótonos e antiquados. 

Consequentemente, o consumidor obtinha preços mais baixos, em detrimento de variedade e 

qualidade.  

Atentas aos desenvolvimentos estrangeiros, as empresas do Japão pretendiam impor-

se como potências mundiais. E, após a Segunda Grande Guerra, Eiji Toyoda e Taiichi Ohno, da 

Toyota, criaram um conjunto de filosofias e técnicas de Lean Manufacturing na indústria 

japonesa (Ohno, 1988). Este tipo de produção combina as vantagens da produção artesanal e 

da produção em massa, evitando os custos elevados que se verificam na primeira e a rigidez 

da produção da segunda. Assim, as empresas empregam trabalhadores multi-qualificados em 

todos os níveis da organização, além de perseguir custos sempre baixos, nível zero de stock 
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(diminuição dos custos de armazenamento e de ocupação de espaço), e de desenvolver ou 

adquirir máquinas altamente flexíveis, para produzir uma maior e sempre crescente variedade 

de produtos, tendo sempre em mente a máxima satisfação do cliente. 

 

Tabela 1 - Diferenças entre tipos de produções 

Elemento 
Tipo de Produção 

Artesanal Massa Lean 

Mão-de-obra 
Trabalhadores altamente 

qualificados 

Trabalhadores pouco 

ou não qualificados 

Trabalhadores multi-

qualificados 

Equipamentos 
Simples; 

Ferramentas flexíveis 

Caros; Máquinas com 

um único objetivo 
Máquinas flexíveis 

Produção 

Produtos únicos, 

personalizados e 

individualizados 

Produtos padronizados 

Produtos 

personalizáveis sem 

mudança de 

equipamentos 

Produtividade 
Baixa produtividade e custo 

elevado 

Alta produtividade e 

custo moderado 

Alta produtividade e 

custo reduzido 
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2.2 Principais Conceitos e Definições de Lean Manufacturing 

2.2.1 O sistema de Lean Manufacturing 

O Sistema de LM consiste num conjunto de atividades que visam aumentar a 

capacidade de resposta às mudanças, reduzindo o tempo entre o pedido do cliente e a 

entrega do produto, através da minimização dos desperdícios na produção (otimização da 

produção/custos).  

Para tal à que cumprir alguns aspetos: 

- Ter os itens certos nos lugares certos, no tempo certo e na quantidade certa; criar 

- Sustentar relações efetivas dentro da Cadeia de Valor;  

- Trabalhar voltado à melhoria contínua em busca da qualidade ótima na primeira 

unidade entregue. 

Pretende-se com isto criar um equilíbrio entre a capacidade (processos, materiais, 

pessoas e tecnologia) e a carga (quantidade de produto e/ou serviço solicitado pelo cliente) da 

empresa de modo que não ocorram perdas para a mesma. 

Na gestão empresarial japonesa, isto é expresso em termos de “Muda”, “Mura” e 

“Muri” II. Estes três termos japoneses significam o seguinte: 

- “Muda” é a palavra japonesa que significa desperdício. Entende-se por desperdício 

toda a atividade humana que absorve recursos mas não cria valor, ou seja, é tudo o que não 

acrescenta valor e, como tal, deve ser reduzido ou eliminado.  

- “Mura” refere-se àquilo que‖ é variável: anomalias ou instabilidades na produção do 

produto e/ou serviço. Com a aplicação do sistema Just In Time – JIT – é possível eliminar 

este tipo de desperdício. A produção JIT consiste na filosofia de que se produz apenas o 

necessário, no momento e nas quantidades pedidas, para assim atingir a eliminação absoluta 

de desperdícios. 

- “Muri” II é o irracional e manifesta-se através do que é excesso ou insuficiente. Para 

eliminar este desperdício é necessário uniformizar o trabalho, garantido que todos seguem o 

mesmo modelo de procedimentos, tornando os processos mais previsíveis, estáveis e 

controláveis. 
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2.2.2 Objetivos e princípios do Lean Manufacturing 

A definição de Lean encontra-se bem esclarecida no livro de Womack, (1990) ― A 

Máquina que Mudou o Mundo: A História da Produção Lean (Womack & Jones, 1990). Lean 

em português significa magro (sem gordura), e tem como intuito transmitir as vantagens de se 

utilizar metade do esforço humano na empresa, metade do espaço nas atividades, metade do 

investimento em ferramentas e metade do tempo em engenharia, em desenho e 

desenvolvimento de novos métodos. 

A implementação por parte das empresas deste tipo de sistema Lean Manufacturing 

permite a aplicação de um método produtivo e dinâmico, de modo que as atividades sejam 

realizadas sem interrupções e sem desperdícios, da forma mais eficiente e com o máximo de 

qualidade para o cliente. Resumidamente, o objetivo imperativo é fazer mais com menos.  

A filosofia de Lean tem como base os seis princípios que se seguem: 

1. Especificar o valor para cada produto: o valor refere-se às necessidades e 

desejos do cliente, pelos quais ele está disposto a pagar. A definição de Valor 

é a primeira e fundamental etapa para uma empresa que deseja implementar 

o sistema LM, pois irá guiar e servir de referência a todo o processo 

subsequente. 

2. Identificar a Cadeia de Valor para cada produto: a Cadeia de Valor consiste no 

conjunto de todas as ações que ocorrem desde a receção do pedido do 

produto/serviço até à entrega do mesmo. Este processo deve ser 

corretamente planeado de modo a eliminar possíveis desperdícios, restando 

somente aquilo que confere valor ao produto, ou seja, a cadeia de valor. 

3. Fazer o Fluxo de valor acontecer sem interrupções: O fluxo consiste em 

encontrar a sequência ideal e sem interrupções das etapas que criam Valor 

ao solicitado. Na determinação do Fluxo devem ser eliminadas todas as 

formas de desperdício, visando a consolidação do processo de Fluxo. 

4. Deixar o cliente Puxar o valor do produto: Este conceito reside na premissa de 

produzir apenas aquilo que é necessário quando for necessário. Deste modo 

o serviço é prestado apenas quando cliente precisa, nem antes nem depois, 

de modo a que não ocorre acumulação de stock.  
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5. Perseguir a Perfeição: Após a implementação dos princípios anteriores 

(classificação do valor do produto a partir do cliente, identificação da cadeia 

de valor como um todo, manutenção contínua do fluxo de valor e a ação do 

cliente puxar o valor) a empresa vê a sua produtividade aumentada, 

juntamente com a diminuição dos custos diretos e indiretos associados. Com 

o decorrer da aplicação e concretização desses princípios surgem novos 

problemas e obstáculos. Para contrariar isto, a empresa deve adotar 

metodologias de melhoria contínua, buscando persistentemente a perfeição. 

6. Inovar sempre: O conceito de inovação apesar de ser diverso compreende a 

exploração com sucesso de novas ideias. Sendo que sucesso pode ser 

traduzido em aumento da faturação para as empresas, aumento das margens 

de lucro e acesso a novos mercados, é fulcral que estas dediquem tempo a 

aplicar ferramentas de gestão do processo de inovação. Contudo, há que ter 

em consideração alguns aspetos designadamente: o tamanho da empresa, o 

sector de atuação, a cultura e a estrutura organizacional, o sistema de 

agentes no qual está inserida, a visão de futuro e as suas ambições. 

2.2.3 Os 7 tipos de desperdícios 

Segundo Ohno (Ohno, 1988), entende-se por desperdício todas as atividades que num 

determinado sistema de produção não acrescentam valor ao produto, mas que num 

determinado momento consomem recursos materiais, humanos ou financeiros. Foram 

identificados sete diferentes tipos de desperdícios: 

2.2.3.1 Desperdício de Excesso de produção 

Consiste em produzir mais do que o necessário. Por outras palavras, consiste em 

fazer o que não é necessário, quando não é necessário, em quantidades desnecessárias, para 

requisição futura dos produtos. A produção antecipada gera problemas como: tempos longos 

de preparação de máquinas, grandes distâncias a percorrer com o material, falta de 

coordenação entre postos de trabalhos e a produção de grandes lotes, como consequência 

inevitável.  

O sistema de LM incute a produção apenas do que é necessário. 
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2.2.3.2 Desperdício de Espera 

É todo o período de inatividade do operador ou equipamento, estando o material à 

espera para entrar em produção, formando filas que tendem garantir altas taxas de utilização 

dos equipamentos. 

 O sistema de LM enfatiza o fluxo de materiais (coordenado com o fluxo de 

informações) e não as taxas de utilização dos equipamentos, os quais só devem trabalhar se 

houver necessidade. A produção LM destaque o homem (que não pode estar parado à espera) 

e não a máquina (que pode esperar para ser utilizada) 

2.2.3.3 Desperdício de Transporte e Movimentações 

O transporte de materiais e a movimentação de pessoas são atividades que não 

agregam valor ao produto final, mas são necessárias devido às restrições do processo e das 

instalações, as quais impõem grandes distâncias a percorrer pelo material ao longo do 

processo de produção.  

O sistema de LM mostra que estas atividades são desperdícios de tempo e recursos 

que devem ser eliminados pela redução dos stocks a praticamente zero e por um arranjo 

físico adequado que minimize as distâncias a serem percorridas, tanto por pessoas como por 

materiais. 

2.2.3.4 Desperdício do Próprio Processo 

Diz respeito ao desperdício inerente a um processo não otimizado, ou seja, à 

existência de etapas ou funções no processo que não agregam valor ao produto.  

O sistema LM questiona e investiga qualquer elemento que adicione custo e não valor 

ao produto. 

- Porquê fabricar determinado componente? 

- Qual a sua função no produto? 

- Por que é necessária esta etapa no processo? 

2.2.3.5 Desperdício de Trabalho Desnecessário 

Refere-se ao movimento (lento, muito rápido ou excessivo) que não é realmente 

necessário para executar as operações.  
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O sistema de LM procura a economia e a consistência nos movimentos através do 

estudo de métodos e tempos de trabalho, procurando soluções simples e de baixo custo. Para 

tal, é necessário aperfeiçoar os movimentos para posteriormente os mecanizar e automatizar, 

caso contrário, corre-se o risco de automatizar o desperdício. 

2.2.3.6 Desperdício de Produtos Defeituosos 

São os desperdícios gerados pelos problemas da qualidade. Os produtos defeituosos 

implicam desperdício de materiais, mão-de-obra, uso de equipamentos, além da 

movimentação e armazenagem de materiais defeituosos.  

O sistema LM procura sempre otimizar os processos já estabilizados, reduzindo 

continuamente a possibilidade do desenvolvimento de defeitos. Uma metodologia inovadora 

centrada na eliminação dos defeitos de processos dentro de uma organização é o “6 Sigma”‖ 

e que tem como objetivo máximo proporcionar aos seus clientes um serviço/produto, próximo 

da perfeição. Para as empresas que já aderiram a este sistema, a implementação de uma 

estrutura baseada no “6 Sigma”‖ é o único meio de satisfazer plenamente os clientes. 

2.2.3.7 Desperdício de Stocks 

Os Stocks provocam a ocupação desnecessária de espaço físico que poderia ser 

utilizado de forma mais produtiva. A acrescentar a isto, verifica-se ainda uma mobilização de 

recursos humanos e burocráticos, essenciais para controlar e manter o espaço.  

O sistema LM engloba uma grande variedade de práticas, incluindo o sistema JIT - 

sistemas de qualidade e gestão da produção, num sistema integrado, que trabalham em 

colaboração para servir o cliente com pouca ou nenhuma perda no processo.  

2.3 Vantagens e Desvantagens de um Sistema Lean Manufacturing 

A implementação de uma ideologia como o sistema Lean Manufacturing apresenta 

diversos benefícios para uma organização, assim como algumas desvantagens. Todavia, 

pretende-se que o resultado final seja um ambiente fabril mais limpo, organizado, com 

economias de dinheiro e tempo ao eliminar tarefas/atividades que não acrescentam valor ao 

produto/serviço prestado. 

Segundo um estudo realizado por (Bahsin & Burcher, 2006)), em que compilaram 

diversos estudos de vantagens sugeridas por diferentes autores, destacam-se: 

 Redução do tempo de espera; 
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 Redução do stock; 

 Redução de produtos defeituosos; 

 Redução dos desperdícios; 

 Aumento de produtividade; 

 Aumento da qualidade; 

 Aumento da relação fornecedor/cliente; 

 Aumento da competitividade. 

Melton (Melton, 2005), defende que o Lean Manufacturing é de elevada importância 

para o reconhecimento de diversos problemas, que aos olhos dos gestores não estão 

percetíveis, pois estes consideram o seu negócio eficiente. Assim, Melton apresenta no seu 

estudo os seguintes benefícios: 

 Melhoria da gestão do conhecimento; 

 Diminuição dos prazos de entrega para os clientes; 

 Redução do stock para os fabricantes; 

 Fiabilidade dos processos. 

Melton, refere ainda, que a dificuldade de implementação passa pela falta de 

benefícios tangíveis e visão de que os processos existentes já são suficientemente eficiente, 

mencionando ainda como principal fator a falta de tempo por parte da organização. 

Assim, o elemento mais importante para a implementação com sucesso deste tipo de 

sistema numa organização são as pessoas, pois são elas que terão de adotar e implementar 

as novas ferramentas e metodologias. 
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3. Caracterização da Empresa 

O presente capítulo apresenta a empresa – Grupo JAP, na qual foi desenvolvido o 

trabalho aqui exposto, explicando as suas áreas de negócio e atuação, a sua visão e valores, 

bem como algumas funções exercidas no grupo. 

3.1 Grupo JAP 

O Grupo JAP, atualmente, uma referência a nível nacional no comércio automóvel, 

iniciou a sua atividade há cerca de 110 anos, tendo nos últimos 30 anos um crescimento 

mais marcante e sustentável. É representante das marcas Renault/Dacia, Nissan, BMW e 

Volkswagen. Atua essencialmente na zona norte de Portugal, estando neste momento a 

expandir-se para a zona centro, Lisboa, e para o estrangeiro, Angola. Conta com cerca de 400 

colaboradores, sendo que um grande número deles possui formação superior. 

Apesar do Grupo JAP possuir inúmeras instalações, a presente dissertação apenas 

visará a instalação de Paredes, que por sua vez é, também, a sede da empresa. 

O grupo rege-se por uma política de missões e valores (Website Grupo JAP, 2014) 

bastante concretas, as quais se transcrevem abaixo: 

3.1.1 Missão 

O servir cada vez melhor o cliente, com permanentes ganhos de eficácia na gestão, a 

melhoria da rentabilidade que sustente o crescimento do Grupo e a promoção do bem-estar 

do pessoal. 

3.1.2 Valores 

 Profissionalismo; 

 Ética; 

 Transparência; 

 Responsabilidade; 

 Inconformismo: 

 Resiliência. 

3.1.3  Compromissos do Grupo JAP 

“Criamos Relações” 
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Perante todos os intervenientes do negócio: 

 Exceder as expectativas do cliente; 

 Premiar a confiança dos nossos clientes; 

 Recompensar o desempenho dos colaboradores; 

 Cumprir responsabilidades sociais; 

 Promover a higiene e segurança; 

 Cooperar com parceiros e fornecedores; 

 Prevenir e controlar a poluição. 

Fornecer produtos e serviços caracterizados por: 

 Elevados padrões de qualidade; 

 Inovação e dinamismo. 

 Enaltecer o espírito de grupo para: 

 Concretizar objetivos ambiciosos; 

 Superar a concorrência; 

 Estimular a aprendizagem e o desenvolvimento; 

 Aproveitar oportunidades; 

 Fortalecer a cooperação e a participação; 

 Alcançar a excelência. 

3.2 Identificação e Localização 

As instalações do Grupo JAP – Paredes (figura 2) são atualmente constituídas por um 

stand e oficina oficial da marca Renault/Dacia e respetiva secção de peças, por uma oficina 

de reparação de sinistros e pela sede da empresa. O Grupo JAP encontra-se neste momento 

em processo de expansão para albergar mais uma oficina e stand do grupo mas referente à 

marca BMW. 
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Figura 2 - Instalações de Paredes (Grupo JAP – Paredes, 2013) 

Como se pode verificar na figura 2, a área a vermelho é referente à área total ocupada 

e a área a amarelo é referente à área ocupada pela oficina de mecânica. 
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3.3 Oficina 

3.3.1 Descrição  

O Serviço da Renault divide-se, essencialmente em duas áreas distintas, o serviço de 

venda e aconselhamento ao cliente que visa a venda de viaturas e organização documental 

das mesmas e o serviço de Assistência Após Venda (APV), responsável por providenciar 

serviço de assistência e manutenção mecânica.  

No presente capítulo irá ser descrito o funcionamento do APV na oficina da Renault – 

Paredes. 

A oficina de mecânica da Renault – Paredes, inaugurada em 2004, possuí diversas 

valências, diferenciando-a das restantes oficinas de mecânica, dentro e fora do grupo, pela 

sua dimensão e pela infraestrutura de suporte à mesma, tornando-a como um exemplo a 

seguir. – Figura 3 e 4. 

 

 

Figura 3 - Oficina Mecânica Paredes 
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Figura 4 - Receção Oficina 

A presente dissertação foca-se nesta infraestrutura devido às suas características e 

capacidade de replicação para outras oficinas. 

Esta oficina conta com um elevado número de recursos humanos, cerca de 12 

pessoas em permanência, podendo aumentar em picos de trabalho. A organização da mesma 

encontra-se na figura 5. 

 

Figura 5 - Hierarquia Oficina 

Responsáveis de 
Receção

Coordenador 
Oficinal e Chefe de 

Equipa

Coordenação APV 
Renault

Felisberto Viana

António 
Magalhães

Rafael Sousa José Silva
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A esta estrutura acresce os produtivos, ou seja, 7 mecânicos e 2 lavadores. 

Os mecânicos são os responsáveis pela execução dos planos de trabalho atribuídos 

pelo coordenador oficinal. A equipa de lavadores é responsável, como o próprio nome indica, 

pela lavagem e limpeza das viaturas dos clientes. 

3.3.2 Instalações 

Como é possível observar na anterior figura 2, as instalações da oficina de mecânica 

no Grupo JAP ocupam uma área considerável, quando comparadas com outras. 

 Posteriormente irão ser descritos de forma mais pormenorizada os equipamentos 

existentes na referida oficina de mecânica - figura 6. 

 

Figura 6 – Oficina 

 

A distribuição de trabalhos é executada como apresentado na figura 7(a). Após a 

tomada de conhecimento por parte do produtivo da tarefa a executar, este têm de dar início a 

trabalhos no programa informático existente para controlo de tempos – picagem de tempos, 

figura 7(b). 
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Figura 7 – a) Quadro de distribuição de trabalhos; b) equipamentos de picagem/consulta de informações 

técnicas 

 

A oficina, além de valência mecânicas, executa os denominados serviços rápidos, 

montagem e calibragem de pneus e respetivo alinhamento – figura 8. 

 

 

Figura 8 – a) Equipamento de substituição; b) equipamento de calibragem de pneus; c) elevador de alinhamento; 

d) equipamento de alinhamento 

 

a) b) 

a) b) 

c) d) 
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Ainda referente aos serviços rápidos, são executados serviços de controlo ao sistema 

de suspensão e travagem e ainda verificação do alinhamento de eixos – figura 9. 

 

 

Figura 9 - Equipamento de controlo ao sistema de suspensão e travagem 

 

Atualmente, um equipamento indispensável ao funcionamento de uma oficina são os 

computadores de diagnóstico. Estes equipamentos permitem analisar o comportamento do 

carro através dos diversos sensores existentes, não sendo necessário desmontar o veículo, o 

que facilita o trabalho do produtivo – figura 10. 

 

Figura 10 - Equipamento de diagnóstico 

 

Na figura 11 é apresentado o equipamento de carga/recarga de baterias e o 

equipamento de substituição de óleo de travões. 
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Figura 11 - Equipamento de carga/recarga de baterias e equipamento de substituição de óleo de travões 

 

Uma intervenção realizada regularmente é a verificação dos sistemas de ar-

condicionado (AC) das viaturas. Este sistema funciona em circuito fechado, o que torna 

necessário o recurso a um equipamento que possibilite a sua substituição – figura 12. Caso 

uma viatura não esteja com o sistema à pressão correta, pode originar anomalias no seu 

funcionamento. 

 

Figura 12 - Equipamento de substituição de líquido refrigerante 

 

Ainda refente aos equipamentos de verificação apresentados em cima, existe o 

equipamento de controlo de emissões de CO2 e o equipamento de verificação de regulação de 

faróis – figura 13. No caso do primeiro equipamento, este verifica as emissões à saída do 
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escape. O segundo equipamento é colocado em frente ao veículo para verificar e, se 

necessário, regular a luzes da viatura. 

 

 

Figura 13 - Equipamento de controlo de emissões CO2 e equipamento de verificação de regulação de faróis 

 

Uma intervenção, de rotina, consiste na limpeza do sistema de travagem do eixo 

traseiro (quando constituído por tambores) em intervalos de tempo ou de quilómetros 

definidos, dependendo da viatura em questão – figura 14. Esta limpeza permite verificar e 

afinar o sistema de travagem e eliminar possíveis resíduos existentes de modo a manter o 

bom funcionamento do mesmo.  

 

Figura 14 - Equipamento de lavagem de travões 
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Apesar de cada produtivo ter a sua caixa de ferramentas, são necessárias, 

pontualmente, ferramentas específicas para proceder a algumas intervenções, como por 

exemplo, substituição de correia de distribuição, entre outros. Na oficina existem dois locais de 

armazenamento destas ferramentas – figura 15. 

 

Figura 15 - Armários de ferramenta técnica especifica a) e b) 

 

Atualmente descontinuado existe na oficina um sistema de distribuição de óleos. Este 

sistema encontra-se instalado junto a cada posto de trabalho (elevador) e está equipado com 

contadores locais o que permite o controlo da quantidade inserida – figura 16. 

 

Figura 16 - Equipamento de distribuição de óleo 

 

Um dos equipamentos mais importantes na oficina é o sistema de extração de gases 

de escape das viaturas quando estas estão a ser intervencionadas – figura 17. Este sistema 

permite eliminar para o exterior os gases emitidos pelas viaturas e que são prejudiciais para a 

saúde. 

a) b) 
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Figura 17 - Equipamento de exaustão de gases de escape e respetiva conduta 

 

Parte fulcral para as realizações das intervenções é o recurso ao elevador multiponto 

que permite elevar a viatura a cerca de 2 metros do chão – figura 18. 

 

Figura 18 - Elevador multiponto para automóveis 
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Sendo esta oficina certificada, é de extrema importância o destino dos resíduos 

produzidos sejam eles sólidos ou líquidos. Desta forma, a oficina possui locais adequados à 

sua colocação para posterior tratamento por empresas certificadas – figura 19. 

 

Figura 19 - Sistemas de recolhas de resíduos (sólidos e líquidos) – a) sistema de recolha de óleo das viaturas; b) 

contentores de resíduos pequenas dimensões; c) contentores de resíduos grandes dimensões; d) local de despejo 

de líquidos para um reservatório de grandes dimensões 

 

Uma das formas de comunicação de resultados e diretivas internas é através da 

colocação em locais estratégicos da informação acessível a todos os colaboradores – figura 

20. 

 

a) b) c) 

c) 

d) 

c) 
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Figura 20 - Painéis informativos 

 

Por fim, existe ainda uma divisão para intervenções de órgãos internos da viatura, 

como motor e caixa, como bancas de desmontagem e reservatórios de líquidos. Possui ainda 

uma banca de lavagem de peças com produtos abrasivos para remoção de óleos e 

lubrificantes e uma prensa hidráulica- figura 21. 

 

Figura 21 - Equipamento sala de órgãos; a) banca de lavagem de peças; b) prensa hidráulica 

3.3.3 Funcionamento 

A oficina funciona essencialmente por marcações, isto é, agendamentos de trabalhos 

para determinados dias considerando a carga admissível de trabalho a executar. 

O agendamento é realizado, essencialmente, de duas formas: contato telefónico, em 

que o cliente agenda diretamente com um colaborador da oficina em que pretende realizar a 

intervenção ou através do website na plataforma de marcações, sendo posteriormente 

contatado – anexo I (Website JAPautomotive, 2014). 

Após este contacto, é feita uma marcação na plataforma de registo existente – figura 

22, 23 e 24. Esta plataforma permite, caso corretamente preenchida, ter uma noção mais 

precisa da carga a que a oficina estará sujeita. 

 

a) b) 
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Figura 22 - Plataforma de marcações - panorama geral 

 

Figura 23 - Plataforma de marcações - página de marcação 

 

Figura 24 - Plataforma de marcações - página de acompanhamento 
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Esta plataforma têm, ainda, como funcionalidade o controlo de um televisor que está 

presente na receção da oficina que têm a hora prevista de receção de veículo e hora de 

entrega prevista – figura 25. 

 

Figura 25 - Painel Informativo 

 

No dia da intervenção, estará preparado um dossiê de trabalho para a viatura em 

questão (anexo II). Neste dossiê consta a folha de obra do veículo, informações técnicas da 

viatura – dados Renault, check-list de verificações, controlo de qualidade e o orçamento da 

intervenção agendada. 

A receção da viatura é executada pelos engenheiros presentes na oficina (chefe 

oficinal e responsáveis de receção), sendo anotadas as informações/queixas do cliente e 

efetuado um controlo do estado da viatura, colocando proteções no lugar do condutor para 

movimentar a viatura sem a danificar e/ou sujar – figura 26. 

É, ainda, facilitado ao cliente a entrega da viatura fora do horário de expediente, 

bastando para isso solicitar ao segurança das instalações que a rececione. 

Durante o processo de receção de viatura é apresentado o orçamento ao cliente, para 

o serviço agendado, para que este o aprove. 
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Figura 26 - Proteções para o veículo 

   

Rececionada a viatura cabe ao chefe de oficina distribuir o trabalho pelos produtivos. 

Desta forma, uma das folhas que constitui o dossiê do veiculo irá unicamente para o painel de 

distribuição de trabalho para que os produtivos saibam qual a tarefa a executar e em que 

horário. 

Durante a execução dos trabalhos os engenheiros responsáveis pela oficina 

acompanham os trabalhos e os diagnósticos em curso. Caso surjam novos elementos que 

devam ser intervencionados e acresçam os custos do orçamento acordado previamente, eles 

são responsáveis pelo contato com o cliente para obterem a sua aprovação para reparação, 

argumentando e justificando o porquê da intervenção. 

Concluídos os trabalhos de mecânica, cabe ao chefe de oficina a aprovação dos 

mesmos e, caso necessário, o teste de estrada da viatura. 

Caso a intervenção esteja corretamente realizada e aprovada pelo responsável da 

oficina, a viatura é encaminhada para a estação de serviço onde é efetuada a limpeza interior 

e exterior da mesma, sendo posteriormente parqueada até à chegada do cliente. No 

encaminhamento para estação de serviço o cliente é informado que a sua viatura está quase 

pronta para que este, caso deseje, proceda ao seu levantamento. 

Na entrega ao cliente, são explicadas as intervenções realizadas juntamente com uma 

inspeção visual à viatura, solicitando no fim o preenchimento de um inquérito de qualidade ao 

serviço prestado. 
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4. Identificação e Estudo de Processos a Otimizar 

No âmbito desta dissertação o objetivo primordial era a identificação e estudo de 

processos que poderiam ser melhorados, assim, no presente capítulo serão apresentados 

alguns processos que foram identificados como exequíveis de melhoria/otimização e possível 

resolução. 

Na seguinte lista, encontram-se os processos que foram identificados como possíveis 

de otimizar: 

 Plataforma de marcações; 

 Carga de trabalhos vs. Capacidade; 

 Manutenção de equipamentos; 

 Iluminação; 

 Tarefas e Procedimentos; 

 Consumíveis de escritório e arquivo; 

 Pedidos e controlo de peças; 

 Comunicação entre responsáveis/responsáveis e responsáveis/cliente. 

4.1 Plataforma de marcações 

Contudo, por vezes, esta instalação trabalha acima da capacidade, isto é, agrega mais 

trabalho do que a capacidade de execução da mesma, doravante denominada sobrecarga 

A sobrecarga ocorre, por vezes, por erros de análise da plataforma de marcações – 

figura 22. 

A plataforma de marcações tem algumas premissas definidas que não podem ser 

ajustadas pelos responsáveis de oficina, entre as quais, o número de recursos humanos 

existentes e os horários de trabalho/funcionamento. 

Desta forma, apenas é possível ter um prognóstico fiável com base na experiência, 

pois os dados apresentados não estão totalmente corretos em que, em casos de inexperiência 

e desconhecimento da real situação da oficina, pode originar situações de sobrecarga. 

Ainda relacionado com a plataforma de marcações, admitindo que cerca de 80% a 

90% das marcações são feitas por contacto telefónico com os responsáveis da oficina e apesar 

destes andarem com equipamentos telefónicos portáteis, obriga a que a marcação seja feita 

na receção junto a um equipamento informático, independentemente de onde estiver têm de 
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se deslocar para junto de um equipamento para proceder à mesma, perdendo bastante tempo 

só em deslocações oficina/receção para a realização da marcação. 

Além das situações mencionadas, a plataforma de marcações não tem ligação ao 

software de gestão usado pela oficina – Autoline – figura 27 (programa usado para registo 

integral de todos os procedimentos existentes no grupo, incluindo faturação). 

 

Figura 27 - Programa de gestão - Autoline 

4.1.1 Proposta de Otimização 

No caso dos procedimentos relativos à plataforma de marcações, a solução para este 

“problema” passa por adotar na íntegra o software de gestão existente. Este software têm 

incluído nas suas funcionalidades denominada “Integração com o ponto de venda” – Ver 

Anexo III – Manual Plano de Oficina (ADP - Dealer Services Portugal, 2014) – capítulo 2; Ver 

Anexo IV – Agendamento de Recepção de Viaturas (ADP - Dealer Services Portugal, 2014). 

Como é possível de verificar, o programa encontra-se totalmente preparado para 

executar as funções necessárias, inclusive economizar recursos, nomeadamente dos 

responsáveis de oficina pois ao efetuarem a marcação estão imediatamente a preparar os 

dossiês para o dia da marcação, podendo ter também logo acesso a informações sobre 

intervenções passadas na viatura, muitas vezes necessário para complementar a marcação. 

No que refere à necessidade de os responsáveis de oficina se deslocarem à receção 

cada vez que têm de efetuar um agendamento, a solução passará pela aquisição de um 

módulo complementar – Módulo Oficina – Aswin 5.4 – Ver Anexo V, para o software de gestão 
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para o que o mesmo possa ser acessível a partir de dispositivos móveis. A par deste módulo 

torna-se necessário verificar a estrutura de rede de comunicações existente nas instalações, 

assim como, adquirir dispositivos móveis, tais como, tablets. Com estes equipamentos os 

responsáveis de oficina não teriam de se deslocar à receção para efetuar o agendamento, 

podendo faze-lo em qualquer ponto das instalações. 

 

4.2 Carga de trabalhos vs. Capacidade 

Como em qualquer empresa, o objetivo primordial é alcançar o máximo rendimento 

com os recursos que existem, se possível diminuindo-os. 

Uma das razões por esta sobrecarga são as preparações de uma viatura nova. Uma 

viatura nova precisa em média de 2 (duas) horas de preparação base: 

 00:45h para lavagem e limpeza interior – esta lavagem envolve o 

desenceramento, devido à viatura vir de fábrica com uma pelicula de proteção 

para poder estar armazenada ao ar livre sem deterioração da pintura; 

 01:15h para preparação e verificação mecânica – a viatura por estar, por 

vezes, longos períodos parada, pelo que se impõe a verificação de todos os 

seus níveis de fluidos e, se necessário, reposição/colocação de equipamentos 

acessórios, como tapetes, colete refletor, triangulo e antena. Também é 

necessário proceder ao ajuste dos equipamentos eletrónicos como rádio e 

relógio, assim como verificar se existem diretivas por parte dos construtor 

para correções e/ou verificações extra. 

Este tipo de intervenção raramente é comunicada à oficina a tempo de ajustar a sua 

carga de trabalho (cerca de 72h antes da sua entrega), ou seja, verifica-se, muito 

frequentemente uma situação de sobrecarga. Esta situação agrava-se quando existe a 

preparação de frotas, isto é, entrega de várias viaturas simultaneamente, geralmente, a 

empresas. 

Outra situação são os denominados serviços rápidos, isto é, substituição de pneus, 

respetiva calibragem e alinhamento, pastilhas de travão, substituições de acessórios 

(lâmpadas, escovas, entre outros). Este tipo de serviços, apesar de rápidos, quando 

comparados com outros, geralmente ocorrem sem marcação, sendo necessário executa-lo o 

mais rapidamente possível para o impacto no agendamento diário seja o menor possível. 
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Contudo para que este seja executado, um ou mais produtivos têm de parar as tarefas que 

estão a executar para passarem para este serviço, originando, por vezes, atrasos nos 

trabalhos. 

Outra situação são avarias desconhecidas ou pesquisa de avarias, que envolvem 

bastante tempo de investigação e, por vezes, levam vários dias para serem resolvidas. Desta 

forma, todo o agendamento que estava planeado ser executado para um determinado grupo 

de produtivos é ajustado para menos uma pessoa, criando situações de sobrecarga. 

4.2.1 Proposta de Otimização 

No caso das preparações de viaturas novas, é proposto a execução de uma reunião 

entre os responsáveis de oficina e os responsáveis das vendas. Esta reunião deveria realizar-se 

às sextas-feiras para que em conjunto possam fazer um agendamento para as entregas das 

viaturas. Com este procedimento, seria possível assegurar o correto ajustamento da carga da 

oficina juntamente com as viaturas a preparar, para que o serviço flua o mais eficientemente 

possível, inclusive dando entrada as viaturas a prepara no sistema de agendamento para que 

todos os elementos tenham perceção do trabalho agendado. 

Os serviços rápidos são possíveis de um aumento de eficiência, com a 

disponibilização de um elevador apenas para estes serviços. A par do elevador, quando se 

tratam de serviços de pneus é recomendável a aquisição de equipamentos de substituição e 

calibragem de nova geração, capazes de interagir com os novos modelos de pneus, tais como, 

pneus runflat e de baixo perfil. É, também, recomendável a aquisição de um novo sistema de 

alinhamento, o sistema atual falha diversas vezes, atrasando os serviços. 

No caso de avarias desconhecidas ou pesquisa de avarias é quase sempre executado 

por um produtivo denominado “Cotec”. Este produtivo têm formação e aptidões superiores 

aos restantes produtivos. Na oficina em análise, geralmente, só tinha um elemento em 

permanência o que por vezes gerava atrasos nos trabalhos a executar. Com a formação de, 

pelo menos, mais um elemento para “Cotec” possibilitaria à oficina ter o dobro da capacidade 

de resolução de avarias e uma dupla análise sobre as mesmas, aumentando a sua eficiência e 

qualidade de serviço. 
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4.3 Manutenção de equipamentos 

Alguns equipamentos existentes na oficina não têm a devida manutenção, muitas 

vezes, por falta de tempo e desmazelos por parte dos produtivos, pois são operações simples 

de realizar. 

Um desses equipamentos é o sistema de ar comprimido existente e vital para o 

funcionamento da oficina – figura 28. 

 

Figura 28 - Ponto de ligação ao sistema de ar comprimido 

 

O sistema existente têm inúmeras fugas, o que se traduz em consumos elevados por 

parte do compressor, obrigando a um funcionamento superior ao necessário.  

Nos pontos de ligação do sistema, já não existe óleo de lubrificação para os 

equipamentos que assim o necessitem nem é efetuada a purga regularmente do sistema. 

Existe ainda alguns reguladores de pressão que não funcionam corretamente, não permitindo 

o controlo efetivo da pressão usada. Outro aspeto é o facto de o produtivo ligar o seu 

equipamento onde convier e não onde deve, como no caso dos equipamentos auto-

lubrificados. 

 Outros equipamentos que acusam desgaste são os equipamentos de ligação elétrica 

– figura 29, que como o ar comprimido, existem por toda a oficina. 

 

Figura 29 - Equipamentos de ligação elétrica 
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Como mencionado acima, alguns destes equipamentos acusam desgaste excessivo, 

estando alguns mesmo desligados devido a já não terem um funcionamento correto. 

Um dos locais que necessita de intervenção urgente é a estação de serviço. Neste 

local vários pontos de ligação elétrica estão bastante danificadas, apresentando, algumas, 

risco de danos elétricos e humanos – figura 30. 

 

Figura 30 - Pontos elétricos estação de serviço a) quadro elétrico sem proteção b) pontos de ligação e caixa sem 

tampa 

Um dos equipamentos que já não funciona é o equipamento de medição de CO2 

(figura 13), equipamento este, fundamental para as análises de emissões. 

 

4.3.1 Proposta de Otimização 

Neste caso a resolução dos problemas acima descritos deve passar por três fases de 

intervenção: 

 No imediato – intervencionar os pontos de ar comprimido e de ligação 

elétrica que apresentam danos que comprometem o seu funcionamento e do 

produtivo; 

 A curto prazo – intervencionar toda a rede ar comprimido e de ligação 

elétrica; 

 A longo prazo – definir intervalos de manutenção regulares com equipas 

especializadas para que se mantenha todo o bom funcionamento da 

estrutura instalada. 

No caso do sistema de ar comprimido estima-se que cerca de 10 a 15% do 

funcionamento do sistema seja para compensar as fugas existentes, isto é, a quantidade de 

fugas existentes e faz com que o compressor tenha de trabalhar mais 10 a 15% do que o 

 b) 
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necessário, o que elevada os custos fixos, quer pela eletricidade consumida, quer pelas horas 

de funcionamento do compressor, obrigando a revisões mais regulares. 

Na seguinte tabela – tabela 2 - é possível de verificar uma estimativa realizada para 

exemplificar os valores que podem ser economizados com a reparação da rede de ar 

comprimido existente. Não foi possível adquirir os dados do compressor, tendo usado para 

efeitos de cálculo um compressor de ultima geração industrial de entrada de gama (LusoAr, 

2014). A redução das horas de funcionamento total para estimado deve-se ao facto de o 

mesmo não ter um funcionamento contínuo.  

Tabela 2 - Exemplo de poupança no funcionamento do compressor 

   

Foi simplificada a taxa horária, pois no caso em estudo a empresa têm faturação em 

taxa tri-horária, sendo a maior parte dos consumos em cheia. 

4.4 Sistema de Iluminação 

A iluminação natural no interior das instalações é suficiente em dias solarengos e 

parcialmente nublados, contudo, nos restantes dias e de inverno, que escurece, ainda duranta 

o horário de funcionamento, é necessário recorrer a iluminação artificial. 

Desta forma, como se pode observar na figura 31, existem 3 filas de réguas de 

iluminação. 

Estas réguas estão equipadas com lâmpadas fluorescentes duplas, isto é, são aos 

pares por réguas, o que totaliza 6 filas de lâmpadas no total pelo cumprimento da oficina. 

22880 kWh

1417,5075 €

Semanal 15950 kWh

Horas de Funcionamento 10 7 5,95 988,1663 €

Dias de Funcionamento 5 5 5 13557,5 kWh

Fim de  Semana 839,94136 €

Horas de Funcionamento 8 5 4,25

Dias de Funcionamento 1 1 1 2392,5 kWh

148,22495 €

Propr iedades do Compressor* 28710 kWh

Pressão Máxima (bar) 10 1778,6993 €

Caudal Real (m3/min) 17,8

Potência (W) 110000

Taxa Ele tr ica  (kWh) 0,061954 Valor em taxa horária de "cheia"

*Compressor exemplificativo

Consumo Com Redução

Poupança Mensa l P rev ista

Poupança Anua l P rev ista

Funcionamento Compressor

Tota l Estimado Com Redução 
de  15%

Consumo Mensa l Tota l

Consumo Mensa l Estimado
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Devido à acessibilidade e recursos não foi possível de quantificar as potências das 

mesmas nem os seus consumos. 

Como mencionado anteriormente, quando necessária esta iluminação é ativada, 

manualmente, em que, caso deixe de ser necessária não é desligada, por esquecimento 

devido à indiferença notada com iluminação exterior. Assim, durante longos períodos de 

tempo a iluminação permanece ligada na sua totalidade sem necessidade, elevando os custos 

em energia consumida. 

Um outro fator é o facto de as lâmpadas serem fluorescentes, uma tecnologia, que 

apesar de ainda em uso, não é a mais eficiente. 

 

Figura 31 - Sistema de iluminação (natural/artificial) 

4.4.1 Proposta de Otimização 

Para que se consiga ter um controlo absoluto e útil da energia gasta em iluminação é 

necessário colocar um controlo automático de iluminação. Para este sistema é necessário 

colocar o controlo de iluminação, células fotoelétricas (figura 32) entre o quadro de 

alimentação e as luzes e um relógio de controlo para que nos horários em que a oficina se 

encontra encerrada o sistema não ligue a iluminação (figura 33) 
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Figura 32 - Célula fotoelétrica (MKTI, 2014) 

 

Figura 33 - Relógio de controlo (Jimdo, 2014) 

4.5 Tarefas e Procedimentos 

Parte integrante do trabalho diário executado pelos responsáveis de oficina é a análise 

da carga para os dias seguintes, folhas de obra (anexo II) e execução do respetivo orçamento, 

caso seja possível.  
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A abertura de folhas de obra e respetivos orçamentos são tarefas repetitivas e ocupa 

um dos responsáveis da oficina, pelo menos, 1:30h do seu trabalho diário, tempo este que 

poderia ser despendido noutras tarefas. 

Uma folha de obra é constituída por: 

 Ordem de Reparação (OR - também denominada por WIP) – documento 

triplicado (original que acompanha sempre a viatura e informa as 

intervenções a realizar, duplicado para o cliente com as respetivas condições 

de reparação/intervenção e triplicado servindo apenas para a marcação de 

trabalhos – figura 7 – planing); 

 Orçamento – caso a intervenção do veículo seja, por exemplo, uma revisão é 

executado um orçamento com base no programa de manutenção para a 

viatura em questão para que o cliente seja informado do que terá de realizar e 

pagar; 

 Detalhes de veículo – plataforma Renault – contem todos os detalhes 

identificativos do veículo (motor, chassis, modelo, entre outros aspetos) e 

informações relativas a intervenções realizadas em oficinas autorizadas 

Renault em que é verificado se o veículo em questão tem verificações 

obrigatórias por parte da marca (correções de anomalias detetadas e/ou 

melhorias para o veiculo); 

 Programa de manutenção – caso o veículo execute intervenções de 

manutenção programada é impresso todo o seu plano de manutenção para 

que o responsável e produtivo verifiquem todos os pontos assinalados; 

 Check-list de revisão – folha interna por parte do Grupo JAP para que o 

produtivo execute uma série de verificações ao veículo; 

 Ficha de retoque – folha interna por parte do Grupo JAP para que seja 

efetuado um controlo de qualidade ao serviço executado; 

 Certificado de controlo de qualidade - folha interna por parte do Grupo JAP 

que irá ser entregue ao cliente com as verificações executadas e futuras 

verificações a fazer por ordem de prioridades. 

Cada uma destas folhas à exceção da OR é consultada e impressa ou adicionada 

manualmente ao dossiê de veículo. 
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Atualmente, este é um processo lento e moroso pois é necessário imprimir a 

informação da plataforma de marcações e um a um abrir a folhas de obra para os veículos 

agendados e imprimir, juntamente com os documentos acima mencionados que compõe o 

dossiê. 

Caso seja possível, é executado o orçamento para a intervenção o que obriga ao 

responsável a mais uma série de tarefas repetitivas e morosas, por exemplo, sempre que se 

trata de uma operação de revisão (cerca de 30% a 50% das intervenções diárias agendadas) 

este tem de recorrer ao programa de manutenção impresso previamente e aceder ao 

programa de documentação técnica, Dialogys, e pesquisar cada um dos componentes e 

respetivo tempo de mão-de-obra para introdução no programa de gestão. 

4.5.1 Proposta de Otimização 

Como mencionado no ponto 5.1, a adoção do software de gestão para marcação 

ajudaria a atenuar o problema, prevendo-se uma economia de 22% de tempo na abertura de 

OR’s, representando 20 minutos do tempo de um responsável de receção, juntando a isto a 

impressão de OR’s, sendo apenas necessário introduzir os códigos das folhas (número de 

WIP) e dar ordem de impressão.  

Uma das etapas em que o responsável de receção despende mais tempo na 

concretização de orçamentos. Como referido em cima, a consulta da documentação técnica 

para uma intervenção de revisão poderia ser evitada, adotando um sistema de “menus”, isto 

é, o programa de gestão permite que sejam criados “menus” denominados Forfait’s. 

A criação de forfait’s permite um controlo absoluto sobre os componentes a inserir na 

OR, como é possível de verificar na figura 34, apenas é introduzido o código “PVN” – 

Preparação de Viatura Nova, automaticamente o programa importa 2 linhas de mão-de-obra e 

6 componentes, fixando as quantidades necessárias e custo final.  
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Figura 34- Exemplo de menu: PVN - Forfait 

Se à semelhança das preparações para viaturas novas fosse criado para cada modelo 

e motorização de veiculo os respetivos menus de manutenção programada iria se obter uma 

poupança de tempo na ordem de 50% do tempo mencionado anteriormente, cerca de 45 

minutos, que acrescendo aos 20 minutos poupados com marcação das viaturas na plataforma 

seria uma poupança final de 72%, 65 minutos, passando esta operação para 25 minutos face 

aos atuais 90 minutos. 

Com a codificação de forfait’s será possível economizar não só o tempo dos 

responsáveis de receção, libertando-os para outras tarefas mas, também, uniformizar os 

preços praticados pelo grupo. Esta uniformização deve-se ao facto de, por exemplo, 

promoções existentes terem de ser atribuídos descontos manualmente para que se obtenha o 

preço final estipulado. Com a implementação dos forfait’s estes descontos serão definidos por 

parte da coordenação do APV, codificando diretamente no sistema, não havendo lugar a erros 

por parte dos responsáveis de receção. Esta medida pode ser replicada por todas as oficinas 

facilmente, bastando para isso atribuir os códigos a estas, devido a funcionarem todos os 

programas sobre um servidor. 

A codificação será uma tarefa morosa e terá que ter um acompanhamento constante, 

devido a estarem sempre a sair novos modelos e motorizações. Esta codificação de cerca de 

50 modelos de viatura (caso seja codificadas todas de marca Renault) e respetivas 

motorizações deverá, por modelo e motorização ter cerca de 5 codificações padrão (operações 

de manutenção programada): 
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 Revisão 1 – substituição de filtro de habitáculo, filtro de óleo e óleo; 

 Revisão 2 – substituição de filtro de ar; 

 Revisão 3 – substituição de filtro de combustível; 

 Revisão 4 – substituição do líquido de travões; 

 Revisão 5 – substituição do líquido de refrigeração, correia de acessórios e 

roletes e correia de distribuição e roletes. 

Estas revisões podem ocorre em simultâneo, tendo na sua codificação todos os 

componentes e mão-de-obra associados. 

4.6 Consumíveis de escritório e arquivo 

Um dos maiores desperdícios identificados naquela unidade de trabalho é o 

desperdício de papel. 

Para cada viatura agendada, como referido, é aberta uma folha de obra e respetivos 

elementos que a acompanham (ver anexo II) independentemente se a mesma efetua 

realmente a intervenção ou não. Todos os processos são arquivados fisicamente apenas com 

base no período temporal ao qual se refere aquele arquivo (sendo, por vezes, de semanas), 

tornando praticamente impossível a sua localização para uso posterior. Estas situações 

verificam-se quer com o arquivo de garantias quer com o arquivo de folhas de obra 

encerradas. 

Em média, uma caixa de folhas (2500 folhas de papel de 80gr) dura no máximo para 

duas semanas, a isto acresce, principalmente o consumo de agrafes e toner. 

Originado pelo elevado uso de papel junta-se o aspeto visual desagradável devido ao 

acumular junto da receção de lotes de papel. 

Ainda nas tarefas dos responsáveis de oficina, é necessário fazer um arquivamento de 

OR’s e de garantias. 

As OR’s são arquivadas em caixas por períodos cronológicos. As garantias antes de 

serem arquivas são digitalizadas individualmente por correio eletrónico e só posteriormente 

arquivadas, também por períodos cronológicos. 

Contudo, este arquivamento cronológico levanta alguns problemas como a localização 

de determinado dossiê, sendo, por vezes, necessário despender largos períodos de tempo 

para a sua localização. 
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4.6.1 Proposta de Otimização 

Para resolução desta situação é recomendável a aquisição dos dispositivos portáteis, 

pois estes permitem fazer todo o procedimento existente em formato digital, inclusive 

assinatura de consentimento do cliente, enviando uma cópia para o seu correio eletrónico. 

Caso seja impossível uma desmaterialização completa, propõe-se: 

 Redução da OR para uma página; 

 Alteração do quadro de distribuição de trabalho por um ecrã ligado em rede 

ao software de gestão, atualizado em tempo real pelo chefe de oficina; 

 Envio por correio electrónico, sempre que possível, ao cliente do certificado de 

qualidade; 

 Impressão do dossiê apenas quando a viatura dá entrada em oficina. 

Com a implementação da segunda medida – redução da OR para uma página – 

desmaterialização parcial, passaria de 9 folha de papel para 7, uma redução de 22% no 

consumo de papel. Ainda, se considerarmos que, por exemplo, por dia são agendadas 20 

viaturas mas apenas 17 viaturas dão entrada em oficina, são preparados 20 dossiês com um 

total de 180 folhas em que se usa apenas 17 dossiês com um total de 153 folhas, isto é, um 

desperdício de cerca de 20% dos recursos de papel usados para criar os dossiês que não 

serão usados. A tudo isto soma-se a poupança em recursos de impressão e em espaço. 

No que refere ao arquivamento é recomendável a criação de um arquivo digital, 

independentemente se o dossiê é digital ou físico. 

O arquivo digital é uma funcionalidade integrada no software de gestão usado, este 

têm uma ferramenta que possibilita digitalizar e/ou guardar lotes de documentos diretamente 

para a ficha de cliente da viatura em questão, havendo uma correta indexação dos dados 

arquivados – ver anexo VI – Gestão Documental (ADP - Dealer Services Portugal, 2014). 

Ao papel existente, após o seu tratamento digital, idealmente, será a sua reciclagem, 

contudo, caso não seja possível, deve-se criar um espaço para arquivamento com, pelo 

menos, humidade controlada, e arquivados cronologicamente para possível localização. 
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4.7 Pedidos e controlo de peças 

O processo de pedido de peças inicia-se por parte do responsável de oficina, quando 

este executa o orçamento, contudo só é efetivado quando um dos produtivos confirma e 

solicita a (s) peça (s) ou outros elementos, como por exemplo, óleo. 

Após o pedido, este tem de se deslocar ao armazém de peças para que as mesmas 

sejam servidas, tendo por vezes de aguardar alguns minutos para que seja atendido e serviço. 

Durante este processo o produtivo não pode executar as suas funções, podendo considerar-se 

este tempo como improdutivo. Se durante um dia um produtivo tiver que se deslocar 10 vezes 

ao armazém de peças e em cada uma das vezes este tiver de aguardar 5 minutos até estar 

servido são 50 minutos diários de não produção. 

Uma situação que ocorre com alguma frequência é a falta de peças. Estas situações 

originam sobrecarga, pois aquando da entrega da peças ou peças em falta terá que se 

reorganizar o trabalho para puder terminar o que está em atraso, ocupam, por vezes, recursos 

como elevadores, pois os veículos têm que ficar imobilizados e causam transtorno e incómodo 

aos clientes. 

 

4.7.1 Proposta de Otimização 

Para esta situação é proposto a aquisição do sistema de PDA – Peças (Anexo VII). 

Como é possível visualizar no anexo, a aquisição do sistema irá permitir um ganho significativo 

com produtividade do técnico de peças. Assim, aquando da picagem de um produtivo de 

peças na oficina, após a submissão do pedido, emite um aviso para o técnico de peças com o 

pedido para que o mesmo possa disponibilizar mais rapidamente, sendo a situação ideal o 

técnico entregar as peças na oficina sem que seja necessário o produtivo levar a OR da viatura 

e estar à espera das peças no balcão de peças, aumentando a produtividade para ambas as 

partes. 

4.8 Comunicação entre responsáveis/produtivos e responsáveis/cliente. 

Durante as intervenções é fundamental que a comunicação entre os diversos 

interveniente do processo seja o mais correta, assertiva e concisa possível para que o trabalho 

decorra da forma mais eficiente e tranquila possível, porém, com as diversas funções a 

executar paralelamente pelo responsável de oficina como teste de veículo, atendimento a 
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clientes, atendimento telefone, agendamento de intervenções, autorizações de reparações 

secundarias, entre muitas outras funções, torna-se complexo e, por vezes, difícil dar o correto 

seguimento às coisas. 

  

4.8.1 Proposta de Otimização 

Com a implementação dos dispositivos móveis para os responsáveis, prevê-se que 

processo seja mais eficiente, tendo posteriormente de avaliar o real impacto das medidas 

propostas anteriormente nesta situação. 
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5. Conclusão 

Um mercado em constante adaptação e competitivo como é o caso do mercado 

automóvel, torna-se necessário estar sempre um passo à frente da concorrência. Desta forma, 

a presente dissertação pretende ser um auxílio à melhoria contínua do serviço prestado pela 

empresa Grupo JAP para que consiga continuar a ser uma referência no mercado automóvel 

português. 

Assim, com as medidas propostas no presente documento pretende-se um aumento 

da eficiência dos processos analisados reduzindo os custos de funcionamento e, 

principalmente, aumentar a qualidade do serviço prestado. As medidas propostas envolvem 

algum investimento, quer em material, quer em formação dos recursos humanos para a 

utilização correta das ferramentas informáticas, que apesar dos custos iniciais (impossível de 

quantificar devido à necessidade de criação de projetos de redes e comunicação) devem ser 

ponderadas pois estima-se a sua diluição num curto período de tempo, devido às vantagens 

que apresentam para o grupo. 

No que refere à proposta apresentada no capítulo 5.5, é de referir que a mesma se 

encontra em estudo estando previsto pela empresa a contratação de pelo menos um recurso 

humano para a conceção e realização do projeto, estando previsto estar em fase de teste no 

fim do primeiro semestre de 2015, demonstrando a abertura da empresa a novas iniciativas e 

melhoria dos seus processos. 

Os objetivos definido no início desta dissertação foram praticamente todos cumpridos, 

exceto a quantificação de resultados que, devido à elevada taxa de utilização da estrutura e 

orçamentos rigorosos não foi possível um investimento imediato, contudo, como referido no 

parágrafo anterior a todas as propostas foram ouvidas e irão ser âmbito de estudo financeiro e 

viabilidade por parte da administração, em que caso a sejam aprovadas, as medidas irão ser 

replicadas para todas as oficinas da marca Renault do grupo e, caso seja possível, para as 

oficinas das outras marcas. 

Para trabalhos futuros é proposto a execução de programas de manutenção regular 

na estrutura, para que a mesma mantenha as melhores condições de funcionamento. É, 

também proposto, um estudo que padronize a receção, armazenamento, preparação e 

entrega de viaturas novas para que a oficina preserve os elevados padrões de qualidade que 

apresenta.  
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Anexos 
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Anexo II – Formulário de Marcações 
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Anexo II - OR 
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Anexo III – Manual Autoline 
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Anexo IV – Agendamento de Recepção de Viaturas 
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Anexo V – Módulo de Oficina – Aswin 5.4 
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Anexo VI – Gestão Documental 
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Anexo VII – PDA Peças & PDA Oficina 
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Anexo VIII – Verificação do Estado da Viatura 
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