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Melhoria de processos pos-venda numa empresa de reparacao automoével: uma

abordagem utilizando ferramentas e metodologias Lean

RESumo

A presente dissertacdo foi desenvolvida no ambito do 5° ano do Mestrado em Engenharia e Gestédo
Industrial. Este projeto foi desenvolvido na empresa Carclasse — Comércio de Automoveis, S.A, sob o
mote de melhorar os respetivos servicos pos-venda, recorrendo a metodologias e ferramentas Lean. Os
principais objetivos passam pela diminuicdo de muadas, de ineficiéncias associadas aos processos, e o
aumento da satisfacao do cliente, fomentando praticas de melhoria continua na organizacdo. A Action-
Research foi a metodologia de investigacdo utilizada neste projeto, onde foi fundamental recolher dados
no terreno e estudar o sistema em questao. Tal foi imprescindivel, na medida em que permitiu identificar
os diferentes desperdicios observados na analise da situacao inicial da empresa, em que se revelaram
movimentacdes, transportes e tempos de espera significativos, em areas como a rececdo, oficina de
colisdo e estacdo de servico, com impacto negativo no sistema e na satisfacao do cliente. A par disto,
foi também possivel observar uma desorganizacao na oficina de colisdo, a nivel oficinal e administrativo,
devido a falta planeamento e gestao visual, acompanhado pela inexisténcia de controlo de qualidade
final. De modo a colmatar os problemas identificados na estacédo de servico, foi adotado um novo critério
de estacionamento e criada uma instrucdo de trabalho, de modo a padronizar o processo. A
implementacdo do novo critério traduziu-se numa reducdo mensal de 295,55 minutos, em
movimentacdes e transportes, e num aumento de 26% na taxa de producdo da estacdo de servico.
Relativamente a area da rececdo, foi adotado um novo /gyout. que permitiu a reducao de 6708 metros
mensais em transportes e movimentacdes. No que concerne a oficina de colisdo, foi implementada a
metodologia 5S, uma checklist de controlo de qualidade e ainda criado um sistema de gestdo de
processos. Este ultimo, permitiu uma reducdo de 87% no tempo de procura de processos. Por Ultimo,
ao nivel da qualidade, a introducdo de ferramentas formais de problem-solving, como os 5 Whys e o
diagrama de /shikawa, permitiram melhorar a identificacdo das causas raiz e a tomada de medidas

corretivas, face aos problemas e reclamacdes recebidas pela empresa.

PALAVRAS-CHAVE

Lean, melhoria de processos, 5S, gestao visual, desperdicios



Improving after-sales processes in a car repair company: an approach using lean tools and

methodologies

ABSTRACT

This dissertation was developed within the scope of the 5th year of the Master's Degree in Industrial
Engineering and Management. This project was developed in Carclasse — Comércio de Automéveis, S.A,
with the aim of improving after-sales services, using Lean methodologies and tools. The main objectives
include reducing wastes, inefficiencies associated with processes, and increasing customer satisfaction,
while encouraging continuous improvement practices in the organization. Action-Research was the
research methodology used throughout the project, due to the need to collect data in the field and to
study the system in question. This was essential, once it allowed tot different wastes observed when
analysing the company's initial situation, which revealed significant movements, transport and waiting
times, in areas such as reception and service station, having negative impacts on the system and
customer satisfaction. In addition to this, it was also possible to observe disorganization in the collision
workshop, both at the workshop and administrative level, due to the lack of planning and visual
management, accompanied by the lack of a final quality control procedure. To overcome the problems
identified at the service station, new parking criteria and work instructions were adopted to standardize
the process. The implementation of the new criteria resulted in a monthly reduction of 295.55 minutes
in movements and transport, and a 26% increase in the service station's production rate. Regarding the
reception area, a new layout was adopted, which allowed a reduction of 6708 meters per month in
transport and movements. Concerning the collision workshop, the 5S methodology was implemented, a
quality control checklist and a process management system was also created. The latter allowed an 87%
reduction in process search time. Finally, in terms of quality, the introduction of formal problem-solving
tools, such as the 5 Whys and the Ishikawa diagram, made it possible to improve the identification of root
causes and the taking of corrective measures, in the face of problems and complaints received by the

company.
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Lean, process improvement, 5S, visual management, wastes
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1. INTRODUCAO

1.1 Enquadramento e motivacao

Nos ultimos tempos, o mercado automovel tem assistido a profundas mudancas, os modelos de negécio
mais tradicionais comecaram a redefinir as suas estratégias, novas formas de modalidade de transporte
comecaram a emergir e a sustentabilidade ambiental comecou a ser um fator influenciador no
comportamento do consumidor. Porém, apesar destas mudancas, um denominador comum mantém-

se: 0 servico Apos-Venda.

Para as empresas do setor automovel, o servico apds-venda, além de representar uma parcela bastante
substancial da sua faturacao (Arlinghaus & Knizkov, 2020), é também visto como uma forma de fidelizar
clientes e criar uma lealdade para com a marca (Dombrowski & Malorny, 2017). Assim sendo, é
fundamental garantir a satisfacao dos seus clientes por meio da prestacao de servicos de exceléncia.
Quando os clientes tm uma boa experiéncia com a manutencao ou reparacado, por exemplo, &€ mais
provavel que retornem no futuro para usufruir novamente do servico. E neste sentido, que surge a aposta
na adocao de novos paradigmas como o Lean (Bhasin & Burcher, 2006; Womack & Jones, 1997). A
implementacao desta filosofia resulta do reconhecimento da importancia da satisfacdo dos clientes,
levando os lideres a investir na qualidade e inovacao organizacional, através da melhoria de processos

(Guariente et al., 2017).

No setor de reparacdes e manutencdo automovel, o Lean Manufacturing demonstra-se uma mais-valia
no que diz respeito ao aumento da produtividade oficinal (Bruner & Cantarero, 2023). A existéncia de
nao conformidades, de esperas, de ineficiéncias na distribuicao de trabalhos e gestao oficinal, sdo alguns
dos fatores que contribuem negativamente para o funcionamento das operacdes diarias nas oficinas
automoveis. Contudo, através da ampla gama de ferramentas e metodologias Lean é possivel identificar
a cadeia de valor, e reduzir e/ou mitigar desperdicios e ineficiéncias, agilizando e melhorando a
produtividade do sistema (Tayal & Singh Kalsi, 2020). De facto, enveredar pelo Lean, tem-se revelado a
opcao estratégica mais aceitavel para garantir os desejados progressos sustentaveis e a competitividade
sistematica (Carvalhosa et al., 2014). Fruto da procura constante pela perfeicdo, a implementacéo
continua de melhorias € responsavel por desencadear transformacdes e disrupcbes na cultura

organizacional das empresas (Thirer et al., 2018).



Uma vez que esta abordagem tem vindo a despoletar um grande interesse por parte das empresas, a
presente dissertacdo sera desenvolvida, ao longo de 6 meses, no departamento pos-venda da Mercedes-
Benz, na Carclasse de Guimardes. Pertencente ao grupo Carclasse, S.A. a Carclasse é uma
concessionaria oficial das marcas Mercedes-Benz, Smart, Jaguar e Land Rover, fornecendo servicos de

venda e pos-venda para todas as marcas mencionadas.

1.2 Objetivos

O principal objetivo desta dissertacao reside na melhoria de processos do departamento de pos-venda,
com especial énfase nas areas da rececao, oficina de colisdo e estacdo de servico. De um modo mais

especifico, objetiva-se:
e Eliminar os diferentes tipos de desperdicios (muda) e ineficiéncias dos processos;
e Aumentar a satisfacao do cliente;
e Fomentar praticas de melhoria continua na cultura da organizacao.

De modo a alcancar os objetivos propostos sera necessario:

Mapear os diferentes fluxos de informacao, pessoas e viaturas;

e |dentificar os fluxos criticos, problemas e desperdicios nas diferentes areas;
e Desenvolver propostas de melhoria para os problemas identificados;

e Implementar as propostas de melhoria;

e Analisar e validar as propostas implementadas com a analise e monitorizacao de Aey

Performance Indicators (KPI).

Apds este processo, espera-se diminuir os tempos de espera dos clientes, reduzir as movimentacoes e

transportes nas diferentes areas, e ainda padronizar processos.

1.3 Metodologia de investigacao

Para que seja possivel alcancar os objetivos mencionados anteriormente, a realizacao desta proposta de
dissertacao sera feita com base na metodologia Action-Research. Esta metodologia revelou-se a mais
adequada ao trabalho a desenvolver, uma vez que o projeto visa a mudanca e melhoria do sistema de

uma organizacdo, ao longo de um horizonte temporal, através da acado dos participantes (Coghlan &



Brannick, 2005). Esta metodologia envolve um processo ciclico e iterativo de planeamento e de
implementacao de acdes, em que é imperativo analisar e avaliar, para que se possa compreender de
que formas estas influenciam o sistema, e seja possivel tomar decisdes e/ou fazer mudancas assertivas
para abordar os problemas. Além disso, os elementos envolvidos sdo participantes ativos, sendo a

metodologia caracterizada por gerar conhecimento através da experiéncia (Collatto et al., 2018).

Na fase inicial, identifica-se o problema, questdo ou contexto, que se pretende investigar, definindo-se
claramente a area sobre a qual se quer atuar e desenvolver o projeto. De seguida, planeia-se o0 método
de pesquisa e realiza-se um diagnostico utilizando diferentes ferramentas e estratégias, envolvendo todas
as partes interessadas do estudo. Desta fase, resulta um conjunto de acdes que irdo constituir o plano
de acdo a ser implementado, que deve abordar o(s) problema(s) identificados. Durante e apds a fase de
implementacdo procede-se a recolha de dados que permitam avaliar o impacto e os efeitos das acdes
implementadas. Apds isto, com base no resultado, € decidido se o ciclo termina ou se deve iniciar-se um
novo, fazendo uma restruturacdo, alterando ou implementando novas medidas, até que sejam
alcancados os resultados pretendidos. Quanto a natureza desta abordagem, classifica-se como indutiva,
uma vez que se baseia na recolha de dados e desenvolvimento posterior de uma teoria com base nessa

recolha.

Posto isto, um modo sucinto e segundo O 'Brien (2001), a Action-Research caracteriza-se entdo pelo
“Learning by doing’, em que um conjunto de pessoas identifica um problema, participam e colaboram
ativamente no sentido de implementar medidas para o resolver, até estarem satisfeitos com o resultado.
As cinco fases que constituem esta metodologia (Susman & Evered, 1978), Plano de Acédo,

Implementacéo das Acoes, Avaliacdo e Aprendizagem, encontram-se esquematizadas na Figura 1.



Diagnéstico
Identificar e definir

o problema
Aprendizagem Plano de Agéao

Identificar as principais Estudar as diferentes
conclusd@es e trabalhos acdes para resolver o
futuros problema identificado

Avaliagao Implementacao de

Estudar os resultados Acoes
das agdes Selecionar e implementar
implementadas a estratégia de acao

F/

Figura 1 - Esquematizacao da metodologia Action-Research, adaptado de (Susman & Evered, 1978)

Deste modo, esta metodologia revela-se a mais adequada no contexto de desenvolvimento desta
dissertacado, visto que existe uma participacao ativa de membros integrantes da empresa e da

investigadora na identificacéo, analise e solucado de problemas.

1.4 Estrutura da dissertacao

A presente dissertacado esta dividida em sete capitulos. Ao longo do primeiro capitulo & apresentado um
enquadramento do tema, seguido dos objetivos definidos e da metodologia de investigacao selecionada.
Ja o capitulo 2 apresenta uma fundamentacao tedrica sobre o servico Apos-Venda e o contexto Lean,
assim como as ferramentas, conceitos e beneficios associados. No capitulo 3, é feita uma breve
descricdo da histéria da empresa onde foi realizada a dissertacdo, assim como uma apresentacdo da

sua estrutura organizacional.

Quanto ao quarto capitulo, é neste capitulo que se faz a analise de toda a problematica da empresa,
sendo apresentada a situacao atual da mesma, o fluxo do processo e também a identificacdo de

problemas.



Relativamente ao capitulo 5, este dedica-se a apresentacdo e explicacao de todas as propostas de
melhoria implementadas e sugeridas. Quanto ao sexto capitulo, neste serdo apresentados os resultados

e a avaliacao das acdes implementadas.

Por ultimo, no sétimo capitulo sédo expostas as conclusdes do trabalho realizado e ainda sugeridas

algumas propostas para trabalhos futuros.



2. FUNDAMENTAGAO TEORICA

2.1 Servico pos-venda no setor automével

Segundo Brock (2009), o propésito do servico pos-venda € substituir ou reparar partes do produto, assim
como disponibilizar acessoérios de modo a promover a seguranca, o conforto e prazer do cliente final,
apos a aquisicao de um produto. No setor automovel, o servico pés-venda engloba todas as interacdes
gue a marca tem como o cliente desde 0 momento em que o veiculo é vendido até ao fim do seu ciclo
de vida. De um ponto de vista mais técnico, o0 servico pos-venda automovel consiste na realizacao de
manutencoes e reparacdes (mecanica e coliséo), servicos de garantia, e no fornecimento e venda de
pecas e acessorios. A prestacao deste tipo de servicos, ndo sé6 permite melhorar a performance do veiculo

como também é importante para a preservacao do valor do mesmo.

Um outro fator altamente importante no servico pés-venda no setor automovel é a satisfacao do cliente
e a construcdo de um relacionamento de longo prazo com os consumidores. De facto, a satisfacdo do
cliente é o fator de sobrevivéncia de qualquer negdcio. Nos dias de hoje, os clientes tém ao seu dispor
uma vasta gama de opcdes de servicos concorrentes dos quais podem usufruir, levando a que a
qualidade do servico tenha um papel decisivo no momento da escolha (Adusei & Tweneboah-Koduah,

2019).

Indubitavelmente, a prestacdo de servicos de qualidade e de exceléncia alavancam a satisfacao do
cliente. Quando os clientes tém uma boa experiéncia com a manutencao, as reparacoes ou servicos de
garantia, por exemplo, € muito mais provavel que retornem no futuro para adquirir novamente um
produto ou servico da marca. Deste modo, esta-se a contribuir para a fidelizacdo do cliente e a construir
uma lealdade para com a marca (Gonzalez, 2015). O rapido diagnéstico e resolucédo de problemas que
possam surgir apds a compra, o fornecimento atempado de pecas e um bom sistema de comunicacao
com os clientes contribuem favoravelmente para a prestacdo de servicos eficientes, um fator
diferenciador na obtencao da vantagem competitiva. Além disso, 0s servicos pos-venda sédo uma forma
de obter feedback dos clientes, sendo bastante Uteis para a implementacao de melhorias nos servicos,

e até uma forma de os ajustar de acordo com as necessidades do cliente.

2.2 Toyota Production System

No ano de 1973, o aumento do preco do petroleo abalou a economia global provocando um

abrandamento no crescimento econdémico e grandes repercussées no setor industrial. Este ultimo,



influenciado por Henry Ford, era predominantemente caracterizado por sistemas de producdo em massa,
nos quais se praticava a producao em grande escala de produtos padronizados, por meio de linhas de
montagem, levando a que varias empresas atravessassem diversas dificuldades. Contudo, a Toyota
Motor Corporation foi uma das excecdes, voltando as atencdes do ocidente e da prdpria economia

japonesa para a sua diferente forma de abordar a producao (Ohno, 1982).

Foi em 1950, apds a Segunda Guerra Mundial, que surgiu o 7oyota Production System (TPS) pelas maos
de Taiichi Ohno. Este novo paradigma de producéo, posteriormente conhecido por Lean Manufacturing,
¢ uma abordagem abrangente e sistematica, centrada em maximizar a eficiéncia, eliminar os
desperdicios e melhorar continuamente os processos. Deste modo, o TPS rege-se por dois conceitos
fundamentais: a “reducéo do custo pela eliminacdo dos desperdicios” e tratar os trabalhadores como
seres humanos e com consideracao (Sugimori et al., 1977). No que diz respeito ao primeiro conceito, o
TPS reconhece a existéncia dos denominados muda (desperdicio), sendo considerado um desperdicio
qualquer atividade e/ou operacao que consuma recursos e nao acrescente valor ao produto ou servico,
do ponto de vista do cliente (Lacerda et al., 2016). Este conceito implica a eliminacédo de desperdicios
num sistema, ou seja, tudo o que é usado além da quantidade minima necessaria (de equipamentos, de
materiais, de pecas, etc.), uma vez que sao responsaveis pelo aumento dos custos. S6 com a eliminacao
dos mudas ¢é possivel obter resultados de exceléncia ao nivel da eficiéncia e da produtividade. Por outro
lado, o segundo conceito ¢ uma forma de colmatar o que acontece na filosofia anteriormente introduzida
por Ford, em que a work force é integralmente composta por operadores com funcdes muito limitadas e
especificas de producado, sob a supervisdo de gestores (Duguay et al., 1997). Na perspetiva da Toyota,
os sistemas de producao devem ser lugares onde os trabalhadores possam exibir e usar todas as suas
capacidades por si mesmos, por meio da envolvéncia em atividades de melhoria continua, construindo

uma cultura de comprometimento e envolvimento.

Ohno (1988) refere na sua publicacao “ 7oyota Production System: Beyond Large-Sccale Production’’ que
o TPS assenta em dois pilares principais, o Just-in-Time (JIT) e o Jidoka. Mais tarde, estes conceitos
passam a ser referidos na literatura como pilares da casa TPS, representada na Figura 2. Esta casa é
uma representacdo metaférica e visual, usada por diversos autores, para representar os conceitos e
principios fundamentais do TPS. Adotando a versao da casa TPS de Liker (2004) apresentada no livro
“The Toyota Way: 14 Management Principles From The World'S Greatest Manufacturer”, tem-se como
pilares da casa o JIT e o Jidoka. O primeiro pilar caracteriza-se pela entrega do produto certo, na

quantidade certa, no momento certo. Esta gestao estratégica fomenta a eliminacao de desperdicios com



a adocao de outras técnicas e conceitos como por exemplo a producdo puxada ou Single Minute

Exchange of Die (SMED).

Quanto ao Jidoka, esta palavra de origem japonesa refere-se ao conceito de autonomacao, isto &, a
maquina dispde de mecanismos que lhe permitem parar automaticamente se for detetada alguma
anomalia. Este sistema é bastante importante na medida em que nédo s6 permite que as pessoas ocupem
0 seu tempo com tarefas de valor acrescentado como também impede a geracdo e propagacdo de

defeitos ao longo do fluxo de producao.

Ja na parte central da casa, encontra-se a melhoria continua e inclusao dos aspetos mais humanos que
vao ao encontro dos pensamentos do TPS. Contudo, foram, de facto, os dois pilares mencionados que
despertaram o interesse dos gestores ocidentais, levando ao surgimento de um novo paradigma

disruptivo.

Best Quality - Lowest Cost - Shortest Lead Time
Best Safety - High Morale
through shortening the production flow by eliminating waste

Just-In-Time People & Teamwork Jidoka
right part, right amount, W Selection {In-station Quality)
right time ® Common Goals Make problems visible

| Takt Time Planning
& Continuocus Flow
u Puyll System

B Quick Changeover
B |ntegrated Logistics

® Ringl Decision Making
W Cross-frained

Continuous Improvement

Waste Reduction
® Genchi Genbutsu
m| 5 Why's

B Automnatic Stops
® Andon

B Person-Machine
Separation

u Error Proofing
B |n-Station Quality
Control

m Solve Root Cause of

Problems (5 Why's)
® Eyes for Waste

® Problem Solving

Leveled Production (heijunka)

Stable and Standardized Processes
Visual Management

Toyota Way Philosophy

Figura 2 - Casa TPS (Liker, 2004)

2.3 Principios do Lean Thinking

A expressao Lean Thinkingé descrita como uma extensao do TPS (Antoniolli et al., 2017). O pensamento
Lean é uma filosofia de gestao e abordagem a exceléncia operacional que pode ser aplicado a diversas
industrias e setores, como a saude, desenvolvimento de soffware e servicos. O mote que caracteriza esta
filosofia é o foco em criar valor para o cliente via a eliminacao de desperdicios e da melhoria continua de

processos. Visando aumentar a flexibilidade e a capacidade de resposta as necessidades do cliente, o



Lean Thinking baseia-se em cinco principios chave, apresentados em 1996, no livro “Lean Thinking"

(Womack et al., 1990).

O primeiro principio chave consiste na definicao de valor sob a perspetiva do cliente, entendendo-se por
valor qualquer atividade ou processo que contribui diretamente para atender as necessidades ou
requisitos do cliente. Este principio incita as organizacdes a avaliar quem sdo os seus clientes e o que

eles reconhecem como valor (Smith & Thangarajoo, 2015).

O segundo principio passa por identificar a cadeia de valor, ou seja, a organizacdo deve analisar todo o
fluxo produtivo, identificar as atividades que agregam valor, assim como também aquelas que nao criam
valor, e que sdo necessarias para transformar matérias-primas em produtos finais. Entender esta cadeia
de valor por inteiro é fundamental ndo s6 para a identificacdo de desperdicios, como também de

oportunidades de melhoria.

Relativamente ao terceiro principio, este centra-se na criacdo de um fluxo continuo de processos e/ou
materiais, criando fluidez ao longo de toda a cadeia de valor. Ao longo da producdo, os produtos nédo
devem parar de sofrer transformacées, devendo-se evitar paragens e esperas no processo. E necessario
existir uma continuidade nos processos e na movimentacao dos produtos, sempre nas quantidades

minimas possiveis, de modo a obter o produto acabado.

A producdo puxada € o quarto principio do Lean Thinking. Esta filosofia defende que a producédo deve
ser puxada pelo cliente, ou seja, um dado processo s6 se deve iniciar assim que 0 processo a jusante
necessite, sendo o processo mais a jusante a entrega do servico/produto final ao cliente. Este principio
representa a situacdo ideal, estando interligado com o anterior. Para que exista fluidez ¢ importante que

que seja o mercado/procura a ditar como os produtos e processos devem fluir ao longo da producao.

Por ultimo, o quinto principio do Lean Thinking é a busca continua pela perfeicdo. Este caminho pela
busca da perfeicdo é resultado de um processo iterativo de todos os principios previamente
mencionados. S6 assim é possivel fomentar uma cultura de melhoria nas organizacoes, que prime pela
eliminacao dos desperdicios e pela melhoria da qualidade obtendo, efetivamente, melhores resultados

no que diz respeito a eficiéncia global do sistema.

2.4 Desperdicios

Na filosofia Lean, os desperdicios tm um papel bastante relevante, uma vez que o principal objetivo se

centra na sua reducdo e/ou eliminacdo (Klein et al., 2023). Segundo Ohno (1988), define-se como



desperdicio qualquer tipo de atividade que nao acrescente valor ao produto do ponto de vista do cliente

final. No Lean sao considerados sete desperdicios:

Vi.

Vii.

Transporte: movimentacao desnecessaria de materiais ou produtos, isto €&, qualquer

movimentacao que nao acrescente valor ao produto.

Processamento excessivo: realizar mais acdes, sobre o produto, do que 0 necessario para ir ao

encontro das especificacdes do cliente.

Inventario: ter mais materiais ou produto do que o necessario. Possuir grandes quantidades de
stock tem imensos custos e riscos associados como o custo de posse ou o risco de

obsolescéncia.

Movimento: movimentacdo desnecessaria de pessoas ou equipamentos, incluindo percorrer

grandes distancias, agachamentos ou movimentos para alcancar um determinado item.

Esperas: por pessoas, materiais, maquinas, processos ou informacéo. Corresponde a tempo

0Cioso ou em que o trabalho nao esta a ser realizado.

Sobreproducao: produzir mais do que 0 necessario, Seja para o proximo processo ou para o

cliente final. Este desperdicio ¢ uma das causas do excesso de inventario.

Defeitos: producdo de produtos que ndo vao ao encontro dos padrdes e especificacdes
estabelecidos. A producdo de produtos ndo conformes leva a situacdes de retrabalho ou ainda
insatisfacdo do cliente, acarretando custos para a empresa associados a tempo e recursos

despendidos.

Apesar de nao fazer parte dos sete desperdicios originais, alguns autores, como Womack & Jones (1997)

e Liker (2004), consideram a existéncia de um oitavo desperdicio: a inutilizacdo do talento. Este

desperdicio esta relacionado com o ndo aproveitamento das capacidades, do conhecimento e até da

criatividade dos colaboradores, estando associado ao facto das organizacées ndo envolverem 0s

trabalhadores nas atividades de problem-solving e de melhoria.

Este mudas, juntamente com o mura (inconsisténcia) e o muri (sobrecarga), sdo reconhecidos pela

Toyota como os trés grandes “inimigos da producao” e constituem a #amework dos “3M" no Lean. O

mura refere-se a inconsisténcia ou variabilidade dos processos de producao, podendo-se traduzir em

variacoes da carga de trabalho, do ritmo da producao ou até da procura, sendo necessario proceder a

sua eliminacao de modo a melhorar o fluxo da producdo. Quanto ao muri, este refere-se a sobrecarga
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nas pessoas e equipamentos, devendo-se aplicar medidas e acdes que permitam otimizar processos e

evitar a sobrecarga dos recursos (Imai, 2012).

2.5 Ferramentas Lean

2.5.1 Kaizen

Atualmente difundida por todo 0 mundo, o Aaizenn é uma filosofia de origem japonesa, cujo termo significa
“mudanca para melhor”. Apds a Segunda Guerra Mundial, surge esta metodologia no panorama
industrial japonés que se centra essencialmente no comprometimento e na adocao de uma atitude de
melhoria continua (Imai, 1986). Tem como principal objetivo a eliminacao de todas as atividades que
nao acrescentam valor ao produto final, envolvendo todos os colaboradores no processo incremental de
mudanca. De facto, o Aaizen considera que ¢ fundamental a envolvéncia de todos os individuos da
organizacao, desde o0s gestores de topo até aos operarios no chao de fabrica, para que se possa capacitar

as pessoas e destacar o valor do trabalho em equipa (Imai, 2012).

O Aaizen assenta em diferentes principios chave como a melhoria continua, a envolvéncia dos
trabalhadores e o Gemba, a eliminacao de Muda, melhorar e manter padrdes a qualidade e o foco no
cliente (Kharub et al., 2023). Praticas como o Gemba Walk também de origem japonesa, salientam a
importancia de ir ao local onde o trabalho é realizado para compreender melhor o processo, identificar
mais facilmente os problemas relacionados com a qualidade, onde se pode reduzir desperdicios e custos,
e ainda analisar o talento dos trabalhadores. Ferramentas e metodologias como o ciclo Plan, Do, Check,
Act (PDCA), 5S, 5 Whys e outros técnicas de problema-solving, sao usadas diariamente pelas
organizacdes como uma forma de implementar sistematicamente os principios mencionados (Suarez-

Barraza et al., 2011).

Os beneficios da implementacao desta metodologia séo imensos, desde melhorias ao nivel da qualidade,
produtividade, satisfacdo do cliente, reducao de custos, e ainda na elevacao da moral dos colaboradores

(Macpherson et al., 2015).

Altamente reconhecido pelas organizacdes como um pilar estratégico, o Aaizen faz parte da cultura de
uma organizacao onde existe um encorajamento pela perseguicao da melhoria continua, do crescimento
pessoal e pelo comprometimento com a exceléncia, permitindo as pessoas e empresas adaptarem-se as

mudancas e prosperar num mundo competitivo (Zaidan Prayuda, 2020).
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252 5S

Com origem no Japao, os 5S apresentam-se como uma metodologia composta por cinco etapas que
procuram alcancar, sistematicamente, a arrumacéao, a limpeza e a padronizacao do local de trabalho,
proporcionado bem-estar para todos os trabalhadores (Randhawa & Ahuja, 2017). Apesar de ser
formalmente introduzida nos finais dos anos 60, os grandes impulsionadores desta abordagem foram
Osada (1991) e Hirano (1995), que apresentam uma framework voltada para a implementacédo dos 5S
por meio de cinco etapas, iniciadas pela letra S, que identifica a designacao da metodologia em si. Assim,

o sistema 5S, baseia-se nos seguintes conceitos:

i.  Seiri(Triagem): esta primeira fase de triagem passa pela identificacdo e remocdo dos todos os

itens que nao sdo necessarios para as operacoes diarias e imediatas do posto de trabalho.

i.  Seiton (Organizacao): definir um local para colocar cada objeto no posto de trabalho, para que
sejam encontrados e acedidos com facilidade. A utilizacdo de técnicas de gestao visual, é
frequentemente associada a esta fase, uma vez que permitem identificar facil e rapidamente os

itens em questao.

ii.  Seiso (Limpeza): manter o local de trabalho limpo, eliminando as causas de sujidade, com a

inspecao do ambiente de trabalho.

iii. Seiketsy (Normalizacdo): criar regras e padrdes que possibilitem a manutencdo das fases

anteriores.

iv.  Shitsuke (Disciplina): cumprir as regras de organizacdo e limpeza estabelecidas, nas fases

anteriores, por meio de rotinas.

De facto, devido a sua praticidade, os 5S é apontado como um dos primeiros passos para a introducéo
da filosofia Lean nas organizacdes, contribuindo para o inicio de um ciclo de melhoria continua (Samuel,
1999). Esta framework, centrada nas cinco etapas mencionadas, sdo fundamentais para a criacdo e
manutencdo de um ambiente de trabalho bem organizado e, consequentemente, mais eficiente e

produtivo com a reducao das atividades de valor ndo acrescentado (Kanojiya, 2021).

Por fim, é de realcar a importancia de manter todos os colaboradores da empresa envolvidos na

implementacao, uma vez que isso promove uma maior aceitacao e respeito pelas mudancas efetuadas.
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2.5.3 Gestao visual

O principal objetivo da gestao visual centra-se na melhoria da comunicacao, tornando as informacoes
mais acessiveis, compreensivas e de facil execucao (Hirano, 1995). Para tal, recorre a de um conjunto
de praticas e técnicas que permitam a rapida e facil transmissdo de informacdes sobre o processo,
metas, objetivos, indicadores de desempenho, entre outros, a todos os envolvidos (Sdderlund & Hansson,
2020). Os cartdes kanban, o kamishibai (Figura 3) e os sistemas Andon sdo alguns exemplos de

ferramentas de gestao visual tipicamente utilizadas nas organizacdes e sistemas produtivos.

Manutengao preventiva da maquina A

arefas diarias . . . .
farefas semanats . . .
Tarefas mensals . . . . .

Figura 3 - Exemplo de Akamishibai (elaboracao propria)

Assim, a gestdo visual revela-se um sistema eficiente no que concerne a circulacdo e fluidez de
informacdo, uma vez que promove a comunicacdo simples e a transparéncia, contribuindo para a

melhoria do desempenho organizacional e padronizacao de tarefas (Eaidgah Torghabehi et al., 2016).

2.5.4 Standard work

O standard work é também uma das ferramentas usadas em contextos Lean, objetivando, assim como
0 nome indica, a normalizacao de execucao de atividades em cada posto de trabalho. A aplicacdo desta
ferramenta leva a criacdo de procedimentos que garantem a realizacao das tarefas sempre da mesma
forma e sequéncia, independentemente do operador (Mor et al., 2019). Além disso, existem diversos
beneficios que advém da adocao desta ferramenta. A normalizacao de processos possibilita estabelecer

um ponto de referéncia a partir do qual se pode melhorar continuamente, uma vez que permite obter
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um maior controlo dos proprios processos via a reducao da variabilidade e, consequentemente, obter
melhores resultados ao nivel da qualidade, flexibilidade, estabilidade e fluxo do processo (Emiliani, 2008).
Em suma, a normalizacdo permite melhorar a eficiéncia operacional por meio da reducdo de distorcoes
do processo, recorrendo a instrucdes que asseguram que as atividades dos operadores sao realizadas

de forma consistente (EL-Khalil et al., 2020).

2.5.5 Mapeamento de processos

O mapeamento de processos consiste na descricdo de processos em termos de como as atividades se
relacionam entre si, sendo que um processo pode ser definidko como um conjunto de atividades

sequenciais que sao desenvolvidas e/ou realizadas pelos colaboradores, dentro de uma organizacao.

Esta estratégia, permite avaliar a estrutura e funcionamento das organizacdes, assim como também
potencia o desenvolvimento e transparéncia dos processos que as constituem. Além disso, o
mapeamento de processos também é uma ferramenta relevante no que diz respeito a comunicacdo
entre as diferentes entidades/departamentos e identificacdo de redundancias e, consequentemente, de
oportunidades de melhoria (Ohno, 1988). Existe um leque diversificado de ferramentas usado no
mapeamento de processos, entre elas o Value Stream Mapping (VSM), o fluxograma e o Business Process
Model and Notation (BPMN). Este ultimo é constituido por um conjunto de objetos e elementos que
permitem fornecer uma representacao visual das etapas e atividades que compdem um processo de
negadcios, expondo de que modo os processos podem ser desenhados e executados da forma mais

eficiente possivel (Chinosi & Trombetta, 2012).

2.5.6  Problem solving

Existe um conjunto de ferramentas, instrumentos e metodologias que podem ser usadas pelos
colaboradores ou equipas operacionais para identificar, analisar e resolver problemas. Este tipo de
ferramentas é usado em diversos campos, como a qualidade ou a manutencao, sendo apresentadas de
seguida trés exemplos de ferramentas diferentes. Uma das técnicas mais simples e basicas de problermr
solving sao os 5 Whys ou, em portugués, os “5 Porqués”. Estes, sdo frequentemente usados para a
resolucao problemas de pequena dimensao, consistindo em perguntar cinco vezes consecutivas

“Porqué?” de modo a apurar a causa do problema (Myszewski, 2013).

Outra ferramenta comummente usada, é o Diagrama de /shikawa, também conhecido por diagrama
espinha de peixe. Por vezes, muitos dos problemas nao tem apenas uma causa, pelo que por meio desta

ferramenta é possivel obter uma representacdo visual que caracteriza as potenciais causas de um
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problema e identificar as causas raiz do mesmo (McDermott et al., 2023). De um modo sucinto, primeiro
identificam-se as classes das possiveis causas e depois faz-se uma analise mais detalhada, identificando-
se as diferentes causas, dentro das préprias classes. Tal, contribui para uma abordagem sistematica e

colaborativa da equipa na resolucao do problema.

O relatério A3 (Figura 4), tal como o nome indica, ¢ um documento do tamanho de uma folha A3, no
qual estao sumarizados os elementos-chave do problema, da melhoria e/ou do projeto. De um modo
geral, 0 A3 esta dividido em sete seccdes que vao desde a identificacao do problema até a implementacao
das contramedidas. E uma ferramenta que permite descrever e clarificar detalhadamente o problema,
descrevendo o contexto em que se da e transmite uma visdo geral e detalhada do problema a todos.
Além disso, ap6s a identificacdo das causas do problema, sdo criadas as medidas corretivas e expostas

a sua implementacao e monitorizacao, facilitando a partilha e transmissao de informacéo (Ghosh, 2012).

To:

THEME: “What are we trying to do?!’ By:
Date:

Background Target Condition ‘

e Background of the problem
» |mportance of the problem; how it impacts
company's goals or values

e Diagram of how proposed process will work

Current Condition ‘

* Diagram of how the current process works

e Key problem(s) noted

o Quantified measures of the extent of the
problem(s)

» Specific countermeasures noted
e Measurable targets (quantity, time)

Implementation Plan

Cause Analysis

e Key problem(s), and most likely root cause(s)

Why?
Why?
Why?
Why?
Why?

What? Who? When? Where?
Actions to | Responsible Times,
be taken person Dates
Cost:
Follow-Up
Plan Actual Results

o How will you check
the effects?

o When will you check
them?

o In red ink/pencil

e Date check done

e Results, compare to
predicted

Figura 4 - Template relatério A3 (Jimmerson et al., 2005)
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3. APRESENTACAO DA EMPRESA

A presente dissertacao foi desenvolvida na Carclasse de Guimaraes, pelo que neste capitulo sera
apresentada a histéria da empresa assim como os valores, missao e visdo da mesma. Além disso, ainda

€ apresentado como a empresa se encontra estruturada organizacionalmente.

3.1 Carclasse — Comércio de Automéveis, S.A.

Figura 5 - Instalacoes da empresa, em Guimaraes

Com 30 anos de histdria no setor automovel, a Carclasse (Figura 5) € o maior concessionario e oficina
autorizada da Mercedes-Benz, em Portugal. Além da Mercedes-Benz, também representa outras marcas
do segmento premium, nas quais estao incluidas a Jaguar, Land Rover e Tesla, e ainda as marcas Smart,

Ford e XEV (Figura 6).

A empresa tem vindo a consolidar a sua presenca no sector automovel, com o crescimento das suas
infraestruturas por todo o pais. Atualmente, conta com 10 pontos de vendas/oficinas, sendo notoria,
sobretudo, a sua forte presenca na regido do Minho (Barcelos, Braga, Famalicdo, Guimaraes e Viana do
Castelo). Atualmente, é constituida por mais de 500 profissionais especializados, desde a

comercializacao de viaturas até ao servico pos-venda.
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Figura 6 - Marcas representadas pelo grupo Carclasse

3.2 Missao, visao e valores

A Carclasse tem como missao ser uma referéncia na prestacdo de servicos integrados no mercado
automovel para todas as marcas que representa. Assim, alicerca-se na satisfacao permanente dos seus
clientes como reflexo do trabalho de uma equipa de exceléncia, de modo a superar as suas expectativas
e fomentar a fidelizacdo. Como ambicao, a empresa pretende liderar o mercado nacional automdvel das

marcas Mercedes-Benz, Smart, Jaguar e Land Rover.
Para sustentar a sua Missao e o caminho para a exceléncia, a empresa foca-se em seis valores:
1. Foco no cliente
2. Comprometimento
3. Qualidade
4. Sustentabilidade
5. Inovacéo
6. Etica
Considerando ainda o seu contexto organizacional, a Carclasse rege-se por uma politica assente nos
seguintes principios:
e Angariacdo de novos clientes, superando as suas expectativas e estabelecendo uma relacao

duradoura e de confianca;

e Cumprimento dos requisitos legais e regulamentares aplicaveis e das diretrizes das marcas

representadas;

e Compromisso dos colaboradores, aliado ao desenvolvimento continuo das suas competéncias e
uma visao clara dos objetivos individuais, contribuindo para o alcance dos objetivos globais da

organizacao;

e Atomada de decisdes alinhada com os resultados da monitorizacao tendo em vista a melhoria

continua dos processos e a qualidade dos seus servicos.
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3.3 Historia

Em 1999, a empresa tornou-se reparadora e representante oficial da Mercedes-Benz, comecando em
2001 a trabalhar também com a marca Smart. Mais tarde, a meados do ano 2007, a Carclasse decide
apostar mais no segmento premium passando a representar as marcas Jaguar e Land Rover, nas
concessdes de Guimaraes e Lisboa. Além disso, em 2018, estas duas concessdes passam também a

ser Approved Body Shop para a marca Tesla.

Em 2022, o grupo Carclasse adquire a Expofor em Lisboa, com vista alargar e diversificar o publico-alvo
por meio da introducéo de uma gama de produto mais acessivel, passando a estar presente em todos
0s segmentos de mercado. Mais tarde, no mesmo ano, da-se a expansao geografica da empresa para a
zona Sul, com a aquisicao dos concessionarios Mercedes-Benz no Algarve e Baixo Alentegjo,
nomeadamente em Faro, Portimo, Beja e Evora. Tal movimento, veio consolidar mais uma vez a posicao
estratégica corporativa da Carclasse assim como a preponderancia da empresa na industria do retalho
automovel portugués. A oferta de uma panoplia de servicos que vao desde a comercializacao de viaturas
até ao servico pds venda, permite oferecer um servico completo aos seus clientes, traduzindo-se numa

faturacao de mais de 40 milhdes de euros, no ano de 2022, s6 nas concessdes do alto Minho e Lisboa.

3.4 Estrutura organizacional Carclasse Guimaraes

Estruturalmente, a Carclasse de Guimaraes esta dividida em duas grandes areas: o servico Apdés-Venda
(APV) e a area comercial que se dedica ao comércio de viaturas novas e certified. O APV dedica-se a
reparacao de todas as categorias de viaturas, com servicos que vao desde a mecanica e eletronica, até

a pintura e chaparia. Na Figura 7 encontra-se representada a estrutura organizacional geral da Carclasse.
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Figura 7 - Organograma geral

3.5 Servico pés-venda

O APV encontra-se subdividido em trés seccdes distintas: Turismo (TUR), Colisdo (COL) e Comerciais
(COM). Por sua vez, a seccao de TUR divide-se em Veiculos Ligeiros de Passageiros (VLP) e Smart, e a
seccao COM em Veiculos Comerciais Ligeiros (VCL) e Veiculos Comerciais Pesados (VCP). Além disso,
também dispde de um servico de venda e fornecimento de pecas e acessorios originais das marcas que
representa, aos seus clientes. A Carclasse de Guimaraes é uma das duas concessionarias do grupo que
ainda presta servicos pos-venda, nomeadamente na area de colisdo, a viaturas da marca Tesla, desde

2018. Na Figura 8, encontra-se representado o organograma do servico APV de Guimaréaes.
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4. ANALISE E DIAGNOSTICO DO PROCESSO

O objeto de estudo da presente dissertacdo é o servico apds-venda, com especial énfase nas areas de
rececdo, oficina de mecanica TUR, oficina de colisdo e estacdo de servico (Figura 9). Ao longo deste
capitulo, primeiramente, sera descrita de um modo geral, a situacdo atual das diferentes areas e
processo associados, passando, posteriormente, para uma visdo mais detalhada. Apos esta descricéo,
¢ realizada uma analise critica, em que sado expostos 0s problemas identificados, por meio da

apresentacdo de resultados da aplicacao das ferramentas de diagndstico.

|- PESADOS MERCEDES —]

PECAS MERCEDES/JLR —

RECECAO/OFICINA

RECECAO/OFICINA
IR

MERCEDES

1L I

- — VENDAS JLR —4— VENDAS MERCEDES
—— -

C— o < s 4
:{ H'\fll'I'HIJJH‘T’HI'HHH'HiH'Hl/

Figura 9 - Layout geral

4.1 Estado inicial

De um modo geral, o processo pode ser dividido em quatro fases distintas: agendamento do servico,
rececao da viatura, realizacao do servico e entrega da viatura. A linguagem utilizada para a representacao

do processo € o BPMN.

4.1.1 Agendamento do servico

A acao que despoleta o inicio do processo é o agendamento do servico (Figura 10). Para tal, o cliente
pode recorrer a diferentes métodos, podendo a marcacao ser realizada via telefonica, via e-mail, online
ou presencialmente. A marcacao via telefonica e a marcacao presencial sao as vias preferencialmente
eleitas pelos clientes, uma vez que permitem falar diretamente com um colaborador e esclarecer,

imediatamente, algumas duvidas que o cliente possa ter.

Atualmente, a Carclasse utilizada como sistema informatico de gestdo de concessionario o Autoline DMS

(Dealer Management Service). Este programa permite que todos os departamentos APV estejam ligados
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entre si e, permite ainda a interface com outras plataformas disponibilizadas pelo Mercedes-Benz Group.
Deste modo, o Contact Center (CC) ou o Gestor de Cliente (GC), utilizam esta base para a marcacdo dos
servicos. Por meio do Autoline é possivel consultar a carga da oficina, pelo que no momento da marcacao
sdo solicitados ao cliente dados sobre a viatura e sobre o servico que pretende agendar, de modo a
averiguar as datas disponiveis de acordo com a disponibilidade da oficina. Uma vez sugeridas as datas
possiveis e posterior escolha do cliente, o responsavel pela marcacdo atribui um tempo a equipa da
oficina no sistema, de acordo com o departamento em que se ira realizar o servico (TUR, COL ou COM).
Apds isto, o Autoline apresenta as marcacdes para cada dia sob a forma de lista e de diagrama de Gantt.
O CC guia-se apenas com os dados extraidos do Autoline, contudo, os Gestores de Cliente fazem os
agendamentos com base na sua experiéncia, pois nem sempre a capacidade da oficina dada pelo
Autoline esta correta. Isto &, por vezes, esta atribuida no sistema carga oficinal que ndo é necessaria
devido, essencialmente, a situacdes como a existéncia de Ordens de Reparacdo (OR) em curso, de
viaturas que ja nao se encontram nas instalacées, mas que ainda carecem de pagamento pelo servico.
Ademais, existe uma subjetividade na atribuicdo da duracéo de uma reparacao visto que, apesar de os
clientes descreverem o que 0s traz a oficina, é sempre necessario que um técnico realize um diagnostico

a viatura, sendo este tempo relativamente variavel.

Além disso, no momento do agendamento é gerado automaticamente uma Pré Ordem de Reparacao
(Pré-OR) (Anexo 1), um documento no qual estdo descritos os servicos e operacdes as quais a viatura vai

ser submetida.

Necessidade de

reparacgao/ -

manutengao &
Pedido do

Confirmar/
Aguardar

Cliente disponibilidade

Cliente

~

<3

dvaliar pedido

segundo carga
oficinal

Agendamento

Agendar
servico

Contact Center ou GC

Autoline

Figura 10 - BPMN do processo de agendamento do servico
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Apesar do procedimento descrito ser o procedimento maioritariamente utilizado para o agendamento de
servicos, na seccao de colisdo, os agendamentos podem proceder-se de uma forma diferente.
Normalmente, ou o cliente liga a marcar ou é o préprio chefe de oficina que contacta os clientes para
agendar, uma vez que 0s servicos s6 sao marcados quando esta reunido todo o material/pecas
necessarias para a realizacdo do mesmo. Além disso, ao contrario do que acontece na seccdo TUR, os
agendamentos nao sdo marcados no sistema Autoline, mas apenas registados no Google Calendar,
gerido pelo proprio chefe de oficina. Porém, uma vez que, dada a natureza do trabalhado realizado nesta
seccao, antes de realizar a reparacao existe normalmente uma peritagem realizada a priori. Isso significa
gue quando a viatura da entrada para esse servico, ja existiu a criacao de um documento denominado
de Work In Progess (WIP), permanecendo em curso até a conclusdo do servico e entrega do carro

reparado ao cliente.

4.1.2 Rececao da viatura

Apos 0 agendamento do servico, segue-se a rececao da viatura. No dia do servico, os clientes estacionam
a sua viatura no parque junto a rececao e dirigem-se ao interior das instalacdes do concessionario, tendo
ao seu dispor dois GC e uma maquina de check-in express. Esta ultima, consiste num mecanismo de
atendimento alternativo para os clientes que nao querem esperar ou ser atendidos por um colaborador,
podendo deixar as chaves da viatura numa espécie de cofre, apos a introducdo de alguns dados e
indicacao do local de estacionamento, para mais tarde ser recolhida pelo GC. Sempre que é efetuado
um check-in os GC recebem essa informacéo por e-mail. Ja os clientes que valorizam o atendimento por
parte de um GC ou que ndo se importam de esperar, aguardam pela sua vez, caso ndo esteja nenhum

GC disponivel de imediato.

No momento do atendimento pelo GC, sdo confirmados todos os dados do cliente e 0o GC dirige-se a
viatura para efetuar o registo dos quilometros naquele momento, e caso seja necessario, confirmar o
servico a realizar na viatura. No caso de se tratar de uma manutencao, a viatura indica no seu painel
qual ¢ o tipo de manutencdo a realizar. Além disto, idealmente, também é necessario fazer um
levantamento de eventuais danos que a viatura possa apresentar, junto do cliente. Porém, atualmente
este procedimento nao esta a ser realizado. Apos regressar a rececao, o GC questiona o cliente se deseja
efetuar algum servico além do agendado, se tem queixas adicionais ou duvidas. Em caso afirmativo,
estas duvidas sdo esclarecidas e as queixas/servicos adicionais sao registados em Autoline. Uma vez
registada a quilometragem da viatura no Autoline é gerado um novo documento, a Ordem de Reparacao

(OR) ou também chamada de WIP (Work in Process) (Anexo Il). A WIP, a semelhanca da Pré-OR, contém
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todas as informacdes sobre o servico ao qual a viatura vai ser submetida, com a diferenca que na WIP
estdo indicados os quilometros da viatura, sendo constituida pelo menos por duas folhas, nas quais
apresenta no verso uma seccdo destinada ao registo de danos da viatura. Tanto a Pré-OR como a WIP

sao impressas e colocadas dentro de uma capa (Figura 11).

Seguidamente, a chave da viatura ¢ recolhida do cliente, e coloca-se uma etiqueta com a identificacéo
da matricula (Figura 11). No caso de o cliente necessitar de uma viatura de cortesia, o GC procede com
o0 atendimento apos a colocacao da viatura dentro da oficina, caso contrario o GC termina o atendimento

ao cliente, colocando posteriormente a viatura dentro da oficina.

Figura 11 - Chave identificada e capa com WIP

Juntamente com a chave da viatura e a capa com a Pré-OR e WIP, o GC dirige-se a viatura estacionada
no parque da rececdo, e movimenta-a até a entrada da oficina onde coloca as capas de protecdo nos
bancos, volante e manipulo de mudancas (Figura 12). Caso existam baias de trabalho disponiveis dentro
da oficina, estaciona a viatura numa dessas baias, caso contrario, a viatura fica estacionada fora da

oficina.
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Figura 12 - Interior da viatura com protecoes

Depois de estacionar a viatura, deixa a capa com a WIP dentro da mesma e dirige-se ao quadro de
planning dentro da oficina, onde coloca a Pré-OR no espaco “Distribuir” e chave da viatura no chaveiro
“Carros em Curso” (Figura 13), caso fique estacionada fora da oficina. O quadro p/anning é constituido
pelas seccdes “Distribuir”, “Controlo Qualidade”, “Aguarda Material”, pelos nomes dos técnicos da

equipa e por colunas com diferentes horas associadas.

o T0R 1IN 124 _13H) 14W | 15H 16H 17H] 184

Figura 13 - Quadro planning mecanica e chaveiro de apoio

No caso das manutencdes, uma vez que todas as viaturas tém de passar pelo check-up, a capa com a

Pré-OR, a WIP e a chave da viatura é deixada pelo GC na lateral da maquina de alinhamento.

Na rececao de viaturas destinadas ao departamento de coliséo, procede-se do mesmo modo, com a
diferenca de que nao existe um quadro de planning na oficina de colisdo, pelo que as capas com as WIP

e a Pré-OR sao colocadas na secretaria do chefe de oficina.
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Figura 14 - BPMN do processo de rececéo da viatura

No caso de o cliente necessitar de uma viatura de substituicdo, o GC de cliente apenas finaliza o
atendimento quando forem realizados todos os procedimentos anteriormente descritos, acrescendo
procedimentos associados a entrega da viatura de substituicao. As viaturas de cortesia sao solicitadas a
STERN, uma empresa rent a car do grupo Carclasse. Assim, apos o contacto com a STERN ou pedido
na aplicacdo interna da empresa Rent a Car (RAC), esta envia um contrato via e-mai/para o GC, o qual
deve imprimir e explicar os termos e condicdes ao cliente, e ainda transmitir algumas informacdes
pertinentes. Quando o contrato é assinado, o GC vai recolher a chave e documentos da viatura de
cortesia, que se encontram num armario da rececdao. De seguida, dirige-se a cave, onde estdao
estacionadas as viaturas, traz a viatura até a rececao, e entrega a mesma junto com os documentos e o
contrato de aluguer, ao cliente. Este constitui mais um processo adicional ao elevado numero de tarefas

que o GC tem de realizar, na rececdo da viatura do cliente.

4.1.3 Servico mecanica TUR

Atualmente, a seccdo de TUR é constituida por 10 técnicos e gerida por um chefe de oficina. Todos os
técnicos estao habilitados para seguirem as especificacdes técnicas da Mercedes-Benz, sendo o chefe
de oficina responsavel por garantir o cumprimento das mesmas, e ainda pelo planeamento e gestdo da
oficina. Como ja referido, no caso das manutencdes, todas as viaturas tém de realizar um servico de
check-up, sendo este o primeiro a ser efetuado. Este check-up inclui entdo uma pré-inspecao, testes de
frendmetro, ripometro, suspensao, bateria e alinhamento, realizados numa zona especifica da oficina
(Figura 15). Existem técnicos especificos para cada tipo de servico, sendo que a ordem das viaturas a
efetuar os testes é determinada de acordo com a colocacao da capa com a WIP e Pré-OR na maquina
de alinhamento, pelo GC. Os resultados dos testes realizados, assim como outras notas relevantes,
devem ser anotados manualmente na WIP. Apds concluida esta fase de diagnostico inicial, o técnico
movimenta a viatura para dentro da oficina (caso exista baia de trabalho disponivel) acompanhada pela

WIP e coloca a Pré-OR no quadro de planning para o servico ser distribuido pelo chefe de oficina.
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Figura 15 - Zona de check-up, oficina mecanica

Paralelamente, o chefe de oficina é entao o responsavel pelo planeamento do dia, fazendo a distribuicao
dos diferentes servicos a medida que as Pré-OR s&o colocadas no quadro na divisao “Distribuir”. Apos
uma breve inspecao do servico que esta descrito na Pré-OR, o chefe de oficina aloca esse servico a um
dos seus técnicos, de acordo com as suas competéncias e disponibilidade. Quando um técnico tem mais
de um servico atribuido, as Pré-OR devem ser colocadas na sua linha de acordo com a ordem e prioridade
com que devem ser efetuados. No caso de um dos técnicos ter trabalhado recentemente numa das
viaturas na divisao “Distribuir”, esse servico € atribuido ao técnico em questao. Relativamente a uma
viatura em que é necessario realizar um diagnostico para descobrir o problema, por norma, o técnico
responsavel pelo diagndéstico & também o responsavel pela reparacdo, a nao ser que este nao tenha
competéncias para o fazer. Nesta situacao, esta informacéo é comunicada ao chefe de oficina que trata

de fazer a alteracao da atribuicdo de trabalhos.

0O local de trabalho destes técnicos é designado por “baia”, existindo 17 baias de trabalho disponiveis
(Figura 16). Da totalidade das baias, 13 sao equipadas com elevadores que auxiliam e facilitam o trabalho

dos técnicos.
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Figura 16 - Baias de trabalho, oficina mecanica

No decorrer dos trabalhos os técnicos vao apontando manualmente, na WIP os servicos que foram
efetuando assim como também informacdes que considerem relevantes. Deste modo, caso seja
necessario consultar e/ou obter informacdes sobre o estado da viatura, o chefe de oficina pode falar
diretamente com o técnico, consultar as anotacdes escritas na WIP que se encontra na viatura ou ainda
consultar o Autoline. Porém, neste ultimo pode n&o estar contemplada alguma informacéo que o técnico
possa ter anotado manualmente na WIP. Mais tarde, o chefe de oficina ou o GC sdo os responsaveis por
introduzir no Autoline essas informacdes, de acordo com a sua relevancia. Ao longo do processo de
diagnéstico e reparacado o técnico pode identificar a necessidade de substituir pecas ou realizar operacdes
gue nao estavam previstas. Deste modo, 0 mecanico deve anotar na WIP essas necessidades, transmitir
a um operador do armazém no caso de serem necessarias pecas novas, colocando tudo em orcamento
na WIP. Entdo, a informacdo sobre o novo orcamento e/ou sobre as novas operacdes que a viatura
necessita sdo passadas ao chefe de oficina ou diretamente ao GC, sendo este Ultimo responsavel por
contactar o cliente a fim de obter autorizacdo para prosseguir com o servico. Contudo, o cliente pode
recusar ou apenas proceder a reparacao parcial. Na WIP, segundo as normas da marca, deveria ser
registado a data e hora em que se contactou o cliente, assim como a resposta obtida, porém este
procedimento nunca é realizado. Assim, logo apds o contacto com o cliente e a obtencao da decisao do
mesmo, o GC informa o chefe de oficina ou o técnico que esta responsavel pela viatura. Se ndo forem

necessarias pecas ou material complementar, o técnico da continuacéo ao servico. Por outro lado, se o
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Servico exigir pecas ou materiais novos, o técnico deve informar o “peceiro” que é responsavel por
fornecer os componentes ao técnico. Aqui pode-se ser confrontado com diferentes situacdes. Ora o
armazém tem em stock os componentes necessarios, sendo que o servico pode prosseguir normalmente,
ou entdo € necessario proceder a sua encomenda. Existem dois tipos de encomenda, sendo o

prosseguimento do servico condicionado pelo tipo de encomenda realizada:

i.  Encomenda a uma das oficinas do grupo Carclasse: se existir disponibilidade do componente
no armazém de uma das oficinas do grupo, a peca € enviada por correio interno, podendo

chegar no proprio dia ou no dia seguinte. Neste caso, a viatura permanece na baia de trabalho.

ii.  Encomenda por sfock: neste tipo de encomenda as pecas podem ser pedidas a Espanha (2
dias) ou a Alemanha (5 dias). Aqui, se a viatura estiver em condicdes de ser movida, deve

aguardar fora da oficina, no parque ou na cave.

Em todos os casos anteriormente mencionados, devem ser realizadas e concluidas todas as operacdes
e procedimentos em que a peca nao € necessaria, ou seja, o técnico s6 passa ou move a viatura, quando

ndo conseguir executar mais nenhum trabalho sem a peca em falta.

Enquanto as viaturas se encontram a aguardar material, a Pré-OR deve ser colocada na seccédo “Aguarda

|n

Material” do quadro de planninge a chave no chaveiro auxiliar. Uma vez que todas as pecas aguardadas
estejam reunidas e no armazém, o “peceiro” deve proceder a sua separacao e leva-las diretamente ao
técnico que as requisitou ou pode informar apenas o técnico e o chefe de oficina, sendo o técnico
responsavel por fazer mais tarde a sua recolha no balcao do armazém. Esta Ultima situacao é bastante
recorrente, levando a que o técnico fique a espera de ser atendido e que gaste tempo na recolha das
pecas. Além disso, idealmente, a pessoa que esteve a trabalhar no veiculo anteriormente deve ser a
pessoa a dar continuidade ao trabalho ja iniciado, o que pode nem sempre acontecer. Por vezes, o
técnico inicial como ja deu inicio a outros trabalhos, acaba por ficar sobrecarregado, levando a que o

chefe de oficina tome a decisao de atribuir a continuacdo do servico, a técnicos com uma carga menor

e que tenham competéncias para o fazer.

Do mesmo modo que pode existir a necessidade de requisitar pecas e material ao armazém, também
pode existir a necessidade de utilizar ferramentas especiais e especificas para determinados modelos de
viaturas e trabalhos. Estas ferramentas encontram-se localizadas na ferramentaria, sendo que apenas

determinados técnicos da oficina possuem a chave do local.
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Uma vez terminado o servico, o técnico dirige-se ao quadro, coloca a capa com a WIP na seccao “Controlo
Qualidade”, retira a respetiva Pré-OR do quadro e consulta qual é o servico seguinte que lhe esta

atribuido, dando inicio ao mesmo.

O controlo de qualidade consiste na realizacdo de um teste de estrada pelo chefe de oficina ou pelo
experimentador, e também na verificacdo de todas as operacdes que foram efetuadas e se sao
compativeis com o pedido do cliente. O responsavel pelo controlo de qualidade deve anotar na WIP os
quilémetros finais da viatura apds o teste de estrada, assim como informacdes que sejam importantes e
que devam ser transmitidas ao cliente. No caso de a viatura falhar no controlo de qualidade, deve-se
proceder ao retrabalho e retificacao das falhas, efetuando-se posteriormente um novo teste. Quando esta
fase final estiver concluida, o chefe de oficina ou o experimentador colocam a viatura na estacédo de

servico e entregam a capa com a WIP ao GC responsavel pela viatura (Figura 17).

Check up

Efetuar

W Cloro st

nefe de Oficina

rimentador ou Ch

Figura 17 - BPMN do servico

4.1.4  Servico colisao

No que concerne os servicos da oficina de coliséo, o chefe de oficina vai distribuindo o trabalho tendo
em consideracao as viaturas que ja estao a ser reparadas, as que se encontram imobilizadas em parque

e as entradas do dia. Na oficina de colisdo trabalham 4 chapeiros, 2 pintores e 3 ajudantes/aprendizes,
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sendo que as viaturas podem passar tanto pelas areas de chaparia como de pintura, ou apenas por uma.
Na oficina de colisdo, o tipo de servico realizado ocorre maioritariamente ao abrigo das seguradoras dos
clientes, pelo que normalmente ha uma peritagem que antecede a reparacdo. As peritagens sdo
agendadas entre o cliente e o perito representante da sua seguradora e realizadas nas instalacdes da
Carclasse, num determinado dia. Apds concluida a peritagem, é elaborado um relatério de peritagem
pelo perito no qual consta um orcamento realizado tanto pelo perito como pelo chefe de oficina que
também desempenha funcao de orcamentista. Se o perito determinar que o carro esta apto para circular,
a viatura vai embora, caso contrario fica imobilizada no parque das instalacoes. O relatério resultante da
peritagem pode ser de caracter condicional ou definitivo, sendo que o condicional ainda carece de analise
por parte da seguradora. Posto isto, a encomenda do material necessario so é realizada quando o chefe
de oficina recebe a informacado que o relatdrio de peritagem é definitivo. Depois, sé quando o material e
pecas estiverem todas reunidas em armazém, € que se contacta o cliente a agendar o servico, de modo

a evitar que a viatura fique imobilizada dentro das instalacées mais tempo que o necessario.

No dia do inicio da reparacao, o chefe de oficina dirige-se ao armazém e requisita o levantamento das
pecas necessarias para a reparacao. Pode ser ele a transportar as pecas para a oficina de colisdo ou um
dos “peceiros”. O material é entregue ao técnico alocado a reparacdo em questdo, dando inicio a
reparacao. Durante as reparacdes de colisao é necessario proceder a desmontagem e substituicao de
pecas de grandes dimensdes, gerando muito lixo na oficina. Além disso, existe um conjunto de
ferramentas e equipamentos que sdo de uso geral e partilhado por todos os técnicos, que levam a

existéncia de muitas deslocacoes para o alcance dos mesmos.

Devido a natureza deste trabalho, frequentemente a viatura tem de passar pelo processo de lavagem
durante a intervencao, isto &, apos a passagem pela estacao de servico, deve regressar novamente a
oficina de colisdo para finalizar o servico. Para que isto aconteca, é colocada uma etiqueta (Figura 18),

informando os lavadores que devem devolver a viatura ao servico da colisao.
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Figura 18 - Etiquetas de identificacdo da oficina de colisdo

4.1.5 Estacao de servico

Apos o servico de reparacao e/ou manutencao estar completo, as viaturas seguem para estacdo de

servico para que se efetue uma lavagem exterior e uma limpeza interior (Figura 19).
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Figura 19 - BPMN do processo de lavagem

O chefe da oficina e o experimentador sdo os responsaveis pela colocacao das viaturas neste posto de
trabalho. Na estacao de servico trabalham trés lavadores: um responsavel pela pré-lavagem e controlo
do portico de lavagem automatica, e dois responsaveis pela limpeza interior. Este local é constituido por
um tunel onde existe um portico de lavagem automatica, uma area destinada a limpeza interior
simultanea de dois veiculos (Figura 20), e ainda uma pequena area descoberta, onde as viaturas
aguardam entrada no sistema. E nesta ultima area, de pequenas dimensdes, que 0s responsaveis por

deslocar as viaturas ata a estacao de servico estacionam os carros, sem qualquer tipo de critério.
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Figura 20 - Estacdo de servico, area de limpeza exterior (a esquerda) e de limpeza interior (a direita)

Apds estacionarem o carro, existe um chaveiro junto da zona de limpeza de interiores, onde colocam a
chave de acordo com a hora que necessitam que a viatura esteja limpa (Figura 21). E este chaveiro que
da indicacao ao lavador responsavel pela pré-avagem qual é a ordem da fila de espera. Entao, o lavador
dirige-se ao chaveiro, pega na chave que se encontra em primeiro e dirige-se a viatura. Caso esta nao
esteja estacionada num lugar acessivel, isto é, esta bloqueada por outros veiculos, tem de movimentar

0s outros carros para que consiga aceder ao carro pretendido.
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Figura 21 - Sistema de prioridade de lavagem de viaturas

Entdo, numa primeira fase, a viatura é posicionada a entrada do tunel e submetida a uma pré-lavagem
manual, realizada pelo lavador, sendo movimentada, posteriormente, para a lavagem automatica. Apds
terminar a lavagem automatica o lavador movimenta a viatura para a zona de limpeza interiores, se esta

estiver livre, ou entdo coloca a viatura em fila de espera na area descoberta. Enquanto a lavagem
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automatica esta a ser efetuada pelo pértico, o lavador ja iniciou novamente as suas tarefas, num novo

veiculo.

Relativamente a limpeza interior, esta alocado um trabalhador a cada viatura, havendo capacidade para
limpar o interior de duas viaturas paralelamente. Uma vez terminada a limpeza interior, a viatura esta
pronta, sendo o lavador responsavel por movimentar a viatura para a cave, onde fica a aguardar até a
chegada do cliente. Apds estacionar a viatura, o lavador dirige-se a rececao dos veiculos pesados onde
coloca a chave numa caixa (Figura 22), que mais tarde sera recolhida pelo GC e colocada dentro da capa

com a WIP e folha de levantamento, na rececéo.

Figura 22 - Chaves de viaturas prontas

4.1.6 Entrega da viatura

Quando o GC recebe a capa com a WIP, apds a colocacao da viatura na estacao de servico, este comeca
a preparar a fatura pré-forma e a respetiva folha de levantamento, onde devem constatar, sucintamente,
informacdes que devem ser transmitidas ao cliente na hora do levantamento. Depois, contacta o cliente,
informando sobre a partir de que hora pode vir levantar a viatura. Este contacto pode ser feito via
chamada telefonica, de mensagem via Autoline ou e-mail. No seguimento deste contacto, também ¢
habito indicar ao cliente qual é o valor que tem a pagar. Concluidos todos estes procedimentos, a folha
de levantamento é colocada dentro da capa junto com a WIP e as chaves da viatura, sendo a capa

armazenada no armario da rececao, de acordo com o local onde a viatura esta estacionada, até a
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chegada do cliente. No caso da colisdo, o chefe de oficina é o responsavel por tratar da folha de

levantamento, do contacto ao cliente e colocacdo da capa na rececao.

Quando o cliente chega as instalacdes para levantar a viatura, é atendido novamente pelo GC que faz
uma explicacao do servico que foi efetuado no carro e conclui o processo de pagamento. Terminada esta
fase, o GC dirige-se ao local onde a viatura esta estacionada e movimenta-a para o parque da rececao.
As protecoes e capas do interior do veiculo sao retiradas e entregue-se a chave ao cliente, dando assim

por terminado o processo (Figura 23).
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Figura 23 - BPMN do processo de entrega da viatura

No caso do cliente ter na sua posse uma viatura de substituicao, o GC tem de proceder ao check-indessa

viatura, que consiste na recolha dos documentos da mesma e fecho do contrato.

A entrega das viaturas é realizada pelo GC até as 19h, sendo que das 19h as 22h a entrega é realizada

pelo seguranca da Carclasse.

Relativamente ao processo de faturacéo, s6 apds o pagamento do servico é que se fatura e se fecha a
WIP, a qual é posteriormente arquivada numa caixa. No caso de a entrega ser realizada pelo seguranca,
a fatura so é emitida no dia seguinte. As formas de pagamentos disponiveis sao: numerario, cheque,

transferéncia bancaria e multibanco.
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4.2 Analise critica e identificacdo de problemas

4.2.1 Variabilidade no processo de rececao

E observada uma existéncia de picos de afluéncia na rececéo durante as primeiras horas da manha,
sendo comum a existéncia de filas de esperas neste periodo do dia. Entdo, de modo a ter dados concretos
relativos aos tempos de espera e de atendimento na rececao, foi realizada uma medicao no terreno,

durante 3 dias.

Tabela 1 - Tempos de espera e de atendimento

Tempo (minutos) Tempo de Espera Tempo de Atendimento
Minimo 0,00 1,33
Maximo 17,27 17,03
Médio 5,98 7,66

Da recolha de dados realizada, constatou-se que um cliente espera, em média, cerca de 5,98 minutos
(Tabela 1) para ser atendido por um GC. Apesar deste valor aparentemente nao ser elevado, é observada

uma grande variabilidade entre os valores recolhidos (Figura 24).

BoxPlot - Tempos

20,00
18,00
16,00
14,00
12,00
10,00
8,00

6,00

4,00

2,00 l

0,00 !
Tempo de Espera Tempo de Atendimento

Figura 24 - Box plottempos de espera e atendimento

Os tempos de espera sdo também influenciados pela variabilidade dos tempos de atendimento, sendo
que estes, em media, sao de 7,66 minutos. Uma andlise mais detalhada permitiu aferir que os

atendimentos mais demorados estdo tipicamente associados aos atendimentos em que o GC, além de
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ter de desempenhar as funcdes inerentes ao seu posto de trabalho, ainda tem de realizar tarefas
associadas a empresa STERN, que consistem na realizacdo do processo de rent a car. Cerca de 1 em
cada 4 clientes, requisita uma viatura de substituicdo. O GC demora mais do dobro do tempo a atender
um cliente que necessita de uma viatura de cortesia, quando comparado com um atendimento dito

“normal” (Tabela 2).

Tabela 2 - Tempos de atendimento

Tempo (minutos) Atendimento s/STERN Atendimento ¢/ STERN
Minimo 1,33 5,72
Maximo 15,48 17,03
Médio 6,21 12,68

Este aumento do tempo de atendimento deve-se ao facto do GC ser o responsavel por contactar a STERN
para saber qual é a viatura de cortesia que esta atribuida ao cliente, caso ainda néo exista a indicacao
no sistema; procurar a documentacao da viatura; deslocar-se para ir buscar a viatura de cortesia e trazé-
la para a rececao; e por ultimo, tratar dos tramites do contrato com o cliente (Tabela 3). Dos atendimentos

que incluem tarefas STERN, 56% do tempo total é referente a tarefas STERN.

Tabela 3 - Tarefas STERN

Acdes Tempo médio (min)
1. Procurar documentos e chave do carro. 1,69
2. Deslocar-se cave e trazer carro para rececao 4,45
3. Assinar contrato, dar informacdes e responder a questoes do cliente. 2,04

Considerando a analise dos dados recolhidos nos dias 15 e 22 de maio de 2023, entre as 9h e as 10h
da manh3, entra aproximadamente uma pessoa a cada 4,73 minutos, sendo que no periodo de uma
hora sdo rececionadas cerca de 13 viaturas (6 a 7 viaturas por GC), o que corresponde a

aproximadamente 54% do numero médio de entradas diarias (24 viaturas).

Adicionalmente, a marca recomenda que, de modo que todos os procedimentos padrbes sejam
realizados e prestado um atendimento personalizado ao cliente, sdo necessarios 15 minutos, ou seja, no
periodo de uma hora, apenas deviam ser rececionadas 4 viaturas por GC. Tal ndo acontece atualmente,
devido ao elevado numero de viaturas rececionadas por GC, o que contribui para que os atendimentos
sejam mais rapidos, e nao sejam realizados procedimentos padrao como, por exemplo, o registo de

danos da viatura, junto do cliente, antes da entrada na oficina.
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Outro fator que influencia a demora no atendimento é o /ayout atual da rececdo (Figura 25). O local de
trabalho dos GC é constituido por duas secretarias, separadas por uma parede diviséria de madeira e
uma impressora. Devido a natureza do trabalho, os GC tém de imprimir diversos documentos, tendo de
aceder a impressora, em quase todos os atendimentos. O GC mais afastado tem de se levantar da sua
secretaria e percorrer uma distancia de 13 metros (ida e volta), aproximadamente 7267 metros mensais,
sempre que necessita de usar a impressora. Ja o outro GC, ndo se necessita de levantar, arrastando
apenas a sua cadeira um pouco, uma vez que esta nao tem rodinhas, e alcancando as folhas com a sua

mao.

S ——

Figura 25 - Layout rececéo

Por fim, todas as causas da demora no atendimento previamente mencionadas, foram identificadas
através de uma atividade de brainstorming e com auxilio do diagrama de /shikawa, que se encontra na

Figura 26.
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Figura 26 - Diagrama de /shikawa

No periodo de abril a junho de 2023, a demora no atendimento foi apontada como a terceira causa de
insatisfacdo dos clientes, de acordo com os resultados obtidos dos inquéritos de satisfacao realizados
pela Carclasse. Em primeiro e segundo lugar, encontrava-se a falha de comunicacao entre cliente e
rececionista, e esquecimento por parte de técnicos/GC de realizar determinadas tarefas, respetivamente.
Mais uma vez, estas causas de insatisfacdo estdo associadas ao elevado numero de tarefas que os GC

tém de executar, tornando dificil prestar um acompanhamento mais préximo e personalizado ao cliente.

4.2.2 Dificuldade na procura da documentacao STERN

Atualmente, as capas com a documentacdo das viaturas STERN assim como a respetiva chave,
encontram-se armazenadas como demonstrado na Figura 27. De facto, o local onde se guarda a
documentacao das viaturas e dos contratos associados nao é pratica, na medida em que nao permite
que se identifiqgue de forma imediata e visual a documentacéo da viatura que se procura. Face a isto,
verificou-se que o GC demora, em média, 1,69 minutos a procurar a documentacdo necessaria. De
salientar que, por vezes, quando a viatura de cortesia faz check-in na rececao da Jaguar e Land Rover
(JLR) a capa com a documentacao permanece la até que um dos GC da marca a armazene no armario
partilhado, o que implica que o GC da Mercedes-Benz procure a capa no armario (Uma vez que nao

consegue identificar que esta em falta) e, posteriormente tenha de se dirigir a rececao da JLR e regressar.
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Figura 27 - Sistema de arrumacéo da documentacdo STERN

Além disso, existe uma acumulacao dos duplicados dos contratos que se encontram na prateleira “Em
curso”. Durante o periodo de aluguer, o cliente mantém na sua posse o contrato original, e a Carclasse
uma copia que € armazenada na prateleira “Em curso”. Quando a viatura de aluguer é devolvida, o
contrato original é colocado na prateleira “Fechado”, sendo posteriormente arquivado. Contudo, a copia
do contrato acaba por permanecer na secdo “Em curso”, dificultando a procura de contratos e criando

obsoletos.

4.2.3 Desorganizacao na oficina de coliséo

Em comparacdo com a area de mecéanica TUR, a oficina de colisdo encontra-se visivelmente mais
desorganizada. Uma auditoria de diagnostico inicial (Apéndice 1), desenvolvida com base nos principios
da metodologia 5S, permitiu classificar o ambiente de trabalho como “Muito Mau” (Figura 28), obtendo
uma pontuacao de 25, numa escala maxima de 124 pontos. Esta auditoria foi também acompanhada
de uma recolha fotografica e observacao dos postos de trabalho, assim como as tarefas executadas pelos

diferentes trabalhadores.

40



Carclasse SS
Y A .|

L44s

25% 31% 29% 4% 0%

Muito Mau Muito Mau

14%

Seiri

* 20% :

Muito Mau

© 29%

. seiton

Seiketsu Seisp

——Simagio Awal  —e—SituagSo Ideal Siuac3o daal

Figura 28 - Resultados da auditoria inicial 5S

Além da existéncia de varias pecas, cartdes e plasticos espalhados pela oficina, existe também uma
desorganizacao evidente no que concerne aos equipamentos e ferramentas partilhadas (Figura 29), o

que contribui para as deslocacoes e tempos despendidos, pelos trabalhadores, na procura desses itens.

Figura 29 - Estado inicial da oficina de coliséo

Nesta fase de avaliacao inicial, também foi importante perceber como é que os utilizadores da seccao
de colisao percecionavam o seu ambiente de trabalho e algumas dificuldades que enfrentavam. Assim,
apoés um inquérito aos chapeiros e pintores (Apéndice 2), conclui-se que, em média, os trabalhadores

perdem cerca de 3 min a procura das ferramentas e equipamentos que sao de uso partilhado, devendo-
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se isto ao facto de nao existir um sistema que permita identificar as ferramentas que estdo em falta,
assim como o sitio a que pertencem. Conjuntamente, percebeu-se que é comum os trabalhadores
deixarem as ferramentas na baia em que estiveram a trabalhar ou manté-las consigo, mesmo depois de

ja nao precisarem delas.

4.2.4 Analise da utilizacdo da mao-de-obra

De modo a identificar e quantificar quais eram os desperdicios e atividades maioritariamente realizadas
pelos trabalhadores da oficina de colisdo, foram realizadas 405 observacdes de forma aleatéria, durante

9 dias.

Valor Acresentado VS Valor Ndo Acrescentado

56%

VNA = VA

Figura 30 - Atividades de valor acrescentado VS atividade de valor ndo acrescentado

Das observacdes realizadas, foi possivel concluir que 56% das atividades realizadas pelos trabalhadores
nao acrescentavam valor (Figura 30). Uma analise mais detalhada, permitiu aferir que a maior parte da
utilizacdo de mao de obra estava associada a movimentacdes e transportes (Figura 31). De salientar que
a elevada frequéncia no parametro “Ausente”, deve-se ao facto de ndo ser sempre possivel observar

todos os colaboradores alvo de estudo, no exato momento da observacao.
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Procurar ferramentas na bancada/armarios
Receber instrugdes/obter informacgdes
Manobrar viaturas

Transporte de ferramentas

Transporte de pegas da viatura
Movimentagdes

Observar/analisar

Procurar ferramentas no carrinho

0 20 40 60 80 100

Figura 31 - Tarefas de valor ndo acrescentado

4.2.5 Dificuldade na gestao de processos da colisao

Em média, o departamento de colisiao tem 60 processos de sinistros em curso, que estdo
constantemente a sofrer mudancas, pelo que é fundamental a existéncia de métodos que facilitem as
alteracoes e consulta de informacdes nestes processos. Porém, o sistema utilizado (Figura 32) nao
permite identificar imediatamente qual é o processo associado a uma viatura no caso de ser necessario
mudar o estado do processo, consultar ou passar informacdes aos clientes e restantes colaboradores.
Uma vez que a procura é feita pela matricula da viatura, o Chefe da Oficina de colisdo despende entre 1
e 2 min na procura do processo pretendido, sempre que existe um pedido de informacao por parte do
cliente. Além disso, existe uma acumulacao de processos de caracter condicional que excedem o prazo
legal de resposta por parte da seguradora, que acabam permanecer junto dos processos em curso, 0

que dificulta ainda mais a procura e gestdo dos processos.
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Figura 32 - Sistema de identificacdo de fase do relatério de peritagem

4.2.6  Reimpressdo e acumulacdo de WIP na oficina de colisao

Sempre que uma viatura da entrada para efetuar uma peritagem, tal como o procedimento anteriormente
mencionado, & impressa uma Pré-OR e uma WIP. Como a WIP nao é fechada e continua em aberto,
apos a finalizacao da peritagem e entrega da viatura ao cliente, a WIP regressa a oficina de colisdo sendo
arquivada numa gaveta (acumulacdo de documentos obsoletos) (Figura 33). Considerando que o nimero
médio de entradas para a colisdo é de 39 viaturas por més e ainda que sdo impressas 3 folhas por cada

entrada, significa que sao impressas, 234 folhas por més, das quais 117 s&o inutilizadas.

Figura 33 - Arquivo de WIP
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Adicionalmente, as WIP relativas as viaturas que se encontram imobilizadas nas instalacoes,
independentemente da fase em que se encontram no processo, também se encontram arquivadas nas

gavetas, o que dificulta 0 acompanhamento das mesmas.

4.2.7 Desatualizacao da plataforma colisao

A Carclasse é detentora de varias plataformas criadas pela propria empresa que auxiliam nas suas
operacdes diarias. Contudo, algumas destas plataformas nao estdo a ser usadas de igual forma nos
diferentes concessionarios, sendo que algumas ainda se encontram desatualizadas ou desajustadas face
ao modo de trabalhar da oficina. A plataforma Colisdo (Figura 34), foi uma plataforma criada ha cerca
de dois anos, com o principal intuito de auxiliar a gestdo de processos de Colisdo da oficina de Lisboa,
devido ao elevado nimero de entradas neste concessionario. Atualmente, esta ferramenta esta acessivel
a todos os concessionarios da Carclasse, mas nao esta a ser utilizada por nenhum, incluindo Lisboa.
Apos uma analise detalhada, sob o ponto de vista do utilizador e, juntamente com os membros
responsaveis da colisdo de Guimaraes e Lisboa, e a equipa de informatica, foi elaborado um conjunto de
causas que levaram a nao utilizacdo desta plataforma. Algumas destas causas encontram-se listadas, de

seguida.
1. As opcdes de preenchimento dos campos ndo sdo adequadas.

2. Nao existem campo de preenchimento para algumas informacdes que os chefes de oficina

também consideram importantes.
3. Plataforma nao ¢ apelativa visualmente.

4. Na pagina inicial da plataforma, ndo é possivel visualizar as informacdes mais relevantes (/ayout

desajustado).

5. A utilizacdo desta plataforma nao prescinde a utilizacdo de outras plataformas associadas a todo

0 processo da oficina (Autoline, plataforma RAC, etc.).
6. Nao existe uma separacao inicial dos diferentes concessionarios.

De facto, a criacdo desta ferramenta implicou um investimento por parte da empresa, sendo que

atualmente é um recurso inutilizado, constituindo um desperdicio e uma oportunidade de melhoria.
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Figura 34 - Plataforma Colisao

4.2.8 Auséncia de controlo de qualidade na coliséo

A maior parte das viaturas prontas do servico de colisédo ndo sao submetidas a um controlo de qualidade
0 que contribui para o retorno de algumas viaturas a oficina apds a entrega ao cliente. Tal situacao, nao
sé origina insatisfacdo por parte do cliente como implica a paragem de outros trabalhos em curso,
retrabalho e, em casos extremos, pode comprometer a seguranca do cliente e utilizadores da viatura.

Cerca de 10% das viaturas sdo entregues com algum tipo de ndo conformidade.

4.2.9 Estacao de servico

As viaturas sdo estacionadas na estacao de servico de modo aleatério (Figura 35), bloqueando a saida
de algumas viaturas que tem prioridade no processo de lavagem. Tal, deve-se ao facto de nao existir de
um critério de estacionamento, que leva a que seja necessario movimentar uma ou mais viaturas de
modo a aceder a viatura desejada. Dos dados recolhidos, apurou-se que os lavadores demoram, em
média, 54 segundos, a movimentar as viaturas do estacionamento até a entrada do pértico para iniciar

0 Processo.
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Figura 35 - Viaturas a aguardar lavagem, na estacao de servico

Outros problemas também identificados, foram a falta de padronizacédo e balanceamento do processo,
levando a que exista sempre, em meédia, duas viaturas a aguardar elevados periodos, entre o processo

de lavagem automatica e de limpeza interior.

Através da analise do Diagrama de Processo (Figura 36), constata-se que existe um elevado nimero de
atividades de valor nao acrescentado inerentes ao funcionamento deste sistema, nomeadamente esperas
e transportes. De facto, de acordo com os tempos cronometrados, conclui-se que uma viatura aguarda
em média 12,72 min, entre os processos de lavagem automatica e de limpeza interior. De todas as
operacdes observadas, 54,7% representam atividades de valor ndo acrescentado/desperdicios. Por outro
lado, a operacao que demora mais tempo a ser realizada é a limpeza interior (14,08 min), representando

0 gargalo do sistema.
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Estacao de servico
Processo de lavagem

Distancia Tempo Tipo de Atividade
(min)

Objeto de estudo:

Descrigao i)
Posicionar a viatura na entrada
1 o 0,90 Operador 1
do pértico.
2 Aguardar inicio da pré-lavagem. 0,26 ‘>
. . —
3 Pré-lavagem da viatura. 7,54 Operador 1
Aguardar movimentacéo para o
4 ) 2,27 >
portico. ’ P
5 Colocar a viatura no poértico. 0,20 Operador 1
6 Lavagem automaética. 7,20 — Maquina
7 Aguarda retirada do pértico. 4,16 »-_J
g Estacionar a viatura em frente 055 <r operacir 1
ao coberto. .~
9 Aguarda limpeza interior. 8,66 )
-
Movimentacao para a limpeza Operador 1 ou
10| 0,68
interior. P operador 2
. L Operador 1 ou
11 | Limpeza interior. 14,08
< operador 2
) ' ) Operador 1
12 | Estacionar viatura (ida e volta). 6,32 \' perador & ou
operador 2
s272 | 3 | 5 | 4

Figura 36 - Diagrama de analise do processo

Entre 1 de marco de 24 de abril de 2023, registou-se uma média de 31 viaturas lavadas por dia, sendo
que este valor representa o valor da taxa de producao real. Posto isto, considerando que o turno de
trabalho é de 8 horas, com duas pausas de 10 min cada, isto &, 460 min de tempo disponivel, tem-se

um tempo de ciclo real de 14,84 minutos.

Além disto, também ¢ notoria uma maior afluéncia na estacédo de servico da parte de tarde, uma vez que

¢ neste periodo que se da a conclusdo da maior parte dos servicos.

Contudo, também é importante realcar que existe uma variabilidade na duracédo da limpeza interior, onde
o valor do desvio padrao é de 4,46. Tal, pode ser influenciado pelo facto de nem sempre serem realizadas
as mesmas operacdes de limpeza, pelo tamanho e tipologia do veiculo e ainda pelo grau de sujidade do
interior. Deste modo, para a averiguar quando a normalizacao ou nao do processo de limpeza interior,
foi elaborada uma checkiist (Apéndice 5), onde foram registados os componentes que devem ser alvo de
limpeza pelos lavadores. Da observacao de um total de 25 viaturas, apenas se realizou mais de 95% das

tarefas em 3 viaturas.
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Observacoes

= Limpeza completa = Limpeza ndo completa

Figura 37 - Limpezas completas VS limpezas incompletas

Destas trés viaturas, apenas foram realizadas todas as tarefas em 1, sendo que nas restantes nao foi
realizada a aspiracado da bagageira. Tal, deveu-se ao facto de a bagageira conter objetos pessoais dos

clientes, pelo que nado se procedeu a sua remogao e posterior limpeza.

Das tarefas observadas, a que se realiza com menor frequéncia € a limpeza interior dos vidros e da parte

lateral das portas.

Limpeza Interior
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[ |
ARAT IS QQQQ\%\%QQ(}Q%QQDQ’D\OQQQQ
e>$ QPQ @\;\ z\;\g\ﬁ\& A\&O &o&&o& \<< %Q x/\ ,@/\4 \'S:\\(S:\ @ 2 <bQ’\ \\q;\ \@« qo\\ & ,b@q'\ @'&@\@\'\ @/\
RN DF WL W \}\v‘?& S o %%@%\Q*&o NG
& PO &
?f)
()O

Figura 38 - Frequéncia de limpeza, por item

Por ultimo, entre abril e junho de 2023, a falha na lavagem, quer por falta de controlo da qualidade a
saida da mesma ou até mesmo a entrega da viatura sem que esta fosse submetida a algum tipo de
lavagem/limpeza, foi o terceiro motivo de insatisfacdo dos clientes, com base nos inquéritos de satisfacao
realizados pela Carclasse. Em igual posicdo, encontrava-se também a demora no atendimento, tal como

mencionado anteriormente.
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4.2.10 Inexisténcia de uma ferramenta formal de problem solving

O departamento de Qualidade é responsavel por dar seguimento e tratar das reclamacdes recebidas por
parte dos clientes. Para tal, utilizam uma plataforma interna que pode ser consultada pelos utilizadores
autorizados da empresa onde consta a reclamacao recebida, assim como uma explicacdo do que se
sucedeu, das acoes e medidas corretivas tomadas e ainda a causa raiz do problema. Contudo, a causa
raiz do problema nem sempre é bem identificada ou acaba por ficar enquadrada numa categoria muito
abrangente como por exemplo “Falha de comunicacao entre rececdo e cliente”. Perante isto, o
departamento de Qualidade e o APV nem sempre conseguem tomar medidas de acdo corretiva que
eliminem eficazmente o problema, uma vez que a causa raiz do problema nao é verdadeiramente

identificada.

4.3 Sintese dos problemas identificados

Os problemas identificados anteriormente encontram-se resumidos na Tabela 4.

Tabela 4 - Problemas identificados

# Problema Identificado Consequéncia(s)

Tempos de espera, mau
acompanhamento da viatura/cliente,

1 Elevado niimero de viaturas rececionadas por GC - . .
nao cumprimento de procedimentos

padrao
2 Layout da recegédo inadequado Deslocacdes
3 Inexisténcia de gest&o visual no armazenamento de documentac¢éo Tempo despendido na procura,
STERN acumulacao de documentos

Deslocacdes e dificuldades na procura

4 Desorganizacdo na oficina de colisdo
de ferramentas

Tempo despendido na procura de
documentos, dificuldade no

5 Sistema de organizacéo de processos da colisdo defeituoso .
acompanhamento e gestao de

processos
6 Reimpressao de WIP Gasto de recursos
7 Auséncia de controlo de qualidade na coliséo Insatisfacao dos clientes, retrabalho
8 Inexisténcia de critério de estacionamento na estacédo de servico Deslocacdes e movimentagoes

Deslocacdes, tempos de espera, baixa
9 Falta de padronizacdo e balanceamento no processo de lavagem ineficiéncia, insatisfacdo do cliente, ma
qualidade do servico.

50



Nao identificacdo da causa raiz do
10 Inexisténcia de ferramenta formal de problem solving problema, tomada de acdes corretivas
desajustadas

De modo a planear e auxiliar a priorizacdo dos problemas identificados, recorreu-se a uma matriz
Impacto-Esforco (Figura 40), onde foram classificados os diferentes problemas anteriormente expostos.
Posicionados no primeiro quadrante, tem-se os problemas 2, 3, 5, 6, 8 e 10, cuja resolucdo ndo
apresenta muitos obstaculos, mas que pode gerar algum impacto no sistema. Jao 4 e 0 7, sdo problemas
que requerem um esforco relativamente baixo e que podem ter um grande impacto, pelo que a resolucao
destes deve ser uma prioridade no plano de acdo. Os restantes, 1 e 9, no segundo quadrante, sdo
problemas mais complexos, que exigem um estudo mais completo e aprofundado, pelo que para a sua

resolucao deve-se comecar a planear e executar melhorias, constantemente.

IMPACTO

ESFORGO

Figura 39 - Matriz Impacto-Esforco
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5. PROPOSTAS DE MELHORIA

Este capitulo contempla a propostas de melhoria apresentadas face aos problemas identificados e
analisados no capitulo anterior. De seguida, encontram-se sumarizadas na Tabela 5 as propostas

apresentadas, através da ferramenta 5W2H.

Tabela 5 - Tabela 5W2H

Contratacdo de

Melhoria nos Variabilidade, Slut e um novE) EE:
L . - GC Alteracao de A
processos de insatisfacdo do Rececéo A definir .
rececio cliente Colaboradores layout; Nova definir
¢ STERN alocacdo de
tarefas STERN
Movimentacdes e
Organizacao da desperdicios de
documentacao tempo elevados, Rececao A definir GC Gestao Visual 17€
STERN Acumulacéo de
duplicados
Responsavel
Organizacao da . ~ . APV ~
Oficina de Movimentacoes e Oficina — p1 12023 Chefe de Implementacao 50
. desperdicios Colisao - - 5S; Kamishibai
Colisao oficina colisao
e técnicos
Tempos de procura Quadro kanbarn;
Melhoria da elevados; mau Oficina : Novo sistema de
~ . Maio Chefe de .
gestdo de acompanhamento Coliséo e - Arquivo; 427€
~ 2023 oficina L
processos dos processos; Rececéo Atualizacéo da
Reimpressao de WIP Plataforma Colisao
Melhoria do Auséncia de controlo 30 Chefe de
Contrplo de da gualldade; Ofl(.:lr]a trimestre oflc.m—a de Checklist 0e
Qualidade Numero de Colisao colisdo e
. i 2023 e
Colis@o Inconformidades técnicos
Alteracdo do
Melhoria no Movimentacdes e 9o horario
tempos elevados; Estacéo de : Administracao Critério de A
processo de ) ) - . trimestre . -
insatisfacdo do Servico e lavadores estacionamento definir
lavagem . 2023
cliente Parque de
estacionamento IT
Oficina de 9o
Alteracao Fluxo  Tempos de espera de ~ Mecanica e . Chefes de Novo processo de
: . . trimestre - - 0€
Produtivo viaturas Estacdo de oficina decisao
. 2023
Servico
Ineficacia na
Melhoria do |dent|f|ca(;§o das Introducao de
tratamento de causas raiz dos Departamen Departamento ferramentas
problemas e to APV e 2023 APV e ) 0€
problemas e - . . formais de
- reclamacdes, tomada Qualidade Qualidade )
reclamacoes problem solving

de acoes corretivas
desajustadas
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5.1 Contratacédo de mais um gestor de cliente

A contratacdo de um novo GC, tem como objetivo diminuir os tempos de espera dos clientes,
proporcionar ao cliente um atendimento mais personalizado, e ainda permitir que o GC tenha tempo
para realizar todas as tarefas do seu posto de trabalho, em tempo util. Posto isto, pode-se comecar a
praticar o levantamento e registo de danos na viatura junto do cliente e ainda melhorar a comunicacao

entre cliente, GC e oficina, uma vez que o numero de viaturas alocadas a cada CG diminuiu.

5.2 Definicdo de um novo /ayoutna rececao

A definicdo de um novo /gyoutna area da rececao (Figura 40), mais concretamente a remocdo de uma
parte da diviséria entre os GC e a mudanca da impressora para uma zona central, de igual modo acessivel

para os dois, permitiu eliminar a deslocacao de um dos GC, e consequentemente, o tempo de associado.

® o ®

Figura 40 - Layout rececao proposto

5.3 Alocar tarefas STERN a outro colaborador

Através da alocacao de tarefas da STERN a um colaborador da rent-a-car, pretende-se diminuir o leque
de tarefas dos GC. Um dos colaboradores da STERN, cujo posto de trabalho é na zona de escritorio,
passaria, nas horas de maior fluxo (periodos da manha) a exercer as suas funcdes numa zona da rececao.
As suas funcoes normais (identificacdo de viatura disponiveis, atribuicdo de viaturas, elaboracdo de

contratos, etc.) serdo adicionadas as seguintes tarefas:
e Explicacao de termos e condicoes, e assinatura do contrato com o cliente;

e Entrega dos documentos e da viatura de substituicao ao cliente.
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Assim, sempre o cliente pretender uma viatura de substituicdo, o GC deve encaminhar o cliente para a

zona STERN para inicio do processo.

Uma vez entregues todas as viaturas de substituicdo previstas para o dia, o colaborador da STERN pode
voltar para o seu escritorio, sendo que quando esta na rececao, deve realizar o trabalho que normalmente

faria em escritdrio, caso nao esteja a atender um cliente presencialmente.

Por fim, o CC e os GC sempre que fazem a marcacdo de um servico, devem perguntar ao cliente se ira
necessitar de uma viatura de substituicao e registar os pedidos na plataforma STERN, de modo a agilizar
0 processo, antecipando toda a burocracia necessaria e, consequentemente, diminuir os tempos gastos
na preparacao e elaboracao de contratos. Adicionalmente, o facto de o colaborador da STERN estar no
terreno permite também ter uma visdo mais ampliada sobre o estado das suas viaturas, o que ajuda no

momento do planeamento e alocacéo de viaturas aos clientes.

5.4 Aplicacao de gestdo visual para a documentacdo STERN

A aplicacao de Gestao Visual no local de armazenamento da documentacdao STERN, é uma forma de
facilitar a procura da documentacdo das viaturas de cortesia durante o atendimento ao cliente. A
utilizacao de um suporte com um local para cada capa (Figura 41), sendo que cada viatura passa a ter
um local fixo para a documentacéo do veiculo, chave e ainda para os contratos em curso, permite que
seja mais rapida a visualizacao do item procurado. Cada divisdo do suporte estara identificada pela
matricula do carro, sendo que se a capa nao estiver no local, significa que o carro esta alocado a um
cliente, pelo que no lugar da capa deve estar o duplicado do contrato assinado pelo cliente. Sempre que
cessar o contrato de aluguer, o duplicado deve ser colocado numa caixa para arquivar, juntamente com
0 contrato original, e ser substituido pela capa com a documentacao. Por outro lado, sempre que o carro
se encontre nas nossas instalacdes, a chave deve permanecer dentro da capa junto com os documentos

da viatura, exceto quando a viatura se encontra na lavagem.

Figura 41 - Suporte de armazenamento proposto
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5.5 Quadro kanban

Uma vez que nao existia um rastreamento adequado das viaturas que se encontravam imobilizadas em
parque, implementou-se um quadro 4anban (Figura 42) para que fosse possivel identificar, de forma
imediata, em que fase do processo se encontra a viatura em questdo. A utilizacdo do quadro Aanban
permite uma melhor organizacao, estando representadas as seguintes fases do processo: “Aguarda
Peritagem”, “Aguarda Autorizacao”, “Aguarda Material”, “Distribuir” e “Em Reparacao”. As capas com

as respetivas WIP devem transitar de coluna de acordo como o fluxo do processo.

jaturas emParque

Aguarda
Material

=

Figura 42 - Quadro Aanban das viaturas imobilizadas

Na coluna “Aguarda Peritagem”, devem permanecer as WIP das viaturas que entraram nas instalacdes
via reboque e que estdo a aguardar, tal como o nome indica, a realizacdo de uma peritagem. Apos a
peritagem ter sido efetuada, a capa deve transitar para a “Aguarda Autorizacdo” até ser conhecida uma
decisdo e autorizacdo pela parte da seguradora e/ou cliente. Quando existir uma autorizacao, no caso
de ser para avancar com a reparacao, procede-se entdao a encomenda do material, sendo que a capa
deve permanecer na coluna “Aguarda Material” até o pedido estar todo completo e em armazém. Apos
isto, a WIP deve passar para a parte “Distribuir”, para que o chefe de oficina, possa planear e distribuir
os trabalhos. Na coluna “Em Reparacao”, devem estar as viaturas que estdo a ser alvo de intervencéao.
Quanto aos relatorios de peritagem das viaturas imobilizadas em parque, devem permanecer arquivados

no sistema criado.
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5.6 Implementacéo 5S

Foi realizada uma acéo de implementac&o de 5S na oficina de colisdo envolvendo todos os colaboradores
desta seccao e ainda o responsavel do APV. Inicialmente, foi feita uma introducao e explicacao sobre a
metodologia 5S aos trabalhadores, assim como explicado como se iria proceder naquela atividade. Foram
formadas duas equipas, formadas por 3 elementos mais um chefe de equipa para cada. Cada equipa
reuniu-se para identificar os problemas mais visiveis na oficina, assim como necessidades que acharam
relevantes, como por exemplo, alguns equipamentos que necessitavam de manutencdo ou ser
substituidos. Apds esta recolha de informacao, foi realizado um pequeno brainstorming para encontrar
solucdes para os problemas identificados. Depois desta fase, procedeu-se a limpeza de toda a area
oficinal, retirando e eliminado todos os itens que estavam danificados, obsoletos e desnecessarios. De
seguida, as ferramentas e equipamentos remanescentes foram sendo organizados e posicionados nos
locais eleitos pelos trabalhadores. A par disto, aconteceu a limitacdo de espacos e identificacao de locais,
com recurso a fitas autocolantes, etiquetas e placas de identificacao, para que fosse possivel identificar
o local fixo dos itens, assim como também os itens que estavam em falta. Destaca-se a identificacao de
todas as ferramentas de uso partilhado no quadro geral da oficina e no armario de apoio, assim como a

delimitacao no chao dos locais para colocacdo dos equipamentos de uso partilhado e dos carrinhos de

ferramentas individuais (Figura 43).

Figura 43 - Oficina Colisdo apds agédo 5S

A reorganizacao destas ferramentas, assim como a definicdo de espacos no /ayoutoficinal, permitiu uma
melhor organizacao e circulacdo nos postos de trabalhado, contribuindo para a diminuicao dos tempos

despendidos na procura de ferramentas e evitar a perda das mesmas.
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5.7 Implementacao kamishibai

De modo a melhorar as atividades de limpeza, manutencao, organizacao, normalizacao, sustentabilidade
e gestdo, recorreu-se a um kamishiba/ (Figura 44). As diferentes tarefas definidas no kamishibai
permitem criar um sistema que garanta a realizacao das mesmas por parte dos técnicos, contribuindo
para um posto de trabalho e oficina mais organizada. Estdo contempladas tarefas de caracter pratico,

assim como mais administrativas que tem como principal responsavel o chefe da oficina.
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Figura 44 - Kamishibai

As tarefas/atividades presentes no quadro encontram-se descritas, de seguida:

e Atualizacdo de processos: compete ao chefe de oficina, fazer uma atualizacao diaria dos

processos que tem curso.

e [pdafte clientes: o chefe de oficina deve contactar todos os clientes cujo processo ou servico do
veiculo tenha sofrido alteracdes, como por exemplo, um processo que passou a definitivo ou
informar que as pecas de um carro que estava imobilizado ja chegaram. Desta forma, diminui-
se as reclamacdes dos clientes por falta de informacéo, contribuindo para o aumento da sua

satisfacdo.

e Overdues: 0s overdues sao contratos de rent-a-car que necessitam de ser prolongados, pelo que
o chefe de oficina deve verificar todos os dias, a existéncia deste e prolongar o contrato caso
seja necessario. Esta tarefa tinha de ser frequentemente relembrada ao chefe de oficina pelos
colaboradores de STERN e pode ter custos para a empresa caso o cliente esteja a usufruir de

uma viatura da empresa sem ser necessario.
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e Material check: esta tarefa consiste em verificar se ja esta reunido todo o material/pecas das

viaturas que estao a aguardar reparacao, dentro e fora das instalacoes.

e (Carrinho de ferramentas: no final da manha, quando os chapeiros vao almocar, e no final do
dia, os carrinhos de ferramentas devem ser deixados nos locais sinalizados em cada baia, e

estes s6 devem conter as ferramentas que os constituem.

e Pecas e materiais obsoletos: uma vez por semana, idealmente a sexta-feira, todo o material e
pecas que resultaram da substituicdo e reparacdo das viaturas intervencionadas durante a
semana, devem ser revistas e feita uma triagem de modo a descartar e reciclar os itens obsoletos

€ que ja Nao Sao Necessarios.

e Lixo e residuos: todos os locais de descarte de residuos e lixo (cartdes, plasticos, etc.) dentro da
oficina, devem ser despejados nos contentores exteriores, evitando a acumulacéo de lixo dentro

da oficina e contribuindo para um ambiente mais limpo.

e (Quadro de ferramentas: o quadro de ferramentas de uso geral deve estar sempre completo,
evitando que as ferramentas de uso partilhado fiqguem “esquecidas” no local onde o técnico

esteve a trabalhar.

e Banca de trabalho: apds o término dos trabalhos em curso, a banca de trabalho deve estar

arrumada e limpa, permanecendo na mesa apenas 0s equipamentos que a constituem.

e Equipamento de Protecdo Individual (EPI): mensalmente, o chefe de oficina e os colaboradores
devem verificar se 0s seus equipamentos de protecao individual se encontram em conformidade

e se necessario fazer a requisicdo de uns novos.

e Manutencdo elevadores: é necessario verificar mensalmente se os elevadores se encontram

com a manutencao em dia, prevenindo acidentes e zelando pela seguranca dos trabalhadores.

e Manutencdo estufa: é necessario controlar mensalmente as horas de funcionamento da estufa
de pintura, de modo que manutencdo da mesma seja feita atempadamente e segundo as

normas de seguranca.

A implementacao deste mecanismo surge como uma medida de acéo relacionada com os 5S, no
segmento do Seikefsu e ainda da seguranca. Além disso, a presenca de outras tarefas mais
administrativas vem diminuir a necessidade de contacto, por parte dos colaboradores de outras seccoes

(STERN e armazém, por exemplo) para relembrar a realizacao das mesmas.
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5.8 Criacao de um sistema de arquivo e gestao de processos

0 arquivo de processos e relatorios de peritagem da oficina de colisdo ndo permitia um acesso rapido a
determinado processo. Deste modo, estes processos e relatorios passaram a estar arquivados num
arquivo de pastas suspensas (Figura 45), tendo sido criado um ficheiro Excel de auxilio (Figura 46), que

permite gerir e localizar os documentos no arquivo.

Figura 45 - Arquivo de pastas suspensas

Cada relatério e respetiva WIP encontram-se arquivados numa pasta que tem associado um determinado
numero/posicao. Deste modo, sempre que seja necessario aceder a um relatério de peritagem, quer
seja para encomendar material ou transmitir informacdo a um cliente, apenas é necessario inserir a
matricula ou numero da WIP no campo do Excel para este efeito, e obtém-se, automaticamente, o local
onde estao arquivados o processo e a WIP. Deste ficheiro Excel, também é possivel retirar informacdes
sobre 0 processo (que devem ser preenchidas e atualizadas pelos responsaveis da oficina), sem que seja
necessario aceder ao processo fisico. Este sistema permite diminuir o tempo despendido na procura dos
processos sempre que necessario, e além disso, permite arquivar as WIP que outrora ficavam

armazenadas nas gavetas, junto dos respetivos relatorios.
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Figura 46 - Excel de apoio partilhado

Para permitir uma limpeza e reutilizacdo das pastas suspensas mais eficiente, foi também criado um
aviso que ¢ exibido numa das colunas do Excel, para identificar os processos que estao condicionais ha
mais de trés meses. Se aparecer o aviso na coluna “Aviso”, o chefe de oficina deve verificar se
efetivamente até a data nao houve alteracdo do processo e retirar o relatdrio do arquivo, libertar a
respetiva linha no Excel e armazenar o processo num arquivo morto, que consiste numa caixa localizada

num dos armarios da oficina de colisao.

Este ficheiro encontra-se na plataforma Drive, permitindo um acesso partilhado com o responsavel do

APV e o responsavel pela Faturacao.

Por fim, a melhoria da acessibilidade as WIP das viaturas, possibilita a eliminacdo da reimpressao de
WIP no momento da rececao da viatura. Deste modo, se uma viatura com destino ao departamento de
colisao for rececionada para peritagem ou para a realizacdo de um servico que ndo tem precedentes, o
GC deve imprimir uma WIP. Caso contrario, nao é necessario reimprimir WIP e deve-se utilizar a que

esta arquivada na Colisao.

5.9 Atualizacao da plataforma colisdo

Apos debate com as partes interessadas nesta plataforma e o departamento de informatica, resultou um
conjunto de requisitos e alteracdes as quais a plataforma em questao sera submetida. O principal objetivo
passa pela adaptacéo dos campos de insercao de informacao de acordo com a atual realidade oficinal e
administrativa, passando também pela melhoria da interface, tornando a plataforma mais visual e user-
friendly. Primeiramente, quando se acede a Plataforma de Colisao, o utilizador deve ser reencaminhado

para uma pagina inicial, existindo uma separacao por concessionarios, tornando o acesso as informacoes
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mais restrito, definido e concentrado. Deste modo, elimina-se a coluna Ponto de Venda (PV), onde o

numero associado identificava o concessionario em questao, para os diferentes processos.

O estado do processo é uma das informacdes mais importantes para os utilizadores, pelo que se deve
proceder a uma reformulacdo da listagem do estado do processo e adicionalmente, associar uma cor

para cada estado, de modo a tornar essa informacéo mais visual.

Adicionalmente, foi acordada a criacdo de uma interface com a aplicacdo RAC, onde o chefe de oficina
tem de aceder para solicitar uma viatura de cortesia para o cliente. Deste modo, reduz-se o niumero de
acoes que o chefe de oficina tem de realizar para aceder a diferentes plataformas, podendo requisitar
uma viatura para o cliente a0 mesmo tempo que procede a alteracdo do estado do processo para
“Agendado”. Além disso, sugere-se a criacdo de uma outra interface com o calendario de agendamentos
da colisdo, evitando que o chefe de oficina tenha de aceder a uma outra ferramenta, uma vez que o

agendamento passa a ser marcado automaticamente num calendario integrado na plataforma.

Um outro requisito ¢ permitir que a plataforma tenha um formato responsive para uso em Tablet /

Smartphone, facilitando a anexacao de imagens da viatura no momento da entrada e saida da oficina.

A semelhanca do que acontece no Excel de apoio & colisdo criado, esta plataforma também deve

despoletar um aviso quando o processo se encontra “Condicional” por mais de 30 dias Uteis.

De um modo geral, espera-se eliminar o uso do google calendar, reduzindo o numero de plataformas
diferentes usadas durante o processo, e integrar todo o processo no mesmo “ambiente”. Além disso,
obter uma visao mais geral do processo, aumentar a transparéncia, dar valor e utilizar o potencial de

uma ferramenta ja existente.

5.10 Checklist de controlo da qualidade

Face a inexisténcia de qualquer tipo de sistema de controlo de qualidade na oficina de Colisao, com base
nas situacdes experienciadas e os /nputs dos trabalhadores do departamento, elaborou-se uma checkiist
(Apéndice 5) que contempla diferentes parametros, desde a pintura até aos aspetos mais técnicos e
mecanicos que devem ser verificados, por diferentes responsaveis, antes da entrega da viatura ao cliente.
Esta checklist, inclui a realizacdo do teste de estrada, que deve passar a ser realizado a todas as viaturas
provenientes da colisao, pelo que foi necessario a atribuicao de um novo campo no quadro de planning
da oficina de mecanica, para a colocacao das capas com a WIP da viatura que deve ser submetida ao
teste por parte do experimentador. Optou-se pela colocacdo da capa no p/anning da Mecéanica, uma vez

gue assim se torna mais facil, visualmente, para o experimentador, gerir e planear os diferentes testes
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que tem para realizar. Por meio da introducdo deste mecanismo de controlo, espera-se diminuir o

numero de viaturas que retornam devido a inconformidades, e servicos incompletos ou mal-executados.

5.11 Critério de estacionamento na estacao de servico

As viaturas eram estacionadas no parque da estacéo de servico sem qualquer critério, de modo aleatorio,
0 que dificultava a movimentacao das mesmas quando era preciso dar inicio ao processo de lavagem.
Assim, de modo a diminuir as deslocacoes, movimentacdes e tempos associados as mesmas, foi adotado
um critério de estacionamento (Figura 47) que permite retirar a viatura pretendida do estacionamento,

sem ser necessario movimentar outra.

Figura 47 - Viaturas estacionadas depois

Além disso, foi estabelecido que os carros devem ficar estacionados de frente para as saidas, de modo

a diminuir o numero de manobras necessarias e o risco de danos nas viaturas (Figura 48).

Poértico e Pré-Lavagem

|

|

8
8g8

Figura 48 - Movimentacéo de viaturas

5.12 Alteracao do horario dos lavadores da limpeza interior

Face ao elevado tempo de espera entre o processo de lavagem exterior e 0 processo de limpeza interior,
procedeu-se a alteracdo do horario de trabalho dos lavadores da limpeza interior (Tabela 6), evitando que

quando iniciassem o turno de trabalho, tenham em espera mais que duas viaturas.
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Tabela 6 - Horarios

Horério Inicial Novo horario
Limpeza Interior — Op. 2 3 10:00h-13:00h 9:00h-12:30
P P- 14:00h-19:00h 14:00-18:30
5.13 Normaliza¢éo do processo de limpeza interior

Uma vez que foi verificada a existéncia de uma variabilidade no que diz respeito as atividades que
constituem o processo de limpeza de interiores da viatura, foi elaborada, conjuntamente com uma colega
da Jaguar e Land Rover, uma instrucao de trabalho (Apéndice 6), onde sao apresentados todos os passos
que devem ser realizados pelos lavadores. A elaboracao desta instrucao de trabalho (IT) foi feita com
base em varias observacées do modo de operacao dos lavadores, registando-se as diferentes atividades
realizadas. Apos isto, reuniram-se todas as diferentes atividades realizadas, criando o conjunto mais
completo e definida a ordem que seria mais pratica para os lavadores. Posto isto, a criacao e
implementacao desta IT surge, de modo a padronizar o trabalho e reduzir a variabilidade nos tempos de
limpeza. A execucao de todas as tarefas e seguimento da IT, prevé que a limpeza interior demore cerca

de 17 minutos.

5.14 Construcao de um parque de estacionamento para viaturas prontas

A construcao de um novo pargue de estacionamento para aumentar as instalacbes da empresa era um
assunto que ja estava a ser equacionado pela administracdo, mas que atualmente se encontrava
pendente. Perante os dados recolhidos, e demonstracdo do tempo gasto em deslocacdes por parte dos
lavadores, deu-se ao inicio da construcao deste novo espaco, de modo a reduzir os tempos gastos em
deslocacdes pelos lavadores. Esta diminuicao permite reduzir as distancias percorridas e o tempo gasto
associado a essas deslocacdes, contribuindo favoravelmente para o aumento da eficiéncia da estacao

de servico. De salientar que a Carclasse ja era proprietaria do terreno baldio junto a estacéo de servico.

5.15 Alteracédo da ordem do fluxo produtivo

De modo a tentar rentabilizar o uso da Estacdo de Servico e evitar que esta fique sobrecarregada nos
finais de tarde, alterou-se a ordem do fluxo do processo, tendo em consideracao determinadas condicoes.
De um modo sucinto, sempre que a oficina nao tiver disponibilidade imediata para comecar a trabalhar

na viatura, esta deve avancar diretamente para a estacao de servico, deixando esta etapa de ser a ultima
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antes da entrega ao cliente. Esta decisdo deve ser feita pelo Chefe de Oficina, estando explicado o

processo de decisdo no BPMN da Figura 49.

Figura 49 - BPMN servico (fo be)

Esta mudanca no processo implicou a colocacdo de um chaveiro auxiliar na oficina de mecanica e criacao
de diferentes caixas (Figura 50) para os lavadores colocarem as chaves das viaturas apos a limpeza, de
acordo com as diferentes etapas em que se encontra a viatura no processo. Se a capa com a WIP se
encontrar dentro da viatura, significa que a chave deve ser colocada no “Aguarda Reparacao”, caso
contrario deve ir para o “Carros Prontos”. Além disso, a informacao das caixas ¢ completada com o local

onde esta estacionada a viatura.
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Figura 50 - Novo sistema para colocacédo de chaves das viaturas lavadas

5.16 Introducéo de ferramentas formais de problem solving

RELATORIO A3

DIAGRAMA DE
ISHIKAWA

Técnica simples e

indicada para problemas Indicado para

Indicado para a

de pequena dimensao.
Permite identificar

resolugéo de problemas
guando a técnica dos 5
WHYS néo é suficiente,

problemas de maior
complexidade. Ideal
para conhecer as causas

rapidamente a causa do
problema perguntando
cinco vezes consecutivas
“Porqué?”.

dos problemas e em que
contexto em que
aconteceram.

uma vez que muitos
problemas ndo tem
apenas uma causa.

Figura 51 - Ferramentas problem solving adotadas

Face a inexisténcia de ferramentas formais de resolucéo de problemas, foram adotadas trés ferramentas
de problema-solving de acordo com os diferentes graus de complexidade e gravidade dos problemas
(Figura 51). Maioritariamente, as reclamacdes/problemas que surgem sdo de baixa complexidade e de
pequena dimensao, mas que tem de ser investigados e resolvidos pelas chefias do APV. Das ferramentas
apresentadas, a técnica dos 5 Whys (Figura 52) e a do Diagrama de /shikawa, sao as eleitas pelos

responsaveis, permitindo enfrentar os problemas de forma sistematica e formal.
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Resposta
Porque nio foi verificada antes
de entregar ao cliente.

Resposta
Porque o chapeiro e o chefe de
oficina esqueceram-se.

Figura 52 - Exemplo 5 Whys utilizado
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6. DISCUSSAO DE RESULTADOS

Neste capitulo serdo apresentados os resultados e balancos das propostas de melhoria anteriormente
apresentadas. Existiu um conjunto de propostas que nao foram implementadas, sobretudo pelo facto de,
no ultimo trimestre do ano de 2023, a empresa ter passado por uma renovacao e restruturacao intitulada
“MAR20X". Esta restruturacdo além de afetar a parte comercial, também afetou o moadus operandi do
servico APV, nomeadamente na area de rececdo de viaturas e interacdo dos GC com o cliente. Posto

isto, a empresa optou por ndo implementar as seguintes propostas:
e (Contratacdo de mais um GC;
e Alocacado de tarefas STERN a outro colaborador;
e Aplicacdo de Gestao Visual no sistema de armazenamento da documentacdo STERN.

Os resultados que irdo ser apresentados, foram calculados e quantificados, considerando um turno
normal de trabalho (8 horas/dia), 5 dias por semana, 480 minutos/dia. Adicionalmente, foram

considerados os numeros de entradas médias por més indicados na Tabela 7.

Tabela 7 - Numero de entradas mensais

Departamento/Marca N° entradas médio mensal

Mecanica (MB/Smart) 520
Colisdo (MB/Smart/Tesla/JLR) 39
Geral (MB/Smart/Tesla/JLR) 771

A estratégia adotada visava, essencialmente reduzir movimentacées e tempos gastos pelos

colaboradores.

6.1 Melhoria nos processos da rececao

Como previamente mencionado, na area da rececao apenas foi possivel implementar a mudanca de
layout. Contudo, a implementacao do /ayout nao so permitiu diminuir as deslocacdes de um dos GC e
aumentar a sua qualidade de vida, como também permitiu eliminar uma atividade de valor nao

acrescentado durante o atendimento ao cliente.
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Tabela 8 - Resultados da implementacao do novo /ayout

Fator Antes Depois Ganho
DBEITES f“éd'a 13 metros 1 metro 92%
percorrida

O novo /ayout ndo permitiu eliminar a deslocacdo na totalidade devido ao posicionamento do tabuleiro
de saida das folhas da impressora, porém, permitiu uma reducao de 12 metros (Tabela 8) por cada vez
que o GC necessitava de usar a impressora, o que se traduz numa reducdo mensal de pelo menos, 6708

metros.

Apesar de nao ter sido aprovada, com a contratacdo de um novo GC, cada um passaria a acompanhar
cerca de 8 viaturas por dia, 0 que que facilita a comunicacao entre oficina-rececao-cliente. Além disso,

seria expectavel que o tempo de espera diminuisse.

6.2 Organizacgéo da oficina de colisdo

A atividade coletiva de implementacdo 5S contribuiu favoravelmente para a organizacado da oficina de
colisdo. Os resultados da auditoria apds a implementacao dos 5S encontram-se sistematizados na Figura

53.

Carclasse 55
M A =4 . % 75%

*
o/

82% 84% 63% 71% 67% @ 88%

_—

Figura 53 - Resumo resultados da auditoria 5S do més de agosto

94%

E possivel verificar um aumento de 55 pontos percentuais face & pontuacao inicial total (20%). Os maiores
aumentos verificaram-se na Normalizacao e na Disciplina, ambas com um aumento de 67 pontos

percentuais relativamente as pontuacdes iniciais de 4% e 0%, respetivamente. Além disso, a evolucao
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mensal das pontuacdes obtidas através do processo de auditoria permite verificar que existiu um periodo
de pouca evolucao e até decréscimo, entre os meses de junho e julho. Tal pode dever-se ao facto de o
volume de entradas ter aumentado ligeiramente nestes meses em comparacdo com 0 més de maio,
levando a que trabalhadores da colisdo ndo prestassem tanta atencédo aos procedimentos. Contudo, os
resultados obtidos em agosto face as pontuacdes verificadas inicialmente, devem-se sobretudo as
melhorias que se foram implementadas ao longo do tempo e ao enraizamento da prépria cultura dos 5S,

entre os técnicos da colisao.

Por ultimo, a implementacao desta ferramenta ndo so6 se revelou uma mais-valia para os trabalhadores
no gue concerne as condicdes e métodos de trabalho, assim como também uma oportunidade para os
lideres mostrarem respeito, reconhecimento e interagirem com os trabalhadores no processo de

melhoria continua.

6.3 Melhoria da gestao de processos

A utilizacao do arquivo de pastas suspensas permitiu reduzir o tempo de procura de processos, o qual
inclui a procura da localizacao no Excel e a retirada do processo da respetiva pasta, para cerca de 10

segundos (Tabela 8).

Tabela 8 - Resultados da implementacéo do arquivo de pastas suspensas

Fator Antes Depois Ganhos

Tempo médio gasto na
procura de processos

1,50 minutos 0,17 minutos 87%

Considerando que a impressao de uma folha frente e verso, a preto e branco, tem um custo de 0.05€
para a empresa, significa que, o facto de se reutilizar as WIP ja impressas e arquivadas, ndo so6 possibilita
uma melhoria ao nivel da sustentabilidade, como permite economizar 117 folhas de papel, o que se

traduz numa quantia monetaria de 5,85€, por més (Tabela 9).

Tabela 9 - Resultados da reducao de folhas impressas

Fator Antes Depois Ganhos
N° de folhas impressas 934 117 50%
mensalmente
€/més 11,70€ 5,85€ 5,85€
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6.4 Melhoria do controlo de qualidade na colisdo

A checkiist de Controlo da Qualidade no momento de término do projeto ainda nao tinha sido posta em
pratica, porém é intencao da empresa fazé-lo. Com a verificacao de todos os itens presentes na chechlist,
0 APV espera que o numero de viaturas a retornar a oficina devido a trabalhos mal-executados ou
inacabados diminua para menos de metade (Tabela 10). Aliado a esta diminuicao é também esperado

um aumento da satisfacdo do cliente.

Tabela 10 - Resultados previstos da implementacao do controlo de qualidade

% de viaturas que
retornam por 10% 5% 50%
inconformidades

6.5 Melhoria no processo de lavagem

A adocao de um critério de estacionamento permitiu economizar 23 segundos por cada viatura lavada
(Tabela 11), o que significa que, mensalmente, reduziu-se 17.733 segundos (295,55 minutos) no

processo de lavagem.

Tabela 11 - Resultado da adocdo de um critério de estacionamento

Fator Antes Depois Ganhos
Tempo médio gasto

) ~ 54 segundos 31 segundos 43%
em movimentacdes

Adicionalmente, a alteracao dos horarios dos trabalhadores da limpeza interior, permitiu que quando
iniciassem o turno, apenas tivessem 3 viaturas a aguardar limpeza interior. O conjunto destas duas

medidas implementadas permitiu aumentar a taxa de producdo em cerca de 26% (Tabela 12).

Tabela 12 - Resultados da taxa de producédo da estacao de servico

Fator Antes Depois Ganhos
Taxa de produgao 31 viaturas/dia 39 viaturas/dia 26%

Apesar da construcao do novo parque de estacionamento ser um processo moroso e ainda se encontrar
numa fase muito inicial prevé-se que seja possivel reduzir o tempo de deslocacao associado ao
estacionamento da viatura pelo menos para metade do tempo atual (Tabela 13), o que significa que sera

possivel reduzir 2436,36 minutos mensais, ou seja, 1218,18 minutos por lavador da limpeza interior.
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Tabela 13 - Resultado previsto da construcao do parque de estacionamento

Fator Antes Depois Ganhos
Tempq 2EEER 6,32 minutos 3,16 minutos 50%
(ida e volta)

Através da implementacdo e seguimento da instrucdo de trabalho idealizada, apesar de se prever
aumento do tempo de operacdo (Tabela 14), sera possivel aumentar a qualidade do servico prestado e,

consequentemente, o aumento da satisfacao do cliente.

Tabela 14 - Resultado previsto da implementacéo da IT

Fator Antes Depois Acréscimo
Tempo de Operacéo 14,08 minutos 17,00 minutos 2,92 min

6.6 Introducéo de ferramentas formais de problem solving

Com a utilizacado das diferentes ferramentas, especialmente da técnica do 5 Whys e do Diagrama de
Ishikawa, foi possivel atribuir a todas as reclamacdes uma ou mais causas raiz 0 que permitiu aos

responsaveis tomarem medidas corretivas mais especificas e assertivas.

6.7 Sintese dos ganhos

Na Tabela 15 encontram-se escalonados os principais ganhos obtidos através da implementacédo das

propostas apresentadas neste capitulo.
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Tabela 15 - Sintese resultados

Dlstarlma percorridas T (e TS S e s Reducéao de 6708 0
rececao metros mensais (92%)
Tempo de procura de 1 50 il 065550 ORI Y — Reducéao de 1,330m|n
processos por processo (87%)
Folhas impressas 11,70 €/més 5,85 €/més HOUREIEE €3 710520

€/ano

Reducao de 50% do n°
% Inconformidades 10% 5% de inconformidades-

estimativa
Tempo médio Reducao de 295,55
deslocacoes pré- 693,9 min/més 398,85 min/més minutos mensais
lavagem (43%)
Taxa de producao . . . . Aumento de 8
e 31 viaturas/dia 39 viaturas/dia viaturas/dia (26%)
Tempo médio Reducao de 2436,36
deslocacoes 4872,72 min/més 2436,36 min/més minutos mensais
estacionamento (50%) - estimativa
Tempo médio da Aumento de 2 251,32
) > L 10 855,68 min/més 13 107 min/més minutos mensais -
limpeza interior L

estimativa

72



7. CONCLUSOES

7.1 Consideracoes Finais

A presente Dissertacao de Mestrado foi desenvolvida com o propésito de melhorar os servicos pos-venda
da Carclasse Guimaraes, recorrendo a metodologias e ferramentas Lean. O projeto desenvolvido resultou
de uma colaboracao ativa e participativa de toda a equipa do departamento APV da Carclasse Guimaraes,
um concessionario oficial da marca automével Mercedes-Benz. Os servicos pos-venda como
manutencdes e reparacdes, representam um papel cada vez mais importante no quotidiano dos
consumidores, pelo que as empresas do ramo automovel tem todo o interesse em prestar servicos

eficientes e de qualidade.

Ao longo dos anos, a Carclasse tem vindo a apostar em acoes de melhoria continua e que permitam
melhorar todos os processos dentro da sua organizacao. Para tal, foi necessario fazer um levantamento
e avaliacdo da situacao atual do sistema da empresa, passando pelos diversos departamentos e areas,
nomeadamente a rececao, a oficina de colisdo e estacado de servico. Posto isto, na area de rececéo, apos
a mudanca de /ayout efetuada foi possivel diminuir os desperdicios associados as movimentacdes de um

dos GC, tendo-se reduzido as distancias percorridas em 6708 metros mensais.

No que concerne a oficina de colisdo, foi possivel melhorar os aspetos relacionados com a organizacao,
por meio da implementacao de 5S, sendo que a obtencao gradual de resultados cada vez melhores nas
auditorias mensais realizadas, comprovaram a eficacia das acdes tomadas neste ambito. Além disso, a
introducdo do arquivo de pastas suspensas e do Excel de apoio, permitiram reduzir 1,33 minutos na
procura de cada processo e ainda uma poupanca monetaria de 70,20€ anuais. Adicionalmente, ainda
ao nivel da oficina de colisdo, prevé-se que a adocdo da checklist de controlo da qualidade reduza o
numero de inconformidades em 50%, e consequentemente a necessidade de retrabalho, neste

departamento.

Relativamente as implementacdes e melhorias na zona da estacéo de servico, foi possivel reduzir as
movimentacdes das viaturas antes do processo de pré-lavagem em 398,35 minutos mensais. Assim que
a construcao do parque de estacionamento esteja concluida, prevé-se uma reducao de 2436,36 minutos
mensais nas deslocacdes associadas ao estacionamento de viaturas prontas. Estas duas
implementacdes culminam numa reducao total de 2834,71 minutos mensais. A adocdo da IT, constitui
um aumento no tempo de operacao, passando este a ser de 17 minutos, o que representa um aumento

de 2,92 minutos face ao tempo de operacao inicial. Contudo, a IT foi fundamental para a padronizacao
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do trabalho, garantido que todas as tarefas necessarias sejam realizadas, traduzindo-se no aumento da
qualidade do servico e na satisfacdo do cliente. De um modo geral, com as acdes efetivamente
implementadas na lavagem (adocdo de um critério de estacionamento e alteracdo de horarios), foi
possivel reduzir o numero de viaturas a espera entre processos, de duas para uma, e ainda passar de
uma taxa de producdo de 31 viaturas por dia, para 39 viaturas por dia. Se for considerada a IT, a
construcao do parque de estacionamento e a adocao do critério de estacionamento, é possivel uma

reducdo de 588,39 minutos mensais na totalidade do processo.

Por fim, destaco o facto deste projeto ter sido uma experiéncia enriguecedora tanto a nivel académico
como pessoal, na medida em que permitiu pdr em pratica diversos dos conceitos adquiridos aos longo
dos anos de estudo, experienciar o mundo do trabalho, e, sobretudo, vivenciar e aprender a lidar com a

resisténcia a mudanca.

7.2 Trabalho futuro

Dadas as limitacdes associadas ao periodo de desenvolvimento e implementacéo do projeto, é evidente
que diversas areas e servicos do apos-venda ainda carecem de melhoria, devendo ser alvo de intervencéo
no futuro. Além disso, € necessario garantir a continuidade e estabilidade a longo prazo das melhorias
implementadas, de modo a assegurar a sustentabilidade do projeto conduzido. Para tal, deve-se
fomentar, ainda mais, a cultura de melhoria continua dentro da organizacdo. No préximo horizonte
temporal, deve-se proceder novamente ao estudo dos tempos na rececdo devido ao novo modo de
funcionamento adotado apds as mudancas “MAR20X". Adicionalmente, também se deve monitorizar e
extrair dados da aplicacao da IT e ajustar os procedimentos caso necessario. Os proximos passos devem
ser no sentido de melhorar os métodos de marcacao e planeamento dos trabalhos da oficina de colisao,
adaptando o quadro kanban de viaturas imobilizadas para um quadro kanban de apenas viaturas em
reparacao, passando a estar a informacao das viaturas imobilizadas toda inserida na plataforma; e ainda
estudar e analisar as diferentes manutencdes para que seja possivel proceder a sua racionalizacao, uma
vez que se trata de um dos servicos mais requisitados na area da mecanica. Ao nivel da rede de gestéo
interna & importante fazer uma revisao das diversas plataformas que a constituem e avaliar a necessidade
de atualizacao e ajuste a realidade do terreno, de modo a tirar o maior proveito das mesmas. Por ultimo,
os diferentes concessionarios Carclasse tem diferentes formas de trabalhar, pelo que se torna premente
iniciar um processo de padronizacdo comum a todas as oficinas com base nas melhores praticas
realizadas em cada uma delas. Um exemplo disto, & o sistema de gestdao de processos da oficina de

colisdo que tem previsdo para ser implementado no concessionario de Braga, brevemente.
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APENDICES

Apéndice 1 — Auditoria 5S

Carclasse

Auditoria 5S

Area: Oficina Colisdo Data:
Empresa: Carclasse Guimardes Auditor:
Separar o ario do ndo ari o
P L 2 Classificagdo
1s - " m
ID Descrigdo Discordo Nao Concordo
Neutro |Concordo .
totalmente |[concordo tot
1 Apenas se encontra na area de trabalho os equipamentos necessarios para o trabalho
2 Apenas se encontra na area de trabalho as ferramentas necessarias para o trabalho em
E = 3 Nos carrinhos de ferramentas, s6 se encontram armazenadas ferramentas que
(] E 4 No armdrio e bancada de trabalho apenas tem itens pertencentes a estes locais.
s % 5 Na area de trabalho apenas tenho os componentes/pecas que pertencem ao carro em
E = 6 Existe uma separagdo entre ferramentas/equipamentos de uso didrio e de uso
7 Existem procedimentos para eliminar/armazenar os itens desnecessarios e documentos
Pontuagdo Seiri 0 0 0 0 0
Um lugar para cada coisa e cada coisa no seu sitio. My
Classificagdo
25 - " m
1D Descrigdo Discordo Nao Concordo
Neutro |Concordo .
totalmente |concordo tot
8 Estdo claramente definidas as areas de circulagdo, as areas de trabalhos e areas de
12 9 Estdo claramente identificados os locais das ferramentas e equipamentos.
(&) E 10 Existe um sistema que permite identificar as ferramentas que estdo ausentes.
s‘ o) 11 |Os corredores de circulagdo estdo desimpedidos.
E = 12 |As pegas novas "em espera" estdo colocadas no local correto.
< w 13 |Todos os carrinhos que contém pegas estdo identificados.
g ~ 14 |0 material que ndo esta a ser utlizado esta no devido local.
(@] 15 |Todas as saidas de emergéncia e alcance a extintores estdo livres.
Pontuagdo Seiton 0 0 0 0
Limpar o local de trabalho e os equi evitando a sujidade e desordem. P
Classificagdo
3s s " m
ID Descrigdo Discordo Nao Concordo
Neutro |Concordo .
totalmente |concordo tot
16 |Os equipamentos, utensilios e ferramentas estdo todos limpos e em bom estado de
< 17 |Chdo, paredes, tetos estdo em boas condi¢des (ndo existe po, 6leo, dgua ou outros
m 8 18 |N&o hd lixo geral espalhado pelo chdo.
Q. o 19 |Estdo afixados os procedimentos de limpeza assim como as frequéncias e
E v 20 |Os produtos e outros itens armazenados sdo mantidos limpos.
- 21 |Ferramentas e produtos de limpeza sdo de facil acesso.
Pontuagdo Seiso 0 0 0 0
Evitar lias através de sistemas de controlo. o
Classificagdo
4s e " m
ID Descricao Discordo Nao Concordo
Neutro |Concordo .
totalmente |concordo tot
<L 22 Informagdes, sinais, sistemas de cores e outros estdo estabelcidos, afixados e
'&)‘ —_ 23 |Procedimentos para manter os trés primeiros S's estdo expostos.
N a 24 |Checklists 5S, hordrios e rotinas estdo definidas e a ser usadas.
&‘ E 25 |Todos sabem as suas responsabilidades, quando e como.
E E 26 |Sdo realizadas auditorias regulares.
o g 27 |Os resultados das auditorias anteriores estdo expostos e visiveis para todos.
g -~ 28 |Os trés primeiros S estdo a ser mantidos.
Pontuagdo Seiketsu 0 0 0 0
Fazer das regras um habito. P
Classificagdo
58 . " m
1D Check Item Descri¢do Discordo Nao Concordo
Neutro |Concordo .
totalmente |[concordo tot
E‘. a 29 |Todos os colaboradores estédo treinados e familiarizados com 5S.
o E 30 | dado reconhecimento sobre as agdes 5S.
w T 31 |A equipa toma iniciativas para fazer melhorias no posto de trabalho que ndo foram
[y Pontuagio Shitsuke 0| 0 0 0

Pontuagdo Classificagdo Po aciao(% a acdo

0 Discordo totalmente

1 N&o concordo 25% - 49% Mau

2 Neutro 50% - 74% Razoavel
3 Concordo 75% - 89% Bom

4 Concordo totalmente

Figura 54 - Auditoria 5S
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Apéndice 2 — Questionario

X O
fl\

Carclasse

Questiondrio
Colocar um X nas opgdes.
Mao selecionar mais que uma opgao.
O guestiondrio & andnimo.

1. Com que frequéncia sdo realizadas limpezas nas dreas de trabalho e nas
ferramentas utilizadas?

D 1 x més D 2 x més D Mais que 3x més

D 1 x sermana D 2% semana D Mais que 3x semana

2. Ecomum nio saber onde estio as ferramentas/pecas que necessito para o

trabalho?
D Sim [ nao

Se respondeu Ndo & questdo 2 avance para a questdo 5.

3. Quanto tempo, em média, anda a procura das ferramentas?

D Menos de 5 min D 5-10 min D 10-15min D Mais que 15min

4. E frequente perguntar aos colegas de trabalho onde estdo algumas ferramentas,
equipamentos e pecas?

[Jsim [ nso

5. Quanto as ferramentas que se encontram armazenadas nos carrinhos de trabalho,
sei onde estdo todas as ferramentas e encontra-as facilmente?

MNunca Raramente As vezes Sempre
n [ O [Jseme

6. Quando ja ndo precisa de utilizar as ferramentas, volta a colocé-las no lugar de onde

as retirou?
[sim Cnao

7. Considera facil circular pela oficina?

[Jsim [nzo

8. Acha que um ambiente de trabalho mais limpo e organizado seria benéfico para o

seu trabalho?
[]sim [Inao

Figura 55 - Questionario realizado

81



Apéndice 3 — Resultados do Questionario

£ Frequéncia de limpeza dreas de
e trabalho e ferramentas

ir e distribuir tarefas de limpeza. Criar

45

4
35

3
25

2
15

1
05 .

0

Ixmés  2xmés Mais que Ix 2 Mais que
3xmés semana semana 3x

semana

m E comum n#o saber onde estdo
as ferramentas/equipamentos?

ESim 0 Nio
"E== localizar ferramentas nos carrinhos de
trabalho
45 B .
4
35
3
25
2
15
1
05
0
Nunca Raramente As vezes Sempre

Devolver a ferramenta ao local de
origem

ESim EN&o

Tempo médio gasto na procura de
ferramentas

Mais que 15 min

10-15min - 1

5-10 min

0 2 4 6

Perguntar local das ferramentas
® aos colegas
Y

ESim EN3o

Considera facil circular na oficina?

BSim BNio

100%

Concorda que ter um ambiente de trabalho
mais limpo e organizado seria benéfico

Figura 56 - Resultados do questionario



Apéndice 4 — Registo das tarefas de limpeza interior

Tabela 16 - Registo das tarefas de limpeza interior

X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X
X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X
X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X
X X X X X X X X X X X X X X X X X X X
X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X
X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X
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Apéndice 5 — Checkilist de controlo de qualidade

CHECKLIST CONTROLO DE QUALIDADE - OFICINA DE COLISAO

Carclasse

Matricula

Marca/Modelo

WIP

Pintura Sim Nao NA Responsavel

Cor uniforme

Textura uniforme

Nao existe excesso de tinta nos vidros

Foram pintadas todas as pecas sinalizadas

Beiras e vincos OK Data:
Fluidos Sim Nao NA Responsavel

Nivel de 6leo do motor

Nivel do liquido dos travdes

Fluido de lavagem

Anticongelante

Pressao dos pneus Data:
Acabamentos e Luzes Sim Nao NA Responsavel

Luzes OK

Tampas das valvulas dos pneus

Rodas apertadas

Porta selos colocado no vidro (novo)

Base matriculas

Foram efetuados todos os servicos que estavam na wip

Diagnostico — apagar avarias

Nao existem luzes de aviso acesas no painel do carro Data:




Limpeza - Pedro Marques i Responsavel

Mala e interior limpo/aspirado

Batentes e painéis da porta limpos

Bancos virados para cima

Tapetes no veiculo

Né&o existem pegas, caixas ou papéis no interior do carro

Compartimento do motor limpo

Painel e consola limpos

Ar condicionado a funcionar

Vidros limpos

Espelhos limpos Data:

Sistema i a Responsavel

Espelhos a funcionar

Todas as janelas elétricas estdo a funcionar

Testar buzina e acertar reldgio

Bateria esta completamente carregada

Escovas traseiras e dianteiras OK

Reset pneus OK Data:

Teste de Estrada Sim Nao NA Responsavel

Teste de estrada OK
Data:

Figura 57 - Checklist de controlo de qualidade colisdo



Apéndice 6 — Instrucdo de Trabalho Limpeza Interior de Viaturas APV, Stern e Servico

Carclasse

A sua Mobilidade é a nossa Missdo,

Instrucdo de Trabalho
Lavagem Interior de Viaturas: APV, Stern e Servigo

1. OBIJETIVO
Definicdo da metodologia para o processo de lavagem interior de viaturas do servico apds-venda, da

Stern e viaturas de servigo.

2. PROCEDIMENTO
2.1. PREPARAGAO DA VIATURA

*  Apds a viatura estar estacionada no local, proceder a abertura das portas e bagageira.

2.2. LIMPEZA DOS TAPETES
* Proceder 4 remogdo de todos os tapetes da viatura.

* Aplicag8o da mangueira de press&o de ar para remoc8o de poeiras e sujidades.

2.3. ASPIRAGCAO DO INTERIOR DA VIATURA
* Proceder & aspiragdo dos estofos e forros interiores.

*  Assim gue a aspirac#o estiver finalizada, colocar novamente os tapetes na viatura.

2.4. LIMPEZA DE SUPERFICIES INTERIORES
* Limpar o tablier, o que inclui:
o Radio e controlo ar condicionado;
o Ventiladores de ar;
o Volante (quando possivel);
o Painel de instrumentos.
* Limpar a alavanca de mudancgas e travio de m3o (caso se aplique);
®  Esvaziar e limpar o cinzeiro.
* Limpar o espelho retrovisor.
*® Limpar as portas.

* Limpar as calhas das portas.

2.5. LIMPEZA DA BAGAGEIRA

* Sempre que a bagageira estiver livre de objetos pessoais, aspirar a bagageira e limpar as calhas.

2023.08.28 APV.IT.001.01 Elaborado APV Aprovado DG 1/2

Figura 58 - IT, pagina 1
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Carclasse

A sua Mobilidade é a nossa Missdo.

Instrug3o de Trabalho
Lavagem Interior de Viaturas: APV, Stern e Servico

2.6. LIMPEZA DOS VIDROS INTERIORES
* Proceder 4 limpeza de todos os vidros laterais.

* Proceder 3 limpeza do vidro para-brisas.

2.7. APLICA(;?\O DE ABRILHANTADOR NOS PNEUS

® Com o auxilio de um pincel, proceder & aplicacdo de abrilhantador nos quatro pneus.

2023.08.28 APV.IT.001.01 Elaborado APV Aprovado DG 2/2

Figura 59 - IT, pagina 2

87



ANEXO0S

Anexo | — Pré-OR

Carclasse

Comercio de Automéveis, S.A.

Oficina

Ci e i Benz
Veiculos Ligeiros de Passageiros, Comerciais Ligeiros e Pesados

Data Cliente Pag.
16/08/2023 d000001 1
pl -
Matricula Chassis Modelo Data de Recepgao/Hora
WDD1760121V194535 A 180 CDI / d 0.00
Kms Motor 2.2 Cliente (N.°) Recebido por
0 607951004327 12 Daniel Vilela
N.2 WIP/OR Ultimo Servigo: Data / Km Data de Venda Data de Entrega/Hora
57201/ 68427 0.00
CODIGO OPERAGAQ DESCRIGAO
01 T Pedido do cliente
CARRO VEIO DE REBOQUE
02 T Pedido do cliente
SINSITRO PARA CHOQUES FRENTE
02 P TRABPINT
TRABALHOS DE PINTURA
02 C TRABCHP
TRABALHOS CHAPA
03 T Pedido do cliente
CONTACTO CLIENTE - 0033 698292668
% Assinatura de Cliente

A presente ordem reparag3o est4 sujeita as di¢ées gerais da reparago indicadas no verso,
A apresentacao deste exemplar por pessoa distinta do proprietério constitui ordem de entrega da viatura ao portador.

Braga: Avenida Barros e Soares 130 | 4715-214 Nogueirs, Braga | Telet.: 253 240 010 | Fax.: 253 240 019

Guimardes: Rua do Corgo 7 | 4835-400 Silvares, GuimarSes | Telef.; 253 539 220 | Fax.: 253 539 229
Barcelos: Rua de S80 Simao 202 | 4750-854 Vila Frescainha (S80 Pearo), Barcelos | Telef.: 253 809 900 | Fax.: 253 809 919
Viana do Castelo: Travessa do Barral 235 | 4900-600 Meadela, Viana do Castelo | Telef.: 258 840 450 | Fax,: 258 840 455 VERMTAS
V.N.FamalicSo: Ay. Manuel Simdes Nogueira 730 | 4760-774 Vilarinho das Cambas, V.N.Famalic3o | Telet.: 252 330 550 | Fax.: 252 330 560
Lisboa: Avenida Marechal Gomes da Costa 33 | 1800-255 Lisboa | Telef.: 211 901 000 | Fax: 211 901 099

I

Homepage: www.carclasse.pt | F-mail: info@carciasse.pt
Capita! Social: 12.000.000 Euros | Contribuinte N.* 503 048 852 | Cons. do Reg. Com. de Braga N.? 503 048 852

@ o

-Benz 8o marcas da i -Benz Group AG.

Figura 60 - Pré-OR, frente
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Marcar as partes danificadas Niveldo [ a4 F |
s e Compustivel | £ 144 172 /4 F |

Pegas om Falta:
Roda de reserve :J Ferraments 8
Macaco .rT 198ocoras | |
Tumpées de roda:
e B O
Ttaseiro W Iraseiro B
Esquerdo 3 Direito
Outros:
Controlo de prazos / Programacao dos trabalhos a executar
Data Revisdo |Mecanica |Eléctrica |Diesel |Agreg. |Chapa [Pintura [Estofos
Hora Alinh. Calib. Lubrit.  |Oleo Lavagem |Exp. ont. alta
ual. eca

Figura 61 - Pré-OR, verso

89



Anexo Il — Ordem de Reparacao ou WIP

Carclasse
Jamercio de Automoveis, S.A
¢ ssonario e Oficina Autorizada Mercedes-Benz
Veiculos Ligeiros de Passageiros, Comerciais Ligeiros e Pesados

dade
| S e e LA =
3 Kms .
congeln el ia C
DB fures indicar este nimero |
Ordem de Reparagao
DN el o s R E 2 )] 4800-610 GUIMARAES
s Cilente Pag Telefone Telemével:
19/09/2023 C094973 1
Loniieynie 204165288 S, == ST S
Chassls Modelo | Data de Recepran/Hor
' . y.! | 'WDD205237 1F658951X C200d Station 000
Motor 2.% Cllente (N.#) Recebido por
. 64081/ 626951£0088974 Rui Pereira
WiB/0OR Jitlma Servigo: Data / Km Data de Venda Data de Entrega/Horz
59881/ 6101 07/04/2023 20/11/2017 _1.19/09/2023 18.00
0:GO OPERAGAD DESCRICAO

01 T Pedido do cliente
PERIPAGEM PARA-BRISAS
01 M TRABMEC
EFECTUAR TRABALHOS DE MECANICA
01 PTRABPINT
TRABALHOS DE PINTURA
01 C TRABCHP
TRABALHOS CHAPA

:@ 3 (M% (‘mgt;\ LS
Qm_.— W) st J‘&m(.“galu
R:C«E Owwﬁwp e A, ?&T-Ln.g-& .

Assinatura ce Cilente

Kodse. e Xhipe O.8. |

esente ardem reparacio esta sujeita &s condigdes gerais da reparagéo indicadas no verso.
nsentaedo deste exemplar por pessoa distinta do proprietério constitui ordem de entrega da viatura ao portador

AY = MercasenBenz 580 marcad registadas ca Merceces-Benz Group AG,

Figura 62 - WIP, frente 1
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Nim,
Pos

NGm,

Mec.

Tempos

.

Esta oroem 92 moicns smulitnecarmante

Garanta
Cédigo de Avana P
| a
& S - . s it IS
| 8
1 ! 11 1 —fad. el Pl
6
Nom. (veino) = Monitado 08
Km { mithas
Agregade Qi) Wontads pela
firma
= ngvvouénl [Tolsi MO, | Custos adicionais
Totais ‘ano ! Hora Preco ilig, Pecas T Towl geral

S NM Tai)ss de matenal
e Num. Devolugdes de material
| Nam. C o/ da ordem de
Horas a debitar ao cliente

| Quant. Trabalhos feitos fora

Com o Ficho aidna de liaboino
e boo perd cima)

—————1 VALOR ILIQUIDO

Horas incluidas na Garantia / Prest. Volunt

Total.

VALOR LiQuiDO
TAXA IVA %

TOTALA PAGAR

Numero
anexos

Valor

Figura 63 - WIP, verso 1
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Carclasse

Comercio de Automavers, S.A.

Goncessiondrio e Oficina Autorizada Mercedes-Benz
Veiculos Ligeiros de Passageiros, Comerciais Ligeiros e Pesados

" Para rémiles posteriores indicar este nimero
Ordem de Reparacao : Froeys
_ P 4800-610 GUIMARAES
1 19/09/2023 €094973 1
{ Ne vet i R
F‘Aa" icute Chassis Modelo Data de Recepgdio/Hora |
i__ WDD205237 1F658951X C 200 d Station 000
Kens | Motor 2.2 Cliente (N.%) Recebido por |
L)1 | 626951F0088974 RuiPereia
2 Wik /0% I Ultimo Servigo: Data / Km Data de Venda Data de Entrega/Hiora
59881/ 6101 | 07/04/2023 20/11/2017 19/09/2023 1800 |
CEDIGO CFERAGAQ DESCRIGAO |
01 T Pedido do cliente ,
PERITAGEM PARA-BRISAS .

01 M TRABMEC |
1 EFECTUAR TRABALHOS DE MECANICA
01 PTRABPINT
1 TRABALHOS DE PINTURA
01 CTRABCHP

TRABALHOS CHAPA .

¢ ! Assinatura de Cliente

A nresente ordem repara<;'50 esta sujeita as condiges gerais da reparagdo indicadas no verso. N

A apresentacdo deste exempiar por pessoa distinta do proprietdric constitui ordem de entrega da viatura ao portador.

Scmpy Averiots Bacrng w Soares 150 | 4715714 Nogueira, Braga | Teluf.r 253 280 010 | Faus 253 240 019
S hes: Kus do Corgo 7 § 400 Shvarea, Guimardes | Vet 253 530 220 ) Fax.: 253539 229
ST e0s Hig e 535 3ima0 207 | 2780 454 viig Fresoainhit 1580 Pearol, Barceiog | Telet: 253 809 900 | Fou: 243 RD9 919
lgpa ap Casteis: Travesss do Bars I35 § 4950-600 Meadeta, Viana do Castelo | Telef,: 258 840 450 | Fax,; 258 840 455
VAL Famaktho: Ay, Munust Smibas Noguera 730 | 4740-774 Vilarinha das Combas, V.N.FamaticBo | Telet.: 252 330 550 | Fax.: 252 330 560
“abani Aver da Marennal Gomes di Costs 30 | 1800-258 Lisboa | Telef. 211 901 000 | Fax: 211 901 099
AGtpage. wee carclsgse pt | Emall: infeddearoiesse po
U S 1ANN2000 Ereris | Contripainte N.* 503 048 €57 | Cons, do Reg, Com, de Braga N.¥ 503 046 852

(& © Morcedes-Bens sdo macan regittadas da Mercades-Benz Group AG.

Figura 64 - WIP, frente 2
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Controlo de prazos / Programacao dos trabalhos a executar

Data Revisdo |Mecanica |Eléctrica |Diesel Agreg. |Chapa Pintura |Estofos
Hora Alinh. Calib. Lubrif. Oleo Lavagem [Exp. ont. Falta
ual. Peca

Figura 65 - WIP, verso 2
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