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Resumo

A presente dissertacao esta inserida no ambito do 5° ano do Mestrado Integrado em
Engenharia Mecénica, subordinada do tema Gestdo de Recursos a realizar numa oficina de
mecanica automovel — Renault Paredes (Grupo JAP), cujo principal objetivo visa a otimizacao
do funcionamento e a reducao dos custos de funcionamento.

Atualmente, as empresas tém necessidade de diminuir drasticamente os seus custos
de funcionamento sem diminuir a qualidade do servico/produto. Desta forma, € necessario
reduzir ou, se possivel, eliminar tarefas/etapas que nao acrescentem valor e que

consequentemente reduzam os custos e tempos de execucao.

Na necessidade de otimizacao destas situacdes foi criado e desenvolvido o conceito
de Lean Production que recorre a técnicas e ferramentas que permitem analisar e otimizar

linhas de producao.

A Renault - Paredes procura assim reduzir os custos de funcionamento e otimizar o
modelo existe para que seja possivel executar tarefas da forma mais eficiente e economica

possivel sem nunca comprometer a qualidade do servico prestado aos seus clientes.

Para que fosse possivel um claro conhecimento dos métodos usados e funcionamento
da estrutura, esta dissertacao realizou-se em regime de estagio curricular, onde houve uma

total interacéo e envolvimento da empresa com o aluno.

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

oficinais, métodos atualmente usados e logistica necessaria ao correto funcionamento.

Posteriormente, foram documentados os procedimentos e métodos usados e
respetivas analises aos mesmos, possibilitando logo a identificacdo de alguns pontos que
visam uma analise mais detalhada, como a elevada carga de procedimentos documentais
necessarios para o correto funcionamento (garantias, reclamacdes, folhas de obra, entre
outras).

A analise dos procedimentos permitiu a identificacao de alguns problemas como a
baixa eficiéncia, elevados tempos de preparacdo, e tempos de execucdo dependentes de

outros departamentos, condicionando operacdes e ocupacao de espacos.

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

outras unidades do grupo.



Abstract

This work is inserted in the bth 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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Lista de Abreviaturas e Siglas

APV - Apos Venda.

Dialogys — neste programa pode-se consultar as referéncias de pecas, métodos de

reparacao, tempos de mao-de-obra, notas técnicas e solucdes Actis.

Forfait- Determinadas operacdes definidas, compostas por um ou varios componentes
e com preco determinado, vulgarmente denominado menu.

JIP — Just In Time.

LM - Lean Manufacturing

OR - Ordem de Reparacao.
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Gestao de Recursos - Oficina Mecanica

1. Introducao

No presente capitulo € introduzido o projeto de dissertacao “Gestdo de Recursos -
Oficina Mecanica”. Desta forma, sera apresentado um enquadramento do tema, objetivos,

metodologias e, posteriormente, conclusdes do estudo desenvolvido.

1.1 Enquadramento

Atualmente somos confrontados com a necessidade constante de reduzir custos de
execucdo sem nunca colocar em causa a satisfacdo do cliente. Os clientes de hoje tém
padrdes de qualidade superiores e estdo cada vez mais informados sobre os procedimentos e
funcionamento das instituicdes, exigindo, ainda, precos cada vez mais baixos. De forma a
contornar esta realidade crescente, as instituicdes tém vindo a adotar medidas de prevencao e

otimizacado 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 ¢, modelos que permitem minimizar as perdas (desperdicios -
qualquer atividade especifica que absorve recursos mas nao cria qualquer valor) respondendo

sempre as necessidades dos seus clientes.

1.2 Objetivos

O objetivo primordial deste projeto de dissertacdo consiste na analise e otimizacdo do
funcionamento da oficina. Para tal foram desenvolvidos e/ou remodelados diversos objetivos

tais como:

Criacao de condutas de trabalho;

e Aperfeicoamento dos procedimentos existentes e rotinas diarias;
e Reducdo/eliminacao dos desperdicios;

e Reducéo de tempos de execucao;

e |dentificacdo e resolucdo de anomalias;

e Melhoria da comunicacao de informacao.

No final do projeto pretende-se que a oficina seja capaz de proporcionar aos seus
clientes diversos servicos com qualidade e eficiéncia aumentadas, mas idealmente

acompanhados por uma reducao dos custos envolvidos.
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1.3 Metodologia

A presente dissertacdo foi realizada na empresa Grupo JAP, na oficina da Renault
JAPautomotive - Paredes. Realizada em regime de estagio, permitiu uma integracao e
conhecimento intensivo sobre o funcionamento e metodologias usadas de forma a obter
informacéo o mais fidedigna possivel e analisar formas de intervir para alcancar uma melhoria

do sistema.

Na figura 1 é possivel visualizar a metodologia que ira ser usada para identificar os

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

Conhecer

Propor |dentificar

Analisar

Figura 1 - Ciclo da metodologia

Como referido, a presente dissertacdo ird seguir as quatro etapas acima descritas
num periodo 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 informacdes

sobre os mesmos para a etapa seguinte.

Segunda etapa - Identificar: Inteirado dos procedimentos de funcionamento, foi
possivel identificar alguns setores onde era possivel implementar algumas medidas que
levassem ao aumento de eficiéncia.

Terceira etapa — Analisar: Identificadas as areas em que se poderia atuar e otimizar
foi necessario analisar o seu funcionamento mais aprofundado, para que o estudo realizado

fosse o mais fiel possivel.
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Quarta etapa — Propor: Nesta etapa foram idealizadas e propostas algumas medidas

para que o custo de funcionamento final seja 0 mais baixo possivel.

1.4 Estrutura da Dissertacao

A presente dissertacdo encontra-se dividida em 6 capitulos. No presente capitulo,
primeiro, é feito um enquadramento do tema assim como a metodologia que ira ser utilizada e
a estrutura da dissertacao.

No segundo capitulo é apresentada uma abordagem ao “Lean Manufacturing”, sob
forma de revisao literaria para sejam compreendidos todos os conceitos e teorias relativas a
este sistema.

No terceiro capitulo é apresentada a empresa onde a presente dissertacdo foi
realizada, dando a conhecer os seus principios e ideologias assim como a localizacao das
instalacoes.

No quarto capitulo é introduzido o objeto de estudo - oficina mecanica - local
principal do estudo em que foi possivel conhecer todas as suas metodologias e procedimentos
existentes necessarios para a elaboracao do estudo.

No quinto capitulo descreve os problemas identificados e apresenta propostas de
otimizacdo para os mesmos, esperando que tenham um impacto positivo no funcionamento
da estrutura e acima de tudo facilite os trabalhos didrios dos seus colaboradores

No sexto capitulo sdo apresentadas as principais conclusdes do estudo realizado

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

2.1 Introducdo ao Lean Manufacturing

Atualmente estamos presentes a um crescente processo de globalizacdo no qual a
sobrevivéncia das empresas depende da sua competitividade, agilidade financeira,
modernidade e qualidade. E neste ponto que entra o conceito de Lean Manufacturing, cujo
principio basico, 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 espaco (Womack & Jones, 2003).

Em praticamente todos os aspetos referidos acima, esta teoria veio a contrapor-se aos
dois outros métodos classicos de producao concebidos pelo Homem: a Producédo Artesanal e
a Producdo em Massa. A producdo artesanal quase sempre efetuada por trabalhadores
altamente qualificados com ferramentas simples, mas altamente flexiveis, permitia produzir de
modo exclusivo o que o cliente desejava, com sofisticacdo e qualidade de acabamento, no
entanto com custos elevados para a maioria das pessoas tornando-se, aos poucos,
comercialmente inexequivel. Foi apds a Primeira Guerra Mundial que Alfred Sloan, da General
Motors e Henry Ford, da Ford Motors, contribuiram para uma mudanca na producao artesanal
de bens, utilizada durante séculos, para a chamada “Era da Producdo em Massa”. Esta, por
sua vez, servia-se de profissionais excessivamente especializados para projetar produtos que
eram produzidos por trabalhadores sem qualificacdo ou semiqualificados, em maquinas
dispendiosas e especializadas numa unica tarefa. Assim sendo, uma mudanca de produto
tornava-se um processo muito dispendioso, pelo que o mesmo era mantido como padrao o
maximo de tempo possivel e com métodos de trabalho muitas vezes monaotonos e antiquados.
Consequentemente, o consumidor obtinha precos mais baixos, em detrimento de variedade e

qualidade.

Atentas aos desenvolvimentos estrangeiros, as empresas do Japao pretendiam impor-
se como poténcias mundiais. E, apos a Segunda Grande Guerra, Eiji Toyoda e Taiichi Ohno, da
Toyota, criaram um conjunto de filosofias e técnicas de Lean Manufacturing na industria
japonesa (Ohno, 1988). Este tipo de producéo combina as vantagens da producéo artesanal e
da producao em massa, evitando os custos elevados que se verificam na primeira e a rigidez
da producao da segunda. Assim, as empresas empregam trabalhadores multi-qualificados em

todos os niveis da organizacao, além de perseguir custos sempre baixos, nivel zero de sfock
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(diminuicao dos custos de armazenamento e de ocupacao de espaco), e de desenvolver ou

adquirir maquinas altamente flexiveis, para produzir uma maior e sempre crescente variedade

de produtos, tendo sempre em mente a maxima satisfacao do cliente.

Tabela 1 - Diferencas entre tipos de producdes

Tipo de Producao

Elemento
Artesanal Massa Lean
Trabalhadores altamente Trabalhadores pouco | Trabalhadores multi-
Mao-de-obra
qualificados ou nao qualificados qualificados
Simples; Caros; Maquinas com

Equipamentos

Ferramentas flexiveis

um unico objetivo

Maquinas flexiveis

Produtos unicos,

Produtos

personalizaveis sem

Producao personalizados e Produtos padronizados
mudanca de
individualizados
equipamentos
Baixa produtividade e custo Alta produtividade e Alta produtividade e
Produtividade

elevado

custo moderado

custo reduzido
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2.2 Principais Conceitos e Definicdes de Lean Manufacturing

2.2.1 0O sistema de Lean Manufacturing

O Sistema de LM consiste num conjunto de atividades que visam aumentar a
capacidade de resposta as mudancas, reduzindo o tempo entre o pedido do cliente e a
entrega do produto, através da minimizacao dos desperdicios na producao (otimizacao da
producao/custos).

Para tal a que cumprir alguns aspetos:

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

- Sustentar relacdes efetivas dentro da Cadeia de Valor;

- Trabalhar voltado a melhoria continua em busca da qualidade étima na primeira

unidade entregue.

Pretende-se com isto criar um equilibrio entre a capacidade (processos, materiais,
pessoas e tecnologia) e a carga (quantidade de produto e/ou servico solicitado pelo cliente) da

empresa de modo que nao ocorram perdas para a mesma.

Na gestao empresarial japonesa, isto & expresso em termos de “Muda”, “Mura” e
“Muri” Il. Estes trés termos japoneses significam o seguinte:

- “Muda” ¢ a palavra japonesa que significa desperdicio. Entende-se por desperdicio
toda a atividade humana que absorve recursos mas nao cria valor, ou seja, & tudo 0 que nao
acrescenta valor e, como tal, deve ser reduzido ou eliminado.

- “Mura” refere-se aquilo quel é variavel: anomalias ou instabilidades na producao do
produto e/ou servico. Com a aplicacdo do sistema Just /n Time — JIT — é possivel eliminar
este tipo de desperdicio. A producdo JIT consiste na filosofia de que se produz apenas o
necessario, no momento e nas quantidades pedidas, para assim atingir a eliminacao absoluta
de desperdicios.

- “Muri” Il é o irracional e manifesta-se através do que é excesso ou insuficiente. Para
eliminar este desperdicio & necessario uniformizar o trabalho, garantido que todos seguem o
mesmo modelo de procedimentos, tornando o0s processos mais previsiveis, estaveis e

controlaveis.
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Objetivos e principios do Lean Manufacturing

A definicdo de Lean encontra-se bem esclarecida no livro de Womack, (1990) — A

Maquina que Mudou o Mundo: A Histéria da Producao Lean (Womack & Jones, 1990). Lean

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

utilizar metade do esforco humano na empresa, metade do espaco nas atividades, metade do

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

desenvolvimento de novos métodos.

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

permite a aplicacdo de um método produtivo e dinamico, de modo que as atividades sejam

realizadas sem interrupcdes e sem desperdicios, da forma mais eficiente e com o maximo de

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

A filosofia de Leantem como base 0s seis principios que se seguem:

L.

Especificar o valor para cada produto: o valor refere-se as necessidades e
desejos do cliente, pelos quais ele esta disposto a pagar. A definicdo de Valor
é a primeira e fundamental etapa para uma empresa que deseja implementar
o sistema LM, pois ira guiar e servir de referéncia a todo o processo

subsequente.

Identificar a Cadeia de Valor para cada produto: a Cadeia de Valor consiste no
conjunto de todas as acOes que ocorrem desde a rececdo do pedido do
produto/servico até a entrega do mesmo. Este processo deve ser
corretamente planeado de modo a eliminar possiveis desperdicios, restando

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

Fazer o Fluxo de valor acontecer sem interrupcdes: O fluxo consiste em
encontrar a sequéncia ideal e sem interrupcoes das etapas que criam Valor
ao solicitado. Na determinacao do Fluxo devem ser eliminadas todas as

formas de desperdicio, visando a consolidacdo do processo de Fluxo.

Deixar o cliente Puxar o valor do produto: Este conceito reside na premissa de
produzir apenas aquilo que é necessario quando for necessario. Deste modo
0 servico € prestado apenas quando cliente precisa, nem antes nem depois,

de modo a que nao ocorre acumulacao de sfock.
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5. Perseguir a Perfeicdo: Apds a implementacdo dos principios anteriores
(classificacdo do valor do produto a partir do cliente, identificacao da cadeia
de valor como um todo, manutencéo continua do fluxo de valor € a acédo do
cliente puxar o valor) a empresa vé a sua produtividade aumentada,
juntamente com a diminuicao dos custos diretos e indiretos associados. Com
0 decorrer da aplicacdo e concretizacdo desses principios surgem novos
problemas e obstaculos. Para contrariar isto, a empresa deve adotar

metodologias de melhoria continua, buscando persistentemente a perfeicao.

6. Inovar sempre: O conceito de inovacao apesar de ser diverso compreende a
exploracdo com sucesso de novas ideias. Sendo que sucesso pode ser
traduzido em aumento da faturacao para as empresas, aumento das margens
de lucro e acesso a novos mercados, é fulcral que estas dediqguem tempo a
aplicar ferramentas de gestdo do processo de inovacado. Contudo, ha que ter
em consideracdo alguns aspetos designadamente: o tamanho da empresa, o
sector de atuacao, a cultura e a estrutura organizacional, o sistema de

agentes no qual esta inserida, a visdo de futuro e as suas ambicdes.

2.2.3 Os 7 tipos de desperdicios

Segundo Ohno (Ohno, 1988), entende-se por desperdicio todas as atividades que num
determinado sistema de producdo nao acrescentam valor ao produto, mas que num
determinado momento consomem recursos materiais, humanos ou financeiros. Foram

identificados sete diferentes tipos de desperdicios:

2.2.3.1 Desperdicio de Excesso de producéo
Consiste em produzir mais do que o necessario. Por outras palavras, consiste em
fazer o que ndo é necessario, quando ndo é necessario, em quantidades desnecessarias, para
requisicao futura dos produtos. A producado antecipada gera problemas como: tempos longos
de preparacao de maquinas, grandes distancias a percorrer com o material, falta de
coordenacao entre postos de trabalhos e a producao de grandes lotes, como consequéncia

inevitavel.

0 sistema de LM incute a producéo apenas do que & necessario.
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2.2.3.2  Desperdicio de Espera
E todo o periodo de inatividade do operador ou equipamento, estando o material &
espera para entrar em producdo, formando filas que tendem garantir altas taxas de utilizacdo
dos equipamentos.
O sistema de LM enfatiza o fluxo de materiais (coordenado com o fluxo de
informacdes) e ndo as taxas de utilizacdo dos equipamentos, os quais s6 devem trabalhar se
houver necessidade. A producao LM destaque o0 homem (que nao pode estar parado a espera)

e Nao a maquina (que pode esperar para ser utilizada)

2.2.3.3  Desperdicio de Transporte e Movimentacdes

O transporte de materiais e a movimentacao de pessoas sdo atividades que nao
agregam valor ao produto final, mas sao necessarias devido as restricdes do processo e das
instalacdes, as quais impdem grandes distancias a percorrer pelo material ao longo do

processo de producao.

O sistema de LM mostra que estas atividades sao desperdicios de tempo e recursos
gue devem ser eliminados pela reducdo dos sftocks a praticamente zero e por um arranjo
fisico adequado que minimize as distancias a serem percorridas, tanto por pessoas como por

materiais.

2.2.3.4  Desperdicio do Proprio Processo

Diz respeito ao desperdicio inerente a um processo nao otimizado, ou seja, a

existéncia de etapas ou funcdes no processo que nao agregam valor ao produto.

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

ao produto.
- Porqué fabricar determinado componente?
- Qual a sua funcéo no produto?

- Por que é necessaria esta etapa no processo?

2.2.3.5 Desperdicio de Trabalho Desnecessario

Refere-se ao movimento (lento, muito rapido ou excessivo) que ndo é realmente

necessario para executar as operacoes.
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O sistema de LM procura a economia e a consisténcia nos movimentos através do
estudo de métodos e tempos de trabalho, procurando solucdes simples e de baixo custo. Para
tal, é necessario aperfeicoar 0s movimentos para posteriormente os mecanizar e automatizar,

caso contrario, corre-se o risco de automatizar o desperdicio.

2.2.3.6  Desperdicio de Produtos Defeituosos

Sao os desperdicios gerados pelos problemas da qualidade. Os produtos defeituosos
implicam desperdicio de materiais, mao-de-obra, uso de equipamentos, além da
movimentacédo e armazenagem de materiais defeituosos.

O sistema LM procura sempre otimizar os processos ja estabilizados, reduzindo
continuamente a possibilidade do desenvolvimento de defeitos. Uma metodologia inovadora
centrada na eliminacao dos defeitos de processos dentro de uma organizacéo é o “6 Sigma”l
e que tem como objetivo maximo proporcionar aos seus clientes um servico/produto, proximo
da perfeicdo. Para as empresas que ja aderiram a este sistema, a implementacdo de uma

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

2.2.3.7  Desperdicio de Sfocks

Os Stfocks provocam a ocupacao desnecessaria de espaco fisico que poderia ser
utilizado de forma mais produtiva. A acrescentar a isto, verifica-se ainda uma mobilizacao de
recursos humanos e burocraticos, essenciais para controlar e manter o espaco.

O sistema LM engloba uma grande variedade de praticas, incluindo o sistema JIT -
sistemas de qualidade e gestdo da producdo, num sistema integrado, que trabalham em

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

2.3 Vantagens e Desvantagens de um Sistema Lean Manufacturing

A implementacdo de uma ideologia como o sistema Lean Manufacturing apresenta
diversos beneficios para uma organizacao, 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 nao acrescentam valor ao
produto/servico prestado.

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

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

e Reducdo do tempo de espera;

10
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Reducao do sfock;

Reducéao de produtos defeituosos;
Reducao dos desperdicios;

Aumento de produtividade;

Aumento da qualidade;

Aumento da relacao fornecedor/cliente;

Aumento da competitividade.

Melton (Melton, 2005), defende que o Lean Manutacturing ¢ de elevada importancia

para o reconhecimento de diversos problemas, que aos olhos dos gestores nao estao

percetiveis, pois estes consideram o seu negocio eficiente. Assim, Melton apresenta no seu

estudo os seguintes beneficios:

Melhoria da gestao do conhecimento;
Diminuicao dos prazos de entrega para os clientes;
Reducéao do sfock para os fabricantes;

Fiabilidade dos processos.

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

beneficios tangiveis e visdo de que 0s processos existentes ja sao suficientemente eficiente,

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

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

sistema numa organizacao sao as pessoas, pois sao elas que terao de adotar e implementar

as novas ferramentas e metodologias.

11
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3. Caracterizacao da Empresa

O presente capitulo apresenta a empresa — Grupo JAP, na qual foi desenvolvido o
trabalho aqui exposto, explicando as suas areas de negocio e atuacado, a sua visao e valores,

bem como algumas funcdes exercidas no grupo.

3.1 Grupo JAP

O Grupo JAP, atualmente, uma referéncia a nivel nacional no comércio automdvel,
iniciou a sua atividade ha cerca de 110 anos, tendo nos ultimos 30 anos um crescimento
mais marcante e sustentavel. E 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 nimero deles possui formacéo superior.

Apesar do Grupo JAP possuir inumeras instalacdes, a presente dissertacdo apenas

visara a instalacdo de Paredes, que por sua vez €, também, a sede da empresa.

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

bastante concretas, as quais se transcrevem abaixo:

3.1.1 Misséo

O servir cada vez melhor o cliente, com permanentes ganhos de eficacia na gestao, a
melhoria da rentabilidade que sustente o crescimento do Grupo e a promocado do bem-estar

do pessoal.

3.1.2 Valores
e Profissionalismo;
e Etica;
e Transparéncia;
e Responsabilidade;
e Inconformismo:

e Resiliéncia.

3.1.3 Compromissos do Grupo JAP

“Criamos Relacdes”

12
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Perante todos os intervenientes do negécio:
e Exceder as expectativas do cliente;
e Premiar a confianca dos nossos clientes;
e Recompensar o desempenho dos colaboradores;
e  Cumprir responsabilidades sociais;
e Promover a higiene e seguranca;
e Cooperar com parceiros e fornecedores;
e Prevenir e controlar a poluicao.
Fornecer produtos e servigos caracterizados por:
e Flevados padroes de qualidade;
e Inovacéo e dinamismo.
Enaltecer o espirito de grupo para:
e (Concretizar objetivos ambiciosos;
e Superar a concorréncia;
e Estimular a aprendizagem e o desenvolvimento;
e Aproveitar oportunidades;
e Fortalecer a cooperacao e a participacao;

e Alcancar a exceléncia.

3.2 Identificacao e Localizagao

As instalacdes do Grupo JAP — Paredes (figura 2) sdo atualmente constituidas por um
stand e oficina oficial da marca Renault/Dacia e respetiva seccdo de pecas, por uma oficina
de reparacao de sinistros e pela sede da empresa. O Grupo JAP encontra-se neste momento
em processo de expansao para albergar mais uma oficina e stand do grupo mas referente a

marca BMW.

13
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Figura 2 - Instalacdes de Paredes (Grupo JAP — Paredes, 2013)

Como se pode verificar na figura 2, a area a vermelho ¢ referente a area total ocupada

e a area a amarelo é referente a area ocupada pela oficina de mecanica.

14
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3.3 Oficina

3.3.1 Descricao

O Servico da Renault divide-se, essencialmente em duas areas distintas, o servico de
venda e aconselhamento ao cliente que visa a venda de viaturas e organizacao documental
das mesmas e o servico de Assisténcia Apos Venda (APV), responsavel por providenciar

servico de assisténcia e manutencao mecanica.

No presente capitulo ira ser descrito o funcionamento do APV na oficina da Renault -

Paredes.

A oficina de mecéanica da Renault — Paredes, inaugurada em 2004, possui diversas
valéncias, diferenciando-a das restantes oficinas de mecéanica, dentro e fora do grupo, pela
sua dimensdo e pela infraestrutura de suporte & mesma, tornando-a como um exemplo a

seguir. — Figura 3 e 4.

RECEPGAO
RENAULT
PRO+

Oficina
Mecénica
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Figura 3 - Oficina Mecanica Paredes
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Figura 4 - Rececao Oficina

A presente dissertacao foca-se nesta infraestrutura devido as suas caracteristicas e
capacidade de replicacdo para outras oficinas.

Esta oficina conta com um elevado numero de recursos humanos, cerca de 12
pessoas em permanéncia, podendo aumentar em picos de trabalho. A organizacdo da mesma

encontra-se na figura 5.

Coordenacao APV

Renault Felisberto Viana

Coordenador o
A
Oficinal e Chefe de ntonio

_ Magalh&es
Equipa

Responsévfeis de Rafael Sousa José Silva
Rececao

Figura 5 - Hierarquia Oficina
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A esta estrutura acresce os produtivos, ou seja, 7 mecanicos e 2 lavadores.

Os mecanicos sdo os responsaveis pela execucdo dos planos de trabalho atribuidos
pelo coordenador oficinal. A equipa de lavadores é responsavel, como o proprio nome indica,

pela lavagem e limpeza das viaturas dos clientes.

3.3.2 Instalacdes

Como é possivel observar na anterior figura 2, as instalacdes da oficina de mecéanica
no Grupo JAP ocupam uma area consideravel, quando comparadas com outras.

Posteriormente irdo ser descritos de forma mais pormenorizada os equipamentos

existentes na referida oficina de mecanica - figura 6.

Figura 6 — Oficina

A distribuicdo de trabalhos é executada como apresentado na figura 7(a). Apos a
tomada de conhecimento por parte do produtivo da tarefa a executar, este tém de dar inicio a
trabalhos no programa informatico existente para controlo de tempos — picagem de tempos,

figura 7(b).
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b)

Figura 7 — a) Quadro de distribuicao de trabalhos; b) equipamentos de picagem/consulta de informacdes

técnicas

A oficina, além de valéncia mecéanicas, executa os denominados servicos rapidos,

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

Figura 8 — a) Equipamento de substituicao; b) equipamento de calibragem de pneus; c) elevador de alinhamento;

d) equipamento de alinhamento

18
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Ainda referente aos servicos rapidos, sdo executados servicos de controlo ao sistema

de suspensao e travagem e ainda verificacao do alinhamento de eixos - figura 9.

\ TN

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

Atualmente, um equipamento indispensavel ao funcionamento de uma oficina sao os
computadores de diagnostico. Estes equipamentos permitem analisar o comportamento do
carro através dos diversos sensores existentes, nao sendo necessario desmontar o veiculo, o

que facilita o trabalho do produtivo - figura 10.

Figura 10 - Equipamento de diagnostico

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

equipamento de substituicao de o6leo de travoes.

19



Gestao de Recursos - Oficina Mecanica

Figura 11 - Equipamento de carga/recarga de baterias e equipamento de substituicdo de o6leo de travoes

Uma intervencdo realizada regularmente é a verificacdo dos sistemas de ar-
condicionado (AC) das viaturas. Este sistema funciona em circuito fechado, o que torna
necessario o recurso a um equipamento que possibilite a sua substituicdo - figura 12. Caso

uma viatura nao esteja com o sistema a pressao correta, pode originar anomalias no seu

funcionamento.

Figura 12 - Equipamento de substitui¢do de liquido refrigerante

Ainda refente aos equipamentos de verificacdo apresentados em cima, existe o
equipamento de controlo de emissdes de CO. e o equipamento de verificacdo de regulacao de

fardis - figura 13. No caso do primeiro equipamento, este verifica as emissbes a saida do
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escape. O segundo equipamento é colocado em frente ao veiculo para verificar e, se

necessario, regular a luzes da viatura.

Figura 13 - Equipamento de controlo de emissdes CO2 e equipamento de verificacao de regulacao de farois

Uma intervencao, de rotina, consiste na limpeza do sistema de travagem do eixo
traseiro (quando constituido por tambores) em intervalos de tempo ou de quilémetros
definidos, dependendo da viatura em questdo - figura 14. Esta limpeza permite verificar e
afinar o sistema de travagem e eliminar possiveis residuos existentes de modo a manter o

bom funcionamento do mesmo.

Figura 14 - Equipamento de lavagem de travdes
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Apesar de cada produtivo ter a sua caixa de ferramentas, sdo necessarias,
pontualmente, ferramentas especificas para proceder a algumas intervencdes, como por
exemplo, substituicao de correia de distribuicao, entre outros. Na oficina existem dois locais de

armazenamento destas ferramentas - figura 15.

=

H
i

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

Atualmente descontinuado existe na oficina um sistema de distribuicdo de éleos. Este
sistema encontra-se instalado junto a cada posto de trabalho (elevador) e esta equipado com

contadores locais 0 que permite o controlo da quantidade inserida - figura 16.

Figura 16 - Equipamento de distribuicdo de oleo

Um dos equipamentos mais importantes na oficina é o sistema de extracdo de gases
de escape das viaturas quando estas estdo a ser intervencionadas - figura 17. Este sistema
permite eliminar para o exterior os gases emitidos pelas viaturas e que sdo prejudiciais para a

saude.
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Figura 17 - Equipamento de exaustao de gases de escape e respetiva conduta

Parte fulcral para as realizacbes das intervencdes é o recurso ao elevador multiponto

que permite elevar a viatura a cerca de 2 metros do chao - figura 18.

H ™

L t‘.:g,‘

Figura 18 - Elevador multiponto para automoveis
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Sendo esta oficina certificada, é de extrema importancia o destino dos residuos
produzidos sejam eles sdélidos ou liquidos. Desta forma, a oficina possui locais adequados a

sua colocacao para posterior tratamento por empresas certificadas - figura 19.

= 4
45

= _—v,

Figura 19 - Sistemas de recolhas de residuos (solidos e liquidos) — a) sistema de recolha de éleo das viaturas; b)
contentores de residuos pequenas dimensdes; c) contentores de residuos grandes dimensdes; d) local de despejo

de liquidos para um reservatorio de grandes dimensdes

Uma das formas de comunicacdo de resultados e diretivas internas é através da
colocacdo em locais estratégicos da informacao acessivel a todos os colaboradores - figura

20.
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Figura 20 - Painéis informativos

Por fim, existe ainda uma divisdo para intervencoes de orgdos internos da viatura,
como motor e caixa, como bancas de desmontagem e reservatorios de liquidos. Possui ainda
uma banca de lavagem de pecas com produtos abrasivos para remocao de oleos e

lubrificantes e uma prensa hidraulica- figura 21.

Figura 21 - Equipamento sala de orgéos; a) banca de lavagem de pecas; b) prensa hidraulica

3.3.3 Funcionamento

A oficina funciona essencialmente por marcacoes, isto &, agendamentos de trabalhos

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

0 agendamento ¢ realizado, essencialmente, de duas formas: contato telefonico, em
que o cliente agenda diretamente com um colaborador da oficina em que pretende realizar a
intervencdo ou através do websife na plataforma de marcacdes, sendo posteriormente

contatado - anexo | (Website JAPautomotive, 2014).

Apos este contacto, é feita uma marcacdo na plataforma de registo existente — figura
22, 23 e 24. Esta plataforma permite, caso corretamente preenchida, ter uma nocao mais

precisa da carga a que a oficina estara sujeita.
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Figura 22 - Plataforma de marcacdes - panorama geral
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Esta plataforma tém, ainda, como funcionalidade o controlo de um televisor que esta
presente na rececdo da oficina que tm a hora prevista de rececdo de veiculo e hora de

entrega prevista — figura 25.

Q

JAPautomotive

Madricalas  Hors Rocepcdo  Mers Entrega
0830 1800
08:30 12:30
08:30 18:00
0530 12230
08:30 1230
08:30 18:00
08:30 18:00
0830 18:00
08:30 1800

. Wb kN MAISFUTEBOL
Mourinho: «Ha 10 ou 20 anos era mais dificil para os grandes em Portugal»
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Figura 25 - Painel Informativo

No dia da intervencao, estara preparado um dossié de trabalho para a viatura em
questdo (anexo Il). Neste dossié consta a folha de obra do veiculo, informacdes técnicas da
viatura — dados Renault, checklist de verificaces, controlo de qualidade e o orcamento da
intervencao agendada.

A rececdo da viatura é executada pelos engenheiros presentes na oficina (chefe
oficinal e responsaveis de rececdo), sendo anotadas as informacdes/queixas do cliente e
efetuado um controlo do estado da viatura, colocando protecées no lugar do condutor para
movimentar a viatura sem a danificar e/ou sujar - figura 26.

E, ainda, facilitado ao cliente a entrega da viatura fora do horario de expediente,
bastando para isso solicitar ao seguranca das instalagdes que a rececione.

Durante o processo de rececao de viatura é apresentado o orcamento ao cliente, para

o servico agendado, para que este o aprove.
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Figura 26 - Protecdes para o veiculo

Rececionada a viatura cabe ao chefe de oficina distribuir o trabalho pelos produtivos.
Desta forma, uma das folhas que constitui o dossié do veiculo ird unicamente para o painel de
distribuicdo de trabalho para que os produtivos saibam qual a tarefa a executar e em que
horario.

Durante a execucdo dos trabalhos os engenheiros responsaveis pela oficina
acompanham os trabalhos e os diagnosticos em curso. Caso surjam novos elementos que
devam ser intervencionados e acrescam os custos do orcamento acordado previamente, eles
sao responsaveis pelo contato com o cliente para obterem a sua aprovacédo para reparacao,

argumentando e justificando o porqué da intervencao.

Concluidos os trabalhos de mecanica, cabe ao chefe de oficina a aprovacao dos

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

Caso a intervencao esteja corretamente realizada e aprovada pelo responsavel da
oficina, a viatura é encaminhada para a estacdo de servico onde ¢ efetuada a limpeza interior
e exterior da mesma, sendo posteriormente parqueada até a chegada do cliente. No
encaminhamento para estacdo de servigo o cliente é informado que a sua viatura esta quase
pronta para que este, caso deseje, proceda ao seu levantamento.

Na entrega ao cliente, sdo explicadas as intervencdes realizadas juntamente com uma
inspecao visual a viatura, solicitando no fim o preenchimento de um inquérito de qualidade ao

servico prestado.
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4. ldentificacdo e Estudo de Processos a Otimizar

No ambito desta dissertacdo o objetivo primordial era a identificacao e estudo de
processos que poderiam ser melhorados, assim, no presente capitulo serdo apresentados
alguns processos que foram identificados como exequiveis de melhoria/otimizacao e possivel
resolucao.

Na seguinte lista, encontram-se os processos que foram identificados como possiveis
de otimizar:

e Plataforma de marcacoes;

e (Carga de trabalhos vs. Capacidade;
e Manutencao de equipamentos;

e |luminacao;

e Tarefas e Procedimentos;

e Consumiveis de escritorio e arquivo;
e Pedidos e controlo de pecas;

e Comunicacao entre responsaveis/responsaveis e responsaveis/cliente.

4.1 Plataforma de marcacoes

Contudo, por vezes, esta instalacao trabalha acima da capacidade, isto &, agrega mais
trabalho do que a capacidade de execucao da mesma, doravante denominada sobrecarga

A sobrecarga ocorre, por vezes, por erros de analise da plataforma de marcacdes -
figura 22.

A plataforma de marcacdes tem algumas premissas definidas que nao podem ser
ajustadas pelos responsaveis de oficina, entre as quais, 0 nimero de recursos humanos
existentes e os horarios de trabalho/funcionamento.

Desta forma, apenas é possivel ter um prognostico fiavel com base na experiéncia,
pois 0os dados apresentados nao estao totalmente corretos em que, em casos de inexperiéncia
e desconhecimento da real situacao da oficina, pode originar situacdes de sobrecarga.

Ainda relacionado com a plataforma de marcacdes, admitindo que cerca de 80% a
90% das marcacoes sao feitas por contacto telefonico com os responsaveis da oficina e apesar
destes andarem com equipamentos telefonicos portateis, obriga a que a marcacao seja feita

na rececao junto a um equipamento informatico, independentemente de onde estiver tém de
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se deslocar para junto de um equipamento para proceder a mesma, perdendo bastante tempo

s6 em deslocacdes oficina/rececao para a realizacdo da marcacao.

Além das situacbes mencionadas, a plataforma de marcacdes nao tem ligacdo ao
software de gestdo usado pela oficina — Autoline - figura 27 (programa usado para registo

integral de todos os procedimentos existentes no grupo, incluindo faturacéo).
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Figura 27 - Programa de gestao - Autoline

4.1.1 Proposta de Otimizacéo

No caso dos procedimentos relativos a plataforma de marcacoes, a solucao para este
“problema” passa por adotar na integra o soffware de gestdo existente. Este software tém
incluido nas suas funcionalidades denominada “Integracdo com o ponto de venda” - Ver
Anexo Ill — Manual Plano de Oficina (ADP - Dealer Services Portugal, 2014) - capitulo 2; Ver
Anexo IV — Agendamento de Recepcéo de Viaturas (ADP - Dealer Services Portugal, 2014).

Como é possivel de verificar, o programa encontra-se totalmente preparado para
executar as funcdes necessarias, inclusive economizar recursos, nomeadamente dos
responsaveis de oficina pois ao efetuarem a marcacdo estdo imediatamente a preparar os
dossiés para o dia da marcacdo, podendo ter também logo acesso a informacdes sobre
intervencdes passadas na viatura, muitas vezes necessario para complementar a marcacao.

No que refere a necessidade de os responsaveis de oficina se deslocarem a rececao
cada vez que tém de efetuar um agendamento, a solucdo passara pela aquisicdo de um

maddulo complementar — Modulo Oficina — Aswin 5.4 — Ver Anexo V, para o soffware de gestdo
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para 0 que 0 mesmo possa ser acessivel a partir de dispositivos moéveis. A par deste médulo
torna-se necessario verificar a estrutura de rede de comunicacdes existente nas instalacoes,
assim como, adquirir dispositivos moveis, tais como, fablets. Com estes equipamentos os
responsaveis de oficina nao teriam de se deslocar a rececao para efetuar o agendamento,

podendo faze-lo em qualquer ponto das instalacdes.

4.2 Carga de trabalhos vs. Capacidade

Como em qualquer empresa, o0 objetivo primordial é alcancar o maximo rendimento
Com 0S recursos que existem, se possivel diminuindo-os.
Uma das razdes por esta sobrecarga sao as preparacdes de uma viatura nova. Uma
viatura nova precisa em média de 2 (duas) horas de preparacdo base:
e (00:45h para lavagem e limpeza interior — esta lavagem envolve o
desenceramento, devido a viatura vir de fabrica com uma pelicula de protecao

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

e (01:15h para preparacdo e verificacdo mecanica — a viatura por estar, por
vezes, longos periodos parada, pelo que se impde a verificacdo de todos os
seus niveis de fluidos e, se necessario, reposicdo/colocacao de equipamentos
acessorios, como tapetes, colete refletor, triangulo e antena. Também é
necessario proceder ao ajuste dos equipamentos eletronicos como radio e
relégio, assim como verificar se existem diretivas por parte dos construtor
para correcdes e/ou verificacdes extra.

Este tipo de intervencao raramente é comunicada a oficina a tempo de ajustar a sua
carga de trabalho (cerca de 72h antes da sua entrega), ou seja, verifica-se, muito
frequentemente uma situacdo de sobrecarga. Esta situacdo agrava-se quando existe a
preparacdo de frotas, isto é, entrega de varias viaturas simultaneamente, geralmente, a

empresas.

Outra situacdo sao os denominados servicos rapidos, isto €, substituicdo de pneus,
respetiva calibragem e alinhamento, pastilhas de travao, substituicdes de acessorios
(lampadas, escovas, entre outros). Este tipo de servicos, apesar de rapidos, quando
comparados com outros, geralmente ocorrem sem marcacao, sendo necessario executa-lo o

mais rapidamente possivel para o impacto no agendamento diario seja 0 menor possivel.
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Contudo para que este seja executado, um ou mais produtivos tém de parar as tarefas que
estdo a executar para passarem para este servico, originando, por vezes, atrasos nos

trabalhos.

Outra situacdo sao avarias desconhecidas ou pesquisa de avarias, que envolvem
bastante tempo de investigacao e, por vezes, levam varios 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 situacdes de sobrecarga.

4.2.1 Proposta de Otimizacéo

No caso das preparacdes de viaturas novas, € proposto a execucao de uma reuniao
entre os responsaveis de oficina e os responsaveis das vendas. Esta reuniao deveria realizar-se
as sextas-feiras para que em conjunto possam fazer um agendamento para as entregas das
viaturas. Com este procedimento, seria possivel assegurar o correto ajustamento da carga da
oficina juntamente com as viaturas a preparar, para que o servico flua 0 mais eficientemente
possivel, inclusive dando entrada as viaturas a prepara no sistema de agendamento para que

todos os elementos tenham percecao do trabalho agendado.

Os servicos rapidos sao possiveis de um aumento de eficiéncia, com a
disponibilizacdo de um elevador apenas para estes servicos. A par do elevador, quando se
tratam de servicos de pneus é recomendavel a aquisicdo de equipamentos de substituicao e
calibragem de nova geracéo, capazes de interagir com os novos modelos de pneus, tais como,
pneus runflat e de baixo perfil. E, também, recomendavel a aquisicdo de um novo sistema de

alinhamento, o sistema atual falha diversas vezes, atrasando 0s servicos.

No caso de avarias desconhecidas ou pesquisa de avarias € quase sempre executado
por um produtivo denominado “Cotec”. Este produtivo tém formacéo e aptiddées superiores
aos restantes produtivos. Na oficina em analise, geralmente, sé tinha um elemento em
permanéncia o que por vezes gerava atrasos nos trabalhos a executar. Com a formacao de,
pelo menos, mais um elemento para “Cotec” possibilitaria a oficina ter o dobro da capacidade
de resolucéo de avarias € uma dupla analise sobre as mesmas, aumentando a sua eficiéncia e

qualidade de servico.
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4.3 Manutenc¢do de equipamentos
Alguns equipamentos existentes na oficina ndo tém a devida manutencao, muitas
vezes, por falta de tempo e desmazelos por parte dos produtivos, pois sao operacdes simples
de realizar.
Um desses equipamentos € o sistema de ar comprimido existente e vital para o

funcionamento da oficina - figura 28.

Figura 28 - Ponto de ligacdo ao sistema de ar comprimido

0 sistema existente tém inumeras fugas, o que se traduz em consumos elevados por
parte do compressor, obrigando a um funcionamento superior ao necessario.

Nos pontos de ligacdo do sistema, ja ndo existe oleo de lubrificacdo para os
equipamentos que assim o necessitem nem ¢ efetuada a purga regularmente do sistema.
Existe ainda alguns reguladores de pressdao que nao funcionam corretamente, nao permitindo
o controlo efetivo da pressao usada. Outro aspeto € o facto de o produtivo ligar o seu
equipamento onde convier e ndao onde deve, como no caso dos equipamentos auto-

lubrificados.

Outros equipamentos que acusam desgaste sao os equipamentos de ligacao elétrica

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

Figura 29 - Equipamentos de ligacdo elétrica
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Como mencionado acima, alguns destes equipamentos acusam desgaste excessivo,
estando alguns mesmo desligados devido a ja ndo terem um funcionamento correto.

Um dos locais que necessita de intervencao urgente é a estacéo de servico. Neste
local varios pontos de ligacdo elétrica estdo bastante danificadas, apresentando, algumas,

risco de danos elétricos e humanos - figura 30.

Figura 30 - Pontos elétricos estacao de servico a) quadro elétrico sem protecdo b) pontos de ligacdo e caixa sem

tampa
Um dos equipamentos que ja nao funciona é o equipamento de medicdo de CO.

(figura 13), equipamento este, fundamental para as analises de emissoes.

4.3.1 Proposta de Otimizacao
Neste caso a resolucdo dos problemas acima descritos deve passar por trés fases de
intervencao:

e No imediato - intervencionar os pontos de ar comprimido e de ligacao
elétrica que apresentam danos que comprometem o seu funcionamento e do
produtivo;

e A curto prazo - intervencionar toda a rede ar comprimido e de ligacado
elétrica;

e A longo prazo — definir intervalos de manutencdo 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 €, a quantidade de

fugas existentes e faz com que o compressor tenha de trabalhar mais 10 a 15% do que o
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necessario, o que elevada os custos fixos, quer pela eletricidade consumida, quer pelas horas

de funcionamento do compressor, obrigando a revisdes mais regulares.

Na seguinte tabela — tabela 2 - é possivel de verificar uma estimativa realizada para
exemplificar os valores que podem ser economizados com a reparacdo da rede de ar
comprimido existente. Nao foi possivel adquirir os dados do compressor, tendo usado para
efeitos de calculo um compressor de ultima geracdo industrial de entrada de gama (LusoAr,

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

mesmo nao ter um funcionamento continuo.

Tabela 2 - Exemplo de poupanca no funcionamento do compressor

Funcionamento Compressor

3 22880 kWh
Total Estimado Com Redugao Consumo Mensal Total
de 15% 1417,5075 €
S | 15950 kWh
emana Consumo Mensal Estimado
Horas de Funcionamento 10 7 5,95 988,1663 €
Dias de Funcionamento 5 5 5 . 13557,5 kWh
Consumo Com Reducao
Fim de Semana 839,94136 €
Horas de Funcionamento 8 5 4,25
Dias de Funcionamento 1 1 1 ) 2392,5 kWh
Poupanca Mensal Prevista
148,22495 €
Propriedades do Compressor* i 28710 kWh
Poupanca Anual Prevista
Pressao Maxima (bar) 10 1778,6993 €
Caudal Real (m>/min) 17,8
Poténcia (W) 110000

Taxa Eletrica (kWh)

| 0,061954 |Valor em taxa horaria de "cheia"

*Compressor exemplificativo

Foi simplificada a taxa horaria, pois no caso em estudo a empresa tém faturacdo em

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

4.4 Sistema de lluminagao
A iluminacdo natural no interior das instalacdes é suficiente em dias solarengos e
parcialmente nublados, contudo, nos restantes dias e de inverno, que escurece, ainda duranta
0 horario de funcionamento, é necessario recorrer a iluminacao artificial.
Desta forma, como se pode observar na figura 31, existem 3 filas de réguas de
iluminacao.
Estas réguas estdo equipadas com lampadas fluorescentes duplas, isto é, sdo aos

pares por réguas, o que totaliza 6 filas de lampadas no total pelo cumprimento da oficina.
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Devido a acessibilidade e recursos nao foi possivel de quantificar as poténcias das
mesmas nem 0S Seus consumaos.

Como mencionado anteriormente, quando necessaria esta iluminacdo ¢ ativada,
manualmente, em que, caso deixe de ser necessaria ndo € desligada, por esquecimento
devido a indiferenca notada com iluminacdo exterior. Assim, durante longos periodos de
tempo a iluminacao permanece ligada na sua totalidade sem necessidade, elevando os custos
em energia consumida.

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

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

 SERVIGOS By -
. ) RAPIDOS iy
f‘ A moummanca

Q11 sem mascacio [av;

Figura 31 - Sistema de iluminacéo (natural/artificial)

4.4.1 Proposta de Otimizacao

Para que se consiga ter um controlo absoluto e Util da energia gasta em iluminacéo é
necessario colocar um controlo automatico de iluminacdo. Para este sistema é necessario
colocar o controlo de iluminacao, células fotoelétricas (figura 32) entre o quadro de
alimentacao e as luzes e um reldgio de controlo para que nos horarios em que a oficina se

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

Figura 33 - Reldgio de controlo (Jimdo, 2014)

4.5 Tarefas e Procedimentos
Parte integrante do trabalho diario executado pelos responsaveis de oficina é a analise
da carga para os dias seguintes, folhas de obra (anexo Il) e execucdo do respetivo orcamento,

caso seja possivel.
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A abertura de folhas de obra e respetivos orcamentos sdo tarefas repetitivas e ocupa

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

poderia ser despendido noutras tarefas.

Uma folha de obra é constituida por:

Ordem de Reparacdo (OR - também denominada por WIP) — documento
triplicado (original que acompanha sempre a viatura e informa as
intervencdes a realizar, duplicado para o cliente com as respetivas condicoes
de reparacao/intervencéo e triplicado servindo apenas para a marcacao de
trabalhos - figura 7 — planing);

Orcamento - caso a intervencao do veiculo seja, por exemplo, uma revisao é
executado um orcamento com base no programa de manutencao para a
viatura em questao para que o cliente seja informado do que tera de realizar e
pagar,

Detalhes de veiculo - plataforma Renault — contem todos os detalhes
identificativos do veiculo (motor, chassis, modelo, entre outros aspetos) e
informacdes relativas a intervencdes realizadas em oficinas autorizadas
Renault em que ¢ verificado se o veiculo em questdo tem verificacoes
obrigatorias por parte da marca (correcées de anomalias detetadas e/ou
melhorias para o veiculo);

Programa de manutencdo - caso o veiculo execute intervencbes de
manutencao programada € impresso todo o seu plano de manutencdo para
que o responsavel e produtivo verifiquem todos os pontos assinalados;
Check-list de revisdo — folha interna por parte do Grupo JAP para que o
produtivo execute uma série de verificacdes ao veiculo;

Ficha de retoque - folha interna por parte do Grupo JAP para que seja
efetuado um controlo de qualidade ao servico executado;

Certificado de controlo de qualidade - folha interna por parte do Grupo JAP
que ira ser entregue ao cliente com as verificacoes executadas e futuras

verificacdes a fazer por ordem de prioridades.

Cada uma destas folhas a excecao da OR é consultada e impressa ou adicionada

manualmente ao dossié de veiculo.
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Atualmente, este ¢ um processo lento e moroso pois € necessario imprimir a
informacéo da plataforma de marcacdes e um a um abrir a folhas de obra para os veiculos
agendados e imprimir, juntamente com os documentos acima mencionados que compde o
dossié.

Caso seja possivel, & executado o orcamento para a intervencao o que obriga ao
responsavel a mais uma série de tarefas repetitivas e morosas, por exemplo, sempre que se
trata de uma operacao de revisdo (cerca de 30% a 50% das intervencdes diarias agendadas)
este tem de recorrer ao programa de manutencao impresso previamente e aceder ao
programa de documentacao técnica, Dialogys, e pesquisar cada um dos componentes e

respetivo tempo de méo-de-obra para introducéo no programa de gestao.

4.5.1 Proposta de Otimizacéo

Como mencionado no ponto 5.1, a adocdo do software de gestdo para marcacdo
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 responsavel de rececao, juntando a isto a
impressao de OR’s, sendo apenas necessario introduzir os codigos das folhas (numero de

WIP) e dar ordem de impressao.

Uma das etapas em que o responsavel de rececdo despende mais tempo na
concretizacao de orcamentos. Como referido em cima, a consulta da documentacéo técnica
para uma intervencao de revisao poderia ser evitada, adotando um sistema de “menus”, isto
é, 0 programa de gestdo permite que sejam criados “menus” denominados Forfait’s.

A criacdo de forfait’s permite um controlo absoluto sobre os componentes a inserir na
OR, como é possivel de verificar na figura 34, apenas é introduzido o cédigo “PVN" -
Preparacao de Viatura Nova, automaticamente o programa importa 2 linhas de méo-de-obra e

6 componentes, fixando as quantidades necessarias e custo final.
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Cierte Corta: [d00s538. [CLT VD OFC PAREDES

[CLT VD OFC PAREDES

Extemal Code: [PAREDES
[PAREDES Mosda
EUR 1,00000 paREDES ) }
[PAREDES 4530000 TE —— A
. RENAULT
Dipagamerio: | Cond. [00 ] Crédito 0

PARTICULAR Sem rédio

Nove produto Status WIP

@ ] [0 Glbaldam =1 || =] B[U Wemo il

Linha [T [Produto [Descigio [Menu |G [ Quartidade| PregoPesc?| Total[ 1[5 JF |
i MAISSS SERVICO DE MECANICA ] 0

2 - A SERVICO DE MECANICA 01 0

3 - R7711425868 TRIANGULO 01 1

4 = ZEUTAMPA TAMPA PLASTICA - BRANCA 01 4

5 * ZEUPARAFUSO PARAFUSO CHAPA MATRICU ] 4

6 - R7FI1122802 CHAP MAT RECT AMA 01 2

7 - ZPLACAPUBLI SUPORTE DE MATRICULA JAPA 01 1

B+ R7711425867 COLETE SEG 01 1

Atigos: - VA Total !

Figura 34- Exemplo de menu: PVN - Forfait

Se a semelhanca das preparacdes para viaturas novas fosse criado para cada modelo
e motorizacao de veiculo os respetivos menus de manutencdo programada iria se obter uma
poupanca de tempo na ordem de 50% do tempo mencionado anteriormente, cerca de 45
minutos, que acrescendo aos 20 minutos poupados com marcacao das viaturas na plataforma
seria uma poupanca final de 72%, 65 minutos, passando esta operacdo para 25 minutos face
aos atuais 90 minutos.

Com a codificacdo de forfait’s sera possivel economizar ndao s6 o tempo dos
responsaveis de rececdo, libertando-os para outras tarefas mas, também, uniformizar os
precos praticados pelo grupo. Esta uniformizacdo deve-se ao facto de, por exemplo,
promocodes existentes terem de ser atribuidos descontos manualmente para que se obtenha o
preco final estipulado. Com a implementacao dos for7ait’s estes descontos serdo definidos por
parte da coordenacdo do APV, codificando diretamente no sistema, ndo havendo lugar a erros
por parte dos responsaveis de rececdo. Esta medida pode ser replicada por todas as oficinas
facilmente, bastando para isso atribuir os codigos a estas, devido a funcionarem todos os
programas sobre um servidor.

A codificacao sera uma tarefa morosa e tera que ter um acompanhamento constante,
devido a estarem sempre a sair novos modelos e motorizacdes. Esta codificacao de cerca de
50 modelos de viatura (caso seja codificadas todas de marca Renault) e respetivas
motorizacdes devera, por modelo e motorizacdo ter cerca de 5 codificacdes padrdo (operacdes

de manutencdo programada):
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e Revisdo 1 - substituicdo de filtro de habitaculo, filtro de 6leo e 6leo;

e Revisao 2 - substituicao de filtro de ar;

e Revisdo 3 - substituicao de filtro de combustivel;

e Revisdo 4 - substituicdo do liquido de travoes;

e Revisao 5 - substituicdo do liquido de refrigeracao, correia de acessorios e
roletes e correia de distribuicao e roletes.

Estas revisbes podem ocorre em simultdneo, tendo na sua codificacdo todos os

componentes e mao-de-obra associados.

4.6 Consumiveis de escritorio e arquivo

Um dos maiores desperdicios identificados naquela unidade de trabalho é o
desperdicio de papel.

Para cada viatura agendada, como referido, é aberta uma folha de obra e respetivos
elementos que a acompanham (ver anexo |l) independentemente se a mesma efetua
realmente a intervencao ou nao. Todos os processos sao arquivados fisicamente apenas com
base no periodo temporal ao qual se refere aquele arquivo (sendo, por vezes, de semanas),
tornando praticamente impossivel a sua localizacdo para uso posterior. Estas situacoes
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 maximo para
duas semanas, a isto acresce, principalmente o consumo de agrafes e foner.

Originado pelo elevado uso de papel junta-se o aspeto visual desagradavel devido ao
acumular junto da rececao de lotes de papel.

Ainda nas tarefas dos responsaveis de oficina, é necessario fazer um arquivamento de
OR's e de garantias.

As OR’s sao arquivadas em caixas por periodos cronologicos. As garantias antes de
serem arquivas sao digitalizadas individualmente por correio eletrdnico e s6 posteriormente
arquivadas, também por periodos cronoldgicos.

Contudo, este arquivamento cronoldgico levanta alguns problemas como a localizagéo
de determinado dossié, sendo, por vezes, necessario despender largos periodos de tempo

para a sua localizacao.
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4.6.1 Proposta de Otimizagao
Para resolucao desta situacao é recomendavel a aquisicao dos dispositivos portateis,
pois estes permitem fazer todo o procedimento existente em formato digital, inclusive
assinatura de consentimento do cliente, enviando uma copia para o seu correio eletronico.
Caso seja impossivel uma desmaterializacdo completa, propde-se:
e Reducdo da OR para uma pagina;
e Alteracao do quadro de distribuicao de trabalho por um ecra ligado em rede

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

e Envio por correio electrénico, sempre que possivel, ao cliente do certificado de
qualidade;

e |Impressao do dossié apenas quando a viatura da entrada em oficina.

Com a implementacdo da segunda medida - reducdo da OR para uma pagina -
desmaterializacdo parcial, passaria de 9 folha de papel para 7, uma reducdo de 22% no
consumo de papel. Ainda, se considerarmos que, por exemplo, por dia sao agendadas 20
viaturas mas apenas 17 viaturas dao entrada em oficina, séo preparados 20 dossiés com um
total de 180 folhas em que se usa apenas 17 dossiés com um total de 153 folhas, isto &, um
desperdicio de cerca de 20% dos recursos de papel usados para criar os dossiés que nao
serdao usados. A tudo isto soma-se a poupanca em recursos de impressao e em espaco.

No que refere ao arquivamento é recomendavel a criacdo de um arquivo digital,
independentemente se o dossié ¢ digital ou fisico.

O arquivo digital € uma funcionalidade integrada no software de gestdo usado, este
tém uma ferramenta que possibilita digitalizar e/ou guardar lotes de documentos diretamente
para a ficha de cliente da viatura em questado, havendo uma correta indexacdo dos dados
arquivados — ver anexo VI — Gestdao Documental (ADP - Dealer Services Portugal, 2014).

Ao papel existente, apds o seu tratamento digital, idealmente, sera a sua reciclagem,
contudo, caso ndo seja possivel, deve-se criar um espaco para arquivamento com, pelo

menos, humidade controlada, e arquivados cronologicamente para possivel localizacao.
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4.7 Pedidos e controlo de pecas

0 processo de pedido de pecas inicia-se por parte do responsavel de oficina, quando
este executa o0 orcamento, contudo so é efetivado quando um dos produtivos confirma e

solicita a (s) peca (s) ou outros elementos, como por exemplo, 6leo.

Apods o pedido, este tem de se deslocar ao armazém de pecas para que as mesmas
sejam servidas, tendo por vezes de aguardar alguns minutos para que seja atendido e servico.
Durante este processo o produtivo ndo pode executar as suas funcdes, podendo considerar-se
este tempo como improdutivo. Se durante um dia um produtivo tiver que se deslocar 10 vezes
ao armazém de pecas e em cada uma das vezes este tiver de aguardar 5 minutos até estar
servido sdo 50 minutos diarios de ndo producao.

Uma situacado que ocorre com alguma frequéncia ¢ a falta de pecas. Estas situacdes
originam sobrecarga, pois aquando da entrega da pecas ou pecas em falta tera que se
reorganizar o trabalho para puder terminar o que esta em atraso, ocupam, por vezes, recursos
como elevadores, pois os veiculos tém que ficar imobilizados e causam transtorno e incémodo

aos clientes.

4.7.1 Proposta de Otimizacéo

Para esta situacdo € proposto a aquisicdo do sistema de PDA - Pecas (Anexo VII).
Como ¢ possivel visualizar no anexo, a aquisicdo do sistema ird permitir um ganho significativo
com produtividade do técnico de pecas. Assim, aquando da picagem de um produtivo de
pecas na oficina, apds a submissao do pedido, emite um aviso para o técnico de pecas com o
pedido para que o mesmo possa disponibilizar mais rapidamente, sendo a situacéo ideal o
técnico entregar as pecas na oficina sem que seja necessario o produtivo levar a OR da viatura
e estar a espera das pecas no balcao de pecas, aumentando a produtividade para ambas as

partes.

4.8 Comunicacao entre responsaveis/produtivos e responsaveis/cliente.

Durante as intervencdes é fundamental que a comunicacdo entre os diversos
interveniente do processo seja 0 mais correta, assertiva e concisa possivel para que o trabalho
decorra da forma mais eficiente e tranquila possivel, porém, com as diversas funcdes a

executar paralelamente pelo responsavel de oficina como teste de veiculo, atendimento a
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clientes, atendimento telefone, agendamento de intervencdes, autorizacdes de reparacoes
secundarias, entre muitas outras funcdes, torna-se complexo e, por vezes, dificil dar o correto

seguimento as coisas.

4.8.1 Proposta de Otimizacéo
Com a implementacdo dos dispositivos moéveis para os responsaveis, prevé-se que
processo seja mais eficiente, tendo posteriormente de avaliar o real impacto das medidas

propostas anteriormente nesta situacéo.
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5. Conclusao

Um mercado em constante adaptacdo e competitivo como € o caso do mercado
automovel, torna-se necessario estar sempre um passo a frente da concorréncia. Desta forma,
a presente dissertacao pretende ser um auxilio a melhoria continua do servico prestado pela
empresa Grupo JAP para que consiga continuar a ser uma referéncia no mercado automovel
portugués.

Assim, com as medidas propostas no presente documento pretende-se um aumento
da eficiéncia dos processos analisados reduzindo os custos de funcionamento e,
principalmente, aumentar a qualidade do servico prestado. As medidas propostas envolvem
algum investimento, quer em material, quer em formacédo dos recursos humanos para a
utilizacao correta das ferramentas informaticas, que apesar dos custos iniciais (impossivel de
quantificar devido a necessidade de criacao de projetos de redes e comunicacao) devem ser
ponderadas pois estima-se a sua diluicdo num curto periodo de tempo, devido as vantagens

gue apresentam para o grupo.

No que refere a proposta apresentada no capitulo 5.5, é de referir que a mesma se
encontra em estudo estando previsto pela empresa a contratacéo de pelo menos um recurso
humano para a concecao e realizacao 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 inicio desta dissertacdo foram praticamente todos cumpridos,
exceto a quantificacdo de resultados que, devido a elevada taxa de utilizacdo da estrutura e
orcamentos rigorosos ndo foi possivel um investimento imediato, contudo, como referido no
paragrafo anterior a todas as propostas foram ouvidas e irdo ser ambito de estudo financeiro e
viabilidade por parte da administracao, em que caso a sejam aprovadas, as medidas irao ser
replicadas para todas as oficinas da marca Renault do grupo e, caso seja possivel, para as

oficinas das outras marcas.

Para trabalhos futuros é proposto a execucao de programas de manutencao regular
na estrutura, para que a mesma mantenha as melhores condices de funcionamento. E,
também proposto, um estudo que padronize a rececao, armazenamento, preparacao e
entrega de viaturas novas para que a oficina preserve os elevados padrdes de qualidade que

apresenta.
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MARCAGCAO DE REVISAO ONLINE

Home Marcar revisao

OFICINA - MARCAR REVISAO

Nome: * CONHECA AS NOSSAS CAMPANHAS DE OFICINA E PECAS E
| | ACESSORIOS
Email: * Servicos Adicionais:
| | Acessdrios *
P
Contacto Telefénico: Pneus +
| | Seguranca +
Marca da Viatura: * . -
Iluminacio +
Seleccione uma Opcdo ]
Arranque +
Modelo: *
Visibilidade *
Refrigeracio +
Cilindrada: *
! Chapa *
Seleccione uma Opcéo L
DOutro +

Combustivel: *

Seleccione uma Opcéo

Quilometragem: *

Matricula: *

Mo caso de se tratar de um veiculo importado,
indique o Nomero de Chassis:

| P
Como Teve Conhecimento do Nosso Website? *

Fale Connosco

Oficina: *

. Seleccione uma Opgdo ’

an

Seleccione uma Localizacdo

* Campos de preenchimento obrigatorio
Data: * po P ?

= envian mean

Periodo Horario: *

4k

Escolha uma Opcéo

Tipo de Revisdo: ¥

4k

Seleccione uma Opgao
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JAP. i Aiiih A
WL Com i SA. Tel: 255 788 000 | Fax: 255 788 099
Rua Central de Mouriz, 464 geral@japautomotive.pt

4580-590 Mouriz - Paredes www_japautomotive pt

Para tramites posteriores indicar este nimero
ORDEM DE REPARACAO
Data Cliente Pag.
d009998 1
Matricula Chassis Modelo Data de Recepgéao/Hora
MEGANE SPORT TOURER DYN S 0.00
Kms Modelo N° Fabrico Data da Matricula Recebido por
Rafael Sousa
N.° WIP/OR Uit Servigo: Data / Km Data de Venda Data de Prev. Entregal/Hora
0.00
CODIGO OPERAGAO DESCRIGAO 14 2/4 3/4
TINTERVENCAO XA REVISAO 60.000 KM MOTRIO | I I
REVISAO 60.000 KM MOTRIO P Combustivel | | ! |

Controlo Visual do Veiculo

[E Riscos @ Mossas

O O
0
7]
O O
U e[ ] el

Triangulo de Sinalizagdo Sim D Nao I:]
Antena do Rédio Sim D Nao D

NOTAS
P Ihe um meio de alternativo ‘Bim D Nao I:]
O cliente deseja verificar as pegas substituidas 7 Sim D Nao D
A assinatura da ordem de rep pelo Cliente exp o seu na Cor de Servigo Assinatura do cliente
das C Gerais de
GRUPO
Registada na Conservatéria Registo Comercial de Marco de Canaveses
e NIPC N° 505 897 210 - Capital Social 4.000.000,00 Euros
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CHECK-LIST REVISAO
GASOLINA E DIESEL

ORN?: RM: Revi de M. G&O (vor de do
Mat: all RG: Revisao Geral (todos os 60.000 Km)
CONTROLO ANTES DA
1
ENCOMENDA DE PECAS
S6 pér uma cruz depois da i Gao estar termi O
LISTA DE VERIFICAGOES RM | RG OBSERVACOES

Verificar a iluminagéo e o estado de: Luz de tecto e quadro de instrumentos
Mini *Stops” Piscas-piscas
Médios Luzes de emergéncia Luz(es) de marcha-atras _
Méaximos Faréis de nevoeiro Luz de matricula
Verificar os niveis de:

Cx.V.A. (V1)
Lava-vidros FR/TR Bateria (se tiver tampas amoviveis) - -
Oleo de Travoes Embraiagem Hidraulica
Liquido de arrefecimento Direcgao assistida
Verificar o estado e a tenséo das correias de acessérios (veiculos entregues até 30/04/99) =i .
Verificar a carga da bateria ]
Verificar o estado de: Péra-brisas e retrovisores

Escovas limpa-vidros FR/TR .
Examinar a carrocaria:
Porta-bagagens Capd - .
Portas Guarda-lamas
Diagnéstico dos calculadores | N |
Veiculo em elevacdo (duas fases)
Ver desgaste e pressdo dos pneus: Estado FRD bom  médio  gasto H B
PressOFR  fufieiloiibanes Bar Estado FRE bom  médo  gasto H B
Pressio TR iviciemnne Bar Estado TRD bom  médio  gasto H N
Pneusobress. .o Bar Estado TRE bom  médio  gasto | |

Estado pneu sobr. bom  médio  gasto ]
Extrair as rodas dianteiras e traseiras ]
Verificar estado de pastilhas e discos - -
Verificar estado dos calgos e limpar pé (autorizagéo do cliente para substituir) . -
Verificar jogo de rétulas / estado dos foles de - -
Esvaziar Motor . .

Diferencial da Cx. V.A. e a Cx VA. [ |
|Verificar Nivel do bloco hidréulico da Cx. V. robotizada H BN
Controlar visualmente Estado da linha de escape |
Estanqueidade dos amortecedores FR/TR . .

CCHECKREVISAO-JAP V1 30-08-2009

JAPautomotive ~ AP
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CHECK-LIST REVISAO
GASOLINA E DIESEL

RM: Revisao de M a0 (ver de ao do

RG: Revisao Geral (todos os 60.000 Km)

1 CONTROLO ANTES DA
ENCOMENDA DE PECAS

S6 pdr uma cruz depois da respectiva operacao estar terminada |}

LISTA DE VERIFICACOES AM RG OBSERVACOES
Verificar a iluminacéo e o estado de: Luz de tecto e quadro de instrumentos
Minimos "Stops” Piscas-piscas
Médios Luzes de emergéncia Luz(es) de marcha-atras
Méximos Fardis de nevoeiro Luz de matricula

Verificar os niveis de:

Cx.V.A. (SV1)
Lava-vidros FR/TR Bateria (se tiver tampas amoviveis)
Oleo de Travoes Embraiagem Hidraulica
Liquido de arrefecimento Direccao assistida
Verificar o estado e a tensdo das correias de ios (veicult até 30/ )
Verificar a carga da bateria
Verificar o estado de: Péra-brisas e retrovisores
Escovas limpa-vidros FR/TR - .
Examinar a carrogaria:
Porta-bagagens Capd . .
Portas Guarda-lamas
Diagnéstico dos calculadores H B
Veiculo em elevacdo (duas fases)
Ver desgaste e pressao dos pneus: Estado FRD bom  médic  gasto - .
Pressao FR Bar Estado FR E bom  médio  gasto H B
Pressao TR Bar Estado TRD bom  médo  gasto H B
Pneu sobress. Bar Estado TRE bom  médio  gasto ]
Estado pneu sobr. bom  médic  gasto H B

Extrair as rodas dianteiras e traseiras H B
Verificar estado de pastilhas e diScos (autorizagéo do ctento para substivin H N
Verificar estado dos calgos e limpar pé (autorizagéo do cliente para substituir) H BN
Verificar jogo de rétulas / estado dos foles de do cli . .
Esvaziar Motor N ]

Diferencial da Cx. V.A. e a Cx VA -
Verificar Nivel do bloco hidraulico da Cx. V. robotizada H N
Controlar visualmente Estado da linha de escape . -

Estanqueidade dos amortecedores FR/TR - -

CHECKREVISAO-JAP V1 30-08-2009

JAPautomotive AP
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GRUPO

FICHA de RETOQUE

TRABALHOS A EXECUTAR

Criamos Relacoes

1.

2

3.

MECANICA [] coLisko ]
OUTRO [] PINTURA ]

Custos do Retoque

Pegas: EurosiPintyra: Euros
M&o-de-obra: Oltros® wuse £ Euros
Veiculo de cortesia: TOTAL: 7 ,,,,,,,,,,,,,, ) .... Euros

Analise das Causas do Retoque
1. Pedido do cliente nédo respeitado:

Comunicagdo Chefe de Equipa/Cliente

Comunicagdo Chefe de Equipa/Produtivo (preenchimento da O.R))
Esquecimento do Produtivo

Comunicagdo Perito/Chefe de Equipa

2. Qualidade de execugdo dos trabalhos:
Ferramentas e/ou material

Competéncias, formagdo e método

Defeito de protecgdo

Pegas

Solugdo Pés-Venda inexistente

N&o respeito das notas técnicas, MR

Lista de operacdes n&o utilizada

3. Limpeza do veiculo

Material (Estagdo de servico)

ProtecgBes do veiculo (capas de bancos, tapetes, etc...) ndo utilizadas

4. Outros

00 00 0O0o0ddoo oodo

Observagﬁes (e outros ndo indicados na check-list anterior)

Operador da intervengao anterior | Operador da correcgao do retoque

FRCQ-JAP V1 04-07-2008
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PONTOS DE ASSISTENCIA

NUMEROS DIRECTOS DOS SERVICOS

PAREDES:

AMARANTE:

VILA REAL:

. JAPautomotive

PT: Pequenos trabalhos (Renault Minuto/Renault Carrogaria Rapida)
RR: Revisdo RENAULT ou longos trabalhos de mécanica/colisdo

Campo de Visao

PT RR
Escovas Limpa Vidros
Estado do para-brisas

Estado espelhos retrovisores

Seguranca (controlos visuais)

Hluminacao

Médios / Maximos

Minimos / Chapa matricula
Piscas / Luzes de emergéncia
Stops

Luzes de Nevoeiro FR / TR
Luzes marcha-atras

0 000010

H

Calgos de Travio A m M..N...wou no tecto e testemunhos painel
Discos de Travdo [ sCSmeneo
Jogo de rétulas / Estado dos foles ]
Circuito de travoes []
Circuito de direc¢do assistida i) %
Circuito de refrigeracio i Motor e controlo de niveis
Embraiagem hidraulica L] PT RR
Amortecedores FR / TR ] Oleo direccio assistida ) O
Filtro de particulas L] Liquido lava-vidros FR / TR OO
Linha de escape D] Sreotravoes i
Conformidade e pressdo dos pneus (I Liquido de refrigeracio 0
Oleo o )
FRD | FRE | TRD | TRE | Rs | Bateria L0
Oleo caixa de velocidades [y
Pressdo Oleo motor m m
Bom Reinicializacdo autonomia para
L praima vetts |
Presenca de etiqueta revisdo ]

Limpeza

Cinzeiros [ Painel de bordo [_|

Tapetes dianteiros [

O controlo estitico & realizado sobre os elementos visiveis do veiculo e niio obriga & desmontagem de pecas.
Em consequéncia a Renault nio pode ser responsabilizada pela nio deteccdo de um defeito nio aparente no decurso deste controlo.

CC-JAP V4 26-06-2008

Rua Central de Mouriz,464 Edificio do Salto - S. Gongalo Zona Industrial Lote 152 - Constantim
T 255 788 035 « F 255 788 062 T 255 420 602 « F 255 420 609 T 259 309 002  F 259 788 079
MARCO DE CANAVESES: GUIMARAES: LAMEGO:
Av. Gago Coutinho, 248 Pisca - Creixomil Retiro dos Passarinhos
T 255 538 102 « F 255 788 075 T 253 420 762 » F 253 420 769 T 254 609 194 « F 254 609 199
N° da OR
Sra./Sr.
Telef. =~~~ Matricula - - Km
Data /[ [/ Foi controlado por

DATA DA PROXIMA INSPECCAO PERIODICAOBRIGATORIA _ /  /

Verificamos a execucdo de todos os trabalhos solicitados.
Chamamos a sua atencio para os trabalhos abaixo enunciados: Estimativa de preco*

7 URGENTE

LOGO QUE
POSSIVEL

A PREVER

»
:

|

*Indicacdo do custo estimado dos trabalhos sem dos orgdos

i | Cliente
Cliente: Original Clients
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/ JAPautomotive - Com.Automéveis, S.A.

RENAULT

Rua Central de Mouriz, 464
4580-590 Mouriz - Paredes

ORCAMENTO
PRONTO PAGAMENTO

Gestao de Recursos - Oficina Mecanica

Tel: 255 788 000 | Fax: 255 788 099
geral@japautomotive.pt
www_japautomotive pt

Documento 0

Dt. Emi. / Venc.

N.° Cliente d009998

Contribuinte N.°

Folha: |N.°WIP/N.° O.R.:;| Data Recepgéo:| Kms:

Dt. Ult. Intervengdo/Km:

Modelo:

1

571 MEGANE SPORT TOUREI

|
Matricula: 1
|

Venda / Data N.° de Chassis: Modelo Técnico| N° Fabrico: Conselheiro de Servigo: |
|
POS PEGA/OPERAGAO DESCRIGAO CONTR. (%) PREGO QUANT  DESC EUR )
Intervengéo A:
003 B 0048
OA SERVIZ0 VEECULO
004 B G170
OA SUBSTIT FILTRO DE HABITUCULO
005 B 0015
0S SUBSTIT FILTRO DE AR
006 B 0029
0S SUBSTIT FILTRO DE COMBUSTéVEL
001 R8671014020 FILTRO OLEO
002  R272778970R FILTRO HABITACULO
003 R8201046788 FILTRO COMPLETO
004  R8200820859 CARTOUCHE FILTRAN
005  R8671093009 OLEO MOTRIO 5W30 RNO
006 ZECOLUBO00OO ECOVALOR LUBRIFICANT
007  R7711238969 LIQ LV CONC 250ML
008 R110265505R ANILHA |
REVISAO 60.000 KM MOTRIO |
Total Int.A 195.14 |
nto ¢ om validade de 30 dias
GARANTIA DE REPARAGCAO - 12 MESES I
w Enc./Req.
o]
z L?Mlﬁcldeuma_m__
3 Pecas ?efclo. [
k| Sobretaxa | 3 g 2
< Mao-Obra A' F i
% Diversos diant.
T Pacotes Total
o
i Legenda: g - Extslencias 23%

IVA nao confere direito a dedugao
Orgamento com validade de 30 dias

Os servigos prestados foram realizados nesta data - [alinea f) do n.° 5 do art.® 35 do CIVA]

Registada na Conservatéria Registo Comercial de Marco de Canaveses
& NIFC N® 505 897 210 - Capital Social 4.000.000,00 Euros

GRUPO
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PLANO DE OFICINA
Notas de curso
Rev 8-30-8273

ADP Dealer Services Portugal

Solugdes Informaticas Unipessoal, Lda.
Praga José Queirés, N.2 1

Piso 5

1800-237 Lisboa

T: +351 210986100
F: +351 21 0986103

Gestao de Recursos - Oficina Mecanica

NCWL_8.3 01

58



Gestao de Recursos - Oficina Mecanica

TERMO DE RENUNCIA

A ADP Dealer Services teve em consideragdo as devidas precaucdes na
elaboragdo deste manual. No entanto, nada no seu contetido modifica ou altera
as condigBes e termos do Acordo Unico para Comercializacéo de Hardware,
Licenciamento e Manutenc¢do de Software da ADP, pelos quais o produto foi
adquirido, nem amplia as suas obrigagdes para com o cliente. A ADP e as suas
subsidiarias ndo serdo responsaveis por quaisquer danos acidentais ou
resultantes da utilizagdo do produto. Para mais, a empresa reserva-se ao direito
de rever e efectuar alteragGes ocasionais no seu contetido, ndo estando obrigada
a notificar tais procedimentos.

AVISO AO UTILIZADOR

Este manual ndo deve ser interpretado como uma representagdo ou garantia
respeitante ao software aqui nomeado. Podem ocorrer, ocasionalmente,
mudangas ou variagdes no software que ndo estdo expressas no manual.

© ADP Dealer Services, 2007. Todos os direitos encontram-se
reservados.

Nenhuma parte desta publicagdo pode ser produzida, transmitida, transcrita,
armazenada num sistema de recuperagdo ou traduzida para outra lingua ou
linguagem informatica, sob qualquer forma ou por quaisquer meios, sem
permissao prévia, escrita, da ADP Dealer Services, Northcroft Lane, Newbury,
Berkshire, RG14 1HT UK

NCWL_8.3_01
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INTRODUCAO

O modulo Plano de Oficina no Autoline foi significativamente reestruturado na
Rev-8-30-8273, de forma a melhorar os diversos turnos, as equipas de técnicos,
a classificagdo de competéncias e as operagdes de 24 horas. O presente
documento explica como foi alcangado este objectivo.

Qs ficheiros do sistema foram simplificados para facilitar a apresentagido de
relatérios, tornando mais légica a fonte de extracgdo de dados. Os recursos foram
subdivididos em duas categorias: “humanos” (técnicos) e “n3o-humanos”
(veiculos de cortesia e outras equipamentos de oficina).

1. Parametrizacio do sistema

1.1 Calendario de oficina

No que diz respeito a capacidade de trabalho, ja foi introduzido um calendario de
oficina (Tabela = WL.calnd). Este calendario refere-se normalmente a um turno
ou, se necessario, a um recurso especifico. Classificado por turno ou recurso e
ano, contém um plano que demonstra se o turnofrecurso se encontra activo nos
dias do ano. Observar exemplo seguinte:

< Calendério oficina o =] 53
(- Cartegar Editar Guardar
S
Selecsioriar o
Wt = Guardar Ajuds
Seleccionan 2no
2003 2 Carcelar

Careaa tums) Ao 2003

2003 s[T(afafs[s[o]s[T(a]a[s[s[o]s[T[a]als[s][o]s[T[a]als[s[o]s[T(afa[s[s[o[s]T
Janeit
Fevereiio
Margo
il
Maio
Junho
Juha
Bgosto
etembro
Outubro
ovembio
czembio

Fig. 1 - Parametrizacéo de calendario de turnos

A cor verde realca os dias do ano em que o turno estd operacional, €, por sua
vez, a cor vermelha indica os dias em que estd inactivo.

NCWL_8.3_01 Plano de Oficina 1
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1.2 Técnicos (Recursos)

0Os recursos técnicos e 0s recursos “ndo-humanos” sio parametrizados através do
programa de Manutengdo de recursos na tabela Wl.resou. Este ficheiro,
accionado por um codigo de oito caracteres, apresenta o nome, descrigdo, uma
categoria ("T"écnico, "V'eiculo ou "0"utro) e toda a informagdo necessdria para
gerir estes recursos.

b
x

Cadiga:

Descrigio: Cancelar

i

Tipo:
Custo p/ hara 15.00 Touchscreen Clocking

FIN 204

Janelas & usar:

]

Custo da venda:
Modo de tarefas estipulada:
Funcionario n?
Propar tarefas por estipular.
+¢- cad. improd
Allow technician to assist
Disponibilidade: 100.0

Offer all other jobs:

T|T|T|?|—|

Codigo de andlise:

1115

Fig. 2 — Parametrizagdo de recursos

0O campo PIN é formado por quatro caracteres, que deverdo ser introduzidos no
“touch screen” para alocar os técnicos as actividades agendadas

0 campo Custo da Venda indica se se utiliza o tempo imputado pelo técnico (T),
ou o tempo estipulado (previsto) pela marca (A).

O Namero de funciondrio refere-se ao nimero de registo do veiculo MK, caso o
recurso seja um veiculo.

A drea Marcagbes utiliza-se para alocar técnicos as suas actividades em um ou
mais terminais de “touch screen”.

0O campo + /- ¢é6d. improdutivos inclui, ou exclui, codigos de improdutividade
concretos (se estiver em branco, estéio todos incluidos), para que o técnico tenha
acesso apenas aos Nnecessarios.

O campo Disponibilidade indica, em percentagem, a quantidade de tempo que o
técnico tem disponivel (utiliza-se, por exemplo, no caso dos aprendizes que sO
trabalham meio-dia). O valor pode variar e nao necessita ser ajustado a nenhum
turno.

0 campo Cédige de andlise, composto por oito caracteres, regista todas as
marcagdes no ficheiro WL.clock com o objectivo de criar relatorios avancados.

NCWL 8.3 01 Plano de Oficina 2
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Se o0 técnico aparecer em um ou mais "touch screens", estes devem ser
registados no campo Janelas a usar. Se estiver em branco, todas as janelas
serdo visualizadas.

O campo Modo de tarefas estipulado oferece trés opgdes referentes aos
trabalhos estipulados directamente a um técnico.

1. Apenas se visualiza e disponibiliza ac técnico a tarefa seguinte

2. Todas as tarefas sdo visualizadas, mas apenas se disponibiliza a
primeira

3. Todas as tarefas sdao visualizadas e disponibilizadas

Se o técnico for verificar as tarefas por alocar {(embora tenha a competéncia
necessdria para as desempenhar), deverd activar o campo Propor tarefas por
estipular.

A opgdo Permitir colaboractes permite alocar um técnico a todas as tarefas a
que estd afecto o receptor desta ajuda.

Se pretender que todos os trabalhos sejam visualizados, inclusive os que estdo
estipulados a outros técnicos e que actualmente se encontram livres, deve activar
o campo Oferecer todas as tarefas.

1.3 Turnos

A manutengdo dos turnos € efectuada noutra tabela (WL.shift), composta por um
codigo de turno e por um valor sequencial, que indica quando o turno estd activo
(para os dias em que estd operacional, de acordo com o calenddrio) com
intervalos de 15 minutos, abrangendo as 24 horas do dia (96 valares diferentes).

e atterar =0l
Codgs 5]
Descrico: 3 Cancelar
Abreviatura: b anhd
Cor: BLUE hd
Span midnight: [1 Mao -

poive | NIREERE
[

Fig.2 - Parametrizagao de horas de turnos

A cor verde realga as horas em que o turno estd operacional, e, por sua vez, a cor
vermelha indica as horas em que o turno estd inactivo, Os técnicos podem ser
alocados aos turnos usando a fungdo de Disponibilidade de recursos, descrita
na secgdo 1.6.

NCWL_8.3_01 Planc de Oficina 3
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1.4 Equipas

Os técnicos podem ser geridos individualmente, bem como em equipas. Os
registos de equipa, efectuados na tabela WL.teams, s&o constituidos por um
cédigo, uma descrigdo, uma abreviatura e um cédigo de cor para cada
equipa valida, como se verifica no exemplo seguinte;

[aerar =0l x|

Cédige: [
Descrigo: Cancelar I
Abreviatura: IEUP1

Cor |

Fig. 4 — Parametrizacdo de registo de equipa

Os técnicos podem ser alocados a equipas através da opgdo de Dispenibilidade
de recursos, da mesma forma como se procede & alocagdo de turnos.

1.5 Turnos de equipas ou recursos

A introducdo de técnicos individuais ou equipas de técnicos no calendario de
turnos, é efectuada igualmente na tabela WL.calnd. Nesta opc¢do, pode alocar a
disponibilidade de turno para cada dia do ano para um determinado técnico ou
equipa.

or bilidade do recurso: Turno =100
Canizgen Editer Guardar
Sar
5 leoioran esuis @ Selecgiodetumo _Wizaid.. ‘—I
[Cartos Camo = || [neke = L Gerdar e |
Seleccionaran " Selecgln de equipa
[z003 = [ =1 Cancelar
Carrzgar " Disponibilidads ajustad:
~Recurso: ~Legenda
Carlos Carmo
2003 s[Tlafalslsols]Tlafals[slols T [alals o s [Tlalals s (ol T alals[s o [s]T
W anein
Feverein
Margo
]
Maio
[unho
ulho
Agosto
elzmbio
Outubro
vembro
czzmbio
Fig. 5 — Parametrizagdo da disponibilidade de recursos
NCWL_8.2 01 Plano de Oficina 4
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No exemplo acima, o técnico estd a trabalhar em trés turnos diferentes, que
mudam todos os meses, com combinagdes diferentes aos sabados. A informacg&o
a branco indica os dias em que o técnico ndo estd operacional. A razdo para a
inoperacionalidade do técnico pode resultar do facto do turno ndc estar
operacional ou de uma indisponibilidade especifica para o técnico em causa.

Os turnos devem ser preenchidos da esquerda para a direita. O quadro é
preenchido com um clique. O processo simplifica-se quando mais do que um
recurso tem o mesmo padrdo de turnos, porque com o botdo Wizard pode copiar
o padrdo existente e a atribuigdo da equipa de um técnico a outro.

1.6 Recurso: disponibilidade/indisponibilidade

A disponibilidade extra ou indisponibilidade do técnico s8o registadas noutra
tabela, WL.xvail, usada para modificar o hordrio standard deste. FExiste um
recurso para cada dia, codificado por categoria (recurso), técnico e data. Cada
registo contém os 96 valores em intervalos de 15 minutos para aquele dia e a
razdo por que o técnico estd mais ou menos disponivel naquela data.

o [ 1)
ot £d "
- S

SeleroionarieeUiss " Selecgao de tuno WWizard

[Eois oo = | | e = _ |

Seleccionar ano, " Selecgio de equipa

[2003 =l [ =l Cancelsr

Carregar ' Disponibildade sjustad:

Recurso: Leg

Carlos Carmo

siriafafsisiolslriafafsisiols)T aja{s{sofsitialjafs{sofsiTiaja]s{s[ofs]T

ezembio

Fig. 6 — Parametrizacao de disponibilidade extra/perdida do técnico

No exemplo acima, o técnico tem planeadas férias de quatro semanas, ilustradas
pelos blocos a vermelho. Nos restantes dias, ele trabalha de acorde com a sua
disponibilidade de turno standard, como ilustrado na fig. 3.

Ao gerir esta disponibilidade extra/perdida, pode ser especificado um cédigo de
motivo, apoiado pela Tabela de motivos de disponibilidade ajustada (WL.whyxa),
que contédm um cddigo, uma descricdo, uma abreviatura e um indicador para
"mais” disponibilidade (+), "menos” disponibilidade (-) ou apenas ajustamentos

(=).

NCWL_8.3 01 Plano de Oficina 5
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#is Disponibilidade ajustada =]

Carlos Cammo. Terga 17 Junho 2003

[Guardar, | Cancelar | Anular |Mntwn' 7 Ajustamento positiva hd Al areen | Qelaullshlltl Allred |
[ Outras Mativas |

1.7 Fungdes dos técnicos

A tabela mestre de fungdes atribuidas a um técnico € mantida no ficheiro de
fungBes (WL.skill) e é& accionada por um Uunico cddigo. O registo de dados
comporta a descrigdo, o tipo de recurso, a categoria que indica ou uma
competéncia do técnico, ou uma caracteristica especifica do veiculo, como se
verifica no exemplo seguinte.

EITTEE——— 1o
it
Descrigio: v call Cancelar
Abreviatura: MECTU
Tipo de recurso: T Técnico -

Esta fung3o também exige
Recurso extra 1 E/Ou Recurso extra 2

] | | | Bl

Fig. 7 = Parametrizagdo de Fungdes de um técnico

Uma fungdo em particular pode estar dependente de um ou dois recursos “nédo-
humanos™ adicionais, como elevadores, equipamento de teste especial, etc.

1.8 Competéncias dos técnicos

A competéncia dos técnicos, relativa a capacidades especificas, encontra-se
disponivel na Tabela WL.bilty. Accionada por um cédigo de recurso de oito
caracteres e pela fungdo que possuem, esta tabela contém um registo para cada
combinagdo técnicofcompeténcia, com a percentagem para cada um.

'NCWL_8.3_01 Plano de Oficina 3
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Veja o exemplo seguinte.

A Competéncia do té

00% 100%  100%
103 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% | 100%
04 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% | 100%
[105 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100 100%
[108 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100  100%
07 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%  100%  100%
102 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% | 100%  100%
109 100%  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 1002
10 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100  100%
101 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%  100%  100%
11 100% S0%  S0%  S0%  S0%  S0%  S0% | E0% | S0%
100%
100%
100
100%
52 100%
163 100%
54 100%
55 100%
[158 100%
57 100%
[158 100%
59 100%
180 100% |

Equipa ndo produtiva

Gestao de Recursos - Oficina Mecanica

=10l x]

& Operacional

£ Actual 90)

Fig. 8 - Parametrizac¢do da grelha de competéncias do técnico

Se activar o bot3o Operacional, pode adicionar-se uma percentagem de eficiéncia
de uma tabela entre 25% e 200%, atribuindo aumentos de 25% e incluir a
categoria “hdo qualificado”, para cada combinagdo valida de cédigo de técnico e

competéncia.

Clicando no bot3o esquerdo do rato, serd acrescentada por defeito uma eficiéncia
de 100% ou deixara a célula em branco. O botdo direito permite obter um maior

detalhe das eficiéncias disponiveis.

A Compet&ncia do técnico

Clicar num elemento colorido [ver legenda) para tomar operacianais as imagens actuais

[IEHECTUFNT [CHAF [ESTSE [ELECT [MECSHMECFE[MECCONADE

103 ESTSE Estagio de Servico

05 HitHz

o7 HiHT

=10l x|

Sair
sjuda

" Dperacional

& fctual (30)

Legenda
Célula tnica

Linha inteira

Coluna inteita

No modo Actual, € possivel seleccionar as eficiéncias actuais, em vez dos
aumentos de 25%. Por defeito, estas foram calculadas para os Ultimos 90 dias.

NCWL_8.3_01 Planc de Oficina T
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Ao carregar-se huma ceélula, a eficiéncia passa para a janela de eficiéncia
Operacional e o novo valor serd utilizado nos célculos da agenda, no lugar da
que foi introduzida manualmente.

1.9 Tempos improdutivos

Para que os técnicos possam seleccionar trabalho improdutivo, foram definidos os
respectives cédigos, na tabela WL.idlet. Cada registo comporta um cédigo, uma
descricdo e uma abreviatura.

I ~isi
Codigo
Descrico:

empos de Espera Cancelar
Abreviatura TEMPE
Tempo de I_
codigo de andlise A

Fig. 9 — Parametrizacéo de um cédigo de tempo improdutivo
Tempo Produtivo - Define a utilizagao deste cadigo como tempo produtive ou
improdutivo para as estatisticas de mac-de-cobra.

Cadigo de Analise - Podera ser uma cadificagao para um grupe de cédiges
improdutivos.

'NCWL _£.3 01 Plano de Oficina )
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2. Integracdo com o Ponto de Venda

2.1 Agendar trabalho no PV

Na agenda de trabalhos no Ponto de Venda, cada cédigo de mao-de-obra (RTS)
contém uma categoria de competéncia, conforme estd definido pelo campo
Carregar, no ficheiro de cédigos RTS (LOADTYPE no 00.MS.rtsco).

O sistema permite que um determinado trabalho seja agendado para os recursos
apropriados, de acordo com © ndmero das operagSes de mao-de-obra e dos
tempos previstos para cada operagdo.

Como pode verificar no exemplo seguinte, uma operagio de méo-de-obra
(REVISAO - Mecéanica) e uma tarefa de electricidade foram introduzidos numa
nova WIP.

SEIE
Fichero Ferramentas Oficina Merketing Ordenar Links Visuslear Relatérios juda
= e
Dw -« }da0H Cm A Bl %= M
Movo Abrir.. UM, Guar.. Acgd.. Utlz.. Sair Motas Neg. Camr... Weic... | Empr... Clien. lo Argu... Histe... Mark... | Como. Admi. Resu... Che, Ajuda
1 Kenidge 44-95KD 200 D WDB1241201B7215331 /-
WIP nt 0 Lonta | Opcdes | Encomenda| Cédigos | Notas Vefeue | Detahes da serviga | Dperedores |
Ciele—————————————————— Detalhes doVei
Tavis Reuridos Setubal Ida ’7 ,—“ 35KD Mais
Fiua Padie Jose M Nunes 5 153
2900 SETUBAL ‘ 5 ‘
dometer (None)
Cos 27130 5| { Boteror [ 69120 Actual 0 ‘
500279683
Systems
Moo produl Status.
[umsnum = [MB MecedssBee <] ‘ ’7 o Meimd: = ‘
[Einhe [T TProduts [Desericae: [Meru [G_[ Guantidade] Prega] Dese| Tt 1[5 [F
1L omaooot EFECTLIAR REVISAD ASSYST 300 3600000 108005 M|
L 0150001 VELAS DE INCANDE SCENCIA 100 3600 000 B/OSM |
Liauido 144,00 WA 273 [ 10000 Total EIN T
Fig.10 - Detalhes de uma WIP antes de ser agendada
NCWL_8.3 01 Plano de Oficina 9
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Ao premir o botdo Carregar, acede a uma janela que disponibiliza trés bot&es:

#= Workshop Launch Control

E ste trabalho Aqui e agora

Planeamento

Lamegar

=10]x|
Cancelar |

Veificar entiada/saidg

Taretas

] Ajuda |

Progresso | Bctividade

Fig.11 - Carregar trabalho actual

Acede assim a uma grelha com os dias da semana (na horizontal) e as categorias
de competéncias (na vertical), com um codigo de cores, como mostra o exemplo

seguinte:

= Contralo de oficina

Echeiro_ &juda

sar | ajuda

Carregar tarefas quando?

[Gus_Joufo [sefi [5ai2
MECTLT

[Doi3 [5eid [TeiS [Oulf [0ui7 [Sed [3315 [Do20 [Se2] [Te2? [Qu23 [Qu?d [5e25 [S5476

| T )

Carregamento Cap:

Horas |

Hows | Guenco?
& Abrey
Sidede Hustada

© Long

Grdfiea Pessoal

MIT]w| TJF]S]5]
123456
7 s @021z
14151617181320
20285527
2829301 2 3 4
56789101

Fig.12 - Controlo de Oficina

As varias cores permitirdo identificar se o operador dispSe de capacidade
suficiente nos dias seguintes para efectuar os diferentes tipos de trabalho
requeridos. No exemplo acima, a Quarta-feira 9 tem o status verde para MECTU e
ELECT, pois as operagbes agendadas perfazem de 0 - 30 % da capacidade. Os
valores podem ser inseridos na grelha, através dos botSes Horas e %, na caixa
Carregamento Actual, para mostrar o nuimero de horas ja marcadas, ou a

percentagem da capacidade ja agendada.
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Caso prima o botdo Grafico, a grelha transforma-se num grafico de barras,
mostrando o planeamento associado em horas.

Os botdes da drea Capacidade permitem observar as restantes horas disponiveis
para as marcagdes de todas as células da grelha, sem estar afecta a fungéo de
cada técnico (premindo o botdo Horas), ou ajustado as competéncias de cada
técnico (utilizando o botdo Ajustade). O botdo Pessoal apresenta o nimero de
técnicos disponiveis para as categorias de tarefas, por dia.

Nota — Os técnicos com varias fungées aparecerdo em dupiicado em cada
categoria.

A escolha entre os dois botdes Abreviado e Longo permite que o nlmero de
dias da grelha seja aumentado ou diminuido para mostrar o nimero de dias
definidos por dois par&@metros de sistema do Plano de Oficina: Intervalo
abreviado e longo, reservados para este propodsito (SHORTRNG e LONGRNG no
WL.systm).

Apbs a escolha da data do trabalho, o utilizador deve apenas fazer um duplo-
cligue no cabegalho da coluna da data, para ver uma segunda grelha que vai
exibir o plano para os téchicos, com as horas do dia de trabalho na horizontal e
os técnicos disponiveis listados na vertical, como se pode ver na janela seguinte.

e Wizard: Quinta 10 Abril 2003 =18 x|
Concluido Aiuda Canceler
B [3_[10 [ [12 13 [14 [15 [16_[17 18 [13

103 Hugo Malerio

2] Anténio Margadinha

5 Vietar Isidara

5 Tomas Miguel [ ]

T TTTTTTITIT
AT o Raimundo
106 Victor Pais | |
114 RuiEstevez
102 Carlog Carmo
HLR HELDEF, FOSA
107 Viclor Bl
109 Bruno Miheio

Estpula tarefas |
Calendaio
ey gE=EE & <-Quas Sex11->
Estatarcla Competéncia Guardar
odas as tarefal H —I T
" ora 000 Qe umos
Arular Sait Deterinar e |
Desfozer tudo| £bardornartud  Estipuler uds Caises
Todas as equipas | <

Fig.13 - Agenda para uma data especifica

O planeamento pode ser realizado de vérias formas, dependendo do tipo de
gestdo da operagdo. NB: O utilizador deve ter em atengdo que pode em qualquer
altura utilizar os botdes Anular e Anular tudo para corrigir quaisquer decisGes
que tenha tomado no planeamento.
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2.1.1 Agendar tarefa para técnico nomeado

O primeiro ponto a ter em conta € decidir se deve ser o sistema a atribuir as
tarefas a um técnico, nesta fase. Caso assim decida, pode recorrer a um dos
seguintes métodos:

I Se o utilizador desejar que o sistema faga o plano de todo o trabalho,
seleccionando o técnico mais adequado, para levar a cabo as tarefas o
mais depressa possivel, premir o botdo Atribuir tudo na area Tarefa
para Carregar. O sistema pesquisara os técnicos com o maior nivel de
competéncia em cada uma das categorias envolvidas e vai alocar a tarefa
sequencialmente. O processo tera em conta que € necessario terminar o
trabalho no fim do dia, se for possivel. Por isso, € necessario trabalhar
com a maior eficiéncia, para ter o trabalho concluido a tempo.

II. Pode recorrer-se ao botao Atribuir para designar, uma a uma, as tarefas
individuais ao melhor técnico disponivel o mais depressa possivel.
Utilizando este método de agenda, algumas tarefas individuais podem nédo
ser atribuidas, nesta fase premindo o botdo Abandonar para avancar
para a tarefa seguinte. Se nenhuma das restantes tarefas exigir uma
atribuicdo nesta fase, pode ser utilizado o botdo Abandonar tudo.

II1. Se o utilizador desejar que um trabalho comece a uma determinada hora
(por exemplo, porque o cliente se encontra a espera), fazer duplo-clique
na hora de inicio pretendida, na grelha. O sistema encontrara o técnico
com maior competéncia para a primeira categoria da tarefa e vai alocar-
lhe essa primeira tarefa. De seguida, o utilizador pode premir o botdo
Atribuir tudo para alocar a tarefa sequinte. O sistema vai agenda-la para
que esteja concluida o mais rapido possivel apds a primeira tarefa.

v, Se o utilizador pretender que um trabalho seja realizado por um técnico
em particular (por exemplo, porque segue uma politica de “técnico
preferido para o relacionamento com o cliente”), fazer um duplo-clique no
técnico apropriado, no lado esquerdo da grelha. O sistema encontrara o
primeiro intervalo disponivel para esse técnico levar a cabo a primeira
tarefa e aloca-la-a a esse espago do técnico/tempo. De seguida, o
utilizador deve alocar as restantes tarefas manualmente, clicando em
Hora, para localizar o melhor técnico disponivel a essa hora, ou clicando
com o botdo esquerdo do rato numa célula de hora de um técnico.

Apds a agenda ter sido concluida desta forma, prima o botdo Guardar para
confirmar a operagdo e voltar a grelha principal. Todas as linhas de mao-de-obra
agendadas, quer sejam atribuidas ou ndo, terdo um status de '‘B" Reservado.

2.1.2 Agendar para técnico ndo nomeado

Caso o utilizador ndo pretenda que o sistema atribua tarefas a um técnico nesta
fase, devera premir o botdo Abandonar tudo e Guardar o agendamento com
um status de ndo atribuido. O status das linhas de mdo-de-obra sera definido
como ‘B’ Reservado.

O trabalho planeado desta forma pode ser atribuido a WIPs individuais em
qualquer altura, simplesmente carregando a WIP, na opcao Carregar no POS, e
seleccionando o dia (clicando no cabecalho da coluna dos dias).
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A grelha Tarefas atribuidas serd visualizada para o dia respeitante e, no
separador Tarefas ndo atribuidas, serd visualizada uma lista das linhas de
mao-de-obra individuais. Clicando com o hotdo esquerdo do rato na coluna do
nimero da WIP, a primeira linha sera seleccionada e podera ser atribuida,
utilizando exactamente a mesma funcionalidade disponivel no Plano de Oficina,
como foi descrito na seccio anterior. Se clicar no proprio niimero da linha, essa
linha sera seleccionada e podera ser atribuida.

Se as operacbes de mido-de-obra tiverem sido carregadas como nédo atribuidas, é

provavel que seja utilizada a agenda para os intervalos de tempo de técnicos
individuais.

2.2 Verificar veiculos na oficina

Quando um veiculo chega a oficina pode ser recepcionado e admitido para o
servico, utilizando a opgdo Agendar no PV. De seguida, abre a WIP e acede a
janela Controlo de Oficina. Na area Este Trabalho, prima o botio
Entrada/saida do veiculo. Define, assim, a entrada ou saida do veiculo das
instalagoes.

tT Entrada/Saida =101x]
{* Entrada do veiculo Quilometragem | [EEEE

" Saida do veiculo Builometragem 1}
ak I Ordem Rep. | Cancelar | Ajuda |

Se for seleccionada a opgio Entrada do veiculo, o utilizador sera questionado
acerca da Quilometragem. De seguida, premir OK, ou imprimir a ordem de
reparagao. Se nenhuma destas opgoes for seleccionada, aceder-se-a a outra
janela para definir o local onde se encontra o veiculo. Uma vez concluida esta
fase, o trabalho é registado no ficheiro e estara disponivel para agendamento,
através de um responsavel da oficina, através dos botbes Carregar, Técnicos,
Agendar, ou de *touch screen”.

2.3 Agendamento de técnico por um responsavel

Apos aceder a fungao Carregar, o botao Técnicos, na area Status, é utilizado
para aceder a lista de todos os técnicos disponiveis. Em primeiro lugar, os
técnicos BBm de ser desmarcados da tarefa anterior (ver secgdo 2.5), para que
possam ser associados a outras tarefas disponiveis e agendadas, como se pode
observar na janela seguinte.
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T Actividade dos técnicos o =] 53
bl s Abandanar
Rectificagao de Trabalhos inar Victor Isidaro

2 Ajuda
’V Compromisso | Dispenivel i Cod | Selecoionado N30

~Trabahos— I Dutas

- Tarefa

Fig.14 — Exemplo de agendamento de um técnico

Destacar o servigo correcto na area Actividades Disponiveis e verificar que
uma ou mais tarefas para esse servico podem ser seleccionadas, na area Tarefas
Seleccionadas. Para seleccionar uma linha clicar na linha que pretende. Para
seleccionar todas as linhas, clicar no cabegalho da coluna. Seleccionar
novamente uma linha, ou todas as linhas, ird anular a seleccio.

Depois das linhas correctas terem sido seleccionadas, o botdo Iniciar pode ser
utilizado para alocar o técnico as reparagdes/linhas seleccionadas.

2.4 Agendamento pelos préprios técnicos {touch screen)

Os técnicos podem efectuar marcagdes para si préprios, utilizando um programa
designado por operagdo “touch screen”. Este processo apresenta uma lista dos
técnicos que se encontram a trabalhar e permite-lhes seleccionar as suas préprias
fungtes, como mostra a janela que se segue.
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5= Touchscreen

Fig.15 - Lista de técnicos de “touch screen”
Seleccionando a fungdo correcta, o técnico pode apresentar-se imediatamente no

seu préximo trabalho, ou ter de introduzir um PIN na janela, para assegurar que
estd correctamente marcado, como se pode observar no préximo exemplo.

¢ Carlos Carmo =10 ]!

Introduzir PIN

Fig.16 — Entrada de PIN do técnico no “touch screen”

A medida que introduz cada ndmero, aparece um asterisco no visor azul para
confirmar a introdugdo. O cédigo introduzido permanece assim secreto e
individual. O bot&o X pode ser utilizado para cancelar os caracteres incorrectos.
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Depois do PIN ter sido introduzido, premir a seta direccionada para a direita para
confirmar a introdug&o e continuar. Se o PIN tiver sido introduzido correctamente,
acede-se a janela de marcacgdes de trabalhos.

Se, por qualquer motivo, o PIN ndo poder ser introduzido correctamente, a seta

direccionada para a esquerda pode ser utilizada para regressar a selecgdo do
técnico.

Em Curso

JCod. improdutividade

Fig.17 - Selecgao de técnico

No exemplo acima apresentado, o técnico pode escolher entre a marcacdo da WIP
17435, para a matricula 55-20-KA e o cliente Transnarciso, ou a marcacdo do
cédigo de tempo Improdutivo. As setas vermelhas Para Baixo ¢ Para Cima
podem ser utilizadas para seleccionar a escolha apropriada e quando foi levada a
cabo a acgdo. Mais uma vez, premir a seta no canto inferior direito para confirmar
a selecgdo e continuar.

Caso tenha sido seleccionado um trabalho produtivo, a janela seguinte ird
apresentar uma lista de itens de m&o-de-obra do trabalho seleccionado:
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5 Carlos Carmo

| Selecionado [N/selecit

Fig.18 - Selecgao da linha de mao-de-obra através do “touch screen”

Combinando as setas vermelhas Para cima/Para baixo e os botdes OK e
Cancelar, pode mover-se para cima e para baixo nas linhas, selecciond-las e
anular a selecgdo. Depois de uma linha ter sido seleccionada, o fundo ird mudar
de cinzento para branco, como se pode ver no exemplo seguinte.

5 Carlos Carmo

/selecionado!

EFECTUR REVISAO ASSYST MECT
VELAS DE INCANDESCENCIA: MECT

Fig.19 - Confirmacgao da linha de mao-de-obra produtiva através do “touch
screen”

Depois de seleccionar a combinagdo de linhas apropriada, premir o botdo Iniciar
para confirmar a selecgdo e continuar.
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Se tiver sido seleccionada uma marcagdo improdutiva, a janela seguinte
apresentard uma lista de cédigos de tempo improdutivo validos, que o técnico
pode marcar.

=101

Cédigos improdutividade
Manutengao de Oficina
Formagéo Interna
Tempos de Espera
Saidas Autorizadas
Outros Motivos
Substituicdo Chefia

Fig.20 - Seleccionar cédigos de tempo improdutivo através do “touch screen”

As setas Para Baixo e Para Cima podem ser utilizadas para seleccionar a
escolha apropriada e quando foi levada a cabo a acgdo. Premir o botdo no canto
inferior direito da janela para confirmar a selecgdo e continuar.

i~ Victor Isidoro K =[o] x|

Caédigos improdutividade
Manutengao de Oficina
Formagéo Interna
Tempos de Espera
Saidas Autorizadas
Outros Motivos
Substituicdo Chefia

Fig.20 - Seleccionar cédigos de tempo improdutivo através do “touch screen”
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2.5 Desmarcagiao de técnico por parte de um responsavel

Para o responsavel desmarcar um técnico, pode recorrer ao botdo Carregar do
PV, gue funciona de forma semelhante a da marcagéo de técnicos. Apds aceder a
fungdo Carregar, o botdo Técnicos, na area Status, ¢ utilizado para aceder a
lista de todos os técnicos disponiveis, como se pode observar na janela seguinte.

i
Eichein

=181 x|

rricos [arefas Actividade Carregar  Estatisticas Ajuda

Actividade

Sair Técnens | Tarefas Carmeqar | Estatistiess | Ajuda

chigiza | Hora Yerkhp

Status @ 11
{ Saita Inprosioo [T M

[Mome
Cailos Camo

Jiniciar [Taeta

[Cliente

[Antério Morgadinha

[Victor lsidoro 4.40pm Seg 28 Rectficagio de Trabalhes
[Victor Pais

[Victor Grio

Jago Bartalomeu

Bruno bikheiro

Wasé Oliveira

Mo Marting

Pauio Carrasca L |
Driel Pereiia

lJoel Esteves

R Estevez

T s Miguel

Calos Carmo

Hugo Maleno

|antério Morgadinha

[Victor lsidoro

[Vietor Pais

[Victor Gl

Hogo Bartalomeu

Bruno Mikheiro

Hasé Oliveira

Pauio Caraseo

Dariel Pereia

Hoel Esteves

R Estevez

|mérioo Ronue,

Bruno Ribeio

Ortando Sartos

i

[Todas as equipas =

-
’]Tndm 0 tumos =l

Gestao de pe

Fig.22 - Seleccionar um técnico para desmarcacéo

Uma vez seleccionado o técnico pretendido, clicando com o botdo esquerdo do
rato na linha apropriada, aparecera o bot8o Iniciar. Quando este é pressionado,

pode visualizar-se uma lista de tarefas da WIP, como pode observar-se na janela
gue se segue.
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r7 Carlos Carmo: 17435.002, YELAS DE INCANDESCENCIA: o ] 1

Tarefas naWilP———————
Abandonar
Ajuda

Outros técnicos

Nenhum

ardar m3o-d_&Pegas |Autorizagdo] Concluido

Fig.23 = Confirmar que tarefas realizou, ou ndo, um técnico

A janela sugere por default que o técnico Concluiu todas as linhas para que
estava agendado, assumindo que tal acontece sempre, a ndo ser outros técnicos
ainda estejam marcados para as tarefas. Se for este o caso, a linha serd
visualizada a vermelho e a coluna Outros aparecerd seleccionada, ndo podendo
ser alteradas.

Clicar na coluna Aguardar Mo de Obra, ird identificar a impossibilidade do
técnico concluir a linha, pelo que é necessdrio ser alocado outro técnico para esta
tarefa. Esta situagdo pode ter acontecido por falta de tempo, de competéncia, ou
por qualquer outra razdo.

Clicar na coluna Pecas, ird identificar a impossibilidade de conclusdo desta
operagdo por falta de uma ou mais pegas.

Clicar na coluna Autorizacgao, ird identificar a necessidade de contactar o cliente
para uma autorizagdo de outros trabalhos, de modo concluir satisfatoriamente a
operagdo

Além das linhas em que o técnico foi marcado, outras linhas da WIP serdo
apresentadas a verde, no caso do técnico as ter concluido ao mesmo tempo,
apesar de ndo as ter agendado. Neste caso, pode seleccionar a coluna
Concluido.

Depois da grelha demonstrar convenientemente a desmarcagdo da WIP em
causa, pode ser utilizado o botdo OK para confirmar a marcagdo.
Imediatamente, o responsdvel terd de marcar outra tarefa. Desta forma, ndo
existem tempos ndo marcados entre trabalhos. Se ndo existir trabalho produtivo
disponivel, deve ser seleccionado um cddigo de tempo improdutivo.
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2.6 Desmarcagoes pelos proprios técnicos (touch screen)

Os técnicos podem desmarcar os trabalhos de uma forma semelhante a da
marcagdo, utilizando o programa designado por operagdo de “touch screen”.
Como se encontra descrito na sec¢do 2.4, este processo permite ao técnico
visualizar uma janela com o seu status de marcagdo anterior, como se pode ver
no exemplo seguinte.

tT Carlos Carmo: 17435.002, YELAS DE INCANDESCENCIA:

Préprio Muiltiplos Técnicos
Li#lTarefa Status [ s
> >
Ed L

VELAS DE INCANDESCEN(Concluido 7

Fig.24 - Desmarcacgao de técnico utilizando um processo de “touch screen”

Tal como acontece com a funcionalidade de marcagdo, o sistema apresenta por
default que o técnico Concluiu todas as linhas para que estava marcado,
partindo do pressuposto que este é o caso mais frequente, a ndo ser que um ou
mais técnicos ainda estejam marcados para alguma das tarefas. Se for este o
caso, o status da linha de trabalho aparecerd por default como Outros e o
utilizador n&o o podera alterar.

As linhas classificadas como Concluidas por default podem ter o status de
desmarcado, premindo um dos trés botSes acima do botdo visto verde de
qualquer das linhas de mao-de-obra apropriadas. O status de desmarcado pode
ser alterado para reflectir outra situagdo.

Se for necessdrio, a seleccdo da linha pode ser alterada, utilizando as setas Para
baixo e Para cima.

O botdo com a imagem do mecéanico indicard se os técnicos ndo poderdo
concluir a linha e que serd necessario que outro técnico seja alocado para esta
tarefa. Esta situacdo poderd acontecer devido a falta de tempo, de competéncia
apropriada, ou por qualquer outra razdo.
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0 botdo com a imagem da Pega indicarad se a operacdo ndo foi concluida devido
a falta de uma ou mais pegas.

0O botdo com a imagem da méao indicard a necessidade de contactar o cliente
para que este autorize outros trabalhos, de modo a obter uma conclusdo
satisfatoria desta operacdo.

Além das linhas para que o técnico estava marcado, quaisquer outras linhas da
WIP serdo apresentadas a verde, no caso do técnico as ter concluido ao mesmo
tempo, mesmo que ndo tenham sido planeadas. Neste caso, o botdo Concluido
pode ser utilizado para reflectir esta situacdo durante a seleccdo da linha
apropriada.

Apds a grelha reflectir convenientemente a desmarcacdo da WIP em causa, o
técnico pode pressionar o botdo Iniciar para confirmar a marcacdo. Tera de
preencher imediatamente a préxima tarefa. Neste caso, ndo existem horas nao
marcadas entre trabalhos. Se ndo existir trabalho produtivo disponivel, terd de
ser seleccionado um coédigo de tempo improdutivo.

2.7 Monitorizar progresso do trabalho

Além de os responsdveis marcarem/desmarcarem técnicos, também & possivel
aceder a funcdo Carregar a partir da barra de ferramentas principal do PV e do
menu Oficina, sem que uma WIP seja agendada para efectuar outras
funcionalidades.

Seleccionando a fungdo Carregar em conjunto com o botdo Técnicos (descrito
nas seccbes 2.3 e 2.5), na area Status da janela, ficam disponiveis mais dois
botdes/op¢des. O primeiro, Tarefas, apresenta uma lista de todos os trabalhos
em curso, com um codigo de cores segundo o seu status, como mostra a janela
seguinte.

laix
B écricos ! Actvidsde Careger Estatisticss  djuds
Sar

8 0 @ 02

Técnicos Coegar | Estatisticns | juda

 Mowsr
ndegorivel  Asgitn Poach | IECIEEIEEN MGG | Fachsado | T

[iaicuaJinciar
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Fig.25 - Exemplo de trabalhos exibidos na fungdo Carregar do PV

Se um trabalho tiver sido agendado para um dia, mas o veiculo ainda ndo tiver
entrado, sera apresentado a cinzento (Indisponivel).

Se o veiculo tiver entrado, mas ainda ndo foi realizado nenhum trabalho, sera
apresentado a amarelo (Aguardar).

Se o trabalho tiver sido realizado, mas estiver incompleto, serd apresentado a
azul claro (Parado).

Se o trabalho estiver a ser realizado no memento por um ou mais técnicos, sera
apresentado a azul-escuro (Em curso).

Se o trabalho tiver sido concluido, mas n&o foi ainda custeado e facturado, sera
apresentado a cor purpura (Concluido).

Se o trabalho tiver sido concluido, custeado e facturado, sera apresentado a
verde (Facturado).

Se um trabalho estiver atrasado na hora inicial ou final, sera destacado a
vermelho (Aviso). A hora inicial serd destacada, se o trabalho ainda ndo tiver
algumas tarefas realizadas, e se ainda nao tiver sido comegado nenhum dos
trabalhos, sera destacada a hora terminal.

2.8 Monitorizar a actividade do técnico

Utilizando a funcionalidade Carregar no Ponto de Venda, também & possivel
monitorizar a Actividade diaria de cada um dos técnicos. Apresenta para cada
técnico os trabalhos efectuados, os que estdo em curso, ou em espera, com
codigos de cores dos veiculos que ja entraram Aguardar e que ainda ndo
chegaram (Indisponivel), como se pode observar no exemplo seguinte.
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isix
Bichewo  Téoricos Tarefas i Jo Carregar Estatistcss Ajuda
— =
A 6 & ® O 6|72
£ Ténicos Tarefas | o Carregar | Estatisticas Ajuda

Status @ 11.40am

Wlonostiar  Aoguads | Paas

T

Real Planeado |Ni|7 atribuida | Concluida |

i s Te v e

Fig.26 - Exemplo de actividades exibidas na fungdo Carregar do PV

A janela Real tem uma fungdo dupla: mostrar o que se passa na oficina em
tempo real e também apresentar as marcagdes dos técnicos durante o dia. Na
janela de Planeamento, os quadrados verdes situados na parte superior e inferior
da tabela assinalam a hora actual. Cada quadrado verde representa 15 minutos.

Nesta janela, as cores da tabela n&o representam o estado do veiculo, mas sim o
estado do técnico. A cor amarela é utilizada para indicar que o técnico ndo tem
trabalho atribuido; a azul significa que este se encontra a trabalhar (por exemplo,
se estiver a ajudar outro técnico numa tarefa, aparecera o nome do outro técnico
na coluna final da tabela), e a cor vermelha é utilizada para marcar um aviso (por
exemplo, num caso em que se esta prestes a exceder os trabalhos).

0Os nomes dos técnicos que ndo estdo a trabalhar nesse momento aparecerdo a
cinzento.

2.9 Monitorizar a agenda completa de um determinado dia

Pode visualizar a agenda para um dia especifico utilizando o botdo Agenda, na
Planeamento da janela Controlo de Oficina. Serdo apresentados, em forma
de grelha, todos os trabalhos Atribuidos (ver exemplo seguinte), e os Né&o
Atribuidos, que serdo visualizados no rodapé da janela.
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7 Day: Quarta 30 Abril 2003 =181
Tarefas atribuidas ipds S
11 42am O B i it iF2 iz i 56 [ i
03 i
i A
115
5 1
i J [
106 K|
i1 G
113 |
i |
i E
Tersls por atibui |
~Colerddio
Legenda T tavefa e Qi
Dizpovel Lh[Tovefs Hora [Saida en B
[174% 2 VELAS OF INCANDESCENCIA: __ MECTL 100
~Tumos————————————
[irsss | Todos os tumos =
+ Equpas
Todss 25 equpas -

Fig. 27 - Trabalhos atribuidos e ndo atribuidos no Plano de oficina

Nesta janela, pode mover tarefas ndo atribuidas e atribui-las a técnicos
especificos em intervalos de tempo especificos na grelha, fazendo duplo-clique na
WIP ou no Namero da linha, nas Tarefas nao atribuidas, e, posteriormente,
fazer duplo-clique no Técnico apropriado e no elemento Tempo da grelha.
Confirmar com o botdo Guardar.

2.10 Monitorizar capacidade de horas e de técnicos

0 responsavel pela oficina pode monitorizar a disponibilidade prevista de recursos
da oficina, recorrendo ao botdo Estatisticas na area Planeamento do Controlo
de Oficina. Dentro desta funcdo, estdo disponiveis inlmeras estatisticas. A
primeira opcdo é visualizar as horas que estardo disponiveis para cada técnico, a
Abrev ou Longo prazo. Qualquer resultado pode ser modificado através dos
botdes da area Intervalo (o nimero de dias aqui incluidos s@o controlados pelos
Parametros do sistema - ver secgdo 4.1).
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Fig. 27 - Horas agendadas por técnico visualizadas através da fun¢do “Numeros”

Veiculos de aluguer e Outros recursos ndo-técnicos podem ser igualmente
visualizados, usando os outros dois botGes na drea Recursos

Os nlimeros disponiveis por turno podem ser visualizados usando os botges da
area Turnos. O botdo Horas permite visualizar as horas agendadas por turno.

Ver exemplo seguinte.
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Fig. 27 - Horas agendadas por Turno visualizadas através da fungdo
“Estatisticas”

O nUmero de técnicos (Técnicos) e a Duragdo de cada turno podem ser
visualizados usando os outros dois botdes na area Turnos.

Esta informagdo também se encontra disponivel por categorias de competéncia e
estrutura de equipa, usando os bot8es dos campos Competéncias e Equipas.
Ver exemplo seguinte. As horas por turno podem ser visualizadas literalmente
(Horas) ou Ajustadas para eficiéncia.

fr Estatisticas oficina —18] x|
Ficheira s Torefas Actividade Agenda Estofisticos Ajuda
Sair Técicos | Tarefas | Actividade | Agends | Fesbietess | Ajuda

Horas de func¢do (ajustado)

0ui0 JMsi [5e? [543 [Dod [6e5 [1eb [Qu7 [O0uB [5e3 [6470 [Dotl [5e12 [Te1d [Ouls [Outs [Sels [5817 [Datd [seld
MECTL 7200 7200 7200 7200 7200 7200 7200 7200 7200 7200 7200 7200 7275 7275
PINT 675 675 BT 475 4675 4675 4675 4675 475 4675 4675 475 4750 4750
CHAP 67.00 6700 G700 6700 5700 6700 6700 67.00 6700 6700 65700 G700 G775 67.756
ESTSE 4675 4675 4675 4675 4675 4675 4675 4675 4675 4675 4675 4675 4750 47.50
ECT 4575 4875 TS 4575 4675 465 4675 4675 475 4675 4675 475 4750 4250
TE
SM ETR A TR TR AAT5 4TS 4TS MT5 4TS WIS 475 4475 4475 453 4531
FE 6375 | 6375 | 6375 6375 65375 6375 6375 6375 6375 6375 65375 6375 5450 6450
co 4675 4675 4675 4675 4675 4675 4675 4675 4675 4675 4675 4675 4750 47.50
MADPR
Agends - Futs | Etefstcas |
T quip
Todos 05 tumos - & Bbiey

Tecricos |

Todos o3 tumaos. -  Longo
Todas 2 equipas -

ouno: | Duragio | Tecricos |
Hentum

Fig. 29 - Horas Ajustadas para eficiéncia por turno
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3. Facturacao

Quando um trabalho se encontra concluido, esta pronto a ser facturado.

Deve ter-se em conta os custos das linhas de mdo-de-obra, o tempo despendido
e o tempo permitido. Deve efectuar-se os ajustamentos, de acordo com a hora.

Quando se imprime/gera a factura, a janela de agendamento ira actualizar-se e
mostrara que o trabalho foi concluido, alterando a sua cor.
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4. Parametros, Controlos e estrutura de tabelas

4.1 Parametros do Plano de Oficina

Pode aceder aos paré&metros no menu Manutencdo do sistema. Ver janela

seguinte.
fr Parametros do Sistema =100 x|
Idenlficaderda [ Sait
— Ajud
{pgEa T} | Cogrito | Aiuda
ShaiEngs 20 Vet do s TS [ELUGLER &I
Grande extengio: 10 Horas padia de veicula de g & Brancc
o
Pretende canegar % de 30 fnisn anles da bora requerids: 15 LCopia
Nenbum dia em grande extenco
Hera inicial & Permii edtar Tempa dispendida: |V "
Alterar
Hora de téminc 2t Marcar iabalhos sobrepostos: | |
Coluna width 5 Cédiga de improchiidade da Glima | ﬂl
Load made: 2 Guarder
Hera sl ndo stibuids: g o
Cancelar
Hera de témina nido 24 Cédigo ATS de enconiro &
Alguns segundos para 30 LOADSTAT naschaves MG |
Prioridade para ajustar [5] Hensag
Adtoc
Corfigurar

Fig.30 -Parametros do Plano de Oficina

Definicdo de cada parametro:

N¢ dias abrev

N¢ dias longo

% de planeamento

Hora inicial

Hora final

Veiculo de cortesia

Numero de dias visualizados a curto prazo nas
Estatisticas de planeamento no PV.

Numero de dias visualizados a longo prazo nas
Estatisticas de planeamento no PV.

A percentagem de carregamento antes do sistema
alertar o utilizador que estd a alcangar a capacidade
maxima

A primeira hora possivel a que o primeiro turno
comega, em qualquer dia (posiciona a hora inicial da
grelha de planeamento).

A Ultima hora possivel em que o Ultimo turno acaba,
em qualquer dia, usada (posiciona a hora inicial da
grelha de planeamento).

Cdédigo de operacdo de m&o-de-obra usado para
agendar veiculos de cortesia/aluguer, que devem
existir no ficheiro de cédigo RTS.

NCWL_8.3 01 Plano de Oficina
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Horas padrao de
veiculo

Extensao de coluna

Modo de Agendamento

Hr inicial ndo atribuida

Hr final ndo atribuida

Refresh do ecra ponto

Cod improdutividade

Aviso antes
da hora requerida

Permitir editar
tempo real
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Numero de horas padrdo para as quais um veiculo de
cortesia deve ser agendado.

Extensdo de coluna para cada dia na grelha de
agendamento. Esta pode ser ajustada para fazer um
balango entre o nimero maximo de horas
visualizadas e a resolugdo do detalhe.

Determina se as horas de mado-de-obra separadas
devem ser planeadas em sequéncia (uma apos a
outra - modo 1) ou em paralelo (todas ao mesmo
tempo, usando recursos multiplos - modo 2).

Define o inicio do dia de agendamento ndo atribuido.
Se um trabalho for agendado como ndo atribuido, o
sistema ird usar este parametro como a primeira
hora possivel a ser agendada.

Define a ultima hora do dia para o agendamento ndo
atribuido. Se um trabalho for agendado como ndo
atribuido, o sistema ird usar este parametro para
definir a conclusao de um trabalho a ser agendado.

A janela de Plano de oficina renova automaticamente
a informagdo, baseando-se no valor deste pardmetro.
E necessario equilibrar a funcionalidade e recurso de
sistema.

Este parametro determina o status do plano de
oficina, normalmente estabelecido em S, para linhas
de mdo-de-obra que tenham sido suspensas devido a
pausas durante a operagdo de oficina (ex: pausas
para cha/café e intervalos para almogo, etc.).

Aviso do nimero de minutos antes do responsavel
ser informado de que o trabalho esta a atrasar-se,
realcando-o a vermelho. Este aspecto é baseado na
hora final planeada por oposicdo a hora actual do
sistema para trabalhos actualmente em progresso,
ou a hora de término prevista menos as horas de
agendamento por oposicdo a hora actual do sistema
para trabalhos em espera ou parados.

Caso os utilizadores do PV possam editar o tempo
real (que foi actualizado pela actividade marcada) na
propria WIP.

NCWL_8.3_01 Plano de Oficina
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4.2 Controlos do Plano de Oficina

Pode aceder através do menu Manutencédo do Sistema. Ver janela seguinte.

SIF

Empiesa ﬁ

Detalhes |

Estado EOD
Parts in use
Moo

Data deinfcio
Hora dainicio:
Data doffinal

Hora do fim:

Sair
Ajuda

iz

& Brancc

| Cepiz

L Alera
dpogn

L Guadar |

LCancelat

T

Adioe

Carfiguzr |

Definigdo de cada controlo:

Estado EOD

Pecas em uso

Modulo

Data de inicio
Hora de inicio

Data de final

Hora de fim

Indicador para saber se as operagbes de fim-de-dia
estdo a correr como previsto.

Este controlo possui o valor total de todos os
nimeros de reparticdes de todas as sessdes de
marcagdo de técnicos activos. Usado para
determinar se alguma actividade marcada se
encontra em progresso antes do inicio do
processo de fim-de-dia.

Sempre definido como WL.

Usado em operagBes de 24 horas para determinar se
o turno do responsavel se encontra dentro da
intengdo actual. Estes

controlos foram concebidos para fornecer uma janela
de "turnos” éptimos

para operacgdes de 24 horas. Assim que o
responsavel se afaste da intengédo destes quatro
controlos, sera requisitada uma nova intencéo e
inserida de novo no ficheiro de controlo.

NCWL_8.3 01 Plano de Oficina
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4.3 Estrutura de tabelas do Plano de Oficina

A estrutura de tabelas no médulo revisto de Plano de oficina foi simplificada,
estando em utilizagdo as seguintes tabelas:

Nome Descrigao

bilty Capacidades (competéncias) dos técnicos. Um registo para cada
combinagdo de competéncia/técnico definida, mantendo a percentagem de
eficiéncia.

calnd Calendario de oficina. Um registo para cada tipo de calendario, ano e
entidade. Tipos standard definidos: turnos, equipas e recursos individuais
(técnicos, veiculos de cortesia e outros equipamentos).

clock Entradas agendadas. Um registo para cada agenda de técnico individual,
incluindo marcacdo de entradas, saidas, e marcagdo/desmarcagdo de
tarefas (de tempo) produtivas e improdutivas.

dlyst Estatisticas diarias. Um registo para cada combinacdc de empresa PV,
grupo de recurso, data e técnico.

dplan Plano diario. Um registo para cada combinagdo data/recurso, visualizando
as horas apresentadas, agendadas e efectuadas.

idlet Cddigos de tempo improdutivo. Um registo para cada tipo de marcagao
improdutiva.

pmshfPardmetros de turno. Um registo para cada combinacdo de calendario e
turno, apresentando as entradas extraordindrias e penalizagbes de
marcagao por adiantamento/atraso.

resou Um registo para cada recurso (técnicos, veiculos de cortesia e outro
equipamento).

shift Detalhes de turno. Um registo para cada turno, visualizando o estado
activo a cada 15 minutos, por periodos de 24 horas.

skill Cddigos de competéncia. Um registo para cada competéncia valida.

teamsCddigos de equipa. Um registo para cada equipa valida.

trate Taxas de ocupagdo. Um registo para cada taxa de ocupagdo valida.

whxaMotivos para dispenibilidade extra ou perdida. Um registo para cada motivo
de disponibilizar horas extra, por exemplo horas extraordinarias, ou
perdidas, como férias, formagao, etc.

xvail Detalhes de disponibilidade extra/perdida. Um registo para cada

quantidade extra ou perdida de disponibilidade prevista por combinagao
tipo, recurso e dados.
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Anexo IV — Agendamento de Recepcao de Viaturas
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Agendamento de Recepcao de Viaturas

Processo simples e automatizado

Novas fungbes para o agendamento de
recepgdo da viaturas por um assessor de
servico, no acto de entrega na oficina.
Totalmente integrado com o plano de oficina.

Atribuicdo de um responsavel para cada
reparacdo. Usado para filtrar e apresentar a
informagao utilizada no Ponto de Venda, CRM e
Plano de Oficina.

Visibilidade das marcagdes num ecra de boas-
vindas (plasma) colocado na zona de recepgao
fornecendo informagdes aos clientes sobre a sua
marcagdo. Este sistema também tem a
capacidade de suportar imagens e publicidade
dos concessionarios.

Objectivo: Melhorar o processo de marcagées
via Call Centre. Criagao da figura do assessor de
servico com respectiva gestdo da sua agenda
com o cliente.

Destaques

= Processo de Call Centre totalmente
integrado com os restantes médulos e
preparado para utilizadores nao
especializados

= Definicdo de competéncia para assessor
de servigo

= Gestao da marcagao de entrega e recolha
de veiculo

= Welcome Screen

Para saber como a solugéo VEV da ADP pode ser implementada no seu negécio, contacte-nos www .adpdsipt O conteldo desta
publicagdo esta sujeito ao Disclaimer encontrado em www.adpdsi.com/disclaimer
© 2013 ADP Dealer Services. Todos os direitos reservados.
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Modulo Oficina — Aswin 5.4

Gestao de oficina mais efectiva e
eficaz!!

Novo processo de planificagédo avangada dos trabalhos
de oficina, integrado com a agenda de marcagdes, o
relégio de recolha de tempos e a ordem de reparagéo.

Melhora o controlo da ocupagdo e disponibilidade da
oficina, permitindo comparar o tempo real das cargas
estimadas com as cargas reais e oferecendo a
possibilidade de actuar a qualquer momento em fungéo
das circunstancias.

A DESTACAR:

- Célculo automético de datas de entrega e recolha

- Possibilidade de atribuicdo de kits na planificagéo

- Integragéo total com a Agenda, a ordem de reparagéo
e o Relégio de ponto

- Atribui¢do de cargas ao nivel da equipa e/ou operério

- Atribuicdo de percentagens de eficiéncia ao nivel do
operario

- Distingao de prioridades entre reparagées

- Redugéo dos tempos mortos e estadia dos veiculos

- Aumento da fiabilidade nas datas de recepgéo e
entrega

- Incremento da produtividade da oficina

- Conhecimento da situagéo real da oficina: relatérios,
comparagéo on-line da carga estimada vs carga real

- Atribuicdo de avarias e tempos na marcagéo, na
agenda e na abertura das ordens de reparagéo sem
marcagao prévia

- Situagéo diéria da oficina por operério / equipas

- Os operérios introduzem as suas operagoes no
relégio de controlo de produgéo da oficina

- Asoperagdes sdo actualizadas automaticamente no
planificador da oficina

- Acargadas equipas é distribuida aos operérios por
reparagéo

Ecra de acolhimento na Recepgao da Oficina
Visualizagdo em ecré de plasma de grande formato das
marcagdes introduzidas na agenda da oficina, com
indicagdo da vez de cada cliente em espera.

Formato multimédia e parametrizavel que permite
alternar a informagdo mostrada com mensagens
publicitarias.

Envio de mensagens SMS

Fidelizacao dos clientes

Sistema parametrizavel que permite o envio de SMS
para dispositivos moveis através dos principais
processos de relagdo com o cliente.

Confirmagdo ao cliente das suas marcagbes de
oficina, disponibilidade de veiculo e outras situagdes,
de forma imediata através de mensagens SMS

- Envio automético de mensagens, com base em
eventos programados ou manuais, através de um
botéo especifico de chamada

Exemplos: Ficha de cliente, Confirmagéo de pedido de
cliente, Recepgdo de pegas para pedidos de cliente
pendentes de servir, Fecho da OR de oficina, Informagéo
de orgamento da oficina, Aviso de campanhas e boletim
técnico da oficina, Alteragdo de data planificada na
agenda da oficina, Matriculagéo de veiculo novo vendido.

© 2013 ADP Dealer Services Portugal. Ltda. — Todos os direitos reservados. www.adpdsi.com/diclaimer
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Modulo Oficina — Aswin 5.4

Interface com dispensadores de 6leos

Interface standard entre o DMS Aswin e diversos
dispensadores de dleos existentes no mercado.

O sistema trabalha mediante um ficheiro de interface Gnico
ao qual se adaptam os diferentes dispensadores que foram
validados para o Aswin.

O processo tem duas etapas:

= O Aswin gera a informagao a partir da O.R.
com os trabalhos que vao requerer a dispensa.

= O dispensador gera um ficheiro por cada
dispensa realizada para ser integrado
automaticamente no Aswin.

Interface com o sistema de valorizacao

Permite incorporar de forma automatica na ordem de

reparagéo:

- Pegas a utilizar, referéncia, descricdo, pregos,
etc.

- Mao-de-obra a utilizar, cédigos, descri¢ao,
horas, pregos, efc.

- Trabalhos a realizar em chapa, pintura e seus
respectivos pregos e valores

- Outros débitos, trabalhos e materiais empregues

Modulo de Servigo Rapido

Trata-se de um médulo integrado na gestdo de Ordens
de Reparagéo que dispde da sua prépria base de dados
de “kits” com as operagdes mais habituais.

O sistema esta orientado para a facturagéo rapida de
reparagdes repetitivas e agiliza consideravelmente as
operagdes de servigo ao cliente, sendo de destacar:

- Menu em lista com as operagdes disponiveis por
tipos de servigo, marcas, modelos, entre outros

- Base de dados de operagdes de servigo rapido
fornecida pela marca ou gerada pela prépria empresa
no Aswin

- Permite consultar em tempo real o prego final do
servigo e a disponibilidade das pegas necessarias

- Visualizagdo prévia do prego da reparagéo e da
disponibilidade das pegas em stock

- Abertura imediata da ordem de reparagdo sem
necessidade de marcagéo prévia

- Introdugdo directa das pegas na Ordem de
Reparagéo quando hé stock, ou criagéo do pedido de
pegas para a OR quando n&o ha stock

- Facturagdo imediata com impressdo segundo os
standards da marca

© 2013 ADP Dealer Services Portugal. Ltda. — Todos os direitos reservados. www.adpdsi.com/diclaimer
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Gestao Documental

Novidades

A digitalizagao de documentos encontra-se disponivel no Autoline, na Area Financeira onde é possivel

digitalizar e guardar lotes de documentos como facturas de compras, assim como na Area de Oficina
documentos como Orgamentos e Ordens de Reparagéao.

A possibilidade de armazenar documentos foi adicionado ao CRM. Para as empresas, clientes e veiculos,
qualquer tipo de documento ou imagem pode ser adicionado a estes registos.

A pré visualizagao de documentos esta disponivel transversalmente no Autoline. Pré visualizagao de

orgamentos, estimativas e facturas nos veiculos e na area de Apés Venda podem conduzir a uma
reducéo de erros e tempo na sua correcgao.

Foi adicionada a possibilidade de enviar documentos por e-mail e fax directamente a partir de registos do
veiculo e nos processos de apds venda, por exemplo: facturas e propostas de veiculos entre outros.
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Para saber como a solugdo CRM da ADP pode ser implementada no seu negécio, contacte-nos www adpdsi pt O conteGdo desta
publicagdo esta sujeito ao Disclaimer encontrado em www.adpdsi.com/disclaimer
© 2013 ADP Dealer Services. Todos os direitos reservados.
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Anexo VIl — PDA Pecas & PDA Oficina
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PDA Pecas & PDA Oficina

PDA Pecgas

A melhor forma de analisar os beneficios de
trabalhar com um PDA & analisar o exemplo que
se segue:

Um concessionario que processa 20
encomendas por dia e que cada encomenda
demore em média 15 minutos a processar,
com uma solugao PDA o tempo de processar
e encomendar é reduzido a 10 minutos.
Proporciona um ganho de 100 minutos por
dia

Este tempo pode ser gasto em reposi¢éo de
stock, inventario entre outras actividades.

« O PDA esta totalmente integrado com o
Autoline ao nivel de Pegas, Picking, Recep¢ao,
Inventario e e
Transferéncia de informag&o. Com o PDA pode PDA Oficina
fazer as seguintes operagdes: Imprimir Lista de
Recolhas,

Fickng de Pegas s Confimaghadartlsta e Ao nivel da Oficina com o PDA pode fazer as
Recolha. - 3 Mo

seguintes operagdes: Imprimir Lista de Recolhas,
Picking de Pegas e Confirmagao da Lista de
Recolha; Check In / Out, Veiculos de Cortesia e
Verificagao do Estado da Viatura.

Os principais beneficios desta funcionalidade:

= Melhorar a velocidade do atendimento a clientes.
= Reduzir o tempo de espera na recepgao.

= Oferecer um tratamento privilegiado e Unico aos
clientes, diferenciando-se da concorréncia.

= Reduzir o esforgo manual de introducédo de dados
na recepgao, levando a redugao de tempo

= que a viatura esta no elevador.

Para saber como a solugdo PDA da ADP pode ser implementada no seu negécio, contacte-nos www.adpdsipt O contelido desta
publicagdo esta sujeito ao Disclaimer encontrado em www.adpdsi.com/disclaimer
©2013 ADP Dealer Services. Todos os direitos reservados.
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Verificacao do Estado da Viatura

Processo simples e automatizado

Processo simples e automatizado para
impressao, registo e acompanhamento do
estado de veiculos

Utiliza o ponto de venda para minimizar a
entrada de pegas e méo de obra e para garantir
precos sempre correctos.

Integrado com o CRM para assegurar que
quaisquer reparagbes nao efectuadas sao
incluidas em futuras acgées de seguimento, por
exemplo, campanhas realizadas via “call centre”.

As reparacdes nao efectuadas sao sempre
visiveis no servico de recepgdo e sao
carregadas automaticamente quando uma nova
obra de reparagéo é criada.

A melhoria na construgéo de veiculos e aumento
do intervalo de manutengéo, tem vindo a reduzir
o nimero de oportunidades de visitas a oficina.
Tempos de reparagado inferiores levam a
facturagao inferior em cada trabalho.

Identificar todas as oportunidades

E fundamental que o concessiondrio possa
identificar todas as oportunidades de reparagdo
imediatas e num futuro préximo.

O concessionario precisa também de melhorar a
experiéncia do cliente na ida as suas
instalacoes, de forma a fomentar a fidelizagao
(também inclui a oficina).

Para saber como a solugédo VEV da ADP pode ser implementada no seu negécio, contacte-nos www adpdsi pt O contelido desta
publicagéo esta sujeito ao Disclaimer encontrado em www.adpdsi.com/disclaimer
©2013 ADP Dealer Services. Todos os direitos reservados.
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